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财经·天猫双11

进入阿里 12 年，她从一名一线的服务小

二，升级为智能客服的专家，“80 后”君蔷见

证了阿里服务从基础服务到智能服务，从后

端走向前端，从纯服务到泛服务。

天猫双 11，十年整，对于君蔷而言，最大

的感受，就是从个人做服务，到带领一个团队

做服务，带领一个上百人的服务团队，她说，

如何把自己对服务的理解传递给更多的服务

小二，事实上，也是倾听用户原声，了解用户

痛点的过程。“这十年，从一个人到一群人，很

幸运见证了一个行业的变迁，更重要的是，我

们越做越开心。”君蔷说。

君蔷参与了天猫双 11 的十年历程。“起

初那几年，我们在探索中成长。”君蔷说，随着

天猫对于服务量和品质有了更高的追求，他

们的客服工作量也在不断上升，“2013 年，天

猫双 11 期间，我们整个服务量明显加大，客

服经常要加班到十一二点。”

2015 年的天猫双 11，是君蔷印象中的

一次飞跃。“我们立了一个目标，所有用户

的申诉，必须要在三天内处理完，而所有天

猫双 11 期间的纠纷，要在当年全部解决。”

君蔷说，当年他们还申请了提前赔付的基

金，3 天内处理不完的纠纷，平台会先行为

用户垫付。

从 2016 年开始，君蔷带领团队开始在

淘宝、天猫平台大规模地推广“极速退款”

权益，那一年的天猫双 11，2.5 亿消费者享受

了这项电商行业颠覆性的用户体验保障举

措。被此项目权益覆盖的用户 90％的退货

都能享受即点即退，钱款 0 秒到账，网络购

物中最大的消费痛点之一得到了突破性的

解决。

君蔷说，天猫双 11 已经十年，也是她不

断升级客服的过程，“我们早已不是过去简单

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。”君蔷

说，未来他们的工作，就是基于大数据，更好

提升服务和客户体验。

十年的天猫双 11，从君蔷自身来说，她

最大的感受就是工作越做越开心。“我以前

经常哭，因为那时候作为客服，处理用户纠

纷问题时，还会受到一些用户的辱骂，感觉

我们百分百的努力，却得不到认同。“君蔷

说，现在大不同了，”我们不断升级的智能

系统，让天猫更完美地做到了品质之城的目

标。天猫双 11 期间，所有的纠纷几乎都可

以当天处理。同时，我们的努力得到用户肯

定是最开心的事。”

本报记者 王益敏

阿里客服小二君蔷：

天猫双11不仅买得开心
消费体验更加放心舒心

2008 年，85 后小伙王佳荥第一次电商创

业，是卖杭州的丝绸裤衩，两个月都没卖出

去，最后自己和同学们穿的都是同款裤衩。

第二次创业，王佳荥就选择了一个“低风险”

