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在“百炼成钢”中找到奋斗的意义

投资理财理财

网购“好评返现”问题
为何治理难？

创女时代时代
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■ 中国妇女报全媒体记者 姚建
■ 王丹青

前几天，滕州中华源金属有限公
司总经理张金华接到了一个从河南
省洛阳市打来的电话，“他们听说滕
州的工业电炉质量更好，打电话来订
货。”

张金华告诉中国妇女报全媒体
记者，现在自己很少去外地跑客户，

“这一行业大多都是口口相传，用老
客户的口碑去吸引新客户。”

初见张金华，很难将身着长裙、
语调温柔的她与不锈钢、金属冶炼联
系起来。然而在业内，这个同时经营
着两家金属设备制造公司的女企业
家已然小有名气。

夫妻创业 白手起家

1997年之前，张金华和丈夫同
在滕州化工原料厂工作，张金华做会
计，丈夫是机修车间主任。

“没过多久，集体企业开始改制，
我俩都面临着下岗的风险。”张金华
与丈夫考虑再三，决定出资买断机修
车间，自己创业。

张金华懂财务，丈夫懂技术，二
人对创业的未来都充满了希望，但摆
在他们面前的还有一个现实问题
——资金。问亲戚、朋友东借西借，
好不容易才凑齐了44万元。在那个
年代，这可是一笔“巨资”债务。1998
年1月，夫妻俩创办的鹏程电炉公司
开业。

创业初期，无客户、无资金、无路
子，这“三无”成了压在夫妻俩心头的
一块重石。“本以为我们有技术，也在
这个行业积累了一定的经验，没想到

创业一切从头开始，只能摸着石头过
河。”张金华去过泰安、聊城，没有熟
人介绍，硬着头皮敲开一间间陌生公
司的大门。一路走下来，还真的找到
了商机。

“我们了解到不少山东甚至是滕
州当地的工厂，用的都是外地生产的
工业电炉，维修成本不低。”张金华和
丈夫商量后，决定从生产小型钢球炉
子开始，聘请专业的技术人员，一遍
遍进行研究试验。

拿着自家公司画图设计生产的
电炉，张金华又跑了一趟泰安。

“虽然我们跟客户反复强调我们
的产品过硬，但毕竟是没有合作过
的，人家担心产品质量。”张金华做了
个大胆的决定，把自家的产品给客户
免费试用3个月。

“其实我心里也很害怕，一个电
炉市场价6万多，公司当时还处在负
债阶段，万一这个方法行不通，这6
万就赔了。”“漫长”的3个月试用期
过后，泰安的客户完全认可了公司的
产品，“这家公司直到现在还跟我们
有合作。他还帮我们在泰安当地做
了宣传，有50多家工厂先后与我们
合作，销路一下子就打开了。”

2007年，张金华成立了滕州中
华源金属有限公司并担任总经理，把
业务从最初的电炉拓展到不锈钢产
品等。

挖掘创新的巨大生命力

“创新是企业的生命，没有创新，
企业就难以生存和发展。”张金华对
创新发展十分重视，“我们从一开始
起步就是自己创新设计。”成功的经
历让张金华感受到埋藏在创新中的

巨大生命力。近年来，她在创新上不
断投资，公司所生产的应用于金属冶
炼、熔炼、保温、加热、热处理、热装
卸、烘焙等热处理设备产品多达30
多个系列、数百个品种。

“我们还能根据用户提供的技
术参数，进行百标产品的设计、制
作、安装、调试及人员培训一条龙服
务。”张金华告诉记者，如今自家公
司设计生产的500千瓦球化炉等新
产品深受用户欢迎，也在全国打开
了市场。

