
B8

调

查
2025 年

8 月 26 日

星期二

责
任
编
辑/

章
炜

E
-
m
ail:zw

5
8
2
6
6
5
9
@
1
6
3
.co

m

投
诉

□ 记者 章炜

“客服说账号没问题， 叫我等七天， 等了半个月， 账户还是没解封。” 近日， 有市民向 《上海法治报》 反映称，

自己在盒马 APP 上无法下单， 与客服多次沟通， 对方均表示不清楚被限制的原因， 也无明确的解封时间。 令人困惑

的是， 客服一边称“账号正常”， 一边让用户尝试卸载重装、 更换账号等办法， 却均告无效。 “如果我有违规行为导

致账号封禁， 那没话说， 但客服说账号一切正常， 那为什么下不了单？”

    账号被限制下单，

充值余额成“冻资”

上海市民李女士是盒马的忠实

用户， 她家附近就有一家线下店，

为了更方便购物， 还花了 258 元买

了 X 黄金会员。 7 月中旬， 她发现

自己在盒马 APP 上突然无法下单，

“我打电话给盒马， 客服表示核实

到账号一切正常， 一会说是网络问

题， 一会说过几天试一下， 一直没

有确切的原因与解封时间。” 李女

士尝试了半个月， 发现还是无法下

单。 “客服还叫我卸载 APP， 再

重新装上试试， 结果还是不行。”

李女士的遭遇不是个例。 消费

者徐先生向记者反映称， 7 月 31

日， 他使用盒马 APP 下单时发现

账户被提示“账号异常， 无法下

单”。 “我问盒马， 他们一直

说账号正常， 是系

统问题， 叫我等待

七天再试。” 然而

七天后依然无法下

单。 徐先生表示，

在这个账户上， 他

绑了一张单位发的

礼品卡， 还有 597 元的余额， 但被

封禁后， 线上 APP、 小程序等，

线下门店都用不了这张储值卡。

在客服的提示下， 徐先生还曾

尝试换账号下单， 但系统还是提示

“无法下单”。 “只要是这个地址，

用女朋友的账号也不行， 重新注册

一个新账号都没办法下单。” 徐先

生表示， 自己是多年的盒马会员，

日常买菜全靠它， 现在突然用不

了， 严重影响生活。 他多次要求平

台恢复账户功能， 均无明确答复。

针对多次退款客户

“隐性封禁”？

为何在未通知用户的情况下就

直接冻结了账户？ 针对消费者的疑

问， 记者近日联系盒马， 客服表

示， 无法核实账号被封禁的具体原

因以及解封时限。 “客户的账号排

查无异常， 无法核实到被限制的原

因， 对于充值款， 可以升级到专员

处置， 再进行资金返还。” 次日，

盒马客服专员告诉记者， 已经解除

了徐先生的账户限制， 但对于限制

原因仍未作出解释。

记者发现， 在小红书等社交平

台， 有不少用户反映盒马账号被封

禁的问题， 客服的回复大多为账号

没有问题， 要求客户继续等待。

记者注意到， 多位用户反映，

账号被限制前有过“仅退款” 记

录。 一名用户表示， 自己是多年的

盒马会员， 7 月初突然发现账号被

封， 多次与客服沟通， 被封禁的问

题还是未解决。 “因为生鲜质量问

题， 近期有过几次退款。 但是奇怪

的是， 有一次， 我在线下门店买了一

个榴莲发现熟透了当场退货， 结果在

APP 系统中也被判定为‘仅退款’。”

