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5_8A_A1_E5_91_98_E7_c26_25218.htm 一、注意事项 1.申论考

试，与传统作文考试不同，是对分析驾驭材料的能力与对表

达能力并重的考试。 2.作答参考时限：阅读资料40分钟，作

答110分钟。 3.仔细阅读给定的资料，然后按申论要求依次作

答，答案书写在指定位置。 二、给定材料 1．1984年12月26日

，经国务院批准，中国消费者协会正式成立，经各方面协商

产生了领导机构理事会，制定了《中国消费者协会章程》，

成立大会(即第一届一次理事会)在北京召开，王任重为名誉

会长、李衍授为会长，王江云为秘书长。中国消费者协会的

成立标志着中国政府已经把保护消费者权益问题提到了重要

议事日程，从此开始了中国消费者保护运动的新纪元。 在中

国消费者协会成立之前，河北省新乐县(现为新乐市)、广州

市、哈尔滨市先后成立消费者协会(委员会)并开展了工作。

截止2003年底，全国县以上消费者协会已达3，254个，其中

省、自治区、直辖市31个。在农村乡镇、城市街道设立消协

分会26，129个，在村委会、居委会、行业管理部门，高等院

校、厂矿企业中设立监督站、联络站各类基层网络组织达89

，425个，义务监督员、维权志愿者9万余名。 1987年7月9日

，由中国消费者协会、中华全国新闻工作者协会、中国消费

者报社联合举办的首届全国维护消费者权益好新闻评选揭晓

。举办好新闻评选活动，旨在鼓励和促进新闻单位做好维护

消费者权益的报道，推动我国保护消费者权益工作的开展。 

从1986年中消协、全国记协、中国消费者报社共同举办“全



国首届维护消费者权益好新闻评选活动”开始，至1996年，

共举办了八届。1998年，为配合“为了农村消费者”年主题

的宣传，中消协和全国记协又共同举办了“‘为了农村消费

者’新闻大赛”。与此同时，许多地方协会也与有关部门联

合组织了本地的维护消费者权益好新闻评选。通过这项活动

，调动了新闻单位和记者做好保护消费者权益报道的积极性

，使保护消费者权益的报道更具力度和影响力。 2．熟肉制

品变质可以说是常事，由于误食这些变异的肉制品而导致中

毒的事件也并不少见。对此，有关部门的负责人提醒消费者

：食品质量的投诉应及时、举证应准确，否则，上了当、受

了骗还没有人来承担损失。 前不久，江苏省苏州市卫生监督

所接到张女士投诉，称其父亲在苏州某卤菜店买熟鸡半只，

晚上食用后，于后半夜出现发烧、呕吐、腹泻等症状，入院

治疗，花去医药费近600元。张女士向商家索赔1000元未果，

便向卫生监督所投诉。苏州卫生监督所对剩余食品进行了致

病性微生物的检测，结果检出了致病菌，按理卤菜店应该给

予张女士之父赔偿。但卤菜店店主说：“同一天卖出的该品

种的鸡有几十只，为什么其他人吃了没事，就你一人发生问

题呢？凭什么说这鸡是我店里卖的呢？”苏州卫生监督所派

员对该店进行现场监督检查，也未查出其他对消费者有利的

证据，协调失败。 正确、及时地向有关部门投诉，有助于消

费者保护自己的合法权益，免受不必要的损失。这起投诉案

值得其他消费者注意，如消费者未向经营者索要发票，且在

出事后先与经营者协商，协商不成后再向卫生部门投诉，失

去了及时取证的可能性。另外，被投诉方如不予配合，并要

求作为弱势人群的消费者举证，就会使消费者处于被动地位



。还有，有些消费者提出经济赔偿要求，经消费者协会等部

门调解不成后，怕麻烦仍然不愿向法院主张自己的权利，只

