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今年 2 月，湘潭市民周女士

将房屋里原有的 IC 卡燃气表更

换为智能燃气表，换表后没几

天，她却被工作人员告知，自

己的表上竟然欠费 700 多元。

“她前后打了十多次电话，

反复跟我讲当时的情况，有一

次还是早上 6 点多打过来的。”

湖南惟明律师事务所执行主任

冯金花不厌其烦地听周女士讲

述整个事情的过程，然后耐心

地帮她分析，“目前，已转到市

消费者����������权益��������保护委员会���（以下

简‘市消保委’）����处理”�。

“律师团的律师中，我的电

话被打得比较多，可能是消费

者觉得女律师更有耐心。”冯金

花打趣地说，“为了方便���消费者

随时找到我，手机 24 小时不关

机。”2022 年 12 月 , 冯金花在

临产前一天还在消�����保����委、律所

等地连轴转，临产前一个小时

还在回复消费者的咨询信息。

合同格式条款监管是消费市

场的重难点问题。为了解决这

一难题，2020 年 12 月，冯金花

带队协助湘潭市市场监管局开

展专项检查，重点检查汽车销

售过程中利用合同格式条款侵

害消费者权益行为。

 “在买车过程中，一般是

商家单方面拟定合同，消费者

处于弱势地位，而开展专项检

查可以实现维权前置，避免消

费者权益受侵害。”在冯金花的

努力下，律师团收集并审查了

80 多份合同文本，有效规范了

湘潭市汽车销售行业经营行为。

2020 年 10 月，市消���保��委收

到天元美居乐小区近 300 名供

暖业主投诉，“他们说一开始的

两年，供暖公司的优惠力度比

较大，但第三年开始取消优惠

价，收费翻了两倍多”����。���收到市

消������������保委����������通知后，冯金花积极参

与协调，征询发改部门的意见，

“最后双方共同委托专业机构进

行成本核算并协商议价，在现

在价格基础上进行了减免，成

功化解这起群体投诉纠纷”�。

“要成为一名消费维权的‘行

家里手’，必须要掌握消费者权

益保护的系统知识，做好专业

知识储备。”冯金花说，《消费

者权益保护法》《湖南省消费者

权益保护条例》等都是她学习

的重要内容。

2020 年，唐女士在雨湖区

买了一个 60 多平方米的公寓，

还没有完工，装修公司就已经

人去楼空。2022 年 2 月，唐女

士在多次联系不上装修公司的

情况下，找到冯金花。

“我们最开始起诉的是公司，

但因为经营场地和住所地都没

有人，无法送达法院传票到该

公司。”冯金花说，从法律上可

以公告传达，但对方不会出庭，

“所以我后来查了这个公司的股

东情况，发现它是个人独资企

业，我就根据法律规定，把股

东个人也追加为被告，并最终

促成双方达成调解”�。

帮助银行卡被盗刷的消费者

维权，是冯金花非常难忘的一

次维权经历。陈女士在地产公

司工作，2021 年 5 月，在上班

的时候，她突然连续收到几条

短信，显示银行卡消费了��人民

币 � ���2 万��元�。

“她第一时间给我打电话，

咨询该怎么办？”冯金花安抚

好她的情绪后，让她当天晚上

就到附近银行的 ATM 机上用卡

取出 200 元，证明卡在她本人

手上，然后到派出所报案，并

拨打了某银行�������客服电话���挂失被

盗刷银行卡。

一开始，陈女士去找银行，

银行不愿意赔偿。但幸运的是，

同年 ������������5月25日最高人民法院刚

好出台了相关司法解释，明确了

银行应承担的赔偿责任，“开庭

之后，法官告知了银行不承担责

任的后果，后来双方再次协商，

达成了先赔偿后撤诉的方案”��。�冯

金花说，这种案子关键是第一时

间要固定证据，“不然到诉讼的

时候可能证明不了盗刷，就不一

定能得到法院的支持”�。

“在预付式消费纠纷中，经

营者停业、跑路现象较为严重，

消费者维权困难，且维权成本

高。”冯金花说，这是她在帮助

消费者维权过程中遇到的最常

见的困难，“我希望相关部门能

出台一个文件，鼓励律师团免

费代理案件，用诉讼的方式帮

他们维权。”

如今，冯金花已成为不少

消费者眼中的“法律卫士”，已

免费为消费者提供法律服务 40

余次，帮助他们挽回经济损失

近百万元����������。���������“在帮助消费者维权

过程中，我一般首先从法律上

明确责任问题，然后再从情理

上沟通协调，找到一个平衡点，

达成一个双方都能接受的调解

方案。”冯金花告诉今日女报

/ 凤网记者，“消费维权还有很

多痛点难点问题，我将继续用

我的专业知识，帮助消费者找

到更好的维权方式，切实维护

好他们的合法权益。”

“每位来咨询求助的人

以及遇到的难处各有不同，

而我们栏目的口号是‘每

天都帮老百姓解决问题’。”

欧阳敏捷是湖南人民广播

电台的资深记者。2011 年，

刚毕业 3 年的她来到《为民

热线》栏目。“每年栏目组

通过各类渠道能接到 1 万多

条市民的咨询求助，其中有

3000 多条都是关于消费维

权。”

