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家乐福“家乐福“55倍退差”引发公众质疑：倍退差”引发公众质疑：
新华社播发长篇文章，三问家乐福

一问：是真心认错还是敷衍了事？
二问：“偶然失误”还是“制度性欺诈”？
三问：跨国巨头为何“淮橘为枳”？
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中国新闻

家乐福等超市价
格欺诈事件曝光以来，
各方关注的问题都有
了最新进展。截至目
前，上海、云南等地价
格部门已向违法的门
店按处罚上限开出罚
单；家乐福也已道歉并
承诺“5 倍退差”。但
是，诸多疑问在消费者
心头依然挥之不去：家
乐福的“5倍退差”诚意
几何？为何其声称的

“工作失误”几成“潜规
则”？声名显赫的跨国
零售业巨头在中国的
表现为何与其在欧美
等国“判若两人”？

新华社记者俞丽虹、叶锋

一问：是真心认错还是敷衍了事？
全国多家门店涉嫌价格欺诈的行为被国家发改委曝光后，家乐福中国区总部26日发表

声明，向消费者表示“诚挚的歉意”，并称执行“5倍退差”政策，即商品收银价如果高于商品
的标示价格，超市将给予顾客差价5倍的赔偿。

我国《消费者权益保护法》第49条规定，经营者有欺诈行为的，按消费者购买商品价款
或接受服务价格的1倍赔偿。“5倍退差”，这项看似力度颇大的赔偿政策，是否真是商家知
错改错的诚恳举措？家乐福中国区总部30日在给新华社记者的书面回复中称：目前家乐福
的182家门店都公布了关于“5倍退差”政策的相关说明，门店“有专人负责接待，快速处理
问题”。

不过，记者在采访时发现，真正找到超市要求赔偿的顾客寥寥无几，更多顾客对这项“5
倍退差”政策反应平淡。消费者刘雪莉的观点颇有代表性：“除非我一件一件地记录、并且
核对价格，不然很难发现结算价是否与标签价一致。”她有些无奈地表示，“即使知道可能被
多收了钱，超市退差要求有购物凭证，以前买东西的收银条早就扔了，实际上也是没办法找
他们赔偿的！”

据了解，从1月27日至30日上午，上海家乐福超市所有门店受理的顾客退赔仅为5起，
退赔金额总计25元左右。

“任何一家有良知的企业，都应该知错就改。”上海市消费者权益保护委员会法务部副部
长唐健盛说，“很可惜，这次我们从家乐福等超市身上并没有看到足够的诚意，所谓的‘5倍退
差’，实际上还是‘顾客发现，赔偿；顾客没发现，就不赔偿；超市发现，也不赔偿’的老做法。”

国家发改委将涉嫌价格欺诈的超市名单公布后，媒体对多个城市的相关门店进行了实
地采访，结果仍然找到了一些低标价、高结算的商品。唐健盛认为，如果企业真心改错，当
有消费者发现某件商品的结算价高于标示价时，超市为什么不能贴出告示，主动告诉其他
消费者某个时间段内销售的某件商品标价有误，可以退赔差价？

上海市消费者权益保护委员会秘书长赵皎黎说：“对于权益受到侵害的消费者来说，需
要的并不是那些看起来很美、危机公关式的口头承诺，而是企业切切实实的行动！”

二问：“偶然失误”还是“制度性欺诈”？
根据国家发改委公布的调查情况，家乐福部分门店存在虚构原价、低价招徕顾客高价

结算、不履行价格承诺、误导性价格标示等多种价格欺诈现象。不少网民质疑：作为名列世
界500强、业务遍及全球的著名零售商，家乐福为什么会出现这些不该出现的问题？

对此，家乐福中国区负责人的解释是：“零售行业有自己的特质，涉及系统和操作人员
的多项配合，很难确保一点问题都没有。”

“所谓的‘零售业特质’，其实就是指零售企业经营的商品品类规格众多，价格调整比较
频繁。尤其是到节假日和促销时段，超市通常会紧盯周边竞争对手的定价情况，不断调整自
己的商品价格。”上海市商业经济研究中心主任齐晓斋分析说，大量的商品价签更换工作由
人工来完成，因此超市需要投入足够的人力来确保商品标签价格与电脑结算价一一对应。

