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结束语
前  言
消费者是拉动经济增长的重要主体，消费维权是一个国家经济文明的重要体现，是市场经济成熟发达的重要标志。依法保护消费者权益事关国计民生和社会稳定，消费增长必将为国民经济健康、持续发展注入强大动力。《中华人民共和国消费者权益保护法》、《中华人民共和国侵权责任法》、《中华人民共和国食品安全法》等法律的颁布，为消费者维权提供了重要法律武器。在依法治国进程中，人民法院不断加强消费者权益保护的力度，消费者维权审判工作不断取得新成就。
四年来，全国各级人民法院充分发挥审判职能，依法审理了48万余件消费者维权案件，为保障民生，促进经济社会发展，作出了重要贡献。最高人民法院高度重视此项审判工作，积极制定相关司法解释和司法政策，先后出台了《关于审理旅游纠纷案件适用法律若干问题的规定》、《关于审理食品药品纠纷案件适用法律若干问题的规定》等司法解释，下发了《关于认真学习贯彻实施消费者权益保护法的通知》等文件。各高级人民法院结合辖区特点，通过多种方式积极开展对下监督指导。各中级、基层人民法院紧紧围绕案件审理，通过加强司法公开、法制宣传和提供各种便民利民措施，提高消费者依法、理性维权的意识和能力，积极回应广大消费者权益司法保护的民生关切。各级人民法院充分利用司法建议等手段，适度延伸审判职能，依法指导并推动消费者维权案件的诉外调解和诉调对接工作，充分运用社会力量拓展消费者权益保护的广度与深度，大力推进民事审判体制机制创新，提升人民法院审判工作质效，不断开创消费者维权审判工作新局面。
一、公正司法，切实维护消费者合法权益

四年来，人民法院依法履行审判职责,坚持以执法办案为第一要务，依法公正、高效审理各类涉及消费者权益的民事案件，案件审理的质量和效率不断提高，司法保护消费者合法权益的作用不断凸显。
随着市场经济的发展、消费服务领域的延伸和消费者维权意识的增强，消费者在购买、使用商品和接受服务方面的维权纠纷案件呈小幅上升趋势，案件涉及的领域不断扩展，新类型案件不断增多。四年来，全国地方法院共审理各类消费者维权案件482545件，涉案争议标的总额达到1190476.1万元。
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图一：2010年-2013年人民法院审理消费者维权民事案件总数及总标的额
审理的消费者权益纠纷民事案件包括合同纠纷与侵权纠纷两大类二十余种案件类型，其中合同类案件主要集中在商品合同和服务合同纠纷案件，商品合同纠纷案件主要包括商品房、食品、药品、电器及通讯工具和日用品等商品的买卖合同纠纷案件，而服务合同纠纷案件则多体现为教育培训、网络、电信、旅游、物流、餐饮等服务合同纠纷案件。侵权纠纷案件主要包括财产损害赔偿纠纷、人身损害赔偿纠纷和人格权纠纷案件。四年来，全国地方法院新收各类消费者维权一审案件中，合同类案件351471件，侵权类案件131074件。
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图二：2010年-2013年人民法院受理消费者维权民事案件类型（一）
在合同类案件中，商品买卖合同类纠纷169691件，其中涉及食品、药品的17798件，农资农具的5118件，网络购物类纠纷4491件；服务合同类纠纷103167件，其中旅游服务合同纠纷7454件，网络服务合同纠纷4688件，其他合同纠纷78613件。
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图三：2010年-2013年人民法院受理消费者维权民事案件类型（二）
在侵权类纠纷中，财产损害赔偿纠纷61799件，人身损害赔偿及人格权纠纷案件55933件，其他侵权纠纷13342件。
[image: image4.png]Hib 2, 13342,
10%

