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转转发布二手交易服务白皮书：

标准化验机服务保障消费者权益

满足多样化消费需求
转转整体业务发展迅猛

转转服务白皮书显示，2018年在宏观经济影响

下，人们的消费需求开始走向多样化。

在一二线城市，十年新品电商崛起带来的“买买

买”后，人们家中大量的闲置物品需要发挥价值，消费

者也变得越来越理性；另一方面，在三四线城市，随着

收入的增长和消费需求的爆发，以“小镇青年”为代表

的消费群体开始追求具有性价比的品质生活。在此背

景下，二手交易和社交电商一样，成为满足人们消费

多样性需求的重要选择。

相比传统的线下二手市场，以转转为代表的线上

二手交易平台不仅打破了同城交易的地域限制，更因

提供专业化的服务而受到消费者欢迎，平台自身也获

得快速发展。

转转服务白皮书数据显示，2018年转转平台的总

用户数量已超过2亿，App和小程序的月活用户数突

破5000万。除流量增长外，转转整体业务也发展迅猛，

年度订单量实现翻倍以上增长，手机、图书等核心业

务均取得不错成绩。

覆盖一二三四线城市
消费者热衷手机、服装和图书交易
根据消费者的不同喜好，转转在平台C2C交易基

础上，针对手机和图书这两大垂直品类推出了基于

C2B2C模式的自营等差异化服务。

从交易品类看，消费者喜欢在转转上交易的前三

个品类分别为：手机、服装鞋帽和图书。用户虽然多来

自北京、深圳、广州、上海和成都等一二线城市，但从

年度数据看，转转的二手业务已覆盖全国564个城市。

由此可以看出，相比一些社交电商依托下沉三四线城

市攫取流量，二手交易的覆盖范围更广，用户群体也

更加多元化。

以转转用户为例，18-34岁的年轻人是主力人群，但

35-44岁以及45岁以上的人群同样活跃。从使用习惯看，

工作日消费者喜欢11-13点、18-22点这两个时间段交

易二手物品；而到周末，消费者使用转转的时间也会变

长，10-13点是平台内用户交易活跃时间段。

二手手机行业仍有痛点
转转验机服务获消费者认可

从转转的年度交易数据看，二手手机是第一品

类。转转提供验机、C2C交易、自营、物流，以及交易达

成后的质保服务等，覆盖交易全流程。

转转在业内率先为消费者提供专业的验机服务，

同时也是率先提供二手手机质保的二手交易平台，其

二手手机业务交易份额稳居行业领先地位，这得益于

自2016年起发力的手机质检服务。

目前转转已在全国设立100多家验机质检中心，拥

有1000多名验机质检工程师。平台日选择验机订单峰

值达到2.4万单，日均验机承载能力2.6万台，验机的准

确率大幅提升，质检项目的误差控制在1%以内。数据

显示，2018年转转平台的手机交易订单中，已有87%的

用户选择了验机，和2017年的69%相比，也出现大幅增

长。其中卖家选择验机的比例为96.98%，买家选择验机

的比例为84.55%，可见消费者对平台验机服务的认可。

面对消费者诉求，转转也直面服务中存在的问题。

白皮书披露，在二手手机行业，黑产及信息不对称的痛

点仍然存在，比如换屏、换壳、换主板等问题；此外，像

手机划痕类，在质检过程中主要依靠人工判定，会存在

一定的误差，而且用户对划痕的标准判定与理解也不

太一致，存在和“误差率”有关的客诉。这些都给转转的

验机质检服务提出了更高要求，需要平台不断加强质

检工程师培训和提高技术水平，同时升级完善设备，进

一步提升验机的效率和准确率。

网络黑产已成
破坏行业健康“毒瘤”

转转服务白皮书还首次批露了2018年度平台客

诉、风控等服务数据。

2018年平台C2C交易中，用户申请售后比例为

0.96%，其中48小时投诉解决率达到95.31%；在手机

交易中，用户申请售后比例为1.2%，其中48小时内处

理解决投诉占比达到96.2%。白皮书指出，转转客服团

队整体解决问题的效率较高，但也有用户反映处理反

馈不及时等情况，反馈效率成为平台客诉团队需要改

进的地方。

值得注意的是，涉及交易安全、网络诈骗的问题

也受到平台用户的重点关注。部分不法分子通过引导

线下交易、发布虚假链接、冒充客服等诈骗手段脱离

平台监管，不仅给平台交易安全带来挑战，也侵害了

消费者的权益。平台数据显示，2018年用户因脱离平

台交易而遭遇诈骗的事件占比达到95.4%。

面对网络黑产这一社会“毒瘤”，转转一直致力于

通过大数据技术、验机服务等多种途径解决平台的交

易安全与信任问题，并升级原风控部门为信息质量部，

全面负责整个平台的动态风险监测及管控，及时下架

及处理涉嫌违规商品。2018年转转平台屏蔽的关键词

新增1300余个，处理违规违禁物品3.5万余件，处理虚

假链接1000余条，通过技术手段提前识别封禁12万个

涉嫌诈骗账号。与此同时，转转还加强与市场监管、公

安机关等有关部门合作与联动，共同打击网络黑产。

2018年8月，转转就携手腾讯公司守护者计划安全团队

联合吉安市公安局共同打击冒充转转客服的网络诈骗

犯罪，共调查涉案人员24名，打掉涉案团伙8个，破获案

件150多起，极大震慑了该类案件的犯罪嫌疑人。

升级质检打造标准化服务体系
保障消费者权益

随着二手交易越来越受到关注，消费者对二手交

易平台提供的服务也提出了更高要求。为了满足消费

者的多样化需求，转转在2019年会不断推动建立标准

化的供给，同时改进服务中存在的不足，让人们真正

使用上好的二手商品。

在二手手机业务上，转转会持续投入提升验机服

务能力，已在原有51项验机质检标准的基础上，细化

增加至66项，包括17项外观检测、18项基本信息检测

及31项功能检测；与此同时，加强质检工程师职业技

能培训和完善技术考核标准，升级质检设备，有效降

低验机误差率。转转还将推进客诉体系的完善和效率

提升，积极给用户提出售后建议，及时解决问题。

面对网络黑产这一新挑战，转转也将加强风控系

统建设，努力保障交易安全。一方面平台通过强化AI、

反欺诈策略引擎、大数据模型等，不断提升风控保障的

技术实力；另一方面，进一步完善审核机制和交易规

则，提高作弊门槛、加大对违规账户的举报、处罚力度。

在苦练内功的同时，转转还将与腾讯公司守护者计划

安全团队等加强合作，持续监控出现在平台上的涉嫌

虚假诈骗信息，及时梳理并向公安机关反馈，积极联合

警方严厉打击损害平台、用户的违法犯罪行为，切实保

障用户合法权益。

3月11日，国内领先的二手交易平台转转
二手交易网发布《2018年度转转二手交易服
务白皮书》（以下简称“转转服务白皮书”），首
次披露平台年度服务数据和消费者诉求，并
直面行业痛点、网络黑产带给平台的新挑战。

转转服务白皮书提到， 2018年转转整体
业务发展迅猛，年度订单量同比达到翻倍以
上增长，其中二手手机业务交易份额成为行
业领先，图书等其他业务也都取得佳绩。

不过相比成熟的新品市场， 二手市场仍面
临着缺乏统一标准等行业痛点；与此同时，网络
诈骗、 盗取用户隐私等互联网黑产不仅侵害消
费者权益，也给平台带来了新的挑战。在此背景
下，打造标准化供给和服务、加强完善客诉及风
控体系建设、保障交易安全，成为转转2019年的
发力重点。


