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跃迁盒马钻石会员仅 1 天，退费遇阻

退卡不仅亏 150 余元，原有黄金会员权益也清零
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上海市民朱女士（化名）花费 580 元，将
盒马 X 黄金会员跃迁为 X 钻石会员，当晚线
上下单后发现不能享受 8.8 折优惠，次日就提
出退费。 客服表示只能退 428.47 元，此外，退
费后，朱女士跃迁前的黄金会员权益（2026 年
10 月到期）也不复存在。这让朱女士百思不得
其解。

日前， 新闻晨报·申度新闻记者介入后，
盒马已按照朱女士诉求退款， 并对相应的退
费规则、跃迁规则提供了解释。

想要退费却被规则绕晕

朱女士是多年的盒马 X 黄金会员，周一
至周四可任选一天享受部分商品 8.8折优惠，
今年的黄金会员将在 10月下旬到期。 8 月 8
日， 她的家人看到跃迁为钻石会员后可每天
享门店 8.8 折优惠， 于是在盒马 APP 花费
580 元将会员权益进行了跃迁， 有效期为
2026年 8月 8日至 2027年 8月 8日。

当晚， 朱女士一家线上下单后发现并未
享受到优惠，询问客服后得知，“门店 8.8 折”
指的是线下门店到店消费可享 8.8折。朱女士
一家认为， 他们没有被充分告知是到店消费
才能享受折扣，存在误解，且目前的会员权益
与他们想方便老人买菜少走路的初衷不符。

8 月 9 日， 朱女士致电客服要求退费。
“起初，客服告诉我不能退费，因为我享受的
这个权益已经超过了我买会员的费用。 我说
我成为‘钻石会员’后只下了一单，也没有享
受任何优惠， 凭什么说我享受了这么多权益
啊？ 客服说是从 2025 年 10 月 23 号开始享
受这个权益。可我的钻石会员是 2026年 8月
8 日上午才生效， 这种计算方式让我难以理
解。 ”

经过多轮沟通，朱女士又被客服告知，若
要退费，只能退 428.47 元，且确认退费后，将
不再是会员。 这意味着， 不仅要损失 151.53
元，原本跃迁前可以享受到 10 月下旬的黄金
会员权益也消失了，对此，她感到十分不解。

在她和家人的追问下，盒马客服表示，权
益的消耗是按照她成为“黄金会员”的 2025
年 10 月开始计算， 折合下来只能退 428.47
元。

“可是， 我成为‘黄金会员’ 是另外的
200 多元购买的。 我们现在的诉求是退还
580 元购买‘钻石会员’的费用，我实际只开
了一天的‘钻石会员’，为什么算权益消耗的
时候，又出现了要扣除 150多元的情况呢？ ”

朱女士越听越糊涂，“我觉得要这样处理，最
起码要拿一个依据出来， 可是客服也只说可
以理解我们的心情， 但他们的规则就是这样
的。 ”

会员格式条款引争议

记者在盒马 APP 《X 会员升级规则说
明》 中看到，“升级方式及整体原则” 显示：
“完成套餐升级后，原套餐（包括已开通的原
套餐自动续费服务）立即失效；升级后的套餐
（新套餐）立即生效，新套餐服务有效期自升
级开通之日起算。 ”“受系统产品功能限制，
升级后不支持再切换回原套餐。 若当前套餐
服务有效期包含‘赠送服务期’，该赠送期内
则暂不支持按本规则进行升级开通。 ”

“年卡套餐升级规则” 显示：“当前服务
有效期内的 X 会员年卡 /X 黄金会员年卡，
可选择通过【补差价】的方式进行年卡套餐
升级 （可选套餐及相应卡费以页面展示为
准）。 【差价】按照‘新套餐卡费 - 当前套餐
剩余服务有效期（不含赠送） 对应卡费’计
算。 实际需补差价金额以页面展示为准。 ”

《盒马 X 黄金会员 /X 钻石会员服务协
议》则显示：“一旦您在开通盒马 X黄金会员
/X 钻石会员服务成功后，则盒马并不会因您

中途主动取消服务或终止资格而退还费用。
朱女士认为，这类条款为格式条款，并未

在购买时进行大字提示、充分告知。 此外，实
际操作中 ， 客服提出退款 428.47 元，这
151.53元扣除的依据依然未得到解释。

记者介入后，8 月 13 日下午， 朱女士表
示客服已同意其诉求，退款 580 元“钻石会
员”跃迁费用，以及 78 元“黄金会员”剩余
权益的折价。

当天， 盒马方面回应记者：“我们钻石会
员‘天天 8.8折’下面是有比较明显的一行大
字，写了到店专享，用户自己也表示开通的时
候确实没有注意到这样的提示。 但我们考虑
到这位用户是盒马老用户， 这个问题本身也
是一个误会， 我们也希望能够有更多的优质
客户继续留在盒马平台， 因此沟通了她的诉
求，把‘钻石会员’退掉，之前的‘黄金会
员’，我们也按照剩下的天数折算成金额退掉
了，之后她也可以在平台上重新去购买‘黄金
会员’。 ”

