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超市食品消费者赔偿投诉及其制度改进 
——基于 208 个超市食品安全事件的分析 

莫鸣，李亚婷 

(湖南农业大学商学院，湖南 长沙 410128) 

摘 要：基于 208个超市食品安全事件的分析表明，能够依法获得全部赔偿或部分赔偿的食品安全事件中，物理

性污染事件、过期食品事件和生物性污染事件所占比例最高，而化学性污染事件投诉相对较少。超市食品消费者

诉求赔偿的制度缺陷主要表现在消费者身份的认定、赔偿的前提与计价依据、超市行为过错性认定等方面。因此，

食品消费者赔偿制度应该从制度法规释义、惩罚性赔偿制度的计价依据、食品安全责任保险和追溯制度等方面予

以改进。 
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Compensation system of the supermarket food and its improvement: 

Based on analysis of 208 supermarket food safety events 
MO Ming, LI Yating 

(Business School, Hunan Agricultural University, Changsha 410128, China) 

Abstract: Analysis based on 208 supermarket food safety events show that, physical contamination, expired food events 
and biological pollution incidents account for the highest proportion among all these food safety events being able to 
obtain full or partial compensation legally, while chemical contamination events are relatively less. The defect of 
compensation system for the supermarket food is mainly to define the concept of consumers, to confirm the premise and 
the basis of the compensation, to determine the fault behaviors of the supermarket and so on. Therefore, the compensation 
system of supermarket food should be improved from the aspect of the explanation about system regulations, the set of 
valuation basis of punitive compensation, the implementation of food safety liability insurance and the enaction of the 
traceability system. 
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超市作为以顾客自选方式销售日常生活必需

品的零售商场， 以其购物环境便利、商品廉价而深

受广大消费者青睐。发达国家和地区的发展经验表

明，随着城市经济和商业的发展，超市将逐渐取代

农贸市场成为居民购买食品等日常消费品的主要

场所[1]。然而，近年超市食品消费，尤其是食品滥

用添加剂、商品标识不规范、食品变质导致食源性

疾病等方面的投诉日增。但是，消费者因举证艰难，
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导致大量食品安全投诉难以及时妥善解决，并逐渐

成为公众关注的社会问题。笔者梳理相关文献发

现：虽然《消费者权益保护法》和《食品安全法》

都设计了惩罚性赔偿制度，具有补偿受害人遭受的

损失、惩罚和遏制不法行为的多重功能[2]，但是，

消费者赔偿投诉事件屡屡发生，维权诉讼案件因赔

偿制度设计缺陷很难得到社会满意的司法审判结

果[3]，许多学者提出了批评性意见，认为这些法律的

立法理念存在不足[4]、惩罚性赔偿目的没有实现[5]、

惩罚性赔偿制度设计的规则不够严谨[6]、消费者赔

偿投诉举证艰难[7]、消费者知假买假行为不能获得

司法认可[8]、消费者维权方式不足[9]，激励与遏制
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之间存在一定的张力[10]，等等。鉴此，笔者拟基于

