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0秒响应退货申请、10分钟退款到账、2小时快递上
门取退⋯⋯“双11”临近，天猫“七天无理由退换货”再次
全面升级，通过大数据系统构建会员分层服务，让优质剁
手党在开心买买买的同时，也能享受极速售后服务。

0秒响应消费者退货申请
今年初，阿里巴巴集团 CEO 张勇在内部会上提

出，2016年阿里电商业务有十六字方针：聚焦体验、繁
荣生态、赋能商家、升级消费。其中，聚焦和提升消费
者购物体验排在首位。

天猫相关负责人透露，“七天无理由退换货”的极
速体验，就是在阿里巴巴消费者购物评级体系之上，为
消费者提供的一项信用增值服务，该体系对消费者在淘

宝、天猫等平台的购物行为进行综合处理和评估，最终
以星级形式输出测评结果。星级范围从1星到5星，消
费者星级越高，可享的极致服务体验权益越多。

具体而言，信誉评级 3星以上（含 3星）的消费者
在收到货品 7天内，以七天无理由为由申请退货退款
后，无需商家同意，系统自动同意并提供退货地址。
之前则需等待商家 72小时内处理。目前，除生鲜、大
家电外，此项服务已在天猫全平台开通，区域覆盖北
上广深杭等30余个城市。

2小时菜鸟裹裹上门取退件
享有极速退货服务的消费者在申请退货的同时，

还可在线申请“上门取退”服务。只要申请时间在早9
点至晚8点之间，系统就会自动通知快递员，小件2小
时内就会有人上门收件，大件4小时。

这项服务主要是基于菜鸟裹裹的在线叫快递上
门功能推出，消费者在线发出“上门取退”需求后，菜
鸟裹裹合作快递公司会在 5分钟内响应，随后快递员
将在 2小时内上门取件并帮助消费者上传物流单号。
退货订单号上传以后，符合极速退款条件的用户就可
以迅速收到退款，相关费用由天猫先行垫付。菜鸟裹
裹还提供速递保证，如快递员未在约定时间内上门取
件，消费者将额外获得赔付。

自今年“38女王节”首次推出天猫售后保障“极速
退货”以来，不到半年，极速退货已在全国30多个城市
落地，除了北上广深等一线城市，重庆成都等内陆地
区也能享受到极速退货带来的便利。预计到2017年3
月，极速退货将扩展至全国上百城。在极速退货体系
下，消费者最快 10分钟即可收到退款，商家退款平均
时长降至2.8天，比原来缩短一半。

做吃货生意的电商两年融资三次
10年前转战杭州只因快递“次日达”

根据问卷调查结果，三分之一的创业者来杭州工
作1-3年，其次是来杭州3年-5年的创业者，占比约两
成。来杭州不到1年和5-10年的创业者分别占18.2%
和15.2%。最少的是来杭州10年以上的创业者，67位
受调查者中仅有9位。

李潇是一位资深创业者，他来杭州近 10年，先后
创立了燕格格燕窝品牌和互联网食品公司格格家。
上个月，格格家宣布完成一亿元人民币的A+轮融资，
这是这家 2015年初才成立的创业公司完成的第三轮
融资。

早年在福州上大学时，李潇就开始自主创业。
2005年，他开了一家淘宝店，专注海外中高端健康食
品。一年后，与合伙人到了温州，扩大经营淘宝店。

2006年底，李潇转战杭州，继续深耕健康食品电
商事业。“先是把物流仓库迁到杭州，初衷很简单，方
便发货。”李潇回忆，食品电商要与保质期赛跑，因此
对物流要求很高，但是当年的快递并没有现在这么
发达，温州发往南京、徐州，需要两天时间，基本上只
有杭州才能实现“江浙沪次日达”。“江浙沪消费能力
较强，那个时候大部分买家也都是江浙沪一带的。”李
潇说。

杭州作为创业中心拥有强大的集群效应，这也是
吸引李潇扎根于此的另一个原因。“杭州的创业氛围
如此浓厚，很大程度上还因为有了阿里巴巴，业内数
一数二的淘宝卖家也都聚集于此，这里创业氛围更
浓，一狠心，在2007年初撤了温州的办公点，公司整体
迁到杭州。”李潇说。

