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起因：卡还在，店没了
“我看了好几遍，怎么

一阵子没来，美发变‘美嗓’

了？”蒋双兰告诉今日女报

/ 凤网记者，1月12日，她

去小区附近一家名为“发祥

地”的美发店做头发，结果，

美发店居然变成了KTV。

店不开了，老板没有提

前知会自己，关键是，蒋

双兰还充值了会员卡。这下，

卡里的钱怎么办？

原来，蒋双兰在 2015

年元旦节时看到这家店

在搞活动，办会员卡充值

1000 元就可以享受八折，

充值2000元就打六折。“一

个叫阿金的理发师说和我

投缘，他去向老板申请，充

1000 元也给我六折优惠。”

心动的蒋双兰便充了钱，并

且给头发做了个烫染，打

折后消费了321元。后来，

蒋双兰又去剪过一次刘海，

补过一次发色，之后卡里

还剩下500 多元。等到今

年年初她再想去做头发时，

店铺就悄无声息地不见了。

蒋双兰曾联系过理发

师阿金，但对方表示他只

是打工的，退钱要找老板，

可是他也不知道老板在哪。

交涉：不退钱，只能消费
针对蒋双兰的情况，1

月15日，今日女报 / 凤网

记者通过望城区市场和质

量监督管理局找到了“发

祥地”负责人的电话。对

方回应，尽管金星北路上

的店不开了，但他们在长沙

市开福区还有分店，蒋女士

在那里一样可以消费。

对于这样的解释，蒋

双兰并不满意。“离我家太

远了，做个头发还得过河。”

深觉不便的蒋双兰希望能

够退款，但对方却表示“没

钱”，而且他觉得，自己并

不是让蒋女士的钱打了水

漂，只是变换了消费场所。

为此，记者还联系了望

城区市场和质量监督管理

局，工作人员表示，如果

双方不能达成和解，那蒋

女士可以去申请仲裁，或

者起诉。但蒋双兰认为，

为了几百块钱还走司法程

序，那比过河做头发更麻

烦，只能自认倒霉。

    在现实生活中，你是否也遇
到过类似“充钱容易退钱难”
的情况？你的“会员卡生涯”
还有哪些你想要吐槽的无奈？
扫描左侧二维码，即可进入今
日女报官方微博专题讨论区，
大家群策群力，组织在等你哦！

充值会员卡就可以打折，

看起来非常实惠诱人，但根

据今日女报 / 凤网记者的了

解，像蒋双兰这样最后吃了

闷亏的消费者也不在少数。

A．新老板不认旧卡
家住长沙市岳麓区西二

环的孟女士家附近，以前有

一个叫“浣衣局”的干洗店。

2013 年 5月， 她 充 值 700

元办了会员卡。但仅仅过了

一个冬天，干洗店的店名就

变成了“莎莎干洗”，老板

也换了。新老板不认旧老板

开的会员卡，因为她没有收

到钱。孟女士给以前的老板

打电话，结果根本打不通。

B. 卡跟着店一起“作废”了

家住长沙市芙蓉区火

炬路上东辛顿公寓的陈女

士则表示，她之前就在小

区附近一家名为“车饰界”

的汽车生活馆办了一张洗

车卡。“头一天我都还看到

这家店在，第二天早上路

过，店子就成了废墟。”后

来陈女士才知道，汽车生

活馆被拆迁了。“我卡里还

剩 200 多块钱，如果老板

提前告诉我，就算他不同

意退钱，我也可以‘突击消

费’用掉，但他从来没提

过。”因为之前加了老板的

微信，陈女士还给对方留

过言，询问处理办法，但

对方一直没有回复。

C. 充了卡，店铺还没开张就
倒了

相比起只是会员卡余

额没消费完的人，在芙蓉

区袁家岭上班的林女士就

更郁闷了——因为她办卡

的店压根就没开过张。

2014 年 5 月， 林 女士

遇到了公司附近名为“华

鹰健身会所”的推销人员。

对方表示，在会所正式开

张前办卡可享优惠，仅需

1199 元一年。想着出了公

司门就可以健身，林女士便

同意了。推销人员也告诉她，

在店铺开业前，林女士可

前往体育路的“湘体健身

会所”锻炼，两家店是同

一个老板。林女士去过湘

体两次后，得知华鹰不会

开张了，便去湘体要求退钱。

“可湘体的王经理说我的卡

已经开动了，不能退钱，只

能消费。”但林女士并不想

绕远路去湘体锻炼，“那个

王经理态度强硬，他叫我

去找消费者协会、找媒体、

找警察都行，但钱不能退”。

最后，这事也只能不了了之。

调查

多数消费者在预付会
员卡面前“吃闷亏”

关于预付会员卡遭遇

“退钱难”的现象，望城区

市场和质量监督管理局投

诉处理中心的徐姓负责人

也是深有体会。

“预付卡消费投诉一直

是历年来消费纠纷中的热

点、难点问题。”这名负责

人告诉今日女报 / 凤网记

者，前不久，位于长沙市普

瑞大道罐子岭的米兰国际

美发中心倒闭，好几名消

费者就会员卡问题进行了

投诉。“我们去进行调解，

老板怎么都不出面，非常

不配合。最后，他直接用

店里的东西来抵，但始终

没有退还现金。”

