
女子在不知情的情况下被收会员费5年

近日，北京的郑女士反映，今

年10月8日，她登录优酷视频APP

时发现一则会员扣费通知。她经

过查询才得知：自 2018 年 8 月以

来，在她不知情的情况下，优酷每

个月都会从她支付宝中扣15元的

会员费，已经持续扣费5年2个月。

发现当日，郑女士打电话向优酷客

服申诉，希望退回自己未使用会员

权益期间的会员费915元。10月12

日，优酷平台回电郑女士，表示愿意

退还44个月的会员费660元，遭到

郑女士的拒绝。10月13日，记者从

郑女士处获悉，优酷平台已经同意

退还全额 61 个月的会员费，共计

915元，预计3个工作日到账。

看完郑女士的遭遇，网友纷纷

表示自己也有类似的情况。尽管

郑女士的问题暂且解决，但对上述

问题，央视网表示“疑问才刚开

始”。郑女士关闭了会员续费项

目，为何还在每月自动扣款？平台

方扣款操作“手起刀落”，为何等到

退款就“推三阻四”？平台退款流

程有没有明确依据，为何开始说只

能退5个月的会员费，最后却能退

61个月的会员费？

郑女士退款用了“三个回合”还

特意找出相关规定作为依据，如果

换成不够耐心、不查政策的用户，这

扣款的“糊涂账”是否就不了了之？

如果接受扣款“糊涂账”不了

了之的用户越来越多，用户将会承

担怎样的巨额损失？！

扫
一
扫

扫
一
扫
更
精
彩

更
精
彩0909~~1111

20232023年年1010月月1919日日 星期四星期四
编辑编辑 杨晓春杨晓春 组版组版 胡燕舞胡燕舞 校对校对 刘 军刘 军

市场星报电子版市场星报电子版
wwww.scxb.com.cnww.scxb.com.cn

安安徽财徽财经网经网
www.ahcaijing.comwww.ahcaijing.com

牵手牵手““星星””财经财经 惠百姓民生惠百姓民生

“进坑”容易“出坑”难

谁来监管“自动续费”陷阱？
日前，国务院新闻办公室举行新闻发布会，工业和信息化部新闻发言人、总工程师赵志国表

示，将重点整治用户反映突出的欺骗误导下载、强制自动续费等痛点问题。近年来，随着越来越多

音频视频网站的迅猛发展，很多APP上的部分内容和服务只为会员提供，大量的消费者不得不选

择开通会员。而“自动续费”成为他们频频遭遇的一个消费陷阱。

购买APP会员，本来是为了获得更好的使用体验，为何花了钱反而掉入自动续费陷阱？陷阱

都有哪些？消费者又该如何保障自身合法权益？围绕这些问题，记者近日展开了调查。

记者调查发现，一些APP给退

订续费服务设置诸多障碍，侵犯消

费者合法权益。“最开始购买会员

时根本不知道怎么取消，只能眼巴

巴地看着每月扣费。后来在网上查

询半天才发现，取消订阅非常复杂，

操作时间差不多是购买会员时间的

5倍，而且都是在到期的24小时前

就被扣费。晚一点或者忘记取消，

就只能认栽。”一位唐先生说。

据唐先生介绍，虽然他是在视

频类APP内购买的会员，但苹果手

机取消订阅的入口并不在APP内，

需要点击手机的“设置”，进入个

人账户，再点击订阅，选择对应的

APP，点击取消订阅后才能取消。

对于苹果手机取消订阅操作

复杂的情况，一位“进坑”的文女

士深表赞同：“支付方式不同，取

消订阅的窗口和方式也不同。在

应用商城购买的，需要在苹果账户

内取消，通过其他平台支付的需要

在相应平台内取消。不仅如此，取

消订阅的链接也隐藏得特别深，层

层操作后才能最终取消。”

“由于订阅的APP比较多，经

常会出现一个APP自动续费扣款

后才去批量取消订阅的情况，但由

于不同APP取消订阅的窗口和步

骤不一致，还是会有‘漏网之鱼’。”

