
2018年，国务院正式批复《上海市城市总

体规划(2017—2035 年)》，到 2035 年，上海的

目标是建设“卓越的全球城市”。

当年 4 月，上海市委、市政府发布《关于

全力打响上海“四大品牌”率先推动高质量发

展的若干意见》，明确上海必须在服务、制造、

购物和文化上实现卓越。

作为依法为消费者提供消费维权服务的

社会公益组织，上海市消费者权益保护委员会

（下文简称：市消保委）跨前一步，主动作为，

积极探索凝聚社会共识、推进社会监督和维护

消费者合法权益的有效方式，为持续优化本市

消费环境提供更加有力的支撑。

去年 8 月 10 日，中国水产流通与加工协

会出台《生食三文鱼》团体标准将虹鳟列入三

文鱼，引发媒体关注和社会热议。针对此类情

况，市消保委首次以讨论会形式搭建一个可供

各方观点充分表达的沟通交流平台，探索创新

维权新方式，收到良好社会效应。

航空服务作为上海服务的重要展示窗口之

一，也是上海建设全球卓越城市、优化消费环境

的重要环节。上海市消保委空港办对航空常旅

客进行调研，对 8 家航空公司服务进行评价。报

告引起上述 8家航空公司的高度重视。

2019年 1 月 9 日，国家标委会、民政部
联合印发新版《团体标准管理规定》，让众
多消费者和媒体关注已久的“三文鱼”定义
之争有了新说法。此次新版《团体标准管理
规定》对制定团体标准作出了新规定。如：

第十一条 团体标准应当符合相关法
律法规的要求，不得与国家有关产业政策相
抵触。

对于术语、分类、量值、符号等基础通用
方面的内容应当遵守国家标准、 行业标准、

地方标准，团体标准一般不予另行规定。

第十四条 制定团体标准的一般程序
包括：提案、立项、起草、征求意见、技术审
查、批准、编号、发布、复审。

征求意见应当明确期限，一般不少于 30

日。涉及消费者权益的，应当向社会公开征
求意见，并对反馈意见进行处理协调。

第三十五条 社会团体应主动回应影
响较大的团体标准相关社会质疑，对于发现
确实存在问题的，要及时进行改正。

新版《团标》出台“三文鱼”定义之争有了新说法

2018年 8月 10日， 中国水产流通
与加工协会出台《团标》,将虹鳟列入三
文鱼，引发媒体关注和社会热议。

消费者通过来电咨询、微信留言等
多种渠道，纷纷向市消保委表达对《团
标》 出台后能否继续放心食用三文鱼
的担忧。

2018年 8月 21日， 市消保委召开
公开讨论会，就《团标》发布后消费者、

媒体普遍关心的问题展开讨论。

“虹鳟“”是否可以列入三文鱼，貌
似一个学术与产业问题，但其影响着消
费者的“胃口”，更是一个市场问题。《团
标》的生命力在于实施，若仅仅代表团
体利益而缺乏科学性，甚至忽视公众诉
求、牺牲公众利益，其执行力必然打折
扣，最终也将遭到市场淘汰。

讨论会经媒体报道后引起广泛共

鸣， 制订团体标准应听取消费者意见、

保障消费者权益已然成为社会共识。

《人民日报》 就此刊发评论指出，团
体标准要用好管好， 不能成为团体利益
的“工具”。中消协就此表示，不能让团体
标准成为企业共谋损害消费者权益的工
具。此次“三文鱼”定义之争公开讨论会
也成功入选 《中国消费者报》 评出的
“2018年十大消费新闻”。

以讨论会形式搭建一个可供各方观
点得以充分表达的沟通交流平台， 公开
回应消费者对复杂消费热点问题的普遍
关切， 是市消保委在创新维权方式上的
探索。下一步，市消保委将以此为契机认
真总结完善，使“公开讨论会”成为消保
委凝聚社会共识、 推进社会监督和维护
消费者合法权益的有效方式， 为持续优
化本市消费环境提供更加有力的支撑。

面对《生食三文鱼》团体标准
（以下简称《团标》）将淡水虹鳟
列入三文鱼类别引发的广泛争议，
市消保委召集市人大代表、消保委
委员、渔业专家、公益律师、消费者
代表、企业代表及标准制定方,组织
了上海市消保委成立以来的首个
公开讨论会，被媒体亲切称为“消
费者听证会”。

与会各方围绕“虹鳟与三文鱼
的关系”、“把虹鳟列入三文鱼会
不会误导消费者”、“团体标准是
否可以定义商品”等三大问题进行
讨论。借助媒体的思考与关注，讨
论会引起社会对团体标准规范化
制定的思考。

