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摘  要 

预付式消费是消费者与商家签订服务合同，提前在商家账户中预先存入消费金，延迟享受服务的消费方

式。该模式的本意旨在激发市场活力，促进资金流通，让利于消费者。但在实践中，商家的服务方式和

水平经常发生重大调整，消费者享受服务的便利性也会大打折扣。我国规定的后悔权在买卖合同中，时

限为7日，但在服务合同，没有相关规定。消费者取回剩余未消费的款项，最实用的方式就是通过诉讼

解除合同，使商家承认违约行为。但诉讼成本大，即使解除合同，剩余的款项也很难及时追回。商家的

强势地位，实际剥夺着消费者的选择权和享受服务的自愿性。本文以健身房退费退卡成功案例，探索服

务合同的公益性权利救济道路，整合社会法律资源，降低老百姓的维权成本。 
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Abstract 
Prepayment consumption is a consumption mode in which consumers sign a service contract with 
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a merchant, deposit the consumption money in the merchant account in advance, and delay the 
enjoyment of the service. The model is supposed to stimulate market vitality, facilitate the flow of 
money, and make it more beneficial to consumers. However, in practice, the service mode and lev-
el of merchants often undergo major adjustments, and the convenience of consumers to enjoy servic-
es will be greatly reduced. The right to regret is limited to seven days in sales contracts, but not in 
service contracts. The most practical way for consumers to get back the remaining unconsumed 
money is to terminate the contract through litigation and make the merchant admit the breach of 
contract. However, the litigation cost is large, and even if the contract is terminated, the remaining 
money is difficult to recover in time. The strong position of merchants actually deprives consumers of 
the right to choose and the willingness to enjoy services. Based on the successful case of gym refunds 
and card refunds, this paper explores the way of public welfare rights relief in service contracts, inte-
grates social legal resources, and reduces the cost of rights protection for ordinary people. 
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1. 引言 

预付卡消费是一种新兴的消费模式，为商家和消费者的签约提供了极大的便利。但现存的预付卡消

费方式多体现为单用途预付卡，近年来在服务行业迅猛发展，特别是在教育培训、美容美发、洗车、洗

衣、健身等服务中。预付式消费模式的运用，可以使商家快速获取现金流，短时期促进消费者数量的增

长速度、扩大营业规模。然而，实际经营中，由于行业规范不健全，此列服务行业乱象频发，消费者被

侵权的现象时有发生。主要原因为：商家提供的服务质量难以保证，与消费者的预期不符；商家经营不

善卷钱跑路，消费者难以找到商家；消费者购买的预期项目更换，商家以此要求增加费用更换服务项目；

商家为吸引客户，开展虚假宣传；商家以诈骗为目的开设公司，欺骗消费者等[1]。 
《消法》第 25 条确立了消费者后悔权制度，希望该制度成为消费者维权的有力武器，为消费者网购

带来了便利。但目前，我国后悔权的适用范围仅限于商品且大多数运用于网购中。而对于服务合同类型

的单用途预付卡，消费者只能通过协商、投诉、诉讼的方式维权。行政部门因为缺乏相关的执行权难以

真正约束商家，消费者在协商时，商家态度强硬，难以达成合意。目前最有效的只有诉讼方式，但该方

式的维权程序冗杂，成本过大，加之消费者标的较小，很多消费者只能默认吃亏[2]。 
近年来，湖北省政府工作报告突出“放心消费在湖北”的主题，体现了政府对消费者权利的重视。

预付式消费纠纷是近年来消费者年度报告中的问题之最，本文主要探索构建志愿服务队伍，以期更好地

帮助消费者维权，节省维权成本，发挥司法作用；更有助于深化文明创建活动，打造更高层次的消费市

场环境。同时，在实务处理中，总结类案共同点，为司法和行政部门聚焦民生关切的预付式消费合同提

供基层视角。本文研究主要在格式条款无效的构成要件分析，借助民间力量，降低维权成本。最终为相

关部门开展集中规范整治，加强监管执法和司法，筑牢消费安全底线，提供案例分析[3]。 

2. 预付费的运行方式——以健身房为例 

实际交易中，商家目的为获取更多的现金流，消费者想在安心消费的基础上获得更多的折扣。基于
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双赢的广告宣传，商家会用提前储存消费金为消费者赠送次数优惠或单次使用优惠。商家在开业宣传、

