
受新冠肺炎疫情影响， 2020 年线下教

育培训机构受到较大冲击， 在线教育培训机

构发展加速。 消费者投诉的主要问题有： 培

训机构频频倒闭、跑路，没有善后措施；培训

内容质量参差不齐，与合同约定不符，课程缩

水，师资不稳定；培训机构虚假宣传或虚假承

诺； 培训机构资质不健全， 甚至没有相应资

质；服务合同含有不公平格式条款，消费者退

款难；线下培训转线上，单方变更服务协议；

培训机构乱收费， 不开具正规发票； 部分培

训机构诱导消费者办理“培训贷”。

中消协建议：

校外培训机构应严格执行 《国务院办公

厅关于规范校外培训机构发展的意见》 等规

定，杜绝虚假宣传，严格履行约定，执行收费

政策，加强预付费管理，做好安全保障，妥善

化解纠纷。建议有关政府部门严格审批管理，

完善准入退出制度，对于涉嫌虚假宣传、无资

质经营、超限或变相多收费、存在安全隐患的

校外培训机构加大惩戒力度，依法严肃处理。

消费者要慎选培训机构，详查证照资质，细化

合同约定，不要听信口头承诺，不要一次性预

交全部费用， 谨慎办理 “培训贷”。

在线视频、 网络游戏纠纷方面， 消费者

投诉的主要问题有： 购买视频网站会员后，

观看热门影视剧仍需单独付费； 一些视频

APP 推出免费试用活动， 到期默认自动续

费， 消费者忘记关闭或在不知情的情况下被

扣费； 未成年人大额充值纠纷多， 家长要求

退款难； 网络游戏经营者利用不公平规定，

侵害消费者选择权、 财产权； 网络游戏道具

抽奖概率不明， 引发消费者群体投诉。

中消协建议：

网络视频平台提供会员服务应诚信经

营， 一次性告知会员权益和收费标准， 不应

在收费后另行限制会员权益， 额外收取事先

未予明示的费用。 直播平台、 网络游戏经营

者应严格落实未成年人登录、 充值、 防沉迷

等要求， 开发有利于未成年人成长和树立正

确价值观的节目、 游戏。 家长也要尽到监护

责任， 向孩子传递合理消费观， 加强银行卡

绑定、 账户信息查询和支付密码管理。 发生

不明大额充值情况， 及时查明原因， 收集账

户消费明细、 监护人不知情的证据、 未成年

人与经营者的聊天记录等， 依法投诉维权，

或向法院起诉。

视频网游充值 纠纷多
□法治报记者徐慧

直播带货、 网络

游戏、 校外培训……

日前， 中国消费者协
会发布 《2020 年全

国消协组织受理投诉
情况分析 》 。 去年 ，

全国消协组织共受理

消费者投诉 982249

件 ， 解 决 749317

件 ， 投 诉 解 决 率

76.29% ， 为消费者

挽 回 经 济 损 失

156393 ?元。

报告显示， 当前

直播带货、 在线教育
等新消费模式不断涌

现， 网络游戏、 在线

视频等娱乐消费日渐
增多， 由于交易参与

主体多、 法律关系复
杂等原因， 相关投诉

亟需引起各方重视。
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中消协发布《2020年全国消协组织受理投诉情况分析》

如何应对新业态消费纠纷
校外培训机构 “跑路”多

2020 年因受疫情影响， 网红直播成为

网络购物的发力点。 消费者投诉的主要问题

有： 部分主播存在夸大或虚假宣传等问题；

一些电商经营者拖延或拒不履行合同约定；

有些电商经营者不承担售后服务义务； 网购

协议暗藏不公平格式条款， 消费者往往未加

关注或不能完全理解协议的具体内容， 导致

后期维权陷入被动； 个人信息泄露， 商家促

销短信不胜其烦。

中消协建议：

《电子商务法》《消费者权益保护法》《广

告法》《关于加强网络直播营销活动监管的指

导意见》 等法律规定对电子商务经营者责任

有明确规定，直播平台、带货主播、平台内经

营者等各方主体应依法落实相应义务， 切实

承担对消费者的责任。 建议有关政府部门加

大对直播平台、主播、经营者的审核、监管力

度，明确直播带货视频的保存期限，相关主体

的证据提供义务；强化直播平台责任，加强对

不法直播行为的查处，完善信用惩戒措施，对

严重违法的责任主体实施市场禁入。 对于直

播购物，消费者要避免盲目凑单，拒绝私下转

账，慎用专拍链接，防范网购骗局。

网购直播带货 问题多

步入上海昊善律师事务所的会客室，首先映入眼帘

的是落地窗外的现代都市景观画卷， 高架轻轨纵横交

错，车水马龙，高楼林立，中心城区的产业聚集型商务楼

宇尽收眼底，往来熙熙攘攘，都是有梦想的人。吴中路 8

号锦辉大厦 16 层 1603-1607 室， 是上海昊善律师事

务所之所在，也聚集了一群有梦想的青年律师。

律所墙上镌刻着大大的草书“昊”字，笔势雄健，宛

若红日初升，朝气蓬勃。书法大家之作，传情达意而不失

雍容，总能让观者感受到汉字作为象形文字特有的美学

魅力。

当被问及律所命名的缘由， 律所主任朱翊笑称：

“‘昊’是旭日东升，光芒四射，希望我们的法律服务惠及

越来越多人，有‘日’有‘天’，是每天都要把做律师的初

心放在第一位，‘善’嘛，善待所有客户，牢记法律是良善

的艺术。 ”

