
智行理财网
追回支付宝盗刷款25000元的真实艰辛经历

  

我用十天追回支付宝盗刷款25000元的奇葩经历

用支付宝许多年了，买衣服，买数码，买零食，甚至点外卖，头一次遇到这样的事
情。一开始以为及时报警了就基本没事了，却不曾想报警仅仅是另一个困难的开始
。我极力控制自己的情绪，记录下这一段奇葩的经历。

事件概述

2016年2月16日中午12时30分左右收到招商银行和支付宝APP的Push通知，连续
被消费了两笔订单，一笔4999元，一笔20000元。共计24999元人民币。立即锁信
用卡，报警110，反馈招商银行，反馈支付宝。几经周折，一个多礼拜后（2月25
日）追回了盗刷款。 之所以几经周折，因为这期间有太多坑，让受害人去填去绕，
没经历过简直无法想象。最终，在支付宝的调解下，钱追回来了。支付宝作为中间
人，促成可疑盗刷者（严谨的说法）退回了24999元盗刷款。

被盗刷订单截图

追回经过概述

追回经过很长，踩的坑也足以做几期专访，为了让你能从一开始就有个整体的认识
，我先概述一下。

追回过程是几条线同时进行的，一是报警，二是招商银行信用卡，三是支付宝。

报警因迟迟不予受理，此条线在追回过程中角色缺失，没发挥任何职能效力。

招商银行信用卡表示是支付宝被盗通过快捷支付消费，银行不承担责任。在追回盗
刷款中亦没有发挥任何职能效力。

派出所受理案情和招商银行信用卡有个非常长的扯皮阶段，此条在后面详述。有几
个许多用了多年信用卡的都不知道的大坑。

第三条线，就是支付宝。也是这条线，起了追回盗刷款的作用。

与支付宝交涉的十天
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第一天（2月16日）

在报警和反馈信用卡中心后，打支付宝客服反馈账户被盗，被盗刷信用卡24999元
。客服向我确认疑似被盗刷两笔订单，表示要去后台核实。如果属实会有保险全额
赔偿，到时要提供相关报案资料。挂断电话后，此时我觉得事情好处理了，已经报
案110，到时给报案资料就好了。没想到我还是太年轻了。

第二天（17号）

支付宝客服来电话，问我认不认识一个叫彭XX的。我说不认识。支付宝客服再问是
不是曾经有使用过一台锤子手机。确实，我曾经有一台常用的锤子T1，但通过闲鱼
（也是阿里系的平台）卖出去了。一同卖出的还有一部iPhone 5C，两部打包一起
卖1000元。我将这些情况如实告知。并查阅了闲鱼记录，原来买我手机的那人就叫
彭XX。而我本人正在使用的是用了大半年的iPhone
6S，并且是支付宝绑定的手机号。

卖出手机

支付宝客服表示，你这有可能是「熟人作案」，不在理赔范围。

支付宝这么快就定性了。2月16日当天我的支付宝一直在我绑定手机号的手机上登
录着，还在12点左右正常消费了两笔。另一台锤子手机（异地、手机号非绑定手机
号），竟然可以同时直接登录我的支付宝并且在我支付宝从来没消费过的「天天夺
宝」进行两笔大额支付。而我没有收到任何账号异常提醒和短信验证码。

在当天被盗刷同一时段 我本人手机上的正常交易截图

支付宝客服表示这些要由后端部门核实。

第三天（18号）

果然，理赔被拒绝。

第一次理赔被拒

继续联系支付宝客服，支付宝客服仍然表示是一台曾经用过的锤子手机，不属于理
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赔范围。对于我提出的不可能在我手机明明登录支付宝并且当天同一时段有正常消
费的同时盗刷方竟然也能登录支付宝并支付的问题，客服解释我是在淘宝APP消费
点口碑外卖，并没有登录支付宝APP。

