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去年 4 月份，市民陈女士带着孩
子在市区建设路万达广场一楼“罐头
鱼”柜台体验 VR 眼镜游戏，单次 50
元，办会员卡有优惠。商家说卡不设
使用期限，陈女士花 300 元办了一张
可以玩15次的会员卡。

孩子用卡玩了几次，今年2月份，
陈女士发现商家设在一楼的柜台没
有了。楼上原本也有该品牌游戏，她
询问工作人员得知已换老板。陈女
士遂拨打 12315 投诉举报指挥中心热
线电话进行投诉。

之后，在卫东区市场监督管理局
的帮助下，陈女士和“罐头鱼”商家联
系上，通过电话和微信进行了沟通。
对方表示在平顶山不再开店，并称办
卡规则是充值300元额外赠送450积
分，陈女士已经将 300 元消费完，又

消费了 100 分赠送积分，其余赠送积
分不予退还。

陈女士与商家的微信沟通截图显
示，会员卡上还剩 350 积分。对方发
送了一张当时办卡的价目表，下部有
一行小字写着赠送积分不退还，并表
示现有积分属于赠送部分，退不了。

“如果店仍在市区，只是换了地
址，我可以继续去消费。但现在店不
开了，应该按 300 元 15 次、单次 20 元
的价格退还没消费的钱。”陈女士认
为商家的说法不合理。

3 月 13 日上午，记者根据陈女士
提供的电话与“罐头鱼”商家取得联
系。对方表示，“罐头鱼”在平顶山确
实已经没有店了。当时的充值活动
之一是顾客充值300元可得到750积
分，其中 300积分是原价，另赠送 450

积分。顾客消费时，先销原价部分的
300 积分，再销赠送部分。陈女士卡
内剩余 350 积分，说明已经消费了
400 积分，也就意味着原价 300 积分
已消费完。“办卡时旁边有个价目表，
上面写得很清楚，赠送积分不退还。”
商家说，如果陈女士充了 300 元，只
玩了两次，则可以按原价退未消费的
200 元，并称其他会员该退的都按这
个规则退了，不退的也都进行了解
释。

记者随后致电卫东区市场监督
管理局。接线工作人员查询该件后
表示，他们没有强制执行权，已对双
方进行调解，如双方确实无法达成一
致，建议消费者通过司法途径解决。
该工作人员也提醒，预付费办卡风险
较大，消费者尽量不要办理。

卡没用完店家关门 退费问题起纠纷

陈女士遇到的情况不是个例，市
民张女士也面临着类似窘境。

几年前，张女士在卫东区东城国
际商场内的思邈足浴店储值2400多元
成为会员，能消费50次，每次消费报会
员编号。疫情期间店关门了，会员资
料被转到新华区一家足疗店。这时，
张女士还有约30次没有消费。她在新
华区的店做了两次足疗，工作人员提
出，像张女士这样转过来的顾客必须
再储值办一张该店的会员卡，才承认
以前的次数，否则就不再提供服务。

“原来的店关门了，我本来就上当
了，还能再上一次当？万一这家店也
关门了呢？”张女士拒绝办卡。她说还
有同事在思邈足浴店储值 1万多元办
卡，但人在外地目前无法维权。

“这种情况太多了。”张女士说，自
己还曾在市区一家洗衣连锁店办过
卡，用了很多年，也是“说关门就关”，
现在卡上还有六七百元用不成。

也有市民向本报反映，两三年前，
在市区一家美容店充值 1000元办卡，
现在卡没用完，实体店铺没有了，也找

不到电话了。该美容店在市区两家商
场设了连锁店，“现在两个店面都没有
了”。

记者在采访中了解到，“办卡优
惠”是很多店铺吸引顾客的手段，让消
费者预先交付一笔服务费用获得会员
卡，价格比单次购买优惠，以后再分次
接受商家服务。但由于商家实力、素
质良莠不齐，一些消费者面临着“丢卡
不补”“逾期作废”等霸王条款，或者商
家关门、服务降级维权难的情况，反而
增加了消费风险。

门店关门会员被“转手”后续维权遇障碍

市市场监督管理局 12315 投诉举
报指挥中心主任乔艳霞表示，根据《国
务院办公厅转发人民银行监察部等部
门关于规范商业预付卡管理意见的通
知》，市场监管局属于配合部门，主要
职责是加大消费维权工作力度，严厉
打击侵犯消费者权益的不法行为，及
时开展消费提示，营造良好的消费环
境。目前，在该中心所接到的各类消
费投诉中，预付卡消费投诉占据了一
定比例，对于个体工商户的预付卡投
诉案件，市场监管部门会对组织双方
进行行政调解，维护消费者的合法权

益。
乔艳霞提醒市民，预付卡消费有

风险，办卡要谨慎。市民不要听信商
家宣传冲动消费，应按照自己的实际
需求理性对待，“非必要不办卡”。

如果一定要办卡，要注意看经营
者是否合法，是否有营业执照，了解经
营者的经营状况和信誉，尽量选择规
模较大、证照齐全、经营状况比较好、
诚信度较高的商家。在充值时，不要
一次充过多金额，充值之后要勤用，尽
早用完。消费时，每次使用时及时核
对余额变动情况，防止余额异常变动

或者丢失。
另外，办卡时不要轻信商家的口

头承诺，要与商家签订书面合同，对商
家的服务承诺予以固定。要妥善保管
好双方的合同、协议以及消费凭证，发
生纠纷时可作为维权的有力证据。

如果出现商家经营异常，或者无
故不提供服务的情况，消费者要及时
与商家进行沟通协商。如协商不成，
消费者要及时向有关部门投诉，如通
过12345民呼必应中心或者12315投诉
举报指挥中心热线电话反映问题，选
择合法渠道积极理性维权。

储值办卡有风险 注意留存维权证据
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消 费 者 与 商 家 的 纠 纷
中，预付卡消费始终是个绕
不开的话题。预存一定金额
可享受优惠，但办卡后尚未
消费完，商家关门、易主等不
能继续提供服务的情况也时
有发生。3·15 前夕，本报已
接到数起市民因预付卡产生
的消费纠纷投诉。
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