虽说律所新近成立，但一支精干的律师团队已初具

规模，业务拓展也有声有色，不仅被多家企业聘为法律

顾问单位，而且每天都有个人客户上门咨询、委托代理

案件。

昊善律所的律师都毕业于华东政法大学等著名法

学院校，出自上海市郑传本律师事务所、上海东方正义

律师事务所等沪上知名律所， 兼具理论素养与实务经

验，尤其三位合伙人更是各擅胜场。

朱律师近年来妥善处理了上海烟草与申花当家球

星曹赟定肖像权纠纷、21 世纪传媒公司强迫交易等案，

名动一时， 现任上海市律师协会调解业务委员会委员，

专攻商事纠纷仲裁调解领域，而且还是上海市中共党史

学会会员、中国国际电视台“热点”栏目特邀嘉宾，被视

为专家型学术型律师。

执行主任李佳雨律师参与办理过润方公司与市一

建建设工程施工合同纠纷仲裁案、农业银行某分行大额票据纠纷等

案， 现在是上海市中共党史学会会员， 还是上海电视台 money

talks栏目特约嘉宾，专业又幽默，颇有人气。

另一位合伙人文国飞律师曾常年为梅赛德斯汽车金融公司、幸

福人寿保险公司等单位提供专业法律服务，承办过杨某涉嫌出售增

值税专用发票、飙升（国际）贸易公司借贷纠纷、谷某与某区政府征

收补偿纠纷等疑难案件。

“对人要能够共情，有基于理解的温情，我们这一点比较一致，

所以才会走到一起”朱律师一再提到“情怀”。

有趣的是，三位律师先后被全国首家以处理金融商事纠纷为主

业的调解机构———上海银行业纠纷调解中心聘任为调解员，日常办

案之余为调解中心及其对接法院处理了大量金融借款、 融资租赁、

投资理财等纠纷，涉案方包括租赁业、资产管理行业的好几家头部

企业，有的案子标的额数以亿计，有赖于昊善律师的努力，得以省下

巨额诉讼费用。

受疫情影响，整体经济增长势头减缓。“金融企业和金融消费者

各有难处，处境都很不容易。 虽然现在案子多，人手不足，但我要求

所里每月至少要调解二十件”。 其实，调解中心是不收取

调解费用的，朱律师的坚持完全是出于对公益情怀的坚

守。

正是出于同样的情怀，在朱律师支持下，李律师与

文律师应邀出任中华遗嘱库义工，为面向老年人的公益

项目提供专业服务。

“功利心要不得，律师光惦记赚钱，那跟旧社会的讼

棍有什么区别？ 多参与公益，为社会多些担当，公众看到

律师的社会责任感，行业形象提升了，对法治建设有好

处。 ”

目前， 企业客户的纠纷案件是昊善律所的业务重

心，办案之外，少不了帮助客户化解管理上的风险点，提

高合规化水平，参与商务合作活动，就其业务出具法律

意见。 但朱律师认为，不能止步于此，客户需要更深入更

有针对性的法律服务，这才是昊善未来的“招牌菜”。

“很多律师对客户还是关心得太少。 要知道，不少企

业家朋友全身心投入事业，疏于家庭事务管理，一旦后

院起火，势必影响事业发展。 企业家冲锋在市场经济第

一线，他们需要有人解决后顾之忧。 ”

有鉴于此，昊善律所特意为企业家提供家庭资产配

置、遗产规划、税务处理等个性化专项服务，确保客户妥

善安排企业事务与家庭事务，有效防范潜在法律风险。

“这一块是蓝海，我们已经在行动了，不光为企业家

朋友解决事业上的法律问题，而且要让他们的生活规划

从律师的服务中获益。 我们选择做‘管家’型律师，希望

将来这会是我们的标签。 ”

不忘初心，以客户为本，兼济公益，让大众体验充满

善意和温情的法律服务———这是昊善律所的愿景，我们

有理由报以期待。

初心为善， 普惠客户
———昊善律所的奋斗与愿景

上海昊善律师事务所地址： 上海市徐汇区吴中路 8 号 1603-1607 室 电话： 021-53308710


