
纠纷频发
消费者维权难
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“预付卡”退款难 这事怎么“破”？
■记者 林子颖 蔡自祥 陈峥

“办理会员卡消费可以打八折，充值越多折扣越大。”“办卡有优惠，充值500元送150元，充

值1000元送400元。”……在日常生活中，时常见到商家通过这些促销手段吸引消费者办理“预

付卡”。

这种“提前”消费靠谱吗？近日，记者从市政务服务热线中心了解到，今年以来，预付式消费

领域违法行为多发，成为消费者投诉的重灾区。

“本来还有点担忧，没想到打

了电话，没过几天事情就解决了，

钱也退回来了，为‘12345’点赞！”

最近，“12345”热线接线员回访

时，市民熊女士激动地向工作人员

表达了自己的感谢。原来，熊女士

在位于滨海新区的一家美容店办

理了一张4800元的“预付卡”，消

费了一次后，她觉得并没有达到自

己预期的效果，于是与商家协商退

款，但商家不同意。

“当时做了项目后，我痛了好

几天，就不想再去了。”熊女士介

绍，原先自己与商家签订了合同，

根据合同规定，任何一方不得以任

何理由解除本合同，如单方解除合

同，违约方要按照充值金额的30%

支付违约金。熊女士想按照合同

上的约定支付违约金，却遭到商家

拒绝。“哪怕让我赔30%的违约金，

把剩下的钱退给我就行，但商家又

不肯，叫我去店里再做别的项目。”