节日活动等特定时间展开酬宾活动，用销售话术引导消费者树立提前消费思维。最终在商家的积极宣传

下，消费者基于信赖利益，提前购买其服务项目，完成由一般客户向会员客户的转变。成为会员后，可

以享受更多的优惠，感受更加高层次的服务质量。会员客户与一般客户的区别在于消费数目，消费越多，

会员等级越高，商家会不断渲染消费氛围，提升消费者的虚荣心。 

2.1. 健身房的预付费营销模式 

以健身房为例，健身房的盈利分两部分，第一部分是办理会员卡，第二部分是售卖私教课。其中，

私教课为主要盈利来源。健身课具有学习周期性，只有坚持较长时间，才能实现消费目的，但是单次购

买对于健身会员来说较为麻烦且费用太高。此外，健身房营销模式具有特殊性，健身教练除授课的角色

还存在着售课的任务，只有完成课程的销售，教练才可以获得提成。健身会员对健身知识是匮乏的，但

对教练宣称的健身结果是憧憬的，教练会用销售的话术引起健身会员冲动消费和继续续课的积极性，提

前购买大量课程。一般会员的和高级会员的差别在于，高级会员可以享受到教练系统性、完整性的运动

指导。教练的热情也只存在在售课初期和续课时候。除了私教课，健身房也会制定团购单价少于一般单

价的标准来引导会员尽量多买课。最终，双方多以直接充卡次数为准，提前约定上课节数，上完一节，

教练会在相应的 APP 里划掉一节[4]。 

2.2. 健身房预付费营销模式带来的售后问题 

1) 在消费者监督中：消费者已提前将费用打入经营者的账户，商家已经完成销售目的，消费者失去

了约束商家的硬性条件，承担单向风险。 
2) 在后续合同履行中：履行合同的时间较长，作为个体经营的商家，难以在之后的长期发展中保障

起初的服务质量和数量，对于设备的老化和问题不会及时维修，人员的流动性也难以控制，消费者不能

实现预期目的。 
3) 在风险抵抗能力上，商家资金链较为薄弱，难以达到发布单用途预付卡的资质，在遇到商业风

险时，难以维持现金流，在经营不善仅依靠商家的主动性和责任感，难以达成实质上的风险保。健身

房此类服务行业，是靠不断地现金流来营业的，因为，这种经营方式也为消费者带来不能履行的预期

风险。 
4) 双方的履行凭证。预付费本就以方便快捷为目的，在购买完成后，商家会直接完成会员卡的充值，

会员的余额只能以每次消费完之后知晓。商家通过制定不公平的格式合同，不合理的免除或者减轻其责

任、加重对方责任、限制对方主要权利。健身房主张的会员无权选择决定教练、退会员卡限制了消费者

的消费选择权。格式合同是商家根据一般销售标准和目的，单方制定的合同条款。消费者在全过程中无

法参与制定，做到真正的意思表示，在预知风险的可能性上存在较大的认知模糊，有违民事交易的公平

正义原则。在签订之初，双方的责任义务天平已经天然失衡，加之预付费模式，消费者失去了约束商家

的最后一道砝码。为维护消费者的信赖利益和一般市场交易的信心，格式合同的无效情形在对抗商家不

合理限制消费者权利、减少己方义务上发挥着重要作用[5]。 

2.3. 产生纠纷的救济途径 

1) 协商 
这是大多数消费者的救济方式，在不满意其服务时，消费者会以差评、提建议的方式去与经营方协

商。但是此时由于双方是不平等的主体，加之消费者的合同履行要以经营方的提供为前提，消费者无法

正真获得售后尊重，消费者的需求也很难真正解决。 
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2) 投诉 
协商结果未达成，消费者会打电话向市场监督场所，地区消费者保护协会拨打投诉热线。但是此种

