
雪山，坐落于山亭区
山城街道善堌村北，海拔
217 米，为鲁南地区著名
的佛教圣地和风景名胜
区。山上青峰翠峦，树木
丰茂，寺塔崖刻，风光旖
旎。山下薛水环带，山水
辉映，古刹琳宫，梵音泉
声，涤人心灵。名胜古迹
皆与佛结缘，“山不在高，
有仙则名”，雪山名胜古
迹众多，神话传说动人，
宗教活动悠久，千百年
来，朝圣者如潮。

雪山古名薛山，“因
释氏附会梵王太子之事，
故以改为雪山。”据史料
记载，薛水因薛山名曰薛
河，古薛因薛河而名薛
国。因此这座富有神秘
奇幻的山峰又是古薛文
明的象征。

明·万历十三年《滕
县志·山川篇》载：“城东
四十里为榆山，稍东为薛
山，国名因于水，水名因
于山。通志为雪山，益因
释氏附会梵王太子之事，
因而改薛为雪耳，通志亦
误。东边皆削壁，薛水走
其下者名悟真岩，水潺湲
涟漪，晴霁则岩拥朝霞，
倒插其中如濯锦。岩有
夫子洞，传夫子鲁游此。
安阳洞、黄龙洞俗传黄龙
祖师居此。丹阳洞，传马
丹阳修真所，考之乃马
了，道号小丹阳也，碑有
雷王马三真人象赞，下有
茶泉。”清·道光二十三年

《滕县志·山川篇》中也有
同样的记载。清·乾隆三
十五年《兖州府志》载：

“薛山在县东四十里，一
名雪山，岩洞殊多，胜迹
有泉曰茶泉，流而入于薛
水。”

雪山传说 当地民间
有谚：“俯看雪山景讶然，

水灵珠子化雪山。”传说
孙悟空大闹天宫时，将西
天王母莲花座前的一颗
照明珠震落到天河中，河
中青龙、白龙接之争戏，
不慎将其掉落凡间，二龙
穷追不及，竟化成一座秀
丽 空 灵 的 小 山 —— 雪
山。二龙不甘，便在雪山
旁化作两座连绵十余里
的大山。白龙化成白龙
山，南起山城街道沃里
村，西北至桑村镇依山口
村；青龙化成青龙山，南
起山城街道养子峪村，东
北至山城街道东山亭居
委会。两山绵延起伏成

“八”字形，将雪山护于中
间，呈“二龙戏珠”状。二
龙化山摆尾时，将龙胆甩
出，亦各化作一座小山，
也就是雪山之北的东、西
库山。库山北面有一座
小山名落凤坡，为凤凰落
地羽化而成。雪山就在
这“五魁”（五座山）的保
护中跨越亘古，至今留秀
色于人间，故有“五魁护
宝”之说。因此，雪山被
后人尊为神山宝地。

灵芝寺 灵芝寺位于
雪山南麓，创建于南朝刘
宋时期，兴于唐朝，金天
会八年、金天德年间、金
大定年间、元至元年间、
明万历二十八年、明天启
十二年、清乾隆四十五
年、清光绪二十四年、民
国十六年以及民国二十
六年都有不同程度的复
建和维修，文化大革命时
期遭受破坏。今寺观为
现代建筑。

明·万历十三年《滕
县志》载：灵芝寺在薛山，
其创建不知何时。按元
碑云：周唐奉旨存留雪峰
山，寺有古碑，是唐以前
有之。以薛为雪。附会

梵 王 太 子 出 家 修 道 于
此。山下有泉名为太子
跑马泉。创经堂为太子
歇驿亭。名西山为马伏
山，其母寻之而伏匿于此
也。东西小山为哭山，其
母寻之不见而哭也。事
极怪诞，其后俗僧愚民深
信之。金大德元至元间
重建，殿廊方丈香厨钟鼓
楼山门规制极宏敞壮丽，
岁以四月八日醮会，奉之
甚谨。

