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免费到期无提示 取消就得先赔钱
——聚焦免费宽带服务的一些陷阱

购买手机套餐，获赠免费宽带，这样的通信套餐实用又划算，给消费者带来许多实惠。然而，不少手机用户近日反映，自己一年

前办理的免费宽带开始悄悄收费，想要取消却困难重重。

在深圳读大学的小木 4
月初发现，自己的话费猛然
多了 60 元，查询后她才发现
是免费宽带业务突然开始收
费了。

“办理时工作人员跟我
说，免费宽带一年到期后就
会自动取消。”小木说，收到
账单后她立刻致电客服要求
取消宽带，客服满口承诺下
月将不再扣费。

但5月份的话费账单中，
60元宽带费依然在列。无奈
的小木前往线下营业厅，却
被告知要先赔钱才能取消。

“工作人员说，需要归还
安装时的路由器及网线，但
当时我压根没有用他们的设
备。”小木说，尽管说明了情
况，但工作人员仍然坚持：不
能归还设备就要赔偿100元。

记者调查发现，不少用户
正为免费宽带头疼。

——承诺自动取消，到期
直接扣费。湖北用户叶女士
说，办理免费宽带时工作人
员明确表示，到期后会提示
用户，而实际上却没有任何
提示就直接扣费，询问工作
人员，工作人员只以一句“可
能是疏忽了”轻巧带过。

——只说福利不谈限制，
取消需交撤机费。河南用户
关先生表示，他办理免费宽
带时没有签订任何协议，想
要取消却被告知宽带使用不
足两年，需要缴纳 150元撤机
费，而如果宽带不取消的话
手机套餐两年内也不能降
档。

——权益造福他人，费用
全归自己。山东用户齐女士
表示，她手机套餐中包含了
免费宽带权益，起初由于不
需要就未安装，直到打算安
装时才发现，免费宽带权益
已被他人使用许久。打电话
去问客服，客服并未给出合
理解释。

目前，国内固网宽带及移
动用户数增长空间日渐收窄。
赛立信通信研究部研究员钟翠
霞分析，在这一背景下，运营商
大力通过免费宽带抢占市场份
额，手机套餐赠送免费宽带成
为市场上主打的通信套餐类
型。

“对运营商来说，免费宽带
要求移动套餐在某一档次上才
可办理，可以提升用户价值，还
可以防止用户‘携号转网’。”钟
翠霞说。

免费宽带推广具有推动固
网用户增长和网络设施完善的
双重效应。独立电信分析师付
亮说：“随着5G发展，未来有线、
无线宽带的界限会变模糊，有
强大的基础固定网络对运营商
未来的竞争是非常有利的。通

过免费、低价发展用户，是提升
固网竞争力的一大手段。”

对用户来说，免费宽带也
着实带来了资费的降低。付亮
分析，在目前流行的手机套餐
中，用户花100多元即能获得几
十 G 的手机流量和 100M 免费
宽带，这一资费水平在国际上
也算低的。

数据显示，2018年年末，中
国固定互联网宽带接入用户达
40738 万 户 ，比 上 年 末 增 加
5884万户；光纤用户的渗透率
已从提速降费工作启动前的
34%，到今年 3 月底达 91%，
100M 家庭宽带已成为百姓的
主流选择。各大运营商大力推
广的免费宽带、优惠套餐等功
不可没。

但扣费突如其来、取消麻

烦重重，免费宽带用起来提心
吊胆的问题也不容忽视。

中国法学会消法研究会副
秘书长、北京阳光消费大数据
研究院执行院长陈音江表示，
部分运营商打着免费体验或优
惠套餐的旗号，到期后没有提
示自动扣费；有的以免费体验
强制开通收费项目，这些都明
显侵犯了消费者的知情权、选
择权和公平交易权。

“这些问题得不到有效解
决，一方面是其收费方式具有
隐蔽性，消费者通常很难发现，
即使发现也很难举证维权；另
一方面是违法成本太低，就算
消费者拿到维权证据，运营商
通常也只是退费了之，与其获
取的大量费用相比，简直是九
牛一毛。”陈音江说。

“宽带到期后怎么办”是
目前用户普遍面临的问题。
一方面，运营商强制要求用
户在退网时归还全套设备甚
至包括包装箱、小配件，不仅
难以实现，也不符合宽带设
备折旧率极高的规律。另一
方面，相对于手机业务的短
信提示、APP 查询等服务方
式，各大运营商的宽带服务
还不完善。

“宽带合约到期，运营商
本该提前一个月主动提示用
户，方便用户自由选择续约、
调整套餐或退网。”付亮说，
由于缺乏提醒突然收费，即
使实际定价并不高，也会给
用户带来不好的使用体验。

而免费宽带这类交叉补
贴一旦过度，不仅会带来无
序竞争，还会给用户造成捆
绑与限制。随着携号转网的
到来，手机被绑定了宽带业
务，用户可能将面临难度极
大的“转网工程”。

钟翠霞表示，运营商争
取宽带用户，提高网络质量、
提升客户服务才是根本。

陈音江提示，运营商不
应通过隐蔽的欺骗和误导手
段来获取短期利益，而应让
消费者明明白白消费。同时
应不断加大电信运营企业的
举证责任，提高其违法成本，
一旦发现损害消费者合法权
益的违法违规问题，要及时
依法严厉查处并公开曝光。
消费者也要不断提高依法维
权意识，不轻易授权开通免
费或优惠项目，定期索要或
查看收费明细，发现问题依
法维权。

（据新华社上海 5 月 15
日电）
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