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预付消费纠纷频发
各地出招加以治理

不久前，广州多家美吉姆早
教门店陷入停业风波，不少消费
者在没有得到通知的情况下发现
机构暂停营业，无法与负责人员
取得联系。一名消费者反映，仅
广州美林天地商场的美吉姆门
店，就有近300人遭遇退卡难，一
些人的充值金额少则数千元，多
则一两万元。

预付卡经营模式被广泛应用
于运动健身、美容美发、教育培训
等领域。2023年就有一兆韦德、
梵音瑜伽、全力以赴篮球学院等
陷入爆雷风波，不少消费者和员
工的财产安全受到侵害。

为防范预付资金被挪用、经
营者卷款跑路，近年来，各地纷纷
推出举措，加强预付消费监管。

山西、深圳等地在相关地方
性法规中加强预付式消费者权益
保护。比如，今年1月1日起施
行的《深圳经济特区消费者权益
保护条例》，有五个条款涉及预付
式消费问题；条例鼓励运用区块
链技术，通过数字人民币支付、第
三方资金监管、第三方担保、商业
保险等方式，为预收款存储、消
费、使用提供保障。

一些地方通过第三方公共服
务平台加强对资金的存管保障。
比如，浙江省宁波市去年3月正
式上线“放心充”消费服务平台，
预付资金的存入和支取都设有技
术关卡，消费者实际产生消费并
确认核销后，平台存管资金才会
划拨给商户。消费者申请退卡
时，由平台方确认退款金额并经
经营者认可后，存管银行将退款
从经营者专户原路划转至消费者
账户。

一些省份针对当地预付式消
费活动中存在的突出问题，加强
了对这一领域的监管。比如，北
京下发通知规定，备案经营者接
受管理的预收资金为不低于上一
季度末预收资金余额的 40%。
江苏省体育局、市场监管局等联
合下发通知要求，体育健身企业

发行的不记名预付卡面值不得超
过1000元，记名预付卡面值不得
超过5000元。

顽疾仍有待化解
几大问题值得关注

受访专家表示，从近两年曝
光案例来看，预付卡问题依然多
发。防止资金“打水漂”，还需防
范商家三个问题。

——用破产清算冲销债务。
有受访者表示，有些商家动机不纯，
明知经营不善，依然大量出售预付
卡，并通过破产清算冲销债务。

“如果商家破产倒闭，消费者
的预付款可能无法追回。”中国法
学会消费者权益保护法研究会副
秘书长陈音江说，如果企业爆雷、
破产清算，机构需优先清偿破产
费用和债务，补发职工工资、保险
和相关税费。给消费者退钱时，
破产清算资金早已所剩无几。

——缩短有效期，剩余资金
“概不退还”。商务部制定的《单
用途商业预付卡管理办法（试
行）》规定，记名卡不得设有效期，
不记名卡有效期不得少于3年。
而宁波市2023年对全市预付式
消费情况进行定量调查发现，有
15%的门店在销售时明确告知体
验人员使用有效期仅为一年。中
国消费者协会日前发布的《2023
年预付式消费领域消费者权益保
护报告》也指出，很多经营者为其
发放的单用途卡设定了一年或两
年的有效期，且到期后拒绝为消
费者办理延期，违反了相关规定。

——预付款“暗度陈仓”躲避
备案。北京等地要求，经营者发
行预付卡超过一定数量应向行业
主管部门备案，以方便对经营者
备案和预收资金存管进行一体化
管理，明确备案作为预收资金存
管的前置条件，实现备案即资金
存管。

但近两年，有商家用新的违
规招数躲避备案和监管。甘肃省
消费者协会副秘书长梁方说，当
地投诉案例中，有店家要求消费
者通过两种及以上支付渠道分笔
付款。一笔打到备案账户，另一

笔打到外地私人账户，以“账外收
款”的方式逃避监管。“有的商家只
需在手机上开一个预付端口，绑定
手机号、微信号即可实现预付功
能，无法通过报备实现监管。”浙江
大学国际联合商学院数字经济与
金融创新研究中心联席主任盘和
林说。

多措并举
让预付式消费更趋安全合理

《2023年预付式消费领域消费
者权益保护报告》建议，进一步完
善相关立法，通过修改消费者权益
保护法或制定专项立法的方式，全
面、系统地规范预付式消费，推动
建立预付式消费诉讼中的举证责
任倒置制度。

中国政法大学民商经济法学
院教授焦海涛说，《单用途商业预
付卡管理办法（试行）》虽然有预付
卡备案和银行资金存管等规定，但
制度仍有一些需要完善的地方。
比如，监管范围较窄，一些发卡企
业不在监管范围内；资金存管制度
适用对象有限，仅对规模发卡企
业、集团发卡企业和品牌发卡企业
提出要求。