208 个超市食品安全投诉案例，分析超市食品消费
者赔偿投诉的处理结果，并探讨赔偿制度设计的缺

陷，进而提出超市食品消费者赔偿制度及其实施机

制改进的建议。 

一、食品安全事件分类及其赔偿投诉结果 

本研究分析数据来源于笔者在中国农业大学

做博士后研究期间跟随安玉发教授科研团队(以下
简称中国农业大学课题组)所收集整理的《我国食品
安全事件集》。该事件集通过中国食品安全资源数

据库、国家食品安全信息中心和其他媒体的综合报

道，收集了 2013年全国发生的 1 838个食品安全事
件，其中有关消费者投诉超市食品安全问题的事件

数 208个。笔者以此为研究样本，分析超市食品安
全问题的主要类型以及投诉处理结果。 
食品依据食用的方便性一般分为即食品和非

即食品。即食品是指不用加热或经过简单加热后即

可食用的食品。超市食品中除部分农产品外大部分

为即食品，包括罐头类、膨化类、烘炒与烘焙类、

干果类食品及保健品等。根据《食品安全法》相关

规定，笔者将食品安全问题归纳为物理性污染、化

学性污染、生物性污染、过期食品、假冒劣质和其

他等六类。物理性污染是指因物理因素引起的食品

污染，表现为商品中混有异物；化学性污染是指由

化学物质、食品添加剂和其他危害身体健康的化学

物质造成的食品污染，表现为有毒有害物质超过标

准、变质腐烂或发霉等；生物性污染是指由生物有

机体对食品造成的污染，表现为细菌性污染、病毒

和真菌及其毒素的污染；过期食品是指超过保质期

的食品；假冒劣质是指假冒或掺杂；其他是指标识

不清、受到环境污染等 [11]。 
表 1 所列数据是 2013 年中国超市消费者投诉

的食品安全事件中有关食品种类统计，其中即食品

发生投诉占食品投诉总量的 87.50%，说明了超市以
销售即食品为主，即食品因经历生产、加工、运输、

仓储和销售诸多供应链环节，发生食品安全风险的

可能性较大。这些食品安全事件包括：物理性污染

30个、化学性污染 8个、生物性污染 78个、过期

食品 32 个、假冒劣质 28 个、其他 22 个，表明超
市消费者投诉的主要食品安全事件是由生物性污

染、物理性污染和过期食品所引发，这三种类型占

整个事件总数的 67%。对因生物性污染而投诉的食
品安全事件主要是因为食品在保质期内发生变质

发霉；物理性污染事件主要是因为食品中掺杂了头

发等不明物体；过期食品则是食品超过保质期仍在

销售或者涂改后延长销售日期。 

表 1 2013 年超市食品安全事件 

事件 即食品 非即食品 合计 

物理性污染  30  0  30 

化学性污染  18  0  18 

生物性污染  71  7  78 

过期食品  25  7  32 

假冒劣质  20  8  28 

其他  18  4  22 

合计 182 26 208 

数据来源：中国农业大学课题组《我国食品安全事件集》。  
根据在食品安全事件发生后超市与消费者协

商处理该事件的结果，笔者将其分为四类：十倍赔

偿(《食品安全法》规定的最高赔偿额度)、部分赔
偿(低于十倍的赔偿)、退货(超市允许退货而不予赔
偿)、未及时处理(双方因存在分歧而没达成赔偿协
议)。表 2表明，能够依法获得全部赔偿或部分赔偿
的食品安全事件中，物理性污染事件、过期食品事

