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今日运河

专题

新《消法》为消费者带来新权益

远远程程网网购购，，可可享享七七日日““后后悔悔权权””

15日，备受关注的
新《消费者权益保护
法》将正式施行。新《消
法》在消费维权领域有
哪些新规定？又将给消
费者们带来哪些新的
权益？在又一个“3 . 15”
即将来临之际，本报结
合部分案例对新《消
法》亮点进行相应解
析，以便消费者更好地
理解新《消法》，更好地
维权。

近几年来，我国不断出现
侵犯消费者权益的群体性消
费事件，对于消费纠纷数额较
小的事件，相当多的消费者衡
量维权成本后，出于各种原因
不愿意维权。在诸如三鹿奶
粉、问题胶囊等群体性消费事
件中，消费者往往势单力薄，
举证困难，消费维权常常陷入
尴尬境地。修改后的《消法》明
确了消协的诉讼主体地位，对
于群体性消费事件，消费者可
请求消协提起公益诉讼。

【法条】《消法》第37条第1
款规定：消费者应履行以下公
益性职责：……(七)就损害消
费者合法权益的行为，支持受
损害的消费者提起诉讼或者
依照本法提起诉讼。

【案例】杜先生请朋友到
某餐馆吃饭，结账时，发现餐
馆多收了24元钱。杜先生询问
得知，这24元系杜先生和朋友
就餐时使用的一次性餐具费
用，所有顾客都收了。杜先生
认为餐馆这种强制性消费违
法，向当地消协投诉。但经调
解后，消协也表示爱莫能助，
让杜先生到法院起诉。为了24
元钱到法院打官司太划不来
了，于是杜先生只得作罢。根
据修改后的《消法》，杜先生可
以请求当地的消协提起公益
诉讼。

【提醒】公益诉讼针对的
是群体性消费事件，单一消费
事件，消费者只能自行提起民
事诉讼。

近几年，网络等远程购物方
式逐渐成为人们购物的主流方式
之一。远程购物的“非现场性”导
致消费者和商家的信息极不对
称，因为商家可能隐瞒了商品的
负面信息，但由于无法直接接触
商品，消费者可能被蒙在鼓里而
遭受损失。此次修改的《消法》针
对网络等远程购物方式赋予了消
费者七日的反悔权，旨在促进买
卖双方的平等地位。

【法条】《消法》第25条第1款、第

2款规定：经营者采用网络、电视、电
话、邮购等方式销售商品，消费者有
权自收到商品之日起七日内退货，
且无需说明理由，但下列商品除外:
(一)消费者定作的；(二)鲜活易腐
的；(三)在线下载或者消费者拆封
的音像制品、计算机软件等数字化
商品；(四)交付的报纸、期刊。除前
款所列商品外，其他根据商品性质
并经消费者在购买时确认不宜退
货的商品，不适用无理由退货。

【案例】张女士在某购物网站

上购买了一双高跟鞋，收到货后，
她觉得这双高跟鞋颜色跟网页上
的图片出入很大，于是联系网店店
主要求退货，并愿意承担来往的运
费，但遭到店主的拒绝。新消法施
行后，店主应依法为张女士退货。

【提醒】反悔权仅适用于网络
等远程购物方式，消费者直接到
商店购买的物品，不适用该条规
定。另外反悔权的期限是七日内，
且根据商品性质不宜退货的商
品，不在此列。

维权难历来都是消费者权益
受损的“重灾区”，而在维权难中
消费者反映较多的问题就是举证
难。“谁主张，谁举证”是我国《民
事诉讼法》规定的一般证据规则。
消费者要想证明某个商品是否存
在瑕疵就必须拿出证据，但因为不
掌握相关技术等信息，消费者举证
住往非常困难。此次《消法》修改，
将消费者“拿证据维权”转换为经
营者“自证清白”，实行举证责任
倒置，确解了消费者举证难问题。

【法条】《消法》第23条第3款:
经营者提供的机动车、计算机、电
视机、电冰箱、空调器、洗衣机等
耐用商品或者装饰装修等服务，
消费者自接受商品或者服务之日
起六个月内发现瑕疵，发生争议
的，由经营者承担有关瑕疵的举
证责任。

【案例】张先生在某商场促销
活动中购买了一台迷你小冰箱，
可使用两个月后，小冰箱内壁便
出现了裂痕。张先生拿着发票找

到商场，但商场认为小冰箱系张
先生人为损坏，不同意帮张先生
免费修理。张先生将商场告上了
法庭，但最终因拿不出证据证明
所购小冰箱存在质量问题而被判
败诉。根据修改后的《消法》，上述
案例中，冰箱有无质量问题，应由
商家来举证。

【提醒】该规则仅适用于机动车
等耐用品和装饰装修等服务，且仅
限于购买或者接受服务之日起六个
月内，超过六个月后，不再适用。

设立“三包”制度，是国家建
立起对消费者购买的商品或服务
的售后保障制度，是经营者必须
履行的保障商品或服务质量的一
项义务，新《消法》修改完善了三
包制度。

首先，扩大了三包的范围。现
有的三包范围仅限于国家规定
(涵盖24种商品)和经营者与消费
者的约定这两种情况，新《消法》
涵盖所有的商品。

其次，“三包”的适用条件为
商品或服务不符合质量要求。原
来的“三包”仅适用于产品出现性
能故障，这往往是严重的质量问
题。新《消法》规定只要商品不符
合质量要求，消费者自收到商品

七天内，可要求退货；超出七天
的，可要求更换或修理。

【法条】《消法》第24条规定：
经营者提供的商品或者服务不符
合质量要求的，消费者可以依照
国家规定、当事人约定退货，或者
要求经营者履行更换、修理等义
务。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。依照前款规定进行
退货、更换、修理的，经营者应当
承担运输等必要费。

【案例】消费者于某在某营业

厅购买一部某品牌手机，三天后，
发现手机屏幕偏黄，外壳多处有瑕
疵等质量问题，要求退货。但是，商
家表示屏幕偏黄不属于《移动电话
商品修理更换退货责任规定》中列
举的性能故障，不予退货。

消费者购买的手机在七天内
出现屏幕发黄，虽然手机屏幕发
黄不属于“三包”规定中的性能故
障，但能够断定其质量不符合要
求。按照新消费规定，商家应该予
以退货。

【提醒】三包的起算时间也有
了新要求，原有的三包规定是自
开具发票之日起或售出之日起，
新《消法》规定，三包的起算时间
为收到商品之日起。
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