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“知乎App在我不知情情况下开通并自动续费盐选会员。”
“知乎盐选会员首次开通9块。商家恶意引导客户说在知乎App上就能关闭自动扣费，我在知乎客户

端早就关闭了自动续费功能，实际上我的支付宝一直每个月都在扣费，没有任何的提醒。”
“从来没有订阅过知乎会员，四五个月后才发现一直是知乎通过苹果ID在扣我的钱，且知乎会员是通

过苹果订阅没办法从知乎App解除”……
“3·15”前夕，新快报记者接到多位网友爆料投诉，指知识分享App知乎的盐选会员存在上述种种严重

扣费“黑洞”。记者在新浪黑猫投诉上搜索，结果证实了知乎的会员扣费的确存在严重问题。在多达1958
宗投诉中，九成以上都是投诉在不知情下被自动扣费，其中2022年之后的案例接近150宗。此外，还有消
费者称知乎存在网课拖延退款、付费咨询未解决问题却拒绝退款等问题。

新快报记者昨日将这些投诉向知乎公司转达后，知乎回应称：“对于用户付费情况有标准的通知流程，
不存在用户不知情提前下产生扣费的情况。” ■新快报记者 郑志辉

知识求解需求大多时候只是

临时性的，但蹊跷的是，很多投诉

案例中用户都说自己一买就买了

连续包月会员，并没有单月会员的

选项，才导致后面的被连续扣费。

新快报记者随后在知乎App上

找到了让用户“踩坑”的原因之一

——当用户要为察看某个课程或者

资料付费时，App 弹出的付费页面

默认选项就是连续包月，并且还提

供首月只需 9元的限时优惠诱导用

户签约。

如果用户要买月卡，需要在此

页面手动向右滑到尽头（此处没有

任何可以滑动的指示）才能看到 25
元的月卡。问题是，即使你选择了

月卡，一旦点击“购买开通”，依然是

默认同意了包括《连续订阅服务协

议》等三项协议，等于同意让知乎自

动开通连续订阅功能，而不是像协

议中条款所说的，“如果您对本协议

的任何条款表示异议，您可以选择

不开通本功能”。

此外，新快报记者在知乎的《连

续订阅服务协议》中还看到了这样

的字句：部分苹果用户不登录知乎

账号购买付费产品。此类情况下，

我们会按照用户购买产品时使用的

设备（IMEI码）记录购买情况，并将

第三方支付账户或银行账户与该设

备绑定。

这句话解释了为什么会有部分

用户投诉自己连知乎账号都没有，

更不可能需要开通连续包月服务

了。只不过，知乎的用户协议中也

声明了，如果该设备不再在用户控

制之下，包括但不限于遗失或赠送

他人，除非用户主动成功关闭自动

续费，否则扣费会一直持续下去的，

不管用户用或者不用知乎的服务。

知乎App被投诉存在严重“恶意扣费”
盐选会员称长期在用户不知情下自动续费，律师称如退款无门可投诉或起诉

记者从知乎网站上了解到，盐选会

员与一般会员的区别，在于拥有功能权

益、身份权益和内容权益三大维度的权

益，具体如评论区发图、个人动态页面置

顶等专属功能，会员专属客服、专属挂件

和表情等身份权益等。

知乎最新三季度财报显示，季度平

均月活跃用户数量为1.012亿，平均月付

费会员数量为 550 万元，也就是月费会

员占月活用户的比率不过5%；该季度付

费会员业务收入为1.783亿元，占季度总

营收的比例近 22%。实际上，知乎三季

度营收同比大增 115.1%，公司将这一增

长主要归功于不断扩大的用户规模和单

用户平均收入额的增加。

但这些付费会员规模的扩大和单用

户平均收入额的增加，全是用户心甘情

愿的支出吗？

“我于 2021 年 3 月无意中以 9 元开

通了知乎盐选会员，当时不知情会自动

续费每月 19元，在我发现时已经续费了

十个月了，中间不怎么用知乎也不知道，

其间扣费都是在某平台直接免密扣走

了，没有任何短信通知，实属欺诈！我要

求退还我十个月的费用190元。”