齐晓斋认为，工作量大的确容易出现问题，但包括价签更换在内的门店管理能力，恰恰
是衡量一家连锁企业水平高低的重要指标。“1995年进入中国市场后，家乐福先进的经营模
式和管理理念，一度成为国内零售企业争相学习和效仿的对象。一家企业跻身世界500强
之列，很重要的原因，就是能够提供品质过硬，而且品质如一的商品和服务。”

“‘工作失误’多年难改，有两种原因：一种是企业的内部管理出了问题，另一种是企业
根本没有真心想改，甚至将其视作一条特别的生财之道。”上海市流通经济研究所所长汪亮
如是说。

一位曾担任连锁超市门店经理的业内人士对记者透露，进入中国市场之初，家乐福给
员工的薪酬是行业内较高的；但现在在上海，家乐福一线员工的收入仅略高于最低工资标
准。为了保持低价竞争优势，超市想方设法压低成本，员工录用门槛和培训水平都打了折
扣，门店不规范经营的现象屡有发生。

“值得注意的是，从包括上海在内的各地消协组织受理的投诉来看，家乐福发生类似价
格欺诈行为并不是一天两天，出现问题的门店也不是一家两家。”汪亮分析说，消费者发现
了，可以用“工作失误”来搪塞；消费者没有发现，就能轻轻松松多赚一笔。专家指出，连锁
企业总部对各家门店的考核，往往侧重销售额、利润等经济指标，对门店长期存在、反复出
现的“工作失误”睁一只眼、闭一只眼，没有采取有力措施彻底解决，其实就是对门店此类欺
诈行为的默许和纵容。

三问：跨国巨头为何“淮
橘为枳”？

事实上，近年来家乐福超市在中国市
场出现的违规受罚案例或者负面新闻屡见
不鲜。通过互联网检索，可以得出一长串
目录：2003年7月，由于不满被收取高额进
场费，阿明、正林等多家炒货企业暂停向家
乐福超市供货。

2006 年 5 月，上海家乐福曲阳店出售
过期猪肉，被监管部门罚款；同年 9 月，杭
州家乐福超市因销售质量不合格的“问题
寿司”被查处。

2007年11月，重庆市沙坪坝区家乐福
超市举行店庆促销活动，由于人多拥挤发
生踩踏事故，造成3人死亡、30多人受伤。

2010年 12月，因调价问题产生矛盾，
康师傅暂停向家乐福供货，零售商与供应
商的紧张关系再度暴露……家乐福中国
区负责人强调：“我们进入任何市场，严格
遵守当地法律法规是我们开展工作的基
础，所有行为都要在法律法规允许的范围
内进行。”

客观地讲，诸如收取高额进场费、占用
供应商货款、违规促销等现象，是国内零售
行业的“通病”。可是，理应成为行业表率
的跨国零售巨头，为什么非但没有带头改
变长期存在的行业弊病，反而染上了种种
坏毛病？“况且确保商品质量和顾客人身安
全、诚信经营等，都是法律中最基本的要
求。”上海汇业律师事务所律师吴冬表示，
除了处罚力度偏轻外，相关法规执行不力、
监管不严，都是重要原因。

上海市物价检查所负责人向记者介
绍，价格违法违规行为的发现，主要依靠消
费者举报和执法部门的检查监督。目前上
海的价格执法人员在 200 人左右，有些区
县价格执法部门仅四五个人，要针对政府
定价、政府指导价和企业自主定价的全部
商品，执法力量薄弱十分明显。

29日，上海市价格部门按规定向三家
违法的家乐福门店各开出50万元的罚单，
这已是惩罚的“上限”。这能否起到真正
的震慑作用？上海市物价检查所调研员
李学武说：“在不少国家，涉及价格欺诈等
行为，除要面对行政处罚外，还会面临刑
事处罚。”

“在欧美国家，越知名的企业，越是谨
言慎行、如履薄冰。因为一旦犯错，将会付
出高昂代价。”上海泛洋律师事务所律师刘
春泉认为，我国现行法律法规设定的处罚
力度，相对零售巨头的所得而言，威慑力远
远不够。这方面可以考虑借鉴国外的经
验，增加较高额度的惩罚性赔偿，增加违法
成本，让企业真正心存敬畏、守法经营。

1月30日，家乐福员工展示家乐福超
市内部每日价格核查表。