在张金华的努力下，如今在全国

各地，冶金、机械、航空、铁路、船
舶、电子、汽摩、高温陶瓷、纳米材
料、轴承、链条等行业以及国家重点
工程中，公司的上千台设备正在飞
速运转。

经过4次扩建后的厂房里，台车
炉、球化炉、网带炉、砂轮磨片等30
多个系列百余个品种也在加速生产。

“对我来说，创业虽然艰难，但那
是一个正确的决定。”回首20余年的
创业历程，张金华从未感到后悔，在
这个“百炼成钢”的行业，她这个“铁
娘子”找到了奋斗的意义。

张金华：“对我来说，创业虽然艰难，但那是

一个正确的决定。”

张金华（右一）在车间查看生产情况

■ 冷翠华

文婷作为一名保险“老兵”，在某大型
人身险公司从事保险营销工作十余年。
今年，她遭遇了从业以来的最大困境：长
期险退保增加，新单销售困难，代理人收
入下降。险企则面临增员难、保费增长难
的双重压力。

不过，文婷依然对行业前景保持乐
观。“有压力才有动力，否极泰来或可期。”
她表示，将在转型中把自己的定位从保险
代理人向综合理财顾问拓展，重点服务高
端客群，等待“云开雾散”。

退保为什么变多了？

在文婷的保险代理生涯中，偶有客户
退保是常事，但今年明显增加。“实际上，
从去年开始退保就有增加的迹象，今年表
现得更为明显。”文婷表示。凡是客户在
退保前与文婷有过联系的，她都会详细了
解原因。为此，她总结后发现，客户长期
险退保原因主要表现在三个方面。

一是少部分高端客户此前投保金额
较大，每年缴费额度较高，而受疫情影响，
这些客户的收入产生了较明显的波动，缴
费压力增大，因此不得不将一部分产品退
保；

二是部分客户通过短视频等渠道听
到一些负面声音，认为“保险不可靠”，于
是心生退意，通过退保来“用脚投票”；

三是保险代理人及其亲朋好友退保
现象增多。“保险代理人普遍会给自己和
家人购买很多保单，一方面可以获得保
障，另一方面可以帮助其完成考核绩效。”
文婷表示，但由于受疫情影响收入下降，
有的代理人选择部分退保，以减轻缴费压

力；有的代理人先请好友投保冲个业绩再
退保；还有的代理人退保转行，不再从事
保险工作。

笔者从更多的采访中观察到，还有一
个原因对退保影响很大，即“退保黑产”。
例如，8月12日，上海市公安局召开的新
闻发布会通报一起内外勾结的特大职务
侵占案，便是保险公司高管内外勾结，通
过恶意投诉实现全额退保、套取费用，涉
案金额高达6000万元，67名犯罪嫌疑人
被抓获。

7月13日，银保监会发布的《关于银
行业保险业常态化开展扫黑除恶有关工
作的通知》，首次将“误导或怂恿保险客户
非正常退保”纳入银行业保险业扫黑除恶
范围，由此可见“退保黑产”对行业的影响
之大。

尽管长期险退保量有一定程度的增
加，但由于近年险企普遍转型发展，短期
理财型产品占比下降，长期保障型产品占
比提升，因此，行业整体退保率仍是下降
的。行业数据显示，今年一季度，人身险
公司退保金为 995.43 亿元，同比下降
36.39%；退保率为0.72%，同比下降0.62
个百分点。

长险消费意愿待提升

考验保险代理人的，不只是退保乌云
未散，更有新单销售的困难。

“今年影响新单销售的两大因素，一
是新旧定义重疾险的切换，二是受疫情等
因素影响，人们的长期保险消费意愿下
降。”文婷表示。

据文婷介绍，在新旧定义重疾险正式
切换之前（2021年2月1日前），无论是保
险代理人还是其他渠道，都在大力推动

旧定义重疾险的销售。在那之后，重疾
险市场陷入沉寂，一方面，客户资源需
要重新去挖掘和积累；另一方面，前期
的过度营销透支了后期的销售空间。

“之前大家强调那么多旧定义重疾险的
优势，要想新产品卖出去，必须体现其
他方面的优势，产品才有吸引力。”文婷
认为。

中国人保半年报指出，因行业重疾险
相关规则改变，新重疾产品市场接受度有
待进一步提升，上半年，人保寿险实现健
康险原保险保费收入102.84亿元，同比下
降13.4%。

