
一周之“最”

“最”不丝滑的“德芙”

德芙， 纵享丝滑” ———说起巧克力，

“德芙” 算是国内消费者耳熟能详的品牌

之一了。 知名度一高， 就有不法之徒要当

“李鬼”， 冒用“德芙” 的名头制假售假，

非法谋利。 近日， 浙江省嘉兴市南湖区检

察院对生产、 销售假冒“德芙” 巧克力的

戴某等 11 名被告人， 分别以涉嫌假冒注

册商标罪、 销售假冒注册商标的商品罪向

法院提起公诉。

经查， 自 2016 年开始， 戴某伙同被

告人丁某等人， 在福建晋江丁某的厂房

里， 办起了制假加工窝点， 并雇用自己的

堂弟戴某明和工人郭某等人， 生产、 销售

假冒“德芙” 巧克力、 “绿箭” 口香糖等

食品。 后来， 戴某与丁某中止合作， 转而

与林某合作， 重新办了一个制假窝点， 直

至被抓。

制假过程中， 戴某通过多种途径联系

买家， 其假货销往浙江、 福建、 河北、 安

徽等全国 20余个省市。

在查获现场， 办案人员发现， 戴某等

人用的是廉价原料， 制作环境脏乱差， 生

产人员也没有经营食品加工的相关资质。

根据南湖区检察院审查认定， 戴某等人在

丁某的窝点处生产假冒“德芙” 巧克力达

2400 箱， 在林某的窝点处生产将近 1400

箱， 总价值超过 150万元。 金勇 整理

浦东新区消保委：

消费者年内可线上调解

□记者 金勇

本报讯 浦东消费者维权将有新途径了。

记者从浦东新区消保委获悉， “上海市浦东新

区消保委消费纠纷在线调解平台” 将于今年开

始进行推广使用， 力争提高消费调解能效， 提

高消费者满意度和获得度， 实现“让数据多跑

路， 百姓少跑腿。”

随着移动互联网技术的广泛运用， 网上消

费模式广泛走进了人们的生活中， 随之而来的

消费纠纷也越来越多。 依靠传统方式化解消费

纠纷， 无论在专业调解人力资源配置， 还是跨

地域、 跨行业消费维权方面都存在不少的问

题。 为实现“解决纠纷不出户”， 浦东新区消

保委秘书处与共道网络科技有限公司合作研发

的“上海市浦东新区消保委消费纠纷在线调解

平台”， 将于 2019年开始推广使用。 推广过程

分阶段进行， 初期将选择数家企业重点试行和

磨合， 对线上平台的各项功能予以调试和调

整； 后期将在浦东的各企业予以推广使用， 力

争提高消费调解能效， 提高消费者满意度和获

得度。

同时， 针对浦东商业综合体的消费维权保

护工作， 浦东新区消保委将加大调研力度， 走

访、 排摸新开业的商业企业的管理方式和经营

模式， 有针对性的帮助企业建立、 健全售后服

务制度、 配置售后服务机构和人员， 建立消费

投诉处理绿色通道， 指导企业发挥好第一责任

人的作用， 自觉履行社会责任， 做好消费维权

相关工作， 形成良好的商业信誉， 进而营造浦

东新区良好的消费环境。

市质检院召开

智能门锁团体标准审查会

□记者 金勇

本报讯 近日， 市质检院组织召开 《智能

家居产品技术要求 第 2部分 智能门锁的特

殊要求》 团体标准审查会。

会上， 标准起草组针对标准草案送审后的

专家征求意见稿， 对智能门锁的术语、 定义、

分类、 分级与产品代码、 技术要求、 试验方法

等内容进行意见汇总和修改。

本次团体标准审定会针对 2018 年以来智

能门锁领域出现的特斯拉线圈秒开、 仿制生物

信息非法入户等市场反响比较强烈的问题和由

网络传输造成的锁具安全问题进行一一回应，

在现有标准的基础上就相关内容进行补充和完

善， 以便规范产品市场， 促进行业健康发展。

主笔 话闲

近段时间来， 外

卖平台抽成上涨成为

了普遍现象。 随之而

来的必然是成本转

嫁， “羊毛出在羊身

上”， 消费者又成为了买单的 “冤大头”。

本期 “权威曝光” 对此现象作了专门的报

道。

外卖已经成为人们解决一日三餐的重

要选择， 对于很多上班族来说， 没有外卖

完全是不可想象的。 点外卖， 方便肯定是

最大动机， 而各种优惠券＋折扣， 也让价

格更亲民。 对于外卖平台来说， 当市场份

额分割基本尘埃落定， 盈利动机自然开始

提升。 于是， 羊是肥了， 毛也就该 “薅”

