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重点推荐

德国人的诚信并非只是出于独善其

身的道德自律，更主要的是依赖完善的

社会信用制度和管理体系。从信用信息

来源来看，德国社会信用体系主要由公

共信用信息系统和私营信用服务系统两

大部分组成，公私征信系统共同作用，形

成完善的信用管理体系。

德国：法制基石
构筑完善信用体系

2版1

安融信用评级有限公司协办

诚信杂谈习近平总书记在党的十九大报告中提出，

加强互联网内容建设，建立网络综合治理体系，

营造清朗的网络空间。报告指出，过去五年中

国经济依靠自主创新捕捉到以电子商务为代表

的新增长点，并在移动支付领域成为全球领跑

者。有统计显示，从2012年到2016年，我国网

络购物用户人数从2.42亿人增长至4.67亿人，

增长近一倍。网络零售交易额从1.31万亿元增

长至5.16万亿元，年均增长40%，对社会消费

品零售总额增加值的贡献率从 17%增长至

30%。电子商务发展直接和间接带动的就业

人数从1500万人增长至3700万人。数字表

明，当今时代，以互联网为代表的新一代信息

技术正在加速与经济社会各领域渗透融合，引

领了社会生产新变革，创造了人类生活新空

间，拓展了国家治理新领域，尤其是电子商务

的发展，极大地改变了传统的商业模式。

电子商务取得了巨大的成绩，但同时还存

在一些尚待解决的急迫问题。特别是电子商

务信用风险的防范和控制相对薄弱，加之网络

诈骗行为手法不断翻新升级，防不胜防，这不

仅破坏了市场规则，也侵害着交易主体的合法

权益。因此，建立并完善电子商务领域的信用

体系，既是需求，也是目标，更是任务。

每年“双十一”购物节，是一年中各大电商

平台拼销量和赚利润的重要节点，也是电子商

务领域问题暴露与矛盾凸显的重要时点。

2016年，在“双十一”到来之际，中国改革报社

发布了《电子商务领域信用风险“双十一”预警

报告》，对各大电商诚信经营和广大网友理性

消费进行了预警提示，受到社会各界的广泛好

评。今年，我们在此基础上，深入开展调研、广

泛收集资料，对电子商务的发展新趋势及信用

风险做了进一步的分析与研判，针对“双十一”