行政机关仅有监督权却没有执行权，难以给予健身房真正的压力。不少健身房在投诉多了之后，破罐破

摔，虱子多了不怕痒，更加忽视会员的需求。 
3) 仲裁 
仲裁具有执行力度，但是仲裁费用较高，不少健身房会员的卡费和剩余私教费用不值得会员们花相

当一大笔仲裁费和时间精力去维权，即使仲裁费后续可以由败诉方承担，但对于会员们来说还是一个风

险，最终只能不了了之。 
4) 诉讼 
诉讼是金额较大的消费者选择的一种维权方式，在这一过程中，立案写诉状、证据目录便会击败很

多人，大多人在提交材料时，不具备法学素养，难以一次完成立案要求，由此带来返工，即使立案成功

后，也会等待 1~3 个月的开庭通知，长时间的等待和过程的繁琐，为维权带来新的困境[6]。 

2.4. 健身房此类商家强势的原因 

主要原因在于格式合同尚未严格限制，商家滥用格式合同，侵害消费者权益。当预期目的不能实现

时，消费者维权渠道虽多，但效果不明显。 
不当的免责条款经常存在于预付式消费合同中，利用格式条款不合理地免除或者减轻商家责任，加

重消费者责任，限制其主要权利。不承认后悔权的适用。对于预付费类型的服务模式，并没有相关明确

规定对消费者进行保护。消费者在购买服务后，没有行使后悔权的依据。协商是大多数消费者的救济方

式，此时双方是不平等的主体，商家会以继续改进服务方式的借口，与消费者踢皮球，或者冷漠回应不

解决实际问题，甚至会恐吓消费者。投诉，当协商目的未达成时，消费者可以向市场监督反映情况，或

者向地区消费者保护协会拨打投诉热线。但是此种行政机关仅有监督权却没有执行权，难以给予商家真

正的压力。仲裁具有执行力度，但是仲裁费用较高，不少会员的剩余费用不值得会员们花相当一大笔仲

裁费和时间精力去维权。最终只能用诉讼的方式，诉讼是金额较大的消费者选择的一种维权方式，在这

一过程中，长时间的等待和过程的繁琐，让原本就不具备法律素养的消费者们被迫放弃维权[7]。 

3. 以(2022)鄂 0111 民初 18398 号宋某某服务合同纠纷为例进行个案援助 

以实务为主导，类案和个案相结合，对裁判文书网中大量关于预付式消费合同纠纷案件进行研究，

归纳形成类案。同时，以武汉市洪山区人民法院案号(2022)鄂 0111 民初 18398 号宋某某服务合同纠纷为

主进行个案研究，切实感受消费者在诉讼中的维权困境，消费者面对陌生的法律文书、开庭流程，只能

寻求法律专业人士帮助，构建法律志愿服务平台提供可行方案。 

3.1. 在武汉科技大学硕士法院组建志愿服务队伍 

以洪山区进行试点，号召武汉科技大学法学生积极参与志愿服务，主要解决试点范围内预付费消

费合同纠纷。在志愿者的选取上，采用选拔、培训、考核的规范化流程，形成专业的法律志愿者服务

队伍，为需要维权的消费者提供法律文书帮助、开庭流程讲解，力图降低消费者的维权成本，维护预

付式消费模式的安全适用，真正促进消费者与商家之间的和谐交易。同时结合《江苏省预付卡管理办

法》中规定的预付卡管理服务平台并与一体化在线政务服务平台、公共信用信息系统等平台对接的成

功经验，以洪山区进行试点。在此基础上，进行推广，建立湖北省预付卡消费合同纠纷解决平台，并

在全国范围内推动预付式消费合同纠纷与法律志愿服务的有机联动，帮助消费者降低寻求司法救济的
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门槛[8]。 

