
市民刘先生 投诉：4月16日我在大润发大
宁店买了一瓶光明2.43升的鲜牛奶，保质期是
从4月15日至21日。4月17日我饮用一杯后约一
小时左右有拉肚子的情况，当时也没太在意，
吃了点药就好了，但我没想到4月18日喝了牛
奶后又有拉肚子的情况发生，因此我不得不对
这瓶牛奶的新鲜程度表示怀疑。我曾拨打光明
客服热线，厂家派人上门查看后声称牛奶是好
的，且只愿意作出退一赔一的解决方案，或者
是提供我等值的6张牛奶券。原本想算了，但光
明客服一经理在电话中态度傲慢，让我很生
气，因此希望通过媒体曝光。

记者 俞韡岭 反馈：4月23日上午记者与
刘先生联系后，得知4月22日一早光明一位相
关负责人已给他打过电话，并且态度较好地向
刘先生赔礼道歉了，并且愿意提供200元现金
作为补偿。刘先生说，第一次上门的光明工作
人员已在当日将补偿费用送到了自己手中。此
外记者了解到，刘先生也曾经向大润发大宁店
反映此事，且据他称大润发大宁店的售后服务
态度远比光明诚恳。“ 大润发大宁店工作人员
立即联系我赔礼道歉，并且愿意送一箱牛奶上
门，我后来想这也不关商家的事，所以就婉拒
了他们的好意。”刘先生说。
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团购《 读者》几月没收到遭莫名退款
淘宝聚划算：物流出问题所致

今年3月12日，本报《 天井瓷砖现裂缝 谁之
过？装修公司：要等鉴定结果！》一文报道了市
民袁女士家中天井所铺瓷砖使用不到两年就
出现大量开裂的情况。采访中袁女士将矛头直
指当初为她家装修的上海雅驹装饰工程有限
公司，当时经记者协调，雅驹装饰负责人朱先
生上门查看情况，敲下了一块瓷砖并表示会尽
快将瓷砖送到生产商去鉴定是否是瓷砖的质
量问题。

近日当记者再次联系袁女士时获悉，朱先生
之后曾表示公司愿意为其善后，但她实在不放
心，因此拒绝了雅驹装饰善后的方案。不过雅驹
装饰愿意赔偿袁女士1500元现金的损失，这也让
袁女士感到基本满意。“ 他们已经将钱给我了，
我想反正也是像隔壁‘ 邻居’一样，没必要搞僵
掉，所以这事情就算解决了。”至此，袁女士对本
报维权报道的及时表示感谢。

记者 俞韡岭

读者李先生投诉称，4月21日中午，他和朋友
一行三人去豪享来五莲路店吃中饭，李先生点了
一份56元的中式套餐，其中有一小份菜是生菜上
加点肉糜。当他夹一筷子肉糜品尝时发现味道不
对，凑近一闻发现味道更大。

他想叫服务员过来看看情况，可能因为生
意好，叫了几次都没有人睬，于是他在结账时告
诉服务员肉糜可能发臭。没想到一位经理模样
的人去检查后说肉糜没有问题，还理直气壮地
说要投诉就投诉好了。“ 虽然我没有保留证据，
可能无法获得店方的相关说法，但我要求豪享

来五莲路店负责人就当时该经理无理态度向我
道歉。”

4月23日上午记者联系到了豪享来五莲路店
大堂负责人。该负责人了解情况后立即和李先生
作了电话沟通，并在电话里对李先生作出了郑重
的道歉。该负责人随后告诉记者，已经和李先生
和解，且对方也没有额外要求。此外他还表示，会
进一步规范门店服务人员服务态度，不会因为客
人多就对客人敷衍了事。记者随后从李先生处获
悉，该负责人确实在电话中向他道歉，也向本报
表示感谢。 记者 俞韡岭

市民毛先生 投诉：4月6日我通过QQ团购
网购买了2张上海国金百丽宫影院的电影电子
兑换券，共80元。当时我特别看了兑换券的限制
要求，得知电子兑换券有效期为3个月，可通兑
2D、3D影票，且在有效期内，除特殊节日外凭兑
换券可换影院的任意电影票。但当我4月13日和
爱人去影院想看《 泰坦尼克号》时发现兑换处附
近竖了一块牌子，我们被告知2张兑换券只能换1
张电影票。当时腾讯客服告诉我，我购买的时候
确实没这个限制，也是该片上映后才被影院通知
有这种限制。于是我最终只能再在QQ团购网购

