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针对商家跑路、转卡难、退款难等问题，最高法出台相关《解释》维护消费者权益

新规落地 预付式消费的“坑”填上啦
最高人民法院《关于审理预付式消费民事纠纷案件适用法律若干问题的解释》（以下简称《解释》），自2025年 5月1日起

施行。《解释》针对消费者反映较为集中、对消费者权益损害较大、对消费信心打击较大的问题进行了明确规定。
美容卡不退钱？健身卡禁止转让？本店最终解释权归商家？5月5日，山西晚报记者对维权律师采访后，梳理出消费者

维权指南。

消费者王先生 2024年 8月 11日在某健身服务公司
交 4600元办理了游泳健身课年卡，并签订合同。9月初
开始，该公司陆续以装修、放假等名义不能正常开课，
直到 9 月 19 日所有消费者才得知该公司要转让，老板
跑路甚至拖欠内部员工工资。消费者要求退款赔偿或
正常开业消费。消协受理消费者的投诉后，充分了解
事情的经过和消费者的诉求、健身房的经营状况、跑路
原因等，搜集证据、对投诉事项进行调查核实。因健身
房老板已经跑路且无法联系，消协不具有强制执行力，
无法调解，只能根据掌握的情况向消费者提供合理的
建议和指导，支持其起诉。

太原市消费者协会律师团律师认为，根据《中华人
民共和国消费者权益保护法实施条例》第二十一条的
规定，对于经营者决定停业或迁移服务场所的情况，经
营者在停业或迁移服务场所时需要提前 30日公告消费
者。《中华人民共和国消费者权益保护法》规定，如果健
身房拒绝调解或无法联系，消费者可以向当地市场监
督部门或其他有关行政部门投诉，以保护合法权益。
采取上述法律途径时，消费者应注意保留好相关证据，
如合同、付款记录、与健身房的沟通记录等。同时，提
醒其他消费者要注意预付卡风险并谨慎选择健身房。

一组数据：

2024年，太原市消费者协会共接收各类投诉3806件，
办结3570件，投诉办结率94%。接受咨询1046人次，挽回
经济损失155.58万元。从服务类别分，投诉受理量较大的
服务主要有：教育或培训类 223件，食宿、文化娱乐类 180
件，旅游类159件、销售类135件、其他服务类133件。

2024年，全省市场监管 12315工作机构共接收美容
美发洗浴类投诉 4406件，同比增长 16.44%。消费者投
诉的问题主要有：售充值卡不签署书面合同，经营者在
履行合同时也只有单方记录，消费者在因缺少书面证
据陷入索赔困境；经营者以免费体验、高额折扣等各种
优惠为诱饵吸引消费者，产品使用效果不好，承诺不予
兑现；设置不公平格式条款，限制消费者退卡、退赔；没
有明码标价等。

可以说，预付式消费在为消费者带来便利和优惠
的同时，也存在诸多问题。其中，“卷款跑路”现象较为
突出。一些经营者收取消费者预付款后，因经营不善
或其他原因终止营业，既不按照约定兑付商品或者提
供服务，又恶意逃避消费者申请退款，导致消费者预付
款项无法追回，损失惨重。

“霸王条款”盛行，如收款不退、丢卡不补、限制转
卡等，严重限制了消费者权利，加重了消费者责任。同
时，退款难、转卡难也普遍存在。消费者在预付式消费
过程中，因自身原因或经营者原因需要退款或转卡时，
往往面临重重阻碍。经营者以各种理由拒绝退款或设
置高额手续费，导致消费者权益无法得到保障。

预付式消费合同文本以及记载消费金额、次数、预
付款余额等信息的证据，多由经营者掌握。消费者在
维权过程中，往往因无法提供有力证据而陷入困境。

根据最高人民法院最新发布的《关于审理预付式
消费民事纠纷案件适用法律若干问题的解释》（以下简
称《解释》）对预付款消费适用范围进行了清晰界定，为
司法实践提供了明确指引。《解释》明确适用于零售、住
宿、餐饮、健身、出行、理发、美容、培训、养老、旅游等生
活消费领域。此外，《解释》还将家政、养生、托育等生活
消费领域产生的预付式消费纠纷纳入适用范围。

