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双面文峰：一面是“彩虹屁”，
一面是“一地鸡毛”

在全国多个城市的核心地段，都可以看到一家名为文峰

的美容美发店。酒红招牌、黄色大字，中间印着企业创始人

的大背头形象，给人强烈的视觉冲击感。据企业官网介绍，

上海文峰是集美发、美容、科研、生产、教学为一体的集团化

企业，在全国已有400多家门店。

每个企业都有自己的管理方式、企业文化，只要不违法，

公众一般也不会过多置喙。但文峰内部的行事之夸张、吹捧

之肉麻，已经突破了圈层，引发网络“围观”。在“今日文峰”

微信公众号上发布的文章中，陈浩被其秘书形容为“浩哥是

有天眼的”“浩哥掌握万物之规律，凡事只要过了他的眼睛和

大脑，一切都会变得通透”。

在文峰集团，陈浩除了“视察”门店有红毯铺道和鲜花掌

声，还被塑造成“全能全知”，通晓能打通人体经络的“六合还

阳术”，甚至还要求员工歌唱《十颂浩哥》等企业歌曲。

在引发网络热议后，记者查询发现，目前文峰官网已经

无法打开，“今日文峰”公众号上的文章已经全部删除。

一面是这样的企业文化，另一方面则是消费投诉集中的

“一地鸡毛”。截至12月7日，2021年上海市消保委系统收

到对文峰的投诉476件，同比增长45%。投诉集中在诱导大

额消费且拒不退款，售后服务拖延推诿，以及以“加盟店”为

由、怠于承担企业责任。

大额有多大？上海市消保委的投诉系统显示，消费者与

这家企业的纠纷往往达到了数十万元甚至有的还超过百万

元。比如，消费者金先生两年间在文峰宝山店充值110万余

元，近期，由于原来的老员工都辞职了，新员工不专业且服务

态度差，他要求退还卡内93万余元，却一直无果。

“文峰模式”，为啥有这么多“坑”？

记者调查了解到，文峰以多重“擦边球”操作规避现行的

法律法规，侵犯消费者利益之余，其商业模式潜藏较大风险。

——以“产品+服务”打包“预售”，规避预付卡监管。

记者走访发现，文峰门店向消费者推出了多款定价高昂

的套餐，定价在数万元到数十万元，称其为“预售”。上海市

消保委副秘书长宁海指出，这种“产品+服务”打包套餐，本

质上就是预付性消费行为，但通过创新套路，文峰得以规避

相关预付卡和预付资金监管的法律法规。

——大肆营销“类医疗”养生，精准“收割”中老年消

费者。

从外表看，文峰就是一家普通的美容美发店。但多位消

费者告诉记者，“从走进文峰店门的那一刻起，几乎全程都要

接受充值办卡的‘话术轰炸’。”

消费者俞先生在文峰杨浦门店充值13.8万元用于头部

养护，却没有实现工作人员宣称的能解决皮脂性皮屑、头皮

瘙痒等效果。工作人员称，他还需要全身气血养护才能真正

见效，又鼓动其购买价格23万多元的全身气血养护套餐。

“一个套路接着一个套路，他们就是要‘套牢’我。”俞先生说。

分析消费者投诉可以发现，文峰在业务推销中，往往通

过层层诱导的方式，从一开始的门店推销产品服务，到最终

诱导消费者去“文峰医院”（实为文峰100%控股的上海美妍

康医疗美容门诊部有限公司）“就诊”，形成了类医疗养生“闭

环骗局”，让消费者尤其是老年消费者一步步“入套”。

——消费明细不明不白，刻意回避责任。

消费者邓女士先后在文峰浦东一家门店充值26万余

元，她怀疑店方存在乱扣费行为，多次前去查账，却发现有的

时候仅有1万多元余额、有的时候余额却高达24万元。

像邓女士这样的遭遇并非孤例。文峰门店往往并不主

动提供充值凭证和消费凭证，消费者需要每次消费前告知门

店自己的身份信息，结束后在店内“签单”，难以获知当下余

额和消费明细，最终往往是一笔“糊涂账”。

为了回避责任，在向消费者销售高价套餐时，文峰门店

还往往刻意对套餐的内容和价格等采取口头约定而非文字

落实方式。同时，文峰加盟店也不明示其加盟身份，这些既

造成了消费者维权困难，又逃避了政府部门的日常监管。

“洗头变洗脑” 监管部门已立案调查

一位资深业内人士告诉记者，“文峰模式”的套路核心是

精神控制“一小”即年轻员工，并以此精准套路“一老”即中老

年客户。“文峰模式”的“职场控制术”，在一些微商、直销、中

介类企业并不鲜见，身在其中的底层员工被所谓的企业文化

“洗脑”，将创始人认作“再生父母”，一旦没有完成销售任务

就接受侮辱性惩罚，然后高层出面帮助员工提振业绩、摆脱

困境。

通过“洗脑”底层员工、“锻炼”他们的“战斗力”，这些企

业再重点面向“好说话”“不愿意子女知道自己被骗”“不会

主动留存消费证据”的中老年消费者下手，专门向他们销

售带有保健、养生概念的产品和服务，由此产生了不少“变

异动作”。

比如，消费者李大爷曾接到过文峰店员“月底冲业绩”的

“求救电话”，店员说已经帮李大爷用自己的信用卡给其会员

卡充值了，到还款日时便疯狂催促李大爷打钱。

宁海指出，文峰应依法诚信经营，杜绝诱导消费者特别

是老年消费者大额充值消费情况的发生。同时，建立健全售

后服务机制，依法妥善解决消费者投诉。“文峰的所谓套餐实

质就是预付卡，需严格依照国家规定限额发卡，与上海市单

用途卡协同监管服务平台实现信息对接。”

