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全友网销遭疯狂退款
在“双11”疯狂销售30

天后的12月11日， 记者登
录全友家居官方旗舰店时
发现，在“店铺30天内服务
情况”中赫然显示，退款率
达36.26%，其中，因未收到
货造成退款的有11674次，
占退款总次数13976次的
83.5%。

据悉，一个月前，在天
猫商城掀起的“双11”大促
销中， 全友家居官方旗舰
店以成交额突破1亿元的
业绩成为天猫家居品牌销
售冠军， 跃上天猫商城当
日全品类销售排行榜第三
名，成为“双11”家居业最
大的赢家。

然而， 光鲜的销售数
据却在一个月之后因为高
得有些离谱的退款率而变
得不再光鲜， 引发业界一
片哗然。“退款率在10%以
内是可控的，全友家居退款
率高达36%显然不正常。”
守正伙伴投资管理有限公
司联合创始人潘守正告诉
记者。

配送乏力原因遭疑
在惊人的高退款率面

前， 全友家居方面的口径
基本保持一致， 给出的答
案都是“配送问题”。

12月10日 ，针对高退
款率的问题，全友家居一
位姓许的电商负责人向
记者解释 ： “我们的配送
体 系 更 多 依 托 专 卖 店 ，
有些区域专卖店没有覆
盖 到 ，但 是 ‘双 11’人 们
购买很疯狂 ， 客服人员
根本没有时间与客户详
细沟通，基本上都是直接
接单，有些空白市场的订

单也接下来了，这些区域
货品是无法送达的，由此
造成退款。” 全友家居官
方旗舰店客服圆圆也告
诉记者，退款是因为客户
方面时间实在等不了，她
坚称“我们的品质是有保
证的”。

但是， 全友方面的解
释却难以自圆其说。 记者
登录全友家居官方旗舰
店，在“物流说明”页面发
现这样的宣传语 ： “全国
1800个城市 ，3800家专卖
店送货到家，免费安装！拼
的就是实力！”潘守正更认
为，在中国家居行业，全友
的营销渠道都建立到了很
多县乡一级， 配送能力是
相当强的， 就算有些空白
市场 ， 也不可能有高达
36%的退款率。

专业从事家居网络销
售的北京品位依佰家居装
饰有限公司总经理付依波
则对全友“双11”超过1亿
元的销售额表示怀疑，称

“根本不可能”，他认为“销
售环节可能存在猫儿腻，
数据并不真实， 大面积退
款只是将其真实的销售情
况呈现出来罢了”。

过亿销售涉嫌造假
“不管怎么说，全友家

居这次是演砸了。” 潘守正
如此形容全友家居 “双11”
的销售辉煌与大面积退款
尴尬。他认为，不排除全友
家居为了获得 “ 销 售 冠
军”，采取刷单等方式对销
售数据造假。

据了解， 刷单是一些
企业为了获得良好的信誉
与评价，雇用一批“水军”，
以虚假的下单获得业绩的
增长， 由于这些单根本就
不是真实的， 因此退款也
就成为必然。 全友有以刷
单方式虚抬业绩之嫌，潘
守正提出了两条理由：一
是全友的客单价太高，将
近3000元， 不符合人们的
购买习惯。一般来说，人们

是一件一件地买家具，而
不是全套，而全友很多家具
是整套卖出的，这就方便刷
单者进行操作。将其与同样
在天猫上取得良好业绩的
曲美的客单价进行对比就
会发现， 曲美的家具比全
友贵得多， 而客单价却只
有不到2000元。二是“销售
冠军”的诱惑力，使得全友
家居可能铤而走险。 即使
后来被揭出数据造假，前
期“第一”的宣传已经深入
人心，不会付出太大代价。

全友家居“双11”销售
存在造假行为也可以从天
猫的官方公示中得到证
实。 全友家居官方旗舰店
的“店铺30天内服务情况”
中显示，“因虚假交易，被
处罚1次”。具体是何“虚假
交易”尚不得而知，却已经
将全友家居由“销售冠军”
的宝座推向了“造假演员”
的尴尬位置。

