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前言

　　从网络上对某种产品的极端谩骂、口诛笔伐，到“牛拉宝马”、闹市砸车，再到黄静维权被批准
逮捕⋯⋯虽然都为极端的消费维权案例，但这却在一定程度上折射出消费者维权难的现实。
　　当下中国，尽管市场经济秩序已经初步建立，但是仍有待完善，法治秩序尚不完备、市场环境有
待改进。
由于违法成本低，部分不法商家销售假货、夸大功效，各种欺诈手段频出，而质量低劣的产品不仅仅
损害了企业的声誉，甚至严重危及了百姓的生命财产安全。
片面追求经济效益，忽视品牌的建设和维护，忽视社会效益，直接导致商家走入无序、恶性竞争的歧
途。
　　普通消费者在遇到上述种种情况后，找到厂家商家进行协商解决时，往往由于自己处于弱势地位
，再加上这个过程会遇到种种阻力，因时间与精力的有限，往往是拖不起、耗不起，要么是半途而废
，要么是最后筋疲力尽换来了一个自己并不满意的结果。
这直接导致了消费者对维权丧失信心，最后忍气吞声，放弃维权。
　　在很多消费事件中，没有一个为消费者权益考虑的公益机构介入，商家甚至根本就对消费者不理
不睬，采取逃避战术。
作为一名长期从事消费维权事业的媒体从业人员，我很早就有创办一家公益维权网站的愿望。
　　2007年，这样一家网站经过努力终于诞生，取名“维权网”，直接而响亮。
作为一个草根网站，维权网始终坚持为中国的消费维权事业鼓与呼，以增强消费者维权的信心与勇气
，我们的力量尽管微薄，但我们一刻也不敢停止努力，因为我们有一种信仰，有一种使命感。
自2007年创办以来，维权网为消费者解决的各类消费维权事件达到上千件，为消费者换回经济损失上
千万元。
　　从2009年3月15日开始，维权网以“维护权益，倡导诚信，营造和谐”为办网宗旨，网聚社会各界
力量，备受广大消费者及工商管理部门的关注，已经成为我国消费维权事业中的一支生力军。
从那时起，消费者维权不再势单力薄。
、无能为力，只要登陆维权网，您总能找到很多有着同样遭遇的消费者，发现更有效的维权方法，更
快地解决您遇到的各种消费纠纷。
　　事实上，我们的举动不仅仅是为消费者考虑，更是对企业提升产品和服务质量的一种鞭策。
“爱之深、责之切”，消费者对企业的种种不满，证明企业的确存在这样那样的问题，而这恰恰是推
动我国企业产品质量提升的源动力，这一源动力使得企业更加注重产品质量和售后服务的保证，否则
，企业的产品很难再让消费者接受。
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内容概要

从网络上对某种产品的极端谩骂、口诛笔伐，到“牛拉宝马”、闹市砸车，再到黄静维权被批准逮捕
⋯⋯虽然都为极端的消费维权案例，但这却在一定程度上折射出消费者维权难的现实。
当下中国，尽管市场经济秩序已经初步建立，但是仍有待完善，法治秩序尚不完备、市场环境有待改
进。
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作者简介

吴晓伟，资深媒体人，先后在经济消息报，中国消费者报从事新闻与媒体经营工作近二十年，并
于2007年3月份创办了维权网，现任维权网总编辑。

　　徐长杰，毕业于北京师范大学，现任维权网主编，协助消费者处理过近千起消费维权案例，对消
费维权领域有着深入的研究。
作为网络维权的新生力量，为沟通消费者与商家之问顺畅交流、促进和谐消费做出贡献。
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书籍目录