件和生物性污染事件所占比例较高，而化学性污染

事件投诉相对较少；其原因在于物理性污染事件(如
啤酒中有黑色沉淀物、饮料中有蟑螂、火腿肠夹有

塑料袋等)和部分生物性污染事件(如食品变质发霉
等)通过眼睛观察便可判定，过期食品事件也可以通
过查看生产日期就能判断是否属于过期食品，而化

学性污染事件则需要通过专业仪器设备检测才能

判断结果(如是否存在添加有害化学物质、是否存在
食品添加剂超标问题等)。退货处理的事件主要是过
期食品和假冒伪劣食品，在事件投诉中很多超市会

解释为因管理失误造成未及时清理(发现)，超市一
方会主动要求消费者作退货处理，而且此类事件中

也没有给消费者造成事实上的损失或损害，容易达

成退货处理协议，只有大中型超市会考虑声誉影响

才及时给予十倍赔偿。 
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表 2 超市食品安全事件的处理 

事件 物理性污染 化学性污染 生物性污染 过期食品 假冒劣质 其他 

处理类型 数量 比重/% 数量 比重/% 数量 比重/% 数量 比重/% 数量 比重/% 数量 比重/%

十倍赔偿  8 26.67  1 5.56 19 24.36  7 21.88  3 10.71  1 4.55 

部分赔偿  2 6.66  1 5.56  2 2.56  4 12.50  0 0.00  1 4.55 

退货  0 0.00  0 0.00  6 7.69 11 34.38  4 14.29  4 18.18 

未及时处理 20 66.67 16 88.89 51 65.38 10 31.25 21 75.00 16 72.73 

合计 30 100.00 18 100.00 78 100.00 32 100.00 28 100.00 22 100.00 

数据来源：中国农业大学课题组《我国食品安全事件集》。  
在未及时处理结果类型中，主要表现为化学性

污染事件、生物性污染事件、物理性污染事件和假

冒伪劣事件。通过表 3进一步细分事件发生原因可
知，化学性污染事件主要源于食品添加剂超标，生

物性污染事件源于食品腐败变质或者致病性微生

物超标，物理性污染事件归因于食品中混有异物，

假冒伪劣事件主要是销售了劣质食品。这些食品安

全事件大部分已经给消费者造成一定程度的身体

或精神损害，消费者要求的赔偿金一般会超出“十

倍赔偿”限额。作为超市来说，出现这些食品安全

事件的主要责任在供应链上游，一方面超市不愿意

承担全部赔偿责任或者难以直接认定为超市全部

责任，需要工商行政部门或法院来处理或判定；另

一方面由于超市食品供应商模式的影响，超市希望

由食品生产企业或供货商来承担赔偿责任，而不是

自己先行赔付后再与这些供应链上游协商。 

表 3 食品安全事件类型细分 

    原因 物理性污染 化学性污染 生物性污染 假冒劣质 

处理类型 混有异物 添加有害化学物质 食品添加剂超标 致病性微生物超标 腐败变质 假冒 伪劣 

十倍赔偿  8 1  0  1 18 3  0 

低于十倍赔偿  2 1  0   2   0 

退货  0    1  5 1  3 

未及时处理 20 4 12 21 30 4 17 

合计 30 6 12 23 55 8 20 

数据来源：中国农业大学课题组《我国食品安全事件集》。  

二、食品消费者赔偿的法律规制及其缺陷 

1．法律规制中有关消费者赔偿的规定 
为了调整消费者与食品生产经营者的法律关

系，中国制定了较为完善的消费者权益保护法律法

规体系，既有一般法律规定又有专门法律规定，前

者如《民法通则》、《侵权责任法》、《合同法》、《消

费者权益保护法》等，后者如《农产品质量安全法》、

《食品安全法》、《食品安全法实施条例》等。涉及

超市食品消费者赔偿规定的具体条文主要是《消费

者权益保护法》和《食品安全法》，它们都对补偿

性赔偿与惩罚性赔偿作出了相应的规定。 
(1)《食品安全法》的赔偿规定。2009年在《食

品卫生法》的基础上制定了《食品安全法》，2015
年对该法进行了修订。在《食品安全法》的制度条

文中，涉及到消费者赔偿的条文规定分为补偿性条

款和惩罚性条款。补偿性条款是补偿消费者的损害

赔偿金，如《食品安全法》规定：“违反本法规定，

造成人身、财产或者其他损害的，依法承担赔偿责

任”。惩罚性条款是加重惩罚侵权责任的制度设计，

如《食品安全法》规定：“生产不符合食品安全标

准的食品或者销售明知是不符合食品安全标准的

食品，消费者除要求赔偿损失外，还可以向生产者

或者销售者要求支付价款十倍或者损失三倍的赔

偿金，增加赔偿的金额不足一千元的，为一千元”。

此外，《食品安全法》还增加了“首负责任制”规

定，明确提出“接到消费者赔偿要求的生产经营者，

应当实行首负责任制，先行赔付，不得推诿；属于生

产者责任的，经营者赔偿后有权向生产者追偿；属于

经营者责任的，生产者赔偿后有权向经营者追偿”。 
(2)《消费者权益保护法》的赔偿规定。1994

年 1月 1日，中国第一部《消费者权益保护法》开
始实施，2013年进行了修订。《消费者权益保护法》
第七章“法律责任”对有关赔偿条款进行了明确规
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定：“经营者提供商品或者服务，造成消费者或者

