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行业监管和法律保护正在一步
步完善，针对近两年来预付卡消费频
繁出现的一些问题，新版的《江苏省
预付卡管理办法》已于去年 12 月 20
日讨论通过，即将于今年 4 月 1 日起
施行。

据了解，此次出台的《办法》给消
费 者 付 钱 办 卡 设 定 了 15 天“ 冷 静
期”。经营者发行预付卡，消费者有
权自付款之日起 15 日内无理由要求
退款，经营者可以扣除其为提供商品
或者服务已经产生的合理费用。经
营者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
或者退回预付款。未消费的，应当全
额退款并承担预付款的利息；已经消
费的，应当按照原约定的优惠方案扣
除已经消费的金额，予以退款并承担
退款部分的利息。

一些办过预付卡的市民，曾遇到
过商家倒闭、老板跑路的情况，预付
卡的钱往往“打水漂”。根据《办法》，
经营者有下列可能影响预付卡兑付
情形之一的，应当提前一个月在经营
场所显著位置和网站、网店首页等发
布公告，同时以电话、短信、电子邮件
等形式告知已交预付款的消费者：终
止预付卡业务；停业、歇业、经营场所
变更，或者法定代表人、控股出资人、
实际控制人、董事、监事、高级管理人
员变更；提供的商品或者服务发生重
大变更；法律、法规、规章规定的其他
情形。经营者因不可抗力未能在规
定时间内告知消费者的，应当在障碍
消除后10日内告知。

据悉，我省还将根据推进预付
卡管理工作需要建设预付卡管理服
务平台；将建立预付卡风险警示制
度。有关部门在监管中发现经营者
实施非法金融活动或者有欺诈等行
为，涉嫌犯罪的，应当依法移送公安
机关处理。

（晚报记者 小南 受访者供图）
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近日，市民袁女士向记者求助说遇到
了一件闹心事，之前一直去做美容的“顶尊
护肤造型”万科店关门找不到负责人了，会
员卡里剩余的4500多元不知该如何要回。

店家声称“装修”，却再也没开过门

记者在袁女士的朋友圈看到，
1月7日晚7点左右，她发了一条
内容为“美容卡陷阱，闹心事，诚信
去哪里了！”的消息。具体是怎么
一回事呢？袁女士告诉记者，她在
2019年4、5月份时办了会员，从
微信转账记录来看，最早的一笔是
2019年6月6日转了1980元，之
后又陆续转了4笔，金额一共有
8220元，充值项目有开背、暖宫、
泥灸等。袁女士表示，每次充值都
是在微信上转给该店美容部的负
责人杜老师，去店里消费后就在一
本登记本上登记划扣次数，“从来

没给过我会员卡，我当时还跟他们
开玩笑说一点也不正规”。

去年10月底，杜老师在微信上
告知袁女士店铺要装修让她去附近
的永琪美容美发店消费。11月4
日，袁女士就去永琪做了第一次美
容，“当时店里没提什么要求直接就
帮我做了，我觉得还挺好的。”不成
想，袁女士在永琪店消费了5次后，
去年12月30日，该店要求她再充
值2000元才能继续使用原本卡里
剩余的钱，“永琪声称顶尊转给他们
了但没给钱，不可能白让我做几十
次，要充值后才能继续消费，不然还

剩余的52次折合4500多元的金额
就没法再消费了”。

对于永琪店的这一做法，袁
女士觉得无法理解，两家店之间
具体是怎么交接的消费者不清
楚，但既然顶尊说可以去永琪消
费，而且前几次消费时永琪也没
提什么要求，“作为消费者就默
认永琪接手了，可以一直做下
去。本来我还想着卡里的钱用
完就在永琪办卡了，结果他现在
来这么一出，让我先付钱后才能
继续使用”。而顶尊自10月底声
称“装修”之后就再也没开过门。

袁女士想要找到顶尊负责人
讨要个说法，但却找不到负责
人。记者在美团上看到去年底就
有网友评论万科店已关门，卡内
余额无法使用，去五星家园店不
给使用等留言。拨打美团上留的
万科店、五爱店的电话都显示空
号，五星家园店则是停机。于是

