
电商平台先行赔付 湖南茶叶电商率先试水

1 月底， 淘宝与国家工商总局之间
的一场论战引爆了电商平台商品质量问
题的这颗炸弹。

日前， 国家工商行政管理总局局
长张茅在十二届全国人大三次会议记
者会上表示，“现在生产假冒伪劣产品
企业违法付出成本过低， 要使企业支
付不起甚至无法经营，处处受到限制，
甚至罚得企业倾家荡产。 ”并表示，网
络交易不是法外之地， 正在推进电子
商务立法。

对于电商平台本身， 也正在采取措

施积极应对。在此次的全国两会上，苏宁
控股集团董事长张近东提案， 呼吁在行
业内推行“电商平台首问负责”机制，直
指网购屏蔽假冒伪劣商品。 张近东在提
案中提出，当出现商品质量问题时，电商
平台必须先行赔付， 事后再去追溯商户
的责任。 而且电商平台应当保全交易数
据证据， 不能以平台模式不参与商品销
售而推卸责任。 对于售假贩私行为的约
束与控制， 张近东委员认为平台企业要
建立起前置约束机制， 在过程中杜绝假
冒露出。

湖南省是产茶大省， 尤其是近几年
来，湘茶在全国强势崛起。 湖南省政府提
出要打造千亿产业，电商成为湘茶版图的
重要拼板。

2013 年， 湖南省政府以“湘政发
[2013]26号文件”下发了《关于全面推进茶
叶产业提质升级的意见》，其中明确指出要
大力发展电子商务、直销、邮购等新型流通
业态和建立茶叶提取物工程技术研发平
台。文件指出了湖南茶产业的短板，为广大
茶企指明了发展方向。 一批优秀的茶企瞄
准机会，开始大力发展电子商务。

经过一年多时间的发展，我省茶叶电
商发展迅速。 2013年底，我省首家专业茶
叶电商大茶网成立，采取 020 模式，一上
线便广受关注，2014年， 是大茶网上线运

营的第一年， 可以说是一炮而红，1 年时
间，线下门店超过 300家，传统销售 1.2亿
元，电商销售 3.5 亿元，销售总额达到 4.7
亿元。

除了大茶网，湖南怡清源茶叶公司数
据显示，2014 年的电子商务销售也近
4000万。 为发展茶叶电子商务，湖南省茶
叶公司于 2014年 10 月月，正式宣布成立
电子商务公司，全面整合湘茶集团线上资
源，以“电商平台 + 电视营销 + 线下体验
店”的模式。

事实上，湖南省茶叶电商的蛋糕越做
越大，来自湖南农业大学的一份学术论文
显示， 我省茶叶电商营销额已经超过 30
亿元，并且增长动力强大，已经成为我省
茶叶千亿产业的重要拼图。

3 月 15 日,国家工商总局公布的《侵
害消费者权益行为处罚办法》(简称《处罚
办法》)将开始施行。 它将给电商平台发展
带来哪些影响呢？

网购“七日无理由退货”是新《消法》
的一大亮点，《处罚办法》 规定了经营者有
下列情形之一并超过十五日的， 视为故意
拖延和无理拒绝：(一)对于适用无理由退货
商品， 自收到消费者退货要求之日起未办
理退货手续；(二)未经消费者确认，以自行
规定该商品不适用无理由退货为由拒绝退
货；(三)以消费者已拆封、查验影响商品完
好为由拒绝退货；(四)自收到退回商品之日
起无正当理由未返还消费者支付的商品价
等。 对于经营者故意拖延或者无理拒绝的
行为，由工商部门依照《消法》第五十六条

予以处罚。

“已拆封”不能成为电商拒绝退货的理由

“退货”是在网络消费过程中时常会
碰到的情况，在新出台的规定中，对于存在
质量问题的产品来说， 商品已拆封不能成
为电商拒绝退货的理由。

按照新《处罚办法》规定，经营者采
用网络、电视、电话、邮购等方式销售商品，
应当依照法律规定承担无理由退货义务，
不得故意拖延或者无理拒绝。 经营者对于
适用无理由退货的商品， 自收到消费者退
货要求之日起未办理退货手续; 未经消费
者确认， 以自行规定该商品不适用无理由
退货为由拒绝退货;以消费者已拆封、查验
影响商品完好为由拒绝退货; 自收到退回

