
网购木门锁坏的 门套与墙面还有缝隙
欧派已派人更换门锁，赔偿问题有待协商
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门锁存质量问题
欧派却称是正常情况

在城市团购网上，杨小姐选购
了价值7500元的欧派木门，其中包
括4扇木门及3个门套。3月22日，杨
小姐在欧派木门宜山路店内签订了

“ 欧派套装门客户订货合同”。
4月23日，欧派木门安装工上门

安装了所有的木门及门套。“ 我现在
住的地方离新家比较远，所以安装
当天并不在现场，心想过几天再去
验收也没多大问题。”杨小姐告诉记
者，等自己亲自去验收时才发现安
装好的木门问题不少。

“ 移门锁是坏的，根本不能用，
后来我找到安装工时，才知道他在

明知道是坏锁的情况下还是装上去
了。”杨小姐显得有些气愤，之后安
装工换了一把新锁还是很不灵活。
记者在现场尝试打开，发现移门锁
外侧的钥匙在旋转时要用很大的力
气才能转动，且能明显感觉到钥匙
在转动时十分“ 愚钝”。而在卫生间
内侧的旋转门锁，即使作为成年人
要转动它都十分费力，更不要提杨
小姐家几岁大的女儿如何能将此门
锁打开。

不仅如此，杨小姐指出主卧室
的移门门套与墙体之间的缝隙也较
大。“ 因为墙体左右厚度不一，右边
包裹的就很好，而左边门套边与墙
体的缝隙很明显。”

5月10日，杨小姐将家中木门的

问题反映到了欧派木门上海总代理
公司方面，“ 他们说门锁就是这样
的，即便从仓库拿出100个门锁也是
这样，只能让安装工帮我把门锁的
螺丝松一松。”对方工作人员的回复
彻底激怒了杨小姐，“ 我是相信欧派
木门的信誉与品质才会购买的，但
他们实际行为却让我难以接受。”目
前，杨小姐一方面要求欧派尽快将
门锁更换，另一方面要求欧派给予
相应的赔偿。

已派人上门换新锁
赔偿问题有待请示

记者随后联系到了欧派木门上
海总代理售后吕小姐。她向记者解
释称：“ 安装工没有与我们及时沟通

移门门锁的问题，在安装过程中他
的确知道门锁是坏的，但考虑到用
户急于使用，所以先将就着把门锁
装上了。我们也是在杨小姐致电后
才得知门锁有问题。此后，我们也与
安装工联系过，让他及时上门换
锁。”

吕小姐坦言：“ 一般说来，门套
与墙体的缝隙在正负3毫米实属正
常，等我们与杨小姐沟通好上门换
锁的时间后，会一并让安装师傅检
查下缝隙大的情况，尽快帮杨小姐
将问题解决好。”至记者截稿时，欧
派上海总代理方面已于5月25日派
人上门重新安装了新锁，而对于杨
小姐的赔偿要求，对方表示要请示
相关部门，再能做出决定。

本报讯 记者 朱迪 近日，市民
周女士向与本报合作的市民 信 箱

“ 市民热线”反映，5月18日在威尔士
大华店内支付了200元定金想给家中
的孩子办张健身卡。但事后却得知，
儿童不能单独办卡，第二天就去退
款，不想被告知200元定金要等到该
店6月10日开业后才能退，且该店负
责人还曾表示，定金按理不能退还。
最终，经威尔士健身公关张小姐协
调，该店已全额退还200元定金。

付定金第二天欲退遭阻挠
5月18日，她在大华虎城第三空

间内看到一家正在装修中的威尔士
健身，就向工作人员咨询起了办卡事
宜。周女士告诉记者，她的初衷是给
读小学的孩子办张卡，假期或者周末
都可以来此锻炼。“ 一名自称是该店
经理的人接待了我，说有单独的儿童
卡可以办，4年3600元的价格我也能
接受。”周女士称正是听到对方说有
单独儿童卡办才会心动。

由于周女士与爱人平日上班较
忙，不能确定日常锻炼时间，所以是
否办理成人健身卡还尚在考虑阶段。
但周女士想儿童卡总是要办的，所以
当该店经理提出先交200元定金作为
预留优惠价的名额时，她很爽快地付
了钱。当晚周女士在与销售员张先生
咨询办卡事宜时，却意外得知儿童不
可以单独办卡。

“ 一定要有大人陪同才能进场
锻炼，那也就是说同行的大人也必须
有健身卡。”此前正是因为大人时间
不确定而没有办卡，此时再听说儿童
健身需有人陪同，周女士考虑再三决
定不再办卡。

次日，周女士来到店内提出了退
还200元定金的要求。“ 无论是销售员
张先生还是那位经理，都说要请示领
导，等了大半个小时，才有一名所谓
的最高领导前来。”周女士称，这位

“ 最高领导“ 在了解事情经过后称要
等到6月10日新店开张后才能退款。

“ 明明是昨天交的定金，就只有
200元，为什么要等这么久？”当周女
士提出质疑后，对方回复称，“ 这是
定金，按理来说定金都是不退的。”
考虑到时间太长，周女士想让对方书
面写明退还定金的具体时间，但遭到
拒绝。

