
“顾客就是上帝”，这是一个知易行难的目标。 说
到未来要让消费者的每次消费体验都能有“上帝”的
感觉，盾山表示，“随着互联网生活普及，像拼多多这
样的新电商具有普惠、以人为先、更开放的特性，不
仅契合消费者价值优先的商业内在逻辑， 也依赖于
信息技术的持续发展， 以及拼购模式所带来的聚合
效应。 结合今年 315 主题，拼多多将一如既往坚持本
分， 切实履行维护消费者权益的社会责任， 创新举
措， 探索消费者权益保护的新路径多为消费者创造
价值的新实践。 ”

具体来说， 盾山表示，“拼多多会坚持在多边关
系中站位消费者，从消费者视角出发，创新平台保障
和促进消费的各项制度、措施和机制，以满足新时期
不断发展的消费需求。 ”

在平台管理上， 拼多多会进一步把消费者导入
平台治理体系，广泛收集消费者消费体验，完善消费
信息反馈机制， 将消费者反馈的信息作为评价商家
信用的主要指标，提高商家在信息发布、售后服务中
的自律程度， 构建针对消费者知情权的多维度保护
网，实现平台、商家、消费者的共治共赢。 在坚持现行

有效的诸如退款不退货、极速退款、坏果包赔等措施
之外， 继续探索符合自身实际的促进消费和保护消
费者权益的新路径。

“拼多多的最终愿景，就是打造一个将网络虚拟
空间和现实世界紧密融合在一起的 COSTCO 和迪
士尼的结合体，为消费者创造集购物、娱乐于一体的
消费场景，满足消费者多层次、多方位的消费需求，
在物质消费的基础上叠加精神层面的温度。 ”盾山最
后总结说。

正面电商维权痛点、难点和堵点

拼多多：以精神层面的温度推动消费升级

■新快报记者 郑志辉

过去三年里，拼多多从新兴拼购电商，已经成
长为 GMV（平台交易额）接近 1 万亿元，年度活跃买
家数量超过 5 亿的全国第三大电商平台，成为国民
日常生活消费的依赖。

在持续高速发展的同时，拼多多没有忘记作为
社会公民的社会责任， 始终将守护消费者权益，让
每个消费者都买的开心、用的放心，享受极致性价
比，摆在平台价值观的第一位。 从早前的主动下架
疑似侵权商品，拦截侵权链接，投入巨资设立消费
者保障基金，以先行垫付的方式帮助消费者处理售
后纠纷并维权索赔，到今年新冠肺炎疫情暴发期间
上线新商品评价系统“评小圈”，严打假劣口罩和临
时抬价等不良商家行为；又紧急推 10 亿商家补贴，
以保障消费者在特殊时期的物资供应等， 种种举
措，无不充分证明了这一点。

在 2020 年 3·15 消费者权益保护日前夕，新
快报记者和拼多多平台治理负责人盾山就此话题
又有了一番深入交流，从中，我们也得以更多地了
解到，拼多多在过去一年里，是如何在力保消费者
权益不受侵害的基础上， 持续实践平台 “好货、便
宜”的价值。

珍视你的每一次投诉
构建平台托底的消费者权益救济机制

回顾 2019 年，盾山表示，拼多多始终坚持在各级政府
及相关部门、消费者组织的指导下，努力为消费者创造价
值，不断探索消费者权益保护的新路径和新实践。

在拼多多着力构筑的全方位的消费者权益保护体系
过程中，认真对待并及时响应、解决消费者投诉是其中的
重要内容。

据盾山介绍，2019 年拼多多接获的消费者投诉主要
有普通消费者投诉和恶意投诉两大类。 “其中有很大一部
分与平台系列创新营销举措有关，如拼多多首创的‘多多
果园’‘百亿补贴’等活动，开行业先河，消费者对这类活动
缺乏相应的认知，引起消费者投诉量的波动。 随着消费
者逐渐理解认同活动规则， 以及类似活动在同行业纷
纷推出之后 ，投诉量逐渐趋于平稳 ”。 盾山说 ，另一方
面，拼多多推出的众多保护消费者措施，有时也会意外
“鼓励 ”消费者进行投诉 ，都曾导致消费投诉数量的非
正常性增加。