对于这个解释，我完全不能接受。因为我确实是每天挂着支付宝的，而且点外卖是
直接唤醒支付宝APP进入支付的。所以从这时开始，我意识到了支付宝客服开始出
了问题了。

我向支付宝要求去杭州面谈，因为我意识到电话里已经听不到真相了。因为我非常
确定我的支付宝当时是在手机上登录着的，我从来不会想到还有另一台设备可以未
经我允许甚至没有任何提醒便登录并消费。我让支付宝客服发来面谈的地址，支付
宝客服说面谈需要申请，并委婉表达说路费什么的需要自理。

为了弄清盗刷真相，我愿意付出这些代价。当天，在微博和朋友圈，我说要去杭州
砸支付宝玻璃了。（朋友说要先预约接待，直接去肯定不行）

同时，我对第一次理赔审核表示不接受，与我的真实情况不符，要求支付宝客服重
新审核，并对前一次审核人员进行投诉。

于是进入了新一轮支付宝账户安全险理赔审核。

第四天（19号）

上一次理赔审核用了3天给出拒赔结果，这一次速度加快了，1天就给出了理赔结果
：拒绝理赔，不在理赔范围。

第二次理赔被拒

这表示我18号的反馈和投诉完全没有任何作用。我再次强调要去杭州面谈，让支付
宝安排人员接待。并表示对这次的理赔审核仍然不满意。

支付宝客服表示会去帮忙申请面谈。是的，当天并没有给到我申请面谈的结果。

第五天（20号）

从向支付宝反馈盗刷到今天，我经人指点突然发现一个支付宝客服从来没告诉过我
的新情况。有一台设备号为（H60-L02）的手机在案发当天（16号）使用了我的支
付宝。经查询这设备号是华为手机的设备号，也就是说有一台华为手机在案发当天

                                   3 / 11



智行理财网
追回支付宝盗刷款25000元的真实艰辛经历

登录过我的支付宝。而我从来没有过华为手机，也从来没在华为手机上登录过支付
宝。

华为手机在案发当天首次使用账户

我立即向支付宝客服反馈这个新发现，支付宝客服表示要去核实。然后告诉我，没
有华为手机，并在支付宝客服的电话指导下再次查看设备列表，仍然有一台华为手
机出现在设备列表里。支付宝客服表示技术确实没查到，至于为什么在我这边有一
台华为手机，要再去核实。

这使我更加不能弄清楚我的支付宝是如何被盗刷的了。

1、明明有一台华为手机，支付宝客服却表示技术没查到有。与我事实不符。

2.、华为手机我从来没使用过，竟然可以直接在支付宝没有任何提醒和验证（包括
手机短信）的情况下，登录我的支付宝。而我明明正常登录并消费了，绑定的手机
卡号也正常使用。与支付宝账户登录安全策略不符。

3、如果如前两次支付宝判定来说是通过锤子T1盗刷的，那么锤子T1明明不是我的
支付宝绑定手机卡号（一直在我这iPhone 6S上呢），也明明删除了支付宝APP的
，却可以没有任何支付宝提醒和验证（包括手机验证码）的情况下，登录并快捷支
付刷信用卡。与支付宝安全策略不符。

综合这三个情况，我再次向支付宝客服要求面谈，安排接待。前两次的要求仍然没
有获得安排。

支付宝客服表示可以帮申请，但路费……没等她说完我就打断说我自理。

第六天（21号）

这天是星期日，等支付宝的面谈安排电话。两次拒绝理赔，支付宝已经单方面定性
了。我也没再打电话过去。

第七天（22号）

支付宝客服来电话表示就算是安排了面谈，也改变不了由锤子手机支付的事实。这
个事实是不可能推翻的。

                                   4 / 11



智行理财网
追回支付宝盗刷款25000元的真实艰辛经历

在那么多疑问没有给到合理解释的情况下，我要求面谈，支付宝客服竟然给出这样
的答复。必须去面谈了。

同时为了给面谈带去更多证据，起码带个报案回执去。我在22号又去派出所要求受
理立案，仍然没有成功。（这点在后面会详细说）

支付宝说就算面谈，也改变不了事实。而派出所又不予立案，连报案都还没受理。
连报案回执都没拿到。从案发到22号，已经整整一个礼拜了，再加上是元宵节。我
产生了算了、认了的想法，新年刚开工，工作那么多，没有时间耗在这样扯皮的事
情上。

