
充值后商家突然“跑路”，预付卡余额该找谁退
今日女报 / 凤网记者 江昌法 实习生 向雪

“一拖再拖，到底退不退呀……”近日，多位宝妈与今日女报 / 凤网记者取得联系，讲述了她
们的相同遭遇：她们都在长沙松雅湖吾悦广场一家儿童游乐场办了预付卡、充了值，但现在商家
联系不上，维权实在艰难，这卡里剩下的余额到底还能不能退呢？

如果你问问身边的女性朋友手里有没有各种预付卡，你会得到几乎百分百的肯定回答。在这
么高比例的使用规模下，近年来，全国各地却多次将“预付式消费的风险”列为重点提醒，且
12345 热线关于预付卡协调退费相关问题的投诉始终居高不下。最近公布的《2023 年预付式消
费领域消费者权益保护报告》提出建议，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。那么，预付式消费纠纷消费者维权难在
哪里？有哪些问题需要解决？近日，今日女报 / 凤网记者进行了实地走访调查。
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推动建立预付式消费
诉讼中的举证责任倒
置制度

3月12日，中国消费

者协会发布《2023 年预付

式消费领域消费者权益保

护报告》。

《报告》显示，目前我

国预付式消费领域消费者

权益保护主要存在经营者

违规办卡、办卡容易退费

难、经营者跑路消费者挽

回损失难等“六方面”问

题。

其中，体育健身与美

容美发领域所发生的消

费纠纷案件最多，根据相

关数据，这两类案件分

别占到案件总数的 50% 和

26.5%，其次为教育培训和

购物领域，均占案件总数

的7%，其余案件则分布在

休闲娱乐、养生保健、餐

饮服务等方面。

《报告》认为，预付款

项具有付款在先、消费在

后的特点，消费者权利的

实现有赖于经营者的信用

及经营情况，具有较高的

不确定性或风险性，亟须

从国家层面加强消费者权

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。

《报告》指出，特别是

要强化预付式消费行政监

管，推动联合整治，实施

信用约束和惩戒。另外，

加大预付式消费司法救济

力度，减轻消费者举证责

任，建立消费纠纷诉调对

接工作机制。

   消费者反馈

     商家回应

“90 后”李女士一家住在长沙开福区，一

般周末会带儿子去游乐场玩。2023 年暑 假，

李女士了解到松雅湖吾悦广场亲子活动多，非

常适合“遛娃”，就经常带着儿子来儿童游乐

场玩。

李女士回忆，2023 年 8 月，她在路过商场

一楼外街一家儿童游乐场时，孩子想玩摇摆飞

机。工作人员介绍，单次消费 30 元，但充卡更

划算，充 300 送 300，也就相当于 15 元一次。

考虑到孩子经常来商场游玩，她便拉着几个带

娃的朋友一起充了卡。之后的大半年时间里，李

女士只带孩子去过四五次。

今年 3 月 6 日，李女士和丈夫带着儿子去

商场吃饭，突然想到附近有充了值的游乐场

可以遛娃。但当李女士带着儿子兴冲冲地赶

到儿童游乐场时，眼前的一幕让李女士傻眼

了。游乐场没有一个人，所有的游戏 设备都

搬走了。于是，她马上找到广场的客服中心了

解情况。

“客服中心的工作人员告诉我游乐场去年

年底就拆了，她们说查到了我的充卡记录和消

费记录。”李女士告诉记者，但问及怎么退费，

商场客服只是让她留了一个联系电话，并告知

之后会有人联系。但 10 多天过去了，她始终没

有接到商场的电话。

正在跟预付卡会员进行协商处理
3 月 20 日，记者来到吾悦广场实地走访调

查，发现游乐场旧址是一片空地，原有的碰碰

车等游乐设施已全部拆除干净。

“有不少顾客来店里打听游乐场去向。”原

游乐场地旁的某干果店老板告诉记者，在游乐

场撤铺的时候，她问过游乐场老板顾客预付

卡余额是否可退，老板表示：卡里的余额已全

部退了。

随后，记者来到吾悦广场客服中心了解情

况。吾悦广场工作人员告诉记者，游乐场已于

今年 1 月 1 日正式撤铺。“该游乐场的注册公

司不在本地，目前我们正在跟他们积极协商，

他们也在做一些处理，但可能处理不是那么

及时。” 据悉，目前在 12315 平台上已收到 9

单顾客投诉。商场工作人员表示，商场方面会

积极维护消费者合法权益，已经将门店营业执

照、经营者的信息等提交到了相关部门进行备

案。目前，长沙县市场监督管理局对此门店老

板正在进行约谈处理。

对于商场的商铺频繁更换店面，该商场工

作人员表示，这是商场的正常操作，也会通过