3.2. 分析该案件中的法律争议 

预付式消费对消费者在后续的合同继续履行中埋下多重隐患，商家经营问题、服务质量、市场变动，

消费者都难以预知。我国对于预付卡的管理存在多种问题，在实际经营中不遵守法律规定的现象普遍存

在，市场监督管理局对消费者和商家的纠纷仅有监督建议权，缺乏真正的执法权，消费金一旦流入商家，

难以退还。本研究以预付式消费合同纠纷为切入点，主要分析商家和消费者签订的格式合同，明确无效

的条款，达成解约赔付的目的[9]。 
在实际案例：消费者主张格式合同无效皆予以支持，以(2020)粤 0105 民初 22553 号、(2020)粤 0105

民初 22554 号、(2021)鄂 0106 民初 20296 号、(2021)沪 0112 民初 17714 号为例，在判决书中，法院根据

格式合同加重消费者责任属于无效合同，支持原告诉求。健身私教课有着较强的人身属性，属于不可强

制履行合同，私教协议系以私教提供的个人服务为合同标的,私教课程的质量与私教自身素质紧密相关，

随意更换教练不符合消费者的购课目的，有违真实意思表示，对双方均不产生法律约束力[10]。 

3.3. 梳理案件的诉讼流程 

近年来，预付式消费纠纷问题频发，消费者面临巨大的维权成本，原因在于缺乏相关的法律知识，

难以真正运用司法救济。各地政府提供公共法律服务，但缺乏实际案例运用，存在形式主义，造成资源

浪费。案件的难点在于主张格式合同的无效，完成诉讼过程文书的书写和证据材料的准备。 
宋某某的案件标的仅有一万元左右，标的较小，在起初寻求律师帮助时，律师费高达 5000 元，维权

成本过高，宋某某在衡量对比后，决定独立完成案件地诉讼过程。在立案时，选择了网上立案，由于缺

乏对文书工作的法律要素知识，在立案过程中，文书被退回 4 次，问题集中在：事实理由表述、原告诉

求不清晰、文书末尾未按手印等形式问题，前后将近花费一个月时间；在开庭时，宋某某与对方律师并

没有过多争议，开庭也没有涉及专业法律知识，唯一的过程就是等待时间较长；在等到判决过程中，宋

某某在收到判决书后，等待上诉期期间，多次询问法院被告情况，法院也积极推进工作，但最终还需等

待较长时间准备执行[11]。 
在本案中，诉讼难度并不大，但是时间却很长，针对此类案件，当事人难点集中在立案步骤，法律

志愿服务就针对文书书写、证据材料准备、双方争议点进行法律咨询，在很大程度上帮助消费者降低维

权成本[12]。 

3.4. 总结案件的难点要点以此发展志愿服务组织 

本研究从实践角度出发，针对预付式消费合同纠纷进行了深入分析和研究，提出了构建法律志愿服

务平台的解决方案，可为实践中的相关问题提供有益的指导和建议。首先，对于消费者来说，直接省略

投诉、仲裁、寻求执业律师等成本较高的方式，可以由专业志愿者全程提供免费指导，免于浪费时间成

本和精力。志愿者将帮助其了解权利的应用途径、范围。使得消费者真正用法律的武器维护自身合法权

益。对于志愿者来说，可以增加实务经验，培养社会责任感。对于政府来说，可以更好地通过实际帮助

服务群众，打造法治政府、服务政府，增强群众对政府的信任感。对于商家来说，合理运用预付式交易

方式，可以更好地稳定客户，实现资金回流，树立良好的企业形象[13]。 

4. 结论 

预付式消费合同事关服务行业交易安全，关系到消费者的切身利益，维护消费者的合法权益是社会

稳定，交易安全，人民幸福生活的重要保障，将法律志愿服务平台应用于预付式消费合同纠纷是本课题
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工作开展的一个重要创新，不仅对消费者带来法律应用的实际帮助，还有助于打造法治政府、服务政府，

维护和谐社会，对消费者维权具有实际指导意义。统筹社会各方力量，培养法律意识，增强法治观念，

养成尊法学法守法用法的良好社会风气。 
法律是最后一道防线，也是最难的一条道路。在实践运用中，老百姓要花费大量的人力物力，维权

是文明社会中弱势群体最后的勇敢，本文以宋某某诉 xx 健身公司为切入点，深入挖掘了现实中实际存在

的维权困境。我们逐渐认识到，法律不是至高无上的，他应该是亲民的，为社会正义服务的，不应该成

为任何一方的工具。在此想感谢愿意相信法律并用法律与社会问题不懈斗争的正义之士，也感谢与笔者

一起完成调查、问卷的朋友。希望在高校的我们永远做到以实际问题出发，解决群众急难愁盼的问题，

切实提高司法在人民群众心的地位，使全社会信仰法律，使用法律蔚然成风[14]。 
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