
为消费者撑起一片蓝天
———解读新版《中华人民共和国消费者权益保护法》
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2014年 3 月 15 日，由全国人大修订的新
版 《中华人民共和国消费者权益保护法》（简
称“新消法”）正式实施。 《消费者权益保护法》
分为总则、消费者的权利、经营者的义务、国
家对消费者合法权益的保护、消费者组织、争
议的解决、法律责任、附则，共计 8 章 63 条。

法规特点

1.以专章规定消费者的权利，表明该法以
保护消费者权益为宗旨。该法列举的消费者
权利之多，体现出较高的保护水平。
2.特别强调经营者的义务。首先，在总则

部分即规定了经营者与消费者进行交易时应
当遵循自愿、平等、公平、诚实信用的原则。其
次，以专章规定了经营者对特定消费者以及
社会公众的义务。
3.鼓励、动员全社会为保护消费者合法权

益共同承担责任，对损害消费者权益的不法
行为进行全方位监督。
4.重视消费者组织对消费者权益的保护，

以专章规定了消费者组织的法律地位及职
能。

保护权益

1.知悉真实情况权
即消费者所享有的知悉其购买、使用的

商品的过程中或者接受的服务的真实情况的
权利。消费者有权知悉的情况具体包括商品
的价格、产地、生产者、用途、性能、规格、等
级、主要成份、生产日期、有效期限、检验合格

证明、使用方法说明书、售后服务，或者服务
的内容、规格、费用等。（出自“新消法”第八
条）

2.自主选择权
即消费者自主选择商品或者服务的权

利。包括两方面：一是对商品的品种、服务方
式及其提供者应有充分选择的余地；二是对
于选择商品服务及其提供者有自由决定的权
利而不受强制。实际生活中，损害消费者自由
选择权的现象主要是“官商”习气、商品搭售
和强买强卖等。（出自“新消法”第九条）

3.人身财产安全权
即消费者享有的在购买、使用商品和接

受服务时人身、财产不受损害的权利。实践生
活中的毒酒事件，劣质药品和化妆品事件，电
器、压力容器、玩具、鞭炮烟火、机动车等因漏
电、燃烧、爆炸及失灵等原因致人损害事件，
是侵害消费者安全权的典型事例。（出自“新
消法”第七条）

4.公平交易权
是指消费者在购买商品或者接受服务

时，有权获得质量保障、价格公平合理、计量
准确无误等公平交易条件，有权拒绝经营者
的强制交易。
A、关于商品和服务的质量，消费者有权

要求其符合国家规定的标准或者与生产经营
者约定的标准，不致因质量低劣而妨碍消费。
如果经营者提供的商品或者服务不符合规定
的质量要求，消费者有权要求修理、更换、退

货、降价等。
B、关于商品和服务的价格，消费者有权

要求生产经营者执行国家的价格政策、法规
并按质论价，商品价格或服务费用合理，不会
因乱涨价或乱收费而受到经济利益损失。
C、关于商品和服务的计量，消费者有权

要求生产经营者计量准确、足量，不致因短尺
少秤而遭受经济利益损害。生产经营者更应
自觉守法，遵守职业道德，不在计量上弄虚作
假。对于工厂包装的产品，消费者有权要求其
注明净重量或容量，并与实际相符；交易时计
量的商品，消费者有权查明度量、衡器是否准
确，有权看秤、复秤，对不足分量者有权要求
退货或退回多收的价款。（出自“新消法”第十
条）

5.依法求偿权
求偿权是指消费者在购买、使用商品或

接受服务时，因人身、财产遭受侵害、损失，所
具有的要求赔偿的权利。当消费者财产受到
损害时，其有要求经营者依法予以赔偿的权
利。消费者行使求偿权，可以直接向责任者提
出损失赔偿请求，也可以向管理机关、仲裁机
关、司法机关提出损失赔偿请求。（出自“新消
法”第十一条）

6.获得知识权
即消费者享有获得有关消费和消费者权

益保护方面的知识的权利。关于这项权利，首
先国家应制订有关消费权益保护方面的教育
及宣传计划、方案等，并通过长期的实施，使
大多数民众能够成为比较聪明的消费者，能

