
觉得“吃了亏”，她将失智老人“藏起来”
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□ 见习记者 王葳然 通讯员 陆艺楷

当前，预付卡模式在教育培训、休闲健身等业态已经

成为主流。 但当预付卡需要退费时，总是让消费者头疼不

已。 近期，上海市宝山区人民法院审结一起服务合同纠纷

案件。消费者在美容美发店充值 7 万余元，办理了一张“三

折消费卡”，可没等充值金额消费完，商家便将门店转让给

他人。 消费者可否解除合同并要求商家退还余额？ 曾享受

的服务如何计算？ 法院通过判决给出了答案。
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□ 通讯员 程一婧 陈润文 记者 徐荔

根据相关法律规定， 监护人应

当妥善履行监护职责， 确保被监护

人的人身和财产安全。然而，若被监

护人被他人藏匿， 致使监护人无法

履行监护职责，如何应对这一情况？

近日， 上海市静安区人民法院

审结了一起因继女将失智老人“藏

起来”， 而引发的人格权侵害禁令

案。

谁更适合照顾失智老人

年过六旬的顾老伯被诊断出患

有器质性精神障碍， 2024 年被宣

告为无民事行为能力人， 由再婚妻

子李阿婆担任监护人。 不久后， 李

阿婆去世， 谁来担任顾老伯的监护

人成了一个难题。

顾老伯有一名胞姐顾阿婆， 顾

老伯和李阿婆再婚后也有了一位继

女赵女士， 两人都有意向担任老伯

的监护人， 互不相让， 最终闹上法

庭。经过调查核实，法院认为赵女士

与顾老伯并没有形成抚养关系，顾

阿婆作为与顾老伯有血缘关系的胞

姐，更适合担任顾老伯的监护人。

判决已定， 矛盾却愈演愈烈。

因为赵女士竟然将顾老伯“藏” 了

起来， 并拒绝透露顾老伯的居所。

顾阿婆多次要求接回弟弟， 却被一

口回绝。 双方为此多次报警， 还经

历了律所、 派出所、 司法所的“三

所联动” 调解。 调解中， 赵女士认

为自己多年来一直照顾顾老伯， 在

精力和经济上付出较多， 因此要求

补偿。 顾阿婆则不同意， 她表示顾

老伯每月有 8500 元养老金， 名下

还有 90 多万元存款， 赵女士照顾

顾老伯时用的都是他的钱， 根本没

有用过自己的一分积蓄。 双方僵持

不下， 于是顾阿婆向法院申请人格

权侵害禁令。

法院发出人格权侵害禁令

作为顾老伯的监护人， 顾阿婆肩

负着维护被监护人人身、 财产权益以

及其他相关合法权益的责任。 然而，

由于赵女士的干预， 顾阿婆一直无法

接触到顾老伯。 这种情况不仅妨碍了

顾阿婆履行监护职责， 还可能导致顾

老伯处于缺乏保护的危险境地。

审理中， 法官耐心地向赵女士释

法说理， 希望赵女士能够从维护顾老

伯权益的角度出发， 尽快让顾老伯回

归监护人的照料下。 但赵女士坚持认

为自己在经济上“吃了亏”， 始终不

同意顾阿婆接回弟弟。

法院认为， 监护人依法履行监护

职责产生的权利， 受法律保护。 赵女

士的行为已实际妨害顾阿婆履行监护

职责， 侵害了顾阿婆的监护权， 如不

及时禁止侵害行为， 将不利于被监护

人得到妥善监护。 最终， 法院发出人

格权侵害禁令， 裁定顾阿婆可以接回

顾老伯， 赵女士应予以配合。

案件判决后， 顾阿婆已顺利接回

顾老伯进行照顾， 她还向承办法官送

上了锦旗和感谢信。

老年人属于社会特殊群体， 需要

特别关注， 他们的人身财产安全极易

受到侵害。 司法实践中， 家庭成员常

因觊觎监护人持有的财产而争夺监护

资格， 继而引发藏匿、 抢夺老人等诸

多纠纷。 相关法律明确要求社会各界

应为监护人履职提供必要支持， 经法

院生效裁判文书指定的监护人， 其依

法履行监护职责产生的权利受法律保

护。 同时， 监护权作为一种基于婚姻

家庭关系产生的身份权利， 可参照适

用人格权侵害禁令规定， 对于具有现

实性、 紧迫性的不法侵害行为， 法院

可以制发人格权侵害禁令， 禁止实施

阻碍监护人履行监护职责的行为。
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2022 年 9 月起， 潘女士陆续