根据消费者权益保护法，商家
未如约提供商品或服务，应按消费
者要求履约或退回预付款。对外
经济贸易大学法学院教授徐海燕
说，该条规定以假定商家诚信为前
提，若商家唯利是图，拒不履行退
款义务，消费者的退卡权仍难以得
到保障。“目前，一些部门、地方出
台的规章、规范性文件立法位阶
低，而且零碎分散，建议尽快出台
全面规制预付式消费模式的专项
立法。”徐海燕说。

发卡企业破产时，如何保障消
费者享有预付资金取回权？徐海
燕说，立法时可考虑规定，在企业
破产时，预付卡内余额不纳入破产
范围，消费者有权在企业破产清算
前足额取回预付资金。

及时有效的预警措施，可以帮
助消费者避险止损。专家建议，以
市场监管部门为主，其他部门协同
配合，建立信息共享、快捷高效的
协同监管机制，推动联合整治。

中消协15日发布2023年十大消费维权舆
情热点。这十大消费维权舆情热点涉及：

——电商主播言行不当引发投诉。个别主
播团队抓住部分网友猎奇和“审丑”的心理，以
女主播披头散发、装疯卖傻作为“节目效果”完
成带货。还有一些主播与团队成员“打配合”，
利用销售数据、直播弹幕、互动方式等诱导消费
者下单购买商品。

——民宿经营者被曝“涨价退单”“虚假地
址”。有消费者称其提前预订好的民宿遭到经
营者以房租到期、重新装修等多种理由“退单”，
实则是经营者想大幅涨价、重签订单。有消费
者发现，有的民宿在在线旅游平台上的地址并
不准确，预订时定位为地标建筑旁，实则是在郊
区；有的经营者要求下单以后才告知详细地址，
消费者抵达后才发现实际环境与此前预订的民
宿货不对板，落入消费“陷阱”。

——餐饮商家不明确收费标准及服务内
容。有消费者称“一份价格不到18元的麻辣
烫，包装费就要6元”，直呼遇到外卖包装“刺
客”。个别连锁餐饮品牌使用厨师现场做菜的
宣传图片，实际上是预制菜。还有部分餐饮商
家要求消费者在扫码点餐时，必须关注公众号、
授权向餐企提供个人信息。

——“研学游”“低价游”欺骗诱导暗藏陷
阱。一些机构开办的研学旅游团存在货不对
板、流于形式、价格虚高，以及安全风险保障不
到位等问题。一些旅游团存在“不合理低价游”
问题，尤其是针对老年群体打出“低价游”“养生
游”等旗号，暗藏诈骗陷阱。

——车企售后服务停摆引发车主担忧。
2023年10月，威马汽车出现“网络服务停摆”，
导致车主无法正常使用，虽然后续修复了网络
服务，但车主的恐慌情绪并未消除。由于新能
源汽车多为定制化智能设备，不具备通用性，车
企一旦陷入经营困境，车主的售后服务就会面
临重重障碍，乃至陷入售后无门的困境。

——第三方测评“跑偏”干扰消费者。中消
协对12个互联网平台共计350家第三方测评
账号进行体验式调查后发现，缺乏测评标准的
主观性测评多，涉嫌商测一体、以商养测、虚假
测评等问题。这类“变味”的第三方测评，非但
不能帮助消费者作出正确判断，反而影响了正
常的市场秩序，给消费者造成严重干扰。

——知名品牌触碰食品安全底线。“深圳一
消费者投诉在某品牌奶茶中喝出三个标签”，某
品牌火锅被博主曝出卖“假羊肉卷”，而商家在
出现问题后，仅以一纸声明即息事宁人，难以获
得消费者认可。

——共享按摩椅及共享充电宝消费体验不
佳。有关共享按摩椅、共享充电宝等共享设备
经营方在运营、管理上不到位，消费者对“捆绑
消费”不满。一些共享充电宝商家存在“好借难
还”问题，如“虚假归还点”“充电宝归还失败3
天后被扣99元”。

——“生鲜灯”改变商品外观误导消费者。
一些商超及农贸市场商家利用“生鲜灯”给不新
鲜、有瑕疵的农产品“美颜”，误导消费者购买。
市场监管总局发布食用农产品市场销售质量安
全监督管理办法，给出明确回应，禁用“生鲜灯”
给生鲜商品“美颜”。办法实施后，全国各地商
超、市场陆续实现了“生鲜灯”的替换，保障了消
费者的知情权、选择权。

——精装房偷工减料引发业主维权。有业
主收房时发现，所谓精装房不仅装修质量不及
预期，甚至连水、电、地暖都无法正常使用，出现
严重的漏水、墙皮开裂、地板空鼓等问题，感叹

“交房变成维权的开始”。
新华社记者赵文君

预付卡消费纠纷频发
追踪背后的三大问题

中消协发布
2023年十大消费
维权舆情热点

预付卡里的充
值资金缺乏安全保
障，一直是消费者
投诉的热门问题。
近年来，为解决预
付 式 消 费 纠 纷 频
发，全国各地纷纷
出招治理。这些举
措收效如何？还有
哪 些 问 题 需 要 解
决？“新华视点”记
者进行了调查。
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