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继降频门后，苹果手机又陷入风波之中。一场大规模的“盗刷门”事件正在上演。

 近段时间，全国多地苹果手机用户反映他们的苹果手机出现了异常支付，数额从数
百元到数万元不等，盗刷款项均为免密支付，涉及面广泛。

 不过，《证券日报》记者了解到，对于赔付问题，苹果方面出现了两种态度和处理
方法，部分用户的盗刷款项被退回，而另一部分用户的盗刷申请却遭拒。

 一位苹果的用户告诉记者，自己的账号被盗刷了，他不间断地拨打苹果的客服电话
，经过几番沟通，在强硬的要求之下，苹果公司最终答应退款。他身边朋友的退款
申请却大部分遭拒。对于退款与否的判断理由，苹果方面给出的是“系统判定”，
具体却说不清楚。

 对于为何会出现盗刷的情况，目前苹果公司也尚未给出说明。

 苹果ID被盗刷频现 受害者已达数千人

 近日，有多名苹果手机的用户反映，他们的Apple ID突然被盗用，最高的损失达
到了上万元。对此，苹果公司表示，已经了解相关情况，在对客户反映的问题进行
审核后，会给出相应的处理结果。

 一位用户表示，自己的苹果账号被盗刷用于一款游戏App消费，本人毫不知情，苹
果客服表示拒绝退款，查不出原因，无法申诉……更多的人在受害中。

 业内数据公司透露，目前据不完全统计，苹果此次盗刷事件的受害人已达数千人。
网络上，苹果ID退款盗刷、苹果手机盗刷维权群等一系列微信和QQ群成立，群员
讨论热烈，并有意维权。

 据悉，此次被盗刷的用户大多设置了免密支付，没有限定免密支付的频次和额度，
被盗刷时苹果账户先是莫名其妙地在其他设备登录，随后出现密集盗刷情况。

 有市场人士称，苹果账户盗刷现象的出现，有其必然性，其背后有完整的犯罪链条
。近年来，有人长期通过攻击网站或者购买的方式，获取海量的账户、密码、邮箱
等信息。一些人用这些信息“撞库”，从而获取正确的苹果账户ID及密码；另一些
人利用苹果免密支付功能，大量购买游戏装备，并拿这些道具销赃。

 目前，被盗刷的用户人数还在不断扩大。苹果方面表示将进行调查，但未对“盗刷
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”的具体原因给出正面回应。

 对于在此事件中苹果公司是否有责任，北京威诺律师事务所合伙人杨兆全表示：“
ID被盗不排除是苹果手机的软件出现了漏洞，消费者应紧密关注苹果公司的调查结
果，并督促其尽快查清原因，进一步加强软件系统的安全性。如果是手机软件出现
漏洞，苹果公司应当承担响应的责任。苹果公司作为APP?Store服务提供商，有保
障其所提供的服务安全的义务。苹果公司如未尽到安全保障、安全提示的义务，应
承担责任。苹果用户也可以根据《民法》、《消费者权益》保护法等法律法规维护
自身的权益。”

 第一手机界研究院院长孙燕飚则认为：“手机扣款、恶意程序攻击等现象，此前在
短信被用户频繁使用的年代，也发生过。如今，苹果用户所遭遇到的问题，可能是
手机系统遭到了攻击，苹果没有守住‘门’，其肯定是有责任的。在智能手机的不
断升级之下，手机与支付平台绑定，演变出新的游戏规则，出现了新的责任界定。
恶意程序是如何进入手机的、在哪个环节出现纰漏，这是苹果需要调查的。今天苹
果所遭遇的责任界定等问题，或在未来促成手机行业形成新的标准。目前，苹果手
机操作系统的用户量巨大。在事故中调查清楚原因、界定好责任，这也是作为行业
的领头羊所肩负的不可推卸的责任。”

 处理方式有别 售后弊端显现

 面对苹果的“不赔付”态度，还是有众多消费者向苹果公司进行了投诉并要求索赔
。但据了解，只有少部分人在沟通中得到了全额退款的处理，大部分受害者的处理
结果仍为“等候通知”或直接被拒绝。

 甚至网络上有人专门整理出了“与苹果客服的沟通技巧、注意事项等”。有用户反
映，目前苹果对于赔付问题，也拿出了两种不同的处理方式：对态度强硬的“钉子
”用户退款，对普通用户拖延或拒绝退款。

 目前，中国仍然是iPhone的最大市场，苹果手机也高度依赖中国市场，并拿走了
其在智能手机市场大部分利润。有资料显示，中国市场已占世界所有活跃的iPhone
市场的三分之一，有2.43亿iPhone用户。而如今，苹果在中国市场的售后弊端频现
，引发用户的不满。

 杨兆全告诉《证券日报》记者：“如果确实因为苹果软件出现问题而造成的盗刷，
苹果公司应当对受害的用户退还全部款项，否则可能会面临用户的集体诉讼。此次
苹果ID被盗事件也在一定程度上反映出了苹果的售后问题。首先，苹果公司在解决
问题的态度上不积极，事件已经过去一个月了，其依然未出台解决措施。其次，苹
果的纠纷解决机制不完善，许多用户在资金被盗刷后不知道如何维权，束手无策。
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 “事件发生至今，苹果还没有给出明确的态度和处理方式，这是其售后在中国市场
存在的问题。从其刚开始的态度可见，苹果对此事的官方表态是‘不赔偿’，但遇
到‘钉子’用户，其会衡量成本，消化‘钉子’用户减轻压力，这是非常不负责任
的。中国消费者应当懂得运用法律的武器，维护自身的合法权益。”孙燕飚认为。

 “手机作为一项本应非常注重售后服务的品类，如果在维修等售后环节存在巨大的
漏洞，必然导致整体消费体验下滑。当前主力企业都进入到存量市场，售后服务的
重要性更加凸显。苹果手机普遍售价较高，用户愿意为它的高价买单也是为了享受
它提供的高品质服务，但苹果目前在中国市场实施的售后政策与美国市场有明显区
别，使用双重标准，对中国用户的服务规格有所降低。大部分国际厂商在中国的售
后是外包给第三方的，手机厂商应该选择有品牌背书和实力的专业售后团队进行合
作，同时完善利益分配和质量监管机制，加强监管，建立共赢机制，剔除不良合作
商，确保消费者利益不受损害。”业内观察人士丁少将如是说。
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