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自“3·15”起!强化经营者责任义务
———市消保委以案说新《消法》（一）

《消费者权益保护法》是国家保护消费者合法权益法律法规体系中的核心与基
础，是维护社会经济秩序，提振人民群众消费信心，促进社会主义市场经济健康发展
的重要法律。新修改的《消法》从加强社会诚信建设、充实细化消费者的权益、强化经
营者的义务与责任、规范网络购物等新的消费方式、进一步发挥消费者保护组织的作
用、进一步明确行政部门的监管职责等方面作了修改与完善。本刊选取了新《消法》对
经营者义务与责任产生重大影响的方面，以真实的案例对比新《消法》实施前后法律
后果的不同。旨在更生动、更详尽地解读新《消法》，把握新《消法》传递的立法理念。

! ! ! !消费者秦女士投诉，她刚从某月子会
所做完月子后回家不久，便遇到某儿童摄
影机构的上门推销。该摄影机构称与月子
会所有合作，他们的摄影师均得过国内摄
影比赛大奖，还为童星拍过照，能为新生儿
和父母留下美好的影像资料。秦女士一家
出于对月子会所服务的信任，再加上推销
员的劝说，便支付了 !""元的试拍费。推销
员称，回去后将试拍的照片寄给秦女士一
家，若满意可拍摄整套相册，并留下一张某
某摄影工作室的手写收据。时隔一个多月
秦女士未收到任何宝宝照片，拨打推销员
的联系电话对方已经停机。

秦女士一家遂找到月子会所进行交
涉，对方称摄影机构的行为与他们无关，他
们毫不知情。但为秦女士服务过的月嫂私
下告诉他们经常有其他公司的销售人员到
会所来寻求合作，比如奶粉、婴儿用品厂商
等，均表示只要提供完整的产妇信息就能
给会所数额不等的提成，其中就有该摄影
工作室。秦女士认为其个人信息是月子会
所泄露的，会所应承担责任。

!点评"

个人信息权指消费者对其个人信息依法

享有支配!控制并排除他人侵害的权利"在移动

互联网时代#越来越多的经营者利用向消费者

提供商品和服务的机会#非法收集!出售消费者

的个人信息"消费者反映的主要问题包括个人

信息泄露!骚扰信息不断等问题#这种现象屡禁

不止且有愈演愈烈之势"新$消法%明确规定了

经营者收集和使用消费者个人信息应当履行

的告知义务!保密义务以及经营者的商业推销

不得侵犯消费者的生活安宁权"这条规定使得

消费者的个人信息权得到了保障"

同时#新$消法%第五十六条又规定了处

罚条款#&除承担相应的民事责任外#其他有关

法律!法规对处罚机关和处罚方式有规定的#

依照法律!法规的规定执行'法律!法规未作规

定的# 由工商行政管理部门或者其他有关行

政部门责任改正# 可以根据情节单处或者并

处警告!没收违法所得#处以五十万以下的罚

款'情节严重的#责令停业整顿!吊销营业执

照(#明确了行政部门对损害消费者权益应当

予以处罚和经营者应当承担的法律责任"

! ! ! !消费者卢小姐在某手机专
卖店购买了一款手机。一天卢
小姐无意中发现手机突然自
动关机且短时间内无法再次
重启手机，遂将手机拿到该品
牌手机的特约维修部进行维
修。维修部的工作人员表示手
机是由于进水等不当使用的
原因造成的损坏，不能进行免
费维修。但卢小姐认为其一直
正常使用，未曾将手机掉入过
水中，手机出现问题是手机本
身的质量问题。

卢小姐遂向消保委投诉，
消保委找到相关权威鉴定检测
机构要求鉴定，但该机构称因
无相关标准，无法通过鉴定明
确故障产生的原因。卢小姐在
无奈下只能支付了 #""" 余元
的手机维修费。

!点评"

对于一些耐用商品#尤其

是科技含量较高的商品#消费

者缺乏相关专业知识#也难以

掌握该类商品或者服务较为专业的信

息# 甚至在购买商品时也难以发现一

些隐蔽的瑕疵" 此次新$消法%规定耐

用商品的瑕疵举证责任由经营者承

担# 合理平衡了消费者和经营者之间

的举证负担" 根据新$消法%的规定#厂

家应当举证手机发生自动关机这一瑕

疵的原因"

! ! ! !消费者张小姐在某商场购买了一款
煤气灶。在购买时，商场并未就售后服务
与张小姐进行约定。张小姐使用了两天
后就发现该煤气灶打不着火，遂向商场
要求退货。商场以既无相关法律规定同
时双方也未进行相关约定为由，拒绝了
张小姐的要求。

张小姐遂向消保委进行了投诉，经
消保委的调解后，商家同意为张小姐提
供一次免费的维修服务。但是张小姐仍
然认为刚买来两天的新煤气灶就是坏
的，显失公平。

!点评"

新$消法%增加了&没有国家规定和

当事人约定的# 消费者可以自收到商品

之日起七日内退货' 七日后符合法定解

除合同条件的#消费者可以及时退货#不

符合法定解除合同条件的# 可以要求经

营者履行更换!修理等义务" (即消费者

在收到商品之日起七日内# 只要是商品

不符合质量要求#都可以要求退货"这一

规定加大了对消费者的保护力度# 进一

步强化了经营者的义务"

本案例中# 张小姐买的煤气灶仅仅

使用了两天就出现了质量问题# 新 $消

法%的规定是退货优先#无须经过修理!

