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前天，笔者在朋友
家做客，正好遇见长虹

服务人员上门。经过朋
友的介绍，才了解到长
虹人员的上门并不是
维修电视，而是依据用
户的预约，专门为用户
的平板电视进行升级
保养的。笔者在现场观

察到，长虹服务人员从
敲门开始到保养结束，
始终表现得非常礼貌
和规范。不仅给电视进
行了升级保养，还为用
户详细介绍了使用保
养知识，临走并赠送了

礼品。家电巨头也能做
到如此贴近用户的人
性化服务！笔者不仅有
了进一步了解长虹服
务的想法。

经过联系笔者走访
了长虹江苏省级客户

服务中心的黄森主任。
据介绍：长虹秉承"以
用户为中心，用心服
务，创造完美"的服务
理念，想用户之所想、
急用户之所急，力争为
用户提供专业、快捷、

规范的服务。目前，江
苏全省共建立了以南
京为中心、126家授权
服务商为网点，覆盖全
省县市及大型乡镇的形

象统一、服务规范的"阳
光服务网络"。建立了拥

有 50个坐席，24小时
为消费者提供服务的
长虹 4008呼叫中心，
开通了 4008-111-666
全国统一特服电话；
2007年为了提高服务
的快速反应和对服务

需求的跟踪处理，再造
以客户为核心的服务
流程，长虹公司斥巨资
打造CRM客户关系管
理系统，建立长虹客户
信息化管理平台，为客
户管理、呼叫中心、服

务资源、备件供应、技
术支持与培训提供了
一个功能强大的平台，
直接针对消费者需求，
形成闭环的服务模式，
创造更加和谐、良好的
消费环境。例如正在进

行的长虹平板升级保
养服务活动，就是通过
4008111666呼叫平台
与用户进行互动预约
的。

另外，为了配合长
虹平板的升级保养活

动，长虹电视和长虹空
调还在 3·15期间推出
了各种盛大的优惠活
动，回报广大长虹用
户。
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1993年 3月 13日，全国首家保护
消费者权益法庭在秦淮法院成立。14年

来，我国的消费者权益保护法从无到有，
消费维权庭全国遍地开花。秦淮法院消
费维权庭的这段历史，就是我国消费者
维权的发展史。

"()6#789:;<

现在的李春海已经满头白发，目前

担任着秦淮法院审监庭庭长的职务。
1993年3月，李春海因具有多年审判经
验，被委以首任保护消费者权益法庭庭
长的重任。
“当时秦淮区是南京商业‘重镇’，

特别是夫子庙地区，小商品经济发达，而
这也导致了消费纠纷增多。”现任秦淮

法院院长王忠义在接受记者采访时说，
消费庭的建立，跟秦淮当时的商业氛围、
经济特点很有关系。
“为老百姓做点事情，这就是我们

当时的想法。”李春海回忆说。秦淮的这
一举措，成为全国的一个创举。以后的8
年内，中央电视台每年举办“3·15”晚

会，都邀请消费庭的法官到北京去。
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1996年，江苏省颁布了《江苏省实

施 <消费者权益保护法 >办法》，其中
第四条规定，经营者作出承诺的，应当履
行承诺的义务。这对规范商家的销售行
为有了可执行的依据。这个办法实施后
不久，秦淮法院就接到了杨先生的诉状，
原来他购买了一台电脑，但电脑老是出
问题，他要求退货并赔偿。在案件审理

过程中，法官发现了电脑里面价值1600
多元的CPU是假冒产品，而商家曾打包
票称“假一罚十”。为此，消费庭根据消
法和江苏的相关实施办法，除了让商家
退还购物款，还判商家兑现承诺，赔了
16000多元。

这个判例在当时的南京可谓满城轰

动，并在全国引起巨大反响。
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而让王忠义院长印象深刻的是，在

处理消费纠纷时，无论是消费者、商家，
还是他们法院，都更加倡导和谐。
“高尔宝”事件便是个典型。”王忠

义说，“高尔宝”系列产品夸大宣传，称
自己的产品可以增高5厘米～10厘米，
但是消费者在使用之后却没有效果。为
此，上百人冲砸高尔宝的办公室。秦淮法

院主动把这些受害者往诉讼方面引，免
掉他们的任何诉讼费用，法院还自己贴
了10多万元的办案经费，成功为这些受
害者维权。 HIJK LMN F>O
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今天是消费者权益保护日，记者在
素有“中国第一消庭”之称的南京市秦

淮区人民法院保护消费者权益法庭了
解到，去年该法院共受理消费案件1330
件，其中一般消费案件 15件，其余则都
是集体诉讼。令人惊讶的是，在这么多
的案件中，消费者败诉的案件就一宗，
主要原因在于其没有证据。

2006年 4月，市民李女士在城南

一家超市里，经促销人员推荐购买了染
发用品。使用后，她出现了明显的脱发
现象，经医院治疗后才痊愈。5月，李女
士便带着商品找到了超市的促销人员，
促销人员承诺向公司反映后予以解决，
并要回了李女士的购物小票和剩余染
发品，但却一直没有给李女士满意的答