记者来到五星家园店询问，该店
表示他们只是加盟店，投资人不
是同一个，也没有万科店的联系
方式。“我们店只认会员卡，万顺
路门店的疗程业务档案都在永
琪，我们店不能用。”

后来，袁女士辗转获得了两个
电话号码，顶尊的依然打不通，还

有一个是永琪区域经理的电话。
该经理直白地告诉她，没有免费
做的道理，袁女士之前去做的几
次，已经是白做了。“我担心闹开
后就算永琪勉强同意给我做，他
们也会以忙或是没人手等各种借
口敷衍了事。”袁女士无奈地说，
主动权在店家，消费者很被动。

为此，记者向经开区市场
监督管理局咨询了相关事宜。
工作人员用注册地址“经开区
万科城市花园四区 86-2 号”查
询到了该店的个体工商户信
息，该店注册名称为“经开区客
来品美容美发养生店”，经营者
姓名为刘某增，店铺于 2019 年
8 月 19 日开业，显示在 2020 年
11 月 5 日已注销。其实，就物
业出示的照片可以看到该店曾
张贴过“告会员书”，告知书中
写到“因门面无法续租导致门
店无法继续营业，经公司决定
所有会员安置于万顺永琪继续
消费，包括所有美容或美发项
目，可到五星家园顶尊继续消
费，也可到全国各顶尊门店继
续消费”。但袁女士表示，因之
前工作比较忙，有一阵子没去
消费所以没看到通知，但店家
并未以任何方式通知过她，而
且就店家所说的可以去其他店
消费更是无法实现。

1月11日下午，记者与袁女
士一同来到经开区经济发展局
求助。据该局统计，涉及顶尊的
投诉有17件，其中12件已办结，
5件仍在调解中；办结投诉中，有
1件已退款，其余11件为双方调

解达成一致（同意到永琪消费或
顶尊满足消费者诉求）。但区经
发局工作人员也表示，调解成功
的投诉大多涉及金额较少，而且
就近两个月的调解情况来看，顶
尊方面的处理速度和效率也越
来越差。

像袁女士这样的情况，相关
部门都建议她走法律途径，“袁女
士跟顶尊方面未签订合同，也没
有实体会员卡，加上现在该店的
工商主体已注销，通过行政手段
很难起到约束作用。但是可以通
过诉讼追究其个人对债务的无限
责任。”这其实是一个合同关系的
转变，但如果消费者未通过合同
关系与承接方确定，就没有法律
保护，比较尴尬。因此，在调解效
果不大的情况下，鼓励消费者通
过法律途径来维护自己的合法权
益。袁女士也表示接受这一建
议，“不能有怕麻烦的心理，哪怕
最后我一毛钱都拿不到，我也要
行动起来，给市民朋友一个提醒，
也治治这股歪风邪气。”区经发局
也表示会联合市监等主管部门加
强监管和协调工作，保障市民的
合法权益。

针对此事记者也咨询了律
师，法舟律师事务所主任范凯洲

律师认为，此类消费卡纠纷是近
几年较多见的案件。对此，消费
者应注意选择有信誉及实力较
好的店家，店家是否有信誉可以
通过网络搜索等方式，以了解店
家本身、负责人、经营人及其加
盟品牌、加盟店的有关情况；如
店家表示建议消费者预付消费
款且有优惠，消费者应在前述了
解基础上考虑合理的预付金额，
而不是为了店家所谓优惠而支
付较大金额的预付款。如店家
推诿经营或弃店逃离，消费者除
向有关行政部门投诉外，应勇于
通过小额诉讼程序要求店家及
负责人等承担赔偿责任，现在小
额诉讼程序较有利于消费者的
维权诉讼；如店家涉及消费者
众多及金额较大，则涉及刑事
犯罪，消费者可以向公安机关
报案且由公安机关依法查处。
对本案中顶尊与永琪间的接
管，因涉及消费者，永琪有义务
向消费者出示有关转让协议并
在消费者同意的情形下依转让
协议履行，如果违约，消费者也
有权投诉永琪并依法要求其承
担违约责任。

近日，袁女士已提起诉讼，
太湖法庭已正式受理。

辗转多方仍无法联系到负责人

记者求助：通过诉讼追究个人的无限责任


