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人生第一次“上法庭”

进入闲鱼小法庭后，买家和
卖家需要在平台上陈词、递交凭
证以证“清白”。小孟将自己取快
递的视频截图、开箱视频截图、商
品照片以及双方的聊天记录逐一
上传，与卖家展开一轮轮争论。最
终，小法庭的评审员判定买家胜
诉，货款无理由退回到小孟的账
户。“买电子产品时我会比较谨
慎，不一定是卖家的问题，有时是
快递的问题。因此拿快递、开箱我
都会录视频保留证据，万一出了
问题，在小法庭上举证时会比较
有说服力。”小孟说。

小孟所说的“闲鱼小法庭”，
是闲鱼App开发的，用于解决二
手物品交易纠纷，当买家、卖家产
生纠纷时，双方会在小法庭上各
自举证，上传商品信息、实物照
片、聊天记录截图等“证据”自我
辩护；同时，闲鱼平台会将小法庭
的任务随机推送给17名信用等级
较高的用户，邀请他们对纠纷中
的双方进行综合判断并投票，小
法庭采用17票9胜制，任务时长为
24小时，在24小时内一方票数达
到9票则“胜诉”，随后系统便会自
动把钱款打给获胜方。

在闲鱼小法庭中，被邀请参
与投票的用户就是“陪审员”；而
类似于“法官”的客服小二则退居
二线，并不参与讨论和意见，除非
24小时内小法庭未能解决纠纷或
者任务流判，才能由客服小二人
工审核裁决。比起一般的网购纠
纷通常由售后客服介入，这次交
易纠纷的解决经历，让小孟觉得
十分神奇：“没想到我人生第一次

‘开庭’竟是在闲鱼上。”
“为确保评审过程公正，买

家、卖家的信息将被隐藏，地址、
电话号码等敏感信息也会脱敏展
示，而且每名陪审员在投票前是
无法感知当前投票情况的。”阿里
集团市场公关委员会闲鱼公关负
责人陶饮告诉齐鲁晚报·齐鲁壹
点记者。

大众评审好过“一言堂”

二手电商目前在中国已有万
亿级市场，但仍存在诸多漏洞亟
待解决，其中包括平台以次充好、
虚报高价、欺诈买家、恶意调换商
品等问题。

据北京阳光消费大数据研究
院数据，2020年，二手平台消费舆
情信息856873条，其中负面舆情
信息528081条，占比61 . 63%。

闲鱼自2014年6月上线运营以
来，用户规模已超过3亿，阿里巴巴
集团公布的2020财年财报显示，闲
鱼交易额突破2000亿元，上架物品
达10亿件，在线卖家达到3000万。

近几年，越来越多年轻人加
入“闲置经济”大军，闲鱼上的90
后用户占比达60%。除了捡漏，这
届年轻人在闲鱼上的花样可不
少，盲盒、B JD娃娃 (球关节娃
娃)、汉服等小众爱好也很常见。
此外，还有卖教训、代放鞭炮的，
甚至还有人开“云监督自修室”，
监督买家早睡早起……会玩的年
轻人集体驻扎，让闲鱼的社区属
性更加明显。

目前，每天有约100万人在闲
鱼上发布闲置个人物品，数量超
过200万件，闲鱼每天都要处理大
量交易纠纷。“闲鱼小法庭正是源
于闲鱼的社区基因。”陶饮告诉齐
鲁晚报·齐鲁壹点记者，闲鱼小法
庭于2017年1月诞生，设计团队共
20多人，初衷是通过社区自治的
方式解决交易纠纷，以形成社区
共治模式，“我们希望能在这个过
程中输出闲鱼社区的价值观，逐
渐形成用户的交易共识。”

“信任”是交易的基础，这一
点在“不退不换”的二手市场尤为

重要。
闲鱼小法庭就是让用户体验

“身处社区”、解决信任问题的方
法之一。“对于同一件闲置商品的
真假、新旧程度、成色的定义是千
人千面的，没有统一标准。”陶饮
说，在解决交易纠纷时，闲鱼用户
作为大众评审来参与对闲置商品
的讨论，通过投票达成共识，比客
服小二的“一言堂”更有公信力。

