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一块米糕赔了两千多

“我们的库存显示，在投诉人
出具的购买小票所显示购买时间
的前一天，两款商品均已经库存
为零了。但是，因为预包装产品条
形码是全国通用的，所以仍然可
以售出。因此几乎可以断定索赔
人拿来的商品不是出自店内。”

“产品确实有质量问题的，理应依
法赔偿，对于商家也是警示。但现在的
问题是，大量投诉来自恶意索赔，让我
们苦不堪言。”张芹用自己正在处理的
几笔投诉，证明所言非虚。
2月7日至15日，门店一周之内接

连接到多起对再制干酪、威化饼、牛油
小火锅、花卷等产品发起的投诉，投诉
理由均为“销售过期商品”。然而在进行
自查后，张芹很快发现了问题，“门店在
收货时都会登记批次信息，也就是生产
日期，并会对售后库存进行动态盘点。
而这四件商品中，有两件的批次信息与
收货登记不符，也就是说，虽然门店有
同款商品在售，但投诉人所拿出的过期
商品，并没有在店里流通过。”
另两个投诉也让张芹哭笑不得，

“我们的库存显示，在投诉人出具的购
买小票所显示购买时间的前一天，两款
商品均已经库存为零了。但是，因为预
包装产品条形码是全国通用的，所以仍
然可以售出。因此几乎可以断定索赔人
拿来的商品不是出自店内。”同时，与购
物小票结账时间对应的店内监控画面
也显示，结账者与投诉者并非同一人。
在她看来，这些自查结果已经足够说
明，商品被恶意调包了。
“普通顾客在买到问题商品后，一
般都会情绪激动地讲述事情经过，表达
不满。而可疑投诉的当事人则会第一时
间跟门店谈价钱。”多年处理投诉的经
验，也让张芹练出了鉴定“职业索赔人”
的“火眼金睛”。
《食品安全法》中规定，“销售的食
品出现过期或者变质，消费者可以要求
支付商品价款10倍的赔偿，赔偿金额
不足1000元的，按1000元赔偿”。张芹
注意到，恶意索赔人多会利用这一法律
条款，对一种商品进行多个收银台、多
次结账，然后以单张小票1000元的标
准进行索赔，以便获利最大化。
“一块十几块钱的米糕，漫天要价，
甚至索要高达数千元的赔偿……”除了
涉嫌“故意栽赃”，“鸡蛋里挑骨头”也搞
得不少商家焦头烂额。
“我们店里销售的一款米糕，根据

制作工艺，生产过程中需要蒸煮，为了
避免黏锅，会使用玉米皮垫在米糕的下
面。这就意味着，包装过程中偶尔可能
会有玉米皮粘在米糕上。”青岛崂山区
一家大型商超企划部负责人王女士介
绍，虽然从生产工艺角度说，玉米皮的
使用必要且不会对食品安全产生影响，
但在一些“有心人”眼中就成了敛财良
机，专门挑选购买残留着玉米皮的米
糕，并且以不在配料表中、不符合国家
食品安全标准为由索赔，“最后经过协
商，我们赔了对方2286元了事。”

管理岗竟没人愿意干

“超市管理岗相对来说流动
性不大，但是由于食品类最容易
出现恶意投诉，超市一旦选择赔
偿，多半需要负责人承担损失，有
时候一个月的工资还不够一次赔
偿，所以几乎没有人愿意负责这
个岗位。”

虽然看似漏洞百出，但一个现实情
况是，大多数商家选择了“花钱消灾”。
俗语说“只有千日做贼，哪有千日

防贼”。针对恶意索赔，一家在全国多地
开有门店的品牌连锁商超不断优化进货
和管理流程，例如优化供应商，严格收货
登记，设置食品安全专管员及自查奖励
机制等，同时还会与打假人写下书面“和
解书”。然而如此“严防死守”，2021年其
青岛地区门店记录在案的索赔金额还是
“再创新高”，超过15万元。门店负责人在
与其他地区门店负责人交流中得知，有
些兄弟店铺的损失更多。
与此同时，在与“职业索赔人”的纠

缠中，围绕赔偿款，不止销售商，更多的
“连带伤害”正在让零售行业的众多从
业者感到“压力山大”。刘伟(化名)有着
20多年的水产品加工销售从业经验，除
了自营品牌水产品加工销售，他还是各
大品牌商超的供应商，生意一度遍布青
岛、济南、烟台、威海、临沂等山东各大主
要城市，最好时年销售规模超4000万元，
利润也有数百万元。然而生意越做越大
的同时，他的产品也成了“职业索赔”群
体的重点目标。
“水产品价值高，索赔金额大。”刘伟
不讳言，早些年急速扩张的时候，的确
有管理不到位，出现产品过期或者夹杂
异物的情况，这些他都照价赔偿，毫不
推诿，“事实上，正规的职业打假人，对
于中小企业的产品质量和服务提升，有
着一定的监督促进作用。”
然而近两年，刘伟感觉“风向变

了”。企业越来越重视产品质量管控，
“职业索赔人”再从产品质量上找“把
柄”很难，但“围猎”却并未结束，反而愈
演愈烈。“他们会从产品标签上找漏洞，
一旦国家对于某项标准或者配料成分
进行了调整，而企业没有及时更新，就
可能成为恶意索赔的‘众矢之的’。”
“因为我的很多业务在外地，一旦
发生类似事件，我就要去现场处理，实
在是耗不起。”为了避免不必要的维权
成本消耗，跟不少同行一样，刘伟选择
放弃规模，转而收缩战线，目前他已经
逐渐停掉青岛以外的自营业务。“以前
一年光是支付赔偿就得十几二十万，
现在一年也要五六万。”
不只是销售的战线在收缩。由于

难以承受“天价索赔”的压力，许多大
型商超的“高危品类”负责岗正面临无
人可用的尴尬。
“超市管理岗相对来说流动性不
大，但是由于食品类最容易出现恶意
投诉，超市一旦选择赔偿，多半需要负
责人承担损失，有时候一个月的工资
还不够一次赔偿，所以几乎没有人愿
意负责这个岗位。”刘先生是一家超市
快消商品部负责人，他的部门又下设
饮料烟酒、休闲食品、清洁用品、母婴
用品等小科室，其中，休闲食品负责人
更换最为频繁。

加装80个探头防“碰瓷”

“我们整个卖场产品达两万
多种，单是休闲食品排面上的产
品就有四千多种，就拿生产日期
实物查验来说，想要每天检查，
就算不干其他工作，起码也得要
十几个人，而现状是，雇两三个
人已经是我们的成本极限了。”

既然认为是“职业索赔人”碰瓷甚
至涉嫌恶意栽赃敲诈，为何不通过法
律手段维护权益？
“遇到可疑投诉，除非有直接有力
的证据，否则很难把他们绳之以法。”在
张芹看来，“举证”是维权的一大难题。
张芹记得去年9月处置的一次投诉，打
假人投诉在购买的多款商品中发现异
物，因为太过可疑，门店选择报警。后
来，警方在打假人的车后备厢发现了制
假工具，并据此认为对方有作案动机，
依法采取措施，“除了这种，成功维权的
情况非常少。而那人接受完处罚后仍猖
狂至极，竟然还到店内进行威胁，声称
还有很多问题商品可对门店进行索
赔。” (下转A10版)

门店在收货时都会登记批次信息。 卖场工作人员正在对货架商品进行检查。
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