买2张电子兑换券，和爱人14号再来看电影。
记者 俞韡岭 反馈：记者了解到，腾讯客

服曾想以赠送10个Q币作为补偿，但被毛先生
断然拒绝。而毛先生要求QQ团购网退还1张
电子兑换券的钱款的要求也曾被客服拒绝，且
客服也曾明确表示毛先生可以去任何地方投
诉。不过最后一位工号1335的腾讯客服联系毛
先生，表示经过和运营商沟通后，愿意退还40
元。毛先生告诉记者，该客服承诺会在数个工
作日内将40元钱打入他的银行卡里，对此结
果，他表示基本满意。

余儒文 绘

》投诉反馈

豪享来五莲路店被诉服务态度差 负责人道歉

QQ团购网购买电影票遇霸王条款

》回音壁

雅驹装饰愿意赔款 消费者表示接受

疑喝光明牛奶后拉肚子 厂家、商家愿赔偿

本报讯 记者 朱迪 李女士在淘宝聚划算网
站上订购了一年的《 读者》杂志，可自从李女士
订购成功后，至今她只收到过一期。据了解，虽然
李女士已经收到了来自聚划算方面的全额退款，
但对方不问缘由就退款的处理方式让她颇有些
不满。对此，淘宝聚划算网站售后方面表示，由于
物流方面的失误是他们之前没有考虑到的，而给
消费者全额退款也是最合适的处理办法。

读者投诉：只收到一期后 就遭莫名退款
近日，市民李女士向与本报合作的市民信

箱“ 市民热线”反映称，在淘宝聚划算网站上
订购了一年的《 读者》杂志，共23期费用是55
元。结果，李女士只收到过2012年的第二期

《 读者》杂志，之后的几期杂志就再也没有了
踪影。起初，李女士怀疑是自家楼道内的邮箱
出了问题，“ 想着也许是邮箱被人盗用了，杂
志也就被顺手牵羊拿走了。”由于李女士身边
的几位好友也都在聚划算网站上订购了《 读
者》杂志，在一次聊天中，李女士得知同伴也
是同样没有收到过《 读者》杂志。

据李女士介绍，同一时间在淘宝聚划算网站
上订购《 读者》杂志的两个朋友中，一个是一期
都没有收到过，另一个则是缺了一两期。“ 这让我
感到很诧异，因为起初认为是自身的原因而没有
收到，后来才清楚原来是网站的原因。”李女士告
诉记者，当初在订购好《 读者》杂志后，她还收到
过网站发来的确认信息，其中特别注明“ 每月的
15日至30日发货，节假日顺延”。

“ 为何网站会迟迟不发货？”带着心中的

疑问，李女士首先给聚划算的配送部门打去电
话，但得到的回复是不知道，并且对方又给了
李女士聚划算售后部的电话。随后，在与聚划
算售后部取得联系后，李女士只是说明了自己
连续两三个月没有收到《 读者》杂志而已，对
方就表示给她全额退款。“ 怎么就全额退款了
呢？不问任何缘由，也不向我们消费者说明其
中的情况，就被直接退款。”虽然，李女士已经
收到了淘宝聚划算方面的全额退款，但对于对
方的处理方式表示出了不满。

商家反馈：物流方面出现问题
面对李女士的种种质疑，淘宝聚划算售后

部的工作人员舒小姐解释称，“ 考虑到是邮政
物流方面出现了问题而导致杂志送达率极低，
我们才采取了只要消费者前来反映投诉，无论
之前是否收到过杂志，我们都一律采取退款的
方式来弥补消费者的损失。”舒小姐表示，聚
划算只是一个销售平台，对于物流方面的过
失，是他们也没能想到的。与此同时，淘宝网方
面表示，会在明后两天与李女士联系，并赔偿
其30元违约金。

律师说法：
上海江三角律师事务所的徐游律师认为，

商家应该首先对于产品的整个销售流程做一
个风险成本评估。“ 作为商家应该在发现物流
配送存在问题后，第一时间通知消费者，主动
发布消息，而不是被动地等着消费者的反馈投
诉再来处理。”