u = HRE
B \SHE
w H AR





图四：2010年-2013年人民法院受理消费者维权民事案件类型（三）
全国地方法院在消费者维权纠纷中依法适用惩罚性赔偿的案件总数11637件，判决惩罚性赔偿的总额31505.7万元。
从审判质效上看，消费者维权审判工作近四年来一直保持了较好水平。全国地方法院四年来共审结消费者维权纠纷案件421744件，平均结案率为87.4%，平均审限内结案率达到97.8%，案件一审结案率平均达到88.3%。在以判决方式结案的案件中，对一审判决提起上诉的案件平均比率为26.5%，上诉案件改判、发回重审率为10.4%。
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图五：2010年-2013年人民法院审理消费者维权民事案件质效情况
消费者权益纠纷与广大人民群众切身利益密切相关，具有多发性、争议标的额相对较小的特点。为最大程度消弭诉讼维权成本与保护消费者合法权益之间的矛盾，全国地方法院高度重视调解工作，注重于诉讼过程中化解矛盾的实效性，努力提高案件的调解、和解率和裁判结果的自动履行率。近四年来，全国地方法院审结的消费者维权案件中，以调解、撤诉等方式结案的案件比例达到55.5%，对生效裁判的申请强制执行率为47.1%。
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图六：2010年-2013年人民法院审结消费者维权民事案件结案方式情况
四年来，人民法院牢固树立“质量第一”的意识，把维护司法公正作为消费者维权审判工作的灵魂，把提升精品案件的比重作为搞好审判工作的突破口。在提升整体办案质量的过程中，涌现出一大批具有一定社会影响和典型意义的案件。譬如：华燕诉北京天超仓储超市有限责任公司第二十六分公司、北京天超仓储超市有限责任公司健康权、身体权纠纷案，法院依法判令销售瑕疵食品的销售者赔偿华燕全部医疗费，另赔偿华燕十倍的所购食品价款；胡云开诉慈溪市烟花爆竹专营有限公司、安徽白鹤烟花有限公司、李立产品质量损害赔偿纠纷案，法院依法判令制售不合格鞭炮的经营者连带赔偿胡云开医疗费等损失141657.48元；梁大凤诉蒋传桂、合浦县党江供销合作社、钦州市农业发展公司合浦经营部、南宁市盛泰农资有限公司赣州鑫谷生物化工有限公司、山东爱农农化科技有限公司财产损害赔偿纠纷案，法院依法判令制售缺陷农药致使蔬果受损的经营者赔偿梁大凤蔬果损失；陈昱丞、林连荣、李淑连诉湛江湛之旅旅行社有限公司等旅游纠纷一案，法院依法判令擅自安排自费增加景点造成游客死亡的经营者赔偿死者家属231202.12元损失。通过审理典型案件，有力地促进了消费者维权审判工作的开展。
二、司法为民，积极回应群众民生关切
四年来，人民法院在民事案件审判工作中，找准消费者权益保护类案件的特点，创新工作方式方法，积极回应人民群众的关切。
采取便民利民措施，降低当事人的诉讼成本
全国地方法院大都开通“绿色通道”，将亲民、便民和利民作为消费者维权审判工作的出发点和落脚点，在法律咨询、立案、审理、执行等各个环节为消费者提供便利。浙江富阳法院小额消费纠纷快速调处机制，制定《消费巡回法庭小额诉讼流程管理规程》，规定消费者维权法庭受理的小额消费纠纷案件，一律免交诉讼费用。浙江慈溪法院和杭州上城法院均与当地消费者权益保护委员会合作，建立维权在线办公机制或消费者权益保护咨询热线，实现工作人员与消费者、商家适时沟通，便利消费者进行法律咨询。广东深圳中院作为成员单位参与深圳市消费维权体系建设，制定包括小额消费纠纷快速诉讼机制、消费者援助机制等内容的贯彻落实相关工作方案的实施细则。四川成都中院为方便偏远地区的消费者诉讼，将案件的审理、调解、宣判搬到案发地，巡回就地办案。同时从立案、审理到执行无缝衔接，在案件审理和调解中充分考虑执行兑现问题。河南安阳中院对消费权益纠纷案件实行“一站式”服务，优先立案、优先审理、优先执行。江苏法院系统对涉及食品、药品的小标的额案件采用“快、简、便”方式，缩短审理周期，减轻当事人诉累。江苏无锡南长法院打造“12315维权联络平台”，充分发挥诉讼服务作用。海南三亚法院设立旅游巡回法庭，对旅游纠纷案件实行快立、快审、快结的速裁程序和快执程序，建立符合旅游纠纷特点的审判工作机制，在各个景区设立“旅游诉讼服务中心”指示牌，设置24小时专人接听电话，通过巡回审判车“随叫随到”，实行旅游审判新模式。
