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忘记关掉直接扣忘记关掉直接扣 自动续费投诉多自动续费投诉多

下班路上听音乐，周末追剧消磨时光，
是很多人的日常写照。但想听的歌、想看的
剧都要开通会员，让人苦恼不已。

“几个热门剧在不同的视频平台播出，
想追就要开会员，一开就开好几个。”北京市
民彭媛告诉记者，去年有部关于“时间循环”
的剧很火，她便在某视频平台上开通了会
员，支付了20元费用，一口气看完了该剧。

“会员原价 30 元一个月，连续包月就
是 20 元一个月，但条件是次月会自动续
费。我看自动续费可以随时关闭，就开通了
连续包月的，为了省 10 元。”彭媛说，当时
开通了会员就想关闭自动续费，但找了半
天没找到关闭选项，就放了放，没想到后来
追剧追忘了，直到前几天收到扣费提醒才
想起来，忘关自动续费了。

不少人都面临着这样的困惑：开通会
员后忘记关闭便被平台悄悄续了费。

2月初，北京市民余路露发现，苹果商店
从她的账户上扣费198元。“最开始还以为
银行卡被盗刷了，后来才反应过来，前不久
为了给孩子拍一段假期作业视频，就下载了
某剪辑视频的App，免费试用了VIP会员。”

记者进入这款 App 看到，页面提示“3
天免费试用，之后198元/年”，还有一行小
字标注“方案将自动延期，直至取消为止”。
余路露正是因为免费试用了会员，没有取
消自动续费，才被收取了 198 元的会员年
费。“我一直以为3天免费，用得好，消费者
同意购买才付费，没想到就这样被扣了钱，
这样的自动续费太不合理了。”

2 月 3 日，在消费者投诉平台“黑猫投
诉”上，记者以“自动续费”为关键词搜索，
显示有10多万条投诉记录。记者梳理2023
年1月近200条投诉发现，关于自动续费的
投诉内容大致分为五类，即家属误开通、平
台不提醒、选项隐蔽深、平台擅做主、客服
不回复。

第一类大多是消费者家里的老人、小
孩因操作不当或认知不清订阅应用自动续
费，消费者在投诉平台申请返还已扣金额。

后四类则与平台的扣费方式相关。比
如有消费者称，部分平台提前一天或数天
自动扣费，在此之前没有短信或其他形式
的提醒。也有一些消费者认为在App页面
中，取消自动续费选项过于隐蔽，按照提示
也没有找到退订业务。还有一些消费者反
映，在关闭自动续费后，平台仍未经允许自
动扣费，有些应用的扣费金额甚至逐月提
高。一些消费者本想通过App客服解决问
题，但联系无果或客服答非所问后，最终选
择到投诉平台反映问题。

记者注意到，在上述 1 月份的相关投
诉中，仅有部分投诉在商家与消费者协商
后显示“已完成”，还有不少投诉仍在“处理
中”或者“待分配商家”。

免费试用连环计免费试用连环计 小字条款藏玄机小字条款藏玄机

近日，记者随机调查了50款市面上常
见的 App，发现容易引发争议的付费规则
大致可分为以下几类：

第一类，会员没有单独包月，只能选择
连续包月或连续包年等。比如某款讲故事
App 的会员没有单独包月，只有连续包月
和半年卡、年卡等；某款读书App的非凡精
读 VIP 仅有连续包月和年卡选项；某款天
气App也只有连续包年和连续包月两个选
项。

“有的 App，只想使用一个月，但订阅
会员的选项都会默认自动续费，又没有其
他选项，感觉被强卖了。”一位网友在投诉
平台写道。

第二类，免费试用会员下的“连环计”。
比如某款天气App开屏即用显著大字标注
可免费试用7天会员，点击之后，页面立即
跳转到支付宝的协议签约和付费界面，提

示“商户将每隔 12 个月，自动从你的支付
宝账户扣款 88 元进行续费，可随时取消，
取消后不再自动续费”。记者签约后，支付
宝提示扣款时间为2月10日，即服务开通7
天后。如果需要关闭服务，需要到第三方支
付平台或者通过手机的订阅功能跳转多步
进行退订。

“续费就续费，一些App用‘免费试用’
‘0 元开通’‘1 分钱体验×天会员’等词语
诱导用户入坑，取消续费的小字看也看不
清。”北京市民刘璇就曾经被免费试用“坑
了”88 元，她在手机上看到某款美颜相机
App给出了“免费7天体验”的提示，同时用
小字在旁边标注“订阅将自动续费”，“我本
以为点击‘同意’是仅表示确认试用 7 天，
实际上变成了同意到期自动续费”。

