
如何应对疫情期间的预付式消费纠纷 ,陈
音江提出如下建议:

经营者要诚信守法经营, 主动承担社会责
任遥 经营者是维护消费者合法权益的第一责任
人,越是在特殊时期 ,越要严格履行法定责任遥
暂停营业期间, 经营者应通过企业官方网站尧
微信尧 微博等途径与消费者保持常态化联系 ,
及时发布企业动态信息, 努力消除消费者的顾
虑和担忧, 认真对待和及时处理消费者的合理
诉求,努力将消费者的损失降到最低遥

有关部门要加强监督管理, 及时回应社会
关切遥 疫情防控期间, 有关部门不仅要加大日
常监管力度, 还应积极收集因疫情防控需要暂
停营业的经营主体信息, 并与其负责人取得联

系, 沟通企业经营情况, 防止群访群诉事件发
生遥 一旦发现企业存在涉嫌非法转移或挪用预
付款等问题,要从严从重从快处理,及时采取有
效措施,将消费者的损失和负面影响降到最低,
必要时请求公安部门介入, 严厉打击利用预付
式消费幌子从事非法集资和诈骗活动的违法
犯罪行为遥

消费者应提高自我保护意识, 依法理性维
权遥 消费者在选择预付式消费时, 应尽量选择
规模较大尧 开业时间较长的商家, 一次性不要
充值太多金额, 同时与商家签订好协议遥 遇到
问题及时与商家协商,如果协商不成,应及时收
集证据向消协或市场监管部门投诉遥 如果商家
恶意卷款跑路, 还要及时向公安部门举报遥 在

突如其来的疫情面前, 经营者也承受了巨大的
经济损失和售后压力, 希望广大消费者多一份
冷静尧耐心和理解 ,合理表达诉求 ,依法维护权
益,互谅互让解纠纷,同舟共济抗疫情遥

预付式消费问题不是疫情期间的产物 ,需
从根源上解决遥 近年来, 预付式消费一直是消
费者投诉的热点难点问题, 主要与有关法律法
规不健全尧监管主体不明确尧经营者缺乏诚信
自律以及消费者自我保护意识不强等有关遥 因
此, 解决预付式消费问题, 需要从完善法律法
规尧明确监管职责尧加强预付资金监管以及建
立信用评价体系等多方面入手, 尽快建立法规
完备尧多方联动尧共享共治的预付式消费规范
发展模式遥 渊张维冤
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突如其来的疫情, 让消费者的日常生活和经
营者的经营活动都受到了严重影响遥 由于出行和
场地等诸多条件受到限制, 不少预付式消费合同
在疫情防控期间无法实现, 由此引发的预付式消
费纠纷明显增多遥

为了给亲朋好友安排好过年期间的聚餐,柯
先生打算提前在老家的一家饭店订过年酒席遥 得
知饭店办卡有优惠,他便办了卡并充值 4000元遥

可惜,刚办完卡没多久,还没来得及消费,疫情
就暴发了,饭店关门暂停营业,春节期间再到饭店
聚餐已经不可能遥 柯先生认为这不是自己的原因,
饭店理当退款,但没想到,这一要求遭到拒绝遥饭店
给出的理由是卡内金额完全可以等疫情过后再来
消费遥

野我平时在外地工作,除了春节期间,平时根本
不可能回老家消费遥 冶柯先生对于饭店的说法并不
能接受遥

对于这种因暂停营业导致的消费纠纷,叶报

告曳认为,新冠肺炎疫情不能预见尧不能避免,而且
不能克服,属于不可抗力因素遥 但疫情的暴发具有
区域性和持续性等特点, 所以判定疫情的不可抗
力因素,还要结合具体地区尧具体时间以及具体影
响等因素考虑, 如国家公布疫情的种类和防控级
别的时间,有关部门对疫情防控采取的措施等遥

