
任务三 处理消费争议



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。





三、消费争议解决



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



三、争议解决途径

          消费者和经营者发生消费者权益争议的，可以通过下

列途径解决：

（一）争议解决的途径

1、与经营者协商和解；

2、请求消费者协会或其他组织调解；

3、向有关行政部门行政申诉；

4、提请仲裁；

5、向人民法院提起诉讼。



n （二）争议解决的特殊规则

n 1、销售者先行赔付；生产者与销售者的连带责任。

n 第四十条 消费者在购买、使用商品时，其合法权益受到损害的，可以向销售

者要求赔偿。销售者赔偿后，属于生产者的责任或者属于向销售者提供商品

的其他销售者的责任的，销售者有权向生产者或者其他销售者追偿。

n 消费者或者其他受害人因商品缺陷造成人身、财产损害的，可以向销售者要

求赔偿，也可以向生产者要求赔偿。属于生产者责任的，销售者赔偿后，有

权向生产者追偿。属于销售者责任的，生产者赔偿后，有权向销售者追偿。

n 消费者在接受服务时，其合法权益受到损害的，可以向服务者要求赔偿。

三、争议解决的特殊规则



n 2、网络交易平台提供者的赔付责任

n 第四十四条 消费者通过网络交易平台购买商品或者接受服务，其合法权益受

到损害的，可以向销售者或者服务者要求赔偿。网络交易平台提供者不能提

供销售者或者服务者的真实名称、地址和有效联系方式的，消费者也可以向

网络交易平台提供者要求赔偿；网络交易平台提供者作出更有利于消费者的

承诺的，应当履行承诺。网络交易平台提供者赔偿后，有权向销售者或者服

务者追偿。

n 网络交易平台提供者明知或者应知销售者或者服务者利用其平台侵害消费者

合法权益，未采取必要措施的，依法与该销售者或者服务者承担连带责任。

三、争议解决的特殊规则



亚马逊砍单案

n 2013年11月26日，感恩节秒杀活动中，

长虹32寸液晶电视，161.99元。缺货、

取消订单。1489继续销售。

n 2014年1月，宁先生等三位消费者代表

向北京朝阳法院起诉，要求亚马逊中国

履行订单交付电视机。3月3日，朝阳法

院开庭审理此案。4月15日，朝阳法院

判决亚马逊败诉，责成亚马逊中国于判

决生效起十日内，给消费者售价161元

的长虹32寸电视，并承担消费者的证据

保全费1000元，律师费4000元。 后上

诉。

n 2014年10月23日，北京第三中级法院做

出终审判决，维持一审法院判决 。

三、争议解决的特殊规则



n 3、欺诈行为赔偿制度

n 第五十五条 经营者提供商品或者服务有欺诈行为的，应当按照消费者的要求

增加赔偿其受到的损失，增加赔偿的金额为消费者购买商品的价款或者接受

服务的费用的三倍;增加赔偿的金额不足五百元的，为五百元。法律另有规定

的，依照其规定。 

n 解读：

n 　　修改后的《消法》不仅将惩罚性赔偿的倍数由“退一赔二”变为“退一

赔三”，而且还对赔偿的最低数额进行确定。

n 　　所谓欺诈消费者的行为，是指经营者在提供商品或者服务中，采取虚假

或者其他不正当手段欺骗、误导消费者，使消费者的合法权益受到损害的行

为。 

三、争议解决的特殊规则



n 案例：

n 　　孙小姐在某超市购物时，看到一款促销的泰国大米，原价

10.5元/公斤，促销价6.2元/公斤。孙小姐觉得挺便宜，便买了1

公斤。后孙小姐又买了1公斤苹果，苹果原价15.5元/公斤，促销

价10.1元/公斤。结账回家后，孙小姐发现超市在结账时，均是

按大米和苹果的原价进行结算的，于是她找到超市要求赔偿。

n 问：该商场应该赔偿孙小姐多少钱？



n 4、实行举证责任倒置
n 第二十三条　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。 

三、争议解决的特殊规则



n 5、三包

n 三包是零售商业企业对所售商品实行“包修、包换、包退”的简

称。 

n “7日”规定：产品自售出之日起7日内，发生性能故障，消费者

可以选择退货、换货或修理。

n “15日”规定：产品自售出之日起15日内，发生性能故障，消费

者可以选择换货或修理。

三、争议解决的特殊规则



n 6、虚假广告的广告主与广告经营者的责任。

n 第四十五条 消费者因经营者利用虚假广告或者其他虚假宣传方式提供商品或

者服务，其合法权益受到损害的，可以向经营者要求赔偿。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。

n 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。

n 社会团体或者其他组织、个人在关系消费者生命健康商品或者服务的虚假广

告或者其他虚假宣传中向消费者推荐商品或者服务，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。

三、争议解决的特殊规则



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