于是在朋友圈发布了这条消息。（我甚至没有号召解除绑定支付宝，因为我还对支
付宝残存一丝丝的幻想）

而正是这条朋友圈消息，让一直有关注过我被盗刷的朋友出面，帮忙直接联系支付
宝相关人员，支付宝向我朋友说我不配合调查。这简直瞎扯。我将闲鱼交易截图发
给了这位帮忙的朋友。

盗刷案由此开始转变。

第八天（23号）

朋友帮向支付宝管理层反馈后，支付宝派某经理来向我解释，仍然坚持是不在理赔
范围。对于我的几个疑问解答是：

1、表示没看到有华为手机。

2、 没有华为手机就不存在提醒的问题了。

3、 盗刷的锤子手机为何能在我没收到提醒和验证码的情况下登录盗刷，是盗刷人
直接通过账号和密码登录锤子手机并且使用支付密码快捷支付。

这个答复我当然不能接受，疑点仍未解决。

1、我明明查到当天有陌生华为手机登录，她说支付宝技术没查到有华为手机。要
去再次确认。与我的事实不符。

2、华为手机登录我的支付宝我没收到任何提醒包括手机验证码。这与支付宝账户
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登录保护策略不符。

3、一台曾经使用过的手机（锤子T1）在闲鱼卖出后登录过买家的支付宝，然后又
显示案发当天登录我的支付宝刷走我报案的两笔钱。这期间支付宝没有任何提示包
括短信验证码（绑定手机号在我这），这与支付宝账号登录保护情况不符。

综合以上，我认为支付宝对我两笔盗刷报案处置不当。

随后我把这条总结发布在朋友圈。帮忙联系支付宝的朋友应该看到并反馈给了支付
宝。

下午2点左右，支付宝电话联系我，说使用那台锤子手机的人要跟我联系，问支付
宝可不可以把我的电话号码告诉使用那台锤子手机的人，他可能愿意退回钱给我。

我一听支付宝找到盗刷人了还是盗刷人自守了？2万5可是够刑事案件了。好，同意
了支付宝的提议。

到最后来想想，从这里开始，就进入了一个大坑。支付宝的角色变成了中间人，把
矛盾化解为了我与盗刷人之间的民事纠纷。而不是一起支付宝账号被盗，损失2万5
，涉及支付宝和盗刷人的刑事案件。

因为可疑盗刷人（严谨的说法）从支付宝获取我的电话后，立即打电话给我，说手
机丢了，不是他盗刷的，但不想影响搞大，工作在国企，怕警察上门调查对工作影
响不好。愿意承担一万元。

我当然不会答应，立即回绝。并挂断了电话。

随后支付宝又来电话，我向支付宝告知可疑盗刷人提出原意承担一万元，并表示不
按受。支付宝委婉劝说让我以追回损失为主，我也如实告知支付宝派出所还没有成
功立案。现在既然有这样的进展，能不能联合支付宝一起来报案，这个想法被支付
宝打回了。考虑到我的报案还没有立案连受理都没受理，提出除非对方愿意返还所
有盗刷款，否则不接受。

过了一小段时间，可疑盗刷人又打电话给我了。显然支付宝已经跟他说了我的要求
了，说愿意承担所有2万5，但不能让警察去上门调查，怕丢工作，怕影响家人。但
这两万五今天拿不出，先拿点，其它的等下个月发工资再返还。让我相信他。

