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退换货的风险和责任谁来承担
平台小二说：你诚信 我担保

李小姐打来热线，说起蜜月后装修的时

候，发现之前大促网购的洗手盆表面出现裂

纹，导致漏水的事儿。记者采访了买卖双方

和平台方，试图还原这一清官难断的案子处

理的过程和方式。

“当时我第一时间找了商家，要求卖家换

新的。”李小姐说。

商家客服说，因为卫浴商品本身是提供

三年质保服务的，核实为漏水问题后，直接同

意了消费者售后申请，建议消费者先把商品

退回来，他们收到商品以后会尽快给消费者

重新寄送一个新的。

然而，李小姐并不满意这样的处理，她说

出了苦衷：“我不是无理取闹，只是想着如果

我要先退货，就需要让师傅上门两次。拆一

次，等下次新的到了，安装还要重新上门一

次，这样不仅耽误我时间，还需要支付两次师

傅的费用，所以我才坚持要商家先发货。”

“从来没有这样的先例，万一消费者不如

期退货，我们损失很大，谁负责？”商家坚持先

退货再发货。这样一来一往，双方的沟通充

满了火药味，退货问题陷入了僵局。

然而平台小二的一次三方通话，让买卖

双方心服口服地解决了这个问题，到底是怎

么做到的？记者带着疑问采访了阿里巴巴集

团客户体验部小二雪离。

雪离说，“我首先看了李小姐的情况，她

是信誉非常好的淘宝会员，我希望商家能够

留住这样的诚信会员。我也跟卖家沟通了，

一开始买家收到商品没有验货是不对，但这

也从侧面说明消费者对您家品牌的信任。既

然会员选择信任我们，我们为什么不能信任

会员一次呢！我们真心希望让诚信的买卖双

方都能有更好的体验。”

“我叫雪离，我愿意为会员担保。”在三方

通话中，李小姐听到这句话顿时哽咽了，商家

也因为小二的担保愿意破例先发货。

在买卖双方沟通的过程中，小二搭建起

了信任的桥梁。

青梅酒变了味各说各的理
平台会看双方的诚信记录

广西的王先生每年都会在淘宝上采购青

梅和酒，亲自酿制青梅酒。今年，他像往常一

样，把青梅和酒泡好，准备封盖的时候发现其

中一坛酒的味道有些奇怪。尝了尝，多年的

喝酒经验告诉他，酒可能变质了。他带着疑

问找了商家，而商家认为自家出品的酒品控

绝对没问题，以为他是故意来捣乱的。

“王先生找商家投诉那天已经很晚了，商

家以为他酒喝多了。王先生就更生气了。”纠

纷到了平台客服小二知馨手中，知馨查看了

双方的记录后，觉得双方都没有“骗人”。

“卖家平台销量、信用都不错，消费者信

用也很好。问题出在哪？”知馨上网查了查，

一对运输时间，意识到，是不是运输过程中出

现问题了？“天气比较热，4 天的运输中，高温

可能会对酒的口感有影响。

于是，在征询双方意见后，三方进行了一

次电话沟通。电话里，原本挺生气的王先生

态度已柔和下来，商家也一直说着抱歉，不想

因为这事影响王先生的购物体验。决定寄一

箱酒（6 瓶）给王先生，作为补偿。王先生立

马摆手：“不用不用，我只是想反映情况。”

原来，王先生是这家店铺多年的消费者

了，还介绍了不少朋友过来买。之所以生气，

是因为商家误以为他“撒酒疯”。

最后，王先生不但收到了酒，还收到了一

份南方寄来的青梅。

原来，小二知馨考虑到王先生选择了不

退款、补发一瓶酒，说明他还需要泡青梅酒。

既然之前青梅已经因为一壶“浊酒”坏了，所

以自己去买了青梅寄给王先生，希望让他能

有完整的体验和愉快的心情。这“多此一举”

让王先生非常意外、十分感动。“没想到这个

小姑娘不仅给我解决了问题，还寄了青梅过

来，我真的很惊喜。”

知馨说，在双方都没有明显过失且高诚

信的情况下，淘宝想做的，是通过调解，把买

卖双方的问题解决，“就像科学与艺术的问

题，规则以外，不外乎人情。”

买卖规则之外
阿里斥巨资为人情买单

在每一次购物中，买家和卖家都在不知

不觉中，积累了诚信分。这些诚信分不仅驱

动着他们更好地买与卖，也让他们在出现购

物纠纷时，获得更好更快的保障。背后，是整

个阿里在斥巨资默默提供保障。

阿里的客服团队中有支 5 个人的小队

伍，掌握着 4 亿资金，每天的工作就是花钱。

君蔷是团队负责人，人称“最有钱的客服”。

听起来很爽。君蔷却说，这钱可不好花。

“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：为了提升体验，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，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。而挽回动作，指的就

是买卖双方不能调解时，由淘宝出钱来赔偿

用户的损失。“这些资金，需要做垫付、回收，

一年流水就接近千亿级。”

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。”君蔷说，这很

难。一些规则并没有那么清晰，比如衣服穿

了一次后缩水了，如何去界定它到底能穿还

是不能穿？是否需要赔偿？

这个时候，客服小二们，就会参考商家和

消费者双方的诚信数据。高诚信的商家和买

卖，就能获得相应的、更好的服务。

人们通常说，顾客是上帝。其实，在我们

的采访过程中，无论是商家，还是买家、平台，

都认为这样的观念有失偏颇。

确实，对于平台和商家来说，提供好的服

务，是获得源源不断生意的基础。那么，站在

消费者的角度，花了钱就可以任性？

消费者和商家在法律上是平等的，一个

买，一个卖；一个提供服务，一个为服务付费，

双方在人格和契约上完全平等。人与人之间

交往的前提是互相信任，买卖双方发生交易关

系也基于此。社会需要信用模型来推动进步，

网购亦需要诚信数据模型来完善网购秩序。

阿里巴巴集团客户体验事业群高级专家

笑宁告诉记者，大约 5 年前，阿里内部的消费

者网购诚信数据模型被逐渐建立，该模型建

立时的参考维度数量达到千级，并根据消费

行为的变化而更迭，比如商家履约方面，需要

考量的包括是否按时发货、品质是否有问题；

消费者方面，需要考量的是，是否诚心购买，

是否存在薅羊毛的嫌疑，是否骗退款等。

“在线上商业环境里，人与人的信任是需

要介质来做判断的，需要通过数字化方式来

刻画行为。”笑宁表示，这个数据模型，就是

一个介质，小二在处理纠纷时，会根据买卖双

方的行为分，做一个大致的判断。

因此，消费者不是上帝，法律才是，诚信

才是。

诚信才是上帝
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“这个马桶我安装时候发现有裂纹，我要退货。”在购买过程中，即使店铺页面、客服再三确

认细节、提醒验收，还是有消费者要求无条件退货，甚至超时以质量问题发起退货。

退不退？按“七天无理由退换货”规则，得退；按情理，商家是真心不想退：“寄回来商品在

运输途中出现破损，谁负责？”

上周，我们推出了一篇名为《任性退换货？你的购买行为都有诚信记录》的稿件，文章一

出，就有很多商家跑来后台留言诉苦，诉说很多“不太好解决的售后问题”：“我们不希望消费者

在购物过程中有任何不愉快，但实际上，我们常常有苦说不出。”

先发货再退货，风险谁承担？白酒口感不对是不是商家卖假货？

线上交易纠纷，孰对孰错凭啥判
处理“清官难断”的购物纠纷时，规则之外得看诚信分
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