
任务二 知悉消费者权利



中国消费者协会徽



学习目标

知识目标

能力目标

职业目标

    了解消保法基
础知识，如消费
者概念、消费者
权利、消费争议
解决等。

     能将知识转
变为常识，用以
指导自己的学习
、生活，解决学
习、生活中遇到
的各种问题。

     以实用性为
指导，通过项目
教学中的案例分
析，培养学生的
法律意识。



消费者权位保护法　概述

n 1993年10月31日八届全国人大常委会

第4次会议通过，自1994年1月1日起

施行。 

n 2009年8月27日第十一届全国人民代

表大会常务委员会第十次会议《关于

修改部分法律的规定》进行第一次修

正。2013年10月25日十二届全国人大

常委会第5次会议《关于修改的决定

》第2次修正。 

n 2014年3月15日，由全国人大修订的

新版《消费者权益保护法》（简称“

新消法”）正式实施。 





二、消费者权利



二、消费者权利

消费者权利

安全保障权 求教获知权

知悉真情权 维护尊严权

自主选择权 监督批评权

公平交易权 后悔权

依法求偿权 消费隐私权

依法结社权



二、消费者权利

n 安全保障权，是指消费者在购买、使用商品和接受服务时

享有人身、财产安全不受损害的权利 。

n 安全保障权包括两方面内容：一是人身安全权，二是财产

安全权。

（一）安全保障权



二、消费者权利

（二）知悉真情权

n 知悉真情权，消费者享有知悉其购买、使用的商品或者接

受的服务的真实情况的权利 。

消费者吕萍诉宝洁产品案

n 2005年3月7日，江西南昌市东湖
区法院，宣传语“连续使用28天
，及皱纹明显减少47%，肌肤年
轻12岁”。

n 2005年4月1日，被南昌市工商局
罚款20万元。

n 2005提8月24日，一审判决，驳回
原告诉讼请求。　



二、消费者权利

n 消费者享有自主选择商品或者接受服务的权利 。

n 主要内容有：

n （1）有权自主选择经营者；

n （2）有权自主选择商品品种或服务方式；

n （3）有权自主决定是否购买或接受服务；

n （4）自主选择商品或服务时，有权进行比较、鉴别和挑选。

（三）自主选择权



二、消费者权利

n 公正交易权是指消费者在购买商品或者接受服务时所享有的获得

质量保障和价格合理、计量正确等公正交易的权利。

n 消费者的公平交易权主要表现在：一是有权获得公平交易条件。

如有权获得质量保障、价格合理、计量正确等交易条件。二是有

权拒绝经营者的强制交易行为。如强迫消费者购物或接受服务、

强迫搭售等。 

（四）公正交易权



二、消费者权利

n 依法求偿权是指消费者在因购买、使用商品或者接受服务受到

人身、财产损害时，享有依法获得赔偿的权利。

n 享有求偿权的主体，是指因购买、使用商品或者接受服务的受

害者。受害者包括：

n 1.购买者，即购买商品为己所用的消费者；

n 2.商品的使用者，即不是直接购买商品为己所用的消费者；

n 3.接受服务者；

n 4.第三人，即在别人购买、使用商品或接受服务的过程中受到

人身或财产损害的其他消费者。

（五）依法求偿权



二、消费者权利

n 依法结社权是指消费者享有依法成立维护自身合法权益的社会

团体的权利。

n 中国消费者协会于1984年12月经国务院批准成立，是对商品和

服务进行社会监督的保护消费者合法权益的全国性社会团体。 

（六）依法结社权



二、消费者权利

n 根据《中华人民共和国消费者权益保护法》第三十七条 消费者协会履行下列

公益性职责：

n （一）向消费者提供消费信息和咨询服务，提高消费者维护自身合法权益的

能力，引导文明、健康、节约资源和保护环境的消费方式；

n （二）参与制定有关消费者权益的法律、法规、规章和强制性标准；

n （三）参与有关行政部门对商品和服务的监督、检查；

n （四）就有关消费者合法权益的问题，向有关部门反映、查询，提出建议；

n （五）受理消费者的投诉，并对投诉事项进行调查、调解；

n （六）投诉事项涉及商品和服务质量问题的，可以委托具备资格的鉴定人鉴

定，鉴定人应当告知鉴定意见；

n （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；

n （八）对损害消费者合法权益的行为，通过大众传播媒介予以揭露、批评。



n 注意：

n 第四十七条 对侵害众多消费者合法权益的行为，中国消费者协

会以及在省、自治区、直辖市设立的消费者协会，可以向人民法

院提起诉讼。 （公益诉讼）



二、消费者权利

n 消费者协会不予受理的情形：

n l、因经营者之间的买卖而产生的纠纷;

