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升档也好、降档
也罢，在大数据、智能
化的语境下，操作起来
不会有太大差别。即
便涉及到复杂的权益、
沉没的功能，以及服务
的变化，那也没什么大
不了，至少在技术上不
会存在难以克服的壁
垒。对于一向以科技
创新为标榜的电信运
营商来说，一样可以

“秒办”。如果运营商
会被困在降档里，只能
让降档专员手动操作，
那也未免让人怀疑企
业的技术水准。

如此，恐怕只剩
下一种可能了。即运
营商之所以设置繁复
的门槛，让用户来回折
腾、横跳，进而产生“降
难升易”的印象，只能
说，这是一种导流的算
计，希望用户知难而
退。联想到平日里很
多人都有接到升档电
话的经历，可以想见，
运营商为了让客户多
消费，实在是煞费苦
心。

然而，电信服务
不应该如此“降难升
易”，且不说电信服务
已经成为民众生活刚
需，现实中升档的比例
确实不少，但也不排除
有些人群像老人等也
有降档的需求，这些需
求应该得到运营商积
极的响应，不能被各种
门槛缠绕、封堵。

这本身也是消费
者的选择自由。选什
么标准的资费套餐，或
者希望产生某些变化，
这些都是消费者的合
法权益，不该被粗暴干
涉。正常的商业服务，
本该无条件满足消费
者的这些诉求，“来去
自由”才能获取信任，
也才是激发深层消费
的动力。

服务的核心是选
择自由，罔顾客户感
受 ，越 俎 代 庖 ，甚 至
通 过 设 置 门 槛 间 接
阻拦消费者降档，这
样的做法太过拙劣，
已经涉嫌侵犯消费者
权益。

技术的进步应该
惠及更多民众，引领民
众走向广阔的消费蓝
海，而不是相反。身为
电信运营商，格局不妨
打开一些，不要总是玩
一些“小心思”。

运营商该收起

那点“小心思”了
□龙之朱

套餐升级容易降档难

最近浙江温州的周先生
为了套餐资费降档颇费了一
番周折。上个月月底，他想
把 39 元/月的中国移动手机
卡套餐改成 8元资费，但接线
的移动客服表示自己并无相
应权限，需要建工单由客户
经理处理。然而，之后来电
的客户经理先追问其更换套
餐原因，接着又向其推荐 59
元和 79 元的新套餐，推销未
果后又表示自己没有 8 元资
费的变更权限，周先生需要
去线下营业厅办理。

周先生非常不解，继续
联系移动客服寻求解决。电
话总共打了十几通后，他完
全失去耐心，决定“携号转
网”。没过多久温州本地工
作人员联系周先生，劝其停
办携号转网，并允诺给其一
定优惠，同时表示自己也没
有更改套餐的权限。多番折
腾的周先生最后只能去投
诉。之后工作人员终于答应
给周先生一个折中方案：先
为其降档成 18元/月的套餐，
每月再优惠 10 元钱，为期三
个月，等周先生十一假期回
温州时，再去线下营业厅沟
通更改成8元资费的需求。

虽然暂时勉强接受这一
方案，但周先生依然困惑，“39
元套餐改成 59 元或 79 元可
以直接在线办理，但想降低
套餐却如此之难。”

用户口中套餐降档难的
运营商并非只有中国移动，
另外两家运营商也经常给用
户造成类似困扰。南昌的黄
先生是中国联通用户，去年
他想变更自己 60 元/月的套
餐，但中国联通 APP 内提示
他无法降档。黄先生只能暂
时搁置此事，五个月后回老
家在当地线下营业厅才得以
办理完成。另一位投诉者是
将近 10 年的中国电信老用
户，想换套餐但每次问客服
都被告知目前是最低档，费
用几乎每个月 130 元起步。
还有中国联通用户提到，客

服对其称，8元资费是超 60岁
和持低保低收入人群才能变
更使用的套餐。

北京市京师律师事务所
合伙人李源评论称，运营商
的这类区别对待（升级和降
档）属违约行为。“对运营商来
说，为用户升级套餐和降档
套餐都属于合同约定下应当
履行的义务，基于公平原则，
在提供同类服务时不应因对
自身是否有利而有所差别。”
李源还提到，用户办理降档
套餐也是在购买服务过程中
自主选择服务方式的行为，
运营商无权干涉或者对此设
置障碍，否则侵犯了消费者
的自主选择权。

联通暗增套餐、电信
“诱骗”升级

除了资费“降档难”，运
营商套餐还存在“暗中为用
户增订套餐”、“‘诱骗’升级”
等情况。河南刘女士这几年
使用的是中国联通一款 29
元/月的大王卡套餐，今年 6
月她发现，个人资费账单里
从两个月前开始多出一个叠
加套餐，每月多扣 15元，此外
还多了个 5 元短信包。她非
常困惑，因为她并未主动订
购过这两个套餐。

在和客服沟通未果后，
刘女士在中国联通 APP内投
诉申请退费，但等了几天依
然没人处理。刘女士又去黑
猫平台投诉，没过多久，中国
联通工作人员联系刘女士，
主动为其取消多出来的套
餐，并退还了之前 3个月总计
45元扣费。

实际上今年 3 月刘女士
已有过类似遭遇。当时她收
到一条短信，通知她开通了
一项 5 元/月的新业务，惊讶
的刘女士立即拨打中国联通
电话质询，客服才予取消。

除了暗中增订套餐，也
有用户被“诱骗”升级。今年7
月，广西刘先生搬家时联系中
国电信，咨询搬迁光纤网络相
关问题，工作人员回复称，可
以搬迁光纤但原有套餐无法

保留。刘先生的手机套餐是
114元/月，之前在此基础上办
理的宽带套餐是 9.9元/月，使
用的光纤速率是300M。工作
人员表示，由于光纤线路升
级，新地址楼宇已经没有原来
的套餐，需要更换成 1000M
速率的，价格199元/月。

