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办套餐易，换套餐难

手机通信套餐价格升易降难、部分
低价实惠套餐被运营商单方面取消、绑
定销售条款让人眼花缭乱……尽管手机
通信“提速降费”推行多年，但一些消费
者想办理称心如意的套餐，依然面临障
碍。对此，记者进行了采访。

“流量剩太多了，套餐远超出实际使
用需求。”进入12月，吉林省长春市市民
黄先生看到手机上剩余20多个GB的流
量，想在明年换个套餐。

两年前，黄先生办理了一款每月129
元的手机套餐，包含30GB国内流量，同
时包括家庭1200兆宽带网络等服务。

“当时是业务员推荐的，说包括了家
庭宽带，我没仔细寻思，便同意了办理。
现在，每个月流量都有大量剩余，根本用
不完。”黄先生说，“没承想，想换低价套
餐，不是打一通客服电话就能解决的。”

办套餐易，换套餐难。黄先生从客
服处得知，要换低价套餐，还需补上一笔
违约金，“办套餐时，业务员就推荐了几
个不同价位的套餐，问我办哪一款，没提
过违约金的事。”这笔违约金，让黄先生
多了几分犹豫。

在海南省海口市，市民王先生也遇
到了类似烦恼。

“您好，我想把之前99元的套餐，改
成你们新推出的 39 元大流量套餐。”前
不久，王先生致电运营商客服，希望变更
自己的套餐。

“先生，非常抱歉，这款39元的套餐
是新用户专属优惠，老用户暂时无法办
理。不过我们可以为您推荐另外几款套
餐……”客服回答。

“那我能换成什么样的低价套餐
呢？”王先生问。

“我为您查询到，可以选择一款 29
元的套餐，包含 5GB 通用流量和 100 分
钟通话。”客服建议。

当王先生对此表示不满意，并询问
为何不能办理“新用户专属”套餐时，客

服给出了新的解决
方案：“如果您确实
喜欢这款 39 元的
套餐，建议您可以
考虑新办一张卡来
使用，同样非常划
算。”

想省钱，要么
放弃用了多年的老
号码，要么只能在
几款“性价比不高”
的老套餐里打转。
王先生的遭遇并非
个例。

记 者 调 查 发
现，与过去“强硬拒
绝”不同，如今运营
商的办法更显精
明，用“新老用户有
别”等软钉子，将老
用户“固定”在高价
套餐里。

“升套餐时一
个电话、一条短信
就能搞定，想降下
来就困难重重。”海
口市市民刘女士
说。社交平台上，
类似的吐槽比比皆
是。更有甚者，一
些用户在不了解具
体情况的前提下被
升级了套餐，或被

“免费送手机”等活动诱导，签订了长达
数年的高价合约，当发现问题想要改回
时，才发现自己陷入“缴纳违约金”和“无
法降级”的困境。

“合约捆绑”增加用户退出成本

带着疑惑，黄先生来到单位附近的
一家营业厅，详细了解换套餐情况。

“业务受理单上写得很清楚，全屋光
宽带合约包，共 36 期合约，在产品有效
期内用户承诺在网。如申请办理提前解
约，需支付解约赔偿金。”业务员说。

对于所谓的业务受理单，黄先生几
乎没印象：“当时就让我签了个名，也怪
自己没注意，没想到里面含了这么多条
款，这次看了才知道。”在黄先生追问下，
他终于得知合约的违约金金额为 40 元
乘以未履约的月份数。

看了几个价格相对低的套餐后，黄
先生算了一笔账：“如更换套餐，相当于
在未来一段时间内，每月实际支出为套
餐费再加上40元，而低价位的套餐服务
又与现在的129元套餐有差异。如果当
时重点告知有违约金，我就不会选择办
理该套餐，现在想换也不划算，不换又觉
得实在浪费。”

更让黄先生不解的是，当时办理套
餐时，业务员曾咨询是否需要提高网速，
推荐了一项收费活动，而如今，对于该活
动，另一名营业员的说法却与之前推荐
办理时的说辞不同。

“当时的业务员说有一个3年599元
的活动，可提高全屋网速，赠送全屋光纤
覆盖设备。我寻思相当于3年后设备归
我，这才办理的。”黄先生回忆。

如今，经详细咨询后，黄先生却被告
知，这 599 元实际上是设备调测费，3 年
合约期满后需归还设备。“不还就算我整
丢了，还得赔偿。”黄先生说。

“感觉自己被忽悠了，前后说法不
一，之前办理时明确说的是赠送设备，我
才办理的。”本是奔着更换套餐而来，却
没想到此前的“到期赠送”实为“有期使
用”，这让黄先生更为头疼。