徐先生坦言， 自己最近确实有

过退款行为， 但他强调， 都是正常

退款。 记者从其交易截图看到， 6

月 -7 月， 他的账户有过九次“仅退

款”， 其中有三次是“错选多选商

品”， 其他六次为“商品质量” 问

题， 理由为“外包装破损” “收到

时已过期” 等。 其中金额最高的一

次退款为 93 元的榴莲， 理由为“买

的是六斤， 收到为四斤三两， 打开

是生的”。 “我没想过要白嫖， 都是

发现生鲜商品有问题进行正常退款，

而且系统里面只有‘仅退款’， 没有

退货退款的选项。” 徐先生无奈地

说。

李女士也表示， 最近几个月， 确

实因为蔬菜不新鲜等问题有过几次小

金额的“仅退款”。 “但这些退款都

是系统经过审核同意的， 是正常的售

后。” 近日， 经过多日沟通， 李女士

的账户终于解封。 但截至发稿前， 对

于消费者关心的“账号为何被限制下

单” “解封流程” 等问题， 平台方面

未作出回应。

平台管理与消费者知

情权博弈

对于消费者账号被封禁以及因封

禁引发的充值退款争议， 浦东新区消

保委日前曾指出， 根据《民法典》 相

关规定， 当事人一方不履行合同义务

或者履行合同义务不符合约定的， 应

当承担继续履行、 采取补救措施或者

赔偿损失等违约责任。 在账号封禁及

充值退款问题上， 若经营者未能充分

证明消费者存在严重违约行为且符合

用户协议中明确规定的封禁及不予退

款情形， 而擅自封禁账号并拒绝合理

退款诉求， 则可能构成违约， 需承担

相应法律责任。

平台是否会针对多次退款客户进

行“隐性封禁”？ 记者查询到， 为平

衡商家权益保护与消费者体验提升，

今年以来， 多家电商调整“仅退款”

功能。 与盒马同属阿里生态、 存在紧

密业务协同的淘宝平台通过大数据分

析， 对高频退货 （如短时间密集申

请）、 多次虚假退货记录的账号进行

标记， 限制其退款权限。 此外， 淘宝

还建立了跨平台黑名单， 联合其他电

商平台建立恶意用户共享黑名单， 例

如频繁使用“材质不符” “质量问

题” 等理由但无证据的账号将被冻结

权益。

“账户封禁背后， 是平台管理权

与消费者知情权、 选择权的博弈。”

有关业内人士指出， 这些措施的调整

的确有助于诚信商家抵御恶意退款，

但平台也应加强配套监管， 以更好地

区分消费者是“恶意退款” 还是“合

理退货”， 避免正常维权的消费者被

误伤。

投诉实录

盒马APP账户
突遭无故封禁

律师说法 封禁账户应有明确、具体、合法的适用条件，保障消费者知情权
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  上海市通浩律师事务所高级合

伙人陆建律师表示， 购物属于消费

者与商家之间建立买卖合同关系，

而合同的成立需要要约与承诺两个

环节。 根据 《民法典》 规定， 要约

是提出明确具体的条件希望与他人

订立合同， 对方如果全部接受， 就

是承诺。 一旦承诺， 要约人就要受

到要约条件的约束。 超市将商品明

码标价陈列， 明确展示了商品的种

类、 价格等合同主要条款， 这就是

要约； 顾客一旦采购就是承诺， 超

市有义务按此价格出售商品。 这就

是买卖合同订立与履行的过程。

消费者注册了盒马 APP 账户，

相当于得到了盒马的认可， 允许消

费者进店购物、 下单。 在该种情况

下， 盒马有义务创造良好的运营环

境， 保障消费者实现购物意愿。 如

果由于盒马单方的原因导致消费者

不能下单， 在客观上等于拒绝了消

费者， 当然属于盒马违约。 盒马有

责任向消费者赔礼道歉， 尽快找到

原因， 排除妨碍， 恢复客户账户的

下单功能。

是否存在对多次投诉或退款客

户的某种“封禁”，尚无定论。但如果

商家存在这种情形，肯定是不妥的。

其一，在买卖商业活动中，必然存在

因商品质量导致的退款请求或投

诉， 也必然存在利用退货机制牟利的

不良买家。 商业规则就是在这样的博

弈中不断完善，商家也应接受、包容这

个不断完善的过程。

其二，判断买家的退货、质量投诉

是否正常， 不能简单地以次数多少或

金额大小去判断。甚至在买卖关系中，

商家不具有单方判定买家行为善恶的

权利，其判定结果也不具有效力。也就

是说，在该等情况下，商家无权依据自

己的认识给买家贴标签、做分类，更无

权对自认为行为不良的买家， 采取账

户封禁等拒绝下单的措施。

其三， 当购物 APP 系商家自己

控制的购物平台时， 商家更有义务建

立公平、 公正、 公开的网购规则， 慎

重规制买家的某些恶意行为。 封禁买

家账户应有明确、 具体、 合法的适用

条件； 条件要公开， 保障买家的知情

权； 当出现恶意的购物行为时， 商家

应通过有资质的商事速裁机构进行裁

定。 如的确属于恶意， 再进行惩戒。

总之， 我们不仅仅看到账户封禁

的现象， 更要探究封禁背后的缘由。

希望在倡导诚信的基础上， 逐渐完善

平台规则， 加快建立商事争议速裁机

制，既保障买家的合法权益不受损害，

也保护商家免受恶意行为的侵害。 唯

有如此， 才能实现买卖双方的良性互

动， 促进商业环境的健康与和谐。

用户：疑多次退款致封禁

平台：账号正常继续等待

“账户异常，无法下单”