市消保委召开首个公开讨论会，推动形成社会共识

正方观点

三文鱼没有明确定义

“三文鱼”是个约定俗成的概念，没
有谁能认定俗名对与错。 严格来说，市
场上以“三文鱼”名义销售的大西洋鲑、

虹鳟、 粉鲑和其他鲑鱼类每年都在售
卖。但预包装产品的标签要标注原料鱼
产地及种名。例：三文鱼（大西洋鲑鱼），

三文鱼（虹鳟）。所以将虹鳟贴上“三文
鱼”标签，避免产生异议。

反方观点

没必要扩展定义

虽然目前三文鱼的种类没有分类，

“三文鱼”是一个约定俗成的概念，但既
然是俗成， 就应该保持原来的理解，没
有必要扩展。

消费者有知识局限性，大部分消费
者不可能识别这么多三文鱼的讲法，他
们更需要清晰直白的标准帮助他们进
行选购。同时，大部分消费者对于三文
鱼是深海鱼的印象由来已久，然而虹鳟
就是淡水鱼，存在差异。

消保委观点

团标制定首要考虑消费者

从市消保委开展的线上调查结果
来看， 有 83.6%的消费者认为将虹鳟归
入三文鱼是“指鹿为马”。一旦团体标准
将原本市面上种类繁多的鳟鱼、鲑鱼都
定义为“三文鱼”，这对消费者的知情权
和选择权是一种侵犯。

三文鱼是在市场流通的产品，团体
标准的出台是为了解决公众的疑惑。市
消保委的调查结果显示，有 73.43%的消
费者担心企业会借机误导消费者，因此
行业协会在制定与之相关的团体标准
时， 首先需要考虑的是消费者的权益，

澄清误解，以防留有被不良商家利用的
漏洞。

虹鳟能否列入“三文鱼”

凝聚社会共识 深入社会监督 维护消费者合法权益

优化消费环境，助力“卓越的全球城市”建设

为“三文鱼”公开正名———

市消保委召开首个公开讨论会推动形成社会共识

引入新方法 研究更深入
航空系统一直进行着消费者的满意度研究， 但总

体上研究方法相对传统。 专家认为上海航空服务的提
升，需要更多倾听消费者的心声，了解消费者的真实诉
求，给予消费者超出其预期的专业服务。

目前的消费特征是消费者出现分化，部分消费者已
经有了大量的消费体验和消费信息，他们必然会由需求
向需要转变，再由需要向要求转变。

破信息孤岛 升服务能力
专家认为目前多家航空公司在打破信息孤岛和提

升数据服务能力上还有一些值得关注的事项。例如过往
乘客发现行李延误或可能遗失的情况下会向机场或航空
公司服务专线进行咨询，一方面消费者较难联系机场，而
航空公司服务专线的服务人员没有相关信息， 这对提升
消费者满意度是负向的努力。

建议对于异常的行李数据及时联系消费者，并告知
解决方案。这将提升消费者的满意程度。

简化积分制 提升忠诚度
专家认为积分制度是国际上的惯例，其初心是增加

客户忠诚度。过于复杂的积分规则不仅不会增加消费者
的满意度，反而会引起消费者的反感。

建议航空公司积分兑换涉及的产品或服务品类不
宜过多，更方便消费者进行相应积分的兑换，提升消费
者的忠诚度。

建“四个品牌”推特色服务
航空公司需要积极整合上海的“四个品牌”建设成

果，打造有特色的上海航空服务。

航空公司在基本服务上差异并不明显，要形成吸引
消费者的特色需要进行更多的谋划。专家认为在飞机餐
供给上完全可以在不增加成本的情况下引入更多质量
有保证的供给方，实现更有上海特色，例如将速食面包
或蛋糕换成备受消费者好评的上海特色伴手礼评。

乘飞机是消费者远距离出行的主要选择，航空服务
是上海服务的重要展示窗口之一，上海市消保委空港办
对航空常旅客进行调研，希望通过专业的调研提升消费
环境，致力于将上海打造成“卓越的全球城市”。

航空服务是最早标准化，且与国际标准高度接轨的
服务。调查将服务的全流程进行分解，并请消费者进行
评价， 调查结果显示以往的一般性服务， 例如购票、值
机、客舱服务等，是否得到有效的满足。

航空服务满意度调查

消保委建议

航空服务各环节满意度

处理突发问题

增值服务

餐饮品种和质量

航班准点性

行李赔偿服务

对投诉处理的及时性

对投诉处理的有效性

航班变更信息的告知

行李事故登记

乘务人员服务主动性

卫生间清洁

客舱服务

办理乘机手续速度

乘客在线自助值机
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