记者下载某颜相机 App 看到，在充值
会员页面，其用醒目字体提醒免费 7 天试
用，在最下一行提示将于 7 天后的日期以
88元/年的原价续费，直至取消订阅。但当
记者通过苹果手机“设置”-“Apple ID”-

“订阅”-“某颜相机”等系列操作后发现，再
点击“查看所有方案”，还有续费月度订阅9
元、订阅3个月24元，甚至还有1年会员只
要 80 元的首购特惠。同样，“小影”视频剪
辑 App 在选择免费试用后，用户也是“被
动”选择了198元/年，但是在“查看所有方
案”中还有 13 种会员选择，比如 168 元/年
的黄金会员以及月卡、季卡等会员收费。

在某颜相机App中，在点击“7天免费
试用”后，倒是出现了“连续包月”“连续包
年”以及“包月”3个选项，但是只有“连续包
年”下有“7天免费试用并开通”的选项，其
余两个选项只能直接“立即订阅”，不能免
费试用。

第三类，连续包月与单独包月之间价
格差距较大。比如某款英语App，连续包月
的价格是12元/月，而单独月卡则是28元，
价格差距将近2.5倍；某款厨房App单月价
格为25元，连续包月首月为5元。

第四类，首月优惠力度较大，次月按原
价收费。以一款运动健身应用为例，普通月
卡会员为 25 元/月，连续包月首月仅为 9
元。点击该选项后，下方有一行小字显示

“到期按19元/月自动续费，可随时取消”。
若不稍加注意，用户有可能会忽视小字提
示，次月App按原价自动扣费时，用户容易
认为商家存在超额扣费行为。

此外，记者调查发现，在如何选择“开
通会员”上，选项的排序很有讲究。多数
App都将连续包月、包季、包年以优惠价格
优先排列，无需自动续费的会员则放到最
后，需要仔细滑动手机屏幕才能发现。

格式条款坑不少格式条款坑不少 退订退款都不易退订退款都不易

“订阅App会员一定不要冲动，要找个
空闲、注意力集中的时候操作，这样才能把

页面上各种‘坑’看得真切。”社交平台上有
网友总结了“反自动续费套路”心得，点赞
量过万。

“进坑”容易，“出坑”不易。多名消费者
告诉记者，解约过程步骤较为复杂，与开通
时的一键支付形成鲜明对比。

记者在上述 50 款带有自动续费功能
的 App 中，几乎没有找到可以直接在 App
内一键退订的服务，都需要在手机相关频
道中找到4级或5级界面或者在第三方支
付平台上，点击相关按钮才能完成退订。同
时，有些App将退订方法藏在页面并不起
眼的位置，让消费者很难找到或看清楚。记
者在上述App会员订购页面下方连续包月
的相关条款中，看到密密麻麻的小字，且一
般无法放大字体。

2021年5月1日起，《网络交易监督管
理办法》开始施行，其中第十八条规定：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；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。

此外，记者调查发现，有些App并不是
在会员到期当日自动续费，而是在没有提
醒的情况下默默提前续费，让用户临时想
退都来不及。记者同时查阅一些App会员
服务相关条款发现，条款中虽然对自动续
费的取消方式进行了详细描述，但并不是
所有App都提及“自动续费到期前5日提醒
消费者”。记者测评的上述软件中，剪映、知
乎等在其相关付费协议或者续费条款中有
默认到期扣费短信提醒服务，但是在某款
航班、某款天气等App中，没有看到备注有
短信通知或其他提醒的条款。

此前，上海消保委也对 App 自动续费
情况进行了调查。测评的12款App中，大部
分App自动续费扣费时间节点设置在到期
前 1 天，少量 App 的扣费时间节点较为模
糊，个别App提前3天就扣费了。

退订困难，退款更不容易。在“黑猫投
诉”平台上，记者看到不少消费者要求平台
退款的投诉。“每个月的订阅费用只有十几
元到几十元，没有精力和耐心去维权讨要
退款，客服也会打太极，最终没有下文。”刘
璇对记者说。

不少受访消费者对此深有同感，即使
发现被自动续费了，想要维权，要额外支出
异地诉讼产生的食宿费、差旅费等，这使维
权变得艰难。

记者查阅一些App关于自动续费的条
款时也发现，部分平台以格式条款的形式
单方规定提前扣费，或者规定扣款不可撤
销，甚至指定特定仲裁委员会或特定管辖
法院解决争议。 本报综合消息

