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如何吃得放心？青岛的答案是把
消费场景变成“放心”场景。

走进营口路街区，虽然没有了旺
季时的人声鼎沸，但熙熙攘攘的街区
店铺林立，依旧烟火气十足，餐饮店前
醒目的放心消费红旗和零投诉公示牌
等专属标识引起媒体一行的关注。

以烟火气闻名的营口路汇集着大
型农贸市场、众多海鲜摊位和百余家
饭店，曾是投诉较为集中的热点区
域。今年5月，市场监管部门在此启动
放心消费建设试点，培育筛选出全市
首批 20家“放心消费餐饮店”“放心消
费摊位”。

当然，这一荣誉绝非“铁饭碗”，
青岛对放心消费单位实行动态管理，

对发生有效投诉的商户立即摘牌、零
投诉天数清零，整改合格后方可复
评。“激励+倒逼”共同撬动下，营口路
的经营者、管理者等主动求变、提升
服务。

针对营口路街区最大的消费场
所——营口路农贸市场，市场监管
部门为其量身打造了一整套提升方
案：每月开展一次放心消费摊位评
选；对 1085 个标价牌统一进行更换；
156 台电子秤全部实行“一秤一码”，
保证公平准确；设置消费维权服务
站，及时处理投诉问题并对外公示
处理结果……

曾经的管理难点，成了如今的服
务标杆。在这里，消费者购买海鲜等

产品不用担心“鬼秤”，遇到纠纷等问
题可随时化解。半年来，从餐饮店到
农贸市场，营口路整体面貌和消费体
验大幅提升，投诉明显下降，已蜕变为
集放心消费农贸市场、放心消费餐饮
店、放心消费街区三位一体的标杆式
消费空间。

从点到面，从小单元到聚集地，从
单个商户到整个行业，发挥标杆的引
领作用十分重要。

青岛以营口路放心消费街区为模
板，全面推开放心消费场景建设。截
至 9月底，全市“放心消费餐饮店”“放
心消费摊位”已增至 287 家和 924 家，
成为一个个具有引领力的标杆。仔细
剖析这些放心消费的基本单元，可以

看出，诚信经营、管理规范、服务优质、
维权快捷、消费者满意等都是他们的
主要特质。

为让“放心消费”看得见，青岛还
为这些标杆商家制定了多种“亮标方
式”：“码上亮标”，消费者扫描商家张
贴的“市场监管放心码”即可查看放心
消费标识；“专区亮标”，在抖音平台设
置“放心消费专区”，目前已有142家标
杆商家入驻，消费者可线上查询；“地
图亮标”，市场监管部门与高德地图打
造“青岛放心消费地图”，首批264户标
杆商家已在地图上点亮，消费者可以
通过地图查找附近的放心消费商家，
让他们在青岛吃得放心、住得舒心、玩
得开心。

标杆引领，消费场景变成“放心”场景

从消费单元入手，全力打造放心消费新图景
青岛打响放心消费攻坚战 全市40个放心消费场景消费者满意度达96%

消费，既是经济命题，又是民生答卷。
当前，消费拉动经济增长的主引擎作用更

加凸显。提振消费，必须把营造安全放心便捷
的消费环境作为重要举措，尤其是要着力打造
放心的消费环境。

今年以来，青岛市场监管部门围绕国家
“优化消费环境三年行动”，全面开启放心消费
攻坚战，打出放心消费场景建设、监管模式创
新升级、提升消费纠纷解决质效等一系列“组
合拳”，培育了一批放心消费商场、市场、街区、
景区等示范场景，夯实“放心消费”的基本单
元，让市民游客消费得安安心心、明明白白，不
断擦亮“放心消费在青岛”的城市品牌。

近日，青岛市委网信办、青岛市市场监管
局联合开展“见证青岛 乐享美好”走进放心消
费场景媒体行活动，各级媒体代表受邀走进营
口路街区、奥帆中心、利群西海岸金鼎广场等
热门消费地标，实地探访青岛在优化消费环
境、打造放心消费城市方面的创新实践和具体
成效，助力展示城市形象、提振消费信心。

