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消费遇麻烦 新消法为你撑腰
退货 举证 索赔多个经典案例为你维权支招

明年3月15日，经修改通过的新消法将正式实施。未来消费者应该怎样利用新消法来

维护自己的合法权益？让我们通过消费者小新在各种消费活动中遇到的经历、麻烦，为大

家揭示新老消法在网购、赔偿、举证等多个方面的重大变化，为你的维权行动支招。

网购商品不满意

能顺利退货吗？

行使“后悔权”，7天内不喜欢就能退
经历：小新喜欢在网上淘一些衣服。最

近刚买了件毛衣，可收到货打开包装一看，
实际颜色跟网上显示的有些差别，她不是
很喜欢。只好上网好言好语跟卖家商量想
退掉，但卖家拒绝了，说颜色的差别并不是
质量问题，没法退。

支招：新消法实施后，消费者网购时
就可以正当地行使“后悔权”了。明年3
月 15 日后，大家通过网络、电视、电
话、邮购等方式购买的商品，在收到货品
7天内，无需说明理由，只要是对商品不
满意、不喜欢了，都可以向卖家说

“不”，选择退货，也就是“无理由退货”。
当然啦，退货的商品得保持完好，别

影响人家的二次销售。而且由于不是质量
问题导致的退货，所以这笔退货运费就得
由消费者自己来承担了。

所有商品都可

无理由退货吗？

鲜活易腐商品等5类商品不能无理由
退货

经历：小新时常在网上花钱下载一些
电影、歌曲、电子书，和女朋友一起分享。看
到新消法有“后悔权”，他就琢磨，以后是不
是可以先付费把它们下载下来，赶紧看了，
然后就说不喜欢，要求退货，这样岂不就相
当于免费了。

支招：得提醒一下大家，千万别滥用
“后悔权”，并不是所有商品都能适用无理
由退货。

新消法就怕一些人钻空子，早已防了
这一手。明文规定像在线下载或消费者拆
封的音像制品、计算机软件等数字化商品；
消费者定做的商品；鲜活易腐的商品；交付
的报纸、期刊；以及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，都
是没法无理由退货的。所以大家在买这 5
大类商品时，最好别冲动购物。

商品有质量问题

如何退换货？

凡是有质量问题的商品退换货，运费
都得商家付

经历：小新从网上买的一双皮鞋，没穿
几天，鞋底就出现断裂的痕迹。卖家让他把
鞋快递回去，但说快递费得小新支付。这让
小新很有些不高兴：明明是你卖的鞋有问
题，凭什么我要交这笔钱？

支招：这是属于有质量问题的有因退
货，消费者如果只用“后悔权”显然是不够
的。

现行消法规定的是，包修、包换、包退
的大件商品，商家承担运输等合理费用。

但新消法没有再区分大小件商品了，
只要商家提供的商品或服务质量有问题，
消费者就可依照国家规定、双方约定来退
换修。没有约定的，商家得在收到货之日起
7日内退货，这其中产生的运费、快递费等
消费者就不用自己掏钱了，这是经营者的
责任，就得他来承担。

A退货环节

新消法
规定，

网购 7天无

理由退
货了！

耐用商品质量瑕疵

谁来举证？

家电、汽车等耐用商品的质量问
题由商家来承担举证责任

经历：小新买了台液晶电视机，
用了3个月，突然就黑屏了。他找到
家电卖场，但对方置之不理，只说电
视是人为使用的问题，让小新去鉴
定，凭检测报告来说话。小新一打
听，检测电视机费用得好几千元，还
未必得到一个利于自己的结果，他不
免打了退堂鼓，想自认倒霉了。

支招：现行消法是“谁主张谁举
证”，小新要想证明这台电视机是质
量问题，就得自己先花钱，去找双方
都认可的检测机构对电视机做鉴定。
如果检测是质量问题，几千元的检测
费由商家支付，可如果检测发现是人
为造成，那小新非但不能退货，几千
元的检测费也要打水漂。

新消法则给了消费者破解“维权
成本高”的一把“利器”，叫“举证
责任倒置”。对于消费者买的汽车、
计算机、电视机、电冰箱、空调器、
洗衣机等耐用商品或装饰装修服务，
6个月内发现质量瑕疵，双方存在争
议，互不承认的，得由商家来承担举

