
足疗店老板“跑路”，刚
预存数千元的卡作废了；理
发店已经在出兑，啥时候在
哪开业都不确定，卡内余额
眼看就“打水漂”……近年
来，预付卡纠纷一直是消费
者投诉的热点问题。新冠肺
炎疫情发生以来，此类消费
纠纷更是频现，而遇到这些
问题，消费者往往只能自认
倒霉。不过，最近在北京东
城消协的帮助下，消费者高
女士还是讨回了1500元余
款。对此，高女士却深有感
慨，她说，其实这是“为了一
只鸡，搭上一头牛 ”。那么，
面对商家“跑路”，消费者维
权真的这么难吗？究竟“卡”
在了哪？

消费者维权究竟“卡”在了哪？
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商家频繁“跑路” 预付卡内余额屡次“打水漂”

【现象】
店家关门不退费， 反说

顾客是欠账方

“您好 ， 请问您需要办理充
值卡吗， 现在正好有预存消费优
惠活动， 如果办卡这次消费就相
当于赠送了……” 不知从什么时
候起， 居家小区周边的餐馆、 健
身房、 理发店、 洗车店、 水果超
市等店家都开始了办卡服务。 每
次消费， 店家都会鼓动消费者购
买预付式消费卡， 普遍是充值越
多折扣越大， 且大多数预付式消
费没有合同。

去年10月， 市民高女士在一
家养发店的推荐下， 花了3500元
办理了一张养发卡。 按照店家的
说法， 这种疗效卡至少保证一周
一次才能有效果， 三个月后， 头
发会变得更加浓密。 为此， 直至
春节前夕， 高女士一直按时去做
护理。 今年2月初， 高女士发现
该店在 “出兑”， 询问店员后得
知， 说只是在旁边换个店铺。 因
为当时正处于疫情期间， 许多店
都没营业， 高女士就安心等待。
可到了4月份， 随着商家开始陆
续开门， 高女士依然没有收到养
发店营业的消息， 经多次询问，
对方才勉强回复 “不确定， 让继
续等。” 且不仅态度蛮横还无理
争辩： “你当初办卡时已经享受
了优惠价格 ， 按照项目的原价
格， 你的钱早已经用完了， 算下
来你可能还欠店里的钱呢……”

店家的态度让高女士十分生
气： “我怎么还成了欠钱的， 还
有道理吗？ 明明是他们无法进行
服务， 咋还那么霸道？” 更让高
女士不理解的是， 当初办卡时明
明店家什么凭证都没有给， 每次
去做服务， 只是在店家提供的消
费本上签字而已。 可是， 当高女
士提出退钱时， 店家却让她拿出
相关凭证。

高女士决心要讨个说法， 打
相关政府部门电话 、 去消协投
诉、 向有关媒体反映……从4月
中旬开始， 工作之余， 高女士就
为此忙碌着。 最终在东城区消协
投诉部主任赵梦云的多次调解

下 ， 退回了余款 。 对此高女士
说： “维权成功， 让霸道的商家
知道了法律的尊严， 从这方面说
心里很高兴 。 但作为一个消费
者， 维权付出的心力和精力实
在太多了。”

在预付卡消费中， 高女士的
遭遇并非个案。 而像高女士一样
费尽周折， 能够把余款要回来的
却是少数。 面对商家的不兑现服
务或 “关门大吉”， 消费者是欲
哭无泪。

【探访】
预付消费成主流， 消费

者各说无奈

采访中记者发现， 现如今多
数人都拥有预付卡， 买到哪儿办
到哪儿的现象都有存在。 “我统
计了一下， 目前至少有三十几张
预付卡， 其中多数是美容美发、
餐饮、 游泳健身等项目， 因为办卡
确实可以优惠很多。” 市民张小
姐坦言， 现在去哪消费不办卡都
觉得自己是另类 ， 市场就是这
样， 消费者能怎么办？ 比如剪个
头发， 不办就要好几百元， 办了
就能享受折扣， 你说你办不办？

说起预付卡问题， 家住大兴
的陈先生颇有感慨。 春节前， 他
在一家足疗店办了两千元的预付
卡， 刚刚用了不到一半， 足疗店
就关门了。 因为当时是微信直接
转给老板的钱 ， 也没留任何证
据， 更没有老板和店员的联系方
式 ， 现在想找人都不知道去找
谁 ？ 而且 ， 自己也没时间去折
腾， 只能自认倒霉了。 “我前几
天又预存了1000元， 办了张足疗
卡 ， 朋友们都戏弄说我被骗没
够。” 陈先生苦笑着说， 现在不
少店面多是连锁或者加盟， 市场
规范应该由市场监管部门来监
督， 仅仅靠消费者的个人注意和
防范是不够的。

面对预付卡消费， 不少人都
有着不尽相同无奈的心理。 几年
来刘女士已经在一家美容院陆续
充值消费了五六万元， 尽管还有
很多项目一年半载也消费不完，
但刘女士介绍 ， 但凡遇到个节
日， 美容院就会推出 “优惠” 活

动， 虽然很反感这种不断催卡的
行为， 但因为有些卡在办理时是
有消费日期限制的， 如果没来得
及做就会浪费， 而继续充值就能
够让消费卡延长时间， 所以很无
奈……

“对于商家来说， 发放预付
卡可以带来相对大额收益和固定
客源， 遇到经营不好等原因， 个
别商家之所以敢选择关门走人，
说到底， 还是摸准了消费者维权
难的状况 。 即使有消费者找上
门， 也是百般说辞推延， 最后让
你拖不起放弃为止。” 东城区消
协投诉部主任赵梦云介绍， 在东
城消协受理的预付卡消费投诉案
例中， 由于消费者对法律法规的
知悉有限， 商家制定了不合规的
服务合同 ， 过度宣传优惠 、 打
折， 催促消费者签字， 为事后的
消费维权产生不利。