消费者是否满意，用数据来说话。今年1至
9 月，全市市场监管领域投诉数量同比下降
16.83%，其中游客投诉同比下降80.95%，消费
环境得到持续改善。在2025年中消协发布的
全国百城消费者满意度测评中，青岛排名全国
第四，连续6年居全省第一、全国前列。

消费之前先扫码，在青岛，人们的
消费习惯正因一张小小的“放心码”发
生着改变。

这两年，青岛以餐饮消费为突破
口，在全省率先推行“市场监督放心
码”服务，消费者手机一扫便可秒查商
家食品安全、消费投诉、行政处罚等关
键信息，并可通过“直通老板”“我要投
诉”选项一键维权。

信息壁垒打破后，消费体验提升
立竿见影。以餐饮业为例，青岛不仅
为全市7.1万家餐饮店赋码贴码，还与
美团、饿了么平台数据共享共建，对
3.4万家在线餐饮业户精准投放“放心
码”，建立“数字+信用”的监管新模式，

全面清扫线上线下食品安全隐患。今
年1至9月，全市餐饮类消费投诉量同
比下降39%。

“放心码”是青岛发力扩大放心消
费覆盖面的一个重要支点。今年，青
岛启动放心消费场景建设，选定街
区、景区、商场、市场各 10 处，通过信
息“码”上公开、损失先行赔付、维权
服务下沉、构建长效监管等举措重塑
消费生态，推动消费场所组团式、系统
性升级。

例如，中山路商圈成立自律联盟，
200 余户商家共同承诺线下无理由退
货；全市农产品批发市场按区域布设
10 个标准化实验室，检测结果两小时

内对外公示；“放心码”应用不断延伸，
已涵盖全市 112 家农贸市场、89 家大
型商超、1079家校园食堂和 2062家旅
行社、星级酒店等消费场所……

消费环境的好坏既体现在线下消
费中，也体现在线上消费中。对此，构
建覆盖线上线下的智慧监管体系至关
重要。

作为城市烟火气的聚集地，农贸
市场承载着千家万户的日常生活。
今年青岛推出“一秤一码”智慧监管
模式，在全市 112 家农贸市场中，2.5
万多台秤具按照“一秤一码”全部建
立电子档案，是否合格扫码便知。大
数据技术帮助市场监管部门精准定

位问题秤具，有效遏制了“鬼秤”顽
疾，也为放心消费场景构建增添又一
放心“选项”。

一组硬核数据勾勒出放心消费攻
坚战的力度。截至今年 9 月，全市 40
个 放 心 消 费 场 景 投 诉 量 同 比 下 降
38%，消费者满意度达 96%，放心消费

“朋友圈”正日渐壮大。
在一个公平、公正、透明的消费环

境中，消费者才能放心地掏出钱包，消
费活力才能被充分激发。

当下，青岛正在全力打造国际消
费中心城市和国际滨海旅游目的地，
通过场景升级推动环境优化，进而激
发消费潜能，助力高质量发展。

创新模式，壮大放心消费“朋友圈”

放心的背后，离不开机制制度的
完善，也离不开畅通快速的维权渠道。

今年 9 月，因为给母亲买的衣服
不合身，市民王女士 3 天后来到青岛
利群西海岸金鼎购物广场消费维权
服务站要求退货。工作人员经过核
验确认不影响二次销售后，当场办理
退货手续，退款实时到账，整个过程
仅用了 20 分钟，让王女士实实在在
感受到了无理由退换货的实惠。在
月均纳客过百万的青岛利群西海岸
金鼎购物广场，消费体验正加速迈向

“无忧化”。
在青岛，做出放心消费公开承诺

的商家比比皆是，全市无理由退货承

诺单位达2.75万家。青岛市场监管部
门还联合烟台市、潍坊市、日照市市场
监管部门，在省内首创青岛都市圈异
地异店线下无理由退货工作机制，打
造便利共享的生活圈，进一步拉动区
域消费增长。

消费纠纷是烦心事。近年来，青
岛市场监管部门全面推进消费维权工
作体系重塑，创新探索消费纠纷多元
化解路径，让消费纠纷化解“快起来”，
有效维护消费者合法权益。

走进利群西海岸金鼎广场一楼，
心细的市民会发现，总服务台今年已
升级为消费维权服务站，客服专员全
天值班，商场负责人及驻店市场监管

执法人员电话对外公开，随时帮消费
者处理问题。商场二楼新设立的消费
维权服务站，一块“红黑榜”首次亮相，
定期公示入驻商家的投诉情况。“红榜
大户”可在推广、租金等方面享受优
惠，“黑榜常客”则面临口碑下降，甚至
最终退场的风险。