可笑。我说除非今天一次性返还，其它的都不要跟我说，你去跟支付宝说。我挂断
电话。
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一小段时间后，支付宝又来电话了。显然可疑盗刷人向支付宝报告了我的态度了，
因为支付宝上来就说大家都是成年人了，给对方一个台阶下。支付宝这已经直接摆
明了调停人的角色了，为了追回盗刷款，我说接受支付宝调停。但必须一次性返还
。支付宝表示会去联系对方。

又一小段时间后，可疑盗刷人来电话了。说愿意一次性返还。但今天（23号）是没
办法全部返还，有一部分钱要从购买的支付宝的基金里提现，有个到账时间。还有
其它一堆理由我没听进去，我就问最快什么时候能凑齐。可疑盗刷人折腾了好一阵
给出25号下午4点前全部返还。

好。我挂断电话。

随后支付宝来电话，我告知了最终返还的时间结点是25号下午4点。支付宝表示25
号下午4点后会来电话确认处理情况，我认为这是一件不能确定的事情，如果对方
没返还怎么办？

付宝表示到时会有办法。先等等看。

有了这么多的进展，我决定看支付宝将如何处理。我答应了等等看。

而对于账户有华为手机使用我支付保账户的问题，这次解释是确实有华为手机使用
过。至于具体的情况，还要查。

第九天（24号）

由于支付宝这条线要25号才能有结果，我就继续坚持推进了派出所这条线。因为这
天招商银行信用卡中心的盖章流水单终于从寄过来了。（不要问为什么要寄而不是
直接去银行网点大厅打印，文后会告诉你不知道真相。）

拿着盖章流水单，终于找到愿意受理警情的民警。民警安排手下开始做笔录，提交
报案材料。按了几十个手印后，终于拿到了报案回执。（当时我以为立案了，后来
在微信群友的提醒下才发现其实这才刚刚受理，压根还没立案）

我将终于受理报案的情形发到朋友圈。得知我报案受理成功后，傅蔚冈老师（简称
傅师）将我的情况发布至微博。

而这条微博将盗刷案的进展再次加快了，直接影响到了蚂蚁金服公关人员。蚂蚁金
服承诺25号下午4点前一定完善解决，傅师删除了相关微博。
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好，继续等25号下午4点。

第十天（25号）

这一天上午我都在上班，其实心里还在期待着事情的结局。中午吃饭都在设想各种
可能性，然而，首先打电话过来的是那个可疑盗刷人。3点12分打电话过来说钱要
到24时才到账，4点前给不了，晚点给。

我不答应。

可疑盗刷人急了，说就是没办法4点前一次性给，不行的话爱怎么着怎么着吧。然
后继续说一些借口。

我没听进去，让他跟支付宝说，我不要听。

4点过后7分钟，支付宝并没有人来联系我解决问题。我将情况告诉傅师后，4点19
分支付宝来电话了，说确实没看到可疑盗刷人返还款项。

我说你这是调停失败了，接下来如何解决？

支付宝表示申请保险全额赔付。

听到「申请」俩字我当时就绝望了，让支付宝给一个申请结果的节点。

最晚明天（26号）上午12点，最快今天下午6点。

好，挂断电话。我的盗刷案处理又被再一次往后拖延了。但有什么办法呢？派出所
报案只是刚受理，立案调查遥遥无期。

妹想到，可疑盗刷人在25号4时51分直接将2万5返还到我支付宝了。

我刚想打电话给支付宝反馈这个情况，支付宝倒是先打电话过来了。说对方已经返
还了，保险理赔是不是取消？

这件事到现在虽然是支付宝在推进，但我还没弄清楚支付宝账户安全策略为什么会
在此次盗刷事件中失效的问题。
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我没有同意取消保险理赔。

理赔的事情支付宝说继续等消息，还有华为手机的使用我支付宝账户的问题，现在
又改口说没有华为手机，说看错了！我当时就震惊了，这已经是反复核实的事情了
，但我又没办法直接证伪。这问题可以严重到让支付宝说出这样的话。但对于我的
坚持求真相，发了个邮件过来让我提交有证明华为手机使用账户的设备列表截图。