前夕可能出现的各类信用风险提出预警以及

可行的防范措施，力求建立和完善电子商务信

用风险防范体系。

一、电子商务领域诚信建设
进入法治时代

2016年以来，我国电子商务领域信用建设

的最大特色是立法不断加快，一系列国家级法

律、法规、政策、意见的出台，标志着我国电子

商务领域信用建设进入了一个有法可依的全

新时代。在此背景下，各地、各部门不断完善

市场化评价体系，强化信用监管，营造诚实守

信的电子商务发展环境，取得了长足的进步。

在国家有关部门的大力推动下，各大电商平台

的信用风险意识明显增强，全社会的诚信意识

得到明显提高。

（一）电子商务领域信用建设法制化程度

明显提高

去年以来，国家层面电子商务领域信用建

设法制化、规范化进程明显加快，使电商领域

出现的很多新问题新现象逐步做到有章可

循。在此过程中，部委间联手合作程度不断加

深，从电子商务行业整体发展、信用建设、售

后、宣传等多个角度予以规范。

2016年12月24日，国家发改委会同商务

部、中央网信办印发《电子商务“十三五”发展

规划》。经中央深改领导小组会议审定，12月

30日，国家发改委与人民银行、中央网信办、公

安部等9部门联合发布《关于全面加强电子商

务领域诚信建设的指导意见》。2017年1月11

日，工商总局公布《网络购买商品七日无理由

退货暂行办法》。5月23日，国家发改委与工

商总局、工业和信息化部等10部门共同印发

《2017网络市场监管专项行动方案的通知》。8

月21日，工商总局、中宣部、中央网信办等10

部门出台《严肃查处虚假违法广告维护良好广

告市场秩序工作方案》。9月29日，商务部发

布消息称，目前电子商务立法正在积极推进之

中，全国人大已经进行一读，并正在进一步的

完善论证过程中。

（二）各地对失信违法行为打击力度明显

加大

各省、市、自治区，分别结合自身情况先后

印发加快电子商务发展的指导意见，并在其中

明确，将电子商务企业信用信息纳入社会信用

体系，推动开展电子商务信用评价，健全电子商

务领域失信行为联合惩戒机制。建立健全电子

商务信用体系，完善电子商务相关的行业标准

和规范。支持符合条件的第三方机构对电子商

务经营主体开展信用评价和认证服务等。

与此同时，在净化电子商务环境方面，全

国各地与国家层面同步行动并逐渐走向协同

联动。例如，2017年4月，苏浙沪三地知识产

权联席会议成员单位发布《长三角三省（市）电

子商务领域知识产权保护倡议书》，联手打击

电商平台侵权假冒商品。8月，全国首家互联

网法院落户杭州，今后杭州地区涉互联网案

件，将全部在互联网法院审理，当事人从起诉

到最后宣判，全部通过网络在线完成，主要受

理互联网的购物、服务、小额借贷等合同纠

纷。9月，广州、哈尔滨、南京、武汉、长沙等19

个城市签署发布《电商领域知识产权联合执法

宣言》，旨在有效遏制和打击电子商务领域专

利侵权假冒行为，提高电子商务领域知识产权

执法协作水平。

（三）电子商务行业自律意识明显增强

各大互联网企业开始尝试组建联盟，联合

对“炒信”、售假等行为予以打击。2016年10

月，由阿里巴巴、腾讯、京东等8家公司成立的

反“炒信”联盟成立。截至目前，已发布五期

“炒信”黑名单和重点监测对象名单。近期，阿

里巴巴发布大数据“打假地图”，并公开“百家

售假企业黑名单”，将最新的信息技术手段用

于打假领域，以实现精准锁定证据、精准打击

的效果。2017年10月，京东与广东省质监局

签署《关于京东商城开展消费品执行标准明示

与鉴证合作备忘录》，首次在电商平台开启落

实电商产品质量先行赔付、标准明示与鉴证的

机制，让消费者明明白白消费。

从今年年初开始，为保护个人信息安全，

圆通、菜鸟、京东、顺丰等多家快递、电商企业

陆续推出隐私面单，将用户的手机号、姓名和

地址等信息做加密处理，防止消费者个人隐私

被轻易窃取，这不仅体现了行业的进步，同时

也是未来发展趋势。

各地电子商务行业协会作为政府与企业

的桥梁和纽带，在规范电商行业发展上主动作

为，推动电商行业健康发展。比如，2017年9

月，上海市质监局执法总队与上海市电商协会

签署协议，共建互联网消费保障机制，切实加

强产品质量情况、行业总体状况、市场调查研

究等方面的互通互报和信息共享，共同推进和

提升电商产品质量建设。

二、电子商务信用风险预警提示

一年来，在国家有关部门和电商平台的强

力治理下，假冒伪劣、以次充好、虚假广告、服

务违约、虚假交易、刷单炒信、恶意差评以及滥

用、泄露和倒卖个人信息等违法违规行为的猖

獗态势得到一定程度的遏制，我国电子商务领

域信用体系建设取得了重大进展。但随着一

些电子商务新模式的出现，电子商务失信现象

也改头换面、花样翻新，隐藏于市场交易的薄

弱环节之中，影响正常市场秩序，侵害消费者

合法权益，危及电子商务健康发展。

通过深入调研，我们综合考虑行业内外部

环境及一年来出现的新问题、新趋向，梳理出

消费者应防范的九大信用风险、商家应防范的

七大信用风险，以及政府部门需要关注的七大

趋向。

（一）消费者应防范的九大信用风险

由于网络购物的特殊性，消费发生在虚拟

环境，信息存在不对称性，消费者权益受到侵

害的现象仍然时有发生。2016年我们提出的

个人信息“被泄露”、恶意刷单、虚假交易等购

物风险依然存在。同时，随着网购渗透率的不

断提升，今年出现的新风险也应予以重视和防

范。对此，我们梳理出了消费者应防范的四大

传统风险和五大新型风险。

■消费者应防范的四大传统风险——

1.商品促销假象风险。商家在价格方面的

不诚信行为在各大购物节都是消费者投诉的

重点。虽然各有关监管部门及电商平台对这

一行为加大了治理，但由于商品数量巨大，一

些商家在价格方面的不诚信行为仍然存在。

其主要手法有：有的商家仍采用“先抬价后打

折”的方式，营造打折声势；有的商家的商品价

格比平时仅便宜“一元半角”，甚至有的商品价

格比平时还高；有的商家将长期在“特卖”或

“打折”的老款标注上“强烈推荐”和“热销”，给

消费者带来了错误的认识。各种暗含“水分”