类似这样的投诉在黑猫投诉平台上

多不胜数，单从 2022年初至今不过一个

半月里就有过百宗，被多扣的会员月费

从几个月到二三十个月不等。

2021年5月1日起施行的《网络交易

监督管理办法》第十八条明确规定，网络

交易经营者采取自动展期（自动延长使

用期限）、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。记者在知乎App的《连

续订阅服务协议》中也看到了这样的服

务承诺。

知乎公司在回应记者时表示，“在产

品页面（帮助中心）中提供退订指引，需

要用户通过付款的第三方渠道（支付宝、

微信、苹果等）进行退订操作”，同时，坚

称“会员业务开通连续订阅我们会在续

费前的5天私信提醒”。

由于有很大一批用户并没有安装知

乎 App，平时只是通过第三方账号临时

登录知乎，或者根本是在不知情情况下

开通、消费，之后就卸载了，这些用户根

本不可能看到站内私信提醒。

在广东经国律师事务所律师付爱玲

看来，《网络交易监督管理办法》第十八

条里规定的，“以显著方式提请消费者注

意”。平台如果仅以App里设置提醒方

式，对没有下载App的用户来说，显然没

有尽到“以显著方式提请消费者注意”的

法律义务。如知乎称他们已经尽了通知

的义务，“这个应该由知乎来证明，不应

该由消费者证明。”

另外，还有多名用户在投诉时提到，

“在知乎平台没有取消自动续费的手续，

取消自动扣费非常麻烦”，“按照其软件

说明可以在苹果手机订阅里取消，但是

根据其操作，我的 APPLE ID 根本没有

这项订阅，无法取消”；还有人说，“我在

知乎客户端早就关闭了自动续费功能，

实际上我的支付宝一直每个月都在扣

费，没有任何提醒。”

付爱玲指出，《网络交易监督管理办

法》第十八条中还有这样的规定：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。在这方面，知乎也损害了

消费者的合法权益。

知名 IT行业专业律师赵占领认为，

如果企业在消费者不知情情况下为用户

开通会员业务，则直接违反了消费者权

益保护法的规定，侵犯了消费者的知情

权和自主选择权。而如果在消费者接受

服务前和自动展期、自动续费等日期前

五日，没有以显著方式提请消费者注意，

或者在服务期间内，没有为消费者提供

显著、简便的随时取消或者变更的选项，

则违反了《网络交易监督管理办法》的规

定，也损害了消费者的合法权益。

·曝光台·
——直击3.15

知乎否认存在不知情下扣费
“被连续包月”的用户该如何维权？

知乎公司在回应中表示，按照国家相关法

律法规规定，数字化商品不适用无理由退货。

一旦满足退款要求，知乎会按照国家相关规定

和市场通行做法进行退款操作。

面对大批可能求“退”无门的消费者，赵占

领律师表示，如果企业坚持不退款，则消费者

可以选择向市场监管部门举报、向消协投诉，

也可以申请消费者权益保护组织提起公益诉

讼，或者自己直接提起民事诉讼。

付爱玲律师建议消费者，如通过消协、工

信部控告方式无法解决问题，建议通过诉讼方

式处理。因为，控告无效意味着“以显著方式

提请消费者注意”是什么样的方式，可能存在

争议，需要由法院判决书的方式进行确认。

对于知乎公司，一旦出现被网络交易经营

者自动续费的情况，建议消费者向市场监督管

理部门投诉举报，根据《网络交易监督管理办

法》第四十一条的规定，市场监督管理部门依

职责责令限期改正，可以处五千元以上三万元

以下罚款。

律师说法
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■网友投诉截图

■页面显示只有连续包月、包年、包季
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一个半月投诉过百宗，有会员称被多扣二三十个月
律师：在不知情情况下开通会员，违反消费者权益保护法

没装App、没有知乎账号也能“掉坑？！
记者调查发现，从订阅之始就套路满满