更换等程序" 这一规定统一了国家 &三

包( 规定外的商品出现质量问题的处理

方法"

! ! ! !某卫视播放了一则某影视
红星代言的保健品虚假广告，广
告中称只要服用该保健品三个
疗程就能强身健体。片中某位九
旬老人坚持服用该保健品后飞
步登上了六层楼。消费者王先生
看了该广告后，信以为真，使用
该保健品一个疗程后，却损害了
自身健康，出现了原本没有的胃
溃疡等病症。消费者向该保健品
的生产商、经销商要求索赔，却
发现他们都是皮包公司，均没能
力进行赔偿，王先生只能自掏腰
包花费数千元治疗。

!点评"

!"新$消法%第四十五条规

定#&广告经营者!发布者发布虚

假广告的#消费者可以请求行政

主管部门予以惩处" 广告经营

者!发布者不能提供经营者的真

实名称! 地址和有效联系方式

的#应当承担赔偿责任"(并新增

了&广告经营者!发布者涉及!制

作! 发布关系消费者生命健康或者服务

的虚假广告#造成消费者损害的#应当与

提供该商品或者服务的经营者承担连带

责任" (

#" 虚假广告的第一责任人是经营

者# 广告经营者和发布者未尽到审核

义务的#需要承担行政责任" 广告经营

者! 发布者不能提供经营者的真实名

称!地址和有效联系方式的#应当直接

向消费者承担赔偿责任" 对于关系消

费者生命健康商品或者服务的虚假广

告#无论广告经营者!发布者是否明知

该商品会对消费者造成损失# 都要承

担连带赔偿责任" 这就进一步加重了

广告经营者和发布者的责任# 督促他

们在设计!制作!发布广告时尽到更加

审慎的审核义务"

$"新$消法%还规定了社会团体或者

其他组织! 个人等荐言者在关系消费者

生命健康商品或者服务中的连带责任"

! ! ! !消费者徐先生在某网站上看到了一款正
在促销的名牌羽绒服，优惠幅度很大且数量
有限。于是一时兴起，抢了一件。羽绒服运到
后，却发现这件羽绒服的款式颜色和去年他
太太为他买的差不多，徐先生顿时觉得十分
后悔，遂向网店要求退货，网店以该羽绒服质
量不存在问题为由拒绝了徐先生的请求。

!点评"

消费者通过非现场购物不能直观地判

断商品的品质!质量!性能等#只能通过经营

者提供的信息来判断#这必然会带来一些判

断上的误差" 现行$消法%对网络!电视!电

话!邮购等方式销售的商品中产生的上述问

题没有明确的规定#新$消法%对消费者在无

理由退货方面做出了新的明确规定#这一规

定其实是新增了冷静期制度#赋予消费者在

网购时的&后悔权(#旨在平衡消费者和经营

者之间信息不对称导致的问题"

考虑到网络购物市场的发育程度和对

经营者的影响#防止有的消费者滥用这种权

利#同时明确了不宜退货的情形!退货的商

品应当完好# 以及退货费用的承担等细节#

从而增强了法律适用的确定性和可操作性"

对于法律明确列明的商品之外#商品性质不

宜退货的# 要求必须经消费者购买时确认#

解决了可能发生的事后争议"

! ! ! !消费者刘先生在某大型网络交易平台
的一个小家电入驻商家购买了一款电动剃
须刀，但是刘先生在使用后发现该电动剃
须刀存在明显质量问题，刀片有松动问题
无法正常使用，遂和入驻商家沟通希望进
行退货，但商家此时却杳无音讯。

于是刘先生找到了网络交易平台，要
求网站提供销售商家的真实名称、地址等

基本信息，但是网站表示该商家已经撤离，
他们也没有联系方式。因此，刘先生的维权
陷入了僵局。

!点评"

新$消法%明确了网络交易平台提供者

作为网络交易的第三方应承担的责任#一

是在无法提供销售者或者服务者的真实名

称!地址和有效联系方式的情况下#承担先

行赔付责任" 二是在明知或应知销售者或

者服务者利用平台损害消费者权益的情形

下#未采取必要措施的#承担连带责任" 同

时规定# 网络交易平台做出更有利于消费

者的承诺的#应当履行承诺" 这一条规定有

助于督促网络交易平台履行应尽的审核义

务#有助于解决实践中网购异地消费#一旦

发生纠纷难以找到经营主体的突出问题#

有助于消费者索赔权的实现# 对于维护网

络交易秩序以及网购消费者的合法权益具

有重要作用"
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