
3月15日特别

之处在于，与此相

关，市民在这一天

的维权意识会格外

膨胀。

过度维权，并

没有一个特别明确

的定义，大约可理

解为：消费者的维

权行为超出了正常

的协商维权的范

围。

在出现和处理

消费纠纷的过程

中，消费者、经营

者、执法者三者的

博弈不能因为法律

条例的完善，而变

得简单化。维权意

识的提高，带给现

实的另外一个问题

是，维权意识的底

线，到达怎样的程

度才是恰当而适合

的。

3·15的维权纠结
——— 与“底线”有关的那些尴尬
本报记者 赵松刚

八八年年皮皮鞋鞋的的维维权权闹闹剧剧

33月月1155日日，，在在投投诉诉台台前前，，一一些些市市民民带带来来的的投投
诉诉令令工工商商人人员员头头痛痛不不已已。。并并非非是是因因这这些些投投诉诉的的
处处理理难难度度过过大大，，而而是是因因为为这这些些投投诉诉近近似似是是一一场场
闹闹剧剧，，但但投投诉诉的的消消费费者者却却自自以以为为句句句句有有理理。。

作作为为工工商商部部门门来来讲讲，，无无视视这这些些投投诉诉不不是是一一
个个恰恰当当的的处处理理办办法法，，想想办办法法做做出出合合理理的的解解释释，，才才
是是他他们们在在现现场场应应该该做做的的事事情情。。即即使使是是面面对对闹闹剧剧。。

奎奎文文区区的的李李女女士士带带着着自自己己88年年前前买买的的一一双双
皮皮鞋鞋来来到到投投诉诉现现场场。。这这双双有有些些年年份份的的皮皮鞋鞋，，早早已已
经经无无法法提提供供完完整整的的发发票票，，而而在在长长达达88年年的的时时间间以以
后后，，早早已已错错过过投投诉诉期期，，更更难难以以找找到到商商家家。。

但但李李女女士士的的要要求求是是，，找找到到商商家家赔赔礼礼道道歉歉，，然然
后后退退还还或或者者更更换换此此鞋鞋。。

现现场场工工作作人人员员开开始始向向这这位位女女士士解解释释，，为为何何
不不能能接接受受此此投投诉诉，，接接近近半半个个小小时时以以后后，，李李女女士士还还
是是不不能能完完全全认认可可工工商商人人员员的的说说法法。。她她的的根根据据是是，，
认认定定产产品品存存在在质质量量问问题题，，既既然然如如此此，，就就必必须须要要求求
对对方方做做出出赔赔偿偿。。

且且不不说说这这双双皮皮鞋鞋是是否否真真的的存存在在问问题题，，88年年的的
时时间间，，这这双双跨跨越越年年份份如如此此之之长长的的投投诉诉，，从从法法律律的的
角角度度来来讲讲，，早早已已失失去去了了受受理理的的可可能能。。

第第9966条条食食品品安安全全法法规规

22001111年年，，多多起起投投诉诉与与食食品品安安全全有有关关，，例例如如过过
期期食食品品、、未未过过期期食食品品出出现现质质量量问问题题、、三三无无食食品品问问
题题、、劣劣质质食食品品问问题题等等，，绝绝大大多多数数此此类类投投诉诉的的消消费费
者者基基本本会会提提出出以以下下要要求求：：按按购购买买商商品品的的1100倍倍赔赔
偿偿。。

由由此此，，诞诞生生一一些些为为金金钱钱利利益益而而专专业业打打假假的的
人人士士。。这这些些人人群群从从超超市市购购买买一一些些可可能能含含有有问问题题
的的食食品品后后，，向向有有关关部部门门进进行行投投诉诉，，并并要要求求商商家家按按
照照1100倍倍价价格格进进行行赔赔偿偿。。

导导致致该该做做法法的的依依据据，，来来自自《《食食品品安安全全法法》》第第
9966条条规规定定：：违违反反本本法法规规定定，，造造成成人人身身、、财财产产或或者者
其其他他损损害害的的，，依依法法承承担担赔赔偿偿责责任任。。生生产产不不符符合合食食
品品安安全全标标准准的的食食品品或或者者销销售售明明知知是是不不符符合合食食品品
安安全全标标准准的的食食品品，，消消费费者者除除要要求求赔赔偿偿损损失失外外，，还还
可可以以向向生生产产者者或或者者销销售售者者要要求求支支付付价价款款1100倍倍的的
赔赔偿偿金金。。

争争议议之之处处在在于于，，““明明知知””和和最最后后一一段段的的““还还可可
以以向向生生产产者者或或者者销销售售者者要要求求支支付付价价款款1100倍倍的的赔赔
偿偿金金。。””多多数数商商家家在在街街道道投投诉诉时时，，认认为为是是非非故故意意
行行为为，，因因此此不不能能按按照照该该条条规规定定，，而而仅仅愿愿意意向向投投诉诉
者者提提供供11倍倍赔赔偿偿。。