清·乾隆三十五年
《兖州府志》载：灵芝寺在
雪山，金大定间修，岁以
四月八日醮会。

灵芝寺以每年四月
八日醮会，这是因为此日
是佛诞日。自宋代以来，
我国汉族地区的佛教徒
以四月初八为释迦牟尼
的诞生之日。按照佛教
仪规，这一天要举行法
会，以香水灌洗佛像，施
舍僧侣，供养花卉等。

灵芝寺的创建年代，
为南朝。清·道光二十三
年《滕县志》古迹补中记
述：“雪山灵芝寺有唐碑
二，其一为天宝十二载岁
次癸巳，文半可识；又天
会八年、至正二十年石俱
完固。”又据“民国”三十
三年《续滕县志》（滕县金
石志）载：“唐善堌村造像
碑，天宝三载十一月立，
正书，上为佛像三尊，下
载文二十行、行九字，下
载当阳主、菩萨主、碑主、
施主姓名，碑侧碑主、施
主姓名五行，下有大宋国

沂州氶县檀山乡江青村
善堌疃信佛弟子王全会
创立记，高约五尺，广一
尺三寸，侧高四尺一寸三
分、侧广四寸六分，在城
东五十里善堌村。”碑文
曰：“维大唐天宝三载岁
次甲申十一月庚申朔八
日丁卯琅琊承县安城乡
善堌村一百三十余户□
□大小一千五百余人□
□□建立齐廊主孙法□
随力营三面□并建造佛
堂一所铜钟一口佛像建
立幢□□□诸□身皈涅
槃其时村中同结□缘卅
三人等各咸净财施用助
成功德今庄严圆满上为
国王帝主下及师僧父母
法界苍生并及合村户众
普沾斯福恐后无凭敬造
碑一所镌名于后同传万
世”。此碑为大唐天宝三
年所立，碑文载有大宋国
善堌疃信佛弟子王全会
创立记，因此灵芝寺的创
立年代应在中国佛教全
面持续高涨时期的南朝。

万寿宫 又 名 云 峰
观，位于雪山东北隅悬崖
峭壁处丹阳洞（玄天古
洞）。明·万历十三年《滕
县志》载：“万寿宫在薛山
东北隅丹阳洞，元时建。
沂州教授阎芳记略：善堌
有山曰雪山，山川明秀，
泉水明吟，真颐神养性之
所，祝圣祈年之境也。昔
灵真子马真人，号小丹
阳，始于兹山结庐其上，
号曰静居。后长春掌教
真人改为云峰观。自兹

道众云集，昼经夜营，创
建三清五祖殿，七真堂东
西云峰，左右寮库，香厨
静室靡不毕具。丁巳复
改号曰云峰万寿宫。”

清·乾隆三十五年
《兖州府志》载：“万寿宫
在薛山东北隅丹阳洞，元
时有马真人改名为云峰
观。”洞内布局三洞一走
廊 ，中 有 石 桌 ，可 聚 百
人。洞内有多道石门，下
行通至悬崖中部，再行可
通山下茶泉。洞前门题
刻“西佛真阳”四个字。
抗日战争时期，这里曾是
善堌农民抗日训练班所
在地，时称苏鲁豫皖边区
农民抗日训练班，亦称

“山东抗大”。1938 年 1
月，由中共山东省委巡视
员王见新和共产党员王
右池、李乐平等人创办，
学员培训七到十天为一
期，授课内容主要是党的
方针、抗日形势、游击战
术、革命歌曲等。农民训
练班先后举办过5期，共
培训学员500余人。1938
年3月中旬，在训练班的
基础上成立了一支 40 多
人的“农民抗日救国军”，
3 月底，被编为苏鲁抗日
义勇军第一总队的第二
大队。

梵王宫 又 名 长 春
观，位于雪山祥云顶南
侧，有一主殿，东西两侧
有厢房，形成端庄古朴的
四合院落。梵王在雪山
周边地区信奉者众多，民
间有多种传说。一说天

名，指色界初禅天的大梵
天王。一说梵王为三皇
五帝时佛西氏（南佛）的
儿子，抛弃荣华富贵来雪
山修炼成正果后，乐善好
施，普度众生。另一说梵
王乃是西汉末年赤眉军
领袖樊崇。