深化司法公开，扩大个案的影响力
一是通过邀请媒体参与、接受媒体监督等方式，公开案件审理过程。北京朝阳区法院在审理佘亚妮诉北京新发盛家具有限公司、北京强力家居广场有限公司产品责任纠纷一案过程中，在多家媒体的见证下，就涉案床板的质量问题进行了现场勘验。二是通过接受媒体报道，对社会关注度高的案件的审理结果予以解析，扩大了办案的社会效果。辽宁鞍山中院审理的王田财诉台安县高力房镇绿丰植物医院、济南茄果种业发展有限公司产品质量损害赔偿纠纷案等10余起种子质量纠纷案件，《辽宁法制报》曾以“种子化肥无小事，司法为民化纠纷”为题详细报道了调撤过程和鞍山中院对该类案件进一步调研的成果。北京昌平区法院审理的熊健诉北京军都山滑雪场有限公司生命权、健康权、身体权纠纷案，承办法官曾做客北京人民广播电台“首都法官热线”,讲解“滑雪场保护设施不健全 消费者受伤骨折获赔”。湖南益阳赫山区法院审理的刘湘池诉谢军烈产品销售者责任纠纷案，媒体曾以“消费维权应鼓励 惩罚条款慎适用”为题对法院判决理由进行了分析报道并附有法官提示内容。湖北武汉江岸区法院审理的朱润梅诉武汉中百便民超市连锁有限公司洞庭街分店生命权、健康权、身体权纠纷案，《武汉审判》以“法理双全，干戈消融——老教师超市滑倒获救助”为题对调解过程做了详细报道。广东英德市法院审理的刘水长、陆秀霞诉英德市英城豪歌迪娱乐城公共场所管理人责任纠纷案，《南方日报•清远观察》曾以《唱K时做“空后翻”摔倒身亡》为题予以报道。河南邓州市法院审理的王聚才诉中国移动通信集团河南有限公司南阳市邓州分公司、深圳市国宏科技有限公司电信服务合同纠纷案，媒体曾以“维权专业户打赢官司仅获赔1.15元 得市民认可”为题予以报道。这些案例报道对促进消费者依法维权起到了积极作用。
加强法制宣传，提升经营者的守法意识和消费者的维权意识
全国各级人民法院注重消费者维权相关法律知识的宣传，提高消费者理性维权的意识和能力，促使经营者增强守法意识。最高人民法院积极参与中央电视台等媒体举办的3.15消费者维权日宣传活动，就有关热点问题发表意见，认真回答记者提问，积极回应社会关切；就旅游纠纷司法解释接受记者专访，解读相关焦点问题、厘清各方主体责任界限，积极推进建设旅游强国战略，营造人民法院支持依法维权，倡导理性维权、限制过度维权的氛围。诸多地方法院选派法官走上街头开展普法活动，向群众重点宣传《消费者权益保护法》、《产品质量法》、《食品安全法》等法律法规。广西来宾中院不仅加强在城区的宣传，更重视在农村的宣传，增强和提高农民群众认知违法行为的能力和防范意识。浙江各级法院利用每年的法制宣传日和法制宣传月，把《消费者权益保护法》作为重要宣传内容，在超市等大型购物场所分发法制宣传册，进社区、进企业、进学校进行普法活动。北京第一中级法院发出“3.15维权提示”，从维权途径、合同订立、诉讼主体、选择管辖法院、证据、欺诈的认定等几个方面对消费者进行维权提示，并对经营者和相关部门提出建议。江苏法院系统化利用电视、报刊、广告等新闻媒体及网络渠道，广泛宣传药品管理的法律法规，及时发布消费警示，适时对重大案件和区域性专项活动进行专题报道，同时开展“食品安全普法进乡村、进社区”宣传活动，组织干警深入超市、商场、集市等群众较多的地带，就购买假冒伪劣食品后如何处理、如何举证维权等与民生密切相关的法律问题向过往群众及商户进行宣传讲解并提供义务法律咨询。2013年3月14日，湖南高院召开新闻发布会，介绍全省法院充分发挥民事审判职能，依法公正审理消费者维权案件的情况，同时发布与消费者生活息息相关的典型案例，让消费者知道如何依法维权，通过以案说法增强消费者的维权意识。2013年3.15前夕，广东高院在其腾讯微博上发布预告，就消费者维权向网友征集问题，随后选派资深法官，针对消费者维权过程中经常遇到的热点难点问题，开展“法官教你如何维权”访谈活动，在线“零距离”为网友答疑释惑，当日阅读量达54762次。
三、服务大局，助推释放社会消费需求
四年来，人民法院紧紧围绕执法办案第一要务，找准服务经济社会发展大局的切入点，通过消费者维权案件的审理，保障消费安全，助推消费需求的释放，为经济社会又快又好地发展提供保障和助力。 

