
相关链接□据 新华社北京3月14日电

面对商家的“霸王条款”，消费者该如何维权？
想打官司维权，却没时间、没条件，怎么办？买到
假认证的食品，能否追究认证机构的责任……

日前，最高人民法院民一庭副庭长程新文，就
新《中华人民共和国消费者权益保护法》（以下简
称“新消法”）和最高人民法院制定的《关于审理
食品药品纠纷案件适用法律若干问题的规定》（以
下简称“食品药品司法解释”）在施行过程中，如
何维护消费者权益，回答了有关提问。
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□据 新华社北京3月14日电

移动电话：虚假宣传、“山寨”
泛滥、维修困难

远程购物：商品与图片不相
符，售后服务问题多

电信服务：擅自开通增值业
务，套餐计费方式复杂

计算机及配套设备：质量问
题多，售后服务差

装饰装修：偷工减料，以次充
好，延误工期

修理维护：维修不及时，电话
老占线，故意乱收费

中介服务：骚扰短信电话多，
索要预付押金难

汽车及零部件：样车当新车
卖，买现车要加价，推销额外险种

互联网和相关服务：网速慢，
乱收费

服装和鞋：短时间内出现质
量问题，商家不履行退、换货义务

□据 新华社柏林3月13日电

智能手机应用五花八门，德
国联邦消费者保护与食品安全局
提醒消费者谨防智能手机应用中
的消费陷阱。

德国联邦消费者保护与食品
安全局说，手机应用常需某些个
人信息或手机特定功能方可使
用，但一些应用却要求获得比实
际需要更多的访问权限。因此，
消费者应仔细查看应用所要求的
访问权限。有些情况可以取消应
用的个别访问权限，但有些时候
消费者只能对应用访问权限“全
盘接受”。担心泄露隐私，消费者
最好放弃安装。

另外，“手机应用内购”问题
也应加以防范。应用商店中提供
的一些免费游戏极具吸引力，但
有时免费游戏只能玩上几分钟，
当人们想为游戏人物加强装备或
使用更多功能时则须付费，且付
费方式十分简单，很多人尤其是
儿童，一旦玩上瘾就很难抗拒手
机应用内购的诱惑。

德国联邦消费者保护与食品
安全局提醒消费者给手机设置应
用内购密码，另外，使用应用购买
预付费卡也可有效控制损失。

让“霸王条款”不能再“霸气”十足

【维权难点】现在很多水果、蔬菜都
贴有绿色、有机等认证标识，如果买到假认
证的食品，能否追究这些认证机构的责任？

【消费者权利】“食品药品司法解
释”：食品认证机构故意出具虚假认证，
造成消费者损害，消费者请求其承担连
带责任的，人民法院应予支持。食品认
证机构因过失出具不实认证，造成消费

者损害，消费者请求其承担相应责任的，
人民法院应予支持。

【法官解答】这种情况可以向食品认
证机构追责。经过认证的食品价格要远高
于普通食品，但实际上有不少普通食品，甚
至不合格食品贴有无公害食品、绿色食品
或有机食品的认证标识，欺诈消费者。

“食品药品司法解释”规定了食品认

证机构的责任，区分了食品认证机构认
证食品与其实际性质不符是出于故意还
是过失。如果食品认证机构故意出具虚
假认证，造成消费者人身损害、财产损失
的，其与食品的生产者、销售者构成共同
侵权，应当承担连带责任。如果因过失
导致认证不实的，则应当承担与过错程
度相适应的补充赔偿责任。

【维权难点】买了有问题的食品、药
品，准备到法院打官司维权，可想到要举
证，没时间也没专业的鉴定设备，怎么办？

【消费者权利】“食品药品司法解
释”：消费者举证证明所购买食品、药品
的事实以及所购食品、药品不符合合同
的约定，主张食品、药品的生产者、销售
者承担违约责任的，人民法院应予支
持。消费者举证证明因食用食品或者使
用药品受到损害，初步证明损害与食用
食品或者使用药品存在因果关系，并请

求食品、药品的生产者、销售者承担侵权
责任的，人民法院应予支持，但食品、药
品的生产者、销售者能证明损害不是因
产品不符合质量标准造成的除外。

【法官解答】“食品药品司法解释”
对食品、药品纠纷规定了举证责任转移，
做出了向消费者倾斜的规定。

因食品、药品纠纷引起的诉讼有两
种：一种是违约之诉，也就是合同之诉；
另一种是侵权之诉，也就是购买食用食
品、使用药品后人身权益遭受损害引起

的诉讼。
在违约之诉中消费者仅对购买涉案

商品的事实以及涉案商品不符合合同约
定的标准举证。而在侵权之诉中，消费
者不仅要举证证明购买了涉案商品，还
要初步证明食用食品或使用药品的事实
和受到损害的事实，并且证明两者之间
有因果关系。而生产者、销售者要证明
其所售食品合格，或者生产者、销售者举
证证明损害不是因产品不符合质量标准
造成的，才可以免责。

【维权难点】网购了一些食品，质量
有问题，交涉过程中，网上店铺没有了，
难道就这么算了？

【消费者权利】“新消法”：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做出更有利于消费
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。

【法官解答】在网络交易平台提供
者不能提供食品、药品生产者、销售者的
真实名称、地址和有效联系方式时，网络
交易平台要依照“新消法”的相关规定承
担责任。

网络交易平台提供者仅仅是提供给

商家一个销售食品、药品的场所，直接责
任人应当是生产者或者销售者，网络交
易平台提供者承担责任后可以向食品、
药品的生产者、销售者追偿。

实践中，存在网络交易平台的提供者
明知食品、药品的生产者、销售者利用其
平台侵害消费者权益却放任自流的情形，
此种情况下构成共同侵权。依照侵权责
任法的有关规定，网络交易平台提供者与
食品、药品生产者、销售者承担连带责任。

【维权难点】在超市买了一盒打折
的鸡蛋，回家一看都变质了，找商家理
论，商家却指着墙上的告示说，已经说明
了打折商品不退不换。如何维权？

【消费者权利】“新消法”：经营者不
得以格式条款、通知、声明、店堂告示等
方式，做出排除或者限制消费者权利、减

轻或者免除经营者责任、加重消费者责
任等对消费者不公平、不合理的规定，不
得利用格式条款并借助技术手段强制交
易。格式条款、通知、声明、店堂告示等
含有前款所列内容的，其内容无效。

【法官解答】实践中，消费者与食
品、药品的经营者相比，处于弱势地位。

如果遇到此类情况，消费者可以依据
“新消法”的相关规定，请求人民法院认
定该内容无效。商品打折作为一种促销手
段，不能以打折商品不退不换为条件损害
消费者权益，这是一种典型的排除或者限
制消费者权利、对消费者不公平的告示，人
民法院应依法支持消费者的请求。

买到假认证食品，可向食品认证机构追责

食品、药品纠纷咋举证，消费者只需初步举证

网购受骗找谁赔，找不到卖家可找网络交易平台

遇到“霸王条款”，可请求法院认定其无效

2013年消费
投诉十大热点

智能手机应用
暗藏消费陷阱

“新消法”和最高人民法院制定的《关于审理食品药品纠纷案件适用法律若干问题
的规定》今日起施行，最高人民法院回应消费维权四大热点问题
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（资料图片）

敬告读者：由于来稿量巨大，本报对所有形式的来稿均不保存，请赐稿者自行保留底稿，敬请谅解。 本报编辑部


