
■一季度， 广东各级消委会共
接待消费者来访和咨询约 2.5
万人次。 3 月 15 日，广州市荔
湾区举行国际消费者权益日宣
传咨询活动。

新快报记者 郗慧晶/摄
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随着金融科技的发展， 场景化金融
已悄无声息地来到人们生活中。 华夏银
行广州分行以科技为支撑打造金融生
态，在构建金融生态层面强化科技驱动，
自建内部生态场景，融合外部生态场景，
向客户精准输出银行金融服务能力、数
字化能力，通过技术平台、产品组合，实
现金融服务的全面延伸。

该行不断深入研究互联网金融的发
展趋势，探索互联网场景化服务模式。围
绕“垂直行业+产业金融”思路，更加敏
锐地挖掘、创造和满足客户的需求，在行
业应用发展的基础上， 形成立体化的服
务模式。

一是强化平台服务能力， 积极推进

现金管理平台。 通过系统客户端、API 接
口对接等多种形式，为政府、事业单位、
大型国企、上市公司提供支付结算、资金
归集、账户管理等一揽子线上金融服务。
加强与资本券商、保险、政府的合作，围
绕大湾区科技企业全生命周期金融服务
需求， 积极运用科技手段打造集企业融
资、资本运作、发展规划、财富管理、公司
治理等于一体的金融服务， 丰富企业融
资产品体系。

二是加强银企合作紧密度， 通过金
融科技为客户提供更便捷高效的金融服
务。 该行致力为湾区 9 个地市政务平台
服务，加强银政信息互通，已成功对接佛
山市税务局，通过自主开发创新产品，直

接对接税务、工商等官微官网，为中小企
业、个体工商户等提供在线注册、签约、
缴费等金融功能，推动“商事登记+金融
服务” 的全程电子化， 为政务类平台赋
能，加强银税互动。

三是聚焦产业互联网， 着力提升平
台通宝综合收益贡献度。 该行重点布局
互联网物流运输、自有类线上商城，深挖
线上水运、 陆运物流平台和商城的支付
结算需求，与湾区主流互联网平台、头部
金融科技企业对接合作， 推动供应链业
务、湾区特色产品实现移动化、线上化，
积极融入湾区互联网生态圈。

同时， 在交易场景精准服务客户方
面， 华夏银行广州分行积极利用综合支

付平台产品拓展各类公共事业、缴费、基
金保险等金融机构和消费互联网、 产业
互联网商户，通过深挖客户需求，为商户
提供量身定做的支付业务解决方案。 另
外，该行积极引入各类智慧物流、智慧城
市等场景行业技术服务商， 联合搭建华
夏银行广州分行支付服务生态体系，整
合服务商资源，进一步丰富生态圈建设。

下一步， 华夏银行广州分行将继续
推进场景化、 数字化和智能化金融服务
转型， 加强与粤港澳大湾区各级政府的
联系合作，协助推动全省基础设施建设，
为重点公路、铁路、港口等重大项目提供
配套融资服务，融入当地主流经济，全力
支持广东实体经济建设和发展。

●案例 1�花 3999元购买优惠套餐 事后想退款遭拒绝
2021 年 1 月 22 日，消费者叶小姐及

其朋友到某美容店， 计划消费在支付宝
口碑上购买的“小气泡清洁”服务。 到店
后， 店长及工作人员引导叶小姐及其朋
友进行皮肤测试，并推出诸多优惠套餐，
但叶小姐表示拒绝。 店长被多次拒绝后，
称让叶小姐先做一个 180 元的优惠套餐
试试效果。 叶小姐同意，并支付了 180 元
做一个皮肤管理项目。 项目结束后，店长

再次推销。 最终， 叶小姐两人均购买了
3999 元的优惠套餐。次日，叶小姐两人考
虑再三， 与美容店方沟通， 要求退卡退
款，但该店拒绝退款。 叶小姐无奈之下向
广东省消费者委员会投诉。

接诉后， 省消委会与美容店联系。
美容店工作人员表示，消费者在门店购
买的是一个实物产品套盒。 该产品在付
款之后已写上消费者名字，无法二次销

售给他人，所以不能退款。 对此，省消委
会提出质疑：美容店是否在完全告知消
费者的情况下，征得消费者同意才拆封
此美容产品套盒？ 经省消委会的问询督
导， 美容店工作人员同意与消费者协
商，在消费者不要套盒的情况下，扣除
其一定违约金后退还剩余费用。 最终，
美容店扣除 100 元后将剩余费用返还
消费者。

科技驱动，精准赋能

华夏银行广州分行探索场景化金融新生态

特别报道

《广东消委会系统 2021年第一季度投诉情况分析报告》发布，披露消费者关注领域———

养老、装修、售后服务成投诉热点
4 月 29 日，广东省消委会发布了《广东消委会系

统 2021 年第一季度投诉情况分析报告》。 新快报记者
了解到， 广东商品和服务类投诉比重差距近年来首次
缩窄。 养老、装修、售后服务成为一季度投诉热词。

一季度， 广东各级消委会共接待消费者来访和咨
询约 2.5 万人次，处理消费者投诉 80125 件，为消费
者挽回经济损失 6228.89 万元。 其中，因经营者欺诈
行为受到加倍赔偿投诉 73 件 ， 加倍赔偿金额约
27.82 万元 ， 各级消委会接赠锦旗或表扬信 19 面
（封）。

