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22元一条元一条，，还能订制还能订制：：谁卖了我的简历谁卖了我的简历？？
■新华每日电讯记者 潘 旭 吴振东

智慧交通纳入智慧交通纳入““城市大脑城市大脑””总体布局总体布局

南昌取消机动车尾号南昌取消机动车尾号 ，，车速不降反升车速不降反升

■中国城市报记者 王 楠文图

2019年1月7日，家住北京
市的刘女士在北京华尔街英语
交了6万多元学费参加该机构
的英语培训。19天后，她又续
费5万多元；同年11月底，再次
投入5万多元学费。一年时间
里，刘女士从一家店换到另一
家店，从一个课程升级到另一
个课程，学习体验却一直不如
意。她非常不满并提出退学返
还剩余大部分学费，却遭到对
方推诿、拒绝。

是什么原因让刘女士频频
投入巨额学费到华尔街英语这
家老牌培训机构？又是什么原
因令其不愿继续上课并要求退
费？记者对此展开调查。

学习条件不理想
一再加钱升级课程

谈起过去两年来的遭遇
时，刘女士后悔不已。她告诉记
者，自己三次投入的学费具体金
额为67800、50200、52800元，
总计170800元。

“第一次在华尔街英语公主
坟海育大厦店面跟销售人员（学
习顾问）联系时，对方给我推荐
了几套教学方案，平均价格都
在4到6万元。”刘女士回忆，虽
然价格偏高，但销售人员向她表
示学习后的效果非常好，且分摊
到每天花不了多少钱……

刘女士在听取了销售人员
关于“提升自我、投资自己很有
必要”的建议，并联想到自己的工
作和学习情况后，购买了价值6
万多元的普通课程。

刘女士介绍，此课程周期为
三年，期间可根据培训机构相关规
则去该店面上课，上课方式主要
为使用店内电脑进行线上学习。

“此外，隔段时间还有一次英语线
下测试和英语角交流。”她说。

由于最初了解课程时天色
已晚，再加上销售人员不断提示
当天是优惠最后一天，刘女士便
赶在晚上10点左右缴纳了费
用。“实际上课时我才发现学习
设备老旧，环境也很脏，一些周
边服务都跟不上。”刘女士表示，
因此她与销售人员联系并进行
了投诉。

“对方跟我说，可以升级课
程，到该店里相对舒服、独立的
空间学习，而且还有更好的课程
服务。所以我又交了钱升级到
VIP课程。”刘女士说，“但实际
上VIP课程仍是在公共学习环
境中进行，变化只是有了简单搭
建的格子单间，并没有老师面对
面按教材教授知识点，学习效果
依然不佳。”

之后，刘女士得知华尔街英
语海育大厦店面歇业，便接受
安排转新店，即华尔街英语海
淀区凯德晶品购物中心店面，
虽然环境有所提升，但授课方
式还是照旧。

花了10余万元还未能听外
教老师系统地上一节课，刘女士
感觉这钱花得不值。她与销售人
员沟通，认为在店内线上学习和
在家线上学习区别不大，同时课
程内容也相对简单。面对她的疑
问，销售人员建议，把课程再升一
级，就可以享受一对一外教面对
面教学。刘女士听从了销售人员
的建议，再次把课程升级为外教

单独授课的V-COACH。

报课有人接待
退款无人问津

最后一次升级课程的钱交
出去后没多久，新冠肺炎疫情
暴发，刘女士由店内线下学习
转为了家中线上学习。

由于学习方式、学习环境
及学习效果方面的曲折不顺，
2021年1月，刘女士下定决心
退学。但当她向此前联系的华
尔街英语销售人员提出退学需
求并要求退回预付的部分学费
时，销售人员表示无法协调解
决，让刘女士自行与华尔街英
语客服联系。

2021年3月17日，记者来
到华尔街英语海淀区凯德晶品
购物中心店面了解情况，曾接
待刘女士的销售人员告诉记
者，店面之所以无法解决问题，
主要是因为没得到授权，拨打
客服电话便会有专人处理。

可刘女士表示，此前她拨
打电话选择投诉退款栏目10余
次，均无人接听。“但当我选择课
程咨询时，很快就有人接听了。”
刘女士在电话里向客服表达了
自己的意愿，对方说会尽快协
调，却到现在都没有消息。

价值数万元的课程是否确
实如刘女士所言，仅仅在店面
进行线上学习？上述销售人员
解释说：“这个课程包含了线上
和线下两部分，学员在店内电
脑登陆后就可以看数字教材，
学完电脑课后，一到两周内还
会有三节外教线下课。此外，
公共英语角每天都有。”

销售人员表示，线上以外
的所有活动都属于线下教学，包
括encounter（一对一考试）、CC
（一对二外教补充课）、social（一
对四专属英语角）等。但刘女士
解释，第二次升级后的VIP课包
含的一对二、一对四都不是真正
的上课，而是考试或者类似英语
角的聊天，只有最后一次升级的
V-COACH才是外教一对一教
授知识点。而目前，刘女士尚未
开始学习V-COACH的课程。

消费者可投诉或提起诉讼

一位业内人士告诉记者，
北京地区不少教育培训机构遇
到消费者退费时通常会根据其
上课实际时间或次数来划分，机
构会把退费相关事宜在合同上
注明，所以消费者报名时应注意
合同相关条款，以保障权益。

