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好公司

“叫你们马云出来说！”“你好，我就是马云。”

“你解决不了就让你们 CEO 来解决！”“你好，我是阿里

巴巴集团CEO逍遥子。”

这不是段子。前不久，马云、逍遥子真的去做客服了，还

是主动报名要求的。

马云、逍遥子等阿里高管主动报名做客服

他们的师兄师姐中有情报学博士、性社会学博士等等

“阿里巴巴最有权的团队”挺神奇

在阿里的客服团队中，有一支小小的队

伍，加上负责人也不过 5 人。而就是这 5 个

人，掌握着 4 亿资金。每天的工作就是花

钱。君蔷是他们的团队负责人，人称“最有钱

的客服”。听起来很爽，毕竟谁不爱花钱呢。

君蔷却说，这钱可不好花。

从一线客服开始成长
如今手握4亿元专项资金

君蔷是个新手妈妈，剪了一头干练的短

发。跟绝大部分职场女性一样，生完孩子回

公司后，君蔷的工作有了调整。

“大专大二那年暑假，淘宝客服招实习

生，我从那时就进入了阿里。一开始做客服，

从客服一线到组长，到客服的主管、经理，一

直做了 8 年。生完孩子后，转型到了业务运

营这个岗位。”

那天，老板对君蔷说：“给你一笔钱，你来

管。”一问，这笔钱可不小，4亿元人民币。

老板给她搭了4个同学，为花钱这个事情

负责。“我们主要在产品侧和人工侧两侧做花

钱的事情，产品侧主要是技术维权，人工侧就

是监督小二们，看他们是怎么花钱的。”君蔷

说。比如，小二在消费者体验上，有两部分支

出：为了让体验上更好的提升，做加分项；在体

验受损时，做挽回动作。拿加分项来说，主要

就是大家常用的极速退款，极速退款用户量目

前有2.5亿，君蔷他们对这2.5亿人又做了“区

别对待”：信誉级别优秀和极好的用户，基本

90%可以享受极速退款，只要上传退货订单编

号，退款秒级到账；信誉没那么高的，要求他上

门取件才可以享受极速退款。“这些资金，需要

做垫付、回收，按照我们的流水来看的话，一年

有几百个亿流水，接近千亿级。”

既不懂财务也不懂风控
压力不是一般的大

千亿级的资金里面一旦出现坏账，哪怕

只有1%，数额也是巨大的。

“所以我们会控坏账，把坏账不断往下

降，但是又不影响用户体验。”说着，她摇了摇

头。君蔷大学学的是工商管理，做了 8 年客

服，既不懂财务也不懂风控，“这钱不好花啊，

压力山大。”君蔷团队里的 4 个小伙伴，都是

从一线客服上来的，整个团队都要从头开始

学起，挺不容易。

最初接手时，君蔷认为，只是和当时在客

服团队小二的理赔业务一样 ，直到把所有的

业务交接过来时，才发现“掉进了一个天

坑”。“我们当时有一个很大的问题，我们的对

账时间点不一样，我们的对账单有三套，当时

对账上面就差了几个亿。这些钱是不是坏

账，没有人知道，钱去哪里了，也没有人知

道。我们整整花了一个月的时候，梳理了我

们平台上30种支付形式，然后出了一个月的

账目，一笔笔对，对到只有十几万的差额的时

候，我们觉得可以接受了。”