的项目——服务校园里的淘宝卖家，从义乌

同学姑姑的纸箱厂里，低价买入印刷错版的

纸箱，然后卖给校园里的淘宝卖家，当时王佳

荥还比较内向，不敢张罗生意，只是在纸箱上

插满名片，推广生意。

为什么要选择做电商纸箱？王佳荥的想

法是，电商纸箱切了一个细分的领域，是别人

看不起看不上看不懂的领域（因为电商体量

太少），只占了整个纸箱领域的15%。

2009年的双11，他还在校园，没有太强的

参与感，只是感觉买箱子的同学多了，自己跟

着开心。到了2010年，他大学毕业，在杭州下

沙的一家大学生创业园卖纸箱，同时自己在淘

宝和1688均开出了店铺，按此前的套路，以更

便宜的价格进货，卖给全国各地的淘宝店铺。

也就是那年开始，王佳荥的创业路有了拐

点。此时，他的公司月销售额有二三十万元，订

单也比较稳定，家里开辟了一条生产线给他。

“2010 年、2011 年两年，我开始感受到了

痛苦——生意太好的痛苦。”王佳荥调侃说，

那两年，全国各地的订单蜂拥而来，自己根本

生产不过来，得罪了很多客户。

后来几年，每次临近天猫双 11，王佳荥

都会给客户打电话，叫他们“提前订纸箱”。

但很多小客户不买单，觉得天猫双 11 都是大

品牌的事情。但是让很多小卖家想不到的

是，天猫双 11 的增长速度、激发起老百姓“买

买买”的激情是不可预估的，很多小卖家都因

为没有提前囤积物流箱，导致东西发不出去，

产生损失。

最近两年，商家都更成熟、有规划了，会

提早一两个月就开始订纸箱。

这十年，王佳荥全身心投入做电商纸箱，

也见证了很多技术的改变——以前行业对人

的要求很高，一个熟练女工一天能粘两千个

箱子，现在机器一天能做几万个。通过设备

的升级和流程优化，现在基本上百万级的订

单，提前一个月就能做完。

他说，过去几年，天猫双 11 期间全国流

通的每十个物流箱，就有一个是自己提供

的。 本报记者 朱银玲

“纸箱哥”王佳荥：

天猫双11每十个物流箱
就有一个是他做的

这几天，有件事情陈仿一直没想好：今年

天猫双 11 给家人买什么礼物？“每年双 11 都

会特意给家人买份礼物，一来是做个留念，二

来是表示歉意，感谢这段时间对自己工作的

支持。”

从事检验检疫工作 10 多年，自从跨境电

商火了之后，陈仿的日子有了很大转变。尤

其天猫双11 期间，2015年记者曾亲眼见证陈

仿和他的小伙伴们 24 小时轮班，三班倒，常

常有家不能回。

“特别 2014 年，跨境电商当时算是风口，

尤其杭州下沙园区，是社会各界关注的焦

点。而谁也不知道跨境跟天猫双 11 结合之

后，会催生出什么结果。”陈仿告诉记者，天猫

双 11 对消费者来说，就是一天的消费狂欢，

其实从前期的海外采购、海运、入保税仓、预

包，到中期的海量订单产生，再到后期的发

货，整个过程可不止一天这么简单。

期待混杂着迷茫、焦虑，第一个双 11 陈

仿和小伙伴们顺利扛住了。

陈仿记得很清楚，这一年妈妈们看到国

外奶粉都想买。“好像刘姥姥进大观园，看哪

哪都好，网络推手打造的爆款，一下子就能吸

引很多消费者，激发他们的购物欲。”

转眼几年过去了，陈仿高兴地发现，消费

者们变得越来越理性了。他们开始去比较，

根据自己所需的进行采买，对品牌的黏性更

强了。

“跨境电商对全世界来说都是新课题，而

我们国家有全球最活跃和最广大的电子商务

从业群体以及受众，我们还同时面临着最复

杂的消费环境。”陈仿说，每个天猫双 11 都不

敢掉以轻心，几年运行下来，形成了一套成熟

的跨境体系，现场操作更规范更有效了。

今年是关检合并后的第一个天猫双 11，

身为杭州海关经济技术开发区电商科科长，

陈仿透露，这个天猫双 11，在下沙园区业务

量迎来新高的同时，消费者的跨境购物体验

会更好。

“机构整合后，一次申报，一次查验，一次

放行，提速增效，两方面维度的经验能充分释

放 1+1 大于 2 的效应。”陈仿对今年的天猫双

11充满期待。

印象最深的天猫双 11 是哪个？陈仿说：

“印象最深的就是 2014 年，也是我人生中第

一个天猫双 11。新闻直播车就停在园区门

口，很多老外特意从海外飞过来看看，全国甚

至全球目光都关注在这里，毫不夸张地说，当

时我感觉整个现场温度都升高了。”

陈仿也希望，未来的天猫双 11 全智能

化，通过智慧海关建设，只需要一个工作人

员，工作效率将大大提高。

本报记者 陈婕

杭州海关经济技术开发区
电商科科长陈仿：

关检合并后，天猫双11
跨境购物更值得期待