广东国鼎律师事务所律
师、知名公益律师廖建勋认为，
如果消费者有证据证明销售人
员所陈述的内容存在虚假宣
传，诱导消费者做出重大误解
并签订合同的情形，则消费者
可以根据《中华人民共和国民
法典》等法律法规的相关规定，
主张撤销该合同，并要求经营
者退回相关款项。

“对于该纠纷的处理，消费
者一方面可以与经营者进行协
商，另一方面可以向消费者协会
提出调解请求，要求消协介入调
解。”廖建勋说，“此外，消费者还
可以针对经营者虚假宣传的行

为向市场监督管理部门提起投
诉，最后在协商或调解无果的情
况下，可以向合同约定的仲裁机
构或人民法院提起仲裁或诉
讼，以维护自身的合法权益。”

校外培训机构退费难问题
一直被广泛关注，有媒体报道，
退费难位居各项校外培训机构
投诉数量榜首，占比接近六
成。此外，北京多区正在进行
校外培训机构审核，其中对于
培训机构退费难问题，北京市
海淀区已要求相关培训机构设
资金监管人。

在2020年11月北京市海
淀民办教育协会举办海淀区校
外培训机构退费承诺签约仪式
上，海淀区教委社管科负责人
王星曾表示：“培训机构退费难
是家长普遍反映的问题。我们
在‘接诉即办’工作中发现，涉及
到校外培训机构的投诉，80%
以上都是退费的纠纷。通过前
期调研，我们也发现有的机构
在退费上做得非常好，基本上
实现零投诉。”

值得注意的是，2021年 3
月23日，国务院教育督导委员
会办公室发布校外培训风险提
示：如有机构一次性收取超过3
个月或60课时的培训费用，应
及时向当地市场监管部门或教
育行政部门投诉举报。

截至发稿前，刘女士拨打
客服投诉电话依然无人接听；
而北京华尔街英语店面也并无
任何反馈。中国城市报记者将
持续关注此事件。

■中国城市报记者 王 楠

3 月 1日，《中国城市报》
刊登《新车未到家就出故障
车主维权遇经销商推诿》一
文，报道重庆市消费者熊女士
新购买的北京BJ40越野车，
在提车不到一个小时后就出
现发动机系统故障……日前，
北京汽车相关工作人员向记
者表示，熊女士已于报道刊发
当日到店内为新车更换了三
元催化器，并在试车确定故障
排除后提车离店。

回顾此前报道，今年2月
初，熊女士花30万元人民币在
重庆南岸区绅豪汽车销售服务

有限公司（以下简称绅豪汽车
公司）购买了一台北京BJ40越
野车。在熊女士提车驶离销售
店近40公里时，车内中控显示
屏出现“发动机系统故障，请立
即到维修店处理！”的提示。

熊女士回忆说：“初次驾
驶汽车没多久，我就发现踩油
门提速时会突然出现类似于

‘踩刹车’停顿一下的感觉。
当时我还以为是自己技术不
好，但换我丈夫驾驶时也出现
了同样问题。”

刚买的新车还没开到家
就出现问题，熊女士气愤不
已。她与绅豪汽车公司销售
人员联系，要求换车或退货。

但对方并未同意她提出的解
决方案，而是5天后派人上门
对车辆进行维修。

据熊女士介绍，当时，绅
豪汽车公司工作人员上门检
查车辆时认为并不是什么大
问题，只要给车升级系统就能
解决。但升级系统后，车辆的
上述问题依旧存在。

记者曾多次致电绅豪汽
车公司了解情况，但对方得知
记者身份后表示不接受采
访。此后，记者在与北京汽车
客服和北京汽车相关工作人
员取得联系后，得知事件进展
的细节。

在北京汽车相关工作人员

提供的一份工单上，记者看到
熊女士车辆的维修信息。同
时，记者发现，在“前催化器总
成”栏目后面的维修类型中，也
标注了“保修索赔”字样。

“维修完后我们也作了回
访，消费者并没有继续反馈问
题。”上述工作人员告诉记者。

然而，对于这个结果，熊
女士表示自己的核心诉求并
没得到解决。

熊女士认为，虽然更换了
催化器，但之前系统提示的是
发动机系统故障。“我认为应
该更换发动机才行，否则我担
心又会出现类似问题，毕竟已
经不是一次两次了。”熊女士

说，“但绅豪汽车公司工作人
员说更换发动机不可能，如果
出现问题再商议。”

熊女士进入左右为难境
地，一方面，车虽然修好，但她
因为担心行车安全而依旧不敢
把车开出去；另一方面，她与经
销商多次沟通、协商，却又无更
好结果，事件也陷入胶着状态。

对此，广东国鼎律师事务
所知名公益律师廖建勋建议，
消费者与经营者协商不成可
以依法向消费者权益保护组
织等第三方社会中介机构请
求调解解决，也可以依法向质
量技术监督部门等有关行政
部门申诉处理。

《《新车未到家就出故障新车未到家就出故障 车主维权遇经销商推诿车主维权遇经销商推诿》》后续后续

车辆已更换三元催化器车辆已更换三元催化器，，消费者顾虑仍存消费者顾虑仍存

华尔街英语北京海淀区凯德晶品购物中心店面。

交了交了1717万元学费万元学费 学习条件却不顺意学习条件却不顺意

北京华尔街英语收钱容易退款难北京华尔街英语收钱容易退款难？？
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