以柯先生的遭遇为例遥 柯先生预订的是过年
宴席,大年除夕是 1月 24日,而在 1月 20日国家
卫健委就将新型冠状病毒纳入乙类传染病, 并采
取甲类传染病的预防尧 控制措施遥 所以根据合同
法,柯先生和饭店都有权解除合同,且双方都不用
承担违约责任遥 如果消费者之前有部分消费,可以
要求退还扣除消费部分的剩余款项; 如果消费者
之前交过定金,也有权要求返还定金遥 但如果消费
者预订项目确实导致经营者有实际支出的, 双方
应协商合理分担相关支出费用遥

与柯先生一样, 刘女士的预付式消费合同也
受到了影响遥 不一样的是,她还能继续享受已经付

费的服务,只是服务的内容或方式要变一变了遥
刘女士早早地为孩子规划好了寒假生活怎么

过,其中就包括为孩子报了一个寒假英语培训班遥
为此,她向某培训机构交了 3800元遥

然而,疫情暴发后,线下培训无法开展遥培训机
构便通知刘女士,线下培训改为线上培训,上课还
是之前的老师遥 但刘女士却不愿意接受这一改变,
并要求培训机构退还全部费用遥 双方因此发生纠
纷遥

北京阳光消费大数据研究院有关专家分析
称,线下培训改为线上培训,虽然培训内容没有改
变,但培训方式发生了明显改变,实际上属于合同
变更遥 依据合同法有关规定,变更合同需要双方协
商一致遥 同时需要考量的因素是,考虑到疫情防控
和生命健康安全, 培训机构将线下培训改为线上
培训,说明其为实现合同目的作出了积极努力遥 如
果不影响培训效果或产生其他负面影响, 双方应
该互谅互让,共同努力实现合同目的遥

合同内容无法实现 消费纠纷明显增多

除了上述两种情况外, 由疫情引发的预付式
消费纠纷中, 比较常见的还有预付式消费期限受
影响和商家跑路问题遥

王女士在某健身会所办了一张健身年卡,会
员期限为 2019 年 6 月 15 日至 2020 年 6 月 14
日遥疫情暴发初期,健身会所一直没有关门,但王女
士出于安全考虑,一直没有去会所健身遥 后来由于
受疫情影响,会所暂停营业,却一直未通知会员如
何解决疫情期间没有享受服务的问题遥 王女士担
心会员卡到期后,会所不延长合适的使用期限遥

对此, 北京阳光消费大数据研究院有关专家
认为,暂停营业期间,消费者没有享受会员服务,应
该属于部分合同内容没有履行遥 在疫情结束后,会
所应该适当延长会员服务期限或按照比率折算退

还相应的会员费用遥 延长或折算的会员时间,可以
按照国家有关部门宣布疫情防控启动和解除的时
间段计算,而不是完全以会所的营业时间计算遥 但
如果宣布疫情结束后会所仍然没有营业, 应该以
实际提供服务时间计算遥

与前面几位相比,冷先生的遭遇最糟心遥
2019年 11月, 冷先生在某美发店办了一张

2000元的美发卡,刚在这家美发店理了一次发,这
家美发店就因疫情影响关门了遥 虽然最近不少理
发店都陆续开业, 但这家美发店一直没有开业,而
且电话也无人接听遥

经过了解, 冷先生才知道这家美发店的资金
链出了问题,很可能无法继续营业了遥 冷先生担心
自己卡上的余额打水漂了,不知道如何维权遥

野不管是疫情原因,还是自身经营问题,理发店
如果关门或倒闭, 都不能把消费者的预付款占为
己有遥 冶上述专家指出,依据消费者权益保护法,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, 并承担预付款
的利息遥 叶报告曳指出,针对此类情况,消费者可以向
有关行政部门投诉,也可以到法院提起诉讼,维护
自己的合法权益遥 有关部门也应根据消费者的投
诉信息对其进行调查, 如果确实是受疫情影响或
经营不善,可以按照相应的破产程序执行遥 但如果
发现存在非法转移或挪用预付款等问题, 则很可
能涉嫌非法集资或诈骗, 应依法移送给公安机关
立案调查遥

消费期限受到影响 门店关停老板跑路
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