App自动续费“连环计”防不胜防
近日，浙江一市民发布视频称，去银行存5

万元现金，遭遇工作人员对于职业、现金来源
等诸多问题的问询，并被要求提供收入证明等
材料。此事引发社会关注。那么，存现金何故
需要收入证明？

2月7日，记者随机采访了18家商业银行
一线工作人员发现，目前各行对5万元以上现
金存取客户的尽职调查、身份资料等保存管理
的具体执行方法不同，现阶段并未有银行明确
表示要求提供收入证明等资料，但不少银行会

“正常的问询”。
据了解，去年1月底，央行、银保监会、证监

会等三部门曾联合印发相关文件提到，商业银
行、农村合作银行等金融机构为自然人客户办
理人民币单笔5万元以上或者外币等值1万美
元以上现金存取业务的，应当识别并核实客户
身份，了解并登记资金的来源或者用途。

不过，上述三部门随后发布公告称，原定
去年3月1日起施行的上述文件因技术原因暂
缓施行，相关业务按原规定办理。

存款5万需提供收入证明等材料？
18家银行的回复来了

记者以消费者的身份采访了18家商业银
行在北京各支行的实际执行状况。通过采访
发现，18家银行的工作人员均表示，存款5万元
不需要提供收入证明等材料。

近日，优酷“1元会员”退费事件引发社会关注。在
优酷视频首页弹出的“首月1元”弹窗广告上，有一行小
字说明“首月1元/月，后11个月12元/月”，直到点开充
值详情页面后，才能看到“开通未达12个月，按25元/
月缴补差价”的字样。

此事将App自动续费问题再度抛出。不少消费者

来电称，他们或多或少都有过“被自动续费”的经历，有
人想试用却被自动续费，有人想取消订阅操作却发现步
骤烦琐。

App自动续费到底有哪些套路？记者对此进行了
调查。

存款5万
要提供要提供收入证明收入证明？？

不过，中国农业银行富贵园支行的工作人
员表示，“以后有（要求）会要的。”该人员表示，
现阶段想存多少钱取多少钱，只要能提供相应
的证件和介质即可。而兴业银行双井支行工
作人员则表示：“存现金会记录冠字号，所以也
不需要客户提供材料或者说明用途，自动就可
以关联。”

另外，中国工商银行北京广渠门支行、中
国农业银行富贵园支行等银行的工作人员称，
如果取20万元以上的现金需要提前一天预约。

大额存款需要问来源吗？
不少银行称“5万以上会”

在采访中，也有一些商业银行的工作人员
表示，5 万元以上的现金存款会“正常的问
询”。他们会问询啥内容呢？

渤海银行安贞支行、中国银行幸福大街支
行、中国邮政储蓄银行崇文支行、交通银行崇
文支行、恒丰银行金融大街支行等银行的工作
人员在接受采访时表示，存取5万元以上现金
会问一下资金的来源跟用途。不过，中国银行
幸福大街支行工作人员表示，如果拆成2万和3
万分开存，就不需要了。

至于原因，中国邮政储蓄银行崇文支行工
作人员解释称，“为了防止电信诈骗这些，会问
一下。”交通银行崇文支行工作人员补充称，

“是工资什么的，如实说就行，一般只是问一
句，没有什么特殊的”。

此外，平安银行工作人员表示，是否需要
资料填写因账户而异。“账户有自己的综合评
级，具体操作业务的时候，才能知道您的账户
是否在存取现金的时候会‘被触发’。基本上
大部分都是不需要的，客户口头表述一下资金
的来源、是什么用途，不用提供材料；‘触发了’
有可能会需要填个表，自己写一下现金的用途
和来源。”

专家看法专家看法：：

对客户尽职调查、身份认证
预防遏制洗钱和恐怖融资

中国人民大学中国资本市场研究院联席院
长赵锡军告诉记者，目前我国相关的监管规则
越来越规范，也越来越严格，商业银行的运行更
是如此。“对客户的尽职调查、身份认证，不是我
们国家单独提出的要求，是国际层面对商业银
行预防、遏制洗钱和恐怖融资活动的要求。”

中国人民银行曾表示，下一步，中国人民
银行等部门将督促金融机构不断提高反洗钱
工作水平，规范反洗钱履职行为，切实做好我
国洗钱和恐怖融资风险防控工作。

本报综合消息