努力延伸审判职能，积极回应经济社会发展的要求
各级人民法院将切实维护消费者合法权益，为深化经济体制改革、推进经济结构战略性调整提供司法保障，作为自己的使命，在依法审理好消费者维权案件的同时，努力延伸审判职能，紧紧围绕国家扩大内需的战略基点，着眼于推动建立扩大消费需求长效机制，释放居民消费潜力。围绕消费者维权案件的审理，加强庭前调查研究和判后回访建议工作，将审判职能的发挥，延伸到庭审之外，一方面加强对消费者合法权益的保护，提高消费者理性维权的意识和能力，倒逼质量技术落后、经营管理不规范的市场经营者改善商品和服务质量，另一方面依法保护经营者的合法权益，净化市场环境，鼓励符合经济社会发展和市场消费需求的商品服务供应商，通过诚信经营提高自身竞争力，逐步扩大其商品的市场份额。四年来，人民法院结合审理消费者维权案件中发现的商品缺陷、服务失范和经营管理漏洞等深层次问题，向相关管理部门和经营机构等发出涉及工作方法改进、管理体制调整、规章制度完善等方面的司法建议800余件，收到回函和整改意见等近300件。一些法院还通过对消费者维权案件当事人进行回访，对案后情况进行调查研究，作出维权提示。通过司法建议、案件回访调查等方式提出有针对性的意见和建议，有效地发挥了审判职能，扩大了人民法院为大局服务的范围和效果，从源头上规范市场交易行为，为预防消费纠纷发生，改善当地消费市场环境作出了积极贡献。
坚持改革创新，构建和完善消费者权益民事案件的审判机构和工作机制
四年来，人民法院结合本地实际，不断探索构建审理消费者维权案件的机构，完善案件审判工作机制，大大提升了消费者维权案件的审理质量和效率，为广大消费者更加方便、快捷地解决消费过程中遇到的矛盾纠纷，提供了有力的司法保障。许多基层人民法院，通过巡回办案、设立巡回法庭等方式，方便消费者立案维权，提高消费者维权案件的审理效率。湖北、海南、浙江等旅游景点较为集中的地区，还在热点景区附近设立专门的巡回审判点，就地调处各种旅游纠纷，并为游客提供相应的法律咨询服务。这些举措在方便消费者快速解决纠纷的同时，也起到了法制宣传作用，对规范旅游景区秩序，净化旅游消费环境，起到了积极作用。为配合旅游法的实施，2013年“十一黄金周”期间，海南三亚城郊法院旅游法庭派出两辆巡回审判车在三亚各景点巡逻，并在四个热门景点设立固定司法服务点，在景区发放普法漫画册，普及旅游法律知识，在景点现场调处旅游纠纷。此外，一些地方还通过成立专门审判组织、指定专门审判人员等方式，确保消费者权益纠纷民事案件审理效率和质量。西藏林芝地区两级法院成立专门审理旅游纠纷的合议庭，对旅游纠纷实行快审快结;浙江大部分基层法院依靠当地消费者权益保护委员会支持，挂牌成立了消费维权法庭，为消费者开启司法维权绿色通道；上海浦东、宝山、普陀等区法院以及广东深圳中院，通过设立专门的速裁庭或者确定固定合议庭、固定承办人等方式，确保消费者权益民事纠纷的专业化审判水平和案件流转效率，有效保证了案件审理的及时高效。
实行全方位调解，拓宽消费者维权案件的调解路径
最大限度维护广大消费者切身利益，最大限度增加和谐因素，减少不和谐因素，是人民法院依法保障民生、维护社会和谐稳定的重要职责。加强诉讼调解，是人民司法优良传统的体现，也是尊重审判规律，充分发挥审判职能的内在要求。消费者维权纠纷案件的争议标的额可能不大，但关系到千千万万消费者的人身财产安全，其牵涉的百姓利益面之广、度之深不容小觑。因此，全国各级人民法院高度重视消费者维权案件的调解工作，力争以最快捷、最利于当事人接受、最便于执行兑现的方式，调处消费者维权纠纷。海南法院受理此类纠纷后，遵循调解优先的原则，引导和鼓励当事人选择调解方式解决争议，对群体性消费者维权案件，启动三级联动调解制度，即案件宏观调解工作由主管院领导及庭长部署、审判长负责、合议庭全部参与，三级互相配合的调解制度，大大提高了案件的调解率和争议的处置效率。四川法院对消费者维权案件实行“三全”调解方式，亦即庭长、审判长、合议庭成员全员调解，庭前、庭中、庭后全程调解，并与人民调解、司法调解、行政调解联动全域调解。多管齐下使得消费者维权案件在多地呈现出调解结案率明显高于其他民事案件调解率的特点，消费维权纠纷在得到及时高效解决的同时，有力地维护了消费市场的秩序和经济社会的稳定。
加强与行政执法、人民调解等部门的沟通与合作，推动完善诉调对接多元纠纷解决机制