商报记者 谢佳婷/文
宋媛媛/制表
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城外诚，玩的是爆破建的是体系

“双11”冠军一个月后退款率达36%

全友网销数据被疑造假

让买茶成为时尚 让品茶成为流行

十里河特色街首现茶超市
商报讯（记者赵中昊）

长期以来，十里河特色街一
直是经营家居、 建材的地
方，但随着东方博宝、十里
河奇石花卉城等文化卖场
崛起， 这条特色街也成为
京城著名文化集散地。以
今年5月18日开业的大方
国际茶城为例， 这里不但
成为十里河全新文化地
标， 甚至还抢了京城茶叶
一条街马连道的风头。近
日， 这里兴起的一种茶超
市， 更悄悄地引领着茶文
化的潮流。

记者在大方国际茶城
三层的一家名为 “聚茶超
市”的店内看到，无论是买
茶过程还是品茶体验过
程， 都与传统的茶店有很

大不同。 一进入 “聚茶超
市”，映入眼帘的便是一排
排精美的货架， 货架顶端
按照茶叶、 茶具的品类分
别标注着不同的名称；货
架上则整齐划一地摆放着
各式各样的茶产品。 导购
人员表示， 在这里购买茶
产品就像在超市里购物一
样， 顾客可以根据提示牌
找到所需茶产品门类，然
后在货架上选择自己需要
的，到款台统一结账，十分
便捷。

和传统茶店里的茶产
品不同的是，这里的产品价
位都比较低，最低十几元，
最贵也鲜有超千元的，一套
从台湾引进的纯正汝窑茶
具，仅售528元，而同样一款

茶具在商场里价格能翻4
倍。这里的茶产品还非常新
颖，例如一款装在小口袋里
的整套茶具，是专为旅行者
设计的；一款镶着金边的具
有英国风格的白色茶具，也
是在别处很难寻到的；至于
符合现代人生活习惯的电
子茶具等，更是吸引着人们
的好奇目光。

在“聚茶超市”里 ，顾
客不但可以随意选购茶
产品，还可以根据需要随
时在店内享受品茶 。超市
周围分别设立了几个品
茶间，坐着一些正在品茶
的人。这里的茶艺师都是
年轻漂亮的女孩子，别看
年纪小，却有很多年泡茶
的功夫，通过她们熟练地

操作着温杯 、润茶 、倒茶
等工序，一口口甘甜温润
的茶水便流进嘴中，真是
十足的惬意。据超市负责
人李蒙介绍 ，这里是大方
国际茶城惟一一家以超
市模式经营的茶店，自开
业以来，这种新颖的购茶
模式吸引了很多年轻人
的追捧，从而让买茶成了
一种时尚，让品茶成了一
种流行。

喝茶可以养颜也可
以治病，冬天还是饮茶的
上好时节，如果你也想体
验一下全新的购茶方式，
不妨来十里河特色街上
的大方国际茶城里转一
转，定会让你对茶叶的理
解更深刻。

7100万元、7600万元、1亿元、1.17亿元……这四个
数字，是城外诚2012年四次爆破营销的销售额。在被视
为“家居寒冬”的年度里，城外诚通过四次创意营销，收
获这样的业绩，被业界称为奇迹。

奇迹是如何创造的？人们能够感受到的是，每次活
动启动之时，城外诚卖场拥挤的人群、占满的车位、各
个专卖店的气球、收银台的炮声，很少注意到的是，城
外诚员工和入驻厂商销售员的笑脸。这笑脸，折射的是
成功的喜悦，更是付出的回报。

如果没有城外诚的战果，人们对爆破营销的认识，
不过是扫扫楼盘、发发传单、降降价格、营造点气氛、在
固定的日子里做一次团购。 城外诚却用自己的实践告
诉人们，所谓“爆破营销”，就是精准营销，是把所有火
药、雷管、引线放在最好的时间、地点、位置集中引爆，
通过精准市场客户定位、精准目标区域定位，锁定顾客
群体并集中进行轰炸式营销， 其带来的全员互动与对
同行客户的抢夺，威力无穷。