5年免租拎包办公
政府扶持创业便利

来杭州创业的吸引力在哪？针对这个问题，近六
成创业者选择了“有阿里、网易这样的大型互联网公
司，机会多，有创业氛围”；近一半的创业者认为杭州
居住环境好，城市规划合理；有两成多的创业者表示，
江浙地区资本活跃，更容易拿到融资；还有近两成创
业者认为，杭州消费能力强，更容易找到用户并发展
业务。此外，超过三成的创业者认为，杭州创业政策
好，政府扶持创业创新力度大。

“对于早期创业者来说，高昂的房租是一个问题，
希望获得更多的资源也是一个问题，这个就需要孵化

器了，而杭州的孵化器非常多。”韩先生来杭州不到一
年时间，目前是一家互联网公司的公关经理。

“之前公司从上海搬到杭州，梦想小镇提供了极
大的政策优惠。占地3000平方米的办公楼，5年免租
金，办公设备一应俱全，我们拿着电脑就可以来办
公。水电、物业等费用的60%也由小镇支付。”韩先生
说。

杭州遍布城市各个角落的众创空间，为创业者提
供了低成本、便利化、开放式的创业服务。例如城西
的梦想小镇目前集聚了 4000多名创业人才的 350余
个创业项目，除了租金、水电费用上的减免，小镇周边
提供远低于市场价格的人才公寓配套，创业者根据学
历每月可享受300元至500元的住房补贴。政府工商
部门还设立了专门针对创业者的服务点，包括工商注
册、材料申报、税费减免、资金项目配对⋯⋯政府提供
配套服务，企业足不出户即可实现网上申报、网上办
理。此外，杭州市大力扶持创业创新，为人才创业、企
业创新提供了雄厚的资金后盾。

在优越的人才引进政策、良好的政府配套服务以
及完善的项目孵化生态圈吸引下，大量优秀人才、创
业团队来到杭州。据不完全统计，目前全市有 100多
家众创平台，其中 14家纳入国家孵化器体系，占全国
总数的五分之一。入驻团队 1480 个，已注册企业
1048家。

来杭创业满意率近七成
生活成本高集中在买房和交通

根据问卷调查结果，大部分来杭创业者是朋友推
荐或者慕名而来，只有3%是通过校园招聘。

按行业来分，三分之二的人为 IT/互联网行业；其
次是金融业，占了约一成。

薪资上，超六成被调查者薪资有所增长，三分之
一薪资涨幅在20%以内，约一成涨幅在50%及以上。

在满意度这一项，对杭州创业和现在工作均达到
了近七成的满意度，但有超过六成的被调查者认为，
目前在杭州的生活和工作状态没有达到预期。超半
数认为，杭州生活成本较高，主要集中在房价成本和
交通成本。有人认为，“杭州房租太高，占支出比太
大，导致生活水平降低。”也有人表示，“城市建设尤其
是交通上需要改善。”

此外，大部分被调查者已经定居、确定定居或者
有计划定居杭州，不到15%的人表示未来可能会转战
其他城市。

杭州硅谷小报做了份来杭创业调查
近七成人对在杭创业和工作整体比较满意
也有超半数人觉得房价和交通成本有点高

天猫再次升级“七天无理由退换货”
退款10分钟到账 快递2小时上门取退

记者 王潇潇

为什么来杭州创业？不同的人有不同的答案。
资深创业者李潇有这几大理由：有阿里巴巴、网易这样的互联网巨头，创业氛围浓厚；消费能力也强，在杭州发展有很多

机会。
创业新人韩先生则认为，杭州创业政策好，政府扶持“创业创新”力度大，“租金、水电、物业费用减免，创业团队拎包办公，

在杭州创业很省心。”
杭州不仅仅是电商之都，近年来，它逐渐成为中国互联网创业的孵化器。杭州硅谷小报近日发出一份问卷，针对来杭创

业的原因、杭州创业满意度等方面进行调查，共回收67份有效数据，其中，32.8%为创始人、联合创始人，19.4%为企业高管，
47.8%为职员。
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