新家和原地址相差不到
2公里，中国电信的说法难以
让人信服，何况自己也不需
要那么高的网络速率，刘先
生不同意升级。多次沟通无
果，刘先生去黑猫投诉平台
上投诉，结果不到两天，中国
电信的工作人员就来电给刘
先生办理了光纤迁移。

“这两种乱象都是用欺
诈手段使消费者陷入消费误
区，是一种可撤销的民事法
律行为，也即合同可被撤销。
其本质上也是因欺诈获利，
严重侵害消费者权益。”中国
政法大学传播法研究中心副
主任朱巍说。

合约期内套餐更改更难

对于原有套餐涉及合约
的情况，想要更改资费更为
复杂，解约除了时间成本，有
时还有违约金。

今年 2月，深圳的刘先生
想要办理套餐降档，但被告
知套餐仍在合约期无法办
理。但刘先生记得很清楚，
自己只在 2019年参加过一个
活动，第二年合约期已结束。
在客服提到的其它合约签订
时间，自己也并没有和 10086
有通信往来。刘先生前后打
了 5次电话沟通这一情况，最
后表示，如果再不能办理就
去投诉。面对这一“强硬”态
度，工作人员最终给其办理
了套餐降档。

今年 7月，广西南宁的陈
先生也遇到了类似情况，客
服反馈说其套餐签了两年合
同，到期后才可更换。陈先
生在中国移动APP、10086、黑
猫投诉和工信部等多个渠道
投诉后才得以变更。

李源分析称，合约相关
规定是否合规要视具体情况

而定。运营商与用户所签订
的合约套餐，通常会在给予
用户一定优惠的同时对用户
权利进行一些限制。如果双
方对各自权责及签订的法律
后果都明晰，正常情况下应
当对双方都产生约束效力。
目前的突出问题是，多数情
况下，在合约签订时，消费者
对己方的义务了解并不全
面，而运营商工作人员则会
夸大用户所能够得到的优
惠，致使用户作出错误判断。
这种情况下，运营商一方的
隐瞒、诱导行为是否合规则
存在疑问。

现有规范性文件约束有限

早在 2006 年前后，媒体
就曾曝光这类现象。此后数
年，随着智能手机和通信技
术发展带来的套餐多样化，
相关乱象愈演愈烈。仅黑猫
投诉平台上，和三大运营商
套餐相关投诉量已有数万
条，其中，中国移动套餐投诉
量 29896条，中国联通套餐投
诉量 23645条，中国电信套餐
投诉量8233条。

乱象频出背后，或与运
营商的经营业务考量有关。
财报显示，三大运营商的营
收增速近几年均有所下滑。
以 2023 年为例，中国移动全
年营收 10093亿元，同比增长
7.7%（上年增速 10.5%），中国
电信营收 5078.43亿元，同比
增长6.9%（上年增速为9.5%），
中国联通营收 3726 亿元，同
比 提 升 5.0%（ 上 年 增 速
8.3%）。实际上，这种降缓的
迹象从 2021年已经开始。与
此同时，三大运营商的毛利率
总体上一直呈下降趋势。

国家相关部门也曾多
次 出 台 相 关 规 定 。 2008
年，信息产业部发布了《关
于规范电信资费方案管理
指导意见》。2017年，工信
部相关部门还曾约谈三大
运营商，要求企业除了双
方合约另有约定外，不得
限制用户的资费选择权。

2018年 8月，工信部又
发布《关于进一步规范电信
资费营销行为的通知》，通
知提到，电信业务经营者应
充 分 尊 重 用 户 自 主 选 择
权。在宣传推广资费方案
时，对资费方案限制性条件
以及有效期限、计费原则等
事项也应当履行提醒义务。

在多次文件出台下，
为什么上述乱象仍屡禁不
止？李源表示，工信部是
国务院下属部门，仅由其
制定的规范性文件效力不
及全国人大制定的相关法
律，对运营商约束有限。同
时运营商具有垄断优势地
位，其面对用户使用的合同
多为格式合同，其中条款或
对运营商天然有利。

李源表示，消费者在
面对这类问题时，应当明
确自身所拥有的权益以及
认清对方的侵害行为，首
先与运营商进行交涉，协
商不成可以向工信部等行
政监管部门进行投诉，或
通过法律诉讼的方式维护
自己的合法权益。面对广
大用户维权困难的问题，
监 管 部 门 应 加 强 制 度 建
设、统一监管规范，出台相
关指导文件，明确运营商
的责任和义务，切实维护
消费者合法权益。 孙文轩

升级容易降档难？

运营商套餐乱象调查运营商套餐乱象调查

为给家里老人办理套餐资费降档，一位中国
移动用户耗时 2个月，往返老家两次，中间还经历
一次“不降反升”。近日媒体曝光的用户资费降
档难案例引起广泛关注，也再次揭开了运营商套
餐乱象的冰山一角。

据了解，手机套餐升档容易降档难并非个
例，三大运营商的诸多用户均有类似遭遇。此
外，运营商还存在“暗中给用户增订套餐”、“‘诱
骗’用户升级资费”等乱象。而“改套餐后按原套
餐收费”、“宣传的无限流量限速”、“高频率骚扰
用户推销升级套餐”等也被众多用户“声讨”。在
黑猫投诉平台上，和三大运营商套餐相关投诉量
累计已有数万条。

业内法律专家表示，运营商的这类区别对待
（升级和降档）属违约行为。消费者享有自主选
择商品或者服务的权利，运营商无权干涉或者对
此设置障碍。