每天要审几千笔
给还是不给矛盾多多

君蔷他们，常常遭遇矛盾，却依旧要做矛

盾的终结者。比如刚开始很多时候，一些标

准是不够清晰的。“衣服穿了一次后缩水了，

如何去界定它到底能用还是不能用？只有一

个大而同原则，但是针对不同类目、不同场

景、不同情况、不同客户、根本就不一样，这就

会带来乱赔的情况，小二主观判断成分很

大。最开始的3个月，坏账率翻了一番。

原来，很多场景下消费者只要简单举证

就可以获得赔付，有些小二为了追求效率把

不该赔的钱也赔了。甚至有的小二没等到客

户细致反馈，就已经按照赔偿来处理了。到

了复审的环节，又过不了。导致买家迟迟收

不到钱，一时间怨声载道，复审压力暴增。

本打算放弃的君蔷被老板放到别的部门

去“溜达”了10个月，说是溜达，其实是轮岗。

在产品和智能团队“溜达”的10个月让君蔷发

现了问题症结，原来核心问题是“太人肉”。

所以当时就考虑到智能、数据、产品能不

能发挥作用，随后，一个叫“伊娃”的智能项目

立项。整整 2 个多月，君蔷带着 4 名女将分

门别类整理出10万多条典型案例，并由机器

生成算法。“关于赔付的任何问题和标准，伊

娃会在后台主动告诉小二。上线后，在工作

中不断新增的情况还在反复校验优化着伊娃

的算法，如今，伊娃的准确率已经达到了

90%以上。小二敢赔了，用户量在扩大，满意

曲线不断上扬。”君蔷说。

本报记者 朱银玲

君蔷：4亿资金不好花

本报记者 朱银玲

就在不久前的一天，阿里小二卿伊正在

工作。忽然，一个男人坐在她身边，说了句

“师兄你好。”卿伊回头，怔住了，身边的不是

别人，正是阿里巴巴集团董事局主席，马云。

上周，逍遥子也当了回客服，刚落座，张

勇就开始一连串针对客户问题和诉求的发

问，足足问了半小时之后才开始接听客户热

线。被客服们称为问题最多且专业的师弟。

马云和逍遥子怎么会去当客服？这得从

阿里首席客户官(CCO)吴敏芝2017年7月推

出的一个计划说起。这个计划名叫“亲听”，

向阿里全员发起号召，让业务决策者深入服

务一线，解答客户问题，面对面倾听客户最真

实的声音。

2017 年 10 月底，亲听活动在阿里的高

管群里发出倡议，马云第一时间就举手报名

了。12 月 19 日下午，趁着开会的当儿，马云

“插了个队”，来到客服工位。

阿里客服究竟有什么魔力？阿里集团客

户体验事业群，简称 CCO 线，是马云口中阿

里的柔军，“阿里权力最大的部门”。

马云曾公开透露：在服务和体验这件事

上，阿里的投入和深耕力度“远超外界想象”。

基于对客户体验的看重，2014 年，阿里

CCO线成立，集全公司最优的资源致力于提

升用户体验。2017年，阿里集团用于客户极

速体验上的投入高达4亿元。

在阿里服务体系内，一套神经网络已经

搭建完成，来自于一线的客户反馈可以被快

速转到核心业务决策层。同时，一线客服小

二也被邀请参与到各类业务决策会议中，对

于影响客户体验的场景，服务小二有权“一票

否决”。

基于赋能商家的考虑，2017 年，阿里为

商家研发的智能客服店小蜜正式上线，2017

年双 11 中，店小蜜已在超 20 万商家店铺“上

岗”，为商家节约了近 10 万的客服量。不少

商家原来 70%的客服人力在售前咨询，有了

店小蜜后，这一比例降至30%~40%。

如今的客服，早已不是过去的一线接线

员了。这是一个庞大的组织，一线接线员的

背后隐藏着一支神奇部队。他们的工作，就

是基于大数据提升服务和客户体验。

据了解，阿里 CCO 体系有近 3000 名员

工，男性占 36%、女性占 64%，平均年龄 29

岁，学历本科及以上的占近八成。

其中，实际服务客户的一线客服员工只

有600多位，剩下2000多名都是技术、产品、

运营、数据分析。一线客服中除了中国员工

外，还有美国、英国、澳洲、玻利维亚、俄罗斯、

西班牙、新加坡、印尼等外籍员工。

而中后台的员工就更有趣了，说他们是

一支神奇的部队也不过分。

这一次，我们将为你揭开这些客服背后

意想不到的故事。


