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借你一双慧眼 文玩消费不再雾里看花

层层把关 提高商户准入制度
随着整体市场环境和消费需求的

改变，历经26年稳健发展的潘家园旧货

市场同样面临着许多机遇和挑战。“不

管如何改变，严把商品质量关才是一个

市场的生命线。”卢长海表示，“潘家园

在招商上有严格的商户准入制度，除了

要对商户售卖商品进行质量审核外，商

户所售品类是否符合市场15大类41小

类的经营定位也是商户入市要过的第

一道关，这也能有效地从源头把控商品

质量。

一个市场想要良性地发展运营，除

了商户的准入机制，长效规范的管理同

样必不可少，北京商报记者了解到，潘

家园将3000余家商户按照品类划分成

了多个区域，每个区域都设有专职的管

理员，管理员会对所辖区域的商户和商

品质量进行每日巡检，同时还会外聘行

业专家、工商管理部门不定期针对不同

领域进行专项商品检查。“市场也希望

能够通过每日一检和不定期抽查的形

式，对所有商户进行有效的监督和管

理。”卢长海补充道。

定价不透明、售后维权难也成为文

玩这一行的通病。针对定价不透明这一

问题，今年潘家园已经从坐店商户开始

逐步推行所售商品必须明确标识。卢长

海解释道：“商品标识要对所售商品的

材质和产地进行明确标注。这样可以让

消费者一目了然，减少争议。”

很多文玩商品因为没有统一且强

有力的售后服务保障，所以售后维权难

也是困扰文玩消费者的一大难题。针对

这一问题，卢长海表示：“只要消费者在

我们市场买到假货，我们将协调商户按

照相关规定给消费者予以合理解决，并

对违规商户给以相应处罚。这是保证市

场商品品质、保持潘家园良好口碑的底

线。”一位经营翡翠玉石的商户告诉北

京商报记者，即便是国家允许的水晶烤

色和绿松石注胶，也必须标明“烤色”和

“注胶”的字样，否则一旦被管理方查

到，将会按照市场相关规定进行处罚。

为了更好地教育本人警示他人，问题的

处理结果还会在市场内做公示，这样商

户们谁也不愿再去触碰管理的底线。

“市场商户众多，打出‘潘家园无假

货’的招牌，靠的是市场与商户共同努

力。我相信潘家园一定可以通过长效的

监督管理和规范运营，不断引导商户诚

信经营，建立消费者对潘家园的持久信

任，刺激业态良性发展。”卢长海表示。

转变思想 从管理到服务
设立商户准入机制、长效的监督管

理这些都是潘家园市场得以稳健发展

的法宝，而从发号施令的管理者到成为

想商户之所想、急消费者之所急服务者

的思想转变，也让潘家园市场的管理更

富人情味。

“从最常规的安全检查来说，之前

管理处如果发现商户存在安全隐患，我

们会要求商户限期整改，如今随着观念

的转变，我们会在发现问题的同时安排

工程部上门服务，帮助商户解决问题。”

从卢长海讲的一件小事，不难看出市场

从管理到服务的转变。当然像这样的故

事在潘家园每天都在发生。

有很多商户向北京商报记者表示；

现在市场为商户免费提供开水，组建了

商户微信服务群，还定期组织座谈。感

觉市场就像大家庭一样温暖，遇到什么

困难都可以和市场畅所欲言，在这里做

经营很舒服也很踏实。

“除了每年对所有商户进行两次固

定培训外，潘家园还注重提升商户、游

客和管理方相关鉴定知识的培训，至今

已有几百名商户参与了培训，从培训班

里走出了一批“草根专家”。除此之外，

市场还会根据不同的经营品类进行分

类培训。卢长海说道：“比如书刊专区我

们会邀请专业人士就什么样的图书是

盗版、什么样的图书涉黄涉密不能买卖

对商户进行培训，这样商户可以有针对

性地进货，管理员对商户进行的检查和

管理工作也会更加专业，这也是从源头

有效控制商品质量的好办法。”

