
毫无疑问，双 11 大促销已经演变成为中国电商行

业的一种独有文化，给电商平台和卖家都带来了名利

双收，对刺激消费和提升经济也功不可没。

这种集中式的大促销却也集中曝光了电商领域

的诸多问题，这包括刷单泛滥反映的平台管理问题，

物流、客服和售后等跟不上对用户体验的伤害。尤其

重要的是，电商平台创下数百亿甚至近千亿元的单日

销售额，海外投资人并不买账，反而引发股价连跌两

天，11 日、12 日累计下跌近 4%，并未换回上轮下跌的

颓势。让一心要想将双 11 带到全球、进而拓展国际业

务的电商平台情何以堪。

正如前述，双 11 的整体表现还是可圈可点的，无

论是电商平台还是品牌商，都拿到了破纪录的销售成

绩。天猫将双 11 以晚会的形式通过湖南卫视直播，更

是让消费者在享受促销的同时娱乐了一把，皆大欢

喜。

不和谐的声音却在零星地冒出来。

在接下来的一个月甚至是更长时间，消费者的各

种不满则会逐渐暴露出来。

前几年，反映最多的是物流。因为订单集中产

生，物流配送压力短时间内急剧增加，很多快递公司

不得不临时招募一批快递员，结果是，仍然有大量包

裹被延时发货，最晚的要到双 11 之后一个月才能送

到。

去年开始，在菜鸟网络的协调下，按照当时该公

司高层的说法，天猫双 11 的包裹基本在半个月就已经

全部发完。这相比平时一个星期甚至是两三天的配

送时效，还是不可同日而语，更不说电商行业目前正

在追求的次晨达、当日达了。

除了物流，交易短时间内成倍增加给电商其他配

套服务同样压力很大，而且不只是在双 11 当天，在这

一天前后的促销中，这种压力已经表现出来了。

有消费者就曝光说，其为了错开双 11 高峰，提前

两天在京东商城买了件衣服，因为尺码大了要重新

换，在找京东客服沟通时明显感觉到不给力，“前面一

直好多人排队，好不容易临到我了，又提示说请求超

时，要重新排队。”