尽管重疾定义切换给重疾险市场带
来的短期冲击很大，但文婷相信，随着蓄
客量的增加，前期过度营销的影响会逐渐
消退，重疾险销售有望回暖。

她更加担忧的是，在疫情等因素影响
下，尽管人们的保险意识有所提升，但部
分人群收入的不确定预期增加，保险消费
意愿尤其是长期险消费意愿降低。此外，
随着惠民保等产品的普及，不少有避险意
识的人群选择仅投保这类短期消费型产
品，而不购买长期险，因为不想背负长期
缴费负担。

笔者获得的2021年某银行湖南分
行保险代理数据显示，截至8月10日，其
代理的保险中长期期交保费同比下降
2%，消费者犹豫期撤单率达10.64%，其
中，8月份的犹豫期撤单率达15.17%。

近两年人身险主要业务发展失速明
显。银保监会最新发布的保险业经营数
据显示，上半年，人身险业务中寿险保费
收入约15301亿元，同比下降2.04%，而
2020年和2019年同期寿险保费同比分
别增长3.9%和12.5%。健康险保费收入
约5136亿元，同比增长7.9%，而2020年
和2019年同期健康险保费增速分别为
19.7%和31.7%。

如何提升人们的保险消费意愿？在
文婷看来，除了多渠道宣传、保险公司积
极理赔以外，还需要依赖整个社会经济的
发展，人们收入稳定增长、预期稳定，这是
长期寿险业发展必须依赖的社会大环境。

作为保险营销“老兵”，尽管文婷今年
遭遇退保增加、新单难卖的双重困境，但
她选择在坚持中转型。而对一些从业时
间较短或积淀较少的保险代理人来说，其
面临的挑战则要大得多，坚守的变数也要
大得多。

站在当前时点，不仅保险代理人面临
选择，对于保险公司来说，如何制定个险
渠道策略，如何增员及提质增效，推进行
业可持续发展，也是面临的必须快速解决
的紧迫课题。
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■ 新华社记者 唐弢 颜之宏

市场监管总局本17日发布《禁
止网络不正当竞争行为规定》征求意
见稿，面向社会公开征求意见。其中
明确规定：经营者不得采取以返现、
红包、卡券等方式足以诱导用户作出
指定评价、点赞、转发、定向投票等互
动行为。专家指出，此类行为扭曲破
坏电商信用评价机制，侵害消费者合
法权益，应当严格依法治理。

能涨流量、能“遮”差评
“好评返现”竟成一些网店刚需

“如果我们做的有不到位的地
方，请不要轻易差评，添加掌柜微信，
扫平一切不开心。”福建厦门一家炒
粉店送出的外卖中附带有一张“好评
返现卡”。

卡片上印有商家微信二维码，还
注明：“全五星外加10个字的评价内
容并晒图”就能够通过微信领取2元
现金红包。

记者注意到，这家外卖店铺网络
平台评分 4.7，系统显示高于附近
59.5%的商家。在187条带图评价
中，有不少评论中的图片同评论人所
购商品毫无关系，是“凑图”；还有一
些评价仅为10个“棒”或“好”，明显
是“凑字”。

还有部分商家利用微信公众号
来操作“好评返现”。“商家会印制‘好
评卡’引导消费者关注公众号。好评
卡随商品包裹发出，其中尽量不出现
违禁词。关注公众号后按提示提交
订单号和好评截图就能获得返现。”
杭州消费者徐女士告诉记者。