复，直至后来连促销人员也无影无踪
了。无奈之下，李女士将超市告上法庭
要求赔偿医疗费。案件审理中，由于李
女士无法提供购物凭证和商品，也无法
证明脱发与使用了该商品形成因果关
系，最终法庭依法驳回了李女士的诉讼
请求。

2006年，秦淮法院受理一般消费案
件 15件，较 2005年下降了 57%，集团
消费纠纷案件共 1315件，呈现大幅上
升的态势，主要原因在于“高而宝增高
系列产品”质量问题和 “健康活水世
界”突然停业，涉及消费者人数众多。

2006年 7月 19日，77名因购买

“高尔宝”增高系列产品受骗而蒙受损
失的消费者，在秦淮法院共获得 5万多
元赔偿款。
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“在2000年前后，我

就慢慢地脱离了媒体宣
传。”前晚，身在北京的王
海在电话里说。记者与他
的约访，分在两个晚上完
成。他现在俨然是个大忙
人———记者昨天下午打通
他电话时，手机里传出了

一个压低了的声音：“我
在开会”，并随即挂断了
电话。

王海说，自己现在做
的事分两大块。“一是公
司部分，我有两家公司，主
要从事企业品牌保护，二

是非盈利项目的运作。”
所谓的品牌保护，王

海解释说，就是替其他公
司打假，“帮助客户企业
取缔市场上的假货，如果
发现客户的产品在市场上
被假冒，我们就做前期调

查，再协助执法部门取
缔。”

王海说，这实际上是
他从1996年就开始运作
的项目，“之前媒体没有
报道，他们的注意力都集
中在我个人打假这件事情

上。”
而他所说的另一个

“非盈利项目”指的是，
“与别人合作，如学术界
和法律界，就一些课题展
开专题研究，以及参与公
益诉讼。”

而公益诉讼部分，王
海参与了一起针对某“早
孕测试剂”的诉讼，“这家
企业在包装上打上了短消
息防伪查询系统，但并没
有注明短消息是收费的，
结果导致了消费者莫名其

妙地多掏钱。”王海现在
基本上不参与“一对一”
的打假或维权诉讼了。
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事实上，王海有着越
来越多的跟随者。

“我知道他们的存
在，我认为，他们的存在有
着极大的社会价值。”王
海说，自己当年的打假，客
观上起到了非常好的普法
效果。“假一赔二”的消法
规定，因之得到了广泛宣

传，深入人心。
但他评价现在的“王

海们”起的作用却是源于
维权环境的恶劣，“现在
中国消费欺诈的专业化、
产业化远不是当时我所处
年代所能及。”以前打假

时，碰到的都是一厂一店
的单一产品，“但现在，一
些商业欺诈行为有了相当
的专业性，而且成了产
业。”

他以游医作比，“以
前的游医，无非就是承包

医院的科室，再承包一个
电台节目，有点常识的都
能分辨，但现在，这些人盖
起了大楼，办起了医院。”
在组织化、集团化的商业
欺诈行为面前，普通消费
者的维权能力很弱。“大

部分消费者觉得麻烦，势
单力薄，往往放弃了维权，
这时候，职业打假人的执
着就有了相当的对抗能
力。”

因此，王海对“王海
们”的评价是“社会价值

极大”。
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李春海与王海的“二

海之争” 在当年名噪一
时。李春海时任秦淮法院
消费者权益庭庭长，1999
年3月15日，南京一媒
体在头版刊登了 《“红
脸”法官李春海》的专访。

李春海在接受记者采

访时说：“我认为王海是
一个假冒消费者，王海现

象的实质是‘知假购假，
购假索赔’……”

王海认为，李春海的
言论侵犯了他的名誉权，
遂提起了针对李春海的诉
讼。法院最终驳回了王海
的诉讼请求。

时过境迁，李春海庭
长现已头发花白，年近花

甲。在昨天上午到快报做
客时，李庭长还坚持自己
的观点：“以索赔为目的
的知假买假、购假索赔，其
不能定位为消费者。”

但谈到王海时，李春
海认为：“需要宽容地看

王海，他对规范商家的行
为还是有促进作用的。”

而身在北京的王海听
到了记者转述的李春海的
话后，报以一笑：“我们是
应该以宽容的心对人和
事。”但他也固执地强调

自己的看法：“这是没有
办法判定的，买了十块钱
的是消费者？买了一百块
钱的就不是消费者？实践
中是行不通的。”

李春海随即给记者传
真了一份国家标准，这份

编号为 GB5296.1－1997
的 《消费品使用说明总
则》国标的 3.1条写着：
“消费者的定义：为满足
个人或家庭的生活需要而
购买、使用商品或接受服
务的个体社会成员。”

李春海以这个国家标
准的定义为准认为，“不
是因满足个人或家庭需要
购买的，就不是消费者。”

双方的意见显然仍难
统一，王海在夹杂着骂声
的纷争中一夜成名，李春

海在维护消费者权益的岗
位上十年如一日，而数以
亿计的中国消费者从越发
透明和完善的消费环境中
受益。
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