消费者权益纠纷易发、多发但涉及的争议标的额往往较小，由于消费者与经营者信息不对称，举证困难较多，维权成本较高。为维护消费者的合法权益，降低维权成本，完善消费者维权和社会监督协调机制，有效整合社会调解资源，共同营造诚信、守法、理性、文明的消费者维权环境，化解社会矛盾，促进社会和谐，人民法院不断加强人民调解、行政调解、司法调解的相互对接，建立消费维权诉调对接机制，通过推进多元纠纷解决机制的建设，积极将消费纠纷化解在案件之外。安徽、广西、上海、福建等8个省、直辖市法院，通过参与行政调解、推动建立多部门联动调解机制、全方位调解消费纠纷等方式，推进消费纠纷多元解决机制的建立。四川达州中院通过指导基层法院成立消费纠纷社区维权站，采取“指导、参与诉前调解、司法确认、执行”一站式纠纷化解形式，着力把消费者维权纠纷就近化解在基层。广东深圳中院积极参与消费维权体系建设，对消费者维权纠纷先行委托消协调解，探索成立消费维权调解中心，邀请“特约调解员”对社会影响较大、矛盾较难化解的消费纠纷进行调解。海南法院在传统诉讼解决纠纷的基础上，借助消费者权益保护协会、旅游委、工商管理部门、公安部门、景区等多方力量，社会联动构建大调解机制，充分发挥人民法院在消费纠纷调解中的指导和主导作用，切实提高了调解水平。
四、监督指导，大力规范司法裁判标准
四年来，人民法院十分重视对消费者维权益案件的审判监督和业务指导，统一司法裁判标准，提高案件审理质量。
制定司法解释，规范司法裁量权的行使
2010年10月26日，最高人民法院公布了《关于审理旅游纠纷案件适用法律若干问题的规定》。该司法解释是最高人民法院在旅游审判领域的第一部司法解释，是在《旅游法》制定和颁布之前，为了解决人民法院在审理旅游纠纷案件中面临的许多具体适用法律的难点问题，根据审判实践需要而作出的，具有司法创新的性质。该司法解释规定了适用范围、集体旅游、保险公司的诉讼地位、免责条款的效力认定、安全保障义务、告知义务、合同权利义务的转让、旅游合同的解除、旅游辅助服务者的责任、签约社与地接社的责任承担、旅游经营者违约、公共交通工具延误、精神损害赔偿、行李物品的损害赔偿、自由行等问题，对于统一法律适用，指导人民法院准确、及时审理旅游纠纷案件，促进旅游市场的健康发展具有重要意义。
2013年12月23日，最高人民法院公布了《关于审理食品药品纠纷案件适用法律若干问题的规定》，该规定是对审判实践中如何适用《消费者权益保护法》、《食品安全法》等法律作出的司法解释，从重典治乱的角度加大违法经营成本和消费者权益保护的力度。在程序上，该规定明确了消费者提起民事诉讼不需要行政前置程序，个人知假买假不影响行使消费者权利，消费者维权诉讼中举证责任适当分配，等等。在实体上，该规定明确了购买不安全食品、药品的赠品可以索赔，消费者请求价款十倍赔偿不以造成人身损害为前提，个人代言虚假广告应承担连带责任，网络消费时遭受损失网络交易平台在一定条件下承担责任，限制消费者权利的格式合同条款无效，等等，该规定填补了食品、药品民事司法解释的空白，为统一食品、药品纠纷案件裁判尺度，解决消费者维权难，降低消费者维权成本，维护社会公平正义，提供了更具操作性的裁判标准。
2012年，新修订的《中华人民共和国民事诉讼法》首次规定了公益诉讼制度，为消费者维权公益诉讼提供了依据。最高人民法院以高民智的名义在《人民法院报》上刊登《关于民事公益诉讼的理解与适用》一文，对公益诉讼的适用范围、起诉主体、管辖法院、受理条件、原告诉讼请求、诉讼调解、诉讼费用等问题做了研究和探讨，在相关司法解释出台之前，该文对涉及消费者权益保护的公益诉讼案件的审理具有指导意义。2012年3月，江苏无锡崇安区法院率先在全国受理消费者委员会代表广大消费者起诉某餐饮企业的公益诉讼，经过公开审理并经该院调解解决，该餐饮企业停止在提供餐饮服务时强制消费者使用消毒碗筷并收取相应费用，从而维护了消费者权益，亦为今后开展消费者维权公益诉讼积累了有益经验。
拓宽指导途径，统一裁判标准
四年来，人民法院以下发通知、发布消费者维权指导性案例、召开课题研究、专题研讨会等形式，拓宽业务指导途径，统一裁判标准。2013年12月18日，最高人民法院向全国各高级人民法院发出《关于认真学习贯彻实施消费者权益保护法的通知》，要求各级法院学习贯彻实施好这部重要法律，充分发挥民事审判职能，切实维护消费者合法权益，把司法为民落到实处。在消费者维权审判工作中，一要坚持重典治乱。正确运用举证责任分配和惩罚性赔偿的规定，加大经营者的违法成本，让故意制售假冒伪劣商品的经营者付出沉重代价，把维护消费者权益真正落到实处。二要降低消费者维权成本。消费者是弱势群体，也是假冒伪劣商品的受害者。人民法院审理消费者维权案件，要设身处地为消费者排忧解难，减少他们不必要的诉讼负担。三要提供诉讼便利。要在诉讼案件多发地开展巡回审判，就地立案，就地调解，就地审理，最大限度减少消费者的诉累。