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“南通地铁”App的退款，为什么如此
麻烦？7月10日，现代快报记者实际进行
了一次退款操作。按照App“申请退款”
页面的指引，记者拨打了客服电话，对方
表示，按照页面显示，的确需要扣除2%的
手续费。

该工作人员告诉记者，余额不满2元
不收手续费，因为单次乘坐最低金额就是
2元。高于2元的，都要按照2%的比例进
行扣除。

为什么会产生这部分费用？这名工作
人员给出了下面的解释。用户在给“南通
地铁”App的账户充值时，是通过第三方
支付，第三方会扣除部分手续费，这部分
手续费是地铁方进行承担的。但用户如

果在充值后退款，那已经扣除的手续费，
地铁方面不再承担，就需要用户来支付。
这名工作人员表示，因为与第三方是每年
进行结算，已经充值超过一年的，想要再
退款，就需要另外再提供银行卡账号进行
退款。

在充值时未明确告知的手续费，许多
用户直到申请退款时才会发现。

在南通地铁站，记者看到进站闸口的
易拉宝、显示屏展示了地铁的票价标准、
优惠政策等，但并没有关于退款手续费相
关的表述。

在注册“南通地铁”App 时，会要求
用户勾选已阅读并同意《用户协议》《隐
私政策》，但《用户协议》中并没有注明退

款手续费相关的条款。在拨打客服后，根
据工作人员的指引，记者才留意到在充值
页面底下有一行文字，注明“点击立即充
值即表示您已经同意《充值协议》”，点开
该《充值协议》，才能看到关于手续费的详
细说明。

充值有最低额度，退费手续繁琐，对此
许多南通市民盼望着开通能直接扫码进
站按次收费的服务。记者查询发现，目前
江苏省内已有南京、无锡、苏州、常州、徐
州、南通这六座城市开通城市轨道交通系
统，其中前五座城市已经开通扫码直接乘
坐的服务，按次直接结算费用，目前南通
是唯一未开通直接扫码按次结算乘坐地
铁服务的城市。

体验：退费要打电话申请，超过一年还需提供银行卡账号

认为2%的退款手续费涉嫌“霸王条款”

为了“3毛钱”
乘客起诉南通地铁

2023年7月，从外地到江苏南通出差的律师许冠中下载使用“南通地铁”App，并充值20元。离开南通后，他发现
账户里的15.25元余额无法直接提现返还，不但要拨打人工客服电话提交申请，还得扣除2%的手续费。虽然手续费折
算下来仅有3毛钱，但他认为不合理，并于2024年7月向南通市崇川区人民法院递交起诉状，要求地铁方全额退还余额
并支付利息。近日，现代快报记者对此进行了走访调查。

现代快报/现代+记者 严君臣 文/摄

2023 年 7 月 26 日，许冠中从安徽前
往江苏南通出差。抵达南通西站后，他选
择了搭乘地铁前往目的地。“我经常出
差，国内很多城市都可以直接刷支付宝坐
地铁，但在南通坐地铁要么在机器上买单
次票，要么下载 App。”许冠中告诉现代
快报记者，每次坐地铁都要买票很不方
便，他就下载了App，并充值了最低额度
的20元钱。

当天，他搭乘地铁从南通西站坐到了和
平桥站，总共消费4.75元，卡内余额还剩
15.25元，离开南通之后也没有再使用。

“南通地铁的App退款这么复杂，这
是我没有想到的。”许冠中说，等他忙了一
段时间之后，登上App想要申请退款，却
发现弹出了“暂无可退款记录”的提醒，随

后跳转出来的页面显示让他意识到，想要
退款没有这么简单。

在该App内的“申请退款”页面上，有
多种情形。首先是用户充值3天后没有任
何消费，且没有开具电子发票的，可以在
地铁App的N.pay 城市支付自行申请退
款，提交退款申请后将由人工进行审核，
审核时间为3个工作日，审核通过后，充值
金额将返回原支付账户。

其次是因用户个人原因不再使用N.
pay城市支付的，要打电话给客服申请退
款，人工审核通过后，账户余额扣除2%后进
行退款，退款时间为审核通过后的10个工
作日。也就是说，许冠中想要完成退款，必
须拨打客服电话，扣除 2%的手续费，即
0.305元之后，要等待10个工作日，才能拿

到退回的余额。
虽然手续费仅有3毛钱，但许冠中认

为这种收费并不合理，属于“霸王条款”。
“以前我在其他城市坐地铁，从没有见过
退款还要收费的情况，一般都是线上直接
申请就可以退回了。因为我本身是律师，
对这种现象也比较敏感，所以我决定提起
诉讼。”

7月5日，许冠中向南通崇川法院递交
民事起诉状，状告南通轨道交通集团有限
公司、南通市大数据发展集团有限公司、
南通市民卡有限公司，并向法院提出了三
个请求，包括被告全额退还“南通地铁”未
退充值金额15.25 元；被告向原告支付资
金占用期间利息；以及其为了维权产生的
合理损失，合计1017.27元。

事件: 地铁退费手续繁琐还要收手续费，被指不合理

“消费者拥有知情权和自主选择权，7
月1日起施行的《中华人民共和国消费者
权益保护法实施条例》也加大了对消费者
合法权益的保护力度。”江苏同大律师事
务所律师李小亮表示。

《中华人民共和国消费者权益保护法》
第二十六条中明确规定，经营者在经营活
动中使用格式条款的，应当以显著方式提
请消费者注意商品或者服务的数量和质

量、价款或者费用、履行期限和方式、安全
注意事项和风险警示、售后服务、民事责
任等与消费者有重大利害关系的内容，并
按照消费者的要求予以说明。

经营者不得以格式条款、通知、声明、
店堂告示等方式，作出排除或者限制消费
者权利、减轻或者免除经营者责任、加重
消费者责任等对消费者不公平、不合理的
规定，不得利用格式条款并借助技术手段

强制交易。格式条款、通知、声明、店堂告
示等含有前款所列内容的，其内容无效。

李小亮认为，以此类App充值为例，
App应当以显著方式，提醒消费者充值后退
费会产生收取手续费的后果，消费者在知情
后再进行充值消费。要是未进行充分提醒，
或者提醒不显著，就可能涉及侵害消费者的
知情权和自主选择权。消费者要是认为自身
权益受损，可以通过法律手段进行维权。

律师：App充值应显著提示手续费，否则涉嫌侵害消费者知情权

南通地铁站内无相关提醒

申请退款页面显示要扣除2%手续费（App截图）

充值页面底部显示《充值协议》