【释法】
消协：商家关停或倒闭，

都不能将预付款占为己有

不管吃饭 、 健身 ， 还是洗
头、 洗车， 预付卡给人们带来了
便捷的服务， 但因为一些不良商
家的歪脑筋， 也给消费者在用卡
中添了不少堵。 记者从中消协了
解到 ， 近年来 ， 预付消费成主
流， 但前脚充值后脚跑路、 换了
老板就失效、 商家停业关门追偿
难等问题时有发生， 已成为大众
的投诉热点。 那么， 面对消费者
普遍吐槽存在维权难的现象， 究
竟该咋办？

“办卡后商家倒闭或跑路，都
不是侵权的理由。 ”对此，中国法
学会消费者权益保护法研究会副
秘书长陈音江表示， 不管是疫情
原因，还是自身经营问题，理发店
出现关停或倒闭问题， 都不能把
消费者的预付款占为己有。

依据 《中华人民共和国消费
者权益保护法》， 经营者以预收
款方式提供商品或者服务的， 应
当按照约定提供； 未按照约定提
供的， 应当按照消费者的要求履
行约定或者退回预付款， 并承担
预付款的利息。 如果无法与经营
者协商解决， 消费者可以向有关

行政部门投诉， 也可以到法院提
起诉讼， 依法维护自己的合法权
益。 与此同时， 有关部门接到消
费者投诉后， 应该及时对涉事商
家做出调查。 如果确实是受疫情
影响或经营不善， 可以按照相应
的破产程序执行。 但如果发现存
在非法转移或挪用预付款等其他
问题， 则很可能涉嫌非法集资或
诈骗犯罪， 应依法移送公安机关
对其立案调查。

律师：不经许可，商家不
得预售明天的消费

有市民提出， 现在商家办卡
太随意， 想办就办， 好像没有什
么约束， 是不是需要一定的门槛
呢？ 或者从法律上该如何制止预
付卡侵权行为？ 对此， 北京京驰
律师事务所律师李玉祥律师认
为， 预付卡消费实际上是一个很
复杂的社会问题和法律问题。 对
于商家来说， 消费者购卡预付消
费更是百利无一害， 特别是一些
商家 “跑路” 了， 还会因为赚了
昧心钱又没什么风险而心安理
得 ？ 关键是社会诚信 、 社会管
理、 社会法治出了问题。 我认为
主 要 的 根 子 就 在 于 管 理 亟 待
健全。

首先， 诚信是商家的生存命
脉。 从缺斤少两到质量问题， 无
论大小纠纷都反映出来商家的诚
信和良知。 与预付卡问题一样，
尽管大众对此长期怨声载道， 但
就是屡禁不止！ 为什么呢？ 因为
消费者被侵权后， 维权成本非常
高， 反而商家违法侵权的成本和
风险却非常低， 只需要不接你的
电话， 让你找不到即可。

生活中， 消费者维权时听到
的最多的一句话就是： “你去法
院告啊！” 这句话的背后有时是
善意的支持， 有时又是恶意的挑
衅。 那么， 是否可以追究跑路商
家的刑事责任？ 用刑如用兵。 刑
法， 国之重器， 不可轻之。 商家
如果真的是因经营不善， 确实是
无力提供服务了 ， 因无奈而跑
路， 国家再动之以刑， 那不就是
要把人往死里逼吗？ 所以， 我认
为加强行政作为是从根本上解决

此类问题的关键。
因此， 建议对于预付卡的销

售实行行政许可制， 同时规定商
家收取预付款的必须签订书面合
同并给消费者留下收款凭据， 不
经许可， 任何商家不得预售明天
的消费， 否则就是违法， 轻则罚
款、 吊销许可， 再者可以行政拘
留， 只有对于那些屡教不改危害
社会的极少数触犯刑律的不法商
贩才可以动之以刑。

同时， 李玉祥提醒， 自己兜
里的钱还得自己看紧了 。 办卡
时 ， 不 能 盲 目 听 信 商 家 花 言
巧 语 的宣传 ， 签定合同时要索
要合同副本和相关凭证。 一旦遇
上问题， 要及时到市场监管、 消
费者协会以及政府相关部门进行
投诉。

全国政协委员：
商家不怕投诉怕公示，

要设法把投诉信息 “晒出来”

在今年全国两会上， 全国政
协委员、 国家市场监管总局副局
长甘霖提出了如何营造良好消费
环境的建议。 甘霖表示， 目前主
要靠政府的 “三板斧” 来解决消
费者投诉， 那就是监管、 执法加
调解。 说来说去， 主要还是政府
监管和企业自律的 “二人转 ”。
而真正有监督权的消费者， 没有
真正地参与进来。

要补齐社会共治不足的这个
短板， 需要创新维权机制， 要走
监管的群众路线， 政府建立消费
投诉公示制度， 把分散的投诉信
息集中晒出来， 充分发挥14亿消
费者的知情权和选择权， 让全社
会来共同监督。

甘霖表示， 消费投诉公示既
是 “黑榜” 也是 “红榜”， 既是
监督也是鼓励。 政府打造消费投
诉公示， 就好比是打造一个政务
版的 “电商平台”， 不同商家就
是上面的 “网店”， 平台上及时
晒出各商家的 “投诉率”， 再千
变万化的市场违法行为， 也终究
逃不过消费者的火眼金睛， 消费
者用脚投票， 良币驱逐劣币， 最
终是能够提振消费信心， 解决烦
心事， 提升获得感。


