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网购可“反悔”对霸王条款说不
新《消费者权益保护法》今日起正式实施——

■记者 刘竹一

全新的《消费者权益保护法》于今
日——“3·15 消费者权益保护日”起
正式实施。这是20年来，消法第一次
进行全面修改。那么，新旧消法有哪
些区别？总体来说，新消法进一步规
范了经营者的行为，将消费者的利益
进行了细化，并对流行的网购等问题
进行了关注。其中，有七大亮点与消
费者息息相关，即首次明确召回义务、
七日内可退货、遇纠纷商家举证、杜绝
霸王条款、处罚力度大增、违法行为进
诚信记录、可向广告发布者追责。

缺陷商品召回全覆盖
案例：消费者金先生购买了某品

牌小型电暖器，使用过程中接上电源
5 秒钟内发现明火，致使家中枕头等
床上用品烧坏。消费者遂与销售商交
涉，但销售商与生产商始终推诿。最
终生产商提供了产品合格证、使用说
明书等有关证明，并表示电暖器上有
3C 认证标志，产品符合国家相关规
定，电暖器没有质量问题。当消费者
问及起火原因时，生产商解释是由于
电源线未紧插充电插座造成的。

点评：1、电暖器生产商应当保证
其提供的产品不存在危害消费者人
身、财产安全的危险。如果在产品投
放市场前，已经知道电源线未紧插充
电插座易引发火灾的，生产商应当有
明确的警示并标明消费者应正确使用
的方法。在产品投放市场后，才发现
该电暖器产品存在电源线未紧插充电
插座易引发火灾的缺陷的，应当立即
向有关行政部门报告和告知消费者，
同时主动召回缺陷产品。

2、需要注意的是，在上述情况发
生时，经营者可以根据商品的不同性
能、特点、作用、缺陷的状况、损害发生
的概率等情况采取这些具体措施的一
项或者多项，以防止损害发生或者进
一步扩大，已达到避免对消费者人身、
财产安全造成危害的目的。

3、经营者明知商品或者服务存在
缺陷，仍然向消费者提供，造成消费者
或者其他受害人死亡或者健康严重损
害的，受害人有权要求经营者赔偿损
失，并有权要求所受损失二倍以下的
惩罚性赔偿。

诚信档案约束不法经营行为
案例：消费者张先生投诉反映，他

在某网站购买了一盒价值888元的阳
澄湖大闸蟹，收到大闸蟹礼盒后发现
盒内大闸蟹不仅缺斤短两，大闸蟹上
的防伪标识经相关机构鉴定为假冒。
于是，张先生向消保委投诉，在消保委
的敦促下，网站为张先生办理退货并
赔偿了张先生888元（退一赔一）。

消保委还将该网站的侵害消费者
合法权益的行为反映给了相关政府部
门。相关政府部门也依法对该网站作
出了“责令改正，并处罚款一万元”的
行政处罚。

点评：1、网站的赔偿额将大幅提
高。对于欺诈这种不诚信的行为，原

《消法》的规定为“退一赔一”，而新《消
法》的规定是“退一赔三”。也就是说，
张先生可以获得2664元的赔偿。

2、网站受处罚的金额将大幅提
高。原《消法》的对于“欺诈”这种不诚
信行为的处罚规定为“没收违法所得、
处以违法所得一倍以上五倍以下的罚
款，没有违法所得的，处以一万元以下
的罚款；情节严重的，责令停业整顿、

吊销营业执照”。而新《消法》的规定
是“没收违法所得、处以违法所得一
倍以上十倍以下的罚款，没有违法所
得的，处以五十万元以下的罚款；情
节严重的，责令停业整顿、吊销营业
执照”。

3、网站的违法行为将被记入诚
信档案，向社会公布，将直接影响其
申报各类奖项、著名商标、银行贷款
等。原《消法》并没有涉及诚信体系，
而新《消法》则规定经营者的不诚信
行为，除依照法律、法规规定予以处
罚外，处罚机关应当记入信用档案，
向社会公布。

发布或代言虚假广告须担责
案例：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：1、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、发布者设计、制
作、发布关系消费者生命健康商品或
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。”

2、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。

3、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。

金融消费脱离“真空”状态
案例：消费者陈先生去某银行办

理个人储蓄业务，却被该银行工作人
员介绍到与银行有关联的某证券公
司。证券公司的销售人员向陈先生推
荐了一款收益率高达 20%的理财产
品，并表示该产品挂钩某国际大宗商
品的价格，并承诺该大宗商品在未来
一年内会大幅上涨，收益可观，陈先生
认为机会难得遂购买了该理财产品。

该产品的合同很简单，其中只列
举了收益的计算方式，而没有提示相
应风险。理财产品到期后，该产品不
但未盈利，反而亏损了30%，陈先生表
示强烈不满，但证券公司却表示，国际
市场风云变幻，国际大宗商品价格走
势难以预测。故该理财产品的风险应
由消费者承担。

点评：原《消法》对于消费者在金
融服务领域中遭到经营者的不法侵害

处于一种“真空”状态，而新《消法》则
新增了“提供证券、保险、银行等金融
服务的经营者，应当向消费者提供经
营地址、联系方式、商品或者服务的数
量或者质量、价款或者费用、履行期限
和方式、安全注意事项和风险警示、售
后服务、民事责任等信息”的规定。

对于一些金融产品，尤其是与国
际大宗商品价格挂钩的金融衍生产
品，消费者普遍缺乏相关专业知识，
容易听信销售人员的推销，忽略购买
金融产品存在的风险。而此次新《消
法》规定了金融服务领域经营者的信
息披露义务，保护了消费者的基本知
情权。

先行赔付规范网络平台

案例：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，对维护网络交易秩序
及消费者的合法权益具有重要作用。