不过，在这名负责人看

来，即便是这种用物品抵

现金的折中处理方式，都

是非常少见的，绝大多数

的消费者都吃了闷亏。“以

蒋双兰女士的情况为例，

她不愿意去别的分店消费，

老板又不同意退钱，调解

失败的情况下，她只能是

申请仲裁或是起诉，通过

法律途径来要求强制执行。

但一般人哪会为了几百块钱

去费时费力费钱的走法律

程序呢？”

为何老板喜欢“静悄
悄地走”

充卡时热情，需要退钱

时却能躲就躲——为啥老

板们都这么“不爽快”呢？

汎歌国际美容连锁店营

销总监许卓怡告诉今日女

报 / 凤网记者，做生意有盈

有亏，遇到要关店的情况，

一些人之所以会“静悄悄

地走”，一方面是进了口袋

的钱不想再掏出来，另一

方面，别说消费者卡里的

这些“小债务”，还有更大

的债务他们得花心思去躲。

所以，许卓怡也提醒消

费者一定要擦亮眼睛。比

如，有一些店铺在关店前，

往往会拼命做宣传，推出

一些不可思议的优惠政策，

这些基本不要信，很可能

是商家在恶意吸收资金。

到时候，他门一关，消费

者连人都找不到。

这种关门前“捞了就跑”

的情况，在个体户身上更常

见一些。连锁店、直营店

相对安全，因为关了一家，

往往还有其他分店，消费

者的钱不至于打水漂；加

盟店则要注意，因为加盟

店出了问题，总店可以说加

盟店没有交加盟费，借此

撇清责任。

现象

文：今日女报 / 凤网记者 刘艳

如今，大大小小的店铺都热衷于推出会员卡，“提前充值享优惠”也成了人们乐于
掏腰包的原因。但这种预付式的消费看着诱人，背后的风险也不言而喻——

这不，家住长沙市望城区金星北路的蒋双兰女士就遇上了糟心事：她原本想要来个“新
年新发型”，但就在她兴致勃勃赶到美发店时，却发现这家自己常来的美发店突然变成了
歌厅——而她此前还在这里充值了会员卡。这下，卡里的钱可怎么办？

叫你充值热情似火，遇上退钱冷若冰霜

案例

当充了会员卡的店铺突然消失后
■消费者：多数自认倒霉  ■工商：可要求调解，或申请仲裁、起诉  ■律师：不退钱最高可处 10 倍罚款
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汎歌国际美容连锁店营销总监许卓怡：
消费者在预付式消费上，可以选择小金额和小

期限的。同时，要注意查看店铺营业执照的有

效期。对于个体经营户而言，执照到期后就自

动作废，关店非常容易。

长沙市 12315 指挥中心沈玲：一旦遇到

预付卡纠纷，消费者可以打消费者投诉举报专

线电话“12315”，并提供具体的店铺信息，我

们会根据地址把案件转给具体管辖的工商部

门，由他们派人调解。如果调解不成，推荐消

费者拨打“12348”法律咨询热线，申请仲裁

或起诉。

湖南金州律师事务所律师潘煜程：不同于

大公司或者企业每年都要接受银行和税务机构

的监管，即便要倒闭，也还要经历清算、登报

等一系列流程，个体户的注销和倒闭往往没有

在工商部门备案，其对消费者的法律责任也会

小很多，老板说关门就可以关门，消费者拿着

卡也找不到人。所以，建议相关部门增加个体

户到工商部门注销的流程，以此加强监管。

解
读

>>

在湖南金州律师事务所律师潘煜程看来，

预付式消费在法律上本身不存在问题，只是说，

预付式消费有一定风险，商家很少会跟消费者

签订合同或是协议，全部的约定就只有一张卡，

这也往往给消费者维权带来影响。

此前，新《消费者权益保护法》只对商家

应该履行退回预付款的责任及义务进行了规定，

但对于商家拒绝履行退费义务时如何处罚则缺

乏说明。如今，于2015 年3月15日实施的《侵

害消费者权益行为处罚办法》（以下简称《办法》）

则对此进行了具体补充。

《办法》规定，经营者以预收款方式提供商

品或者服务，未按约定提供的，应当按照消费

者的要求履行约定或者退回预付款，并应当承

担预付款的利息、消费者必须支付的合理费用。

对退款无约定的，按照有利于消费者的计算方

式折算退款金额。经营者对消费者提出的合理

退款要求，明确表示不予退款，或者自约定期

满之日起、无约定期限的自消费者提出退款要求

之日起超过十五日未退款的，视为故意拖延或

者无理拒绝。对于故意拖延或者拒绝退款的，

监管部门可对商家处以违法所得1倍以上 10 倍

以下的罚款；没有违法所得的，处以50万元以

下罚款，还要记入信用档案，向社会公布。情节

严重的，将被责令停业整顿、吊销营业执照。

律师：预付款不退，
最高可处 10 倍罚款