售后上的问题应该会在消费者拿到商品之后才

会遇到，目前还不突出。

这些问题表明，电商平台取得破纪录的销售额，

是以降低配套服务水平和损害用户购物体验为代价

的，这与电商企业一直努力的方向背道而驰。

双 11 大促销并未造成股价明显上涨，双 11 当天

两家主要电商平台阿里、京东反而双双下跌。

特别是对于阿里，天猫今年双 11 的主题即是全球

化和全球购，超过 900 亿元的销售额中，海外市场到底

有多大、增长空间还有多大，才是最为关键的。股价

下跌意味着，海外市场不尽乐观。

这可能也与海外投资人对中国电商的一些认知

有关，比如说，假货问题，阿里尽管在打假力度上不断

加码，这种负面影响恐怕在短期内难以消除。还有不

断曝光的刷单问题，销售额的真实性有多高，不仅是

国内市场的一个疑问，也是国际市场的一个疑问。

但马云显然不这样认为，他其实想告诉你的是：

买家来自 232 个国家，卖家有来自另外 25 个国家的

5000商户，有20000个国际品牌入驻。

刷单利益链曝光：
电商平台管理成危机

本报记者 郝帅

海外投资人
冷对双11

本报记者 郭奎涛

刷单行为

随着企业

和 相 关 部 门 的

管 控 而 调 整 应

对手段，现在已

发 展 成 为 客 户

（商户）提出要

求、平台发布、刷

手 承 接 的 完 整

解 决 方 案 。 有

人 甚 至 以 刷 单

为 幌 子 直 接 套

取钱财。

这 只 是 平

台 管 理 面 临 的

问题之一，此外

还有假货问题、

虚 假 促 销 问 题

等等，对于任何

一家公司而言，

要管理几十万、

上百万的卖家，

这 都 不 是 一 件

容易的事情。

11 月 11 日，由天津百利工业品供应链有限公司自

主开发的工业电商平台——百利 MRO+工业电商平

台上线发布会在天津空港举行。该平台是天津百利集

团旗下“百利工业创新平台”的重要组成部分，具有百

年历史的百利集团，今天将为中国的工业领域开启全

新的篇章。发布会上，天津百利工业品供应链有限公

司董事长付睿为“新工业的梦想”百利 MRO+工业电

商平台上线发布会致辞，并分享了百利工业电商平台

诞生的故事。他表示，在传统行业向新兴行业转型升

级改造的历史关键时期，“互联网+”会作为推动这种

变革的重要力量。在传统制造业的供应链管理的环节

上，百利的追求不仅仅是电商平台和 O2O，而是为整

个供应链的上下游客户提供一个更好的全面解决方

案。

11 月 7 日，“和谐中国，圆梦小康”互联网+安全食

品溯源创新服务平台发布会在北京举办。来自全国食

品行业著名企业家、商界领袖和行业精英，带着全国13

亿人民对安全食品的殷切期望，汇聚一堂共谋解决食

品安全大计，共建中国安全食品企业产业化联盟。本

次会议以“和谐中国，圆梦小康”为主题，将“政、产、学、

研、用、金”通过有机融合，用“互联网+安全食品认证+

安全食品溯源+传统产业+金融服务+产诚结合”理念，

搭建“国家安全食品认证管理平台”、“工业食品溯源技

术平台”、“安全食品企业产业化联盟平台”、“安全食品

电子商务服务平台”和“国家互联网食品工业服务平

台”。

看台

百利MRO+工业电商平台上线

互联网食品工业创新服务平台启动

越来越严的监管

不仅是电商、手机厂商等企业对刷单

行为进行监管和打击，相关部门也在加大

对该行为的惩处力度。但相关业内人士

告诉记者，对于纯粹的刷单行为，在立法

上还有一定空缺。

“利用刷单为幌子骗财毫无疑问属于

诈骗行为，属刑法范畴。相关部门将会根

据其社会危害大小予以惩处。”北斗鼎铭

律师事务所张春凤律师在接受记者采访

时表示，“对于纯粹的刷单行为，可以用不

正当竞争去界定。”

广东道洽律师事务所律师冯洽文认

为，按照消费者权益保护法的规定，刷单

行为侵犯了消费者的知情权、公平交易

权。无论是请人刷单的卖家，还是替人刷

单的刷手和中介，都属违法，应当对消费

者的损失承担责任。而刷客在参与刷单

的过程中被骗，这一情况可能构成诈骗

罪，被骗刷客可向公安机关报案处理。

“如果刷手在刷单的过程中被骗，其

财产权益受到侵害，虽然本身存在过错，

但仍能向公安机关报案寻求帮助。”冯洽

文强调，“刷单骗局”属于诈骗行为，若构

成犯罪将被判处三年以下有期徒刑、拘

役、管制、单处罚金等。如果涉及金额达

到 3000 元以上且是累犯的，将被判处有

期徒刑6个月，刑期会随诈骗金额增大而

增加。

“随着各方监管的严格，刷单变得越

来越难。而真正解决刷单行为的可能并

不在技术环节，而在市场层面。”相关业内

人士告诉记者，“刷手之所以会接单是因

为有利可图，而现在的刷单为了绕开监管

要越来越像真的，一个刷手先要实名认证

才能获得资格，之后的聊天、浏览网页、购

买、快递、收货、评价等环节一个都不能

少。这样就增加了成本，当成本过高时，

刷单就会自然地被市场淘汰，这种行为也

就不存在了。”