商家已退还200元定金
记者随后联系到了威尔士的公

关负责人张小姐，对方表示要先向该
店了解情况后再做处理。第二天张小
姐回复称，“ 我们已经与周小姐达成
共识，如数退还她200元定金。”至记
者截稿时，周小姐已收到了退还的
200元定金。
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本报讯 记者 俞韡岭 上周本
报《 加油后车熄火 维修方称因“ 油
不好”》一文报道后，引起了中国石
化上海石油分公司零售管理中心高
度重视。对文中提到的油品、自检、
油离水等关键词，零管中心一一给
予回应。

零管中心周副经理向记者还原
了投诉人陆先生发现车子“ 趴窝”
后的来龙去脉。5月11日客服座席
在接到陆先生投诉电话后，告知
将在两个工作日内给予其回复。5
月 13 日 站 长 与 陆 先 生 当 面 沟 通
前，已根据质量投诉处理办法中
的规定要求，亲自测量油罐水高，
并无发现异常，在排除水影响的
因素后，站长曾致电在陆先生之
前及之后的加油客户，询问车辆
是否有出现类似故障，但并未发现
其他类似情况。

周副经理进一步表示，自5月11
日至22日期间，加油站站长、客服座

席曾9次致电陆先生，但不是被告知
“ 择日再约”就是无人接听。“ 5月22

日10点，站长拿着已出具的质检报
告告知陆先生油品质量确实没问
题，但陆先生只问如何赔偿，拒绝沟
通。直至5月24日再次多方与客户沟
通后终取得客户理解，此事得到妥
善处理。”

期间，客服皆留有电话记录为
依据。记者在零售中心客服部现场
曾查阅了通话记录及相关文档，并
亲历了客户投诉处理过程，感觉中
石化上海石油分公司在客户投诉处
理上是认真负责的、是及时到位的。

“ 因为我们是大企业，中石化总部始
终倡导我们企业在追求效益的同
时，更要重社会责任意识，这个理念
贯穿在经营管理工作的各个环节和
细节。”周副经理如是说。

对于客户对“ 自检”报告的不
信任感，零管中心表示，中石化上海
石油分公司质量检验站2011年通过

中国合格评定国家认可委员会考
核，并被授予“ 实验室认可证书”，
上海地区中石化销售的油品主要由
上海石化和高桥石化炼油厂提供，
根据公司实行的油品质量溯源制
度，能够承诺销售的每一滴油品质
量都是合格的。

此外零管中心介绍，当有客户
拨打客服中心反映问题，客服部在
挂完电话后会立即找油站或油站上
级管理中心。在站长可完成协调工
作的前提下，可将消费者引到办公
室，耐心听取顾客意见，并带顾客到
有关现场查看。

根据公司设立的“ 投诉处理质
量应急预案”，在处理纠纷过程中，
当有车主质疑所加油品质量问题
时，中石化上海石油分公司可凭加
油站小票，确定哪个泵出油后，直接
通过加油机油枪取样、封样后，由争
议双方共同至国家认定的质检部门
化验，并会及时、准确告知客户检测

结果。情况严重时可对加油站的设
施、产品进行封样、鉴定。不仅如此，
加油站本身在油品监督方面也会有
质量把关，“ 每个交接班后都会去测
油罐水高”。

记者还了解到中石化加油站的
现场管理规范。据介绍，在加油现场
狠抓站容站貌、仪容仪表、加油操作
规范三大块服务管理规范。一旦发
生消费者投诉，在核实、取证的前提
下，客服都将对投诉人进行回访，告
知投诉处理结果，若确为自身问题，
公司定会对员工进行批评教育或处
理。

中石化上海石油分公司零管中
心安全数质量管理部唐主管还解释
了游离水的现象，他说，当车辆行驶
时间较长后，车辆汽油滤清器或会
出现故障，容易导致车辆熄火，故建
议车主根据4S店要求及时更换汽油
滤清器，并且定期对车辆油箱进行
清理。

顾客欲退定金受阻
威尔士已退还200元

近日，市民杨小姐向与本报合
作的市民信箱“ 市民热线”反映，
在城市团购网上购买了价值7000
多元的欧派木门以及门套等，安装
后发现卫生间移门门锁竟是坏的，
并且量身定做的门套与墙体间的
实际缝隙较大。欧派上海总代理售
后吕小姐表示，安装工梁师傅称移
门锁确有问题，但之前并没有及时
将问题反馈到公司，直至杨小姐致
电才得知该情况。

目前欧派上海总代理方面已
于5月25日派人上门重新安装了新
锁，但对于杨小姐的赔偿要求称要
进一步请示相关部门。

本报记者 朱迪

中石化上海石油分公司回应本报报道
客户投诉响应及时 多重规范确保油品质量合格

杨小姐家的卫生间安装的欧派木门的门锁是坏的。 本报记者 丁嘉 摄