此外，盾山还指出，这些投诉中夹杂了相当比例的恶
意投诉与牟利套利行为。 据统计，2019 年恶意投诉占比
约 15%， 主要有 “职业索赔人”“羊毛党”“黄牛党” 等几
类。 比如“黄牛党”，在电商低价促销时趁机低价买入，转
卖给线下或者线上卖家， 从中赚取差价， 他们直接抢占
了电商让利普通消费者的有限资源。 “羊毛党”指搜集、
分析优惠促销活动信息， 利用平台规则漏洞， 以相对较
低成本甚至零成本换取商品或者服务。 有些职业索赔人
甚至有组织地通过大规模组织编造、 投放、 传播不实报
道甚至谣言， 对拼多多发动多轮次的舆情攻击， 大肆污
损平台的社会形象。

无论哪种状况， 拼多多都有完善的消费投诉解决机
制，优先通过平台化解消费投诉。 拼多多通过官方 APP、
微博、热线、微信公众号、消费维权联络点等多个渠道开放
接收消费者投诉。 拼多多拥有近千人的客户服务团队，包
括客服专员、客服专家和客服资深专家三级梯队，对消费
投诉实行分级处理， 平台为消费者提供 7×24 小时多渠
道、专业化的咨询和投诉服务。

此外， 拼多多一直在构建平台托底的消费者权益救
济机制。 2019 年，拼多多将消费者保障基金从 1.5 亿元
提升到了 2.5 亿元；建立了先行赔付制度，与第三方机
构共同推出“正品保证保险”，消费者在取得第三方检测
机构提供的假货鉴定报告后，由中国人保财险对消费者
进行理赔。 尤其是针对水果类商品创制的“坏果包赔”
制度，平台内商家均依法承诺“七日无理由退换货”，并
对优质消费者提供闪电退货、极速退款、退货包运费等
服务。

拼多多构建的以 《平台合作协议》《多用户服务
协议》《消费者保障计划》为统领，覆盖商家商品信息
规范、平台活动规则、商品售后保障等各个维度的消
费者权益保护规则体系， 在消费者权益保护的效果
显著。 在最高人民法院 2019 年《中国法院的互联网
司法》白皮书中，拼多多首创的“消费者赔付金”、要
求商家对消费者“假一赔十”等平台规则的效力得到
司法机关认可，相关案例被列为“中国互联网司法典
型案例”之首。

作为一家科技立身的企业， 拼多多还持续用技
术创新来完善保障消费安全的平台治理措施。

比如，在为消费者构筑防火墙上，商家申请入驻
环节，采用视频图像识别技术并连接全国性信息库，
对商家真实身份、资质进行核验；对被平台列入黑名
单的商家，拒绝其再次入驻平台；运用大数据绘制不
良商家分布图， 对来自违法违规行为高发地区的商
家予以重点关注。 2019 年， 拼多多平台共驳回超过

11 万商家的入驻申请。
此外，拼多多“先知系统”根据消费者投诉大数

据测算出指标参考数值。 当店铺数据超标时，系统马
上对其预警、标记，下架问题商品，相关店铺也被列
入重点关注名单。 2019 年， 拦截违规链接逾 8.4 亿
条，主动关闭超 8 万家违规店铺，下架 1.7 亿件违规
商品， 平台主动拦截的侵权商品链接数量超过权利
人投诉数量的 53 倍。

针对“换马甲”情况，拼多多采取“事前”审查与
“事中”管理联动，依托大数据分析，建立侵权行为模
式，识别违规商家并追踪关联商家、社群；研发假货
识别算法、劣质品识别模型，对比筛查平台内商品；
组建千余人的平台治理团队，24 小时不间断进行巡
查。 同时，与近千家商标权利人、近百家有检测资质
的第三方检测机构建立合作关系， 对被监测发现的
可疑商品，通过神秘买家买样、送检的方式交由商标
权利人鉴定和检测机构检测。

正面线上消费维权痛点、难点和堵点
不断创新消费者权益保护措施

以精神层面的温度推动消费升级
创造集购物、娱乐于一体的消费场景
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