想降低赔偿要求而草草了事。 针对此情况，有关人士认为，

消费者在投诉时，应注意以下几点：首先，消费者要增强自

我保护意识，消费时应索取发票，以取得投诉的原始凭证。

食物中毒或食源性疾患的调查取证有极强的时间性，消费者

应在发生中毒后，立即向卫生部门投诉，不给不法商贩以可

乘之机。此外，一些管理部门支持消费者请求赔偿的权利有

一定的限制，如由食物中毒引发的经济赔偿问题，卫生部门

只能进行协调，协调不成，消费者应大胆地向法院提起诉讼

。 3．消费者提高自我保护意识，绝不仅仅是一句应时口号

，确确实实需要付诸行动。上半年，各地质量技术监督部门

在处理产品质量投诉过程中发现，一些用户、消费者对有关

质量方面的法律、法规不甚了解，商品知识欠缺，缺乏自我

保护意识，致使商品在发生质量问题进行申诉后，给调解工

作增加了很大困难。 福建省安溪县消费者吴某1998年8月购买

了广东某企业生产的燃气热水器，未按说明要求将热水器分

室安装，致使其兄洗澡时因一氧化碳中毒死亡。湖南省邵阳

市一消费者购买的微型面包车在车辆保修期内始终未到厂方

指定的地方做维护保养，车辆在超过保修期后，因双方对质

量责任认定不一，使用户提出的赔偿要求无法实现。 用户、

消费者缺乏自我保护意识，主要表现在以下几个方面：用户

在签定购货合同时，不注意质量条款的要求，以致于在发生

质量问题后找不到确定质量责任的依据；消费者不注意索要

和保管有效的购物凭证；一些消费者不仔细阅读说明书，不

按说明书要求安装、使用商品；消费者未按要求到厂家指定



的部门进行维护、保养、维修等等。 4．消费索赔这一概念

是大力提倡消费者权益保护后才流行起来的。由于不少消费

者对这一概念并不十分清楚，使得一些消费者本应得到的权

利被不自觉地放弃了。 一、延时服务可以索赔 一般消费者都

知道，接受了一个部门或其他类似的服务，延时不付费时会

被强行收取滞纳金。但如果先期付了费，却没有按时得到应

得的服务，可以得到损失赔偿。 对延时服务的索赔可分为两

种：一是事后索赔；一是事中索赔。前者较易，但由于服务

已过，可能造成消费者收集证据的困难；后者较难，但通常

会更有利于问题的解决。 二、耽误使用可以索赔 买了不合格

的产品，给消费者造成延误使用的损失，也常常被消费者所

忽视。我国一些省市对消费者的这一权益给予了明确的认可

，从而使消费者可以据此进行索赔。 三、免费赠品也可索赔 

买一赠一之类的行为不是民法上纯粹的无偿赠予，而是一种

有偿的要约行为。消费者按要求购物，实际上就与商家达成

了“买一赠一”的合同，这一合同成立后，商家便有义务提

供赠品。这些赠品必须符合国家有关标准，是合格的产品，

而不能欺骗消费者。 5．2006年CRT彩色电视接收机产品质量

国家监督抽查结果：CRT 彩色电视接收机，即阴极射线管彩

色电视机，早已成为我国最主要的家用电器之一，具有图像

色彩丰富、亮度高、对比度强、可视角度大，使用寿命长等

优点，深受广大消费者的喜爱。 为了维护消费者的合法权益

，进一步促进 CRT 彩色电视接收机行业的健康发展 , 国家质

检总局组织对 CRT 彩色电视接收机产品质量进行了国家监督

抽查， 共抽查了浙江、四川、上海、山东、内蒙古、辽宁、

江苏、福建、安徽、广东等 10 个省、直辖市24 家企业生产



的25 种产品 , 产品抽样合格率为 80% 。 抽查结果表明，市场

占有率较高的 大中型企业抽样合格率为 95% ，产品质量较好

。小型企业抽样合格率为 20% ，产品质量存在问题较多。