第一章　数码电子产品消费维权　1.水货行货，鱼目混珠；偷天换日，谁人问责？
　2.以次充好，屡遭欺诈，商家太精还是买家太傻？
　3.销售人员工作失误，退还手机责任谁来负？
　4.手机功能与说明书不符，消费者如何维权？
　5.小小鼠标，不能保修；维权之路，岂在大小？
　6.商品质量出问题谁来负责，消费者维权之路在何方？
　7.手机客服服务质量差，服务承诺谁来兑现？
　8.过保只换不修，“霸王条款”谁来声讨？
　9.笔记本电脑问题多，售后维权无人问津？
　10.售后维修透明化，何时面向百姓家？
第二章　家电消费维权　1.促销广告蒙骗，消费者情何以堪？
　2.促销陷阱，引多少消费者竞折腰？
　3.赠品维权，路漫漫其修远兮？
　4.消费者购物很“累心”，阳光服务为何问题多？
　5.家电安装遭遇潜规则，“二次收费”谁来买单？
　6.洗衣机起火烧毁，消费者索赔为何遇“太极”？
　7.新添置的家电出现质量问题，“三包”如何包其质量？
　8.问题等离子电视频频曝光，换屏费用谁来承担？
　9.家电维修电话上演“李鬼”、“李逵”之争，山寨维修忽悠了谁？
　10.电器保修范围模糊，消费纠纷何时才能停？
第三章　电话、电视、网络购物消费维权　1.电话购物被骗，消费者投诉无门，难道只能吃哑巴亏？
　2.电话购物骗局多，消费者欲哭无泪，情何以堪？
　3.网上购物遭骗局，谁为受害者买单？
　4.商家多唱空城计，网上陷阱是不是真的让人束手就擒？
　5.代写论文被骗，网上代理抓住了谁的心理？
　6.深陷网络冒名欺诈漩涡，多数网友维权难道活该被屏障？
　7.挂羊头卖狗肉，虚假电视购物陷阱知多少？
　8.售后质量没有保障，消费者利益受损谁来负责？
　9.赔了夫人又折兵，谁肯为电视购物负责到底？
　10.团购网站泛滥，购物新秀谁来规范？
第四章　家居消费维权　1.家居装修丢失设计图纸，消费者可否拿合同来说理？
　2.家居产品挂牌销售，侵害消费者利益如何索赔？
　3.家居产品质量差，消费者维权道路艰？
　4.家居装修甲醛超标，导致不育责任谁担？
　5.家装公司虚假广告，预算6万实花10万谁买单？
　6.消费者订购的家具尺寸与合同不符，要求厂家返还订金竟被拒绝？
　7.以假乱真，以次充好，商家的如意算盘真能不露馅吗？
　8.异地维权是难题，当真遇到怎么办？
　9.地板安装好了门却关不上，是地板的错还是门的错？
　10.真皮实木椅断只脚向运输公司索赔被拒，保价意义何在？
第五章　食品消费维权　1.虚假广告屡见不鲜，商家社会责任何在？
　2.保质期内食品未食先坏，商家诚信度有多高？
　3.食品中吃出异物，商家拖延为哪般？
　4.食品卫生存隐患，消费者患病求医谁来管？
　5.“毒奶粉”事件沸沸扬扬，厂家置消费者利益于何处？
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　6.葡萄酒铁含量严重超标，商家为何摆不正姿态？
　7.食品包装存隐患，权益纠纷谁是谁非？
　8.食品造假荒唐至极，消费者如何自保？
　9.食品分量与标注不符，商家为何要“冷处理”？
　10.食品适宜人群标注不明，促销手段违规违法如何处理？
第六章　医疗、药品消费维权　1.病急乱投医，非法行医者造成患者死亡应承担什么法律责任？
　2.不构成医疗事故，医院是不是就可以不承担责任？
　3.没有临床医学的检验，民间药方可否用于医疗？
　4.患者因医疗事故送命，患者家属如何讨回公道？
　5.保健品穿上药品制服冒充正规军，消费者何以承受生命之重？
　6.同一药品却有两个批号，到底孰真孰假？
　7.纱布遗留体内后患无穷，到底是在救命还是在杀人？
　8.药品副作用隐患多，谁为逝去的生命买单？
　9.医院误诊造成恶果是否可以匆匆了事？
　10.药品广告夸大功效泛滥成灾，我们是否要提高警觉性？
第七章　房产消费维权　1.乱花渐欲迷人眼，房地产广告暗藏陷阱多，对外宣传资料未兑现如何维权
？
　2.开发商预售房面积未按合同约定，超出国家标准应当如何处理？
　3.多次预交定金，房价始终不确定，消费者如何维权？
　4.商品房未经竣工验收合格，开发商即交房是否算违约？
　5.小区楼盘和学校采光效果不好，开发商是否侵犯了小区居民的采光权？
　6.新房出现大面积裂缝，质量问题谁来把关？
　7.购买小产权房，出现问题如何维权？
　8.承诺学区房未兑现，开发商是否应当承担责任？
　9.承诺绿化面积缩水，能否要求开发商承担违约责任？
　10.买精装房时看的是样板房，住精装房时住的是山寨毛坯房，开发商如何承担责任？
第八章　汽车消费维权　1.万元购车订金险打“水漂”，定金、订金蒙了谁？
　2.4s店强行要求购买保险，消费者能否拒绝？
　3.车辆上路不安全，消费者花钱购车为哪般？
　4.以使用不当为由拒绝免费维修，是4s店的惯用伎俩？
　5.汽车维修却总添“新病”，4S店责任谁来追究？
　6.汽车质量鉴定遇瓶颈，消费者只能任打任挨？
　7.新车价钱购旧车，消费者如何维护合法权益？
　8.大架子号擅自被改，无法上路的车辆谁来买单？
　9.二手车市场陷阱多，手续安全谁来把关？
　10.二手车里程弄虚作假，消费者如何练就火眼金睛？
第九章　预付费消费维权　1.预付式消费事先未明示有最低限额，消费者是否能追究责任？
　2.美容预付式消费玩“变脸”，办卡是“馅饼”还是“陷阱”？
　3.预付式消费，让“上帝”沦为被宰的“羔羊”？
　4.预付消费卡生效后单方涨价，商家是否属于违约？
　5.预付费卡丢失，霸王条款不能挂失，被盗后只能纵容坏人？
　6.影院设限时消费为“旱涝保收”，能否将风险转嫁消费者？
　7.剩余预付费无权支配，是否违反公平交易？
　8.“最终解释权”是不是商家屠宰消费者的“尚方宝剑”？
　9.预付费服务换东家，消费者被拒门外如何维权？
　10.店家服务期内关门大吉，消费者如何躲过商家圈套？
第十章　服务行业消费维权　1.婚庆服务喜事变成烦心事，消费者如何应对服务不到位？
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　2.旅行社擅自改行程，消费者如何阻止违约行为？
　3.酒店如此服务，如何赢得民心？
　4.发型设计不如意，消费者怒发冲冠怎样维权？
　5.求职遭遇黑中介，损失钱财如何追回？
　6.家政服务难以满意，消费者选择时怎样趋利除弊？
　7.餐饮服务霸王条款常当道，消费者是否应为公平而战？
　8.快递行业先签字后验货，货物不翼而飞谁担责？
　9.物业服务不到位，业主利益只能打水漂？
　10.照相馆为加价拒提供照片电子版是否合理？
附录：　中华人民共和国消费者权益保护法（节录）（2009年8月27日）　中华人民共和国产品质量法
（节录）（2009年8月27日）
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章节摘录

