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烟台民意通热线

6601234

““交个停车费交个停车费，，顺带被办了个套餐顺带被办了个套餐””

一通陌生来电一通陌生来电、、一次停车缴费一次停车缴费、、一指无意触屏一指无意触屏，，在毫无察觉中在毫无察觉中，，不少消费者被动不少消费者被动
办理了服务套餐办理了服务套餐，，同意了自动续费同意了自动续费，，等到发现账单异常扣费等到发现账单异常扣费、、想要取消时想要取消时，，却又四处却又四处
碰壁碰壁、、麻烦不断麻烦不断。。

运营商电话推销运营商电话推销、、AppApp会员自动扣费会员自动扣费、、日常扫码缴费捆绑业务日常扫码缴费捆绑业务、、多平台代扣层多平台代扣层
层嵌套……这些看似不起眼的小额扣费层嵌套……这些看似不起眼的小额扣费，，暗藏诸多消费陷阱暗藏诸多消费陷阱，，不断侵蚀消费者合法不断侵蚀消费者合法
权益权益，，亟待规范整治亟待规范整治。。

时下，诱导办理增值服务的现象屡
禁不止，尤其是电话营销、线下场景捆绑
办理等方式，套路隐蔽、防不胜防。

“根本没想着办新业务，稀里糊涂就
多了一笔扣费。”半月谈记者采访多位市
民后发现，“被续费”“被消费”已成为群
众普遍吐槽的民生痛点。

市民王先生向半月谈记者讲述自己
的经历。前段时间，他接到号码开头为
400的一通客服电话，对方张口就推销

“老用户专属福利”，反复强调“免费升级
套餐、流量加赠、语音时长翻倍”，全程只
讲优惠、不谈收费，语速又快又密，不停
引导他办理“套餐增订”业务。

“对方话术周全，而且口气很坚决，一
个不留神，我就把验证码发给对方，结果就
被办理了一项电话套餐业务。”王先生说，

“原有套餐被更换后，每月要多扣几十元，
还绑定了自动续费的视频会员等项目。原
本我的流量和话费就用不完，结果又办理
了新业务，最后只能反复打了多个电话，才
把套餐取消了。”

半月谈记者采访发现，这类电话推

销有着固定话术，要么刻意隐瞒资费标
准、合约周期、扣费规则等关键信息，要
么一口气迅速讲完，利用“信息差”“认知
差”诱导用户确认，事后再以“自愿办理”
为由推脱责任。

比电话套路更为隐蔽的，是捆绑办
理。一些市民反映，停车场扫码缴费时，
不少缴费页面会在支付按钮旁悄悄弹出
增值业务弹窗，流量包、影音会员、生活
服务等项目默认勾选自动续费，相关协
议界面文字小、颜色淡，若不仔细看，根
本发现不了。

通常情况下，车主只想尽快缴费离
场，但若直接点击确认，就会无意间开通
包月扣费服务。“交个停车费，顺带被办
了个套餐，自己都没发现，连续扣费好几
个月才反应过来。”不少车主无奈地说。

除了停车缴费，在外卖结算、商超付
款、社区线上登记等场景中，类似套路也
不鲜见。由于单次扣费金额不高，很多
人即便发现异常，也嫌维权麻烦，选择不
了了之，这也让各类莫名办理、隐形续费
的乱象一直存在。

被莫名办理业务已让人糟心，更让
消费者反感的是，想要取消自动续费、
关闭相关服务时，“拦路虎”也不少。

半月谈记者实测一些App、运营商
线上服务时发现，一些平台通过藏入
口、繁流程、多绑定等方式设置障碍，导
致消费者办理业务陷入“开通一键搞
定、退订步步为难”的境地，不少群众直
呼“退订太难了”。

找退订入口堪比“捉迷藏”。在一
些视频、音乐、办公类App里，关闭自动
续费的入口大多藏在个人中心、设置菜
单的深层角落，需要反复点击跳转才能
找到，有的甚至埋在支付账单、隐私设
置里，普通用户很难发现。

更让人头疼的是跨平台代扣绑定，
扣费渠道杂乱难断。如今，多数自动续
费服务，都会绑定支付平台，开通时一
键授权即可使用。但退订时，各类软件
解约路径并不相同，位置分散、操作不
一，很多用户不清楚操作流程，陷入反
复扣费的困境。

不少中老年市民告诉半月谈记者，

自己平时只会简单刷视频、看新闻，根
本找不到关闭入口，只能上网搜教程，
跟着一步步操作，十分费劲。

退订流程繁琐，人为设置多重关卡
更是常态。半月谈记者在体验运营商
业务退订时发现，部分增值业务无法线
上直接取消，而需要填写退订理由、发
送短信验证、等待人工审核，折腾许久
才能完成。

“开通几十秒，退订大半天，还不一
定能成功，实在让人闹心。”受访消费者
表示，平台刻意抬高退订门槛，本质上就
是变相强制消费，利用用户遗忘、操作困
难持续扣费，严重损害消费者权益。

