
案例

2018 年 9 月 21 日，孙小姐在爱奇
艺网站上观看视频时， 发现右上角有
“会员跳广告”的宣传语，为享受跳过
广告的服务，她花了 58 元充值了“黄
金 VIP 会员 3 个月” 会员。 然而，7 天
后，她在观看爱奇艺网站自制剧《中国
音乐公告牌》时，却发现视频播放中插
入以舞台剧形式和动画形式呈现的
“卡姿兰”“即刻 APP”等广告。

在孙小姐看来， 爱奇艺此行为违
反了《消费者权益保护法》第二十条，
属于虚假宣传———“会员跳广告”的宣
传诱使她相信其充值会员后， 可享受
跳广告的服务， 但实际情况与该广告
宣传语不符， 属于故意夸大的虚假宣
传，欺骗消费者。

对此，她以侵犯知情权为由，将北
京爱奇艺科技有限公司告上法院，要求
停止插播广告的侵权行为，在官网公开
赔礼道歉，并赔偿充值的会员费 58 元。
法院于 2019年 3月 20日立案受理。

爱奇艺表示，其宣传的“会员跳广
告” 是指对于非会员必须强制观看的
片头广告，会员享有一键关闭的权利，
而非指不向会员呈现任何广告。 这一
点也在《VIP 会员服务协议》中进行了
说明， 为此爱奇艺认为不存在虚假告
知行为。

据了解，当时《VIP 会员服务协议》
5.2 条系关于广告的特别说明，“可一
键关闭片头广告， 但此权益可能不涉
及全部影视……仍可能会向你呈现不
同类型的广告服务， 且亦不排除爱奇
艺以其他方式投放广告或商业信息。 ”

因此，爱奇艺称，案涉视频中的广
告不属于片头广告，不在宣传的“会员
跳广告”权益范围内。

孙小姐则回应，其根据“会员跳广
告”的指示，点击该广告语进入付款界
面，因《VIP 会员服务协议》提示不明
显， 其未查看协议即购买了 VIP 会员
服务。

经审理， 苏州市姑苏区人民法院
认为， 爱奇艺提供的 VIP 服务在播放
视频时插入部分广告， 未违反法律法
规的强制性规定， 未违反其与消费者
之间的网络服务合同相关条款的约
定， 孙小姐要求爱奇艺公司在播放视
频时停止插播广告的诉讼请求， 不予
支持。

但爱奇艺未向孙小姐充分告知其
应有的权利和义务， 导致孙小姐在观
影体验等方面受到一定的损害， 应依
据消费者权益保护法的规定承担赔偿
责任， 最终酌情确定爱奇艺公司赔偿
孙小姐 30 元。

周刊
共建 共治 共享

近年来，随着 APP“付费会员”消费模式的兴起，越来越多消
费者掏钱享受特定服务。但另一方面，商家却在绞尽脑汁地在消
费者身上进行花式“薅羊毛”。

日前，网剧《庆余年》“超前点播”引发热议，开启了消费者关
于 APP 付费会员新一轮的吐槽。 消费者集中吐槽了付费会员的
三宗“罪”：一是自动续费“一键开通”，想要取消“似走迷宫”；二
是会员分类花样百出，VIP 之外还有“VVIP”；三是会员收费多
广告频考验忍耐力。 新快报记者通过对 APP 用户调查、APP 测
评等，力求呈现这其中的多种“套路”。
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来自佛山的小李平时喜欢看视频、
听音乐，购买了不少视频、音乐 APP 的
会员。 对此，她坦言自己没少“踩坑”，总
是在不留神的情况下选了自动续费，被
连续扣了几个月的钱，“视频 APP 在扣
钱时甚至没有通知， 是支付 APP 短信
通知之后我才知道被扣了钱。 ”

最让她郁闷的事发生在今年 11
月下旬。 当时，她在 QQ 音乐 APP 上
刷到了该网站的年度音乐盛典活动，
而自己喜欢的明星也会参加。 点进去
一看，活动介绍显示，只要充够一定数
额的会员费，就能得到“星星券”，进而
兑换这场演唱会的入场券。 为了能在
现场一睹偶像的风采， 小李花了 540
元购买 APP 三年的“豪华绿钻”（即年
度会员）。

“我当时很仔细地看了页面，以为
只要充钱就能百分百兑换到门票。 还
认真地计算了要充多少钱能拿到多少
星星券， 充三年只能换到一张看台
票。 ”她说。

充了钱之后小李才发现， 门票数
量有限，能够兑换的门票只有几百张。
但她也没有多想，满心期待，每天定好
8 点的闹钟， 守着时间点进 APP 里抢
票， 但是每次点进去 2 秒之内票就被
秒光，一连 5 天她都没有抢到票。 而另
一个能兑换门票的方式是抽奖， 然而
抽奖按钮一直是灰色的，无法点进去。

“我去找客服，他告诉我票已经兑
完了，我说要投诉、退款，就不理我了。
我感觉他们就是在骗人！ ”小李说，粉
丝群里很多人都遇到了同样的问题。

花 58元充会员却不能“去广告”
消费者起诉视频 APP

充 3年会员欲兑演出门票
付完钱根本拿不到票

自动续费有陷阱、会员分类套路多、去广告被指“货不对板”