2006年足球、篮球、排球产品质量国家监督抽查结果：足球

、篮球、排球三大球运动已成为竞技体育、群众健身、学校

教学最广泛的运动项目。按其品质分为优等品、一等品和合

格品，根据球的制作工艺分贴皮球和手缝球。篮球按其大小

分 7 号、 6 号、 5 号 . 足球分 5 号、 4 号、 3 号；排球分 5 号

、 4 号、 3 号。 为了维护消费者的合法权益，促进足、篮、

排球产品行业的健康发展，国家质检总局组织对足球、篮球

、排球产品质量进行了国家监督抽查。共抽查了上海、山东

、江苏、河北、广东、天津、河南、辽宁、福建等 9 个省、

直辖市 38 家企业生产的 38 种产品，产品抽样合格率为 81.6 %

。其中抽查了 12 种足球，抽样合格率为 50% ；抽查了 21 种

篮球，抽样合格率为 95.2 % ；抽查了 5 种排球，抽样合格率

为 100 % 。 6．牡丹交通卡是市交管局与工行北京分行联合推

出的一张IC卡，主要用于对北京市的机动车驾驶者进行智能

化管理，包括违章记分和罚款。工行北京分行规定，因遗失

等原因补领牡丹交通卡的，需交纳补卡费100元。但法院说，

只需30.80元。为此，去年4月，喻山澜以不当得利为由，将上

述两被告起诉至宣武区法院，要求第二被告北京市工行停止

执行自定的牡丹交通卡补办收费标准，同时将新的补办收费

标准按有关规定报物价部门审批；要求第一被告宣武支行返

还不当得利及利息。当年7月底，宣武区法院作出判决，驳回

喻山澜的起诉。8月初，喻山澜上诉至市一中院。 二审法院

认为，第二被上诉人在庭审中出示证据证实牡丹交通卡的成



本为30.80元，对多收的69.20元则不能证明收费的法律依据，

据此作出判决：撤销宣武区法院的一审判决；中国工商银行

宣武区支行返还喻山澜补卡费69.20元及利息。 7．近期XX网

收到的投诉中，消费者对电信服务、手机、网上购物、网络

游戏的投诉比例高达70%，对银行汇款、刷卡消费投诉有所

上升。 电信服务投诉主要集中在资费问题上，对各地电信运

营商推出的五花八门的资费套餐、话费卡、资费优惠活动，

消费者如雾里看花，使用起来往往出乎自己的意料、一头雾

水。 手机投诉则以手机质量较差，且发生故障后经营者不能

及时提供应有的售后服务居多，有的手机因等待备件维修达

半年之久，手机死机故障较多。 网上购物投诉主要表现为消

费者汇款后未收到所购商品、网上购买的商品质量打折扣， 

部分未办理合法经营手续不法分子利用网络欺诈消费者，这

些网站不留电话、地址，仅留一个电子信箱和接收汇款的个

人帐户，以低价为诱饵引诱消费者上钩，消费者将购物款汇

出后，如石沉大海，再也无法联络到对方。在此提醒消费者

：按照国家规定，开展网络经营的公司必须在当地通讯管理

部门办理互联网经营许可证（ICP经营许可证），并在当地工

商管理部门登记备案，否则即是非法经营，在非法网站购物

的投诉，消费维权部门是不予受理的。 网络投诉主要表现为

消费者对网络游戏的收费、制定的规则不满，元旦前后全国

各地的20多位消费者投诉北京一家网络公司删除游戏卡中的

充值时间，给消费者造成经济损失。网络游戏作为一个新兴

的产业，急待政府有关部门出台相关法律法规，以规范经营

者的经营行为，维护消费者的合法权益。 最后，还要提醒消

费者：投诉时一定要按照投诉须知的要求写明投诉人姓名、



联系方式，被投诉单位的全称、产品/服务、联系方式等项目

。曾有一位消费者投诉大众，但未写明是哪个大众，因此为