爆破营销首先改变的是家居卖场管理者的观念。
在市场大好时，卖场是品牌展示和销售的平台，卖场
收租金收得手软，对厂家的服务微乎其微。城外诚引
入爆破营销理念，对员工进行了深刻的洗脑：坐等顾
客上门不行了，必须走出去，寻找精准顾客。由坐商变
行商，这种观念变化带来营销思路的变革，调动的是
每个卖场员工的积极性，从此厂家销售不再与卖场无
关！

其次，爆破营销需要的是行动。很多企业都在做爆
破，可做了一两次就偃旗息鼓了，原因就是太依赖专业
公司，没有形成自己的行动计划。城外诚头两次爆破营
销是别人指导做的，后两次全是员工自己操办的。无论
夏日艳阳当头，还是冬天寒风袭人，一个个行动小组举
着标牌、喊着口号，毅然决然地出发，去实现既定的目
标，那是多么的豪情！

第三，爆破营销整合着广泛的资源。对城外诚来
说，上千个楼盘的信息全部掌握，1200个入驻厂商的
用户信息全面共享，每次活动前期300名楼盘营销团
队地毯式搜寻， 派发的宣传单就达50万份， 而另外
300多名电话营销团队打出的电话超过100万个，100
个电话只有4个有回馈，依然乐此不疲，这需要有多
大的耐心！

如果你看到四五十岁的老太太， 能够融入一个团
队里，与同伴们手挽着手、肩并着肩，用最高的声音喊
出自己承诺的目标， 放开大步展示自己实现目标的姿
态， 一定不会惊奇这个团队会创造出令人刮目相看的
成绩来。 这正是城外诚历次爆破营销中出现的动人场
景。玩的是爆破，建的是体系，或许是城外诚营销奇迹
的真正秘诀所在。经过四次成功的爆破营销，城外诚实
际上已经建立起一个强大的精准营销体系， 知道客人
在哪里， 明白如何让客人满意， 通晓厂商的需求是什
么，这样的体系，怎么不会战无不胜？

资深装修人士曝家装业“潜规则”
“我只需在给房主提供的清单上做记号，就能从中

拿到回扣。” 建材商一看电话就知道是谁介绍的客户，
交易成功后， 建材商便会支付相应的回扣。“无论是木
工、泥瓦工还是水电工，都会吃回扣，这种现象几乎到
处存在。”一位资深装修人士爆料。

@薛石石石： 没回扣设计师只能每月拿一两千元
的工资，你觉得谁愿意干？只是好的设计师收的是商家
的钱, 黑心的设计师才和商家一起抬高价格骗客户的
钱,所以建议找个大点的公司装修吧。

@我想我是双眼皮大眼睛： 总不能不装修或者都
自己找材料吧，所以有时候只能这样，多给钱少麻烦。

@定军山1978：不用爆料，都明白。哪行没有潜规
则？你潜别人的时候别人也在潜你。

在“双11”疯狂促销过去一个月之后，光鲜销售数据背后的秘密也逐渐浮
出水面，以超过1亿元的订单纪录夺得天猫“双11”家居销售冠军的全友家居
官方旗舰店爆出了高达36%的退款率，引起业界一片哗然。全友家居方面“配
送体系不健全导致退款”的说法，难以令人信服，相反，以刷单等方式虚抬销售
数据的质疑，让全友家居这个“销售冠军”背上了“造假演员”的嫌疑。

全友家居官方旗舰店店铺30天内服务情况

高额退款率
被业内专家疑为

“双11” 以刷单等
形式虚抬销售数
据所致

本店值 行业均值

平均退款率 0.59天 小于 2.23天

近30天退款率 36.26%��� 大于 5.81%

近30天投诉率 0��� ��� 小于 0.02%

近30天处罚数 1次 ���大于 0.09次

注：数据截至2012年12月11日


