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■中国城市报记者 巩 静

在互联网消费蓬勃发展的
当下，本应为用户带来便捷的
自动续费服务，却因侵害消费
者权益被诟病。从隐蔽扣费到
维权时证据难寻、平台推诿，

“便捷”变“踩坑”，消费者陷入
套路陷阱久矣，亟待破局。

会员套路多 开通需谨慎

美化照片、畅听音乐、网购
消费……打开 APP，各类会员
服务随处可见。与此同时，一
些 APP 自动续费功能通常以
优惠折扣为诱饵，吸引用户开
通。看似实惠的营销策略，实
则暗藏隐忧，稍不留意就可能
让用户陷入“被续费”的困境。

“在线追剧，因为看到该平
台的会员首月只需要 0.01 元，
次月 19.9 元，且订购页面上写
着‘首月不可退订’，第 2 个月
起可申请退款，退订后次月生
效，不会自动续费，所以我订购
了该视频平台的会员服务。”北
京吴女士告诉中国城市报记
者，“但是，我首购后忘了退订，
也未向客服领取会员，会员一
直显示过期状态，过了几个月
查看账单才发现，一直在自动
扣费，这期间也没有任何短信
或电话告知。”

中国城市报记者采访多位
有自动续费经历的消费者发
现，他们“被自动续费”的经历
十分相似。开通时，各类 APP
常以优惠诱导，如首月低价、买
一送一等，吸引消费者开通自
动续费。然而，扣费不透明，部
分 APP 在自动续费前不通知
消费者，或者通知方式极为隐
蔽，导致消费者在毫不知情的
情况下被扣费。

2023 年工业和信息化部

发布的《关于进一步提升移动

互联网应用服务能力的通知》

规定，采取自动续订、自动续

费方式提供服务的，应当征得

用户同意，不得默认勾选、强

制捆绑开通。在自动续订、自

动续费前 5 日以短信、消息推

送等显著方式提醒用户，服务

期间提供便捷的随时退订方

式和自动续订、自动续费取消

途径。

2024 年国务院发布的《中

华人民共和国消费者权益保护

法实施条例》、2021 年国家市

场监督管理总局发布的《网络

交易监督管理办法》均要求，自

动续费需“显著提示”。

但实践中部分 APP 通过
灰色字体、隐藏式折叠条款等
手段弱化关键信息。中国城市
报记者在某视频平台首月会员

费 5 元的促销页面中看到，次
月 28 元续费价格的字体明显
缩小，且与背景颜色接近，易导
致用户忽略差价提醒。

部 分 APP 则 将“ 显 著 提
示”简化为一次性弹窗勾选，服
务协议也多为默认勾选。多数
受访者表示，从不看服务协议，
因为字体太小且冗长，就算看
也没耐心全看完。

更令人头疼的是，关闭自
动续费的流程复杂，需要跳转
多个界面，被消费者形象地称
为“套娃退订”。中国城市报记
者在开通某购物 APP 自动续
费后，尝试关闭，在跳转了四级
页面后才找到关闭按钮，且字
体很小，不易发现。

投诉体量大 维权路坎坷

王女士是一个漫画发烧
友，她介绍，某漫画 APP 包季
价格是 34 元，去年 11 月她取
消了该 APP 的自动续费服务，
直到最近查看账单才发现当月
有 50 元的扣款信息。王女士
随即询问该漫画 APP 客服，被
告知要自行联系支付平台客
服，理由是在确定自动续费订
阅服务时，就自动与第三方支
付账号绑定，若需退订，需要在
扣费日期前至少 24 小时解约。

在 黑 猫 投 诉 平 台 ，中 国
城市报记者搜索“自动续费”，
显示有近 20 万条投诉，涉及广
播、视频、购物等领域多个知
名 APP。

北京物资学院法学院院长
吴长军在接受中国城市报记者

采访时表示，自动续费乱象的
长期存在，本质上是企业利益
驱动与法律规制不完善共同作
用造成的。从商业逻辑看，自
动续费能为企业创造稳定的现
金流，尤其是对依赖订阅模式
的互联网平台而言，用户“被动
续费”带来的收益远超主动续
费。据统计，某头部视频平台
会员收入超 70% 来自自动续
费用户。这种“躺赚”模式导致
部分企业铤而走险，通过技术
手段设置消费陷阱。

在采访中，中国城市报记
者发现，证据的隐蔽性与分散
性 导 致 消 费 者 维 权 取 证 难 。
自动续费涉及多个环节，包括
网络服务提供商、应用商店、
支付平台等，这些环节之间信
息不互通，导致消费者难以获
取完整的证据链。各平台之间
也存在着“责任真空”，在出现
问题时易互相推诿，消费者难
以确定责任主体，维权之路更
加艰难。

