
S07主打·策划2015年3月16日 星期一 编辑：廖雯颖 美编：石岩 组版：刘燕今 日 山 航 <<<<

链接

古代老百姓

如何维权？

说到维权，今有3·15消费
者维权日，于1987年9月从国
外舶来的节日，至今也不过二
十八载。那在遥远的过去，古
人们是怎样维权的呢？

本报记者 赵清华 综
合整理

这是吏民击鼓喊冤的一
种方式，在衙门(汉代称牙门)

的左侧置一大鼓，有冤者(往往
是蒙冤被押犯的家属)可以击
鼓喊冤，由官员加以记载上
奏。这种制度起于汉朝。

“维权”的方式———

喊冤“登闻鼓”制度

指被执行死刑的人在临
刑时喊冤，以求监斩官明查申
冤，但这种喊冤，在君主专制
社会大多不被监斩官所理会。

除了以上所提到的三种
喊冤方式之外，百姓叫冤的方
式还有很多，只不过都只是个
别的适用，并没有在民间普及
开来，所以没有在后世广为流
传。

临刑喊冤

据史料记载，古代刑法中
处决犯人时，不但在季节上有
要求，并且还具体到一天当中
的某一时刻。

古代刑法中处决犯人是
统一到秋季，即秋后问斩。“秋
后问斩”顾名思义，是指在秋
季处死犯人，而处斩犯人的具
体时间，则选在了秋季某一天
的“午时三刻”。

为什么要选中这一时刻
呢？因为根据阴阳五行学说，
一年之中，秋季是阳气下降、
阴气上升的时期，是属于死亡
的季节；同样，一日之中，午时
三刻以后，阳气下降、阴气上
升，因此是死亡的时辰。聪明
的古人在处决犯人时，不但考
虑到社会因素，还顺应自然规
律。看来古代的刑罚还真是设
想周到，无论是秋后问斩，还
是午时三刻时间上的选择，都
大为减轻犯人离世的痛苦。因
此，秋季的选取，午时三刻的
敲定，是中国古代的人们在刑
罚上遵循自然规律、富有一定
人道主义色彩的又一有力证
据。

对维权对象的惩罚———

行刑

消费者投诉

“质量”问题最集中

我们将消费者的投诉划
分为“质量”、“售后服务”、“营
销合同”、“价格”、“安全”、“虚
假宣传”、“假冒”、“计量”、“人
格尊严”及其它等类型。根据中
国消费者协会网站公布的数
据，2014年消费者投诉比较集
中在“质量”、“售后服务”、“营
销合同”以及“价格”四个方
面。另外，有关质量性质的投
诉比重为45 . 80%，与2013年的
42 . 89%略有增加，但其投诉个
案的绝对数量呈逐年下降趋
势，说明消费者的“质量”环境
正在改善。与2013年相比，涉
及质量、售后服务、安全、人

格尊严性质的投诉比重有所
上升，其余性质的投诉均有所
下降。

消费者对“价格”、“计
量”问题的投诉呈逐年递减的
趋势，其中“价格”的投诉个
案从2003年的55506例减少
到2014年的18207例，“计量”
的投诉个案更是从3 0 2 8 9例
减少到5 0 3 8例。这说明国家
实施的“明码标价”的相关法
律法规开始奏效，同时，随消
费者收入的增加以及生活水
平的提高，人们对消费品“价
格”、“计量”的敏感度也在逐
步降低；另一方面也反映了商
家竞争已经升级，单纯打价格
战、“缺斤少两”的小伎俩难
以适应市场的要求，而为更好
地服务消费者，提高产品售前

售后的服务水平已显得尤为
重要。

据历史数据显示，2 0 0 8
年前涉及消费者投诉热点主
要集中在家用电子电器、日用
百货、食品等家居常用消费品。
近年来，随着我国居民消费从
雷同化、排浪化到个性化消费
的转变，消费投诉热点也开始
呈现多元化。

