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新一轮校外培训机构强监管来了
收费标准混乱、承诺不兑现、退款难……2020年上半年服务投诉量增七成

年来， 随着素质教育观
念不断普及、 家长经济

实力的提升，孩子的成长教育
成了重中之重。 或为了让孩子
全面发展，或为了孩子不输在
“起跑线”上，给孩子报各类补
习班、兴趣班成为多数家长的
选择，校外培训也随之持续升
温。 不可否认，在孩子个性化、
多元化成长发展的今天，合理
的校外培训是学校教育的有
益补充，但在教育培训的热潮
下， 部分家长的盲目追捧、部
分机构的浑水摸鱼，使教育培
训变了味，消费过程中也出现
不少问题，让学生和家长蒙受
损失。
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教育

学而思培优有“随时退费”制度
保障家长和学员的权益。

如果第一次课不满意可以全额
退费，上课过程中如果不满意，也可
以随时退费。

学而思培优还从技术层面优
化退费流程和效率 ， 家长可以直
接 通 过 学 而 思 培 优 APP 实 现 线
上随时退费 ，费用会在 10 个工作

日内原路返回 。
———学而思培优

为保障优质服务，2021 年优兔
国际美育再升级，课程体系更全面，
教学服务更细致，艺术视野更丰富。
我们知道， 给家长推荐的不只是课
程，而是孩子的成长旅程。

———优兔国际美育

●合理选择培训项目，不盲目从众
●选择正规培训机构， 了解教学
情况
●正式签订合同要慎重
●变更合同需要双方协商一致
●评估预付款风险，不轻信优惠
●看清分期促销本质， 慎重选择
贷款
●保留相关凭证， 及时跟进课程
情况

避坑指南

售后服务、合同问题、虚假宣传，引家长不满

近

培训贷引发纠纷，预付式消费成热点问题

根据 2020 年全国消协组织服务大类
投诉数据，教育培训服务居服务类投诉量
前五，达 56165 件。 其中，广东省消委会
发布的广东消委会系统消费投诉分析报
告显示，2020 年上半年， 教育培训服务
投诉量上升较快， 广东省消委会受理教
育培训服务投诉为 9617 件， 同比增长
74.47%。

记者了解到， 在广东省教育服务类

投诉中，问题主要集中于售后服务、合同
和虚假宣传三方面， 三者分别达 2796
件 、1872 件 、1331 件 ， 投诉量合共 5999
件，占教育培训服务投诉总量的 62.38%。

究其原因，广东省消委会方面分析，
一是线下教育培训服务部分商家受疫情
影响出现经营困难， 甚至资金链断裂导
致停业破产，引发消费大量矛盾；二是教
育培训机构停止线下培训服务， 学生转

为线上培训，出现师资变差、教育效果不
佳以及合同退费争议等较多问题。此外，
记者了解到， 目前对外培训机构的监管
遵循“谁审批谁监管、谁主管谁监管”的
原则。 在实际纠纷、问题投诉中，线下教
育培训和线上教育培训涉及的监管部门
众多， 这也导致家长或学生与培训机构
发生纠纷后， 有时难以根据纠纷性质找
到对应的主管部门。

相比霸王条款 、虚假承诺 、违规
经营 、拖延退费等行业 “顽疾 ”，“课停
了 ，贷款还不停 ”成为消费者新的困
扰 。 这 一 问 题 源 于 新 兴 的 消 费 模
式———预付式贷款消费模式在教培行
业的应用。对于经营者而言，这一消费模
式可提前收取培训费用，资金回笼快速；
对于消费者而言，它降低了消费门槛，加
之商家有一定优惠额度的“诱惑”， 导致
不少消费者降低了警惕， 特别是在职业
培训领域出现的“培训+贷款”模式，受到
经济支付能力有限的年轻消费者的欢
迎 。 但预付式消费的提前支付性 ，无
疑增加了消费者的单方风险 ，一旦培
训机构不履行承诺 、服务缩水甚至关

门跑路 ， 消费者面临退费难的同时 ，
还要继续按期还贷 ，极易引发消费纠
纷和社会关注 。

如在 2020 年 11 月， 深圳消费者曾
向媒体爆料， 在其应聘广州亿铭天纵传
媒有限公司工作岗位时， 与公司协定进
行两周岗前培训，期间底薪 6000 元。 于
是该消费者在公司“诱导”下加入了为期
1 年的培训项目， 并为此背上 2 万多元
的培训贷，而所谓的 6000 元保底薪资也
变成了培训完成后再重新考核， 导致其
在入职后没有任何收入， 且每个月都需
要还培训贷款。

机构暴雷、 学员困于培训贷近年来
频频发生。从媒体曝光的多项案例来看，

记者发现在教培机构推广培训贷售课过
程中， 往往并不注重消费者求学的真实
诉求， 售前售后各环节并无保障消费者
知情权、做到明明白白消费；而在合同条
款上，机构、消费者间并未明确与第三方
金融机构的责任与义务， 对可能存在的
贷款风险无提醒告知；当消费者投诉后，
机构往往采取推诿回避态度， 并无与第
三方金融机构沟通协调， 协助消费者妥
善处理投诉纠纷问题。

这样的现象， 不仅需要教育机构优
化内部管理制度、规范销售行为，对于如
何搭建与第三方金融机构投诉处理体制
机制，明确各方权力、义务也提出了新的
要求。
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为鼓励教育培训企业诚信经营，共
建消费信任，在广州，广州市教育局推出
了教育机构“白名单”， 加强对校外培训
机构的信用管理，实行动态管理，不定期
更新； 在深圳， 深圳市消协公布了 2020
年教育培训“好人举手”企业名单，其中，
学而思、新东方等 13 家企业做出“合同
期内无理由退费”“ 预收费用不超三个
月”等承诺。

围绕教培机构付费相关的纠纷 ，
也有了新的解决方法 。 记者了解到 ，
目前部分教育机构尝试引入第三方
平台和银行监管机制 ， 实现透明收
费 。 据课诚宝平台负责人介绍 ，企业

入驻平台上架学费监管课程后 ，消费
者在购买时 ， 可申请预付款监管服
务 。 消费者支付的费用将进入提供课
程企业在中国银行监管的账户 。 当消
费者确认上课后 ，该节课的费用才会
转到企业其他账户 ， 实现 “一课一
消 ”，以此保障预付款资金安全 ，避免
教育培训企业在全额收取预付款后 ，
因市场风险原因导致无法提供服务 ，
消费者无法追回已付款项的情况 。

今年年初 ，在教育部例行新闻发
布会上 ，教育部基础教育司司长吕玉
刚透露 ，今年 ，要进一步加大治理力
度 ，坚持依法治理 、标本兼治 ，从严审

批培训机构 ， 强化培训内容监管 ，规
范培训服务行为 ，积极推广使用 《中
小学生校外培训服务合同 （示范文
本 ）》， 严肃查处违法违规培训行为 ，
切实减轻学生过重的校外培训负担 ，
维护家长合法权益 。

在 2021 年全国两会期间，多位人大
代表、政协委员的建议、提案也涉及校外
培训机构的监管问题，高层针对“校外培
训机构乱想”问题给予关注、不断发声。

毫无疑问， 对教育机构新一轮的规
范和治理提上了日程， 这对于保护学生
和家长权益、 推动行业高水平发展大有
裨益。

行业不断规范发展，教育机构迎来强监管

行业消费痛点

●师资力量参差不齐
●课程安排不当
●教学质量差
●配套设施不全
●收费标准混乱
●虚假宣传、承诺不兑现
●退款难、消费者被收取
高额违约金