的打折促销，在伤害消费者利益的同时，极易

引发消费者对电商的信任危机。

2.用户体验“代写”风险。不少用户在网

购时往往会查看他人的售后评价决定是否

购买。但近年来，随着“测评笔记”越来越

火，一些商家专门雇人冒充用户撰写消费体

验，以此博取信任，这些写手大都没有真正

体验过产品，所谓的“好评”也只是根据资料

杜撰。调查发现，在同一电商平台中，有多

个同样商品“用后感”笔记存在雷同现象。

这种行为不仅是对消费者的一种误导，也涉

嫌消费欺诈。

3.线上线下双重标准风险。近年来，有个

别商家存在线上线下同款商品不同质问题，个

别线上商品的质量低于线下商品质量。2017

年6月，中消协发布《部分商品线上线下质量、

价格调查报告》指出，线下样品与线上样品价

格差越大，线上样品越容易出现质量问题。在

价格方面，如同个商品线下样本价格明显高于

线上样本价格的，相对低价的线上商品更容易

出现质量问题，由此反映出个别企业针对线上

线下存在质量上的双重标准。

4.售后服务难以兑现风险。为了体现售

后服务质量，一些商家尤其是家电行业在宣

传时往往给消费者过高的承诺，24小时上门、

免费维修、终身免费更换零部件等，往往在消

费者报修后，售后服务质量达不到承诺的标

准，造成消费者心理上的落差，引发投诉。尤

其是手机、电脑类家电产品，在保修期遇到质

量问题要求退换货时，有的商家要求消费者到

线下指定售后网点出具报告，而有些中小城市

没有售后网点，消费者往往很难自行检测，进

行证据留存。同时，国内有资质的检测机构

较少，检测费用较高，无形中为消费者增加了

维权门槛。

■消费者应防范的五大新型风险——

1.跨境消费额度“被透支”风险。我国目

前实施的跨境电子商务零售进口税收政策规

定，跨境电商零售进口商品的单次交易限值

为人民币2000元，个人年度交易限值为人民

币20,000元。在限值以内进口的跨境电子商

务零售进口商品，可享受一定的税收优惠，超

出限值，均按照一般贸易方式全额征税。通

过“跨境电子商务年度个人额度查询”平台发

现，跨境电商消费额度“被透支”的消费者名

下有多笔交易记录并非自己本人购买，也没

有收到过这些商品。根据通关清单显示，这

些交易的订购人姓名和身份证号是其本人，

但订购电话却是一个陌生的手机号码。专家

分析，可能是有些消费者自己的跨境消费额

度已满额，为了继续享受税收优惠，便冒用别

人的身份信息进行购物，用这种非常规的方

式扩大额度。

2.社交电商“信任危机”风险。消费者网购

的渠道除了各大电商平台外，朋友圈购物、微

商购物也是重要渠道之一。此类社交电商最

显著的特点在于依靠社交关系的信任来产生

消费，消费行为多发生在熟人之间。部分投机

分子以次充好，暴利定价，通过各级微商和个

人，将三无产品呈现在消费者面前。基于社交

关系所产生的信任，消费者极容易因此而购买

到“质价不一”的假冒伪劣商品，从而引发消费

者对社交电商的“信任危机”。微商作为社交

和商业结合的产物，需要不断拓展人际关系来

促进消费，依托于网络层状结构来发展，这一

过程还有可能异化成传销活动。

恶意刷单炒信
理应严惩

□ 陆敬平

明年1月1日起，经营者采用刷单、

炒信等方式，帮助自己或其他经营者进

行虚假宣传或引人误解的商业宣传，情

节严重的，最高可处200万元罚款，吊销

营业执照。新修订的反不正当竞争法

作出如上规定。

现实生活中，恶意刷单、炒信已成

为市场经营的一种潜规则，手法也不断

创新，说穿了就是虚假宣传，引诱消费

者上当受骗。由此可见，网上购物淘

宝，单看交易量和好评也并非全能买到