n 2、消费者个人之间私下买卖产生的纠纷;

n 3、商品销出去之后，超过商品保修期或者质量保证期的;

n 4、消费者购买走私商品的;

n 5、消费者所购商品标明是“处理品”的，但没有说明处理原因的除外;

n 6、消费者所购商品未按商品使用说明安装、使用、保管、自行拆除而导致商

品损坏或人身损害的;

n 7、消费者对被投诉方主体不明确的;

n 8、消费者与经销商争议双方曾经达成调解协议并已执行完毕，而且没有新情

况、新理由的;

n 9、法院、仲裁机构或者有关行政部门已经调查和处理的;

n 10、消费者的投诉不符合国家法律、法规有关规定的。



n 消费者投诉应提供的材料：     
n 消费者向消协投诉要提供文字材料或投诉人签字盖章的详细口述笔录。其内

容如下：     
n 1、投诉人的姓名、住址、邮政编码、电话号码等;     
n 2、被投诉方的单位名称、详细地址、邮政编码、电话号码等;     
n 3、所购商品或服务的日期、品名、牌号、规格、数量、计量、价格等;     
n 4、受损害及与经营者交涉的情况;     
n 5、凭证(发票、保修证件等复印件)和有关证明材料。     
n 　　为方便消费者投诉，中国消费者协会设计了统一格式的投诉卡。消费者

