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花3万办卡健身，课没上完商家关门了
预付卡投诉位居榜首，个体户发售预付卡有待监管

齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 秦雪丽 通讯员 李锐

近日，烟台市消费者投诉
中心发布2020年全市消费投诉
热点，其中预付式消费投诉位
居榜首。在我们日常消费中，充
斥着各种消费预付卡，每个人、
每个家庭或多或少都会有几张
这样那样的卡，在给生活消费
带来实惠和便利的同时，也伴
随着诸多安全隐患和陷阱。你
被“卡”住了吗？针对预付卡问
题，齐鲁晚报·齐鲁壹点记者进
行了调查走访，采访相关维权
消费者及市场监管工作人员，
讲述被“卡”遭遇，给市民以警
醒和消费提示。

记者
调查

课程只上到一半，卡里的钱打了水漂

说起预付卡消费，市民小
钟叹了口气。2019年的时候，他
高三毕业，为了锻炼身体，便在
烟台的凯纳德健身俱乐部办了
一张健身私教卡，花费3万元，
一共120节课。

小钟说，刚开始办卡时，对
健身房的服务挺满意的，这家
健身房开了很长时间了，教练
都挺不错，由于自己在外地上
大学，只能在假期回到烟台才
能上课。

2020年寒假，小钟回到烟
台，准备预约去健身时，却发现
健身俱乐部关门了，“我也没有
店内负责人的电话，真不知道
该怎么办。”小钟介绍，他后来
辗转联系到几位教练，听说健
身俱乐部资金链断裂关门了，
一些教练的工资都还没有给结
清。

小钟告诉记者，健身卡一

共包含120节私教课，他只消费
了55节课，卡里还剩65节课，大
约一万六七千块钱。健身俱乐
部关门，卡里的这些钱难道就
要打水漂了？无奈之下，小钟投
诉到烟台市芝罘区市场监督管
理局。

据烟台市芝罘区市场监管
局一位工作人员介绍，凯纳德
健身俱乐部关门后，收到不少
消费者的投诉，由于靠近学校，
多以学生群体为主。

“后来，我们辗转联系到健
身俱乐部的一位负责人，对于
这些预付卡问题，对方都承认，
态度也非常好，称由于资金短
缺，短期内确实无法给消费者
退款。”该工作人员介绍，对于
这些投诉，他们一直在积极调
解，但由于没有执法权，如果调
解失败，只能建议消费者走法
律程序。

花7000元办美容卡，商家留下满屋器械跑路

爱美是女人的天性，但如果
不小心，恐怕就会掉进商家的

“美丽”陷阱，市民李女士就遭遇
了一波三折的美容窝心事。

李女士介绍，2019年时，她
曾在烟台市区一家美容院办理
了一张美容除皱卡，花费5000
元，包含四次除皱针。“打了一
次除皱针不久，这家医疗美容
机构就易主了，变成了维多利
亚医疗美容机构。”李女士说，
好在对方承接了上一家的所有
业务，预付卡可以继续使用。

在美容机构易主之后，李女
士在此预约了第二次除皱美容，

“感觉服务质量还可以。”李女士
说，后来在商家的介绍推荐下，
她又在店内办了一些护肤、减肥
的套餐卡，大约花了2000元，直
到发现商家跑路，这些套餐卡一
分钱都还没有消费过。

去年10月份，李女士发现医
疗美容机构有些问题，每次预

约，对方都是以各种理由推脱，
不提供服务，时不时地还关门歇
业。过了一段时间，李女士再去美
容机构，发现竟然又换门头了。

“新的商家说和维多利亚
医疗美容机构没有任何关系，
只是租下了这个地方，在这儿
经营而已。”李女士说，后来她
多方打探，发现原来的商家跑
路了，连店内的医疗器械都没
有搬走，不仅欠房东的房租，还
拖欠工人的工资。

无奈之余，李女士拿着两
张卡，投诉到烟台市芝罘区市
场监督管理局。据芝罘区市场
监督管理局工作人员介绍，商
家跑路，联系不上，对于这些问
题众多的涉事企业，市场监管
部门会将其纳入异常经营名
录，企业主信用会受限。但由于
联系不到被投诉对象，无法进
行调解工作，也只能建议消费
者走法律程序。

近日，烟台市消费者投诉中
心发布2020年全市消费投诉热
点，其中预付式消费投诉位居榜
首，2020年预付式消费商家关门
较多，在运动健身、餐饮服务、美
容美发、汽车维修、洗涤洗浴等服
务行业普遍存在。

