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河南省消费者协会
东方今报·猛犸新闻
河南广播电视台公共频道
联合推出品牌与责任

专访省消费者协会副秘书长王中胜：

推动消费维权共建共治共享

发布消费警示、开展消
费品比较试验、协调民间智
库力量创新维权机制、针对
消费投诉开展调查并发起
公益诉讼……作为消费者
权益维护的重要平台和力
量，在日常生活中，各级消
费者协会扮演着不可或缺
的角色。随着新时代消费
升级日益加速，消费维权工
作面临着新形势、新挑战，
建设消费维权社会共治的
新格局势在必行。

日前，中国消费者协会
确定 2020 年消费维权年
主题为“凝聚你我力量”，这
一新主题有哪些丰富内
涵？围绕年主题，我省各级
消费者协会组织要开展哪
些重点工作？企业在维护
消费环境、履行社会责任方
面应该有哪些担当？3·15
来临之际，东方今报·猛犸
新闻记者专题采访了河南
省消费者协会副秘书长王
中胜。

□东方今报·猛犸新闻记者
袁海青

东方今报：今年新冠肺炎
疫情发生以来，许多企业积
极捐款、筹集物资参与抗疫，
对疫情防控工作起到了积极
作用，受到了社会各界的好
评。您如何看待“品牌与责
任”的关系？您认为企业在
维护消费环境、履行社会责
任方面应该有哪些担当？

王中胜：企业品牌和社
会 责 任 相 辅 相 成 ，息 息 相
关。从微观层面来讲，是诚
信经营，维护消费者权益；从
宏观方面来讲，则是勇于担
当，履行社会责任。企业积
极承担社会责任，有利于获
得相关合作伙伴的信任，有
助于得到政府的资助和优惠

政策，最终也将促进企业本
身的可持续发展。

古人说，人无信不立。对
于企业也一样，诚信经营，尊
重消费者，也是尊重平等的
消费关系。企业作为第一责
任主体，在维护消费者权益
中应该有更高标准的担当和
责任。具体来说，标杆企业
要树立“领头羊”意识，在做
好自身品牌宣传的同时，要
带头做好产品质量、售后服
务，维护良好的行业风气。
中小企业则要不断强化诚信
经营和品牌经营的意识，加
强同消费者的互动沟通联
系，积极妥善处理消费纠纷
和争议，让矛盾和解消化。

新主题对各级消协组织提
出更高要求

东方今报：今年的年主题有哪些
涵义？您对这个主题有什么看法？

王中胜：“凝聚你我力量”，这一
主题的提出非常切合当前实际，新
时代消费升级日益加速，消费领域
新场景、新业态、新科技不断涌现，
消费者需求也向个性化、多元化、品
质化转变，消费维权工作面临诸多
新问题和新挑战，解决好消费纠纷
难题，需要企业本身、监管部门、社
会组织、行业协会以及消费者本身
多方努力。

“凝聚你我力量”具体来说，有
三个方面的涵义：一是凝聚社会共
识，发挥消协平台型组织共治力量，
推进消费维权机制健全完善。二是
凝聚消费者共识，发挥消费者监督
力量，推进消费者参与监督的广度
和深度。三是凝聚经营者共识，发
挥行业自律力量，推进落实经营者
第一主体责任。

凝聚你我力量，加强消费维权，
符合《消费者权益保护法》要求和消
协组织特点。《消费者权益保护法》
明确指出，保护消费者的合法权益
是全社会的共同责任。当前消费观
念、结构、方式发生了深刻变化，消
费领域问题的复杂性、专业性不断
增强，相关法律法规和标准相对滞
后，消费维权工作面临新的挑战。
这就决定了新时代消费维权工作不
能单靠某一个部门或组织唱独角
戏，而是要凝聚行政、司法、行业组
织、专业人士、消费者和经营者的力
量，共同破解消费维权难题，强化消
费者权益保护。

而消协组织作为依法成立的对
商品和服务进行社会监督、维护消
费者合法权益的公益性社会组织，
基本形成了多方合作、协同共治的
组织架构。在推进形成新时代消费
维权共建共治共享新格局的过程
中，消协组织也能够更充分地发挥
独特作用，将自身的职责、机制和资
源优势转化为维权效能的提升。

东方今报：今年我省消协
组织的年主题目标是什么？
具体要开展哪些重点工作？

王中胜：年主题目标主要
侧重于凝聚社会共识，促进建
立政府部门、社会组织、广大
消费者、企业主体共同参与的
消费维权共建共治共享新格
局；积极参与立法立标和消费
政策制定，推动相关商品、服
务法律法规和标准的健全完
善，督促社会各方认真履行法
定责任，推动消费环境持续优
化；运用消费调查等手段，聚
焦服务消费、线上消费、农村
消费等重点领域、薄弱环节开
展社会监督，持续推进问题整
改；适应消费转型升级新趋
势，高质量开展消费教育引
导，重点引导更多消费教育资
源向老年消费者、农村消费者
和未成年人倾斜，不断提升各
类消费者群体依法维权的意
识和能力。针对政策关注、民
生热点、消费升级的商品和重
要民生领域商品开展比较试
验，为消费者选择优质商品和
服务提供科学依据和有效信
息参考，推动相关产品和服务
质量的提升。

围绕“凝聚你我力量”年
主题，我省各级消协组织将按
照中消协要求，计划开展七方
面工作：

一是着力开展年主题宣
传，广泛传播消费维权社会共
治理念，及时发布消费维权社
会共治成果，传递正能量，提
振消费信心。

二是着力加强理论研究，
针对新问题，开展课题研究寻
找新对策。积极参与民法典、
个人信息保护法、产品质量
法、消法实施条例等相关法律
法规的制定完善。

三是着力加强消费教育
引导，以提质量、强效果为目
标，利用新技术、新载体，让消
费教育以接地气的方式走近
消费者，不断增强消费者的维
权意识和能力，培育成熟理性
的消费者群体。针对新型、热
点产品和服务，开展产品比较
试验和消费体察，为消费者选
择放心、满意产品和服务提供
参考。

四是着力推进消费投诉
便利化，适应互联网时代信息
传递新形势，畅通在线投诉渠
道，保障消费者随时随地便捷
维权。

五是着力推进消费者评
测，认真听取消费者意见，督
促各地围绕问题、短板查原
因、补漏洞，及时改进工作，提
升消费者满意度。

六是着力加强投诉数据
统计分析和舆情监测，准确
把握消费维权工作动态和
着力方向，为相关机构开展
消费维权工作提供有效参
考。

七是着力加强消费维权
志愿者队伍建设，加强中消协

“i维权”APP平台建设，丰富
功能，提升开放性、即时性，让
消费者能够更好地参与到消
费维权工作中来。

推动建设消费维权共建共治共享新格局

标杆企业要树立“领头羊”意识
引导行业风气良性发展