可以按卡样制表填写投诉内容，也可以按上述内容写投诉书，然后将凭证、

证明材料复印件附上，寄给或送给消费者协会。     

二、消费者权利



n 消费者协会处理投诉后的处理步骤：

n 1.接受投诉后，即向被投诉单位或主管部门发出转办单，并附上投诉信，要

求按有关法律、法规、政策，在一定期限内答复，一般情况下在正式立案后

的十五日内处理完毕。超期未办的，再次催促或采取其它办法，直到办结为

止。     
n 2.对内容复杂、争议较大的投诉，消协将直接或会同有关部门共同处理。需

要做鉴定的，将提请有关法定鉴定部门鉴定并出具书面鉴定结论。鉴定所需

的费用一般由鉴定结论的责任方承担。     
n 3.对涉及面广、危及广大消费者权益的，或者损害消费者权益情节严重又久

拖不决的重要投诉，将向政府或有关部门及时反映，同时通过大众传播媒介

予以揭露、批评，并配合有关职能部门进行查处。    

二、消费者权利



n 向消费者协会投诉，办理的时间：   
n 1、凡接到消费者投诉，受理与不受理的，应力争于10日内告知投诉

者。     
n 2、处理当地一般性投诉，应要求被投诉方及时答复，一般在半个月

内有明确结果。

n 消协受理投诉不收费

二、消费者权利



n 求教获知权，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。

n 求教获知权包括两个方面的内容：

n 1.获得有关消费方面的知识。包括有关消费观、商品和服务的基

本知识，市场的基本知识；

n 2.获得有关消费者权益保护方面的知识。包括有关消费者权益保

护的法规和政策及保护机构和争议的解决途径等。

二、消费者权利

（七）求教获知权



n 维护尊严权是指消费者在购买、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。 

二、消费者权利

（八）维护尊严权

钱缘诉上海屈臣氏日用品有限公司搜身案 

n 1998年7月8日，钱缘，上海

屈臣氏日用品有限公司四川

北路店（以下简称四川北路

店）。 

n 1998年7月20日，起诉，50

万。

n 一审：赔礼道歉，25万。

n 二审：赔礼道歉，1万。



n 消费者享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。 

二、消费者权利

（九）监督批评权



二、消费者权利

（十）后悔权

n 消费者购买商品后，如对消费行为产生后悔想法，可以在

法律规定的合理期限内根据本人意愿将所购商品退回给经

销者，并无须说明理由。 



二、消费者权利

n 第二十五条 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：

n (一)消费者定作的；

n (二)鲜活易腐的；

n (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；

n (四)交付的报纸、期刊。

n 　　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。

n 　　消费者退货的商品应当完好。经营者应当自收到退回商品之日起七日内

返还消费者支付的商品价款。退回商品的运费由消费者承担；经营者和消费

者另有约定的，按照约定。



n 第十四条 消费者在购买、使用商品和接受服务时，享有

人格尊严、民族风俗习惯得到尊重的权利，享有个人信息

依法得到保护的权利。 

二、消费者权利

（十一）消费隐私权



n 　2002年8月1日， “张生记酒楼
” 12号包间，意外摔到楼下身亡。
喻建华等家属诉张生记、京浙宾馆
，索赔246万元。 

n 2003年11月3日，朝阳法院一审，
二被告赔偿共计387639元。

二、消费者权利

沈旭华



二、消费者权利

n 2014年5月28日，吴硕艳。

n 2014年10月11日，烟台中院一

审判决,以故意杀人罪、利用邪

教组织破坏法律实施罪并罚, 

张立冬死刑。上诉。 

n 2014年11月28日，山东省高院

二审判决，裁定驳回上诉，维

持原判。

n 2015年2月2日，最高院核准，

烟台市中院执行死刑。 

张立冬
山东招远麦当劳血案



二、消费者权利

n 2002年3月23日 ，卢洪祥，

北京云龙之星汽车贸易有限

公司，道奇公羊，中国室内

装饰协会室内环境监测中心

，车内甲醛超标26 倍，北京

市朝阳区法院，要求其退回

购车款及各种费用共计75万

元  。

n 2003年3月29日，朝阳区人民

法院判决被告返还卢先生购

车价款等费用，共计751456

元整。 “国内首例汽车车内环境污染索赔”案 



n 2015年10月4日，青岛市乐陵路“善德活
海鲜烧烤家常菜” ，38元一只，共1500
余元。  

n 2015年10月6日 ，青岛市物价局 《行政
处罚事先告知书》 ，9万元罚款 。

天价虾事件



n 1993年10月至1994年9月 
矿泉壶，百龙公司、天磁
公司，商誉权，太原市中
院提起诉讼 。

n 1996年6月，山西省高级
人民法院  。

二、消费者权利

韩成刚
中国首例监督权案



　　　王丽到日照太阳城市场一家自称销售名牌运动鞋的商店买鞋

，售货员说：“我这家店专卖名牌运动鞋，无论穿多久都不会坏

。”于是，王丽穿　了一下，觉得不合适想走，可是售货员说：

“既然你穿过就一定要买走”，王丽不同意，售货员就气势汹汹

抓住她，不让走，王丽只得高价买下。没想到刚穿一天就坏了，

还扭伤了脚。于是，王丽又到店里换，但售货员根本不认账，还

大骂了一顿。

 问：王丽的哪些权利受到了侵犯？

案例分析



n 消费者的哪些权利受到了侵犯？

n 1.小李在商店买了50斤面粉，回家一称只有48斤。

n 2.某矿泉水瓶上印有保质期，没有生产日期。

n 3.中学生小张从书店出来，被店员怀疑，强行搜身。

n 4.某燃气公司要求顾客购买燃气充值卡时必须买该公司的燃气炉

，否则不予充值。

n 5.买二送一，实则是买一双鞋送两条鞋带。

案例分析



n 2000年4月22日、4月28日及5

月1日 ，高彬。

n 一审：酒吧的法人敦煌公司

向高彬书面赔礼道歉，赔偿

交通费、复印费、咨询费

403.5元及４０００元的精神

赔偿。 

n 二审：撤销了一审中判赔的

精神损失费。 

“丑女”难进酒吧案

案例分析



n车奴

n房奴

n孩奴

二、消费者权利



n 2014年5月，冯长顺，北

京百姓阳光大药房有限公

司及姚明，西城法院，要

求第一被告北京某药房退

还货款88.2元，赔偿损失

264.6元及误时费9647.2

元，共计10000元，姚明

作为第二被告承担连带责

任。  

n 2014年7月30日进行了公

开审理。 

姚明代言汤臣倍健