比较集中的问题主要包括以
下几方面：一是擅自中止服务：商
家关门歇业、更换经营者、变更经
营场所等情况，不能继续提供服
务，也不采取其他善后补救措施。
二是办卡手续不规范：不签订书
面合同或以不平等格式条款(俗
称“霸王条款”)限制消费者的合
法权益，发生消费纠纷后，消费者
的合法权益无法保障。三是服务
质量缩水：商家往往以免费试用、
高额折扣优惠、虚假夸大宣传商
品和服务质量等为诱饵吸引消费
者购买预付卡，却不履行承诺。四
是随意限制消费：商家掌握绝对
的话语权，自行设定预付卡使用

门槛，限制消费者正常消费。
据烟台市芝罘区市场监督管

理局一位工作人员介绍，预付卡
投诉一般牵扯人数较多，如果商
家主体还在，他们会根据消费者
的投诉，及时联系商家进行协调，
尽可能地解决问题和纠纷。最怕
的就是商家消失，通过备案的信
息无法联系到，更有一些不良商
家，会在跑路前将店铺注销。“一
旦市场主体注销，就算接到投诉，
我们也无法受理了，调解是需要
对象的，而这个市场主体已经不
存在了。”该工作人坦言，遇到这
种情况时，只能建议消费者搜集
证据，走法律程序，向法院提起诉
讼来追讨自己的钱财，维护自己
的合法权益。

同时，该工作人员介绍，在受
理消费投诉后，如果多次调解，双
方始终达不成共识，也只能建议
消费者走法律程序，“因为我们只
有调解的权力，没有执法的权

力。”
采访中，芝罘区市场监督管

理局一位工作人员透露，目前，
对于预付卡监管，法律层面的规
定也并不明确，这给基层人员执
行造成很多困惑。“目前，基层人
员大都是以消协的身份，来处理
调解预付卡投诉纠纷的。”

2012年9月21日，商务部发布
的《单用途商业预付卡管理办法
(试行)》(简称《管理办法》)规定，
规模发卡企业、集团发卡企业和品
牌发卡企业应实行资金存管制度，
存管资金比例分别不低于上一季
度预收资金余额的20%、30%以及
40%。《管理办法》没有规定“其他企
业”的发卡资金存管和业务情况上
报制度。也就是说，这类数量众多、
规模较小的其他发卡企业，对其
预收资金和业务经营情况是没有
监管措施的。比如，个体工商户发
售的预付卡，该谁监管，怎样监
管，法律上并没有明确。

预付卡投诉成重灾区，个体户发售预付卡有待监管

凯纳德健身俱乐部大门紧锁。 齐鲁晚报·齐鲁壹点记者 秦雪丽 摄

“尽管预付卡问题很多，但
国内有些城市，比如上海等南方
城市，已经开始探索解决办法，
并取得了不错的效果。”采访中，
烟台市芝罘区市场监督管理局
一位工作人员称，希望烟台参考
学习这些成功经验和做法，出台
相关政策，从根上解决预付卡问
题，打造和谐的消费环境。

2019年，《上海市单用途预
付消费卡管理实施办法》正式
实施，为防发卡企业“跑路”，上
海启用银行专用存款账户，且
一系列风险防控措施也将进一
步落实。

按照《上海市单用途预付
消费卡管理实施办法》规定，上
海对单用途预付卡发卡企业启
用银行专用存款账户。主要规
定预收资金余额风险警示制
度、预收资金余额风险警示标
准与风险防范措施、专用存款
账户开设、存管资金管理和专
用存款银行的变更、履约保证
保险投保、履约保证保险管理
和保险合同终止、社会风险救
济保障基金。

在预收资金余额管理方面，
则划分为一般和特别两种风险
警示标准。据介绍，一般风险警

示标准为20万元。若超过该标准
的，经营者应将全部预收资金余
额的40%存入银行专用存款账
户。特别风险警示标准为经营者
上一年度主营业务收入的20%
(高于20万元)，且最高不超过5000
万元。若超过该标准的，应将全
部预收资金余额存入银行专用
存款账户。同时，经营者可以采
取履约保证保险等方式，来冲抵
全部或者部分存管资金。

业内人士指出，这一举措能
够进一步对企业收取的预付卡
资金进行约束，从而从源头上降
低持卡消费者的风险系数。

如何解决“被卡”问题，看看上海是怎么做的

他山之石
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