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“卡里还有钱，老板却跑了”
预付卡消费频现店主跑路，因无协议六成消费者难维权
本报记者 陈玮 实习生 衣丽 周媚

格延伸调查

储值卡多买赠

一退费就赔钱
本报记者 陈玮

“预付费办卡很多情况下是充
多少送多少，想全款退卡肯定是不
可能的，而且店主为了生意都会送
出去一些储值卡，出现经营问题关
门，一般都不会退费。”在泺源大街经
营饭店的曹先生说。门店经营不下
去，很多人选择与下一家经营者签
订债权债务转移协议，将客户储值
卡转移到下一家使用。

曹先生说，今年3月，自己就接手
了上一家的客户储值卡消费。“我不
会退费，上一家留给我的储值卡费
用是6万，但据我估算在外的储值卡
费用大约得十几万，只要退费，我
就得赔钱。”此外，曹先生说，有的
移交款项甚至是整体移交，没有
细化到储值卡这一项，所以如果
让店主退老店的储值卡余额是很
困难的。

对此，山东李晓明律师事务所
律师曲梅说，旧商家将储值卡转移
到新商家，一定程度上侵犯了消费
者的权益。商家应在停业前提前告
知消费者，询问消费者是否愿意接
受新商家的服务，如果消费者不愿
意就要协商退费，至于退费多少由
双方自行商量。如果商家没有提前
告知，就涉嫌强制消费。

总部只负责培训督导

加盟店发卡责任自负
本报记者 陈玮

消费者屡屡遭遇退费难题，
那这些门店的运营方或加盟总部
有没有相关的管理呢？

连日来，记者以创业者的身份
咨询了几家理发、餐饮方面的区域
加盟总部。接到记者的咨询电话后，
一家理发店总店表示一切好商量，
每年交6万的加盟费就可以成功加盟
了。问及保证金的问题，对方称“交不
交都可以商量”。

对于门店发放储值卡的问题，
对方表示，总店只负责店面开业前
期的技术培训以及运营中的工作人
员的管理，“加盟商发放的储值卡，我
们可以提供一个统一的形象或图
案，至于印发以及收费和退费等需
要加盟商自己负责。”

一家烤肉加盟总店也表示，
对于储值卡，只负责提供形象设
计以及图案标识，其他的都由加
盟店自己负责。

近日，市民陈女士去卧龙花
园门口的“康洁洗衣店”送洗衣物
时，发现店门竟然关了。“事先没
任何通知，怎么说关门就关门了，
储值卡上的钱还没用完，钱是不
是就打水漂了？”陈女士赶紧举
报，工商部门调查后得知，“跑路”
的店虽挂着“康洁”的牌子，却并
没有跟加盟商签合同，康洁洗衣
公司有关负责人同意陈女士可以
去其他分店消费。

但不少消费者没有陈女士这

么幸运。22日，住在高新区的市
民李女士手握还剩2000多元的
理发储值卡，站在已经关门的

“品尚”理发店门前，等店主给
自己说法。在半个小时之内，共
有10位顾客去门店退卡。“当初
店员说办卡可以3折消费，我就
预 付 了 3 0 0 0 元 办 了 一 张 会 员
卡，没想到理发店没有任何通
知就关门了。”李女士说，理发
店的会员大概有近百人，很多人
的卡里都剩上千元。

店关门，无通知

预付卡余额打了水漂

根据相关投诉数据，今年3月
22日到4月22日，省城关于美容美
发、洗衣等预付充值卡的投诉约
有35件，其中因门店无通知就关
门的有19件，而找到店主能够解
决的只有7件。

根据统计，被投诉的门店多
是大品牌的加盟店。为什么加盟
店易出问题呢？

济南康洁运营部经理梁振东
说，对于旗下加盟店，总部工作人员
会定期到店里了解经营情况，对于
经营较差的，会进行督导和建议。

“虽然督导，但以门店自主经

营为主。”省城一工商部门负责消
费者投诉的工作人员说，对于门
店的监督，就是看消费投诉，“发
现某家门店近期投诉突然多起
来，或者经常关门，就要进行行政
约谈，防止他们跑路。”

即使如此，关门跑路的情况
还是屡禁不止。“预付卡消费投诉
一直是投诉热点，但解决率很低，
还不足四成。”上述工商部门工作
人员说。“消费者办预付卡，很多
是直接交易，连协议也没有，如果
出现跑路情况，找不到人就无法
协调处理。”

缺协议，人难找

要回钱来的不足四成 上述工商部门的工作人员说，
目前对企业发放会员卡等预付式
消费卡，还没有监管措施，无论是
小经销商、个体经营户还是正规企
业，都可以自行发卡，自定收费标
准，收取会员费、年费等。

“预付费式消费形式，最早
从国外引进，在国外已风行多
年。在国外，这种消费方式最关
键的是要以商业信用作为保证，
而目前我们尚未建立起完善有
效的信用机制。”

在国内的其他城市，也多次
出现储值卡退费难的情况，不过
解决之道并不多，多数只是在公
安机关备案。在事前约束方面，
并没有太多的借鉴经验。

上述工商部门的工作人员
说，可以建立备案制度和预付卡
风险保证金制度来防止“跑路”
问题。“门店发了多少卡，共多少
数额，都要在相应部门做统计，
对于发卡额度超出自身能力的，
要及时制止。此外，门店要上交
一定保证金，保证金与其发展客
户所缴纳的预付款金额成正比，
一旦出现违约或欺诈行为，银行
可根据相关部门出具的证明向
消费者拨款赔付。”

“但这需要多部门联手才能
解决。”这位工作人员说，比如保
证金制度，需要有牵头单位与银
行联手才行，这些工作还需要探
索和研究。

防跑路，有办法

多部门备案约束是关键

世上最痛苦的事是什
么？不少消费者肯定会说：钱
没花完，店关门了。近日，不
少消费者因预付卡无法退费
而犯愁。针对预付卡退费难、
缺监管，业内人士建议，可建
立备案和保证金制度，制约
商家发卡行为。

▲理发店大门紧锁，里面已搬空。门上贴着会员建立的“黑心品尚”
群号码，共有100多位会员留下了电话号码。 实习生 衣丽 摄

为了节省费用，不少市民
手里都有几张预付费卡。

本报记者 蒋龙龙 摄
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