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点免费试用被扣款
投诉平台大量吐槽

前几天，重庆的何女士查自己账单时，发现一
笔108元的支出。仔细梳理后发现，这笔支出来自
一款美颜相机App的扣款。

“之前根本没注意被扣了 108 元。后来才想
起，前段时间我下载使用过这款App，当时App页
面显示有‘七天免费试用’活动，我就点击试用了，
没想到点击免费试用即代表同意开通会员，7天后
直接扣了108元，也没有任何提醒。”何女士说，这
也太坑人了。

湖南衡阳的郑女士也遇到了类似情况。她告
诉记者，其“免费试用”一款视频剪辑App软件，结
果被扣了一年会员费168元。

郑女士说，前不久，她临时需要使用下视频剪
辑软件，在手机应用商城搜索到一款这类App，称

“七天免费试用”。她点击免费试用后，当天便取
消了试用以及与之绑定的“订阅”，可仍然被扣了
一年会员费。

“我多次向该App客服申请退款，客服说我使
用过该App就无法退款。后来我打12345投诉，经
协调，客服才同意退款。”郑女士说，明明宣传的是
免费试用，用了就要扣钱，这不是骗人嘛。

在某第三方投诉平台，输入“免费试用”，跳出
1.9万余条投诉，记者查看最新的数百条投诉发现，
绝大多数是吐槽各种App软件的。

梳理这些投诉，“免费试用”乱象主要集中在
三方面：消费者开通App免费试用后被立刻扣费，
免费试用其实是“购买一个月至一年的服务，免费
前几天”；免费试用期还没结束就提前扣费，如某
软件宣传免费试用期3天，却在免费试用的第二天
没有任何提醒就为消费者续费为会员；试用期满
变为自动续费，不给予任何提醒，如7天免费试用
后在消费者不知情的情况下开通付费会员。

按照多位受访者描述的经历，记者发现大家
被扣款的过程非常相似——

下载并首次登录这类App时，App会在首页提
示“免费试用3天”“1元享7天”等福利；有的App
则在消费者使用过程中自动弹出免费试用的“福
蛋”。

关于免费试用期限到期后是否为自动续费，
一些App标注“免费试用”的字体非常大，而“到期
自动续费”的字体则很小，且放在不显眼的位置；
有的App则完全没有关于到期自动续费与否的提
示，一旦消费者领取免费试用福利，免费试用到期
后将自动扣费。

还有些 App 在所谓不同的免费试用期后，扣
除不同的费用。如一款视频剪辑App，用户选择领
取 3 天的免费试用福利，则按照 35 元/月自动扣
费；若选择领取 7 天的免费试用福利，则按照 298
元/年自动扣费。

记者注意到，不少受访者坦言，踩过App“免费
试用”的坑，但因为所扣费用不是太高，维权又太
费精力，再加上一些App都联系不上客服，最终只
能自认倒霉。

“商家提供的服务、扣取的款项与宣传的内容
严重不相符，涉嫌以误导性内容宣传，可能构成虚

假宣传。同时，如有证据进一步证明商家故意告
知消费者虚假情况或者故意隐瞒真实情况，诱使
消费者作出错误意思表示，亦可能构成消费欺诈，
消费者还可以请求惩罚性赔偿。”西南政法大学经
济法学院副教授马勇说。

付费提示一闪而过
移花接木全是套路

“免费试用”的陷阱还有很多。
家住北京丰台的唐先生最近账户莫名其妙被

订阅项目扣款40元。回想了半天，他才想起来两
周前试用过一款动态壁纸App软件。当时该App
显示有新用户“1元享7天”低价活动。从他提供的
截图可以看到，当时页面是这样的：“1元享7天”
（超大字）和“立即开通”（大字），中间用超大字的
四分之一大小标注“7日后按11元每月自动续费，
可随时取消”。

“我当时觉得1元享7天很便宜，要用得好，再
用一个月花11元也不贵。”唐先生说，可没想到3
月13日直接扣了他“超级会员包季费”40元。

“我什么时候成了超级会员？”唐先生不明所
以，联系App客服，对方一开始以“具体以展示页
面为主”打马虎眼，在唐先生不断追问下才发来一
张图，图中有个红色的箭头标识，“点击最右上方
的‘会员活动’可以看到完整截图”。

在层层点击后，唐先生看到了“前两周1元每
周，后续40元每季度自动续费”的信息。经过反复
对比，甚至不惜重新花钱尝试后，唐先生才发现，
点击“1元试用七天”付款时，支付过程中有小字体
的“支付说明”显示“前两周1元每周，后续40元每
季度自动续费”，但整个支付过程几乎是一闪而
过，且有部分字体还被遮挡，让用户很难注意到。