其他受害人人身伤害的，应当赔偿医疗费、护理费、

交通费等为治疗和康复支出的合理费用，以及因误

工减少的收入。”除了规定补偿性条款外，还加重

了惩罚性赔偿要求，“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”。修订后的《消费者权益

保护法》进一步明确了补偿消费者的具体赔偿项

目，也提高了惩罚性赔偿力度，由原来的“双倍赔

偿”提高到“三倍赔偿”，并规定最低赔偿额度是

五百元。 
2．消费者赔偿法律规制存在的主要缺陷 
《消费者权益保护法》和《食品安全法》等消

费者赔偿法律制度对规范超市经营行为和保护消

费者权益起到了重要作用，但由于这些制度条款在

实施时存在理解上的分歧，司法实践中的执行情况

也不尽人意，存在制度设计缺陷。 
(1)消费者身份的界定存在异议。在 1994年实施

的《消费者权益保护法》第 2 条规定中，明确界定
了消费者身份，即“消费者为生活消费需要购买、

使用商品或者接受服务的，其权益受本法保护”。随

后出现了王海式的职业打假人，出现了知假买假后

向商家索赔获利行为，社会上对这种知假买假者是

否认同为消费者还存在较大的争议。当时，普遍认

为法律保护的是消费者消费行为，而知假买假者购

买商品的目的是为了获利而不是用来消费的，从立

法的本意上看不应该支持这种职业打假人[3]。后来，

虽然《食品安全法》提出了有利于对消费者维权的

“十倍赔偿”规定，但在实际执行中并不顺利，对

消费者身份的界定仍然存在异议，各地法院也会出

现截然相反的判决结果。司法实践中，如果购买少

量的某类食品即认定为消费行为，而如果购买某类

剩余的所有食品就可能被认定为知假买假行为。这

种以购买食品数量多少来判定消费者购买目的，既

不利于法律对消费者利益的保护，也不利于倡导社

会对超市食品安全的监督。即便是 2013年修订的《消
费者权益保护法》，对消费者身份的认定仍是采用原

来的表述，对知假买假者行为没有明确说明。 
(2)以实际损害结果作为惩罚性赔偿的前提有

失公允。虽然《消费者权益保护法》和《食品安全

法》都明确规定了经营者的惩罚性赔偿责任，但是，

消费者主张赔偿权益时必须以受到“损害”为条件

和前提的。如果消费者购买食品后尚未造成损害，

或者消费者难以获得证据来证明受到侵害的因果

关系，消费者仍然难以获得惩罚性赔偿[4]。在前面

分析有关超市消费者投诉食品安全事件的处理中，

能够获得“十倍赔偿”的只有 39 件，占事件总数
的 18.75%，主要是腐败变质的生物性污染、混有异
物的物理性污染和过期食品等事件；而因致病性微

生物超标生物性污染事件和化学性污染事件因举

证艰难，消费者难以收集到请求赔偿的充分书面证

据，如食源性疾病或食品中毒与所食用食品之间的

因果关系难以确定等。 
(3)赔偿的计算标准有待完善。新《食品安全法》

对食品生产经营者提出了“十倍赔偿金”或损失三

倍的赔偿金的惩罚性赔偿责任，在具体计算标准上

与《消费者权益保护法》的依据相同，即“向生产

者或者销售者要求支付价款十倍的赔偿金”。实际

上，超市食品消费者购买食品的价款一般较小，如

果按价款作为唯一的计算赔偿标准，所获得的十倍

赔偿金额也相当有限，在根本上抹煞了惩罚性赔偿

制度的功能实现[6]。虽然 2013年新修订的《消费者
权益保护法》设立最低赔偿额为 500元，2015年新
修订的《食品安全法》规定最低赔偿额为 1 000元，
但从食品安全事件的个案实施来看，还很难取得好

的效果。在前面所列的食品安全事件中，如果食品

的化学性污染和生物性污染对消费者造成损害(一
般较为严重)，即使有“十倍赔偿金”也可能还不足
以弥补精神损失和时间成本。 

(4)超市行为的主观过错难以认定。《食品安全
法》规定的惩罚性赔偿，是以超市“销售明知是不

符合食品安全标准的食品”为前提，消费者才可以

请求十倍赔偿金[7]。2013 年新修订的《消费者权益
保护法》第 55 条提出惩罚性赔偿的前提是“经营者
明知商品或者服务存在缺陷”，对于超市这种“明知”

行为的认定，成为食品安全事件处理的前提条件。

如果说对过期食品或假冒劣质食品还能够直接从标

签上进行辨别，而对物理性污染、化学性污染或生

物性污染的食品，由于受到主客观因素的影响，如

验货抽检制度缺陷、超市经营环境的温度过高、冷
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链运输条件较差等，根本无法进行“明知”行为的