了 。 平台提价的对象是外卖商家 ， 商家

“消化 ” 成本的方式必然是转嫁 。 于是 ，

一些外卖食品突然涨价了， 或者食品的分

量突然少了。 无论是涨价格还是降质量，

反正消费者的体验肯定是差了很多。 很多

人习惯使然， 虽有不满但仍然依赖， 但也

有不少消费者开始表达不满， 用投诉、 差

评等方式维护权益或发泄情绪。

外卖本来是多赢模式的。 商家节约了

店面成本， 扩大了客源； 消费者既节约了

时间、 精力， 同时并没有扩大开支； 平台

通过架设桥梁联系商家和消费者， 抽取一

定的佣金， 达到皆大欢喜。 奈何， 在平台

竞争过程中，“补贴式” 增长摧毁了正常的

价格体系。 最终形成饿了么和美团双寡头

格局后，“价格战” 终告一段落。 但顺势而

来对资金回笼的饥渴， 让平台开始大幅度

提高佣金， 以快速扭亏为盈。 在这种价格

变更的过程中， 消费者获得的却是一种断

崖式体验， 消费提高的同时质量还可能下

降， 这难免有 “涸泽而渔” 的意味了。

说到底， 商家和平台都需要盈利来继

续生存， 但在提高价格的同时， 如果能多

考虑点消费者的体验， 那未必不会出现多

赢的局面。 如果一味地 “店大欺客”， 这

样的 “垄断盈利” 模式终究是不可能长久

的。 金勇

外卖佣金提价了 羊毛出在羊身上

◆记者连线 荨

◆律师说法 荨

  经营者开始不愿退还会员费合适吗？ 消费

者遇到这种 “小钱” 的纠纷该怎么维权？ 上海

翰鸿律师事务所合伙人金玮律师对此作了以下

分析。

“商家无法向崔小姐提供约定的会员服务

已构成违约， 在崔小姐已明确要求商家退还会

员费的情况下， 商家应予以退还。” 金玮律师

告诉记者。

“商家在向消费者提供有关服务的信息

时， 应确保真实、 全面， 不得作虚假或引人误

解的宣传。” 金玮律师表示， 就崔小姐的遭遇

而言， 若商家确未有如实披露服务区域与范围

等重要信息， 作出虚假或引起崔小姐误解的宣

传的， 则已涉嫌构成欺诈。

《消费者权益保护法》 第五十五条规定，

经营者提供商品或者服务有欺诈行为的， 应当

按照消费者的要求增加赔偿其受到的损失， 增

加赔偿的金额为消费者购买商品的价款或者接

受服务的费用的三倍； 增加赔偿的金额不足五

百元的， 为五百元。 法律另有规定的， 依照其

规定。 金玮律师指出， 所谓的 “赔三” 以及最

低 “500 元” 的赔偿标准均属于惩罚性赔偿，

即旨在加强消费者的维权积极性， 即便是所谓

的 “小钱” 纠纷， 也可以获得一定的托底金额

赔偿。

此外， 金玮律师也提醒广大消费者， 在选

择商家的服务过程中， 应注意核实商家的信息

与服务范围等， 并注意取证， 以便如有纠纷发

生时可以及时维权。

记者 金勇

投诉人 崔小姐

投诉时间 2018 年 5 月

2018 年 5 月， 山东的崔小姐在某处理

交通违法行为的 APP 上注册会员， 以便缴

付违法罚款。 在注册成功后， 崔小姐通过该

APP 完成了相关操作， 处理了自己在山东

的违法罚款。

然而， 没过两天， 崔小姐就收到 APP

方打来的电话， 客服告知她由于山东的网络

问题， 无法帮她缴付违法罚款。 APP 线上

退还了崔小姐处理违法的费用以及相应的手

续费， 但不同意退还“9 块 9” 的会员费。

崔小姐表示， 自己因为身在上海， 注册该

APP 会员就是为了处理在山东的违法罚款，

既然对方无法处理相应的罚款， 自己就根本

没有享受到商家的服务。 崔女士还称， 在注

册会员的时候， APP 的客服并没有提醒自

己山东的违法是无法处理的， 页面上也没有

任何提示。 因此， 崔小姐认为该 APP 必须

退还这“9块 9” 会员费。

经过多次沟通， 双方对退费事宜协商

无果后， 崔小姐向浦东新区消保委寻求帮

助。

“9块9”虽是“小钱”

该较真时还应较真

  浦东新区消保委在接到崔小姐的投诉

后， 工作人员随即致电商家了解情况。 该

APP 的客服罗小姐解释称， 山东的违法罚

款目前无法处理， 但这不是公司的问题， 是

因为山东最新出台的规定导致的， 属于不可

抗因素。 而且公司只是不能处理山东的违

法， 其他地方的违法还是能处理的， 注册会

员的消费者可以处理别的地方的违法。 所以

公司不同意退还“9块 9” 注册会员费。

听了罗小姐的解释， 浦东新区消保委工

作人员发现了其中的问题。 工作人员询问，

“虽然这是山东新出台的规定， 但消费者在

注册会员的时候， 商家已经知道山东的违法

罚款是无法处理的。 既然知道这一情况， 为

什么在注册页面上没有特别提示， 也没有提

醒消费者？”

罗小姐对此没有进行过多的解释， 最后

说了一句“就是 9块 9的事， 有必要那么较

真吗”。 消保委工作人员告知罗小姐， 虽然

看上去这只是涉及 9 块 9 的“小事”， 但是

不能作为公司推卸责任的借口。 根据 《消

法》 第八条： 消费者享有知悉其购买、 使用

的商品或者接受的服务的真实情况的权利。

《消法》 第二十条： 经营者向消费者提供有

关商品或者服务的质量、 性能、 用途、 有效

期限等信息， 应当真实、 全面， 不得作虚假

或者引人误解的宣传。

经过消保委工作人员的多次沟通， 罗小

姐表示同意退还消费者“9 块 9“的注册会

员费， 崔小姐对此表示满意。

（长按二维码可进入微信 “法
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