称心如意的商品。当然，类似做法不但

涉嫌恶意竞争，而且还涉嫌违法，一旦

被发现，都要受到相应处罚。但是，由

于许多消费者上当受骗后，担心维权太

难只好忍气吞声，自认倒霉。即使有人

愤而举报或向商家讨说法，遭到商家的

恶意报复。而监管部门由于缺少相关

法律依据，处罚大都是蜻蜓点水，不痛

不痒，再就是受到举报和处罚的只占少

数。由此可见，违法成本很低，从而导

致一些商家毫无顾忌，恶意刷单和炒

信，靠此大赚黑心钱。因而，人们呼吁

治理的呼声从未停歇过。

如今喜讯传来，十二届全国人大常

委会第三十次会议审议通过了新修订

的反不正当竞争法明文规定，自明年1

月1日起实行，经营者采用刷单、炒信等

方式，帮助自己或其他经营者进行虚假

宣传或引人误解的商业宣传，情节严重

的，最高可处200万元罚款，吊销营业执

照。俗话说，治乱需出重典。恶意刷

单、炒信情节严重的可处罚200万元，这

对于广大电商来说，可谓是利剑高悬，

形成高压红线，其震慑和警示作用无疑

是巨大的，令人不敢违规，不愿违规，否

则，就会弄成聪明反被聪明误，搬起石

头砸自己的脚。如果说仅靠罚款还不

够，那么吊销营业执照犹如“一次性死

亡”，应该说是断了无良商家的生路。

你敢以身试法，我就让你无路可走。相

信伴随着这一新修订的反不正当竞争

法的实行，恶意刷单和炒信等行为会大

为减少，从而打造健康有序、公平公正

的市场净秩序，促进越来越多的商家诚

信为本，热忱服务，真正让广大消费者

成为上帝。

当然，新法虽好，关键在落实。这

个落实不但需要监管部门切实履行好

自责，强化监管，一视同仁，敢于和善于

监管，发现违规违法行为依法惩处。对

情节严重的顶格罚款，同时还要吊销其

营业执照，让其“见光死”。亦需要社会

各界尤其是广大消费者敢于和善于对

违法行为说不，并拿起法律的武器维护

自身合法权益。发现违法行为及时向

监管部门举报，或通过媒体曝光，让违

法者成为过街老鼠，人人喊打，个个围

剿，没有滋生的土壤和立足之地。这一

点尤为重要，毕竟，谁也不愿成为众矢

之的。一旦那样，轻者生意惨淡，门可

罗雀；重者还可能倾家荡产，关门歇

张。其警示和震慑作用无可替代。

在此也奉劝所有电商，经营之道在

诚信，唯有诚信，再辅以优质服务，方能

做大做强。千万不要自作聪明，耍奸使

诈，干坑蒙拐骗消费者的一锤子买卖。

害人又害己。

电子商务领域信用风险“双十一”预警报告
（2017 年度）

写在前面：近日，新修订的反不正当竞争法经全国人大常委会表决通过，明年1月1日

起施行。其中对刷单炒信等误导消费者的行为做出了明确规定。

2017“双十一”即将来临，各大电商平台的促销活动不断翻陈出新。每年“双十一”是对

电子商务健康度的一次检验，本刊在相继推出《2015“双十一”网购信用综合评价报告》《电

子商务领域信用风险“双十一”预警报告（2016年）》《2016年“双十一”网购节综合信用评价

报告》的基础上，结合今年出现的新苗头、新趋向，再次推出2017年度《电子商务领域信用风

险“双十一”预警报告》。与去年不同的是，今年的预警报告既包含消费者和商家应注意的

信用风险和防范措施，也涉及政府部门应关注的新趋向和应对新趋向的措施，力求推动电

子商务信用风险防范体系的逐步完善。

在“双十一”即将来临之

际，中国改革报社《中国信用》

杂志发布《电子商务领域信用

风 险“ 双 十 一 ”预 警 报 告》

（2017年度），针对“双十一”前

夕可能出现的各类信用风险

提出预警以及可行的防范措

施，力求建立和完善电子商务

信用风险防范体系。

本报记者 韩 乾 摄