四要实现快审快结。要针对多数消费者维权案件争议标的额较小，案情简单的特点，在确保办案质量的同时努力提高效率。对于消费者提起的小额诉讼，要充分运用简易程序，速裁速决，依法实行一审终审，尽快实现消费者权益。最高人民法院民一庭自2000年以来一直编著《民事审判指导与参考》，其中2010年至2013年四年间，不断以案件解析、指导性案例、理论文章、信箱等形式，构建对下指导平台，对消费者维权审判进行专项指导。河北高院就食品安全问题开展专项调研，制定了《涉及食品安全案件的指导意见》并下发全省法院贯彻执行。河南安阳中院制定了《审理消费者权益纠纷案件的指导性意见》。许多地方法院不定期整理、发布典型消费者维权案例，发挥其示范指引作用。广西北海法院评选年度北海市法院系统精品案件。四川广元中院定期发布典型案例和调查报告，发挥案例指导作用。浙江法院系统在案件审结后，通过报纸、广播、电视等新闻媒体，不定期向社会发布典型案例。福建厦门中院审理的何慧轩诉厦门巨鹏飞集团有限公司公共场所管理人责任纠纷案被评为厦门市2012年度十大消费者维权案例之首。江苏高院选编十则典型案例，向社会各界公布，涵盖超市购物、购房购车、旅游购物、法律服务、燃放烟花鞭炮等日常生活的多个方面。上海高院以三级法院联动的方式对消费者权益保护类案件开展调研，以召开课题研究、专题研讨会等形式，明晰处理该类案件的审判思路，统一法律适用；以《法律适用问答》形式对案件审理的疑点、难点进行解答；以其编著的刊物《民一庭调研与指导》为平台，分析典型案例，交流审判经验，加强对下业务指导。
开展专项调研，加强对新问题和疑难问题的调查研究
四年来，各级人民法院积极开展消费者维权专项调研，及时总结审判工作中的经验，迅速应对和解决新型问题和疑难复杂问题。为有效制裁制售假冒伪劣食品药品活动，维护广大消费者的人身、财产安全，最高人民法院从2012年末开始，加大食品药品领域民事纠纷案件突出问题的调研力度，剑指制售假冒伪劣食品药品的行为，促进安全可靠的食品药品市场的建立，运用法治手段维护消费者用餐用药安全。同时，还围绕消费者购房、装饰装修房屋纠纷中的问题，积极开展专题调研，不断取得新成果。2012年，《消费者权益保护法》开始修订以来，最高人民法院密切跟踪修法动态，及时掌握新情况和新问题，积极开展专项调研，结合近年来审判实践中形成的经验，有针对性地提出修改意见。
重庆第五中院就专业打假者诉讼案件的应对，完成《依法维护打假者权益，促进市场诚信经营》的调研报告，刊发于2012年8月9日《人民法院报》。辽宁鞍山中院对涉农案件的处理进行调研，总结该类案件特点和化解矛盾的方法，加强对下指导。四川广元中院通过定期讲座、座谈、培训等多种形式，与消费者权益保护委员会和消费者保护协会对消费纠纷调处中的法律适用进行研讨，统一法律适用标准。北京高院就《食品安全法》第96条的理解与适用问题组织召开专题研讨会，形成《食品安全法相关问题研讨会会议纪要》。江苏高院完成《关于涉及食品、药品安全民事诉讼案件的调研报告》和《引导消费维权 强化司法保护——关于江苏法院涉及消费者权益保护民事纠纷案件的调研报告》，为消费者维权审判工作提供了有力的理论支撑，为司法改革与审判创新当好先导。通过对调研成果的转化，积极为消费者维权审判服务。2013年末，江苏苏州工业园区法院完成《以法治思维为本 引领物业服务消费——关于物业纠纷的调研报告》，针对物业服务类纠纷的审理难点，提出以合同方式明示物业消费权利，以业主委员会为载体表达物业消费需求，以法治思维为物业消费权利。
结束语
2010年至2013年，人民法院在消费者维权保护审判工作上取得了丰硕成果。展望未来，人民法院将继续顺应新的经济社会发展形势和新时期人民群众的司法需求，落实依法治国基本方略，努力实现消费者权益保护司法事业的新发展。
党的十八大和十八届三中全会描绘了我国未来经济社会发展的宏伟蓝图，提出了加快各项改革，实现中华民族伟大复兴的战略目标和措施，“十二五”规划开启了国民经济和社会发展的新征程。在维护消费者权益的前进道路上，人民法院将深入学习贯彻党的十八大和十八届三中全会精神，紧紧围绕建设平安中国、法治中国目标和“努力让人民群众在每一个司法案件中都感受到公平正义的要求，全面加强执法办案和监督指导，坚持公正司法、司法公开、司法为民，以“一枝一叶总关情”的爱民情怀，依法及时审理消费者维权案件，服务经济社会发展大局，为全面建成小康社会提供有力的司法保障！
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				案件总数（单位：件）		涉案标的总额（单位：万元）