2014年，据中国消费者协
会组织受理的消费者投诉中，
汽车、商品房、假冒农资产品、
网络购物、装修建材、消费者个
人信息泄露、旅游服务、预付款
购物、快递服务等方面呈上升
趋势。

并且，以往消费者投诉问
题的性质主要是商品质量，现
在消费者投诉问题性质涉及

安全、价格、计量、假冒、合同、
虚假宣传、人格尊严等多个方
面。投诉涉及的商品和服务种
类多、性质复杂。随着互联网，
特别是移动互联网的普及，消
费者之间沟通渠道和方式增
多，新修改的《消费者权益保
护法》实施后，消费者的群体
投诉也开始显著增加。另外，远
程购物和预付款消费投诉不断
增加。2014年，全国消协组织受
理远程购物投诉20135件，其中
网络购物占92 . 28%。可见，随
着互联网经济的兴起，针对互
联网服务的投诉已经成为新热
点，而由于管理和服务滞后于
网络购物市场的快速增长，网
购产品的质量保证和服务承
诺的兑现将极大考验着电子
商务行业的健康发展。
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医疗保健类案件

高居媒体曝光榜首

从历年来3·15晚会曝光
事件性质分析来看，“产品质
量 问 题 ”所 占 比 重 最 大 ，而

“虚假宣传”、“安全问题”紧
跟其后，上述三类事件整体占
比约为2/3，显然是易被“3·
15”曝光的危机事件类型。

从阿玛尼圆领T恤不合
格质量问题，到惠普电脑“质
量门”、锦湖轮胎“质量门”，
再到江淮同悦“生锈钢板”、
大众汽车DSG自动变速器被
爆安全隐患等，具有“产品质
量问题”的企业几乎每年都有
被曝光。从皮鞋开胶等递及产
品的“三包”问题，到如今汽
车、电梯等高性能产品，曝光
反映的是生产企业的问题，也
反映出央视“3·15”自始至终
对产品质量问题的高度关注。

同时，由信息安全到食品
安全，安全问题成为过往“3·
15”的重点话题之一。近两年
安全问题被3·15晚会曝光案
件就达五件，其中四件涉及信
息安全，2014年，高鸿股份给
手机预装恶意扣费软件，植入
的木马程序吸费，同时会泄露
用户的个人隐私；2 0 1 3年网
易收集用户隐私，高德窃取用
户资料。信息安全都牵动老百
姓每一条神经。为此，首次将
个人信息保护作为消费者权

益确认下来的新消法已实施1
周年，成效如何值得我们拭目
以待。

当遇到发生个人信息被
泄露的情况时，消费者该如何
取证、维权？相关经营者将得
到怎样的处罚？这些问题在相
关系统并没有完善之前，仅靠
警方解决并不可能。所以就这
些问题，还需相关部门进一步
研究，切实让泄露信息者得到
惩罚，让消费者成功维权。

从曝光事件的行业分析
来看，医疗保健类的曝光案件
高居榜首，有15件之多，但近三
年只有高老太降糖贴等虚假广
告以及成都田婆婆洗灸堂销售
假药两起案例被曝光，可见该
类事件有逐渐减少趋势。不过，
手机通讯类案件依旧频被曝
光，由垃圾短信到短信诈骗，都
跟三大运营商脱不了关系，而
且电信诈骗的手段更是层出不
穷，屡禁不止。公安部门数据显
示，2013年电话诈骗发案30万
余起，群众损失100多亿元，比
2012年分别上升77%、25%，其
中使用网络改号电话作案的占
90%以上，运营商获利近十亿。

重创六成曝光企业

少数回应重获新生

从历年央视“3·15”曝光
案例的整体声誉损害程度对
比来看，企业声誉受损程度

“较轻”的占比四成多；“较

重”“严重”“致命”的占比近六
成。

好事不出门，坏事传千里。
任何一个企业一旦被爆出负面
信息，就会被传得沸沸扬扬，闹
得人心惶惶，尤其是互联网时
代，这种负面信息在网络上会
迅速传播甚至延伸出或有或无
的消息，企业面临的舆情压力
是空前的，其远高于常规危机。