对于起初客服提出， 退掉 “钻石会员”
后，不保留“黄金会员”，盒马方面介绍：“用
户本身的‘黄金会员’是去年 12 月购买的，
今年 8 月 8 日，用户用了一个权益，即可以把
‘黄金会员’跃迁成‘钻石会员’。 这个权益
的意思是说， 如果顾客直接购买钻石会员的

原价其实是 658 元，但是因为她之前是‘黄
金会员’，因此她支付的 580 元，包含了‘黄
金会员’ 剩余两个多月折算成钱抵扣掉的部
分。 我们在购买之前，也有提示跃迁了之后，
‘黄金会员’权益立刻终止，相当于另开一单
会员。 ”

那么， 实操中退款扣除金额的计算依据
是什么？ 对此盒马方面表示，目前通常有两种
方式：“第一种是按照用户已经使用的权益去
退款， 比如说用户如果开通了 658 元的钻石
会员， 如果权益里面有一些券， 比如使用了
100元，那么退款就是 658元减去 100元。 ”
“第二种是可以按照用户已使用的时间来退
款，一般会员都是按年开会员，比如用户开通
了 658元的钻石会员， 那么退款其实就是按
照 658元去除以 365天， 然后根据他剩余的
天数去计算。 正常情况下，我们会选择用户权
益最大的那一项来退款。 ”

那么，为何朱女士明明只下了一单，订单
页面也没有显示使用消费券和 8.8 折的情况
下，且“钻石会员”只开了一天情况下，客服
依然给出了只能退 428.47元的计算结果？

对此， 盒马方面表示将再进一步了解情
况，截至发稿，记者尚未收到回应。

晨报记者 姚沁艺

日前， 上海浦东新区检察院办理了一起
涉案金额高达 1.8 亿余元的跨境非法放贷案
宣判，22 名被告人因非法经营罪被判处有期
徒刑十个月至二年九个月不等，并各处罚金。

2024 年 10 月， 市民刘先生向公安机关
报案： 他点击短信链接下载某借贷 APP 后，
资金未经确认直接打入账户， 贷款周期仅 7
天、利息高达 50%。 还款后，系统又自动放款
并反复催收，刘先生前后损失 2万余元。警方
立案侦查后，浦东新区检察院迅速依法介入。

经查， 该犯罪窝点设在境外某度假村的
一栋 4 层别墅内，实行“997”工作制———早
9 点上班、晚 9 点下班、全年无休，员工食宿
娱乐均被限制在别墅及度假村范围内。 公司
设有审核、客服、财务、支付等岗位，搭建起完
整的非法放贷产业链。 部分员工为中国籍，被
“高薪客服”招募信息诱骗出境，由中介办理

旅游签证务工，入职后长期参与非法放贷，对
自身行为的违法性主观明知。

案件办理面临跨境取证难、 电子数据被
删除等重重挑战。 当地执法部门取证程序与
国内存在差异，涉案手机、硬盘数据被犯罪分
子全部清空，到案犯罪嫌疑人起初拒不供述。
浦东新区检察院向公安机关制送《继续侦查
提纲》，引导侦查人员组织嫌疑人对物证进行
辨认，围绕境外扣押过程开展针对性讯问，同
时委托专业司法鉴定机构通过技术手段恢复
提取涉案公司台账数据。 侦查人员对照台账，
与遍布全国各地的借款人逐一联系， 调取银
行、微信、支付宝资金流水，印证了台账数据
的真实性。

经审计，2024 年 5 月至 2025 年 1 月期
间，该团伙通过海量短信推送、网络广告投放
引流，诱导国内公民下载非法借贷APP。贷款

周期普遍仅 7 天， 周利率高达 40%至 60%。
催收环节套路百出：对有意还款者，以提额、
降息、延长周期为诱饵诱导仅还利息、反复续
贷；对无力还款者，则引导下载旗下多款关联
APP，通过“以贷养贷”使其债台高筑。 全案
非法放贷金额累计 1.8 亿余元， 放贷对象超
万人。

2025 年 1 月，当地警方对该团伙实施抓
捕，将梁某等 12人移交我国。结合在案证据，
检察官发现另有 10 名同案犯仍滞留境外，浦
东新区检察院立即引导公安机关追捕。 2025
年 6月，林某等 10人陆续到案。全案 22人移
送审查起诉后， 检察机关认定该团伙未经国
家批准， 通过互联网向我国境内不特定对象
经常性发放实际年利率超过 36%的高利贷
款， 情节严重， 应以非法经营罪追究刑事责
任。 22名员工仅靠向公司申请的日常生活费

获利，均属于从犯。
晨报记者 陈 泉

境外别墅藏非法放贷黑窝
22人被追究刑责，涉案金额达 1.8 亿余元


