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在广东，通信运营商一些基层网
点业务员以各种手法引诱农村留守老
人办理不菲套餐，当老人子女发现时，
话费往往已达上千元甚至数千元。

杨女士的母亲住在乡下，其广东
电信宽带账户原本每月扣费159元，
但从今年2月起，扣费突然变得毫无
规律——有时多扣几十元，有时多扣
100多元。后经杨女士核实，在此之
前，她的母亲在电信工作人员以“回
馈老用户”“不收取任何费用”的说辞
下，领取了一款市场价几百元的某品
牌低端智能机。“打电话问客服扣款
情况，一会儿说是系统故障，一会儿
又说是我母亲自己要领手机，就必须
额外付费。”

叶女士说，2023年11月，生活在
广东河源农村的父亲也被市场价
1000余元的新手机“钓上钩”，办了一
个合约期3年、每月199元的套餐，有
时还会多出几十元的“流量包费

用”。今年4月，叶女士发现父亲的话
费账单不到3年就达6000余元。

广州的王先生也反映，他的父亲
在两年前被广东联通的业务员诱导
办理了流量包，两年来被扣费1000多
元，而他的父亲连微信都不会用。“70
多岁的老人既不会发短信，也没做人
脸识别确认，一个月80多块的流量包
说办就办了。”

来自投诉平台消费保投诉中心
的数据显示，仅2025年一年，通信运
营商在广东省的用户投诉量就超过
6000起，其中年长用户的投诉主要集
中在资费不透明、套餐纠纷和虚假宣
传等方面。

“从投诉情况看，大部分老年人
都是在‘被坑’多时后才被发现掉入
消费陷阱。”消费保投诉中心主任罗
胜道告诉半月谈记者，当子女在几个
月后发现老人被骗，想要维权的难度
明显上升。

“我一直在等的，就是
买家的正式道歉。”“程大
叔”告诉记者，这份道歉意
味着从4月底至今，备受关
注的榴莲“仅退款”事件正
式落幕。

封面新闻此前曾报
道，今年4月26日，河南濮
阳生鲜商家“程大叔”的网
店接到一笔190.71元的冷
冻榴莲果肉订单。买家签
收商品后，凭借伪造的榴
莲霉变图片，在平台发起
全额仅退款申请。平台快
速办结退款，导致“程大
叔”蒙受损失。为自证清
白，“程大叔”两次驱车奔
赴山东德州取证，在商家
互助会志愿者帮助下，固
定完整证据，报警维权。5

月8日，山东庆云县警方经
查实，确认买家袁某存在
违法行为，依法对其作出
行政拘留7日的处罚，并追
缴全部违法所得。

“但是买家态度一直
很抗拒，从未道歉。”“程大
叔”介绍，行政处罚落地
后，买家也始终未有致歉
举动。

6月10日下午，在庆云
县法院调解下，买家袁某
的父亲代表全家正式向

“程大叔”道歉，并赔付他
1000元维权损失。“我接受
道歉，达成谅解，彻底了结
此次纠纷。”“程大叔”说。

此外，“程大叔”还介
绍了事件中的另一起案件
进展。

“从5月19日开始，我
的社交账号后台私信，和
电商平台客服私信，出现
不明身份的陌生人恶意言
论。甚至用污秽言语辱
骂，更频繁带着‘死亡’等
字眼的恐吓威胁话语。”为
此，“程大叔”以受到人身
威胁为由再次报警。

“警方后来查清了威
胁信息源头，但情况比较
特殊。”“程大叔”介绍，“发
来恐吓威胁的陌生网友，
存在智力残障，情绪管控
能力不足，无法规范自身
网络言行，于是警方联系
了其监护人。对方父母主
动诚恳致歉，承诺今后会
规范其上网行为，我也就
选择原谅，不再追究。”
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半月谈记者将采访调查中了解
到的问题向通信运营商采访核实，相
关公司在书面回复中均表示，相关业
务办理需由本人授权确认方可生效，
并会对虚假宣传、诱导消费等问题进
行严厉查处。

“向留守老人推荐他们不理解、
用不上的业务本身就不道德。”受访
消费者认为，此类推销行为本质上是
欺骗。

近年来，《中共中央 国务院关于
深化养老服务改革发展的意见》《国
务院办公厅关于发展银发经济增进
老年人福祉的意见》等接连出台，对
侵害老年人消费权益的行为作出明
确规范。受访专家认为，治理这一乱
象，不能寄希望于运营商的“自觉”，
必须从监管制度、技术手段和消费者
权益保护三个层面协同发力。

——堵住监管漏洞，让违规者付
出“疼”的代价。“约谈、整改、退费，对
运营商而言不痛不痒。”受访专家认
为，应将针对老年用户的欺诈性营销
列为从重处罚情节，严格执行“退一
赔三”的惩罚性赔偿制度，对多次违
规的企业和责任人实行行业禁入，

“只有让违规者真正‘肉疼’，才能形
成有效震慑”。陈音江、广州大学法

学院教授欧卫安等专家建议，压实运
营商的主体责任，对旗下授权代理
商、基层网点的营销行为建立常态化
抽查倒查机制，针对老年用户开通不
菲套餐、增值业务的情况严格落实二
次回访确认制度，从业务办理端口堵
住违规漏洞。

