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消费已经成为我国经济发展的强大推动力， 但消费领域的各种假冒伪劣、 虚假宣传、 霸王条款等商家

“失信” 行为还是常常侵害着消费者的权益。 2019 年消费维权年主题是 “信用让消费更放心”， 正在北京

出席全国两会的全国人大代表对此非常关注， 他们希望加强信用管理， 打造安全舒适的消费环境， 打响上
海购物的品牌效应。
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全国人大代表共话消费领域信用体系建设
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警惕服务性消费屡屡“失信”

  “与商品性消费相比， 服务性消费

领域近年来却屡屡爆出不诚信事件， 这

一趋势不容小觑。” 全国人大代表、 上海

市长宁萍聚工作室党支部书记朱国萍给

记者说起近期接到不少市民的反映。 一

些不法的美容机构开进了高档宾馆， 打

着高端美容的幌子， 做起微整形的医疗

服务， 背后却暗藏猫腻。

“消费者一旦踏进这些美容院， 就

成了刀俎上的鱼肉， 任他们宰割。” 朱国

萍说， 掉进陷阱的市民， 要想出来就得

交上几万元的“美容费”， 还拿不到发

票。 朱国萍认为， 这些美容机构所提供

的服务缺乏价格监管， 漫天要价的行为

比比皆是。 一旦消费者对美容效果不满，

也因为“无凭无据” 而投诉无门。 “在

健身、 教育等服务性消费领域， 各种跑

路的不诚信现象也是经常存在。” 朱国萍

认为， 要警惕服务性消费中的不诚信行

为。

她指出， 上海的生活类服务业发展

迅速， 但要提升服务能力， 诚信是其中

的关键因素。 目前， 上海正聚焦服务品

牌影响力， 着力提升消费者对上海服务

的感受度、 体验感和获得感。 在她看来，

要将上海服务品牌打造成为高端服务的

代名词， 就要有一个安全诚信的软环境。

而这一环境的建立， 需要全社会共同努

力。 今年政府工作报告中明确， 要推行

信用监管和“互联网 + 监管” 改革， 对

违法者依法严惩， 对守法者无事不扰，

依法打击制售假冒伪劣商品等违法行为，

让违法者付出付不起的代价。 对此， 朱

国萍认为要保障消费者权益， 还要加大

对于服务性消费的监管力度， 对于虚假

广告、 消费欺诈等行为， 要全力打击。

同时， 朱国萍建议不但要追究失信商家

的责任， 对于房屋出租者也要追究相应

的责任。 “宾馆等对于承租方应该有审

查的义务， 要防止承租人利用这些场地，

从事欺诈或者违法行为， 侵害消费者权

益。” 朱国萍说。

打造安全诚信舒适

消费环境
  目前， 上海正在打响“四大品牌”， 上海购物

是其中至关重要的一块， 对此全国人大代表、 黄浦

区区委书记杲云坚持为消费者打造一个安全诚信舒

适的消费环境。

他告诉记者， 汇集了南京路、 淮海路的黄浦是

一个商业大区， 每年有大量的游客消费者在黄浦购

物， 去年黄浦区总的社会消费品零售总额高达 855

亿， 在上海各个区当中遥遥领先。 因此， 打造一个

安全诚信的消费环境是黄浦区的一项非常重要的工

作。 在杲云看来， 关键要将消费者的投诉网络健

全。 首先在一些主要的商家都设立了消费者投诉

点， 让商家能够第一时间处理解决消费者投诉。 其

次在主要的商业街或者商圈设立投诉点。 让消费者

在商圈中碰到的消费投诉也能够那么及时得到解

决。 第三在南京东路街道等商业较为发达的街道，

试点设立消费投诉的网站， 消费者可以及时进行网

上投诉。 街道运用调处平台及时进行调解处理。

“通过这样点线面的布局， 使消费者的消费纠纷能

够及时得到处理和解决。” 杲云说， “我们就是要

让消费者真正感到在这个区域中消费非常放心， 购

买的商品都是过得硬的产品。” 杲云透露， 接下来

黄浦区还将重点推出关于进口商品的质量保证承

诺。 他告诉记者， 黄浦区在上海海关的支持下， 通

过海关加大对区域中所有进口商品的渠道管理， 在

黄浦区主要的商业街， 打造进口商品质量保证的示