莫名续费、退订受阻乱象频发，背
后是部分企业唯利是图、漠视消费者
权益，也暴露出监管存在短板、群众维
权成本偏高。

北京金诚同达（西安）律师事务所
合伙人张晗冰认为，电信等领域诱导
开通便捷、解约繁琐的自动续费及增
值服务，已涉嫌违反消费者权益保护
法第九条消费者自主选择权、第十条
公平交易权等；同时涉嫌违反民法典
第四百九十七条，不合理加重消费者
责任、限制消费者解约权利。经营者
应依法提供便捷解约渠道，不得设置
任何不合理解约障碍。

陕西省社会科学院助理研究员谈
润卿认为，消费公平是市场底线，盈利
行为不可逾越法治边界与公平原则。
唯有监管持续亮剑、企业诚信经营、群
众主动防范，才能彻底斩断莫名续费
的层层套路，让每一笔消费明明白白，
营造更加安心、透明的消费环境。

受访人士建议，市场监管、工信等
部门细化自动续费、套餐办理相关规
范，明确要求平台做到开通与退订同

等醒目，扣费标准、续费规则、退订方
式必须显著标注，严禁使用模糊小字；
坚决整治电话诱导办理、场景捆绑消
费、默认勾选续费等违规行为，所有业
务必须获得用户明确自愿确认；依托
12315等投诉渠道，快速处置群众诉
求，对违规扣费、设置退订障碍的企业
依法从严处罚，提高违法成本，形成长
效震慑。

各类平台与商家要主动自查自
纠，摒弃套路经营。通信运营商、互联
网平台应及时清理各类隐蔽扣费项
目，简化退订流程，做到扣费提前提
醒、规则公开透明；规范电话营销和线
下推广行为，如实告知业务详情与收
费标准，杜绝隐瞒诱导、捆绑办理，把
消费选择权真正还给用户。

广大消费者也要提高警惕，主动
维护自身权益。接到陌生营销电话不
轻信“福利”，不随意确认陌生业务；扫
码支付时留意页面勾选内容，及时取
消不明绑定；定期核对话费、支付账
单，发现异常扣费留存截图、通话记录
等证据，及时通过正规渠道投诉举报。

花 17.99元购买 7天试用，到期
却被自动扣费 466元……在某第三
方投诉平台上，自动续费相关投诉近
年来一路攀升，仅去年就有近 7 万
条。投诉内容高度集中：扣费前未收
到有效提醒、取消入口藏太深、客服
只会重复“概不退换”。有消费者被
某视频平台连续扣费近两年，而其早
在第一次使用后就已卸载该应用；更
有消费者换了手机号仍被继续扣
款。有的平台注销非常复杂，甚至需
要联系多个运营主体，通过人工客服
才能完成。从“挑服务入驻”到“求平
台放行”，折射的不仅是一些平台退
出机制的扭曲，更是对消费者选择权
的剥夺。

自动续费、默认勾选、隐藏取消
入口都是精心的设计。当有人忘记
取消时，平台便可收获稳定的“沉默
收入”。有调查显示，多数用户曾因
取消流程太复杂而放弃取消。这背
后的逻辑是，用户即便对服务不满，
也可能因注销过程繁琐而放弃取消，
被迫继续付费。当注销难度远超注
册，“门难出”就能产生真金白银的收
益。

今年4月10日起施行的《互联网
平台价格行为规则》明确：采取自动
续期、自动扣款方式收费的，每次扣
款应当提前将扣款时间、金额、取消

途径以显著方式提醒并通知消费者，
允许消费者随时取消自动续期、自动
扣款。收费标准发生变化的，应当一
并通知消费者。最高法3月15日发
布消费者权益保护典型案例，在“鲁
某诉某客栈服务合同纠纷案”中，人
民法院认定“预订成功30分钟后不可
取消、取消需扣除全额预付款”合同
条款不合理加重消费者责任，并综合
考量某客栈实际损失、合同履行情
况、退订是否影响二次销售、当事人
过错等因素，合理确定退费金额，公
平保护消费者权益和经营者利益。

新规是利器，但治理中的“猫鼠
游戏”仍然存在。消费者需要的不仅
是有法可依，更是“公平”二字在操作
层面的精准回应。只有当每一次扣
费、每一步操作都真正把消费者的意
愿放在前面，法律的善意才能穿越界
面和菜单的层层转跳，抵达每一个真
实的使用场景。

数字友好型社会不应让消费者
“时刻警惕”自己的钱袋子。有机构发
布的报告指出，价格信任问题已成为
制约平台消费增长的重要因素，每年
因消费者不信任导致的交易损失超
2000亿元。维护数字消费时代的信任
根基，让“出门”和“进门”一样简单，应
该是平台对消费者彰显诚意的底
线。 据新华社

一通电话一次扫码，不知不觉就“被办理”

开通容易退订难，反复折腾太闹心

多方联手出硬招，隐形扣费无处藏

自动续费、默认勾选、隐藏取消入口都是精心的设计
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