刷单泛滥反映的一个问题即是，平台

对第三方卖家管理不力。实际上，电商平

台对刷单也采取了比较极端的处罚，包括

罚款、下架甚至直接关店。这打击了刷单

的行为，却也导致刷单现象变得更加谨

慎、更加隐秘，还引起了卖家对于处罚方

式和力度是否公平的质疑。

淘宝、京东等电商一直在打击数据造

假行为。

今年曾有消息显示，天猫销售锤子手

机的预订数据被人为乘以3。事后，阿里

巴巴处理了四名高管理层人员，并承认预

约数据经过人工改动。11月3日，阿里巴

巴、京东集团等20多家电商平台和130多

位网店经营者联合签名，承诺“诚信守法

经营，不售假不刷单”。

记者在淘宝网以刷单、刷信誉等搜

索，也找不到类似商铺。

事实上，在硬币的另一面，参与刷单

者与商户也有可能遭受损失。记者加入

了“一起刷销量”网站组织的QQ群，多位

刷手和商铺在这里吐槽被骗遭遇。在经

过与多位业内人士的交流后记者发现，在

刷单的过程中没有一方是真正安全的。

刷手有可能完成了任务而得不到佣金，甚

至损失押金。而商铺有可能在支付了佣

金后得不到信誉。虽然是刷单，但没有一

方喜欢遇假。

更有甚者是以刷单为名骗财。日前

有媒体曝出，在校女大学生吴某轻信QQ

群里的兼职广告信息，帮助一家网店“刷

单”，本想挣点钱，结果却上了骗子的当，

被骗将近7000元。而这样的情况并非个

例，在各地屡有发生。

而就是成功且“安全”的刷单，收入也

不会非常丰厚。一位之前参与过刷验证

码的刷客告诉记者，“没挣多少钱，我干的

时间也不是很长，不到一个月挣了几百

元，加上有的时候拿不到钱甚至倒贴的损

失，不赔就不错了。”

记者同时发现，号称“全国最大”的

“一起刷销量”网站所发布的任务，每项

佣金也多以5—10元为主，且一些任务需

要大大超过佣金的钱数（刷单时需要购

买货物之后退回）。记者询问该网站客

服，新手大概一天能挣多少钱时，客服并

没有直接回答钱数，而仅仅回复，“看个

人能力。”

双 11 当天，华为和小米在微博互相

指责有刷单和造假，魅族科技副总裁李楠

也在朋友圈宣称，掌握了某厂商销量造假

的证据。虽然到现在还无法确定是否有

厂商参与数据造假，但记者调查后发现，

“民间”的刷单真实存在，并时刻根据与之

相关的规定变化，上有政策下有对策。

早在 11 日凌晨，就有细心的网友发

现，在天猫双 11 手机排行榜高居第一位

的魅族手机订单列表中，出现多处同一账

户大批量下单的现象，疑似刷单。

记者在百度输入刷单字样，搜索后在

首页发现一个名为“一起刷销量”的网

站。该网站号称“全国最大最快最安全的

刷单平台”，目前推出的淘宝刷单平台是

专为淘宝、京东、拍拍、有啊等网店主互动

提升信用所开发的全自动互动操作平台。

记者以想参与刷单者身份联系了该

网站客服，随后得到了一份视频资料。该

资料详细地介绍了如何刷单，以及通过

“不用360浏览器、清空记录”等方式绕过

淘宝现有的监管。

随后，又有自称上述网站的工作人员

通过通讯软件联系记者，称能提供专业兼

职平台，主要负责给卖家刷销量好评，单

子多佣金高，不需要本钱，现在还在招淘

宝天猫客服、平台客服、主持人、培训老

师、打字员等职位。如想赚钱可以在通讯

软件上对记者进行培训，先接通讯工具中

发布的任务，之后去平台。

记者同时发现，该网站上发布的刷单

任务众多，仅11月12日13点38分至14点

48分，1小时10分钟的时间内，就有132项

刷单任务发布（以编号计算，13点38分最

后一项任务编号为 364422；14 点 48 分最

后一项任务编号为364598）。

相关业内人士告诉记者，刷单一般是

指由买家提供购买费用，帮指定的网店卖

家购买商品提高销量和信用度，并填写虚

假好评的行为。通过这种方式，网店可以

获得较好的搜索排名。

刷单行为会因为相关政策和规定及

企业防范措施的改变而变异。初期的刷

单相对简单，就是编写软件后用机器刷

单。后来企业为了防止刷单出台了验证

码，又开始有人雇用人刷验证码以达到刷

单目的。记者发现的平台也是根据企业

防止刷单措施而变异后的产物。

人人喊打的造假

随时变异的刷单

电商的数据真实性在双11前后再次被质疑。

事实上，从2009年开始，关于刷单的争议就伴随其左右。《中国

企业报》记者调查后发现，刷单行为随着企业和相关部门的管控而

调整应对手段，现在已发展成为客户（商户）提出要求、平台发布、刷

手承接的完整解决方案。有人甚至以刷单为幌子直接套取钱财。

这只是平台管理面临的问题之一，此外还有假货问题、虚

假促销问题等等，对于任何一家公司而言，要管理几十万、上百

万的卖家，这都不是一件容易的事情。

王利博制图

20152015年年1111月月1717日日星期二星期二
编辑编辑：：康源康源 E-mailE-mail：：qiyebaoxinwenbu@qiyebaoxinwenbu@163163.com.com 校对校对：：许舒扬许舒扬美美编编：：王祯磊王祯磊

乱
战
双
十
一

电商的成长烦恼 0505


