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如今，以 90后为主的年轻父母们，育儿观不断

顺应时代变化，在幼儿教育方面大家更是非常重视。

除线下早教机构，幼儿线上教育也深受家长喜欢。可

当碰到问题要维权时，“投诉无门”是线上教育的通

病。日前，天台市民陈女士拨打本报帮帮团热线

88516110反映，她购买了线上早教课程，课程还没有

结束，配套的教具却发不出来，早教课无法开展，她

希望对方补发，或者退回未发教具包费用。

律师提醒：协商无果可通过法律途径解决

“小步在家早教”退费难
家长维权陷窘境

课程没上完，教具包已停发

陈女士介绍，她家孩子两三个月大的时候，她花

费3906元，给孩子购买了36个月的“小步在家早教”

DEEP家庭早教课畅享版，希望在孩子的教育上“赢

在起跑线”。

“早教课包括网课和教具包，课程属于录播网课

形式，教具包每两个月发一次，里面是根据每周主题

搭配的教具材料。但去年12月6日后，我再也没有收

到过教具包，还有9个教具包未发货。”陈女士称，早

教课主要是家长看课程后，再和孩子互动学习。

教具包停发，早教课无法开展，于是，陈女士联

系了在线客服。“客服让我转成其他网课，可其他网

课需要孩子自己看，我家孩子还太小，不会看的。”

客服提出的转课方式行不通，陈女士遂提出退

费。“客服说我们报的网课课程已发，只是教具没发，

不同意退费。之前，客服还说会补发教具，但迟迟没

有补发，后来就明确说不发货了。”

这样的处理方式，引起陈女士不满，她希望“小

步在家早教”可以退回没发教具包的金额，或者是给

她补发配套教具包，让孩子顺利上完网课。

人工客服建议
将未发教具包转成其他网课

未发的教具包该如何处理？记者拨打了“小步在

家早教”官网上的联系方式，拨通后提示选择市场部

或者是分机号，但无论选哪个都无法联系到工作人

员。记者在手机应用市场尝试下载“小步在家早教”

APP，但界面提醒“由于开发者原因，暂不提供下

载”。

几经波折，记者通过陈女士分享的二维码，添加

了“小步客服中心”的公众号。选择人工客服后，客服

表示暂时无法接收呼入的热线。

当提出教具包补发或者退款时，客服称，“目前

仓库单方面和我们解除合作，导致教具包无法发出，

我们帮您申请可以将剩余未发货教具包兑换成市面

上非常受欢迎且含金量比较高的网课，像洋葱数学、

编程猫等大平台的正价课。”

而当记者表明身份，再次提出家长只接受教具

包补发或者未发教具包退款时，客服说，“为了保护

用户个人信息及隐私安全，咨询的问题需要用户本

人才能处理。”

该线上早教维权消费者人数众多

在网上，像陈女士这样的消费者还不少。一位网友

发帖称，2022年 3月，他在“小步在家早教”APP上，花

费3882元购买了DEEP家庭早教课畅享版。试听后，消

费者觉得并不适合他的家庭使用，于是决定退款。联系

客服后，对方承诺停止课程的线上推送，并开始退款流

程。起初，商家在线承诺一个月内完成退款，可一个月

后一拖再拖，直到2024年3月还没有退款。

3月29日，也有网友反映该早教平台退费难。该网

友称，2023年 1月，他买了 3000元的课程，对方说不想

学随时退，没到10分钟，网友不想学了，对方却说退不

了。“我又找售后，售后说要 10月再退。到约定时间又

没给退，我再找售后时，他说要么改课，要么等2027年
3月退。”

在黑猫投诉平台上，“小步在家早教”近30天的投

诉量达138件，累计投诉量3236件，显示“已完成”的案

例大多都是系统自动变更为“已完成”状态，可见处理

结果并不太如人意。

根据陈女士提供的“小步在线早教”APP的营业执

照，记者在企查查上搜索“北京小步大成科技有限公

司”，页面显示该公司目前为“存续”状态，“自身风险”

32项，“关联风险”59项。

【律师提醒】在无法协商解决的情况下，可通过法律途径解决

线上教育“投诉无门”，消费者该如何维权？记者咨

询了浙江和从律师事务所律师曹理尚。曹律师指出，在

“小步在家早教”未履行合同约定的情况下，消费者提

出退款的要求是正当合理的。

依照《中华人民共和国消费者权益保护法》第三十

九条，消费者和经营者发生消费者权益争议的，消费者

可以采取以下几种解决方式：与经营者进行协商和解；

向消费者协会或依法设立的其他调解机构寻求调解；向

相关行政部门投诉；如果与经营者有仲裁协议，可以向

仲裁机构提出仲裁申请；如果无法通过协商或其他方式

解决的，可以向人民法院提起诉讼，通过司法途径解决。

曹律师进一步分析，结合市民的陈述以及黑猫投

诉平台上的投诉信息，“小步在家早教”可能存在信任

危机和运营上的问题。

依据中国裁判文书网公布的法律文书，截止目前，

涉及北京小步大成科技有限公司的教育培训合同纠纷

案件有 17件，劳动争议纠纷案件有 15件。依据中国执

行信息公开网公布的数据显示，北京小步大成科技有

限公司涉及的未执行案件共有 9起，执行金额从 1000
多元到500多万元不等。目前，北京小步大成科技有限

公司及其法定代表人已被列为限制高消费企业和限制

高消费人员。

曹律师建议道，“消费者在无法通过协商解决问题

的情况下，他们可以向人民法院提起诉讼，通过法律途

径来解决这一纠纷。”

记者 项弋凌 文/图

在黑猫投诉平台上，“小步在

家早教”累计投诉量3236件。

目前，“小步在家早教”

APP已无法下载。