根据相关数据显示，央视
“3·15”曝光对当事企业声誉
造 成 严 重 影 响 的 比 重 为
14 . 0%。这其中包括事件关注
度较高的“双汇质量事件”、

“锦湖轮胎案”、“惠普笔记本
电脑‘质量门’”等。另外，媒体
及舆论指责、声讨几大当事企
业的持续周期都相对较长，企
业的正常运营受到影响，企业
声誉受到较明显的损害。以惠
普为例，自“3·15”曝光质量问
题后，其在中国大陆市场的良
好发展势头受阻，市场份额出
现较大幅度下滑。企业声誉遭
受致命损伤的案例占到3 . 5%，
2006年的“欧典地板商业欺诈
案”和2007年的“‘藏秘排油’虚
假宣传案”均属此类，当年央视

“3·15”的曝光足以使这两家企
业遭受致命打击。

其实，“3·15”的意义并
不是为了给哪个企业判死刑，
而是为维护消费者利益引导
市场健康有序运行。

近几年来，一些被曝光企
业积极利用新媒体平台及时

对外界作出反应，第一时间发
声，占领主动权，从而获得了
舆论认可，麦当劳就是一个成
功的案例。

2012年，央视“3·15”晚
会现场抛出麦当劳加工出售
超保存期食品、家乐福将过期
食品进行重新包装销售等重
磅舆情。当天21时50分，麦当
劳通过官方微博进行事件回
应。在这一回应声明中，麦当
劳表示，麦当劳中国非常重视
央视“3·15”晚会所报道的北
京三里屯餐厅违规操作的情
况，并将就这一个别事件立即
进行调查，坚决严肃处理，以
实际行动向消费者表示歉意。
同时，感谢媒体和消费者的监
督。随后，其官方微博声明被
大量关注与转发，大部分网友
对于麦当劳的事件应对措施
表示认同，并且由于在心理上
认同麦当劳在保障食品安全
方面的相关措施，所以在很大
程度上能够谅解其加工出售超
保存期食品的做法。家乐福也
于3月15日当天22时25分，借助
官方微博进行了回应。对央视

“3·15”晚会所报道的河南花园
店严重违规操作生鲜类产品问
题高度重视，并向消费者表示
最诚挚的歉意。与麦当劳相比，
虽然在微博中网友对家乐福事
件的关注度较低，但从事件应
对效果来看，家乐福的应对态
度获得了舆论的认可，从而大
大减小了舆情压力。

消费维权不能只靠特定一天的舆论狂欢。随
着央视3·15晚会影响力的减弱，有人分析3·15消费
维权进入“后央视时代”。其实，自1991年3月15日，
央视首次推出现场直播3·15国际消费者权益日消
费者之友专题晚会以来，揭穿了无数的骗局、陷阱
和黑幕，维护了公平公正，改变了无数人的命运和人
生。从一开始走到现在，我们欣喜地看到，消费者的
自我维权意识在逐渐提高，被曝光的不法企业有些
倒闭关门，有的步入正途，并越走越远。

今天，我们不妨在保护消费者权益的强烈呼
声中，追忆下历年“3·15”曝光案例，并以“3·15”之
名，说说消费者，媒体和企业的那些事儿！

本报记者 赵清华 综合整理
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喊冤者手举状纸，跪在皇
帝、大臣或者官员车驾、轿子所
经过的路上，拦驾喊冤，希望能
够除恶扶善，平反昭雪，但是，
由于官吏贪赃枉法者居多，因
此，大多数官吏不问冤情虚实，
一律先按“冲突仪仗罪”责打数
十大板，对于不实者更是加重
处罚。

拦驾喊冤
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