APP 付费会员套路多 消费者直列三大“罪”
不少消费者中招后难以维权；专家认为商家盈利方式非常短视

■APP 付费规则五花八门，不少 APP 的详细条款很隐秘，粗心会员容易吃亏。

自动续费“一键开通”
想要取消“似走迷宫”
近半用户为优惠开通“自动续费”
APP 会员付费“自动续费”的“坑”并非新鲜，但仍有

人不断往里“跳”，原因何在？ 对此，新快报记者发起了关
于手机 APP“自动续费”功能的问卷调查。 结果显示，有
54.72%的用户表示已经开通了自动续费功能，其中近半是
为了获得优惠，同时也有四成表示是“被迫勾选”。

日前，新快报记者对手机用户常用 APP 进行测评，包
括视频、音乐、社交、阅读、消费、媒体、办公等类型，一共 19
个。 其中发现，除了虾米音乐会员付款界面没有“连续包月
/ 季 / 年”等续费选项外，其余 18 个均有，且界面均是优先
默认自动续费的付费选项。

令人关注的是，这 18 个 APP 的“自动续费”选项都有各
类优惠，“诱导”用户勾选。其中较为常见的是价格上的优惠，
同一个计费周期内，自动续费的选项要比非续费的便宜。 如

“今日头条”APP提供的会员套餐中，有连续包月（20 元）、一个
月会员（30 元）、12 个月会员（238 元）三种，默认选择为连续包
月。 选择连续包月比每个月单独付费购买一年省了 120元。

此外，有的 APP 还会通过免费试用、送其他礼包等来吸引
用户。如“亚马逊”对新用户即提供 30 天的免费试用，期满后则
会自动成为年度或季度会员。

取消续费途径隐蔽多样、步骤繁琐
一旦为了各类优惠开通“自动续费”，烦恼即随之到来。调查

显示，有三成用户表示未开通自动续费功能，一方面认为自动续
费不安全，另一方面则担心忘记取消而扣费。 而更有六成用户坦
言，APP 会员自动续费前未曾收过短信、邮件、APP 推送等提醒，
都是事后被扣款才发现。

新快报记者在对 APP 进行测评时， 发现大部分 APP 的自动
续费选项旁边或下方，都会有一行类似于“到期自动续费，可随时
取消”的提醒，但一般字体较小，且呈浅色，提醒方式不醒目。

同时，有 64.15%用户认为，目前使用的 APP 自动续费项目中，
取消自动付费步骤繁琐；76.42%则觉得“取消途径隐蔽，找不到从哪
里取消”。

作为一名网购资深用户，2018年 10月，齐女士为了节省海淘运费，
开通了亚马逊APP的 Prime会员 30日免费试用。“我当时注意到是可
以随时取消，想着这相当于免费节省了一两百块的运费。 ”然而，“买买
买”后，她却完全忘却了这回事，直到当年 11月才被提醒扣费 288元。

“我当下就立刻去 App� Store 取消亚马逊会员的‘连续订阅’。”不
料，今年 11 月，齐女士又发现了一笔亚马逊年度会员的扣费，来自信
用卡账单。经查询，用户在初次成功注册 Prime 会员时，便已授权亚马
逊使用其选择的或其他可用支付方式。

新快报记者测评发现，APP 对于如何取消会员自动续费的指引，
多隐藏在相关会员服务协议中，或是二级、三级界面，极少是直接显示
在付款界面中。 且用户取消自动续费，除了在 APP 中操作外，通常还涉
及前往微信、支付宝等取消其自动扣款选项。

而苹果手机用户若要取消，还需前往手机设置或 App� Store 进行操
作。 记者按某 APP 的指引取消续费， 从点击 iTunes“设置” 到进入 i-
Tunes� Store，再到 Apple� ID 选择“查看 Apple� ID”，最后点击“账户设置”
进入“订阅”，总共经历了 7 个步骤，途中几次需要往下拉到底才能看到
相应选项。 点击取消订阅后，系统加载的图标一直“转圈”，加载了近 1 分
钟才成功取消。

19 个 APP 仅 4 个有望退还“被续费”金额
一旦不小心“被续费”扣了费，钱还能要回来吗？ 新快报通过测评，

发现 19 个测评 APP 里， 仅亚马逊、 考拉海购这两个 APP 是明确可退
还，但有条件———前者是“自上次收取 Prime 会员费起，用户账户未做
任何符合条件的购买或未使用 Prime 权益”，即可全额退款；后者是“通
过实付金额购买黑卡会员成功开通会员之日起 3 天（含 3 天）内，可申
请售后进行退卡”。

消费者秦女士告诉记者， 自己在亚马逊购买 Kindle 时， 开启了
prime 会员免费试用 30 天。 试用期结束后，没有收到任何续费提示，只收
到了一条扣款短信，才得知已自动续费成为会员。“我立即找了在线人工
客服，表示这扣费不合理、提示不充分，要求退还扣取的 188 元会员费。 ”
她说，在客服核查后，将会员费退还，还赠送了 50 元的电子书代金券。

此外，还有新浪微博、WPS� Office，表示退费权限在于苹果。 新快报
记者在询问这两者的客服是否能退还“被续费”的金额时，新浪微博表
示“会员费由苹果方代收，且收益在苹果方，如需退费请拨打苹果客服
热线”；WPS 则回应“可以尝试找苹果退款，但不保证一定能退”。

除了上述 4 个 APP 外，其余均在服务协议中写明类似“一经支付
成功，不予退还”的条款。