无效投诉。 8．美国Avis(艾维斯）出租车公司，从1952年成立

至1962年一直亏损，到1962年底亏损已达125万美元。当时的

出租车业每年有25000万美元的市场，其中Hertz（赫兹）租车

公司占有绝对性优势，其营业额为 6400万美元，而 AVIS只

有1800万美元。为改变这种状况，艾维斯公司请纽约最受好

评的DOB广告公司为其设计广告。DOB公司经过周密调查，

反复研究，提出了一项伟大的广告策划：We Are No．2（我

们是第二）。企业在广告宣传中，往往都是或明或暗地标榜

自己是第一、最优、更好等等，从来没有人公开说自己是第

二，不如别人。这无疑是一个非常独特的创意。艾维斯公司

认可了这个策划，认真向全国80多个分公司负责人解说这个

广告。运用多种媒体进行宣传，并要求全体人员努力实践广

告所反映的精神。现在，每逢有重要集会，公司人员都会像

幼几园儿童那样齐声高喊：“Avis只是租车界的N0．2，所以

我们要加油！” Avis新奇、清晰的广告定位极大地吸引了广

大消费者，Avis广告宣传中诚恳、自谦的精神有力地赢得了

消费者的信任和赞扬。公司内部全体员工的思想和行动得到

了空前的统一，每一个人的工作更加努力。自称“第二”，

结果却出现了努力拼博争第一的局面。 从品牌对消费者作用

的心理定律来看，这个案例中的品牌策略，是可以同样引起

消费者注意的，加之实际工作质量的提高，可以使该心理定

律流程得以顺利地发生。这个例子生动地说明了，不能做强

势品牌的情况下，弱势品牌，只要能引起消费者的注意，继

而是该心理定律流程顺利地发生，是完全可以有所作为的。



9．2003年8月，盐城用户薛爱军参加了中国联通江苏省盐城

市分公司开展的“欢乐拇指”活动，即交5元月基本费，联通

公司当月即免费赠送100条短信。但是，盐城联通公司计费系

统在对薛爱军发送的99条短信免费后，却对其发送给中国移

动用户的第100条短信收取了0.15元的信息费。随后，在薛爱

军向中国联通用户发送第102条短信时，又对本该收取的0.1元

信息费作了免费处理。薛爱军发现后，认为盐城联通公司未

能按序对第100条短信实行免费，遂诉至法院，要求判令联通

公司公开赔礼道歉并退还多收的费用0.05元。但盐城联通分公

司认为，按序免费并非自己的承诺内容，自己已经按照承诺

对薛爱军当月共100条短信进行了免费处理，因此拒绝同意薛

爱军的诉讼请求。 盐城市亭湖区人民法院审理认为：盐城联

通公司在自己的活动细则中，虽然没有明示“按序免费”，

但按照《合同法》第62条第5款规定：“(合同)履行方式不明

确的，按照有利于实现合同目的的方式履行。”联通公司在

事前根本无法知晓薛爱军当月将要发送多少短信，只有按序

免费，才能有利于合同目的的实现。此外，由于用户向联通

用户、移动用户发送短信的资费标准存在差异，如果联通公

司不是按序对用户前100条短信予以免费，而是实行选择性免

费，客观上可能导致联通公司只对资费标准较低的短信实行

免费，从而在事实上违背合同的公平诚信原则。 最终，盐城

市亭湖区人民法院判决：中国联通盐城市分公司向薛爱军支

付两条短信的资费差额0.05元。 至于薛爱军要求盐城联通公

司公开赔礼道歉的请求，法院认为：因为本案是服务合同纠

纷，联通公司的行为并未侵害薛爱军的人格尊严，故对其要

求道歉的请求不予支持。 10．2006年3月5日，武汉市工商局



发布“315”宣言：支持市民“较真”，对故意拖延或无理拒

绝消费者正当维权申请的厂商，将给予严惩，提升“刁商”