刚来栏目时，欧阳敏捷

花了很长时间适应。“那时

专做调查监督报道，节目

时长一小时，只有 4 个记

者，每天都出去调查、采访，

常被人家以为是来找事的，

不配合你。”面对这些挑战，

最重要的就是抓住核心诉

求，与商家、部门、消费者

沟通协商，帮助解决问题。

去年“3·15”期间，《为

民热线》栏目联合省消保

委、省汽车维修与检测行业

协会等第三方机构，在某

4S 店对一汽车质量纠纷进

行直播调解，欧阳敏捷作为

出镜记者进行主持。“我们

没有事先打招呼就去了现

场，4S 店负责人看到在直

播，又有相关领导、专家在

场，不愿意接受采访，一直

躲着。”

“这就需要你告诉他，

我们不是来找茬的，出了问

题不可怕，重要的是把问

题协调解决好。”通过记者、

专家的劝说，4S 店负责人

在镜头前慢慢放下了防备，

最终双方协商达成一致，消

费者的合理诉求得到满足。

这场直播吸引了全网超 100

万人次观看，加强了消费维

权的普法宣传。

在欧阳敏捷看来，大部

分消费者法律意识需要增

强。“几乎每一期消费维权

报道，我都提醒大家签合同

时注意条款。但仍有很多听

众反映，自己没看就签了

名，或明知违规，但出于利

益考虑不顾风险，事后又来

投诉。”欧阳敏捷思考，既

然事后维权成本高，那是

否能把环节提前到事前防

范？

于是 2022 年，《消费维

权课堂》子栏目应运而生。

第一期是由一位老听众提

供的线索。“他一旦有什么

消费纠纷，哪怕几块钱也会

向我们咨询这是否合理。我

们发现他反映的情况大都

和餐饮相关，当时恰逢大家

频繁外出就餐的节假日，于

是我们做了一期中秋节餐

饮消费的提醒。”

围绕就餐消费、未成年

人冒用家长身份大额充值

网游、银发经济消费等领

域，欧阳敏捷和团队成员以

案说法，揭露消费陷阱，普

及消费维权知识。“目前做

了 11 期，今年我们可能会

更关注新型消费的热点、难

点、盲点，继续为消费者排

忧解难。”

“我们并不会刻意和听

众私下建立联系，但有时

也会遇到暖心的�����回应���。”欧

阳敏捷记得，自己曾接到

一对快 70 岁的老夫妻的投

诉，经过与市场监管部门的

联动处理，帮助包括老夫妻

在内的 1000 多名消费者达

成了满意的解决方案。“那

位奶奶特别可爱，维权结束

后她在社交平台上写了一

封图文并茂的感谢信，还特

意和身边朋友推荐我们栏

目。”

“做舆论监督、维权节

目压力大时，头顶长一圈白

发。我们常开玩笑，主持人

读错字不要扣钱，就罚他

（她）���������来《为民热线》接一

天投诉电话。”欧阳敏捷坦

言，自己能在这个节目 12

年，除了暖心听众，更多是

一份为民情怀。“通过报道，

能帮助市民去解决问题，能

促进行业的整顿，能将更多

消费者的声音传递到相关

部门，我觉得很有意义。”

律师冯金花   帮助消费者挽回经济损失近百万�元

记者欧阳敏捷   一场纠纷调解直播，全网超 100 万人次观看 湖南召开 2023 年 3·15 新闻发布会

今日女报 / 凤网讯（记者 江昌法 实习生 
陈婧雯）全省系统开展线下无理由退货数量

14.83万件、加强对预付式消费“跑路”市

场主体的惩戒、严厉打击面向未成年人的“无

底线营销”……3月15日，湖南省人民政府

新闻办召开 2023 年 3·15 国际消费者权益

日新闻发布会，公布了湖南省消费投诉十大

热点、消费维权十大典型案例和打击消费侵

权十大典型案例。

会上，省市场监管局党组书记、局长

钱俊君介绍，截至 2022 年底，全省累计创

建放心消费单位 7542 个、示范商圈（街区）

83 个、集贸市场 178 个；全省系统开展线

下无理由退货商 1870 家，退货数量 14.83

万件，退货金额 3974.33 万元；加强消费警

示提示和信用监管，加强对预付式消费“跑

路”市场主体的惩戒，推进预付式消费“小

快灵”立法，多渠道解决消费纠纷。

发布会公布了2022 年湖南省消费投诉

十大热点，消费投诉十大热点领域主要集

中在食品、教育培训服务、餐饮和住宿服务、

服装鞋帽、家居用品、交通工具、文化娱

乐体育服务、美容美发洗浴服务、互联网服

务、药品等行业。

记者还从发布会了解到，2022 年，全省

市场监管部门和消保委组织受理消费者投

诉、举报、咨询 75.1万件，为消费者挽回经

济损失1.36 亿元。同时，在发布的湖南省

消费维权十大典型案例和打击消费侵权十大

典型案例中，桑植县调处桑植县某服装批

发城游乐场孩童摔伤赔偿医疗费用案、永

州市查处某儿童用品有限公司伪造婴幼儿

运动鞋产地案等典型案例与妇女儿童权益

保护有关。

冯金花在进行民法典普法讲座。

欧阳敏捷在做直播采访。


