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一些网友反映，关于电话卡的“坑”有不少，他们被绕得
团团转。比如，说好的回馈老用户结果却是“杀熟”，推荐的
优惠套餐开通之后资费反而水涨船高，想要取消订购阻碍重
重，合约期内运营商中途变卦不再提供服务……记者调查发
现，运营商的套餐让人眼花缭乱，计费方式十分复杂，消费者
一不小心就可能踩“坑”。

“杀熟客”、计费乱、取消难

电话卡套餐哪儿来这么多套路

遭遇1

“回馈福利”反而让老客户多花钱

“说是为了回馈老用户，可以
帮我升级套餐，以为是福利，没想
到是个‘坑’。”张女士说，此前她反
复收到移动客服打来的电话，强调
为回馈优质客户，可以为她升级为
每月 198 元的套餐，同时可享每月
58 元优惠。张女士思考之后便进
行了升级，直到最近她发现自己每
个月的花费将近 300 元，查询后才
知道，所有权益和优惠减免都是有
条件的，“客服当时跟我承诺的权
益，比如各种福袋、视频会员等，我
以为这是附赠权益，但其实都是用
钱换来的。”

当她想要取消套餐时却被告
知当前套餐是有合约期的，并且
捆绑了多项服务，现在取消需要
支付违约金。“但是之前办套餐的
时候，对方对此只字不提，只说好
处。”这让张女士十分气愤。对
此，记者询问北京移动官方客服，
工作人员表示业务推销由营销部
门负责，并称“由于张女士办理时
间较早，已无法查询到套餐推销
的具体细节。”

联通用户陈先生同样感到自
己被忽悠了。“我以前的套餐每月
将近 90 元，并不便宜，但好在流量
够用。”陈先生说，自己的老号已连
续使用多年，最近他接到客服的电
话，说套餐有更优方案，价格更低，
流量更多，每月只要 70 多元，这是
回馈老用户的福利。他反复确认
了不需多付钱，于是同意更换套
餐。

“能为老用户提供这么贴心的
服务，我还挺满意，直到第二个月，
我突然发现有一笔125元的扣款。”
陈先生一时摸不着头脑，赶紧打电
话咨询，被告知扣款项实际有两
个，一个是 70 多元的套餐，另一个
是 50 多元的流量包。“我想改回原
套餐，又告诉我以前的套餐没有
了，而且新套餐需要使用一年，提
前取消还要扣100元违约金。”陈先
生觉得十分委屈：“我本来流量够
用，是听说不需多付费才同意改套
餐的。现在不仅被忽悠着买了更
贵的，想提前取消还变成了违约
方。”他说，通过多次联系运营商，
拨打投诉电话，好不容易才让运营
商为其取消了50多元的流量包，自
己也无需支付违约金。“与其最后
靠用户大费周章投诉维权，为什么
不在一开始就少些套路？”

遭遇2

“优惠”套餐暗藏扣费项目

陈先生最近到移动营业厅办理
业务，却意外得知自己每个月都被扣
了12元的电视服务费。这事还要从
2020年说起。2020年，陈先生到营业
厅办宽带，并看重了其中一款优惠套
餐，包含电视盒子的费用，但他明确
向工作人员表示，自己不需要这项电
视服务。“我当时就说不要这项服务，
工作人员说不要也没事，因为这个服
务前两年免费，但没告诉我有没有帮
我取消。我当时没想到这事儿会有

‘坑’，便也没去查。”
2023年，陈先生渐渐觉得不对劲

儿，自己购买的套餐月租不到60元，
可每个月被扣除的资费有 80 多元。

“我曾咨询过，但业务员说除了包含
基本月租，还涉及网费、彩铃和短信
等。当时仍然没有提到电视服务收
费的事儿，而且过去两年了，我也没
想起来这事儿。”

不久前，陈先生到营业厅查了一
下近期的消费记录，这才发现，自己
每个月都被扣除了12元的电视服务
费。直到这时，他才隐约记起几年前
办宽带的情况，这让他感到十分气
愤。“我明确表示不需要这项服务，不
仅没帮我取消，而且在两年到期之
时，也没有任何提醒，直接开始扣
费。”

发现扣费后，他立即咨询了营业
厅工作人员。“工作人员说，可能是
2022年到期后我续签了，后来又说可
能是我在2023年更改过一次流量套
餐，那时业务员勾选了电视服务。不
论是何原因，都是在我不知情的情况
下开始扣费的，没有任何提醒。”陈先
生说，若不是他查了消费记录，这笔
钱不知要扣到什么时候。