		2010年		105159		193393.4

		2011年		110890		401098.4

		2012年		115438		298365

		三年来，全国地方人民法院新收各类涉及消费者权益的民事一审案件中，合同类案件259275件，侵权类案件95072件。在合同类案件中，商品买卖合同类纠纷125140件，其中涉及食品药品的13216件，农资农具的3799件；服务合同类纠纷76148件，其中旅游服务合同纠纷5501件，网络服务合同纠纷3459件；网络购物类纠纷3334件。在侵权类纠纷中，财产损害赔偿纠纷44825件，人身损害赔偿及人格权纠纷案件40571件。
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				商品买卖合同		125140										侵权		95072

						食品药品		13216

						农资农具		3799

						网络购物		3334

						其他商品		108125

				服务合同		76148

						旅游服务		5501

						网络服务		3459

						其他服务		67188

		侵权		95072

				财产损害		44825

				人身损害		40571

				其他侵权		9676

				食品药品		13216

				农资农具		3799

				网络购物		3334

				其他商品		108125

				旅游服务		5501

				网络服务		3459

				其他服务		67188

				结案率(%)		审限内结案率(%)		一审审结率(%)		判决上诉率		上诉改判发回率(%)

		2010年		88.8		99.5		87.8		26.8		10.9

		2011年		88.9		93.7		88.3		26		11

		2012年		85		99.3		88.5		26.8		9.8

				判决		调解		撤诉		驳回起诉

				129147		77234		81391		2271
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