证责任。也就是说，商家先花钱去做
鉴定，之后检测证明属于是谁的责
任，再由谁来担负。

群体类投诉今后

能集体维权吗？

消协可代表消费者提起公益诉
讼，替所有受害消费者打集体官司

经历：小新买了某品牌手机，电
池先是充不满电，后来索性没法开机
了，他在网上论坛看到有类似经历的
人达好几百人，都反映该电池这样那
样的问题。更严重的是，一些人还被
爆炸的电池炸伤，想集体维权索赔。

支招：目前，小新和那些受害消
费者如果到法院告手机厂商，得逐一
提供证据，每人分别向法院提起诉
讼，费时费力。尽管是同一类似案
件，消协也只能为消费者提供一些法
律咨询和援助。

新消法赋予了消协公益诉讼的权
利，群体投诉的消费者可以寻求消协
更多的帮助。届时，对于侵害众多消
费者合法权益的行为，中消协以及各
省市消协可以代表消费者向法院提起
公益诉讼，替所有受害消费者打集体
官司，减轻消费者的维权成本。

B 举证环节

消费欺诈赔偿

增加到几倍？

欺诈赔偿增加到三倍，不足500
元的要赔500元

经历：小新在一家超市花 100元
钱买回了一件标有名牌图案的T恤。
回家后才发现是假货，遂向超市提出
索赔。

支招：按照现行消法，这种售卖
假货的欺诈行为是“退一赔一”，小新
可以得到超市 200 元的退货加赔偿
金。而新消法把赔偿额度从一倍加
码到三倍，即“退一赔三”，也就是说，
小新可得到 100元的退货费加 300元
的赔偿金，一共400元。

新消法同时还提到，增加赔偿的
金额不足500元的，一律赔500元，有
一个“保底赔偿额”。由于小新的赔
偿费只有 300 元，超市应该给他 500
元赔偿费，加上100元退货款，小新最
终应该拿回600元。

故意欺诈致

严重损害如何赔偿？

不仅要赔偿损失，另外再加所受
损失两倍以下的惩罚性赔偿

经历：小新在电视广告上看到一
位明星代言的一款增白保湿面膜，就
从电视购物商家买来送给女朋友。
没想到女友用之后脸上、手上都出现
了红肿、流脓。医院一诊断，原来是
面膜里的重金属超标导致的中毒。
小新女友只得请假在家治病，花了一
大笔钱。

支招：针对商家故意欺诈，结果
造成消费者死亡或健康严重损害的，
新消法专门增加了一个条款，受害者
可以向商家提出要求，不仅要赔偿损
失，还另外再加所受损失两倍以下的
惩罚性赔偿。

这里面的“赔偿损失”，消费者可
得要计算清楚，不仅有医疗费、护理
费、交通费、误工费等费用，还包括精

神损害赔偿，每个人的实际情况都不
一样。比如一旦受
害消费者死亡，经
营者应承担的赔
偿金额是：人身
伤害损失（医疗
费、护理费、交通费
等＋误工损失＋丧
葬 费 ＋ 死 亡 赔 偿
金）＋财产损失+精
神损害赔偿，这些费
用加起来再乘以 3
倍。

另外，小新买的
面膜是电视购物广
告明星推荐的产
品，受了误导，
因此他还可以向
该虚假广告的
经营者、发
布 者 以
及代言
该广告
的明星，
都 要 求
承担连带
责任。因
为新消法
对明星代
言虚假广告造
成损害的也做
了专门规定，明
星也得担责任。

C索赔环节

如果网购平台不提供商家信息，须先行
赔付

经历：小新遇到一个麻烦事，他发现常
光顾的网店销声匿迹了，此前付了款订购的
一个好几百元的工艺品没收到。找网店所在
的网络交易平台，其不肯告知更多信息。

支招：现行消法对网络平台的责任没有
规定。今后按照新消法，小新就可以名正言
顺地要求网络平台给他提供出卖家的真实名
称、地址、有效联系手机了。如果提供不了
这些信息，网购平台就得向小新先行赔付这
笔钱才行。 （据新京报）

卖家跑了能否找
网购平台索赔？新消法新消法

10月 25日上午，十二届全国人大常委
会第五次会议表决通过了关于修改消费者权
益保护法的决定。

在修改后的消法中，对消费者在网购等
新消费方式中的保护，对消协的职能、政府
的监管职责的加强，对维权难的解决方案以
及加大经营者惩罚性赔偿力度等，为消费者
带来了许多新权益。

据悉，这是自 1993年全国人大常委会
制定消费者权益保护法以来，对这部法律的
首次大修改。修改后的消法将于2014年3月
15日起施行。
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