
近日，上海发布首个婚姻介绍
服务机构合规指引，其中提到，3～
7天冷静期内，实体婚介机构门店
一般不开展服务，征婚者有权解除
合同且不承担违约责任；征婚者要
求解除合同的，婚介机构一般应退
还除已实际发生的合理支出外的
全部服务费用。

之所以推出合规指引，是为了
提升婚介行业的规范性、诚信度、
专业化。近年来，婚介消费套路屡
屡为人们所诟病，侵犯了消费者的
合法权益；婚介消费纠纷频频发
生，让不少年轻人感叹“认真相个
亲、找个对象，怎么就这么难？”

曾有媒体调查发现，在相关投
诉平台上，存在大量涉及婚介服务
的投诉。这些投诉聚焦虚假承诺、
哄骗式消费，以及引导消费者使用
信用卡或其他信贷产品付款、费用
高退款难等问题。很多有这样经
历的消费者称之为“洗脑式营销”。

无论是“洗脑式营销”还是“哄
骗式消费”，都是婚介机构利用自
身信息优势套路消费者的行为。
在这个过程中，一些婚介机构工作
人员通过贬低客户、制造焦虑，夸
大宣传、虚假承诺等方式，诱导消
费者付款。但当消费者走出门店、
感到后悔时，想要退款却是千难万
难了。

给消费者3～7天的冷静期，就
是给冲动消费一颗“后悔药”，也是
给套路营销一记重击。婚介行业
也应遵循公平交易的原则，短短
3～7天，机构一般还没有展开实质
性的服务，这期间的消费“后悔

权”，必将倒逼婚介机构提升营销
过程中的规范性和诚信度，有效遏
制婚介行业乱象。

设置冷静期、赋予消费者“后
悔权”，已经成为很多行业的常规
操作。2023年，国家市场监管总局
发布《医疗美容消费服务合同（示
范文本）》，明确规定消费“冷静期”
相关条款，赋予消费者在冷静期内
解除合同并要求全额退款的权利。

近年来，北京、上海、深圳等城
市相继出台规定，要求健身行业设
置消费冷静期。在冷静期内，消费
者没有开卡的情况下，可以单方面
解除合同并获得全额退款。此外，
江苏规定预付卡消费有15天冷静
期……越来越多的消费冷静期切
实保障了消费者的合法利益，让消

费更有底气，也为相关行业的健康
发展增添动力。

当然，婚介行业乱象不止“洗
脑式营销”一种，仅靠消费冷静期
还无法解决所有问题。正如此次
发布的合规指引所提到的，婚介
机构应当严格核验征婚者信息，
不得对机构资质、会员信息等作
虚假或者引人误解的商业宣传，
不得擅自对外透露或泄露征婚者
个人信息……相关部门仍需对行
业加强全面监管，婚介机构也应严
格自律、诚信经营。

无论如何，期待婚介消费冷静
期的到来，期待它在消费者“稀里
糊涂付款”时，提供一颗“后悔药”，
让人们在婚介行业花钱花得放心、
舒心。 据澎湃新闻
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未成年人网游退费团标出台
“按错担责”值得肯定

婚介消费“冷静期”，给冲动消费一颗后悔药

近年来，未成年人无序充值网游
的事件屡屡成为社会热点话题。为
完善网络游戏中对未成年人消费管
理的规范，近日，中国互联网协会发
布《未成年人网络游戏服务消费管理
要求（征求意见稿）》，首次提出细化
退费标准和建议供各方参考。（5月28
日《北京日报》）

《征求意见稿》一方面填补了标
准空白。其中提到，用户以未成年人
监护人身份发起投诉或申请退费后，
网络游戏服务提供者应按规定核验
其身份。核验通过且申请人符合退
费标准后，网络游戏服务提供者、未

成年人及其监护人应按照法律有关
“无效合同”的规定，将各自因该行为
取得的财产予以返还。如此明确和
细化，既为消费者提供了清晰的维权
路径，也为游戏运营商划定了红线，
有助于减少各方在协商过程中的争
议，达到诉源治理的良好效果。

另一方面，对于是否退费、退费
多少等责任归属问题，也给出了相对
平衡的比例界定——家长和企业需
按错担责。假如网络游戏服务提供
者未接入国家建立的统一的未成年
人网络游戏电子身份认证系统，或
未落实充值限额要求，可能需要承
担 100%责任。否则，如果存在监护
人未充分履行监护人责任等过错情
形，比例可相应调整，建议过错方承
担责任比例 30%~70%，监护人承担
剩余责任。