市场与商户是鱼和水的关系，市

场聚客吸粉靠的就是商户优质商品资

源和市场贴心周到服务。市场方不断

提升消费者的购物体验，打造舒适的

观光、购物环境，让消费者更舒心、更

放心。这是潘家园强大粉丝团不断壮

大的不二法宝。潘家园逐步对市场进

行了硬件设施的提升和改造，增设了

绿化、优化调整了相关经营区域，为游

客增设休憩区域和乘凉空间，卫生间

也增加了节能设施以及除味装置。只

有市场、商户、消费者三赢，才能持久。

整合资源 立足市场拓展渠道
除了深耕实体市场经营外，为了充

分调动市场商户的积极性，潘家园主动

整合平台资源优势，组织自主创新型展

会，激发市场新的活力。除了传统展会，

去年潘家园将景德镇国际陶瓷博览会、

国石·赏石艺术博览会等创新型展会引

进潘家园，让消费者不出北京就可以体

验不同的主题展览。创新型展会不仅促

进了不同地域间的文化交流和传播，也

为市场商户创造了更多的销售机会，提

升了潘家园在全国文玩市场的影响力。

伴随着互联网营销模式的创新发

展，各类视频直播平台也如雨后春笋般

涌现出来。文玩艺术品视频直播售卖也

尝试与传统线下交易模式分一杯羹。但

随之而来也出现了一些问题：直播平台

雇佣托儿来烘托气氛，抬高价格；加钱

开证书；便宜到可怕的珠宝，扰乱了文

玩行业正常的经营秩序。针对如上现

象，潘家园总鉴定师师俊超表示，“现在

尽管有些专业类的直播平台会作为第

三方对商品的质量和售后进行把关，但

因为直播平台还没有统一的行业规范

和标准，所以不少平台只开直播账号不

做监管，这也让不法商家有了可乘之

机，消费者还需擦亮眼，尽量选择信誉

口碑好的商家进行购买”。

作为文玩行业品质的捍卫者，网上

交易环境的肃清是潘家园义不容辞的责

任。为此，潘家园第一时间入驻艺术品直

播平台。以品牌做背书，以品质和信誉为

保障，引导网上艺术品交易的良性发展。

师俊超表示，“首先潘家园直播中的货品

一定要保真，第二个就是它的价格要相

对低于市面上的价格，第三就是会择优

选一些流量大信用好的直播平台进行合

作”。8场直播，十几万人次的流量，一场

700多饼2019定制款白茶的销量，零投

诉率。直播初战告捷，潘家园再一次用行

动印证了，一手抓商品品质，一手抓管理

服务，才能长久经营之道。

除了不断拓展交易渠道外，为了更

好整合资源服务商户和消费者，潘家园

适时发布了潘家园指数，填补了一级市

场缺乏数据统计的空白。师俊超表示：

“从管理方来讲，潘家园指数更好地帮

助市场调整了商品结构；从商户的角度

看，可以指导他们的进出货商品选择，

有助于经营管理；对消费者来讲，此前

没有指数时他们更多是靠主观意识判

断藏品是否应该入手，但未来可以通过

指数随时调整自己的收藏方向，把握藏

品入手的最好时机。”

谈到今年潘家园在整合资源拓展

渠道上还会做哪些工作时，师俊超表

示，“除了潘家园指数将持续发布之外，

还将与一些专业的行业协会合作，邀请

一些文玩鉴定专家为收藏爱好者开设

网课，让更多的收藏爱好者和商户能够

学习到更为专业的文玩知识，增加自身

的鉴赏经验。同时也希望通过潘家园网

络课程的推广增加潘家园的品牌美誉

度和消费者对潘家园的信任，真正将

‘信用让消费更放心’落到实处”。

北京商报记者 马嘉会/文
高蕾/制图

一年一度的“3·15”国际消费者权益日即将拉开
大幕， 对于一直都被认为是制假造假重灾区的文玩圈
来说，商家以次充好、以赝充真确实让不少消费者对文
玩市场望而却步。 为了让消费者改变以往对文玩市场
假货多、商户鱼龙混杂、维权难的观念，全国最大的文
玩艺术品交易市场潘家园多措并举， 从提高商户准入
制度、每日一检、售后维权，再到商品标准化细分、品质
把控、 拓展渠道、 商户及管理人员专业培训等方面入
手，致力于建立稳固的文玩市场信用体系，用不断规范
的市场管理手段更好地诠释了今年“信用让消费更放
心”的“3·15”主题。用潘家园旧货市场副总经理卢长
海的一句话来说：“文玩圈之所以有假， 是因为缺少更
多的发现‘假’的眼睛，作为管理方我们愿做所有消费
者的那双眼睛，在潘家园天天都是‘3·15’。”
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