“闲鱼每天的交易量很大，二
手市场比标准商品市场更容易发
生交易纠纷，判定也更加复杂，如
果完全让客服介入，成本高，也不
现实。小法庭能更有效地解决问
题，也能让参与者增进对社区交
易规则的理解。”

实践中的困惑

“闲鱼小法庭”的制度虽然挺
好，但实际操作中想达到理想效
果可不容易。

卢女士就遇到了糟心事，
2019年8月，她在闲鱼花2000元购
买了一款黑色“香奈儿限量款九
成新裸包”，购买前，卖家称包是
正品，不过“什么配件都没有”。收
货后，卢女士发现包内没有“识别
码贴纸”，她拿到上海几家奢侈品
二手店假装寄卖，均被告知该包

的皮质和金属扣不对，卢女士认
为自己买到了赝品，遂向卖家申
请退货。卖家坚称“包是在专柜买
的”，双方僵持不下，于是卢女士
向“闲鱼小法庭”发起申诉。

但这场“官司”卢女士打输
了。因为将包送到专业机构鉴定
需要时间，没能在闲鱼小法庭规
定的24小时纠纷解决时间内完
成，卢女士无法及时提交“假货凭
证”，闲鱼小法庭判定卖方胜利，
卢女士的申诉被驳回。

可见，闲鱼小法庭无法保证
每一次都能既完美又公正地解决
纠纷。这场纠纷中，规则中的“24
小时限定”与当事人的“鉴定时
间”产生了无法调和的矛盾，在不
能充分举证的情况下，闲鱼小法
庭的判决难以令人信服。

之后，卢女士一纸诉状将卖
方起诉至上海市松江区人民法
院，并在同年9月递交关键性证
据——— 香奈儿包的鉴定报告；
2020年3月，法院判决原告——— 买
方卢女士胜诉，被告人退还货款
并承担鉴定费、诉讼费等。

除了“时效”等规则限制，闲
鱼小法庭的裁判结果主要源于17
位评审员的判断。

然而，在闲鱼小法庭做陪审
员并非易事，2月28日，齐鲁晚报·

齐鲁壹点记者收到闲鱼小法庭的
评审邀请，参与到一场关于化妆
品真假的评判当中。

这场纠纷的争议点在于，买
家认为收到的化妆品是赝品，因
为卖家无法提供正品购买发票；
卖家在陈词中十分委屈，举证了
部分商品的购买记录，称有些亲
友赠送的化妆品确实没有发票证
明，并列举了买家花90元买了8件
商品还要求包邮、自己同意退货
但买家却拒不配合货品拍照等，
质疑买家想“空手套白狼”……细
数下来，买卖双方共陈词18次，其
中包含59张截图、7条150字以上
的陈述留言。

这场“官司”可谓复杂冗长，
真假难辨，齐鲁晚报·齐鲁壹点记
者在评判过程中看不到其他陪审
员的数量、动态以及当前投票情
况；五个小时之后，齐鲁晚报·齐
鲁壹点记者收到了“小法庭任务
完成”的通知，最终投票结果是卖
家以9：1胜诉。

作为闲鱼小法庭中最关键的
一环，理性投票依赖17名大众陪审
员有较高的角色自觉并愿为之付
出，这种在闲鱼中对“公共事务”的
参与，一方面要求用户有一定的信
誉基础；二是需要用户对成为“陪
审员”有高度的认同感；三是有足

够的耐心、责任心和良好的逻辑思
维，以保证评判的专业度。

这几点在现实中尚且难以做
到，更何况网络世界中一个匿名
的人呢？据了解，闲鱼小法庭没有
明确的陪审员筛选机制，“例如一
个电脑交易纠纷，系统就会优先
选择电脑领域的用户，推荐他们
担任评审员，这个挑选过程是随
机中立的。”闲鱼客服平台工作人
员告诉记者。

在各社交平台、门户网站搜
索“闲鱼小法庭”，的确存在不少
吐槽。有人吐槽因为不熟悉规则，
平台亦没有尽到详尽的解释义
务，导致没来得及详细陈词，评审
员就做出不利于自己的裁判；也
有人指责某些陪审员不负责任，
并未认真分析双方证词就随意投
票，质疑这样的审判有失公正。

纠纷判决总会导致败诉方不
满，大众参与评审的闲鱼小法庭
目前还没有处理后续问题的机
制，因此也就出现像卢女士一样
的经历——— 对“小法庭”的处理结
果不满意，就告上真法庭的情况。