据多名商家介绍，好评率直接关
系网店盈亏。“网上开店，流量就是流
水，就是钱，没有好评就没有流量。”
杭州“小碗菜”饭馆老板告诉记者，

“好评返现”是一种非常简单粗暴的
流量获取方式。

“大量的带图优质评价，能加强用
户信任感、提高下单转化率。而且商
家获得好评数越多，排名权重越大，在
平台上曝光率就越高，获利就越大。”
资深电商经营者周沂南还透露。

“好评返现”为啥难治？

据北京市华泰律师事务所合伙
人邓佩律师介绍，我国电子商务法、
消费者权益保护法、反不正当竞争
法、网络交易监督管理办法等法律法
规均规定，电子商务经营者不得以虚
构交易、编造用户评价等方式进行虚
假或者引人误解的商业宣传，欺骗、
误导消费者。

记者了解到，各地市场监管部门
均依法打击“好评返现”。在浙江，消
费者有权到相关的市场监督管理部
门举报“好评返现”，由监管部门进行
调查，并根据结果依据电子商务法等

法律进行处理。在江苏，宿迁市宿城
区市场监管局打击“好评返现”案例
是江苏省市场监管局“2020年网络
市场十大典型案例”之一。还有的省
份监管机构参照虚假宣传、刷单炒信
来依法处置“好评返现”。

京东、淘宝、拼多多等平台制定
的经营规范中也将“好评返现”列为
违规行为，并对违规商家进行处理。

然而当前“好评返现”问题治理
成效并不理想。记者调查发现，这与
法律规范执行力度不足、违法违规行
为“本小利大”、市场主体对危害性认
识不够等原因有关。

——法律规范“落地”难。记者
发现，现实经营活动中，平台方的监
管手段大多能被轻易绕过。

记者还了解到，受人力资源和技
术手段制约，一方面监管部门难以对
海量交易行为进行事先监管全覆盖，
另一方面，由于“好评返现”往往是商
家与消费者私相授受，执法取证比较
困难，这些都增大了“监管落地”难
度。

——行为实施简便、风险不大、
利益明显。众多商家告诉记者，当前
外卖、网购领域经营竞争激烈，“刷
单”“刷流量”几乎成为不少商家“刚
需”。

——商家和消费者对“好评返
现”的违法性、危害性认识不够。北
京大学电子商务法研究中心主任薛
军表示，“不少网络交易经营者根本
不知道‘红包换好评’是违法行为，以
为仅仅是平台不让搞而已。”

另外，认为“自己得红包实惠，商
家得好评，你情我愿、无伤大雅”的消
费者也为数不少。

专家支招治理升级：抓落
地、重教育、严处罚

薛军认为，“好评返现”行为本质
上属于虚假宣传，将会严重破坏电子
商务业态的信用评价体系，导致消费
者权益严重受损，进而“反噬”电商行
业本身。

薛军建议，各电商平台应进一步
完善信用评价机制和商品排名规则，
积极运用大数据、互联网技术，多维
度分析识别虚假交易、虚假评价，及
时发现并有效打击刷单炒信行为。

邓佩建议当前应特别重视针对
“好评返现”行为开展法治教育，让广
大商家和消费者都能明晰该类行为
的违法属性。同时鼓励引导消费者
坚定拒绝小利诱惑，重视信用评价真
实性。

她还建议，监管部门可考虑联合
行业协会，不定期组织“好评突出店”
的线上店铺试购、线下店铺体验活
动，对有关商家进行检查督导，对发
现存在“好评返现”问题且拒不整改
的店铺应依法依规严厉打击。
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专家认为，“好评返现”行为本质上属于虚假宣

传，将会严重破坏电子商务业态的信用评价体系，导

致消费者权益严重受损，进而“反噬”电商行业本

身。建议各电商平台应进一步完善信用评价机制和

商品排名规则，积极运用大数据、互联网技术，多维

度分析识别虚假交易、虚假评价，及时发现并有效打

击刷单炒信行为。


