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由于一些商家诚信缺失，导致其在
很多情况下陷入信任危机之中，如何回
归预付式消费的初衷，让消费者和商家
能够互信互利？平城区市场监管局执法
人员通过近 1 年的调研，提出以下破解
之法：

提高准入门坎，实施发卡登记准入
制度。从源头上严格市场准入，对发放
预付式消费的企业或个体工商户实行登
记备案制度。通过出台地方性法规，对
预付卡的发卡主体范围、发卡数量及金
额进行明确规定，而且可参照网上购物

七天无理由退换的规定，赋予消费者反
悔权。

建 立 、完 善 预 付 式 消 费 保 障 机 制 。
预付资金大多游离于金融等监管体系之
外，为防止一些不良商家打预付资金的

“歪主意”，可以引入第三方支付方式或
行业保证金制度等资金监管方式，从而
确保消费者预付零风险。

由相关职能部门和行业协会牵头，制
定预付消费示范合同文本。制定符合行
业实际的合同条款，明确经营者、消费者
在预付式消费中的权利和义务，对可能发

生争议或易引起歧义的地方明确规范。
建立信用“黑名单”制度。市场监管

部门遇到消费者投诉预付卡经营者时，
一经查证属实，应将那些侵害消费者合
法权益的商家纳入黑户管理名单，定期
向社会公示，禁止其发售预付消费卡，增
大违法失信商家成本，推动预付式消费
逐渐走向规范。

推行“举证倒置”制度。即，消费者
对其提出的主张，经营者有异议的需要
自己承担举证责任，否则经营者就要承
担不利后果。

办卡容易退卡难 承诺服务不兑现

预付式消费如何不被“卡”？
本报记者 双红

近年来，预付式消
费 在 健 身 、 美 容 美 发 、
教育培训、餐饮、娱乐、
商业零售等诸多行业广
泛应用。

作为一种新型消费模
式，在给消费者带来实惠
和便利的同时，“办卡容
易退卡难”“承诺服务不
兑现”“商家卷钱跑路”
等消费投诉，也使得预付
式消费成了消费之痛。

如何避免预付式消
费“入坑”？ 消费者权
益 保 障 困 局 如 何 破 解 ？
记者近日就此进行了走
访调查。

预付式消费本该是一种达到“双赢”
的消费模式，既能为经营者融通资金、锁
定客源，也可为消费者降低消费成本、带
来消费便利。从 2018 年起，预付式消费
在我市相关行业，尤其是服务行业相当
盛行。但随着预付式消费范围扩大、发
卡 量 增 多 ，投 诉 纠 纷 逐 年 增 多 ，预 期 的

“双赢”变成了消费者“单痛”。
今年 2 月，市民赵先生在离家较近的

一家洗浴中心办了张 200 元的充值卡，可
以在店内洗浴 10 次。使用了 5 次后，5 月
份，赵先生突然发现洗浴中心已关门，拨
打店内电话一直打不通。赵先生将此事
反映到本报，本报记者采访后了解到，赵
先生的充值卡无法退卡，只能在位于迎宾

街的另一家洗浴中心消费，而且每次消费
时需额外支付一次性洗浴用具费用 5元。

在预付式消费投诉中，赵先生反映
的消费投诉案例很有典型性。即，经营
者玩失踪，把自己承诺的服务转嫁给消
费者根本不认识的第三方，第三方以不
是与其办卡为由，向消费者开出不合理
的“霸王条款”，要么消费者忍气吞声接
受“霸王条款”，要么向相关部门投诉。
而事实上，对于玩失踪的经营者相关部
门也是无法找到的，只能将其营业执照
列入异常名录，建议消费者向公安机关
报案，通过司法程序为自己维权。

市民赵先生遇到的玩失踪商家，最
终还给消费者一个可以转嫁的第三方，

而在许多预付式消费投诉案例中，经营
者直接“蒸发”。去年 9 月，市民孙先生在
我市一家健身房花 5500 元办了一张 3 年
期的健身卡，除健身卡外，孙先生还办了
12 次的私教卡。今年 2 月，孙先生发现健
身房已经关门，他的健身卡还未开卡，私
教卡才用了 8 次。6 月 10 日，孙先生向
12345 政府服务热线投诉后，经平城区市
场监管局新建北路市场监管所工作人员
核实，该健身中心负责人所留电话错误，
无法为孙先生协商退款问题，建议通过
司法途径解决。

