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共促消费公平

操心事、烦心事、揪心事——

消费这点事，新民帮侬忙！在国际

消费者权益日到来之际，自3月14

日至3月16日，连续三天11时起，

新民晚报“新民帮侬忙”、12345市

民服务热线“市场监管局长接热

线”行动，将在“上海时刻”微信视

频号、“新民帮侬忙”微信视频号、

“新民帮侬忙”今日头条号等，发起

在线直播。阿拉将全程直击消费

“急难愁”，与您分忧，为您解难。

12345市民服务热线数据显

示，2021年，市场监管部门总计接

收28.7万件转派工单。其中，投诉

举报类13万件、求助类12.7万件、

咨询类2.9万件。而在投诉举报类

中，排名居前的依次为：网上购物

2.6万件、食品安全1.7万件、市场

监管1.6万件、不正当经营1.5万

件、各类卡券纠纷0.7万件、无照经

营0.6万件。

而在过去的一年，新民晚报

“新民帮侬忙”记者调查报道多起

消费热点事件，助力消费维权。“加

拿大鹅”出售质量存在瑕疵的羽绒

服，随后竟以“中国大陆地区不得

退货”为由，拒绝消费者合理诉求，

最终在“新民帮侬忙”介入后，“加

拿大鹅”退货退款；上海阿婆一辈

子苦心积蓄50多万元，没想到在所

谓“健康管理咨询公司”的“话术”

下，竟买来了一屋子“用不上”的保

健品，在“新民帮侬忙”多方调查

后，经相关部门查处，阿婆终于拿

回了被忽悠走的钱；婚介机构收取

6万元服务费，竟为女会员介绍未

离异男性，报道发布后，消费者的

权益得到了维护。

3天时间里，新民晚报“新民

帮侬忙”将在直播室，公布汽车、

房产、装修、网购、美容、通信、金

融等多个领域记者调查的重磅

“实锤”，为消费者发声、助消费者

维权。共促消费公平——3月14

日至3月16日每天11时起，阿拉

期待您的关注！

本报记者 夏韵

网购食安诉求“靠前”

三天直播
直击消费“急难愁”

这家“威尔仕”迟迟不开业
健身预售卡退款无门

下单8个月，护肤品仍在“配

货中”；寄卖闲置名牌包，迟迟收

不到结算款。近期，“寺库”问题

频发，平台数月不发货不退款，客

服热线搪塞消费者，所涉网购投

诉量居高不下。记者从上海

12345市民热线处了解到，今年1

月1日至3月1日，关于寺库App

的消费投诉已超50件。

寺库运营企业为北京寺库商

贸有限公司，在上海南京西路758

号设有一家线下体验店。昨天，

记者实地探访发现，上海体验店

已人去店空，店内货品全被搬离。

市民李先生向“帮侬忙”反

映，去年8月，他在寺库App上买

了2瓶海蓝之谜精萃液（150ml）和

1瓶海蓝之谜焕颜精华液（15ml），

支付2200多元。订单跟踪显示，

去年8月12日订单确认，写明“仓

库正在配货”。直到2022年3月，

仍是“正在配货”。李先生今年2

月2日还下单了一双男式跑鞋，花

费754元，目前也是“配货”状态。

为了催发货，李先生多次联

系寺库网络客服。“永远在排队！

投诉渠道不畅。”李先生说，客服

窗口一开始是智能机器人接线，

输入“人工客服”后，又需要长时

间等待，经常显示前面还有100多

人在排队。在沟通中，用户的手

机界面还不能离开对话框，一旦

离开，即意味着要重新排队。有

一次，李先生等了近1个小时，也

没等来人工客服。

记者也是费尽心力、几经周

折，终于联系上了寺库客服。针

对李先生的情况，接电工作人员

回应，商品尚在配货中，至于几时

会发货，对方直言不清楚。记者

问，李先生买的这几件商品现在

是在境外，还是已到境内？对方

依旧回答，在配货中，提供不了更

多信息。

市民王先生则遭遇了收不到

货款的尴尬。他在寺库上寄卖一

个名牌斜挎包，售价为1500元，这

件商品在去年10月售出。根据协

议，王先生能在售出后的30个工

作日内收到1500元，但这笔货款

如今还在“天上飘”。王先生说，

每次致电客服热线反映，客服人

员总是回答“会上报，会加急处

理”，但就是没有实质性进展。

去年，本报曾两次报道过寺

库平台退款缓慢、逾期发货等问

题（详见2021年10月28日《海购

商品遭遇“被取消”》、2021年 12

月30日《寺库App买包 8个月不

发货也不退款》）。梳理众多消费

者投诉能发现，平台承诺“7-10个

工作日内发货”，然而实际情况是

消费者苦等七八个月仍没收到商

品。联系人工客服催促，对方的

话术一成不变，记录后就没了下

文，导致消费者一次次拨打客服

热线均是“无用功”。

而消费者一旦申请退款，何

时退款能够到账更是成了“未知

数”。不少网友反映，要求全额退

款，等了2个月，平台一会儿说“系

统正在升级”，一会儿又称“正在

审核中”，让人看不到希望。天眼

查App相关数据显示，北京寺库

商贸有限公司因网络购物合同纠

纷而被起诉共有59起，今年进入

法院审理流程的各类案件目前达

到85个。

本报记者 夏韵

不发货！不退款！
寺库App投诉超50件

市民管先生向“帮侬忙”反映，

去年7月，他花费14888元买了“威

尔仕健身”万科天空之城门店的预

售卡，使用期限为2021年11月至

2032年9月。但一直等到现在，门

店还在“筹备”，仍然还没开业。“现

在销售人员索性销声匿迹，阿拉是

退款无门！”采访中，管先生和一众

消费者无奈且无助。

记者调查到，这家“威尔仕健

身”准备开在青浦区诸陆西路966

号，去年7月门店销售人员做新店

推销活动，对外宣称“预计2021年

11月20日开张”。管先生住在附

近，于去年7月5日支付了14888元

办卡，为期10年。在会员合同里，甲

方是“上海煜乐健康管理咨询有限

公司”。销售人员告诉管先生，办理

的预售卡只限在“威尔仕健身”万科

天空之城门店使用。“我当时也没多

想就办了，开卡日期统一写的是

2021年11月20日。”

然而这家新店一直没开门营

业。今年2月8日，管先生申请退

款，但始终得不到明确答复，销售

人员的电话也打不通。再联系“威

尔仕健身”客服人员，得到的反馈

一直是“处于退款流程中”，何时能

拿到退款，对方回答不出。

记者拨打“威尔仕健身”销售

人员电话，语音提醒该号码是空

号。记者再次致电“威尔仕健身”

客服热线，询问“万科天空之城门

店究竟何时能开业？”，但对方回称

“对情况不清楚，不知道开业时

间”。为此，消费者急切希望，相关

部门能尽快介入，维护他们的正当

权益。

实习生 姚储杰 本报记者 夏韵

■ 南京西路寺库

上海线下体验中

心墙上招牌已被

拆除

本报记者

陶磊 摄

■ 管先生购买的预售卡 受访者供图