随后挂断电话。

25日晚上10点，支付宝电话过来询问说我还有一笔可疑交易，1月31日有笔可疑的
交易不是从我自己的手机上支付的。

我回忆了好久，1月31日当时我人还在台湾。即刻翻查订单，原来是微博红包！那
段时间新浪微博在搞红包活动，我以为是新浪微博不要脸，自动从绑定的支付宝扣
款发粉丝红包（200元），实际扣款199.75元。当时还截图发微博骂不要脸并@来
去之间，后来删除了。

不要脸的微博，不让解绑

原来这个时候我的支付宝账户已经出问题了！！！当时支付宝没提醒我，，现在却
能主动发现可疑。这是为什么？明明有能力发现，如果早提醒我就能避免这一次盗
刷了！

支付宝表示保险只理赔这一笔，199.75元。由于对方返还25000元，比被盗刷的那
两笔合计24999元多出1元。这1元就从保险理赔中扣除。只理赔198.75元。

第二天一早，2月26日，理赔结果出来，收到198.75理赔款。

盗刷款追回至此结束。但仍然有几个疑问让我无法释怀。

附一、盗刷报警受理立案遇到哪些坑了？

坑1：派出所为管辖权互相扯皮

报警110后，110中心问了几个问题，

现在人在哪？
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在深圳罗湖区宝安南路。

信用卡开卡行是哪个？

招商银行信用卡哪有什么开卡行，都是从信用卡中心统一寄送的。显然接110报警
人员不专业。

于是问我在哪里申请的？

我特么是在信用卡官方网站上申请的，然后寄过来的。

寄到哪里的？

寄到我原上班地点，福田区滨河大道爱地大厦。

然后，我的报案受理就遇到了第一个坑：到底是在案发时我所在地附近的派出所（
深圳市罗湖区桂园派出所）还是在我收卡地点附近（福田区福强派出所）受理。

这两个派出所为了管辖权，互相扯皮。我先是打车到福强派出所，途中还在便利店
刷了一下信用卡。虽然锁了，但有一条刷卡失败的消息以证明卡在我身上。福强派
出所民警坚称这不是他们管辖，我在派出所内再次报警110。福强派出所仍然不予
受理。

只好打的返回桂园派出所。扯皮了许久，民警终于同意接待。并要求，受理必须有
银行盖章流水。

我以为很简单。立即去银行网点。

坑2：流水只能由信用卡中心统一寄送

招商银行信用卡流水只能由信用卡中心统一寄送，线下网点均不提供这项服务。而
开具信用卡盖章流水需要等盗刷订单2天后入账才能打印，然后再需要三个工作日
才能申请盖章。然而又需要3个工作日邮寄。

所以从案发，到24号流水寄过来，将近9天。

而派出所立案又只认盖章流水，让人感觉他们串通一气，放慢了整个案件受理的节
奏。
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附二：

1、什么样的情况下会有一台你从来没用过的手机出现在你的账户使用设备列表里
？我不知道到底是什么原因。

2、为什么曾经我使用过锤子T1，把绑定的手机卡、支付宝APP都删除并出售后，
对方还是可以在我手机明明登录着支付宝并有正常交易的情况下没有任何提醒和验
证的去登录去消费？我不知道到底是什么原因。

3、为什么支付宝事后能主动告诉我还有一笔我不知情的可疑交易？而在发生当时
支付宝却不能及时提醒我？

4、支付宝在这件盗刷案中，处理流程有哪些本可以更体面？

5、案件还要往前继续吗？你懂我的意思。

此次支付宝被盗刷案件中，感谢推动支付宝重回调查的那位热心朋友，感谢傅师的
援手。同时非常感谢一直关注我被盗刷的朋友们，你们关心的许多问题，我也没有
答案。钱虽回来了，但有了心结。已经好多天没用支付宝点外卖了，不开心。
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