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规范预付式消费是一项系统工
程，要出台专门的法律法规或部门规
章。调查建议政府职能部门和行业协
会对发卡企业建立信用档案，对失信
经营者以及消费者投诉较多的经营者
建立“黑名单”，通过媒体公布。

行业协会要切实履行职责，加强
对预付式消费经营企业的教育与经营
行为规范。要监督企业落实企业主体
责任，面对当前部分企业主体责任意
识淡薄的现象，要求企业加强对法律
法规的学习，培养员工的责任意识，提
升经营者的社会责任感。

2021年 10月，由政府部门监督
指导的“宁波放心充”消费服务平台正
式上线试运行。“宁波放心充”整体采
用的是“100%资金存管、单笔核销”模
式，消费者未消费部分资金全部存管
在商家在银行开立的专户中，由银行
临时存管资金，不允许商家自由支
配。这样，政府与平台掌握信息流，银
行与商家掌握现金流，实现多重验证，
充分保障消费者的合法权益。2022
年4月，宁波市消保委与市商务局联
合发布了规范“宁波放心充”资金管理
的《通知》，明确了“宁波放心充”合规

资金管理方案。试运行一年多来，目
前18家连锁企业300多家门店入驻

“宁波放心充”平台，在微信小程序客
户端应用的基础上，衔接“浙里办”端
口，方便消费者多渠道快捷充值。

今年3·15的主题是“提振消
费信心”，为此，宁波晚报将联合宁
波市消保委和各委员单位、专业协
会和公益律师团等推出3·15网络
直播微访谈，更好地回应近期消费
维权的热点。宁波晚报和市消保
委的3·15微访谈活动，自2014年
开始以来，依托各种网络平台和媒
体资源，充分关注每年的消费维权
热点，给广大网友和读者答疑解
惑，赢得了大家的热情参与和广泛
肯定。今年，我们将采用网络直播
的形式，通过甬上APP和宁波晚报
视频号进行同步网络直播。

在 3 月 15 日 10:00-11:30，
我们将邀请宁波市消保委秘书长、
各委员单位相关负责人、专业协会
负责人和公益律师团成员代表，就
大家关心的消费热点，通过直播访
谈的方式和广大网友与读者分
享。本次活动将关注近期的消费
维权热点，总结过去一年的工作成
果，展望未来的新做法和新形势，
充分展现“提振消费信心”这个年
度主题，共同维护消费者的合法权
益，营造和谐公平的市场环境。

记者 毛雷君
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近年来，特别是2020
年以来，宁波市预付式消
费纠纷日益增多，预付式
消费纠纷已成为消费投诉
的热点与焦点。为此，宁
波市消保委联合市商务局
开展了宁波市预付式消费
情况调查（体察）工作，在
深入了解宁波预付式消费
现状的基础上，分析问题
症结所在，提出意见和建
议，督促企业规范经营行
为，呼吁社会共治共享。
3月 14日，宁波市预付式
消费情况调查报告（以下
简称调查）正式发布。

提振信心
让消费者愿意消费
宁波晚报联合市消保委
开展直播微访谈

超七成消费者遇到纠纷会维权1
本次调查于2023年2月正式启

动，采用了定量调查和定性暗访相结
合的方式开展。调查显示，从行业对
比情况看，洗衣行业的满意度最高，达
90.63%，处于满意水平；其次为洗车/
加油、餐饮、商超零售行业，满意度均
在80%以上，处于比较满意水平。消
费者对以上行业商家提供的预付式消
费体验认可度较高。

调查显示，76%的消费者在产生
消费纠纷时会选择一定的维权方式来
维护自身权益，从消费者采取的维权
方式来看，主要以“向有关部门请求帮
助或者投诉”和“直接与商家协商解决”
为主。数据说明，宁波地区大多数消费
者的维权意识还是比较强烈的，在遇到
消费纠纷时，会以积极的态度去应对经
营者的失信或违规违法行为。

超七成消费者认为资金应由第三方平台托管2
调查显示，通过第三方平台对预

付卡资金实行监管有着较好的群众基
础。75.22%的消费者认为预付卡立
法中应明确规定预付卡资金由安全可
靠的第三方平台进行托管；37.46%的
消费者认为预付资金第三方托管比例
应为100%，26.11%的消费者认为比
例应为70%，28.02%的消费者认为比
例应为50%。

调查显示，“宁波放心充”消费服
务平台的推出符合大多数消费者的诉
求需要。92.13%的消费者认为需要

“宁波放心充”消费服务平台来更好地
保障消费者权益。68.54%的消费者认
为“宁波放心充”消费服务平台应该要
求纳入商家强制使用，广大消费者希望

“宁波放心充”消费服务平台能对更多
的商家发挥作用，实现更广泛的价值。

超八成消费者未签订预付式消费合同3
调查显示，大多数消费者对于办

理预付式消费需要签订合同感到惊
讶，绝大多数消费者表示未曾在办理
时收到过此类告知。商超零售、餐饮、
美容美发、少儿游乐、洗车/加油等行
业，消费者办理预付式消费未签订消
费合同的比例均超过80%，预付式消
费市场合同合规性落实情况差。在暗
访体验过程中，60%的门店未告知消
费合同事宜，只是表明消费者如需要
凭证，可以提供小票或者收据。商家
自主规范经营意识不强，消费者自我
保护意识薄弱，是造成预付式消费纠
纷频发的重要原因之一。

调查显示，美容美发、教育培训与

健身体育等行业因退款方面产生的消
费纠纷比例均超过10%，“无法退款，
只能转让”“无法退款，只能延期”“不
退不换不挂失”等侵权行为是商家缺
乏诚信意识和规则意识的具体表现，
消费者“退卡难”问题仍然严重。

调查显示，43.61%的消费者在预
付式消费过程中产生过纠纷，其中以

“因商家关门、跑路或变更经营者等，
导致卡无法继续使用而造成损失”问
题最为恶劣，遇到过这一问题的消费
者总体比例达13.46%，而美容美发、
教育培训、健身体育以及少儿游乐行
业的消费者，遇到过这一问题的比例
高达15%以上。

急需完善预付式消费领域制度建设4
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