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2018年中国第500亿个快递包裹在北京签收
2018年12月29日中午，北京化工大学大三学生李珍林从设在学校的菜鸟驿站签收了自己昨天

网购的猕猴桃。这是中国2018年产生的第500亿个快递包裹。 风 依 摄

□ 李政葳

当前，我国网民规模已达

8.02亿，随着消费互联网广泛普

及和应用，电子商务保持着持续

增长态势，与之伴生的失信乱象

也层出不穷。近日，在2018中

国网络诚信大会上发布的《中国

电子商务诚信发展报告》，对大

数据杀熟、“薅羊毛”、消费者数

据泄露等话题进行了深入分

析。而这些，也正是成千上万

“网购族”关注的焦点。

电商平台屡陷“诚信
坏账”

“2018年前三季度，全国电

子商务交易额22.69万亿元，同

比增长11.2%。电商市场的日

益扩大，消费纠纷问题也逐渐凸

显。”《中国电子商务诚信发展报

告》（以下简称《报告》）发布人、

中国人民大学国家发展与战略

研究院首席研究员陈稹说。文

中数据显示，在国内投诉中，网

购投诉占比最高，其次为网络订

餐投诉、跨境网购投诉；从地域

上看，广东、江苏、浙江等地用户

投诉密集度排名前三；热点投诉

问题多为退款问题、商品质量、

网络欺诈、霸王条款等。

“电子商务的商品展示、交

易、售后等各环节诚信仍面临共

性问题和挑战。”陈稹说。正如

《报告》中归纳的失信场景：在商

品展示环节存在先提价再打折、

刷单刷信誉、0元购等典型问题，

在交易环节存在大数据杀熟、默

认勾选、“薅羊毛”等典型问题，在

售后环节存在消费者隐私保护不

力、快递物流失信等典型问题。

在陈稹看来，现在电子商务

中不诚信行为往往边界模糊。

比如，不少乱象游走在违法或违

背道德伦理之间，相关法律法规

没有准确对应的条款，而道德约

束力度又不够；有些触犯了法律

法规，却因网络虚拟化、匿名化，

责任方信息不完善等，导致取

证、查处和问责难度大。

新技术是“防护墙”
也是“过滤器”

“在诚信这一点上，不能让

大公司‘变坏’，更不能让‘坏公

司’变大。要压实互联网企业在

网络诚信方面的主体责任，承担

起对商户、用户以及网民等的引

导和管理责任……”全国人大社

会建设委员会副主任委员、中国

网络社会组织联合会会长任贤

良说。

对于落实平台主体责任，陈

稹认为，须推动网络诚信治理的

技术创新，不断提升电子商务信

用评价技术，从根本上杜绝滥用

技术漏洞逐利的失信行为；并将

大数据、云计算、区块链等新一

代信息技术广泛应用于信用监

管，筑起一道“防护墙”。

在区块链应用方面，阿里巴

巴集团副总裁邢悦深有感触：

“现在的信用体系还是中心化，

而区块链技术将重新解构信用

体系，未来将实现去中心化，让

所有的商品、票据都能上链。”邢

悦说。

针对用户隐私保护，京东集

团党委书记、副总裁龙宝正表

示，产品上线前要从源头把控风

险，上线后须通过脱敏技术，保

障数据传输、存储和使用上的安

全，避免隐私信息泄露。“京东率

先将隐私号码技术用于电商领

域，隐藏用户面单上的姓名、电

话等敏感信息，还采用认证用户

端加隐私号的双重安全方式与

用户联系。”

提及刷单炒信等失信行为，

美团点评副总裁陈荣凯介绍，所

在平台已通过人工智能算法，精

准剔除 98%以上的虚假评论。

“现在很多虚假评论不只是文

字，还有图片、视频等，我们开发

的识别图像系统可将其转化为

文字，再进一步过滤。”

平台诚信机制建设
愈显重要

“除应用新技术外，还需要

平台自律，加强制度体系建设。”

在邢悦等业界人士看来，遏制平

台上的失信乱象，新技术是工

具，创新机制才是保障。

从2018年“双十一”京东在

新商家入驻端口增设《商家承诺

书》合同附件以来，已有6万多

家商家签订承诺书。龙宝正说，

要打造平台生态总体协调、业务

质控部门各负其责、售后研发等

部门支撑配合的立体式质量管

控体系；实行对假货“零容忍”，

不断丰富质控手段，实现对入驻

筛选、品质监控、售后服务、用户

参与等全周期的全覆盖。

“电商诚信建设需要依靠制

度性的信用体系，通过体系推动

平台落实企业诚信主体责任。”

贝壳找房副总裁左东华介绍，首

先，要明确定义平台信息质量、

品质服务标准，运用服务承诺方

式让商家不断提高自身要求；其

次，还在企业内部设立“贝壳分”