《解释》对预付式消费合同中的格式条款效力进
行了明确而细致的规定，这对于保护消费者权益、规
范市场秩序具有重要意义。《解释》第九条规定，收款
不退、丢卡不补、限制转卡等“霸王条款”应依法认定
无效。这些条款在预付式消费合同中较为常见，严
重限制了消费者权利，加重了消费者责任。该条款
的明确无效认定，将有效遏制经营者利用格式条款
侵害消费者权益的行为。《解释》规定，约定的解决争
议方法不合理增加消费者维权成本的“霸王条款”无
效。该条款将被认定为无效，从而保障消费者能够
通过合理的方式维护自身权益。

《解释》对预付式消费合同的解除与转让作出了
详细规定，平衡了消费者与经营者之间的权利义务
关系。《解释》第十三条规定，经营者“迁店”给消费者
接受商品或者服务造成明显不便、未经消费者同意
将合同义务转让给第三人、出售不限消费次数的计
时卡却不能正常提供服务等情况下，消费者有权解
除合同。此外，消费者因身体健康等自身客观原因
致使继续履行合同对其明显不公平的，也有权依法
解除合同。这一规定充分考虑了消费者在预付式消
费中的弱势地位，为其提供了更多的合同解除途径，
保障了消费者的合法权益。

《解释》第十一条规定，消费者转让预付卡只需
通知经营者即对经营者发生法律效力。这一规定简
化了消费者转让预付卡的程序，降低了消费者的交
易成本。同时，该条款也明确消费者转让不限服务
次数的计时卡时，不应违反诚实信用原则，以债权转
让的名义让多名消费者行使本应由一名消费者行使
的权利，从而规制滥用权利行为，保护经营者权益。

《解释》对预付款返还规则进行了详细规定，明
确了不同情况下的返还方式和计算标准，以保障消
费者的合法权益，同时引导经营者诚实守信经营。

《解释》区分了因消费者原因和非消费者原因
导致的退款。如果是因经营者原因导致退款，如经
营者违约、终止营业等，应按折扣价、合同约定的优
惠比例计算已兑付商品或者提供服务的价款，并按
照合同成立时一年期贷款市场报价利率计算利息，
以保障消费者获得更多的经济补偿。如果是因消
费者原因导致退款，如消费者自身需求变化等，则
按照预付式消费合同成立时中国人民银行公布的
一年定期存款基准利率计算利息，体现了对双方当
事人权益的平衡。同时，明确退款金额计算方式。

《解释》第二十三条规定，经营者收取预付款后
终止营业，既不按照约定兑付商品或者提供服务又
恶意逃避消费者申请退款，构成欺诈的，应当依照消
费者权益保护法的相关规定承担惩罚性赔偿责任；
涉嫌刑事犯罪的，应当将犯罪线索移送公安机关。
这一规定严厉打击了“卷款跑路”行为，对经营者形
成了有力的威慑，保护了消费者的预付款安全。

《解释》明确了经营者在预
付式消费中的多项义务和责
任，如不得设置“霸王条款”、不
得“卷款跑路”等，促使经营者
在经营过程中更加注重诚信和
规范，避免因违规行为而承担
法律责任。由于《解释》规定经
营者控制相关证据却无正当理
由拒不提交时，可根据消费者
主张认定争议事实，经营者会
更加重视证据的管理和保存，
如实记录消费内容、次数、金额
及预付款余额等信息，以备不
时之需。这不仅有助于解决纠
纷，也有利于经营者自身的规
范管理。《解释》对经营者的服
务质量提出了更高要求，如不
得降低服务质量、不得任意加
价等，促使经营者不断提升服

务质量和水平，以增强市场竞
争力。

《解释》为消费者提供了明
确的法律依据和保护，使消费
者在预付式消费中遇到问题
时，能够更加勇敢地维护自身
权益。《解释》明确了消费者在
预付式消费中的多项权利，如
七日无理由退款权、合同解除
权等，消费者在行使这些权利
时会更加理性和谨慎。虽然

《解释》在一定程度上减轻了消
费者的举证责任，但消费者在
预付式消费过程中仍会更加注
重证据的留存，如保留合同、收
据、消费记录等，以便在发生纠
纷时能够提供有力证据支持自
己的主张。 郭卫艳

据《山西晚报》

对经营者和消费者进行引导

规制“卷款跑路”行为这些“霸王条款”无效预付式消费成维权热点