其其次次，，即即使使是是建建立立在在““明明知知””的的基基础础上上，，1100倍倍
赔赔偿偿也也只只是是最最高高的的上上限限，，从从22倍倍到到1100倍倍段段都都是是可可
以以的的。。由由此此，，消消费费者者的的1100倍倍要要求求常常被被商商家家认认为为是是

““过过度度维维权权””。。

一一个个强强有有力力的的提提醒醒

但但是是，，这这也也只只是是商商家家的的““自自以以为为是是””。。根根据据有有
关关规规定定，，商商家家若若否否定定““明明知知””，，需需要要采采用用举举证证倒倒置置
的的方方式式证证明明，，““从从原原材材料料选选取取、、生生产产加加工工、、上上架架销销
售售，，各各种种程程序序严严密密监监测测，，出出现现纰纰漏漏，，这这样样的的非非故故
意意明明显显没没有有说说服服力力。。所所以以商商家家若若在在被被投投诉诉后后辩辩
解解，，必必须须出出示示更更加加有有力力的的证证据据。。””

如如果果没没有有，，则则可可定定为为““明明知知””。。
另另外外，，投投诉诉者者提提出出的的1100倍倍赔赔偿偿也也不不应应该该被被

视视为为““过过度度维维权权””。。因因为为此此要要求求是是在在法法律律的的许许可可
范范围围内内提提出出的的赔赔偿偿，，即即使使这这是是法法律律许许可可的的最最高高
赔赔偿偿金金额额。。““当当然然，，这这并并不不意意味味着着，，商商家家一一定定要要按按
照照投投诉诉者者要要求求的的金金额额，，进进行行最最后后的的赔赔偿偿。。””

在在消消费费者者与与经经营营者者的的交交易易过过程程中中，，消消费费者者
的的地地位位实实际际上上是是处处于于劣劣势势的的。。由由此此带带来来的的问问题题
是是，，经经营营者者有有可可能能会会利利用用自自己己的的优优势势地地位位，，以以
博博取取更更多多的的利利益益为为目目的的，，侵侵害害消消费费者者的的合合法法权权

益益。。这这种种实实例例比比比比皆皆是是。。

由由谁谁决决定定生生产产经经营营者者的的命命运运

22001122年年的的消消费费年年主主题题为为““消消费费与与安安全全””，，
当当更更多多的的消消费费安安全全事事故故发发生生，，这这样样的的主主题题恰恰到到
好好处处。。一一些些偏偏激激市市民民认认为为，，若若在在处处理理问问题题企企业业
过过程程中中，，使使用用类类似似酒酒驾驾一一次次性性扣扣光光的的方方式式，，彻彻
底底将将问问题题企企业业置置于于死死地地，，效效果果会会不不会会比比现现在在要要
好好很很多多呢呢？？

潍潍坊坊一一家家超超市市曾曾出出现现一一次次意意外外事事故故，，一一名名
市市民民在在乘乘坐坐电电梯梯时时摔摔倒倒在在地地，，索索赔赔时时遭遭到到超超市市
拒拒绝绝，，随随即即采采取取各各种种极极端端方方式式，，逼逼迫迫超超市市给给予予回回
复复。。另另外外，，不不少少市市民民选选择择以以申申诉诉的的方方式式，，不不仅仅要要
求求商商家家给给予予赔赔偿偿，，更更要要求求执执法法部部门门对对该该商商家家给给
予予惩惩罚罚。。

当当生生产产者者或或者者经经营营者者出出现现问问题题以以后后，，应应该该
由由谁谁来来决决定定其其命命运运？？

山山东东宏宏鼎鼎律律师师事事务务所所律律师师范范巨巨乐乐说说，，以以过过
度度维维权权的的方方式式甚甚至至更更加加极极端端的的方方式式处处理理消消费费投投
诉诉，，难难以以促促使使真真正正维维权权环环境境的的形形成成。。

““从从一一个个人人开开始始维维权权，，到到现现在在这这么么多多人人知知道道
维维权权，，这这是是社社会会的的进进步步。。但但是是，，在在投投诉诉时时，，把把握握一一
个个度度，，是是非非常常重重要要的的事事情情。。””范范巨巨乐乐认认为为，，根根据据实实
际际情情况况解解决决投投诉诉，，是是上上上上策策。。

““就就应应该该一一次次罚罚死死那那些些没没良良心心的的企企业业。。””一一
名名市市民民喊喊，，““铁铁打打的的营营盘盘流流水水的的兵兵，，不不缺缺这这种种企企
业业。。””

奎奎文文工工商商分分局局消消保保科科科科长长李李兆兆华华的的观观点点，，
显显得得更更为为理理智智和和值值得得称称道道：：应应当当让让市市场场来来决决定定
企企业业的的去去留留。。他他认认为为，，一一些些企企业业在在出出现现质质量量问问题题
后后，，执执法法部部门门会会在在法法律律范范围围内内做做出出处处罚罚，，媒媒体体也也
会会给给予予曝曝光光，，市市场场会会根根据据其其犯犯错错大大小小做做出出优优胜胜
劣劣汰汰的的判判决决，，最最终终决决定定其其去去留留的的还还应应该该是是市市
场场。。
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