面对消费者投诉，监管部门已经出手。上海普陀区市场

监管部门介绍，上海文峰美发美容有限公司存在涉及单用途

预付消费卡、价格和广告宣传等违法行为，已对其立案调查，

目前案件正在调查处理中。

突破“一人失能、全家失衡”
这份重磅文件开出“药方”

新华社 田晓航

我国约有4000万失能、半失能老年

人，“一人失能、全家失衡”是这些老年人家

庭的真实写照。《中共中央 国务院关于加

强新时代老龄工作的意见》（下称意见）近

日发布，为破解失能（含失智，下同）老年人

照护难题开出“药方”。

意见提出，完善从专业机构到社区、家

庭的长期照护服务模式。按照实施国家基

本公共卫生服务项目的有关要求，开展失

能老年人健康评估与健康服务。

中国疾病预防控制中心慢性非传染性

疾病预防控制中心主任吴静说，突破失能

老年人照护服务瓶颈，应从专业角度考虑

老年人健康特点和需求规律，重点增加健

康照护服务供给。

她认为，一方面要推动地方落实国

家基本公共卫生服务项目，为失能老年

人提供居家健康评估和康复护理指导、

心理支持等健康服务；另一方面要多部

门联动，充分发挥各自的专业优势和机

构优势，夯实从专业机构到社区、居家的

全链条长期照护服务，及时发现失能发

展的危险因素，为失能老年人有针对性

地提供照护服务。

意见还提出，发展“互联网+照护服

务”，积极发展家庭养老床位和护理型养老

床位，方便失能老年人照护。吴静认为，推

进“互联网+护理服务”试点工作并及时总

结推广经验，有利于带动基层服务资源投

入和照护服务能力提升。

民政部养老服务司负责人李邦华表

示，在居家和社区养老服务方面，要重点推

进家庭养老床位建设以及老年餐桌、日间

照料、短期托养、互助服务等服务；养老机

构则要增强对失能老年人照护的能力，到

2025年全国养老机构的护理型床位比例

要达到55%。

对失能老年人的照护，离不开长期护

理保险制度的保障。为此，意见作出稳妥

推进长期护理保险制度试点等部署安排。

国家卫生健康委老龄健康司司长王海东

说，国家将继续推进长期护理保险制度试

点，争取早日建立符合我国国情的长期护

理保险制度。

除了专设“加强失能老年人长期照护

服务和保障”一条以外，意见还提出建立基

本养老服务清单制度，此举也为失能老年

人的照护提供了重要保障。

李邦华说，基本养老服务要聚焦服务

老年人的失能照护和生命安全等基本需

要，既面向全体老年人，也要优先保障特殊

困难老年人的需要。

此外，意见也有不少关心失能老年人

的其他举措，例如，提高失能等老年人家

庭医生签约服务覆盖率并提高服务质量，

公办养老机构优先接收经济困难的失能

等老年人，鼓励有条件的地方对经济困难

的失能等老年人家庭实施无障碍和适老

化改造等。

“要从根本上破解失能老年人的照护

难题，必须关口前移加强失能的综合防

控。”吴静说，失能发生发展的因素非常复

杂，开展预防性综合干预对于降低失能风

险和延缓失能发生非常重要。

在这方面，国家正在积极探索实践。

今年，国家卫生健康委组织在全国十余个

省份开展了老年人失能（失智）预防干预

试点工作。各试点省份建立了由卫生健

康行政部门、疾控中心、基层医疗卫生机

构联动的工作机制。试点项目对失能（失

智）高风险的老年人进行心脑血管疾病及

危险因素管理、膳食管理、体重管理、放松

训练、抗阻训练、八段锦运动锻炼等综合

干预。

“从试点效果看，项目得到当地政府的

支持和居民的欢迎。”吴静说，下一步还会

不断进行更多试点，并在循证基础上及时

总结推广经验。

新华社发 徐骏 作

控制“一小”、套路“一老”

看这家连锁企业如何把“洗头变洗脑”

新华社 周蕊

近日，上海文峰美发美容集

团员工吹捧其总裁陈浩“有天

眼”的“奇文”和多个辣眼短视频

冲上热搜榜，引发舆论争议。公

众不禁要问：为何这家公司的企

业文化如此扭曲？为何文峰能

一次次精准套路中老年人、消费

金额动辄数十万元甚至上百万

元？面对集中投诉、消保委约

谈，企业为何“置若罔闻”？目

前，上海相关监管部门已对这家

奇葩企业立案调查。


