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开通“一键直达”取消“九曲十八弯”

20万条投诉难应对自动续费“迷宫”
如今，视频、音乐、网盘、阅读等各类App

的会员服务，已深入日常生活。为吸引消费者，

不少平台纷纷推出首月低价、连续订阅享优惠

等营销手段，吸引了大批消费者主动开通自动

续费功能。但不少平台却在优惠背后暗藏套

路。部分平台并未按照规定以显著方式提前告

知消费者续费事宜，导致消费者在不知情下被

持续扣费；有些平台则刻意设置烦琐的取消路

径，给消费者退订制造阻碍。

《消费者权益保护法》等法律法规明确规定，消费者享有知

情权和选择权。由用户自行选择是否自动续费，本该是共同遵

守的基本市场规则。但现实中，一些App可谓“机关算尽”，用

各种套路来忽悠消费者充值消费。比如，设定免费试用期，到

期后直接转自动续费；如默认勾选自动续费，用户一不小心就

成了长期会员；再比如，开通会员只需要一键操作，取消订阅却

难于登天，入口隐藏极深……

类似吃相难看的操作，无非是为了让用户多掏钱，实现商

业利益最大化，它严重损害了消费者的合法权益，也破坏了市

场的公平竞争环境。

平台经营者、平台内经营者，应该有尊重用户权益的基本自

觉，多一些真诚，少一些套路，请把消费选择权还给用户。事实上，

靠一些小伎俩来忽悠用户消费，固然能赚得一些短期的利益，却

注定不可能长久。吃相太难看，只会伤及口碑，导致用户的流失，

最终得不偿失。 综合央视新闻、《法治日报》、《华商报》等

在社交平台上，多名网友发帖反映开通会员自动续费时很

容易，取消时却异常烦琐。有受访者指出：“现在一些App取消

会员的路径复杂得像迷宫，增加了用户取消自动续费的时间和

精力，以至于让人产生‘这么麻烦就算了’的想法。”

在北京工作的张先生告诉记者，自己因出差在外，特地开

通了某快递柜的会员，用于存放无法及时收货的网购商品，本

想着出差结束就关闭自动续费，但令他意外的是，无论是在快

递柜的小程序里，还是在支付软件的相应设置中，都找不到关

闭自动续费的选项。

“线上只有智能客服回复，按它提供的路径根本找不到关

闭的入口。最后还是通过电话联系人工客服，多番沟通后才得

以取消。”张先生无奈地说。

记者调查发现，一些互联网平台吸引消费者购买会员服

务，条件是开通自动续费。而在一些常用的App中，若想开通

会员，“连续包月”“连续包季”“连续包年”的选项被置于普通月

度会员、季度会员、年度会员之前，价格也较普通会员优惠不

少。但取消自动续费的路径则被设置得较为复杂，多数平台需

要多个步骤才能取消，其间还会弹出各种选项进行“挽留”。

记者随后对多款市面上较为热门的App充值会员进行实

测，发现就算十分熟悉相关操作，也常需要5步以上才能完成取

消。在某网盘App中，记者在关闭自动续费时，由于手机系统

的原因，不仅要在App内部操作，还需要跳转到手机系统设置

才能关闭自动续费。

日前，北京市民刘女士收到一条银行扣费

短信，显示AppStore（苹果手机自带 App 应用商

城）扣款53元。“这是哪来的扣费？”带着困惑，刘

女士查看了付款银行卡的交易信息，但收款方

一栏仅显示AppStore扣款。直到刘女士查看了

购买记录，才发现这笔扣款来自某小说阅读App

的会员自动续费。

3个月前，刘女士在某App阅读小说时，发

现只有会员才能解锁全文，便决定充值。充值

时，界面上弹出一张大额优惠券，原价88元的季

卡券后价格仅需53元，用券后下个季度将自动

续费。刘女士当即选择使用优惠券：“我当时

想，等季卡快到期时，就把连续扣费取消，这样

既可以在这一季度享受会员福利，到期后也不

会多交钱。”

结果，小说读完后，刘女士完全忘记了办

理季卡的事，直到这则扣费短信的出现。“会员

快到期时App完全没有扣费提示，这合理吗？”

刘女士感到愤愤不平。被扣费后，她第一时间

取消了该App的会员订阅。

刘女士的遭遇并非个例。家住吉林的李

女士更是被自动续费“缠”了近两年。

2023年4月，李女士开通了某视频App的会

员，追完剧后当月就卸载了该App，再未使用。

可令她没想到的是，从2023年 5月到2025年 3

月，该视频App每月都会通过李女士的银行卡

账户扣费。

“查账单时我才意外发现，近两年时间里，

在不知情的情况下我已经被扣除了300多元。

发现这一情况后，我立即联系了客服，对方起

初表示额外赠送两个月会员，我没有同意，要

求全额退款。”李女士回忆道。

李女士提供的聊天记录显示，客服坚称，

购买时页面已有续费提示，不需要可以随时关

闭续费，且每个月也会通过站内消息提醒扣费。

“我已经卸载了 App，还怎么收到站内消

息？”李女士对客服的说辞难以接受。与客服

沟通无果，李女士通过 12315 投诉，最终在当

地市场监督管理局的协助下获得 300 余元全

额退款。前后耗时近三周，李女士直言“太耗

费心神”。

记者在某第三方投诉平台检索发现，“自

动续费”相关投诉量已超20万条，投诉内容高

度集中：平台未提前通知即扣费，仅通过站内

消息等隐蔽方式提醒，扣费后拒绝退款等。

而根据消费者权益保护法实施条例及《网

络交易监督管理办法》规定，经营者采取自动

续费方式提供服务的，应当在消费者接受服务

前和自动续费等日期前，以显著方式提醒消费

者注意。

“本想只开一个月会员，却被悄无声息扣费两

年”“开通会员一键操作，取消却要闯‘迷宫’”……

如今，视频、阅读、快递、网盘各类App的会员服务

已渗透日常生活的各个角落，“首月低价”“连续订

阅享优惠”等低价营销话术，吸引了不少消费者开

通自动续费。然而，记者近日调查发现，优惠背后，

不少平台暗藏“猫腻”：有的仅以不显眼的站内消息

推送扣费通知，并未以显著方式提前提醒续费；有的

则设置复杂的取消路径，为消费者设下重重障碍，

“开通‘一键直达’，取消‘九曲十八弯’”成为常态。

不少受访的消费者直言，自己仿佛“掉进

了消费迷宫”，在不知不觉中持续支付了数月

甚至数年的会员费用，直到查询账单时才发

现；还有消费者感慨，看似“省心”的自动续费，

实则成了“甩不掉的负担”，一旦想要维权，过

程费时费力。

消费者之所以容易“中招”，原因多样。记

者梳理社交平台上网友分享的遭遇，以及黑猫

投诉平台的相关投诉发现，最主要的诱因是平

台刻意布设陷阱。一方面将“0元试用”“1分钱

体验”等优惠信息醒目加粗，默认勾选“自动续

费”选项；另一方面则把续费规则用浅灰色小

字藏在角落，或深埋多层协议，利用用户的注

意力偏差诱导消费。这种设置下，老年人、儿

童因操作不熟悉易误触，成年人则常为图省事

忽略细则条款。

更离谱的是，一些App开通自动续费时“一

键直达”，可到了取消环节却障碍重重。部分

App内常无取消入口，用户需跳转到第三方支付

平台（微信、支付宝或应用商店），历经多级页面

查找才能取消。有些平台要求层层点击、电话

客服多步骤验证，流程烦琐。
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