够掌握基本的消费知识和法律知识；其次，消
费者有权在接受义务教育的过程中获得有关
消费者保护的基本教育，为终身成为有知识
的消费者奠定基础。（出自“新消法”第十三
条）

7.建立消费者组织的权利
包括两方面内容：一是有权要求国家建

立代表消费者利益的职能机构；二是有权建
立自己的组织，维护自身的合法权益。（出自
“新消法”第十二条）

8.监督批评权
即消费者有对商品和服务以及保护消费

者权益工作进行监督的权利。特别是消费者
有权参与国家消费政策和相关立法的制定，
并对其实施加以监督。其内容包括：
A、对于国家有关部门执行政策法规不

力，或者在日常工作中不注意维护消费者合
法权益的，消费者有权提出质询、批评或建
议。
B、对于生产经营者从事有损消费者利益

的行为，消费者有权要求国家有关机关依法
查处，有权通过报刊、电台、电视台等大众传
播媒介进行声援，对有关的生产经营者和国
家机关的违法失职行为予以“曝光”和批评。
（出自“新消法”第十五条）

9.受尊重权
消费者在购买、使用商品和接受服务时，

享有其人格尊严、民族风俗习惯得到尊重的
权利。（出自“新消法”第十四条）

执法案例

案例一：销售假劣口罩，受到刑事处罚
近年来，从中央到地方陆续出台了一系

列的楼市调控政策，如民间俗称的“限贷
令”、“限购令”等，对遏制房地产市场投机
行为起到一定作用，但客观上也引发许多相
关纠纷并进入司法诉讼程序，由此出现了许
多新情况、新问题。分析了该类纠纷发生的原
因及案件审判思路，并就调控政策出台后，房
屋买卖交易中如何避免出现纠纷提出建议。

【案情简介】
浙江籍的陈先生打算退休后在上海买

房，跟在上海工作的儿子住得近些。根据上海
市政府 2011 年 1 月出台的规定，非沪籍居
民在沪购房必须提供自购房之日起算的前两
年内在沪累计缴纳一年以上个税缴纳证明或
社保缴纳证明。然而，陈先生从未在沪工作
过，更没有在沪缴纳过个税或社保。陈先生认
为买房的时候补缴一年社保，就有资格购
房了。于是，2012年 6月，陈先生与方先
生、中介三方签订《房地产买卖居间协
议》，约定陈先生购买方先生名下房屋，并
于 20 日内签署正式的房屋买卖合同。合
同签订当天，陈先生向方先生支付了定金
5万元。2012 年 7月，上海市房管局发布
通知，强调非沪籍居民持社保缴纳证明购
房的，必须是“累计缴纳，不得补缴”。陈先
生傻了眼，赶紧联系方先生要求解除合同，
返还定金 5万元。方先生不肯，陈先生无
奈起诉到法院。
法院经审理认为，原告为非沪籍居民，

对于自己并不符合政策规定的购房条件应
是明知的。关于“不得补缴”社保的通知，
仅是对已有政策的强调和细化，限购政策
本身并无变化。原告对通过补缴社保以获
取购房资格怀有不当的侥幸心理，对于最
终未能签约具有过错，由此带来的交易风
险亦应由其自行承担。据此，法院判决居间
协议解除，驳回原告要求返还定金的诉讼
请求。

【法官评析】
法官指出，违反合同一方存在过错，是

定金罚则的适用要件之一。在因调控政策出
台导致签约未成的情况下，判断过错与否的
关键，就在于违反合同一方对于自己可能因
受调控政策影响而无法完成交易，是否应当
有所预见。本案中，早在居间协议签订之前，
就已有政策明确规定非沪籍居民在沪购房应
“累计”缴满一年社保。原告应知道自己无购
房资格，所谓补缴社保实际是钻政策空子，最
终交易不成，理应由其自担风险。

（关于“定金罚则”《合同法》第 115 条规
定： 当事人可以依照 《中华人民共和国担保
法》 约定一方向对方给付定金作为债权的担
保。债务人履行债务后，定金应当抵作价款或
者收回。 给付定金的一方不履行约定的债务
的，无权要求返还定金；收受定金的一方不履
行约定的债务的，应当双倍返还定金。 ）