信用评价体系，建立商户诚信行

为与其收益的正相关，并有“红

黄线”规定，一旦触碰将被强制

退出平台。

“通过品牌直采把供货链条

缩到最短，既保证卖得便宜又给

用户安全感。尤其将服饰穿戴

类商品的品控做到极致，假如一

件衣服的洗水唛的针线有一点问

题，品控人员提出质疑后，这批货

也全都不能上线。”唯品会集团党

委书记、副总裁黄红英说。

加强制度化建设及
完善行业监管

自2019年 1月1日起，《电

子商务法》落地实施，其他十多

项电子商务信用相关政策法规

和标准也将陆续出台。在完善

法律法规方面，陈稹认为，要发

挥政府牵头主导作用，可组建以

电子商务为监管对象的电子商

务诚信建设和监管办公室机构；

探索电子商务诉讼案件的司法

集中管辖制，依法惩处失信背信

行为，确实提高失信行为的违法

成本。

为杜绝“职业差评师”对商

户的胁迫欺诈或消费者进行恶

意“免费使用”商品、“七天无理

由”退换等，陈稹还建议，针对电

商平台买卖双方均为网络交易

虚拟主体的情况，可在已建立商

户实名制注册机制的基础上，建

立电子商务平台消费者的实名

认证机制。

从社会组织的角度，任贤良

表示，中国网络社会组织联合会

将不断创新会议的内容和形式，

探索通过发布相关领域的诚信

报告，点赞诚信典型，曝光反面

案例，既有红榜也有黑名单等方

式，形成强有力震慑和舆论压

力，切实提升网络诚信大会在网

络诚信领域的引领力和影响力。

为了加快网络诚信制度化

建设，构建“守信受益、失信难

行”的网络环境。目前，中央网

信办也正在会同有关部门加紧

研究建立互联网领域的失信黑

名单制度和联合惩戒机制，这

将促进网络诚信建设的各个环

节进一步提升制度化、规范化

水平。

□ 颜之宏

从资本蜂拥而至到市场趋

于理性，从野蛮生长到信用危

机、安全事件频出，2018年共享

经济行业经历了“调整”阵痛

期。专家认为，共享经济仍有许

多风口尚未开发，其未来依然

可期，但摆在共享经济面前

的，有押金监管、信息保护、资

本裹挟和制度配套等“关口”需

要跨越。

资产优化“版图”延伸
催生行业新变化

2018 年，共享经济逐渐由

成长期过渡至成熟期，资产优化

重组和共享“版图”的不断扩大，

催生出诸多行业新变化。

并购联姻成为共享经济

2018年的关键词之一。2018年

4月初，摩拜单车被美团收购，单

车业务成为美团生态链的一

环。同样是在2018年4月，阿里

巴巴宣布，联合蚂蚁金服以95

亿美元的作价“迎娶”外卖界巨

头“饿了么”。这背后不仅是为

了争夺同城服务的蛋糕，更是

瞄准了共享经济中精准的“流

量入口”。

共享公共数据也引发了政府

管理方式的变革。2018年5月

21日，腾讯云与广东省政府共建

的“数字广东”小程序“粤省事”发

布，居民在家动动手指就可以为

车辆在线换证年审、办理居住证

等业务；2018年9月19日，阿里

云发布杭州城市大脑2.0版，利用

城市大数据“指挥”交通，其上线

运行后，杭州从全国最拥堵城市

排行榜上2016年的第5位下降

至2018年的第57位。

在颠覆生活服务业的同时，

共享经济也在重塑制造业“生

态”。通过云端工厂、APP抢单

等模式实现订单、面料、生产共

享，将产业园区变成集旅游、

文创、商业等为一体的生活街

区……位于浙江杭州的艺尚小

镇以服装为支点，正开拓出共享

共创的产业新生态。

遭遇“成长的烦恼”
押金和安全问题凸显

“共享单车押金难退”“女孩

坐滴滴顺风车遇害”……2018

年，频频爆出的负面新闻，让已

告别初期野蛮生长状态的共享

经济，面临如何尽快实现规范化

发展的挑战。

——押金使用和监管难题

待解。近期，ofo小黄车退押金

难的问题引发社会高度关注。

早在2017年下半年，酷骑单车、

悟空单车、町町单车、小蓝单车

等企业也纷纷宣告停止服务，总

额高达数十亿元、缺乏监管的押

金成为饱受诟病的问题。

——公共安全成为绕不开

的话题。今年5月和8月，两名

女孩在乘坐滴滴顺风车后失联，

后经警方调查证实两起案件均

为司机行凶作案。有媒体指出，

在共享出行方面，加强司机背景

审查和保障司乘双方权益的必

要性愈发凸显。

——用户信息采集与隐私

保护矛盾凸显。共享经济的核

心是“信息共享”，为了给用户画

像，一些共享经济企业越权、强

制索取用户信息。而由于技术

条件的限制，监管部门很难预判

信息泄露风险点。

——资本双刃剑效应显现。

共享经济发展至今，资本成为不

少“独角兽”开疆拓土的重要助推

器，但快速获利仍是资本的最主

要目标，以至于一些创业型企业

的创新能力被压制，甚至出现创

始团队“被迫离场”的尴尬局面。

完善法规创新监管
“护航”行业发展

国家信息中心分享经济研

究中心的《中国共享经济发展年

度报告（2018）》统计显示，2017

年我国共享经济市场交易额约

为 49,205 亿元，比上年增长

47.2%，预计未来五年内仍将保

持年均 30%以上的增长速度。

除现有领域外，农业、教育、医

疗、养老等是共享经济未来发展

的“处女地”。

共享经济的发展前景可期，

但相关法律法规的完善以及制

度设计仍严重滞后。

“免押金是未来行业的发展方

向，但是在当前社会信用体系没有

完全建立起来的情况下，如何有效

监管押金仍是一大挑战。”资深互

联网观察人士尹生建议，政府有关

部门应细化具有可操作性的监管

流程，解除用户的后顾之忧。

“对共享经济的监管应该坚

守底线思维，只要没有越过底线，

就可以先观察一段时间。”国家信

息中心首席信息师、分享经济研

究中心主任张新红建议，为共享

经济发展留有一定的容错空间。

也有专家建议，有关部门可

考虑尽快制定“数字经济法”，用

立法的形式为政府、企业、用户等

共享经济的参与各方确立发展方

向和行为边界，让法律法规和制

度设计更好地“护航”行业发展。

完善网络诚信体系 让电商失信者寸步难行

安全问题频现 共享经济监管机制亟待完善