向某美容美发店支付 7 万余元并办

理了一张会员卡， 双方约定由美容

美发店向潘女士提供美容服务， 潘

女士消费时凭卡可在原价的基础上

享受三折优惠。 此后， 潘女士持卡

在该美容美发店消费 1 万余元， 费

用均从卡内余额扣除。

2023 年 5 月， 该美容美发店

经营者彭先生在潘女士不知情的情

况下， 将门店转让给他人经营并将

原美容美发店注销登记。 潘女士认

为，原美容美发店已注销，现美容美

发店的经营者也发生变更， 服务合

同的基础已经丧失， 因此请求彭先

生退还剩余款项 5 万余元。 沟通无

果后， 潘女士将彭先生诉至法院。

庭审中， 彭先生表示， 虽然原

美容美发店已注销、 现美容美发店

经营者发生了变更， 但潘女士仍可

以持卡在新店内消费并享受三折优

惠， 不同意潘女士退卡。 同时， 彭

先生提出， 根据潘女士与美容美发

店签订的 《服务合同》， 会员不可

随意退卡， 如因特殊原因要求退

卡， 则会员已经消费的部分应当按

照原价计算。 因此， 如果潘女士坚

持要退卡， 他愿意承担退还卡内余

额的义务， 但应按原价扣除已经消

费的部分后， 再返还剩余款项。

法院经审理认为， 该案的焦点

在于彭先生应当向潘女士返还的金

额如何确定。

法院分析， 首先， 彭先生辩称

美容美发店的会员须知中载明办卡

后不可随意退卡， 但该条款是美容

美发店单方面作出的对消费者不公

平、 不合理的规定， 应当依法认定

无效。 潘女士在美容美发店所充值

的款项是预付款性质， 在潘女士未

享受到相应服务的情况下， 有权要

求被告退还相应的款项。

其次， 彭先生称潘女士办理的

会员卡在其转让后的门店中仍可继

续使用， 但潘女士是在原美容美发

店办理会员卡， 彭先生已将该美容

美发店转让给案外人， 并将原美容

美发店注销登记， 原服务合同已无

法继续履行， 潘女士要求退还相应

的款项并无不当。

最后， 关于退款金额， 法院认

为， 一方面， 彭先生没有提供证据

证明将转让店铺、 注销登记的事告

知潘女士， 潘女士要求退还相关费

用是因彭先生的行为所导致； 另一

方面， 潘女士在办卡充值时， 原美

容美发店已经明确了折扣计算方

式， 应视为双方已经对服务期内的

服务金额进行了约定， 现彭先生要

求按照原价计算潘女士已经享受的

服务金额， 既无法律支持也有违诚

信， 法院不予支持。

最终， 法院判决彭先生返还潘

女士 5 万余元。 一审判决后， 彭先

生不服提起上诉， 二审维持原判。

经营者采用预付卡模式本无不

妥， 但经营者应当依法、 诚信经

营， 在与消费者建立服务合同关系

时合理确定各方权利义务。 消费者也

应当根据自身情况合理选择消费模

式， 切勿冲动消费。

● 格式条款提供者应当合理确

定各方权利义务

格式条款是当事人为了重复使用

而预先拟定， 并在订立合同时未与对

方协商的条款。 采用格式条款订立合

同的， 提供格式条款的一方应当遵循

公平原则确定当事人之间的权利和义

务， 如果提供格式条款一方不合理地

免除或者减轻其责任、加重对方责任、

限制对方主要权利，该格式条款无效，

比如预付费服务合同中常见的“不退

不换”“会员不得单方解除合同”“如有

争议，最终解释权归商家所有”等。

此外， 提供格式条款一方对于与

对方有重大利害关系的条款， 应按照

对方的要求对条款予以说明。 提供格

式条款的一方未履行提示或者说明义

务， 致使对方没有注意或者理解与其

有重大利害关系的条款的， 对方可以

主张该条款不成为合同的内容。

● 退费金额比例应根据实际情

况综合判断

采取预付费方式的服务合同往往

具有较强的人身属性， 不宜强制履

行， 当合同陷入僵局时应当准许当事

人解除合同。 至于消费者未使用金额

的退还比例如何确定， 关键看合同解

除的原因在于消费者自身还是经营者

未按合同约定提供对应服务。 如消费

者因自身原因要求解除合同， 考虑到

经营者存在经营成本， 经营者可以要

求按照打折前的价格计算已提供服务

的价款， 但经营者主张的打折前价格

明显不合理的除外。 此外， 如果合同

中对此作出对消费者更有利约定的，

应当按照约定处理。 如因经营者原因

（闭店、 经营主体发生变更、 提供服

务地点发生变更、 提供服务内容发生

变更等） 导致合同订立的基础发生重

大变化或者合同目的无法实现的， 消

费者有权主张在已经享受的折扣价或

者优惠价基础上计算服务价格， 并要

求经营者退还未使用的预付金额。

● 消费者需谨防各类消费 “套

路”， 切勿冲动消费

在服务合同领域， 预付卡模式普

遍存在。 商家在推销预付卡时往往会

告知消费者充值金额越高、 折扣力度

越大， 甚至有经营者会宣传“一次充

值，终身使用”。 面对商家的各类消费

“套路”，消费者应当保持理性，根据自

身实际情况确定消费模式， 切勿冲动

消费，避免商家“爆雷”导致经济损失，

或者因退卡等引发各类纠纷。
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