熊女士说。

无奈之下，熊女士拨打了

“12345”热线求助。在接到投诉

后，市政务服务热线中心将该投诉

事项转交给行业主管部门市商务

局进行处理。在之后的几天，记者

跟随市商务局相关工作人员来到

该美容店了解情况。针对熊女士

反映的“宁愿支付违约金，商家还

是不肯退款”这件事，涉事商家表

示不认同。“我们没有不同意。只

是因为她担心效果不好，我们店长

就跟她说可以再做几次看看，不是

一次就有效果的，如果再做几次还

是感觉效果不好，到时候再给她退

款也可以。”该美容店负责人裴小

莹说。

最终，在市商务局工作人员的

沟通调解下，熊女士顺利收到了退

款。

市商务局市场运行科工作人

员傅炜辉介绍，他们在接到市民的

投诉件后，会先了解双方情况，例

如合同签订的内容以及市民的诉

求等，然后跟商家进行沟通和调

解。“如果最终的调解结果不是很

成功的话，会建议市民走司法救济

渠道。”傅炜辉说。

市民黄女士同样遇到了“预付

卡”消费纠纷。她在罗阳大道上的

某理发店办了会员卡，经过一段时

间的消费后，卡中余额剩下 122

元，但该店理发一次的会员价是

178元。出于个人原因，她想在这

次理发之后就不在此店消费，因此

只想充值56元，将会员卡里剩余

的金额用完。但商家告诉她，需要

继续充值300元才能使用卡内的

余额。这让黄女士觉得很不合理，

于是她拨打了“12345”热线。

市政务服务热线中心接件转

办后，市市场监督管理局及市商务

局工作人员上门调查取证。在现

场，该理发店店长出示了会员收费

标准，并解释了事情缘由。经过执

法人员现场查证，该理发店未与办

理会员充值的消费者签订书面合

同，也未向消费者说明会员卡内余

额不足时，补差价需按照原价进行

补款的事项，其行为已违反相关条

例规定，市市场监督管理局依法责

令其改正违法行为，并处以警告的

行政处罚。

一边是大部分消费皆可“预

付”，一边是风险层出不穷。预付

式消费俨然成了一道两难的选择

题，让人又爱又恨。

记者调查发现，尽管多部门

纷纷出招整治预付式消费领域

违法行为，但问题并未得到根

治。

从市政务服务热线中心接

到的预付式消费投诉来看，主

要集中在教育培训、体育健身、

美容美发等领域。不过近年

来，预付式消费已逐步扩展到

餐饮、超市等行业。据统计，今

年 1月至 8月，市政务服务热线

中心受理预付式消费纠纷 1000

余件。

市政务服务热线中心副主

任木啸洲介绍，我市各部门对

预付式消费纠纷多以调解为

主，如果碰到商家、消费者双方

协调不下，某一方要求过高或

者某一方不愿意配合，则会导

致调解不成功。

据介绍，市政务服务热线中

心对发生预付式消费投诉的行

业专门进行了分类，接线员会

详细记录投诉的具体内容，并

记录投诉人基本信息。同时，

根据投诉内容，接线员会准确

地将投诉事项分类至具体的预

付式消费领域，例如健身房预

付费、美容美发预付费、教育培

训预付费等。受理后，工作人

员根据《温州市人民政府办公

室关于印发预付式消费市场综

合治理工作方案的通知》文件

要求，将投诉件及时转交给相

关行业主管部门处理，并要求

行业主管部门尽快给出初步处

理意见并反馈投诉人。

在采访中，木啸洲向记者介

绍，随着新兴行业越来越多，很

多预付式消费行业主管部门的

归属还存在分歧，造成配合不

畅，由此也产生了执法不力、处

罚不到位的情况。“总会诞生一

些法律法规没有明确规定的行

业，对这种情况，转办部门在处

理时就没有相应的法律法规作

为依据。”木啸洲说。

针对预付式消费治理的难点痛点，推动相关问题的解决，或许还有一段

路要走。我们期待尽快完善相关法律法规和措施，促进预付式消费社会共

治，从源头上解决此类乱象，为消费者创造一个安心、舒心的消费环境。

记者手记

纠纷以调解为主
管理有难点

如何破解预付式消费难题？从国

家层面，已经有了相关参考答案。今年

7月1日起，《中华人民共和国消费者权

益保护法实施条例》正式施行。

《条例》第二十二条中明确规定，经

营者应当按照与消费者的约定提供商

品或者服务，不得降低商品或者服务质

量，不得任意加价。未按照约定提供商

品或者服务的，应当按照消费者的要求

履行约定或者退还预付款。经营者出

现重大经营风险，应当停止收取预付

款；决定停业或者迁移服务场所的，应

当提前告知消费者，继续履行义务或者

退还未消费的预付款余额。

简而言之，就是国家在法律层面强

化了预付式消费经营者的义务，但地方

对预付消费监管的政策尚处于探索期，

实际成效不尽如人意。木啸洲建议，建

立部门协同工作机制，加强“部门合

治”，明确商务、教育、文旅、体育等行业

主管部门在预付卡备案登记、行业管理

方面的具体职责，既确保找得到解决问

题的政府部门，也确保纠纷处置权责明

晰、案件处理高效快捷。“期待法律法规

能尽快完善，以方便我们有更好的法律

依据去进行转办处理，消费者的权益也

能得到更好的保障。”木啸洲说。

那么消费者购买预付卡时，应该注

意什么呢？木啸洲提醒消费者，首先要

理性充值，消费者在充值时要签订书面

协议，不能听信口头承诺，还应要求商

家开具发票等购物凭证或服务单据。

如果消费过程中自身的合法权益受到

侵害，可拨打“12345”热线投诉，有必要

的可根据签署的协议条款，通过法律途

径维护自身权益。

期待出台相应保障机制
为治理提供制度支撑

遗失周开华的海洋渔业三级轮

机 长 证 书 ， 证 书 号 码 ：

330325196401095869，声明作废。

遗失瑞安市林川镇林源村股份

经济合作社开具的温州市农村集体

经济组织统一收据一份，收据号：

04738822，声明作废。

遗失瑞安市摇漫贸易有限公司

的财务专用章一枚，声明作废

遗失

某男，姓名不详，约60岁左右，身高大
概1.5米，神志不清，无法用言语沟通，2024
年7月30日，被路人在安阳街道金国寺水
池旁发现后报警，由120急救中心送至瑞安
市人民医院瑞祥分院医治。经人脸识别、指

纹识别等信息系统对比，均查无此人。
若有知情者，请联系瑞安市救助管理

站，电话：0577-65907510。
瑞安市救助管理站
2024年9月6日

寻亲启事

分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地分类天地
服务热线：65917777

家电维修

■30年专业经验，安装、精修、清洗：大小空调、冷库，工业冷水

机，国产、进口机组，制冷设备疑难故障排除。承接各单位品牌

电器整体包修，15867741252。

搬家

家政家政

疏通补漏

■市政工程疏通，承包学校、小区、酒

店 、园 区 等 工 程 检 测 、疏 通 ，

15869696136。

■清理化粪池、油池，疏通马桶、下水

道，清洗阴沟，83685679。

■疏通补漏：三通疏通马桶及浴缸

等，高压疏通管道、抽粪；空调及水电

安装维修等，13388579754。

■专业搬家，钟点工服务，专业管道疏通，专业清理化粪池，专

业空调维修，电话：13967736316。

■三通家政：瑞安三通管道及马桶等疏通，专业清理化粪池，

专业空调、水电安装维修等，15356267199。

■瑞安市诚丰家政服务有限公司：一家正规化家政服务公司，主

营：家庭保洁，开荒保洁，工程保洁，家电空调清洗，甲醛检测治理

（每年免费检测一次），签订正规合同。服务热线：13695832532，

地址：瑞安经济开发区集贤路255号（瑞安电商文创园内）。 欢迎观看欢迎观看