商品之日起无正当理由未返还消费者支付
的商品价款等，有以上情形之一并超过 15
日的，均被视为故意拖延或者无理拒绝，违
者可处以 50万元以下的罚款。

“刷好评”被禁用
“大甩卖”要慎用

互联网经济日渐繁荣， 网购已成为时
下流行的消费模式之一，新《处罚办法》针
对网购存在的问题进行了约束。

“刷好评”能让一家新起步的网店达到
“先发制人”的效果。“互拍”，指在购物网站
中，买、卖双方以抬高信用为目的，或双方
在无实际成交的情况下做出“满意”、“好
评”评价的行为。 在网购中，很多新卖家要

依靠信用炒作来提升信用度， 但也增加了
网络购物的风险。

针对这一现象，新《处罚办法》第六条
中明确提到， 经营者向消费者提供的有关
商品或者服务的信息，应当真实、全面、准
确， 不得有某些虚假或者引人误解的宣传
行为。办法中列出的 9条具体违规做法中，
第 4 条就是“采用虚构交易、虚标成交量、
虚假评论或者雇佣他人等方式进行欺骗性
销售诱导”，而这就是网络中流行的“刷好
评”。 与此同时，以虚假的“清仓价”、“甩卖
价”、“最低价”、“优惠价” 或者其他欺骗性
价格标示销售商品或者服务的行为， 也被
列入“黑名单”，消费者如遇到此类虚假宣
传情况可向工商部门投诉。

【动态】
电商已成湘茶重要拼图

年初， 朋友圈晒出的支付宝账单
着实令人震惊， 动辄数万甚至十万元
以上。 网购已经悄悄改变了人们的购
物习惯。

但是，人们日益增长的网购行为却
成为不法商家有机可乘的机会，网店良
莠不齐，公众爱恨交加。 即使是所谓的
官网、旗舰店，也“相当不保险”；线上次
品率远高于实体店；安全性指标频繁被
曝出超标……在网购规模不断扩大的
背后，种种质量和假货问题使网店不断
处于社会舆论的风口浪尖，一些电商平
台甚至被称为“次品集散地”和“假货避
风港”。

11 日，上海市工商局对知名电商平
台 246个批次包类、服装、小家电的抽检
结果显示，94 个批次不合格， 不合格率
为 38．2%。 其中，天猫、1 号店、京东等
知名电商几乎无一幸免， 均有多款产品
出现在不合格“榜单”上。

全国打击侵权假冒工作领导小组发
布的 2014 年 1-9 月的工作报告中显
示，在我国电子商务商品销售中,产品质
量有问题的不合格率达到了 26%。 而在
湖南本省， 近年来的网购投诉率也居高
不下，湖南省工商局发布的数据显示，近
三年来， 网购投诉每年都均为市民消费
投诉的十大热点之一。

【全国】
电商平台沦为假次品集散地

【声音】
两会代表力推电商平台首问负责制

在经过近几年的发展，湖南电商平台迅
速崛起，在拒绝假货，规范经营方面又做得
如何呢？ 3月 11日，记者在采访中获悉，事
实上，在我省的部分电商平台电商平台首问
负责制，早已率先试水实行先行赔付政策。

湖南首家专业茶叶电商平台大茶网
董事长刘健在接受三湘都市报记者采访
时表示，对于电商平台，大茶网从一创办
就坚持先行赔付政策，大茶网的销售模式
本身就是 020 模式，消费者可以在网上下
单，到实体店进行体验，在实体店提货，所
以不存在图不对版的情况，消费者在网上
下单的，如果觉得产品与宣传有出入需要

退货，网站接受 7 天内无条件退货，消费
者如果发现所购产品存在质量问题或者
假冒行为，网站一直坚持双倍赔偿。

刘健表示，对于电商平台而言，服务
就是生命，用户体验是最为重要的，如果
消费者的消费体验受阻， 平台将不复存
在。 在两会上，全国人大代表、湖南本土电
商步步高董事长王填建议规范电子商务
平台，杜绝假货。 他建议，亟待出台的《电
子商务法》在加强电子商务管理方面加大
力度，让电商平台承担更多的责任，以保
证这个平台的转型升级，真正繁荣并壮大
我国的电子商务市场。

【湖南】
湖南茶叶电商已率先试水

要实现湘茶千亿产业的目标， 质量将
是发展的前提。 事实上，我省茶产业发展
正在形成一条从从茶园到售后完整质量
保障线。

在茶园建设方面，目前，我省茶园面积
已经超过 200万亩， 全省正在推广示范茶
园建设，从土基到选苗、从施肥到采摘，都
有着严格规范的管理， 在贡茶碣滩茶产区
沅陵，该县副县长伍崇岳告诉记者，碣滩茶
茶园目前正在大面积推广有机茶园， 县质
监局专门出台了相关种植标准， 五年以内
茶叶严禁采摘，全程严禁使用农药。