　　有商家解释说，自己搞活动，当然是自己说了算，他们搞活动，在宣传单上添注上“最终解释权
”这句话，其实也不是想坑骗消费者，只是怕自己在设置活动时存在歧义、漏洞，最后给自己带来损
失。
而写上商家拥有最终解释权后，就能基本保证自己的利益不受损失了。
　　对于商家来说，“最终解释权”的作用可谓妙不可言！
商家通常是以诱导性广告作先锋，以“最终解释权”作掩护。
由于“最终解释权”是一种含糊不清的信息，消费者一般不会在意，而一旦发生争议，商家就拿出来
当作挡箭牌，“我的地盘我做主”，不容消费者任何分说，将自己的责任推得一干二净。
说的难听点，“最终解释权”就是“最后赖账权”，有了这道符，商家就可以天马行空，恣意忽悠。
　　在预付型消费卡的使用上，大多数商家都以自己拥有“最终解释权”来规避责任，或欺骗、误导
消费者。
这种“最终解释权归商家所有”的说法，其实是商家和消费者签订的不平等条约，其性质等同于格式
合同。
商家在宣传材料中标明白己享有“最终解释权”，是商家给自己确定的权利，同时也剥夺了消费者的
权利，属于无效条款。
因此，商家的“最终解释权”不是“尚方宝剑”。
　　各种券、卡是否可以规定“有效期”，是否对消费者有约束力，也要区别对待，应分析判断各类
券、卡的法律性质是否合法。
目前市面上流通的券、卡有很多种。
一种是节日最常见的“月饼礼券”、“粽子礼券”等，这种礼券实际上是消费者向商家购买货物并支
付了货款，可以理解为“提货单”。
由于这类商品保质期较短，有很强的应节性，过了节商家就不再经营了，所以商家规定礼券的使用期
限也就是提货期限，是合理的。
　　此外，所谓“最终解释权”，应该是商家对消费者不明白的内容进行的必要解释。
但商家不一定有“最终解释权”。
如果商家侵犯了消费者的合法权益，是不能利用“最终解释权”作为逃避责任的借口的。
我国《消费者权益保护法》第二十四条第一款规定：“经营者不得以格式合同、通知、声明、店堂告
示等方式作出对消费者不公平、不合理的规定，或者减轻、免除其损害消费者合法权益应当承担的民
事责任。
”
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