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对于消费者来说，开启自
动续费，是为了节约交易成本、
提高交易效率，但当前 App 中
存在的种种套路，却涉嫌侵犯
消费者的知情权和财产安全
权 ，让 不 少 消 费 者 直 呼“ 上
当”。受访专家建议，应加强监
管力度、强化社会共治，维护消
费者权益。

刘旭斌表示，很多像他一样
的消费者，常常苦于无处维权。
他建议，相关部门应强化 12315
平台功能，畅通消费者投诉举报
渠道，并督促相关App经营者积
极处理和回应消费者诉求，相关

部门应对违法违规经营者严格
调查处理。

此外，面对应用市场上海
量的 App，全面监管难度较大，
专家认为，可以通过大数据分
析用户投诉、举报的信息，以此
为监管方向和线索，积极监管、
整治。

陈音江建议，应进一步完善
相关法规，明确处罚措施，加大
处罚力度，提高经营者违法违规
成本。此外，相关政策规定应更
为清晰，出台规范指引，避免部
分经营者有漏洞可钻。安庭建
议，对具有多次违法违规或其他

严重违法违规情节的经营者，依
法从严从重处罚。

安徽省消保委秘书处秘书
长周玉战认为，自动续费产生的
问题，往往具有点多、面广等特
点，需加强社会共治，营造良好
生态。他建议，通过媒体舆论监
督、消保组织消费监督、行业组
织强化自律、相关部门曝光典型
案例等方式，群策群力推动问题
源头治理。对于消费者来说，在
使用自动续费功能时，也要擦亮
双眼，仔细阅读相关条款，留存
好相关证据。
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App自动续费的“坑”为何总填不平

移动互联网时代，手机App成为人们生活中必不可少的工具。然而，一些
App自动续费屡遭质疑：从续费容易退订难，到默认或强制开通，再到自动续费悄
然涨价、花的钱反而更多……

缘何问题反复出现、屡禁不止？

明“坑”易躲，暗“坑”难防

“当初同意自动续费，是为了消费更方
便、更划算，没想到‘暗坑’这么多。”安徽合肥
市民刘旭斌说。和刘旭斌一样，不少消费者
感叹，App自动续费容易退订难。

某知名投诉平台上，以“自动续费”为搜
索条目的投诉件，已从 2020年的 3万多条增
至如今超 15万条。

“新华视点”记者调查发现，近年来，手机
App自动续费套路越发多样，尽管相关部门
三令五申，部分App经营者仍在自动续费设
定里埋下“暗坑”。

2021年 5月 1日起施行的网络交易监督
管理办法规定，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
前五日，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。

“在自动续订、自动续费前，我压根没收
到提示信息。”安徽芜湖市民郑成说，自己前
不久在不知情的情况下，被某音乐App默认
自动续费。“虽然续费金额不高，但心里还是
不舒服。”郑成说。

一些App将取消自动续费的选项隐藏在
难以察觉的位置，或通过繁琐步骤为用户取
消自动付费设置障碍，被消费者形象地称为

“套娃退订”。
在某外卖App的一级操作界面，记者难

以找到带有“自动续费”“续费管理”等字样的
按钮。通过搜索相关教程，才在其“超级吃货
卡”界面，经过四次点击关闭自动续费。记者
发现，搜索“外卖 App 如何关闭自动续费功
能”，会跳出大量网友提问及相关教程。

一些 App“暗度陈仓”，不遵守原有低价
合约悄悄涨价。

“2019年，我以每年 197元的价格在某网
盘 App 开通自动续费会员。最近发现，从
2020年开始，会员自动续费直接涨价到每年
263元。而去年‘双十一’期间，在该App官方
网店购买年度会员仅需 178元，远低于我的
续费价格，这多少有些离谱。”一名消费者在
某投诉平台上说。

记者在该平台以“自动续费涨价”为关键
词检索发现，不少消费者反映，在App上开通
自动续费功能后，续订费用突然涨价，与当初
签订的合约不符，违背了通过自动续费享受
低价服务的初衷。
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套路陷阱困扰消费者久
矣，有关部门多次出台政策法
规加以约束，为何部分经营者
依然我行我素？

——利益驱动大，监管难
度高。消费者常用的手机 App
如外卖软件、音乐软件等，涉及
自动续费的金额通常在十余元
至几十元间不等，单笔消费金
额看似不高，但考虑到部分App
活跃用户在千万量级甚至破
亿，自动续费带来的收益颇为
可观。

以某音乐娱乐集团为例，
财报显示其旗下 App在线音乐
付费用户数量超过 1 亿。根据
相关自动续费协议，这些音乐
App 每月自动续费费用普遍在
15元到 25元之间；按最低 15元
计算，其会员续费月收入能达
到十亿元量级。

此外，截至去年 8月，国内

市场上监测到的活跃 App数量
达 260 万款。要对数量如此庞
大的App进行监管，对于相关部
门来说颇有难度。

——违规成本低，打击力
度弱。中国法学会消费者权益
保护法研究会副秘书长陈音江
说，App自动续费乱象屡禁不止
的一个重要原因是，经营者违
法违规成本很低。消费者察觉
到自己“被坑”后，诉诸法律手
段维权的情况并不多见。

记者调查发现，和用户不
计其数的线上投诉相比，也鲜
有对 App经营者采取实质性处
罚的案例。

今年 3月，国务院公布《中
华人民共和国消费者权益保护
法实施条例》，自今年 7 月 1 日
起施行，明确提及自动续费经
营者应承担的责任，以及违反
规定行为将受到的处罚。陈音

江认为，这一条例从法规层面
进一步规范自动续费，期待在
具体执行时能真正“长出牙
齿”。

——商家有空钻，用户维
权难。消保专家认为，尽管相
关政策法规提出“自动续费需
征得用户同意”“不得默认勾
选捆绑开通”“以显著方式提
请消费者注意”等要求，但是
相关规定还比较模糊。究竟
如何才算显著、如何才算违
规，尚不明确，这给部分经营
者留下空子可钻。

全国政协委员、希肯国
际文化集团董事长安庭说，
此 类 纠 纷 涉 及 金 额 通 常 较
小，消费者若想维权，花费的
经济成本和时间成本较高。
投诉、受理渠道不畅更加剧
了维权困难。
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