在中国裁判文书网中检索
“闲鱼小法庭”，出现34篇裁判文
书，都是买方或卖方不认可闲鱼
小法庭的处理结果，最终选择去
法院诉讼；其中还有5名当事人在
法院进行了二审上诉。

面对网友对闲鱼小法庭的褒
贬不一，陶饮表示，平台必须对纠
纷有一个最终判断，“未来我们会
引入更加专业的社区评审员，增
加结果的可信度，也会考虑前置
用户申诉的流程，减少用户对小
法庭结果的不满意。”

主动参与的乐趣

虽然闲鱼小法庭的规则并不
完善，但比起客服小二，年轻人对
这种纠纷解决方式更有兴趣，甚至
还有不少人把当陪审员作为爱好。

正在读研究生的小孙是资深
闲鱼用户，五年来交易近300笔，
大到冰箱鞋柜健身机器，小到一
本书，她都在闲鱼上交易过。虽然
没在交易纠纷中“上过庭”，但闲
鱼小法庭总是隔三岔五邀请她去
当陪审员。

小孙属于“认真派”，不仅仔细
看证词，遇到截图中出现买卖双方
ID的时候，她还会去搜索ID，去看
该用户的信誉和评价。“我觉得小
法庭设置很好的一点是，它不会偏
袒某一方，因为在闲鱼上，每一个
用户既是买家也是卖家。”

参与闲鱼小法庭评审的确耗
时耗力，但对于长久混迹二手市
场、热衷闲鱼社区的“老渔民”来
讲，很喜欢在闲鱼小法庭“看热
闹”，在评审之路中发现很多“狗
血剧情”；有网友表示闲鱼小法庭
圆了自己的律政佳人梦：“做评审
的那一刻，仿佛深谙商业内幕，掌
握生杀大权，看遍世间百态……”

陶饮也没想到这么多人会把
一个纠纷解决方式当成爱好：“这
是闲鱼用户自我价值的一种体
现，也是闲鱼对‘社区共治’理念
的一种尝试。”用户有了参与评审
的权利，在自己遇到纠纷时，对解
决过程和结果也会更加信服。

业内人士认为，闲鱼小法庭的
满意度暂且不论，有一点可以肯定
的是，17名大众陪审员共同评判的
结果，比客服一人夹在买卖双方之
间做出的处理，更有公信力。

上海社会科学院法学研究所
副研究员郭晶在2018年发表的《从

“闲鱼小法庭”看网购纠纷解决机
制创新》一文中表示：“闲鱼小法庭
是社会治理社会化、智能化的积极
探索，是分享经济推动下闲置市场
被激活后的必然产物，也是打造共
建共治共享的社会治理格局的重
要尝试。”同时郭晶也指出，该机制
还有很多后续问题值得思考，比
如，“如何让买卖双方对裁判心服
口服，将矛盾真正地化解在线上”

“如何完善成可复制可推广的网上
纠纷裁判机制”等。
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调查
找 记 者 上 壹 点

在闲鱼小法庭
年轻人学着“打官司”
随机抽取17名用户当陪审员，网购纠纷在这里解决

大四临近毕业时，小孟的手机坏了，他在闲鱼App(国内一家闲置物品交易平台)上花
费2580元购买了一部九成新的苹果手机，想先应付到毕业。收到货后却发现，手机屏幕
老化，出现边缘发黄的问题。小孟认为，这与卖家描述的“只存在一些外观上的小瑕
疵”并不相符，于是申请退货退款；而卖家坚称“手机没问题，不退不换”。双方没能
达成一致，小孟将卖家“告”上了“闲鱼小法庭”。

是闲鱼App开发，用于解决二手物品交易纠纷，当买家、卖家产生纠
纷时，双方会在小法庭上各自举证，上传商品信息、实物照片、聊天记录截
图等“证据”自我辩护；同时，闲鱼平台会将小法庭的任务随机推送给17名
信用等级较高的用户，邀请他们对纠纷中的双方进行综合判断并投票。小
法庭采用17票9胜制，任务时长为24小时，在24小时内一方票数达到9票则

“胜诉”，随后系统便会自动把钱款打给获胜方。

闲鱼小法庭
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