茶泉 又名梵王跑马
泉。明·万历十三年《滕
县志》、清·乾隆三十五年

《兖州府志》、清·道光二
十三年《滕县志·山川篇》
均有载。茶泉至今流势
依然，自雪山东崖下涌
出，常年不竭，质纯甘冽，
滋花润木，流水涓涓，注
入薛水。因水质甘美，烹
茶最宜而得名。

雪山僧塔 雪山南麓
灵芝寺内有石制僧塔一
座，塔高8米，直径1.1米，
塔基为佛教建筑通常采
用的莲花盆状，塔身呈八
棱形，上覆塔顶，上面饰
以浅浮雕精美花纹图案，
造型玲珑别致，充分体现
古代的建筑技艺和宗教
艺术水平。据铭文记载：
明天顺三年三月二十三
日，灵芝寺住持悟善大师
圆寂后，其孝徒本暹、本
真为纪念悟善大师于天
顺四年四月吉日所立。
薛山东侧悟真岩陡壁上，
有一尊唐代摩崖造像，石
窟高出薛河水面 20 米，
洞窟高1.3米，宽1米，造
像佛像身高1米，造型古
朴。

雪山诗词 雪山自古
繁华，人文璀璨，历朝名
人雅士、文人墨客，或吟
唱，或赋诗，留下了大量
珍贵的诗文佳作。靖元
道人诗云，洞口年深藓尚
斑，是谁仙子避尘寰。何
时我一居公睱，也向云房
学坐团。明总督漕运参

将淮阳汤节有诗云：雪山
千古梵王家，宝殿辉煌静
不哗。涧引泉声鸣珮玉，
窗涵禅榻卧烟霞。题诗
客乡龙归洞，飞锡僧来月
满裟。行到如来修道处，
盘陀石上涌金芽。

雪山庙会 雪山庙会
为每年农历三月初三。
相传一年，江苏沛县一
带，麦收季节，恰逢阴雨
频繁，人们心急如焚，梵
王决定助他们一臂之力，
便捏泥成马，在凉马棚内
凉干后变成真马，带到河
西一带，卖给百姓，帮他
们收割打场，并再三嘱咐
只准喂草，不能饮水，等
收割完后再来收马钱。
并说自己姓梵，住雪山。
百姓待马帮助百姓颗粒
归仓，十分心疼马不喝水
会渴死，忘记了梵王的一
再嘱咐，竟给马饮了水，
随后马就变成了泥，百姓
方知神人显灵。随后河
西百姓到雪山打听梵王
的消息，每年三月三都到
梵王宫烧香报恩。雪山
庙会沿袭至今，每逢农历
三月三，四方信众聚缘雪
山 ，诵 经 礼 佛 ，热 闹 非
凡。雪山上至今还遗存
着与梵王有关的梵王观
马像、梵王凉马棚、梵王
跑马泉等景观。

（郭启源）
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为贯彻党的十九大
和十九届二中、三中、四
中、五中全会及中央经济
工作会议精神，加强消费
者权益保护，进一步改善
消费环境，促进消费畅
通，服务经济社会发展，
在广泛征集消费者和社
会各界意见的基础上，中
国消费者协会确定 2021
年全国消协组织消费维
权 年 主 题 为“ 守 护 安
全 畅通消费”。如何理
解这一年主题的内涵，围
绕这一年主题，全区市场
监管和消协系统将开展
哪些具体行动？又有哪
些维权举措？本报记者
就此专访了山亭区市场
监管局党组书记、局长
张延鹏。