的失信成本！ 目前一些不良商家在对付消费者维权时，总抱

有“等你投诉后再说”的侥幸心理，进行“拖”和“赖”；

只要消费者不较真，纠纷就会不了了之。去年市工商局消保

处“12315”专线接到的10万多条申诉咨询中，近三成都是商

家本应当场解决却故意刁难推诿的。 有部分较真的消费者也

尝到了甜头。熊女士花980元从蔡甸新福路某手机专营店购得

手机一部，时常出现黑屏、死机等现象。多次提出退换货未

果后，熊女士自掏腰包将手机送检，结果检验出该手机为假

冒商品。 随后在工商部门介入下，熊女士很快就拿回了980元

购机款和360元的检测费；而该店被工商记入失信企业“黑名

单”。 工商部门表示，三包期内消费者提出修理、更换、退

货、补足商品数量、退还货款或服务费用、赔偿损失等要求

，商家不得故意拖延或无理拒绝，否则将依照消法等规定予

以违法所得一倍以上五倍以下（如无违法所得的处以1万元以

下）的罚款。 11．针对减肥保健品市场违规现象比较严重的

问题，日前，中国保健协会发布减肥保健品消费警示，并表

示将配合政府有关部门对该市场进行整治。根据该协会对今

年6到8月全国27个省区多家都市类报纸发布的减肥保健品广

告监测显示，此类产品广告违规现象严重：95.16％的减肥保

健食品存在标示问题，近七成的产品还违规使用专家和消费

者名义和形象，且通过绝对性语言承诺功效。 中国保健协会

秘书长徐华峰指出，根据规定，保健食品广告必须标注产品

名称、批准文号、广告批准文号、保健食品标识、保健食品

不适宜人群、“本品不能代替药物”的忠告语等内容，但是



竟有95.16％的此类产品在这方面都存在问题。 除此之外，在

减肥产品广告中经常出现一些绝对性语言，如“安全”、“

不反弹”、“无毒副作用”等；承诺减肥功效的多用几小时

、几天能达到什么效果、能减多少斤的字样。这类广告语也

是国家严格禁止的，但这类违规也高达69.35％。还有，在减

肥广告中违规使用专家和消费者名义和形象，“根据《保健

食品广告审查暂行规定》第八条规定，明令禁止此类广告，

但是此类广告违规仍然比较严重，达到67.34％。其中，消费

者形象出现的频率要高于专家。”徐华峰表示，对于此次的

监测结果，该协会将上报国家相关执法部门，并配合政府有

关部门对该市场进行整治。 12．2005年11月21日，阎先生在

上海欧尚超市有限公司以432元的价格购买了大明虾5盒。 12

月12日，阎先生向超市所在地上海市杨浦区法院提起诉讼，

称所购大明虾包装上标称重量和实际不符，且皆为过期食品

，超市的行为已构成欺诈，要求超市按消费者权益保护法

第49条规定，对所购大明虾进行退货并另行赔偿432元。而超

市则认为，大明虾盒上标志“1”并非指一公斤，而是指一件

，且阎先生也不能证明现在所出示的物品就是11月21日所购

商品。超市并未伪造生产日期，不构成欺诈。 审理中，承办

法官通过计算机系统查询，发现阎先生自2004年4月21日

至2005年12月12日，仅在杨浦区法院就作为原告提起了18起民

事诉讼，被告均为辖区的商家，诉讼请求也均是认为商家构

成欺诈，要求按消费者权益保护法第49条规定退一赔一。 法

院经审理后认为，阎先生在20个月内，仅在上海市杨浦区即

提起18起以退一赔一为目的的诉讼，该情况足以说明：阎先

生的购物、诉讼行为，已经不是一般意义上的普通消费者的



消费，而是以诉讼为方法、以营利为目的的非消费行为，不

属于消费者权益保护法调整范围。阎先生采取有意购买再进

行诉讼的行为，造成物品变质、腐臭，该损失应由其自负。

据此，法院判决驳回了阎先生要求超市退货并按一倍货款进

行赔偿的诉讼请求。 13．根据1995年颁布实施的《部分商品

修理更换退货责任规定》，凡列入《实施三包的部分商品目

录》和生产、经销者明示对其产品实施三包规定的，其销售

者、修理者和生产者承担对产品修理、更换和退货的义务。 

《规定》第八条规定：三包有效期自开具发票之日起计算，

扣除因修理占用和无零配件待修的时间。三包有效期内消费

者凭发票及三包凭证办理修理、换货、退货。 第九条规定：

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。退货时，销售者应当按发票价格一次退清

货款。 第十条规定：产品自售出之日起15日内，发生性能故

障，消费者可选择换货或者修理。换货时，销售者应当免费

为消费者调换同型号规格的产品。 第十一条规定：在三包有

效期内，修理两次，仍不能正常使用的产品，凭修理者提供

的修理记录和证明，由销售者负责为消费者免费调换同型号

同规格的产品或者退货。 第十二条规定：在三包有效期内，

因生产者未供应零配件，自送修之日起超过90日未修好的，

修理者应当在修理状况中注明，销售者凭此据免费为消费者

调换同型号同规格产品。 第十三条规定：在三包有效期，符

合换货条件的，销售者因无同型号同规格产品，消费者不愿

调换其他型号、规格产品而要求退货的，销售者应当予以退

货；有同型号同规格产品，消费者不愿调换而要求退货的，

销售者应当予以退货，对已使用过的商品按本规定收取折旧



费。 三、申论要求 1．结合给定资料并联系实际情况，用不

超过300字的篇幅列出购买商品时，应该注意哪些关键环节，

从而能达到更有效的保护自己的消费权利。要求有条理性，

内容全面、具体。(35分) 2．根据上述材料，自选某一角度，

自拟题目，写一篇不少于1500字的文章。要求主题正确，观

点鲜明，逻辑清晰，结构合理，有说服力，文字简明、流畅

。(65分) 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接下载。详

细请访问 www.100test.com 