“全是套路，用‘大字’吸引眼球，用‘小字’表
达更重要的信息，然后在视觉上进行移花接木。”
唐先生说，这是赤裸裸的欺骗。

受访专家认为，商家通过含糊不清、不完整的
表述诱导消费者在不充分知情的情况下被扣款，
侵犯了消费者的知情权和选择权。

“消费者看到的合同条件与跳转页面之后的
合同条件不一致，而且合同条件作为格式条款，其
核心内容在被遮挡的情况下一闪而过，让多数消
费者无法看清，难以引起注意就直接进入付款页
面，消费者没有时间了解实际条款，有欺诈消费者
之嫌。”北京航空航天大学法学院副教授王天凡
说。

山东枣庄的张女士则被“免费试用”App扣了
198元。她告诉记者，自己想使用一款App的“拼
图”功能，App的页面显示“三天免费试用，198元一
年，可随时取消”。可她刚点试用，就被直接扣
款。后来她才想起，自己半年前也曾使用过该App
的“免费试用”功能，当时她使用该App拼了一张
图，之后马上取消了该服务，整个过程用时不到10
分钟。“三天免费试用，这个‘三天’怎么算？是用
一次就算三天，还是可以叠加计算？”张女士翻阅
该 App 使用协议，里面没有任何关于免费试用的
解释条款，她想找客服协商退款，但在App上根本
找不到客服电话，仅可通过邮箱、吐槽箱提供意见

建议。
记者打开服务协议看到，规则中写明“会员一

旦购买成功，表明您已经使用了该商品”。在某第
三方投诉平台搜索该App名称，有关该App客服不
作为、没有客服的投诉有163条。

马勇认为，在前后两次使用的过程中，该App
的宣传语和按钮键始终保持一致——“三天免费
试用”，且并未明确释明该宣传语的含义。消费者
依据上述迹象有理由相信，第二次使用 App 仍应
为免费试用。

“商家未能尽到提示义务。因为消费者对于
点击‘试用’与‘订阅’的意思表示是不相同的，‘订
阅’时表明消费者正式缔结了合同。商家应该对

‘试用’和最终‘订阅’设置不同的链接，在消费者
点击‘试用’已过试用期时，商家应当进行明确提
醒。”王天凡说。

明确义务强化监管
显著方式标注说明

记者发现，App“免费试用”往往涉及格式条
款，但一些商家在格式条款中又未写明免费试用、
低价享用优惠方案的详细解释，且很多消费者往
往也不会翻阅格式条款，导致陷入“免费试用”陷
阱的情况屡见不鲜。

对此，受访专家认为，商家应当明确、详细地
写明免费试用的解释条款，并以显著、易于理解的
方式提醒消费者。

在马勇看来，要达到充分说明、确保消费者知
晓的效果，商家应当将解释条款的内容以显著的
方式在广告页或商品页、支付页中进行标注说明，
而不是放在很多消费者不会仔细翻阅的格式条款
中，否则就是商家不作为的表现。

“商家应采取合理方式提示消费者注意有重
大利害关系的格式条款。若未达到‘合理提示’的
要求，消费者可主张该条款不构成合同内容。”王
天凡说。

马勇分析说，免费试用和低价享用是相对较
新的市场营销手段，商业策略具有复杂性，如试用
期的长短、试用期内权益的限制、试用期满后的转
化策略等，这些细节在不同商家之间存在较大差
异，难以用统一的标准进行规范。

就如何规制这一乱象，马勇认为，应当多方形
成规制合力。相关部门应针对免费试用和低价享
用服务制定较为可行的实施细则，明确规定商家
在提供此类服务时必须履行的各项义务，确保条
文清晰、具体，以便执法部门日常监管，为消费者
维权提供坚实依据。“相关部门应加强对App支付
环节的日常监管，发布典型案例予以曝光，督促平
台及时整改；同时，建立便捷、高效的在线纠纷解
决平台，为消费者提供低成本、高效率的非诉讼纠
纷解决途径。”马勇说。

“消费者也要谨慎‘试用’，试用前详细了解商
家规定的试用期及之后的相应后果。如果不打算
继续使用该 App，应及时进行‘退订’或‘拒绝购
买’。而商家也不应该对消费者选择‘退出’设置
相比‘订阅’更为复杂的步骤和操作。”王天凡说。
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本想免费试用，结果被扣一年会员费
记者调查App“免费试用”“低价享用”乱象

当下，“7 天免费试用”“1 元享 7 天”等已经成为很多
App软件招揽用户的重要手段。记者调查发现，掉进App

“免费试用”“低价享用”陷阱的消费者不在少数：有的点击
免费试用后即默认包月包年套餐；有的低价试用并宣称低
价续费，结果续的是高价套餐；有的免费试用期界定模糊
不清，隔段时间第二次点击即默认支付一年会员费。

受访专家认为，整治App“免费试用”“低价享用”乱象，
应当多方形成规制合力，制定较为可行的实施细则，明确
规定商家在提供此类服务时必须履行的各项义务，并以显
著、易于理解的方式提醒消费者，同时强化日常监管，建立
便捷、高效的在线纠纷解决渠道，保障消费者合法权益。