吴长军认为，平台规则与
告知不透明也是导致消费者维
权难的关键因素。许多平台在
自动续费时，告知方式形式化，
存在技术性规避，甚至不告知，
使消费者难以知晓自动续费的
存在及取消方法。一些平台在
用户协议中隐藏自动续费条
款，消费者在开通服务时往往
不会仔细阅读冗长的协议内
容，从而在不知情的情况下同
意了自动续费。

在消费者与平台的纠纷
中，举证责任更多地落在消费
者身上。然而，消费者在面对

复杂的自动续费问题时，往往
缺乏专业知识和证据收集能
力。上述王女士告诉中国城市
报记者：“维权最难的就是举
证，在快速操作中根本不可能
每一步都截图保存。而平台则
以用户协议为由推卸责任，使
得消费者在维权过程中处于劣
势地位。”

维权成本与收益的不平衡
也使得许多消费者选择放弃维
权。消费者在维权时需要投入
大量的时间、精力，而最终可能
获得的赔偿相对较少，这使得
他们在面对自动续费陷阱时，
虽心有不甘，却也无可奈何。

屡禁仍不止 “暗”坑如何防

业内人士分析，“被自动续
费”屡禁不止的主要原因是各
平台之间的责任不清晰，消费
者稍有不慎，就会掉入某一个
环节的“陷阱”中。解决消费
者在自动续费中的维权困境，
构建穿透性证据留存体系迫
在眉睫。

对此，有观点称，市场监管
部门可以要求开发者为每笔自
动续费订单生成独立编码，消
费者可通过政务平台一键调取
包含签约时间、条款版本、操作
日志的全周期证据链；要求平
台接入“自动续费备案系统”，
实时报备扣款规则、用户确认
记录及退订数据，并运用大数
据分析识别异常扣费行为。

广东粤胜律师事务所合伙
人汤伟认为，法律的完善与执
行是维护消费者权益的核心。

尽管《网络交易监督管理办法》
等诸多现行法律法规明确要
求，自动续费需提前显著提示，
并提供便捷的取消方式，但其
在明确平台责任、规范自动续
费行为方面仍存在不足。

吴长军指出，现行法律对
违规企业的处罚力度较弱，通
常以“责令改正”和“1 万元至
10 万元罚款”为主。对于年收
入动辄数十亿元的互联网巨头
而言，这样的罚款无异于隔靴
搔痒。当前迫切需要运用法治
思维与法治方式解决自动续费
纠纷维权难题。

对此，吴长军建议，可以将
自动续费规则纳入“格式合同
特别审查”范围，要求平台以弹
窗、加粗字体、语音播报等强制
方式告知关键条款，并设定退
订流程的便捷性标准。推广

“在线小额诉讼”平台，允许消
费者通过移动端提交证据、在
线庭审。此外，探索建立集体
诉讼制度，由消费者协会代表
用户发起公益诉讼，解决个人
维权动力不足的问题。

汤伟提醒，消费者在充值
会员前，要注意查看扣费时间、
金额和取消方式等内容，注意
是否有“免费试用后自动续费”
的陷阱。截图保存开通自动续
费时的告知页面、扣费前后的
账户余额变动记录，与客服沟
通时要求对方明确回复“是否
已成功取消订阅”，此类记录在
诉讼中可作为关键证据。

北京市房山区人民法院梁
江焕撰文指出，整治会员自动
续费的乱象，需对运营商和监
管部门提出更高要求。从运营
商的角度讲，想要保障长期稳
定的用户群体，就务必正视超
前点播另收费、电视手机需分
别开通会员、隐藏式自动续费
等一系列被消费者长期诟病的
问题，而非一味地在如何钻空
子、设陷阱上花心思。只有本
着依法依规、诚实守信的原则，
在内容、技术和服务等方面下
足功夫，将续不续费的主动权
明明白白交给消费者，让消费
者从“被动扣费”转为真正的

“自动续费”，才是企业发展的
长远之计。

吴长军指出，自动续费乱
象不仅关乎个体权益，更折射
出数字经济时代的规则失范。
监管部门需从“被动响应投诉”
转向“主动风险防控”，推动平
台建立“用户友好型”扣费机
制。惟有让法律长出牙齿，提
升法律制度刚性，加强数字合
规监管，加大平台违法违规成
本，才能构建公平可持续的数
字消费生态，更好地维护消费
者的合法权益。
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