遭遇3

运营商不告知“有效期”
单方面取消套餐

因孩子上学需要，李先生两年
前在电信掌上营业厅花 500 元办
理了一项校园卡套餐。“这项套餐
很实惠，而且购买链接里明确写
着，到期后按原套餐续约。我当时
立马就决定购买这项套餐，等两年
后到期，再给孩子续上。”前不久，
当李先生办理续约时，突然被告知
该套餐已取消了，需要按新套餐续
约。他在掌上营业厅搜索，当年的
套餐确实已经下架。两个月来，他
投诉了七八次，希望能按原套餐续
约，但由于原套餐已经下架，始终
协商不成。“孩子每天还得用流量，
没法一直拖下去。”无奈之下，李先
生只好加钱，按新套餐续约了。他
坦言，加钱后的新套餐虽然流量、
通话时长等权益更多了，可实际上
自己并不需要。

对此，记者咨询电信官方客
服，工作人员表示，能否续订主要
看合约到期后原套餐是否还存在，
已经下架的套餐无法续订，“如果
套餐未下架，用户没有续订就会恢
复套餐优惠前的基本资费；如果套
餐下架，用户则需要改订其他套
餐，否则也会恢复优惠前的资费。”

王先生也有类似遭遇。近日
他携号转网办宽带，在一家移动
营业厅，业务员向他推荐了一款
家庭优惠礼包套餐，按业务员的
说法，这个套餐每个月的费用只
要50元，确实十分划算，他立即取
消了自己原本绑定的套餐，办理
了携号转网。“整个办理过程，业

务员一直强调每年只要 600 元。”
王先生说，就在自己办理成功，登
录掌上营业厅查看时，他立即发
现不对劲。

系统里显示他办理的是一项
每月79元的套餐。记者询问客服
后了解到，王先生办理的本就是
79 元的套餐，只是前两年有优惠
活动，才会变成每年 600 元，且套
餐里的100G中有90G都是从优惠
活动中得来的。“也就是说，一旦两
年后活动取消，我不仅需要每个月
付费79元，流量还会缩水到10G。”
王先生说，“卖套餐时反复说每年
600 元、每月 100G，只字不提这只
是优惠活动，只有两年有效期。”他
得知情况时，已经付了一整年的费
用。之后他咨询是否可以退费、更
换套餐，被告知已经签订一年的合
约，无法退费。

“他们说改就改，甚至我们的
合约都没到期，套餐就突然没了。”
林先生也有类似的困扰。一年前，
电信工作人员上门为他办理了号
卡和宽带套餐，当时约定由电信以
每月返还的方式对用户进行补贴，
合约期为两年。然而，最近林先生
发现，自己的账户快要欠费了，查
询得知补贴已经许久没有到账。
随后他咨询了客服，“他们说可能
是出于业务调整，原来的套餐已经
下架了，相关补贴只提供到今年
10 月，建议我更换新的套餐。”林
先生说。

合约才履行了一半，说没就没
了，也没有提前告知消费者。这令
林先生十分不满。事已至此，他只
能考虑更换新的套餐

现状

投诉众多维权却不容易

近年来，反映运营商问题的相
关投诉比比皆是，在社交媒体平台，
以“运营商虚假宣传”“运营商乱扣
费”“退费维权”等关键词搜索，大量
吐槽帖和维权帖便跃然屏上。不少
网友吐槽，说是免费送流量，结果变
成了升级套餐；也有网友反映运营
商乱扣费，维权却一波三折；还有网
友表示套餐办理的时候工作人员热
情地上门服务，等到用户提出取消
套餐时却不断筑高门槛，要求用户
自己拆卸设备，还得本人在工作日
去营业厅办理……

如今各运营商提供的套餐纷繁
复杂，各类服务内容绑定在一起，年
轻人尚且要研究一番，老年人更是
看不懂。多位网友表示：若不是自
己查看了父母的手机套餐，都不知
道父母被坑了。记者浏览大量维权
帖，发现不少用户存在维权困难：反
复向客服投诉，线上线下两头跑，打
12345 或 12315 热线，甚至得向工信

部投诉……
记者致电工信部获知，用户如需

申诉，可先向所属运营商投诉，如对
处理结果不认可或投诉15日内未得
到解决，可通过工信部电信用户申诉
受理中心网站或微信公众号提交申
诉材料。

多位用户表示，虽然被坑的数额
不是太大，每个月也就十几元、几十
元，但这足以消耗大家的信任。大家
希望在互联网时代，运营商应少些套
路，靠真诚的服务和良好的口碑留住
用户。 来源：北京日报