在生产环节，严格按照出口标准，推行
有机认证，对生产企业进行严格评估把关，
对于一些生产技术落后、 厂房设备不达标
的企业进行淘汰， 实行质量标准、 加工工
艺、包装规格、产品价格、对外宣传五统一。

刘健表示，从源头把关，能保证湘茶最
优质的品质，从销售和销售服务上把关，能

更拉近消费者与湘茶的距离， 能圈住消费
者， 建立从茶园到售后完整质量保障线也
是湘茶发展的必然要求。

成功模式借鉴

上线一年，销售额达 4.7 亿元，大茶网
成为茶叶电商领域的明星， 他们的成功模
式值得借鉴。

原产地直供直销

“原产地、品牌茶”是大茶网打造消费
者信任度的重要策略之一。据刘健介绍，大
茶网采用的销售模式是原产地厂家直销模
式，其通过与各大原产地茶企合作，共同开
发茶叶品牌， 并且联合当地茶农建立了茶
叶种植管理规范， 统一茶叶采摘标准和生
产标准。刘健表示，大茶网对上游企业有严
格筛选，设置严格的准入门槛，所有入驻大
茶网企业必须自有茶园 200 亩以上， 要证
照齐全， 每批次产品必须要有质量检测报

告，在产品保质期方面也有严格要求，对于
即将到期的产品， 平台负责召回并集中处
理。据介绍，目前大茶网已经入驻茶种已经
覆盖六大茶系千余种产品，碣滩茶、安化黑
茶、普洱、铁观音、大红袍、英德红茶等悉数
在列。

承诺 7日内无条件退货

根据新消费者权益保护法的规定，网
购商品在到货之日起 7 天内可无理由退换
货， 但商家采用各种方法拖延处理时间导
致退换货失败的事情仍时有发生。 如有的
卖家在消费者提出退换货要求时就隐身不
在； 而有的卖家则制订了一大堆繁琐的退
换货规则来刁难消费者； 甚至有卖家直接
拒绝退换货。由于网购交易双方距离遥远，
很多消费者都拿卖家无可奈何。 有关调查
显示， 有 44%的网友遭遇过退货不成功。
大茶网一直以来都承诺消费者可以 7 天内
无条件退换。

“货真价实”的超低价优惠

“假打折”现象是电商平台广受诟病
的一大因素，近年来，超低折扣是电商商家
的常见促销手段，不过，很多商家的低折扣
是建立在暗地里虚高商品原价的基础上，
这些欺瞒的手段令消费者感到很不满。 因
而，电商的销售额在增加，“美誉度”却在不
断下滑。

大茶网采用厂家直供直销模式， 茶叶
从厂家直达消费者手中， 省去了中间的流
通成本， 将节约的成本让利于消费者，因
而，相比于经过经销商层层加价的茶叶，嗨
茶网的优惠价格几乎低至出厂价。此外，大
茶网也通过创新活动形式， 不断为注册用
户提供新鲜的参与体验。 团购、限时抢购、
积分兑换等方式， 一系列的活动策略在用
户中间保持着很强的参与性， 使用户的粘
性不断增强， 在消费者中的信任度和美誉
度正在不断提升。

【质量】
形成从茶园到售后完整质量保障线

【新政】
《侵害消费者权益行为处罚办法》3 月 15 日起实施
网购“七日无理由退货”，故意拖延不退要罚

图不对版、以次充好、缺斤少两，不知何时，电商在改变人们
生活的同时也成为新的“藏垢场”。

全国打击侵权假冒工作领导小组发布的 2014 年 1-9 月的
工作报告中显示，在我国电子商务商品销售中,产品质量有问题
的不合格率达到了 26%。在上海市工商局日前公布的一份电商
抽检结果中，不合格率高达 38.2%，天猫、１ 号店、京东等知名
电商几乎无一幸免，均有多款产品出现在不合格“榜单”上。

电商平台的这种突出问题也引起了各方广泛关注，日前，在
全国两会上，有代表提案力推电商平台首问负责，当出现商品质
量问题时，电商平台必须先行赔付，事后再去追溯商户的责任。

3月 11日，记者在采访中获悉，事实上，这一举措在我省的
部分茶叶电商平台已经率先实施， 湖南首家专业茶叶电商平台
大茶网董事长刘健告诉记者，对于电商平台，服务就是生命，大
茶网从一创办就坚持先行赔付政策，消费者发现质量问题，无条
件退货赔偿。

■记者 肖祖华

2015.3.13��星期五

广告T04-�T05