范区。 “只要在这些示范区购买进口商品， 质量都

能得到保证， 这是对社会做出的一个承诺。” 杲云

表示， 从去年已经开始做这一工作的方案， 预计今

年能够推开。

杲云告诉记者， 目前黄浦区已经有一套完整的

监管体系。 通过消保委， 督促商家及时处理消费者

投诉。 并且通过甄别纠纷原因， 如果发现商家有严

重不诚信的行为， 就会将该商家拉到信用黑名单

中， 在它的企业诚信体系中留下污点。

针对树立“上海购物” 品牌， 黄浦区也在打造

购物环境“3.0” 版本。 他说， 最开始的商业是沿

街而建。 之后的商业是将各种商店集中在一个大楼

里面， 形成一个 shoppingmall。 而 3.0 版本就是将

整个街区打造成一个 mall， 而且是跟自然高度融合

的一个 mall。 杲云表示， 原来的商业体主要突出的

是商品消费， 现在主体是消费者， 所以现在的商业

体更多的是做减法。 减少商品陈列的空间， 将更多

的空间让给消费者， 打造一个舒适安全的消费环境

是未来商业体的走向。 为此， 他鼓励这些商业体进

行转型升级。 “在转型升级过程当中， 涉及到一些

行政审批事项， 我们会对此给予更多的引导。” 杲

云透露， 世贸广场、 一百购物中心、 新天地 （原太

平洋百货） 等都已完成了升级改造。 杲云希望让消

费者在新的购物空间中有更多的休闲、 观赏， 以及

文化艺术各方面享受。 将商业场景变成消费者自拍

的舞台， 也是杲云乐见其成的。 他表示， 下一步他

还将跟商家探讨户外改造， 希望建立一个舒心的消

费环境， 打响“上海购物” 品牌。

诚信是企业经营的第一准则

  “今年政府工作报告中提出加强消

费者权益保护， 让群众放心消费、 便利

消费。” 全国人大代表、 中国太平洋保险

（集团） 股份有限公司战略研究中心副主

任周燕芳认为， 要让群众放心消费， 就

需要商家将诚信作为基础。 她以保险业

举例， 保险就是最大诚信原则的体现。

“诚信是保险企业经营的基本要求， 因为

保险是一种特殊形态的产品， 没有实质

的、 固化的产品， 就是一个承诺。” 在周

燕芳看来， 诚信原则对于所有企业来说

都是极其重要的， 它是企业乃至整个行

业能够健康稳定发展下去的最基本的根

基。

保险行业曾经也因为诚信问题而备

受诟病。 周燕芳告诉记者， 行业中很早

就发现消费者反映的最大问题是理赔难。

原因就在于保险公司在经营过程中快速

扩张， 更加关注销售， 即产品的销售端，

而忽略事后的理赔和给付服务。 这就造

成了消费者在购买产品时承诺与后续体

验有一个落差。 在这个行业快速发展，

尤其是营销队伍快速增长的过程中， 存

在营销人员素质良莠不齐的现象。 有些

营销人员为了把保单尽快卖给消费者，

会出现销售误导。 但这种不诚信行为已

经得到全行业的关注， 监管部门已经加

大了对于此类行为的监管。 从 2012 年

开始， 监管机构就把解决寿险的销售

误导和解决车险理赔难作为专项工作来

抓。

同时， 保险企业也已经意识到消费

者的信任对于企业的发展是非常重要的，

不能为了短期的业务发展损害消费者的

利益。 企业要为消费者创造价值， 消费

者感受到了价值， 才可能来促进企业价

值的增长。

周燕芳介绍， 在过去两年， 行业内

推出了保险公司服务评价指标。 “我们

从过去更关注经营评价指标和偿付能

力评价指标， 转变为现在更关注消费

者的评价指标。” 周燕芳告诉记者， 这

个指标体系直击保险行业的“痛点”， 涵

盖了销售环节、 理赔环节、 电话服务等

投诉较为集中的环节。 “比如理赔方面，

赔付速度就是其中的重要指标。” 周燕芳

说， 将所有保险公司的指标在统一的平

台上亮相， 倒逼了保险公司来改善服务

质量。

据她介绍， 现在许多保险企业已经

把保护消费者的工作进行了专职化， 制

定了专门的机制， 对消费者权益保护进

行持续优化。 并且对消费者保护不但注

重前端的投诉解决， 还关注寻找引发投

诉的原因， 从根源上解决问题， 避免更

多的消费者受到侵害。 而诚信无疑是贯

穿于上述所有工作中的一条准线。

加强信用管理， 打响上海购物品牌效应 记者 王湧 摄