一些宣传渠道告诉顾客，但不会一一通知。

     律师说法

近些年，随着预付费的兴起，消费纠

纷也随之增多，预付式消费“爆雷”事件

频频让消费者防不胜防。记者从湖南天地

人律师事务所了解到，该所也接到过不

少预付卡消费者维权的案件。

2020 年，长沙有一家规模较大的瑜

伽会所，在长沙各个区都有分所，很多消

费者都办了该会所的预付卡。2021 年 9月，

该瑜伽品牌旗下的八家会所在同一天发布

闭馆通知。其中，有部分会员是上个月刚

办的卡，他们听到消息后立刻报了警。

为了维护自己的权益，10 余名办了预

付卡的女性，找到湖南天地人律师事务

所黄婷做代理律师。

“她们有的卡里有五千元，有的甚至

超过了两万。”黄婷说，后来在案件的执

行过程中，该会所宣告破产。

“这家瑜伽会所动机不纯，明知经营

不善，依然大量出售预付卡。”黄婷表示，

“如今该案还在走法律流程，会所本身没

有财产可以退还，而且大部分消费者把

钱打到了第三方账户上，导致消费者追回

预付款的难度非常大。”

发卡企业破产后，如何保障消费者享

有预付资金取回权？黄婷说，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。

“发卡企业破产只是消费者在购买预

付卡时遇到的一种情况。除此之外，消

费者还会遇到商家质量参差不齐、商家

出具含有格式条款和霸王条款的服务合

同、预付卡资金监管难等风险。”黄婷告

诉记者，根据《中华人民共和国消费者权

益保护法》第五十三条规定：经营者以预

收款方式提供商品或者服务的，应当按

照约定提供。未按照约定提供的，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。

“地方政府应当加强相关领域的立法，

尽快制定、完善预付式消费领域的法律

法规，对前提条件、风险控制、资金监

管和违约责任等各方面、全过程作出明

确具体的要求，把预付式消费纳入法治

轨道。”黄婷表示，有关市场监督管理部

门可以出台一些针对性措施，加强对预

付卡的监管。

“消费者要提高自己的辨别意识，在

进行预付式消费前，要尽量选择实力强、

规模大、口碑好的商家，也可以通过企业

信用信息查询软件，核实商家的经营信息，

避免选择信用风险高、经营异常的商家。”

黄婷说，消费者要和商家订立书面的服务

合同，并逐字逐句阅读合同文本，“在合

同上，要明确双方的权利义务、退卡条件

和方式，对于合同中对方信息不明确、双

方权利义务不对等的，应与商家协商修改、

补充完整或附加合同内容”。

“消费者在转账时，一定要汇入商家

的公账，并保留付款凭证和与商家的沟

通记录。”黄婷提醒，消费者在办理预付

卡后，除了要保留好消费凭据外，还要经

常关注商家的经营状况，发现门店服务

人员减少、不能正常提供服务、有“跑路”

迹象的，应尽快消费卡内的余额和次数，

或及时向商家提出解除合同，协商退款。

黄婷表示，消费者在预付式消费中，

若遇到商家“跑路”或者产生其他纠纷时，

若与商家协商无果，可以向商家所在地

或争议发生地的消费者协会和市场监管

部门投诉，进行调解。若调解不成，消

费者可以收集相关证据向商家所在地或

者合同履行地人民法院提起诉讼，在起

诉阶段还可以由人民法院进行诉前调解，

“需要注意的是，消费者要及时提起诉讼，

避免因超过法律规定的诉讼时效期限而

丧失胜诉权”。

 商家“跑路”后，商场要承担哪些责任

商场是否有责任需要根据具体情况

来判定。

如果 办卡 的 商 家 是 租 赁 商 场 统 一

经营的柜台，不具备独立收银条件的，

根据《中华人民共和国消费者权益保护

法》第四十三条规定，消费者在展销会、

租赁柜台购买商品或者接受服务，其合

法权益受到损害的，可以向销售者或者

服务者要求赔 偿。展 销会 结 束 或者柜

台租赁期满后，也可以向展销会的举办

者、柜台的出租者要求赔偿。因此在商

家撤柜的情况下，商场仍需对商家的经

营行为造成的法律后果承担赔偿责任。

如办卡的商家在商场中属于独立收银、

独立经营，通常只在消费者和商家之间

成 立 买卖合同或 者服务 合同关 系，则

商场无 需 对商家的经营 行为担责。 但

是如果商场介入到了商家与消费者的具

体交易之中，如商场为商家提供收款账

户、 充值 办卡同时 捆绑 商场相关权 益

活动等，则商场可能也需要承担相应的

责任。

建议企业倒闭时，预付卡余额不纳入破产范围

相关链接

充卡上千元只用了四五次，游乐场已搬走

此处原是游乐场所在地，如今早已搬空。