在订阅 APP会员时会看到取

消订阅的操作步骤，有的是在服务

条款下的自动续费补充条款中，有

的APP也会直接说明在账户设置

中关闭，但页面和字体大小、颜色

设计等都很不起眼，如果不仔细看

根本看不见。

“取消订阅时，得照着操作步

骤一步步来，一下子根本记不住。

好几次都因为太麻烦就放弃取消

了，几个 APP 的会员费，每个月也

是一笔不小的开支。”文女士表示。

记者下载多款带有自动续费

功能的APP发现，如果要退订，则

需在第三方支付平台中找到4级或

5 级界面，点击相关按钮才能完

成。此外，部分APP尽管会以邮件

的形式提前进行扣款提示，却未在

邮件中提供退订方法。有的 APP

绑定自动续费服务后，会在下一服

务计费周期开始前几天便扣除会

费，而且消费者无法退款。

今年5月1日，国家市场监督管理

总局颁布的《网络交易监督管理办法》

正式施行，其中明确规定“网络交易经

营者采取自动展期、自动续费等方式

提供服务的，应当在消费者接受服务

前和自动展期、自动续费等日期前5

日，以显著方式提请消费者注意，由消

费者自主选择”。

办法还规定，在服务期间内，应当

为消费者提供显著、简便的随时取消

或者变更的选项，并不得收取不合理

费用。但现实中，因APP自动续费引

发的投诉纠纷并非个案。在相关消费

者投诉平台上，以“自动续费”为关键

词的投诉多达6万余条。

“对于平台来说，自动续费对增加

用户黏度和获利有很多好处；对于消

费者而言，不仅信息不对等，而且缺乏

信息沟通的能力。平台和消费者其实

达成了一个并不公平的条款，如果消费

者默认，就意味着自动续费，并且会不

断续下去，乃至于一些消费者不使用这

款APP了，续费还在继续。”中国政法

大学传播法研究中心副主任朱巍说。

此外，朱巍还提到，一般提供服务

的平台与支付渠道之间有着特殊的协

议，很多支付方式都是免密支付，并不

需要再次向消费者确认支付，这一过

程在不被消费者察觉的情况下完成，

也容易导致自动续费纠纷频繁发生。

浙江丰国律师事务所主任陈松涛

表示，如果商家无明确告知就扣钱，这

是侵犯了消费者的知情权；但在平台

这一方，除非广告是违法广告，平台明

知的情况下，平台要承担责任，其余的

情况平台无需担责。

规则设计利于商家
自动续费纠纷频发

有业内人士坦言，对 APP 经营者来

说，吸引用户付费属于常见的盈利方式。

PPT演示设计师王路告诉记者，现在各类

APP都会想方设法地让用户选择自动续

费，一方面可以通过付费会员培养用户习

惯，提高产品的黏性；另一方面，厂家也知

道用户经常会“忘记取消”，从而赚取用户

的“记忆税”，“但是付费盈利也应有道”。

中国传媒大学文化产业管理学院文

化法治研究中心主任郑宁对此表示认同。

他指出，用户付费是APP的重要盈利手段，

一些APP经营者通过人为设置烦琐的退

出步骤、自动续费不提醒、故意使用小字提

示等方式，给消费者行使知情权和选择权

制造障碍，从而达到用户续费的目的。

那么，应该如何从根本上解决自动续

费乱象？多位受访专家建议，当前应依法

依规对APP变相强制自动续费问题进行

治理，把主动选择权还给消费者。

“《网络交易监督管理办法》明确规

定，自动续费到期前必须提前告知消费

者，消费者如果拒绝续费的，不能把拒绝

或者默认不回复当成同意。如果现在还

存在变相强制自动续费情况，就涉嫌违

法了。”朱巍说，APP 平台要提高相关产

品和服务的品质，让消费者喜欢，才能留

住消费者。

在采访中，关于自动续费问题，有不

少受访消费者提出，让消费者自主维权是

否有点强人所难？

“如果起诉，不需要消费者举证，因为

平台未经过消费者同意，就直接续费了。

举证责任在APP平台，即平台说消费者同

意了，就要证明消费者哪里同意了。”朱巍

解释，现在法律直接规定平台必须每次都

要向消费者征求意见，这就是举证责任，

谁主张谁举证，平台说消费者同意，就要

拿出证据，证明消费者同意。

朱巍认为，《网络交易监督管理办法》

的出台，对司法、诉讼、监管等方面都会产

生很大的影响。涉事各方面主体必须履

行，不履行就会面临严格处罚。

赚“记忆税”涉嫌违法
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