认定。在司法实践中，往往以经营者是否存在主观

过错来认定，这种判断本身就包括一定主观性在内。

实际上，如果超市在内部管理上能够按照《食品安

全法》的规定建立进货查验记录制度，如查验供货

商经营许可证与食品合格证和做好食品进货查验记

录等，即便面对食品安全事件的投诉，法院或食品

安全监管部门也很难判断超市这种“明知”行为。 
(5)过期食品是否符合安全食品标准的认定缺

乏依据。《食品安全法》规定了禁止生产经营超过

保质期的食品，但在有关食品安全标准中并没有明

确把过期食品列入其中；而且根据 2015 年新修订
《食品安全法》规定，食品的标签、说明书存在不

影响食品安全且不会对消费者造成误导的瑕疵的，

消费者也不能诉求惩罚性赔偿。在实践中，这种法

律上缺乏明确的认定，给消费者维权也带来了一定

的困难。通过分析 208个食品安全事件可以发现，
一般情况下如果消费者购买了过期食品，并没有造

成损害，超市一般会作为退货或十倍赔偿的协商处

理；但如果消费者因食用过期食品，在身体与精神

上造成了一定损害，向超市提出赔偿要求时，超市

一方可能会提出造成损害因果关系的疑虑，同时也

会对过期食品是否一定造成危害性进行辩解。对于

“过期食品是否就是问题食品”的结论，需要食品

检测专门机构检验后才能给出合法性判断，但是司

法实践中还存在一定的争议，一些律师就以此作为

理由来向法院提出法律上的抗辩，给法院审理此类

食品安全事件也带来一定困难。 

三、完善食品消费者赔偿制度的建议 

(1)制定消费者投诉案件司法解释。虽然《食品
安全法》和《消费者权益保护法》为保护消费者利

益提供了重要法律依据，但是在已发生的消费者投

诉案件审理中，还是存在对这些条文理解上的偏

差，而且全国各地司法实践也存在不同的审判结

果。这对保护消费者利益是不公平的。即使在 2013
年 5月出台的《最高人民法院、最高人民检察院关
于办理危害食品安全刑事案件适用法律若干问题

的解释》中，也没有对未能构成刑事案件的消费者

赔偿问题作相应的司法解释。实际上，对于一些有

争议性的法律条文，各地法院应统一向最高人民法

院咨询，并指定专门部门受理并及时回复。因此，

需要出台一部关于食品安全纠纷案件审理的统一

司法解释规定，如对前面所提到的“消费者”、“过

期食品”、“超市售假行为”等争议性法律条文予以

清楚界定，以便在全国范围内的司法界得到统一认

识，有利于保护消费者赔偿法律在实施中的公平与

公正。 
(2)完善惩罚性赔偿制度的计价依据。法律法规

的震慑力用公式表示为 F(震慑力)=V(惩罚力度)×E(赔偿概率)，其

功能的发挥取决于两个因素的作用，一是惩罚力

度，二是赔偿概率。虽然 2015 年修订的《食品安
全法》借鉴了 2013年修订的《消费者权益保护法》，
在惩罚性赔偿条款设计中除了以“价款”标准计量

最高十倍赔偿或损失三倍的赔偿金外，也设置了一

千元的最低惩罚赔偿金规定，但因为消费者取证困

难，使得其获得惩罚性赔偿的概率较低，直接影响

法规的震慑效果。对于《食品安全法》中规定的惩

罚性赔偿问题，许多学者和司法工作者提出要借鉴

国外法律的立法制度，以实际损害作为惩罚性赔偿

制度的基数。如美国设计惩罚性赔偿制度时采取浮

动限额制，法院一般会根据原告实际损失赔偿金的

倍数，被告的不同类型、原告所受损失的类型或原

告损害赔偿请求的类型、被告侵权行为的类型等因

素，通过综合权衡之后，再确定惩罚性赔偿数额[12]。

我国法律是以“价款”作为惩罚性赔偿制度的计量

依据，由于实际赔偿数额少，无法达到惩罚性赔偿

制度的预期目的[8]。因此，司法实践中，对因食品

安全事件造成重大损害的案件审判，法院对消费者

要求精神赔偿和误工损失的请求，应该予以适当支

持，以弥补以“价款”标准计量制度设计的缺陷。 
(3)推行超市食品安全责任险。2015 年修订的

《食品安全法》明确提出，“国家鼓励食品生产经

营企业参加食品安全责任保险”。虽然国家没有提

出强制性要求，但是一些地方政府在食品安全风险

高发的行业和领域启动了食品安全责任保险试点

工作，如肉制品、食用油、酒类等食品生产企业。

在新《食品安全法》设计“首付责任制”制度下，
消费者有权首先向超市提出先行赔偿的要求，超市

经营者不得推诿。即使属于食品生产者的责任，经

营者赔偿后有权向生产者追偿，但如果食品生产者

无力赔付，也只能是由超市经营者负责。因此，超



 
 

第 17 卷第 3 期              莫鸣等 超市食品消费者赔偿投诉及其制度改进            89 

 

市经营者还是非常有必要购买食品安全责任险，通

过投保食品责任保险来分散经营风险。 
(4)建立超市食品追溯制度。对于食品安全监管

来说，有效的食品追溯制度便于事前管理与事后追

查。食品安全追溯体系就是构建从农产品生产、投

入品使用到生产加工、终端配送全过程信息数据

链，通过扫描食品安全二维码就能清楚知道有关食

品质量安全信息，实现食品质量追溯功能。建立超

市食品追溯制度就是在食品安全二维码中增加超

市经营食品的相关信息，通过该二维码信息不仅了

解食品进入超市前的质量信息，还能清楚呈现该食

品在超市经营的时间期限，这对于判断是否存在过

期食品是一个重要依据；同时也能清楚界定该食品

是否属于该超市经营的品种，对于丢失购物小票的

消费者来说，是确认其购物行为的重要依据，从根

本上有利于消费者厘清超市的食品赔偿投诉责任。 
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