
去年 11 月份，拱墅区试点了“先享后

付”模式，在美容美发、体育健身、宠物诊疗

服务三个行业试点，目前覆盖 107 户商家，

交易额3525万元，服务消费者40429人。

本报记者实地探访不同商家后发现，商

家配合度，与是否能从“先享后付”模式中获

利息息相关。

拱墅区市场监管局消保中心负责人王

宇说，在美容美发和体育健身两个行业中，

“新的监管模式正在努力推进中。不同的经

营主体需要更丰富的先享后付模式，只有经

营者、政府、消费者三方都能获益、共赢，才

能更快推广。”

除了拱墅区，2021年，富阳区和上城区

也曾尝试探索单用途商业预付卡治理机制，

开发上线数字监管服务平台。

以富阳预付码为例，虽然有超千家商家

入驻平台并上线发卡，但实际成交却寥寥可

数。“一些商户虽然在平台上可以购买预付

卡，但私下还是会引导消费者跳过平台直接

充值消费。消费者也可能嫌麻烦，又或者没

有养成相应的消费习惯，对于商户跳过平台

的要求不会那么坚持，往往就同意了。”富阳

区商务局相关负责人告诉记者，对于商家只

能引导入驻平台，后期实际交易并不能强制

要求通过平台充卡，所以目前平台的成交单

量不那么理想。

上城区商务局相关责任人同样表示，由

于e付保没有硬性规定商家加入，对商家不

具备法律效力和约束力，所以商家们也没有

加入的动力，因此预收监管资金非常有限。
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“聚焦预付式消费”后续“聚焦预付式消费”后续

扫一扫
直达记者帮

3月22日，潮新闻·钱江晚报“记者帮·问政会客厅”首场直播开启，聚焦“预付式消费”话题。

预付式消费带来便利之余，背后隐忧不断，消费者维权困难。2023年，杭州市12345市长公开电话受理涉及预付式消费已达到10.2万件。“近年来，预付

式消费投诉领域逐步扩展到旅游、餐饮、超市、宾馆等行业。”杭州市信访局市长公开电话受理处副处长葛令辉表示。

比如，顾先生在高度国际公司下单全屋设计，设计费两万元，排队装修预定款1万元。公司2023年3月份跑路后，他经历了报警、社区法律顾问对接、法院

诉讼后，今年1月份胜诉，但依然没能拿回钱。“对方账户没钱，上周刚申请了强制执行，但估计还要排队等对方有钱，才能赔给我们。”

近年来，为了治理层出不穷的预付卡乱象，浙江各地相继推出形式不同的预付卡管理方案。富阳区推出数字化平台“富春预付码”，构建单用途商业预付卡

全周期治理体系，拱墅区推动“先享后付”模式在美容美发、体育健身、宠物诊疗三方面落地，但这些方案推行中不约而同地遇到一些阻力，出现覆盖面较低、商家

不配合的问题。预付卡管理，难在哪里？面对这一难题，能从哪些方向发力？
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浙江工业大学副教授金鑫曾带领团队，

对预付卡做过半年的调查研究。团队对

1366户商户综合调查，发现经营户们发卡的

目的分为几类，最主要是为了低成本融资，其

次是提升顾客消费意愿和增强客户黏性。

团队通过问卷调查、走访商务厅、调研

富阳台州等地实践，发现浙江省单用途预付

卡治理存在一些亟待解决的难题。

比如法律法规尚未完善，没有对发卡备

案、资金存管等进行监管。

比如管理机制上还需更明晰。2022 年

省商务厅提供的数据显示，2021 年浙江省

预付卡纠纷投诉共37507件，但最终立案处

罚仅 5 起，处罚金额 91000 元。行业主管部

门职责未明确，配合不畅，“预付资金缺乏破

产隔离机制保护，预付金难追回。”

比如地方的数字化管理平台推广很

难。“我们了解到一些商户甚至会准备两套

资金储值方案，让消费者尽量直接打钱到商

户卡上，规避使用平台监管。”金鑫说，背后

原因是商家需要低成本、无门槛融资，一旦

监管平台按月打钱给商家，商家的融资需求

无法满足，“推广平台就缺乏了市场原生动

力，难以持续。”

另外，商家信用监管上，也存在难点。

“消费者无法查询、知晓发卡者的诚信状况，

政府职能部门应该基于发卡商家的诚信状

态、信用状况区别对待。”
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结合调查研究数据，金鑫建议：“首先，

需要提升到立法的高度，通过全国人大专门

立法建立不同地区的统一治理标准。”在此

基础上，构建闭环监管机制，多个部门联动

执法，一盘棋治理。比如在现有的数字化平

台的基础上接入税务部门数据，在保证数据

安全的基础上，对出现异常情况的商家自动

预警，从而进行重点监管。“管理部门视情采

取平台提醒、上门检查了解情况、立案查处

等措施，引导经营者诚信经营。”

浙江启金律师事务所律师方昱婷建议

市场监管等相关部门应当进一步加强管理，

“通过完善相应的管理条例，让这一类商家

成为重点监管对象，要求提供保证金或设立

监管账户，进一步保证消费者‘有钱可退’。”

上海博和汉商（杭州）律师事务所创始合

伙人邵斌律师说，相关职能部门要注重营商

环境发展和消费者权益保护的均衡性。“倘若

有个别门店出现短期大量敛财跑路的情况，

这在一定程度上已经涉嫌诈骗，相关部门应

加大执法力度，依法对其采取刑事强制措

施。”
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本报讯 2023 年 11 月，记者帮收

到一群特殊老人的求助，他们都是听

障者，只要天气适宜，每周五他们都

会来到西湖边，自发组成“聋人聊天

角”。他们希望能在西湖边找一个遮

风挡雨的地方聚会“聊天”。

经过记者帮和多方沟通协调，好

消息传来。日前，在杭州的第一家手

语咖啡店——星巴克咖啡（滨江城市

之星店）里，挡住风雨的“手语角”试

运行，八位听障老人报名参加了首次

活动。

“这边没有风雨，还有咖啡，真

好。”60岁的蔡大伯一到，就向我们竖

了一个大拇指，他也是西湖边的常

客。一旁，门店的听障小伙伴也为老

人们服务，时不时用手语和他们交流

上两句。蔡大伯说：“这里和西湖边

不一样，西湖边更像老友聚会，这边

像是我们的一个心灵港湾。”

为什么这么说呢？除了咖啡，

“手语角”还为老人们准备了两份特

殊的“礼物”。

一个是由手语姐姐团队提供的

科普课堂。手语姐姐志愿者雷雯雯，

为老人们讲述了当遇到突然情况时，

应该怎么通过手机寻求帮助。后续

科普课堂将根据老人们的需求，每期

开设一个固定的主题。

另一份“礼物”，是现场长桌上放

着的一本由星巴克提供的“手语角意

见簿”，未来每一个来到这里的残疾

人朋友都可以将自己遇到的或身边

人遭遇的烦心事写在上面。在经由

手语姐姐团队汇总后，将交给记者

帮，我们将为特殊群体排忧解难。

本报记者 盛锐 文/摄

不仅有咖啡，还有“礼物”

没有风雨的手语角
日前试运行

帮办指数：★★★★