【案情简介】
2020年 2月 14 日下午，上海市公安局经

侦总队会同松江分局开展缜密侦查和市场监
管部门成功侦破一起特大生产、销售假劣口罩
案件，抓获犯罪嫌疑人邹某等 6人，捣毁制假
窝点 1处，现场缴获假冒品牌普通口罩 10 余
万枚，以及大量制假原材料和制假工具，并对
6名犯罪嫌疑人以涉嫌生产、销售伪劣产品罪
依法采取刑事强制措施。

【案例评析】
制售假劣口罩、防护服、假药等物品，应当

承担什么责任？2020 年 2月 6日，最高人民法
院、最高人民检察院、公安部、司法部发布了
《关于依法惩治妨害新型冠状病毒感染肺炎

疫情防控违法犯罪的意见》（法发〔2020〕7
号），《意见》规定依法严惩制假售假犯罪。
生产、销售伪劣的防治、防护产品、物资，或

者生产、销售用于防治新型冠状病毒感染肺炎
的假药、劣药，符合刑法第一百四十条、第一百
四十一条、第一百四十二条规定的，以生产、销
售伪劣产品罪，生产、销售假药罪或者生产、销
售劣药罪定罪处罚。（详见“刑法”140条规定）
在疫情防控期间，生产不符合保障人体健

康的国家标准、行业标准的医用口罩、护目镜、
防护服等医用器材，或者销售明知是不符合标
准的医用器材，足以严重危害人体健康的，依
照刑法第一百四十五条的规定，以生产、销售
不符合标准的医用器材罪定罪处罚。（详见
“刑法”第 145 条规定）

案例二：问题手机不退换，消委维权化纠纷
【案情简介】
2013年 5 月 6 日，消费者龙某(以下简称

消费者)在广安市武胜县鼓匠乡某手机专营店
(以下简称经营者) 购买了一部价格为 998 元
的某品牌手机，并让经营者现场进行调试，显
示功能一切正常后支付了货款。消费者使用两
天后手机不能正常开关机，找经营者协商退
货，经营者却以“一经售出，概不退货”为由拒
绝退货，双方发生争执，势单力薄的消费者于
2013 年 5 月 9 日向广安市武胜县消委会投
诉，请求予以调解。

【调查处理及结果】
经查证，消费者所提供的消费凭证反映所

购手机日期为 2013 年 5月 6日，通过对该手
机现场调试，确实存在不能正常开关机的问
题。根据《移动电话机商品修理更换退货责任
规定》第十一条：“自售出之日起 7日内，移动
电话机主机出现附录 3《移动电话机商品性
能故障表》所列性能故障的，消费者可以选择
退货、换货或者修理。消费者要求换货时，销售
者应当免费为消费者更换同型号同规格的移
动电话机”同时，《中华人民共和国消费者权

益保护法》第二十四条规定：“经营者不得以
格式合同、通知、声明、店堂告示等方式作出对
消费者不公平、不合理的规定，或者减轻、免除
其损害消费者合法权益应当承担的民事责任。
格式合同、通知、声明、店堂告示等含有前款所
列内容的，其内容无效”。据此，经营者利用无
效格式条款不履行三包义务，侵害消费者合法
权益的事实成立。经广安市武胜县消委会调
解，经营者为消费者更换一部同型号的新手
机。

【案例评析】
本案是经营者利用无效格式条款不履行

三包义务的典型案例。“一经售出，概不退货”
的声明属于单方面免除、减轻经营者的责任，
限制了消费者权利的格式条款，其内容违反
《中华人民共和国消费者权益保护法》第二十
四条之规定，该声明无效。提供格式条款已然
成为经营者在经营活动中的通用合同方式，但
经营者制定格式条款不能排除消费者的权利，
也不能免除、减轻其自身法定义务，制定格式
条款应充分考虑双方权利义务之间的平衡，而
不应用作逃避法定责任的“保护伞”。

案例三：钻政策空子不成担风险

（天山路司法所特约刊登）
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