有章可循、权责分明，未成年人
网游退费团标还为司法实践提供了
行业建议，审判人员得以把握退费纠
纷的多元视角，进一步提升司法效

能。从过去主要依靠企业责任和技
术达标，到如今具体厘清责任边界和
比例，防沉迷逐步走向全社会同防同
治的新阶段。

需要指出的是，这一团体标准仅
作推荐，并不具备强制性法律效力，
只在特定情况下可以产生一定的法
律约束力。在意见稿中提到，此团体
标准适用于指导网络游戏服务提供
者、调解机构等组织开展未成年人网
络游戏服务消费管理及调解，也可以
为相关行政部门、司法机关提供参
考。此外，在具体情形上，例如涉及
游戏渠道服、比例划分依据等仍需进
一步讨论。

网络游戏沉迷是一个社会问题，
防沉迷更是一项系统工程，无论如
何，明确划分责任是分析和解决未成
年人网游退费难问题的关键一步。
相信随着团标的出台，将进一步保障
未成年人合法权益，巩固防沉迷成
果，同时完善消费管理，助力游戏行
业健康发展。
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正观新闻：
滁河水污染负责人被免职
要治污更要治理工作作风

近日，安徽滁州滁河水体污染事件
引发关注，面对记者提问，全椒县生态
环境分局窦局长一语惊人：“喝茅台也
能喝死人……”5月 29日，滁州市就此
事发布情况通报，全椒县委主要负责同
志被免职，并对相关责任人进行调查。

这次水质污染事件，教训不可谓
不深刻。正如通报中所说：此次污染
事件的原因并不复杂，就是一公司失
火致污染物外泄，原本可以避免对水
质造成污染，但一些干部在处置过程
中心存侥幸、乱作为，处置过程拖延拖
沓，面对问题遮遮掩掩，总想蒙混过
关，造成小事拖大、大事拖炸。想想
看，如果没有上级部门和媒体的介入，
这些领导干部又会是怎样一种态度？
面对老百姓反映的问题，会真正重视
吗？恐怕是能拖就拖，能瞒就瞒。所
以，治理受污染的水质，更要治好某些
干部不作为、乱作为的工作作风。

中安在线：
责任内驱
让“电子黄牛”无处遁形

近日，两个涉四川大学华西医院
“号贩子”团伙被成都警方打掉，“号贩
子”50余人被抓获。这些“号贩子”以
技术手段提前“霸占”号源，挂号成功
后，他们会向当事人收取 100 元到
2000元高价“服务费”。

四川大学华西医院久负盛名，因
此，专家号常常“一号难求”。之前，

“号贩子”用代排队的手段浑水摸鱼，
因经常出入挂号窗口，容易被医院保
安识破。进入网络时代，挂号服务向
线上转移，“号贩子”躲在幕后，借助科
技手段成了“电子黄牛”，他们更加隐
蔽，也更加肆无忌惮，让挂不到号的患
者苦不堪言。然而，魔高一尺，道高一
丈，这两个团伙终究没有逃过警方的
追踪，现出了原形。群众健康是民生
大事，各地职能部门应把责任心放在
首位，持续提升技术防范能力，加大巡
查与打击力度，构建治理长效机制，让

“电子黄牛”无处遁形。

新京报：
“椅套老旧不卫生”
高铁不妨借此优化服务

近日，有网友分享了一张高铁座
椅照片，显示座椅已发黄，椅套也已脱
落，并质疑高铁座椅的更换频率。对
此，12306客服回应称，高铁座椅的椅
套并没有固定更换时间，是根据列车
的实际情况而定。如乘客在座椅上留
下明显污渍，则会立即更换。

近年来，随着人们搭乘高铁的频
率越来越高，对乘坐环境提出相应的
需求也再正常不过。虽然12306客服
称，列车员会在发现明显污渍时更换座
椅套，但此次乘客吐槽表明，有些更换
工作可能并不是那么及时到位。这可
能就需要高铁方面在车厢服务设施方
面更用心一些。而其中所涉及的成本、
效率及资源分配问题，也需在具体实践
中找到平衡点。因此，对此次网友吐
槽，高铁方面不妨以此为契机，该更换
的陈旧设施及时更换，该升级的也要及
时升级，确保高铁的高质量服务水准。
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