■新快报记者 王彤 通讯员 粤消宣

商品和服务类投诉比重差距
近年来首次缩窄

一季度，广东省内的消委会系统共受
理服务类投诉 47636 件，同比减少 8.02%，
占投诉总量 59.45% ； 受理商品类投诉
30269 件，同比增加 15.22%，占投诉总量
的 37.78%。

省消委会相关负责人指出，近年来，服
务类投诉比重一直处于增长， 与商品类投
诉差距持续拉大， 今年一季度比重差距达
到 1.57 倍，但首次出现缩窄。

疫情受控
带动总投诉量同比下降近两成

一季度， 广东全省各级消委会处理消
费者投诉 80125件，同比下降 17.70%。 因疫
情得到控制，去年一季度增长迅猛的医药及
医疗用品类、销售服务类、旅游服务类投诉
数量回落， 同比分别下降 83.80%、74.22%、
72.01%，带动总投诉量下降近两成。 但从近
三年连续情况看，今年第一季度比 2019 年
同期增长近 15%，恢复正常增长速度，反映
广东消费投诉整体处于平衡增长态势。

广深消费者“最爱”投诉
数量占全省九成

全省消费投诉地区分布仍不平衡。深
圳、 广州两市处理消费者投诉数量高达
73146 件， 占全省投诉总量的 91.28%，其
中广州占比 45.65%，深圳占比 45.63%。

从原因分析，消费投诉量向来与各地
经济社会发展和消费活跃程度密切相关。
以互联网服务投诉为例， 一季度广州、深
圳两市共受理 21943 件，占了全省同类投
诉的 99.15%； 再如生活、 社会服务类，广
州、深圳共受理 8647 件，占全省该类投诉
的九成多。 这均与广州、深圳消费量大、消
费类型丰富相关，也是广东多年反映在消
费投诉上的特点。

引入“后悔权”制度 消费者在合理期限内可退货
针对上述案例， 省消委会建议，在

创新监管方式方面， 引入第三方监管。
对于采用预付式消费的商家，引入第三
方机构对预付式款项进行存管，保证资
金安全。此外，探索先行赔付。经营者向

监管部门或指定机构交付保证金，若发
生侵权行为可用保证金进行先行赔付。

此外，引入“后悔权”制度。 针对美
容健身的很多消费纠纷主要症结在于
预付式消费，建议引入消费“后悔权”制

度，让消费者付款后有一段实际了解商
品和服务的过程，赋予其在合理期限内
拥有后悔的权利，同意其退款退货。

建议

●案例 2�美容后“烂脸” 美容医院仅同意退还服务费
消 费 者 孙 女 士 于 2020 年 12 月

13 日在一家美容医院进行面部生物
活性骨填充手术 ，疑因美容医院填充
的生物活性骨材料受污染 ，造成消费
者面部注射部位反复出现发炎肿胀 、
化脓等症状 。美容医院对消费者术后
出现的这些症状只是做了简单处理 ，
即取出注射物和化脓的组织 ，并进行
输液消炎 。 因注射部位出现化脓 ，故
需开放伤口保持引流 ，导致消费者术
前在口腔医院花 1.5 万元定制的隐
适美牙套 （隐形牙套 ） 无法佩戴 ，需

要重新定制 。
消费者向美容医院提出，必须解决

其面部反复发炎问题、 退还服务费，另
再赔偿其经济和精神损失 10 万元，但
经多次交涉，美容医院仅同意退还其服
务费 39800 元，并补偿 5000 元或赠送 2
支玻尿酸。 无奈之下，消费者向广东省
消委会投诉。

省消委会接诉后与美容医院方面
沟通，美容医院负责人承认美容医院对
于消费者术后发生的发炎肿胀等问题
负有一定责任，目前消费者发炎肿胀问

题已解决，后续会免费为消费者定期复
查，但不接受 10 万元赔偿，只能退还所
有服务费并额外补偿 5000 元， 如消费
者索取误工费则需提供月收入凭证。 对
此， 消费者反馈发炎肿胀问题未解决，
仍坚持 10 万元赔偿诉求。

经沟通协调，消费者与美容医院达
成共识，双方对和解协议中的部分条款
进行了修改，美容医院除退还所有服务
费外，还承担误工费、隐形牙套更换费
用，并赔偿 5000 元，合计 66800 元。 目
前，消费者已收到该笔款项。

近年来， 美容健身服务一直是消费者
投诉的热点和难点，呈现增长快、金额大、涉
及人数多、调解难度大等特点。 4月 29日，

《广东省消委会美容健身消费投诉专项分析
和消费提示》同步发布。新快报记者了解到，
2021年一季度， 广东消委会系统共受理美

容健身服务行业投诉共 4584 件。 虚假宣
传、预付式消费、随意定价等是该领域的投
诉重点，消费者往往遭遇退款难、索赔难。

退款难索赔亦难 美容健身消费投诉增长快