——强化技术防线，为老年用户
装上“安全阀”。广东东莞市律师协
会副监事长吕新建建议，对60岁以上
用户办理新套餐或增值业务强制加
入“冷静期”和人工二次确认环节，禁
止仅凭短信或点击即完成业务开通;
开放“消费限额”功能，允许老年用户
或家属自主设置月度话费上限，超限
自动断网;实行“大字版账单”强制推
送，重点标红费用变动项。

——引导支持消费者敢于维权、
善于维权。广东广信君达律师事务
所律师陈力维表示，基层乡村组织应
多面向农村老人开展宣传，帮助提升
识别陷阱的能力。北京市东元(深圳)
律师事务所律师邓永提醒，消费者一
旦发现违规扣费，应第一时间保存通
话记录、短信截图、扣费明细等证据，
向12345政务服务热线或12315消费
者维权热线投诉举报。

半月谈记者 颜之宏 胡林果

在新入网用户数量有限的背景
下，由于文化程度较低、缺乏辨识能
力，子女又不在身边，农村留守老人容
易成为运营商相互争抢的“香饽饽”。

——考核指标扭曲基层服务初
衷。半月谈记者调查发现，一些运营
商的“代理商”为追求效益，将营销成
功率与业务员收入挂钩。运营商则
通过设置指标、提成等方式鼓励这些
代理商办理业务。广州一家代理商
表示，办理套餐业务会从运营商方面
获取酬金，酬金直接和套餐升级的程
度挂钩。

消费者反映，连年轻人都分不清
代理商和运营商的区别，留守老人更
没有相关辨识能力，这也是导致部分
留守老人被“坑”的重要原因。“营销人
员在推销时往往是有‘话术’的。”罗胜
道告诉半月谈记者，当老人听到“免费
体验”“升级不涨价”“回馈老用户”等
话术时，就容易放松警惕，并在“一问
一答”间完成了所谓的“程序确认”。

——维权成本与现实收益形成
“价差”。“诱导开通、模糊收费等行为
屡禁不止，关键还在于消费者的维权

成本远高于实际收益。”中国法学会
消费者权益保护法研究会副秘书长
陈音江等专家认为，从运营商的角度
看，只要其诱导行为没有被发现，或
者被发现后事情没有“闹大”，那么收
益就是可观的。

有数据显示，在权益受到侵害
后，愿意并能够通过法律维权的老人
比例仅占22%。由于不少老人丢失
传单、赠品凭证等关键证据，也不会
事先录屏或录音，老人维权时难以形
成完整证据链。

——数字化反成新壁垒。在采
访中，有消费者告诉半月谈记者，自
己父母在办理业务时全程配合营业
厅工作人员“指示”，“让扫脸就扫脸，
让点头张嘴就点头张嘴，好像只要扫
过脸就证明他们同意办套餐了”。

广东环球经纬律师事务所律师
张文婕表示，很多农村留守老人既缺
乏查询套餐、辨识陷阱的能力，也缺
乏求助的有效渠道。随着“智能语音
客服”的广泛应用，老年人在遭受不
法侵害后，连“对得上话的人”都找不
到，更别提维权了。

“免费”诱饵暗藏消费陷阱

农村老人成了“香饽饽”?

斩断“黑手”，让违规者真正“肉疼”

？
“榴莲恶意仅退款”商家维权案落幕

买家父亲道歉
并赔付1000元维权损失

“这1000元赔偿款，我将用于公益。”6月11日，引
发全网关注的“榴莲恶意仅退款”维权事件卖家

“程大叔”，向华西都市报、封面新闻记者介绍了事件的最
新进展：在法院调解下，买家的父亲代表其全家正式道
歉，并赔付他1000元维权损失。

“程大叔”表示，他已经将这笔赔偿款存入他的“公益
款库”，帮助有需要的人。

“程大叔”介绍，此前他在社交平台收到“死亡恐吓”
信息后报警的事件，也查明了情况，“对方父母也道歉了，
我接受道歉，事情就这样画个句号吧。”

接受华西都市报、封
面新闻记者采访时，“程大
叔”表示，本次纠纷赔付给
他的1000元不会留作个
人所得，将全部用于公益。

“维权追回的所有款
项均将捐赠公益，这是一
开始就承诺的，我维权只
为讨个公道，要个道歉。”

“程大叔”介绍，目前他的
“公益款库”已经积攒了
7000元。

“榴莲‘仅退款’维权
事件发酵后，社交平台粉
丝量大增。现在许多网友
主动找来下单，生意显著

好转。我承诺网友在店铺
下的每一笔订单，会抽出1
元钱用于公益捐赠。”“程大
叔”表示，维权事件最终的
结果也是靠社会帮助，“这
笔钱不是我个人的，是替
支持我的每一位消费者一
起做公益。”

“计划把钱用于资助
孤儿，或者自然灾害捐
赠，或者粉丝真实困难救
助，或者捐赠给国内公信
力 高 的 爱 心 慈 善 基 金
会。”“程大叔”说。

华西都市报-封面新
闻记者 谢杰

接受道歉了结此次纠纷

商家称赔偿款将用于公益

“程大叔”从河南到山
东取证维权。 视频截图

部 分 群 众
反映，家中留守
长辈明明不怎
么会操作智能
手机，也没有很
强的网络流量
需求，但才两年
多时间，话费账
单就累积到数
千元。

半 月 谈 记
者调查发现，在
广东农村地区，
电信、联通等运
营商的一些代
理和业务员以

“免费领手机”
等名义“钓”取
留守老人信任，
为留守老人办
理了价格不菲
的套餐。