记者调查发现，“合约捆绑”是运营
商“留住”高消费客户的常见套路。

“说是回馈老用户，上门免费送手
机，结果话费套餐悄悄从 99 元涨到 159
元，还签了3年合约！”不久前，一名博主
在社交平台上分享了父亲的遭遇。当她
发现问题并要求取消时，运营商强硬拒
绝，声称有老人签字和视频为证，提前解
约需支付高额违约金。

无独有偶，另一名博主也反映，其母
亲同样在“免费送手机”的诱导下，被办
理了为期 36 个月、每月还款 49.1 元的

“全网信用购”业务，并绑定了高价套餐。
这类“合约机”套路，往往针对老年

群体。业务员上门推销时，通常只强调
“免费送”，对高额套餐、长期合约、违约
责任等关键信息含糊其词，甚至刻意隐
瞒。一些老人在不完全知悉的情况下签
字、拍视频，等到子女发现话费异常时，
为时已晚。

“我只是想把用了多年的 199 元套
餐降下来，却被告知办活动‘拿了手机’，
可我根本没拿到！”在海口市，一名手机
用户在小红书平台发帖求助。“办理业务
时并未明确告知有合约条款，也没说明
违约金金额，这种行为涉嫌侵犯消费者
的知情权和自主选择权。”一名帮助家人
维权成功的用户在帖子下评论道。

当用户被各种合约绑定后，运营商
便能以“合约期内无法变更”为由，推辞
用户的降级请求。即便合约到期，用户
也可能面临“原优惠套餐已下架，无法续

约”的困境，最终去选更高价格的新套
餐。

此外，“首月优惠次月暴涨”“充值返
费需长期在网”等套路也层出不穷。

“宣称每月200GB流量，仔细看小字
才发现大部分是‘定向流量’，真正全天
候能用的通用流量连零头都不到。”有用
户反映，在网络渠道，能找到各种“19元
235GB”“29元580GB”的大流量卡广告，
但不少藏着“文字游戏”，当用户消耗流
量超过某个阈值后，网速将被限制到极
低水平。

面对套路，消费者维权之路也不顺
畅。多名受访者表示，向运营商客服投
诉，往往被告知“需要等待专员回电”，最
终陷入长时间拉锯战。

依法落实消费者自主选择权

《中华人民共和国消费者权益保护
法》明确规定：消费者享有自主选择商品
或者服务的权利。《中华人民共和国电信
条例》也规定，电信业务经营者在电信服
务中，不得有以任何方式限定电信用户
使用其指定的业务的行为。

一名通信业内人士告诉记者，“推高
不推低”是部分运营商的潜规则。基层
营业厅和客服人员的业绩考核，与高价
值套餐办理量、用户月均消费额等指标
挂钩，这使得他们更愿意将优惠留给新
用户，同时想方设法留住高价老用户。

吉林大学法学院诉讼法教研部主任
贾志强教授表示，消费者在办理套餐时，
运营商和销售人员负有告知和提醒义
务，不得虚假宣传、片面夸大或混淆资费
优惠幅度。建议消费者在与通信套餐销
售人员沟通过程中，重点详细了解并确
认宣传表述模糊的服务费用性质及变更
或退订方式，做好证据留存。

怎么样更好地保障消费者的自主选
择权？

监管部门和运营商已开始采取行
动。今年以来，工业和信息化部启动了
电信业务“明白办、放心用”行动。移动、
电信、联通等运营商也集体承诺将大幅
精简套餐数量，确保业务订购得到用户
明确同意，在用户提出变更套餐时“48小
时内办结”。

在海南省，省通信管理局组织了对
省内主要通信企业的交叉拨测，并针对
发现的“答复不准确”等问题，要求相关
企业加强培训、切实整改。

从实际调查和用户反馈情况看，解
决问题仍需各方持续用力。

贾志强认为，应进一步细化行业规
定和服务标准。消费者权益保护法等提
供了最基本的法律保障框架，监管部门
和行业协会可在相应条款基础上，制定
更为详细的规范性文件，对运营商的销
售行为进行约束。同时，监管部门对上
述乱象应加大日常执法监管力度，还要
畅通投诉渠道，为消费者维权提供有力
保障。

法律专家建议，一方面，监管部门应
定期针对“合约机”套路等群众投诉集中
的业务开展专项整治。另一方面，消费
者对推销通信套餐里的“免费”“优惠”等
字眼要多些警惕，如遇侵权，可及时通过
12315（消费者投诉举报热线）等渠道申
诉。

通信是重要的民生服务，专家建议
运营商将重心从“跑马圈地”式的拉新业
务转向提升用户满意度，以透明资费、优
质网络、真诚服务赢得更多消费者信赖。

摘自 2025 年 12 月 19 日《人民日
报》
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