据平城区市场监管局消保科统计，
今年 1 月至今，已有 256 名消费者投诉这
家健身房，反映与孙先生类似的问题。

“双赢”变“单痛”案 例

“由于预付式消费采用先付款后接
受服务的模式，许多消费者办卡后发现
经营者原来宣传的优惠难以兑现，有的
甚至关门后无影无踪。在我们处理的日
常投诉中，预付式消费投诉解决率相对
较低，已成为监管工作的一大难点。”平
城区市场监管局有关负责人说。

今年 2 月，中消协公布的 2020 年受理
投诉情况显示，办卡消费被坑仍是投诉
热点。

记者调查了解到，预付式消费准入
门坎低，只要在市场监管部门取得营业
执 照 ，获 得 市 场 主 体 资 格 ，便 能 以 预 付
式 消 费 形 式 开 展 经 营 活 动 。 虽 然 2012
年商务部出台了《单用途商业预付卡管
理办法（试行）》，正式将单用途预付卡
纳入法规监管范围。《办法》还要求发卡
企业在开展单用途卡业务之日起 30 日
内备案，但目前此规定只是针对大型企
业和大型商务企业，对个体工商户的管

理 尚 属 空 白 。 而 从 近 年 来 的 消 费 投 诉
来看，个体工商户是预付式消费投诉的

“重灾区”。
一些经营者在发售预付卡时夸大宣

传，甚至虚假宣传，以高额折扣优惠为诱
饵 吸 引 消 费 者 ，故 意 隐 瞒 重 要 消 费 信
息 。 2018 年 5 月 ，有 97 名 消 费 者 拨 打
12345 政府服务热线投诉平城区北苑路
的一家健身房，经调查，该健身房投资人
只与房东签订了一年的租房合同，却售
卖 两 年 、三 年 期 的 健 身 卡 ，物 业 费 拖 欠
着，房屋租赁费也没交，在房东催收租赁
费的情况下关门跑路。

在预付式消费中，由于从办卡到真
正消费存在一定的时间间隔，难以保证
经营者是否能够提供与其承诺相当的产
品质量或服务。商家掌握了“主动权”，
而消费者缺少自主权与选择权，消费者
承担单向风险，权益处于不确定状态，随
时有被侵害的危险。

今年 5 月，市民王女士在我市一家美
容院预付 580 元购买了美容针剂产品，但
该美容院一直以货没到为由，迟迟不给
产品。王女士提出退费，美容院以各种
理由推脱。王女士向 12345 政府服务热
线投诉后，经市场监管部门执法人员出
面，才拿到退费。

在预付式消费中，多数经营者不与
消费者签订任何形式的合同，仅有口头
约定。即使在有合同的企业中，部分经
营者的合同也存在自赋最终解释权，擅
免 自 身 经 营 责 任 ，规 定 办 卡 后 不 补 、不
退、不得转让或收取高额转让费等不公
平 、不 合 理 的 格 式 条 款 ，限 制 消 费 者 权
利，故意减轻或逃避企业责任。一旦发
生纠纷，消费者面临举证难、维权难。

此外，消费者在办卡时，往往被要求
填写个人相关信息，一旦经营者对消费
者的信息管理不善，极易造成消费者个
人信息泄露。

预付式消费弊端凸显分 析

“监管前置”是关键破 解

在预付式消费模式中，消费者要承
担商家的经营风险和道德风险，选择预
付式消费时应当理性、谨慎。

选择预付式消费时，要认真查看商
家的经营资质，尽量选择信誉度高、规模
较大且经营状况好的商家，以降低消费
风险。

合同是消费维权的重要证据材料，办

理预付费卡时，一定要签订正式书面合
同。签订合同时，需仔细阅读有关条款，
在合同中应明确预付式消费卡的功能、使
用范围、有效期限、退款条件等细节，同时
要对各自的违约责任作出明确约定，这是
对商家的限制也是对自己权利的保护。

尽量避免一次性预存大笔金额，办
卡消费要按照自身需要理性充值，不要

被 商 家 宣 传 的 优 惠 折 扣 迷 惑 而 冲 动 消
费，不提倡一次充值金额过大。

要妥善保管好合同、消费票据等，一
旦与经营者发生纠纷，能够向相关部门
提供证据。同时应第一时间到市场监管
部门或拨打 12345 政府服务热线投诉，如
遭遇商家恶意卷款跑路、涉嫌经济诈骗
的，及时报警。

预付有风险 办卡需谨慎警 示