而在青岛地标性景点——青岛奥
帆中心，引导标志、投诉电话、提示信
息等放心消费辅助设施随处可见。景
区游客服务中心今年新增了消费维权
服务站，投诉室、意见箱、投诉专线、接
诉处理流程等一应俱全，还建立了消
费维权台账，实现投诉处理全流程可
追溯。

不论在商场、街区还是景区，随处
可见青岛加大力度提升消费维权质效
带来的新变化。

今年以来，青岛进一步下沉监管，
整合资源，打造更多高效维权新场景，
推进消费纠纷快速处置、就地化解，给
消费者更多安全感。目前，全市已有
228个消费维权服务站扎根基层，方便
消费者及时就近解决问题；1.77 万家
单 位 建 立 起 在 线 消 费 解 决 机 制

（ODR），数量居全省首位；市场监管
流动岗亭全面进驻消费热点区域，现
场提供调解纠纷、你点我检、公平秤等
服务，让更多消费纠纷解决在源头、化
解在基层。

维权提效，增强放心消费安全感

消费从来不只是消费者的事，营
造放心消费环境需要社会共治。

今年以来，青岛市场监管部门聚
焦消费维权提效、消费环境引领、消费
秩序优化，从机制建设、问题整治、优
化环境等方面入手，开展“放心消费”
攻坚提升行动，千方百计营造放心的
消费环境，激发市场消费活力。

在体制机制方面，消费环境综合
治理体系更加健全。上半年，青岛将
民政、海关等部门纳入消费者权益保
护联席会议，使成员单位扩至28家，并
首次明确各部门责任清单——市场监
管部门统筹推进消费环境建设，教育

部门负责监管有关培训机构，文旅部
门主管景区规范，海关部门严打进口
商品假冒伪劣……形成“一家牵头、多
部门响应”的共治格局。

此外，不断完善青岛市消费者
权益保护工作联席会议制度，协调
各单位强弱项、补短板、守底线；打
造放心消费“青岛指数”，完善常态
化消费者满意度调查机制，督促各
成员单位精心组织实施好主管行业
领域“放心消费”行动；完善放心消
费评价机制，制定全市统一的街区、
商场、餐饮、网店、农贸市场放心消
费评价细则，从消费维权服务站规

范化建设、消费投诉线下公示、建立
先行赔付制度等方面提出更高标准
和要求。

消费秩序直接影响消费者的消
费意愿和消费行为。放心的消费环
境要求监管部门对市场上的违法违
规行为加大监管力度，从而更好维护
公平竞争的市场秩序，促进市场健康
发展。

今年以来，青岛市场监管部门把
消费安全贯穿放心消费攻坚提升行动
全过程，大力开展旅游消费市场秩序
集中整治，逐业态逐领域起底问题、锁
定病灶、靶向整治，把问题攻坚治理摆

在突出位置，持续形成强大震慑，净化
市场秩序。截至目前，计量称具、餐饮
服务、农贸市场、食品安全等重点领域
投诉数量同比下降均超 41%，涉旅舆
情投诉同比下降66.11%。

从与群众利益密切相关的“小
事”入手，将“放心”变为可感可知的
日常消费体验，青岛优化消费环境已
经踏出了坚实的步伐。下一步，青岛
将继续攻坚，推进放心消费扩面提
质，让“吃得安心、买得放心、用得舒
心”成为青岛消费的常态，让“放心消
费在青岛”成为这座城市最亮眼的民
生名片。 （吴 帅）

社会共治，擦亮“放心消费”金字招牌

▲媒体一行走进营口路市场体验放心消费
场景建设情况。

▲市场监管人员在啤酒节期间开展食品安
全执法检查。

■市民游客就餐前先扫“放心码”成为消费习惯。

■利群西海岸金鼎广场二楼设置消费维权服务站。

■放心消费餐饮店前悬挂放心消费红旗。

■营口路全力打造放心消费街区。