记 者：中消协的年
主题一直都坚持贴近中
心，紧扣热点，立足职
能，服务大局；能不能
请张局长介绍一下“守
护安全 畅通消费”这一
年主题的主要涵义？

张延鹏：好的。近
年来，我国消费市场规
模不断扩大，消费水平
日益提升，消费结构日
渐改善，消费成为经济
发展最强劲的推动力，
基础性作用日渐突出。
与此同时，消费领域假
冒伪劣、虚假宣传、支
付风险、信息泄露、霸
王条款等损害消费者权
益的情况仍时有发生，
经营者信用缺失的现状
依然不容乐观，消费者
的安全权、知情权、公
平交易权、监督权等还
得不到充分实现，在很
大程度上影响着消费者
满意度和消费信心，制
约着消费潜力的进一步
扩大。2021 年消费维权
年主题“守护安全 畅通

消费”，是对消费领域信
用体系的呼唤，也是对
放心消费环境共建共治
共享的期盼。

“守护安全 畅通消
费”有以下几个方面的
涵义：一是依法履职，
筑牢消费市场健康发展
基础。安全权是消费者
受 法 律 保 护 的 基 本 权
利，保护消费者合法权
益是法律赋予消协组织
的神圣职责。消费安全
涉及人民群众最关心、
最 直 接 、 最 现 实 的 利
益，也是消费市场持续
健 康 发 展 的 根 基 和 保
障。消协组织要认真履
行对商品和服务进行社
会监督、保护消费者合
法权益的职责，充分发
挥消费维权社会平台作
用，凝聚全社会力量，
营 造 安 全 便 利 消 费 环
境，让消费者能消费、
愿消费、敢消费，激发
消费潜力，促进消费增
长。二是找准痛点，满
足 消 费 升 级 安 全 新 需
求。伴随经济发展和技
术进步，消费升级持续
加速，不断涌现的消费
新业态、新模式，在满
足消费者多样化需求，
提 升 消 费 便 利 度 的 同
时，也暴露出安全保障
不足的消费风险。强化
底线思维，加强监督规
制 ， 促 进 各 类 消 费 业
态、模式规范发展，切
实保障消费者人身、财
产、个人信息安全，是
人民群众对美好生活的
新需求，也是新形势下
消协组织加强消费者保
护的着力点。三是打通
堵点，畅通消费助力经
济循环。党的十九届五
中全会提出改善消费环
境，全面促进消费，畅

通国内大循环和国内国
际双循环。把消费者权
益保护置于更加突出位
置，是构建新发展格局
的必要保障。消协组织
要提高政治站位，同步
时代需求，将守护安全
作为畅通消费的重要基
础，将畅通消费作为守
护安全的价值追求，不
断 提 升 消 费 者 保 护 能
力、水平，积极推动消
费维权协同共治，坚持

“守底线、拉高线”，促
进 行 业 自 律 、 企 业 诚
信，打通关键堵点，保
障消费畅通，推动消费
在安全轨道上实现高质
量发展，为更高水平经
济循环提供强劲动力。

记 者：今年区市场
监 管 局 、 区 消 协 围 绕

“守护安全 畅通消费”
年主题在“3·15”期间
安排了哪些宣传活动？

张延鹏：围绕“守
护安全 畅通消费”年主
题，我们将在区政府的
统一部署下，积极动员
企业、商户，特别是消
费者美好生活的创造者
参加到纪念活动中来。
具体来说就是从十个方
面来贯彻落实年主题。
一是召开贯彻落实 2021
年 消 费 年 主 题 暨

“3.15”纪念活动情况通
报会。发布 2021 年消费
年主题--“守护安全 畅
通消费”的涵义和工作
目 标 ， 通 报 我 区 消 协
2020 年的工作和 2021 年
消费维权主要措施，宣
布 《山亭区 2021 年“3·
15”国际消费者权益日
纪念活动方案》，请区领
导对整个纪念活动和全
区的消费维权工作提出
要求。二是开展宣传咨
询服务活动。在严格落

实疫情防控措施的条件
下 ， 会 同 有 关 职 能 部
门、行业协会、经营单
位，在徐庄农村大集和
贵诚超市设立宣传咨询
点，现场开展宣传咨询
活动，发放宣传资料，
受理消费者投诉，提供
消费知识指导和咨询服
务活动。三是开展“消
费维权服务联络站”建
设试点工作。在全区公
服企业、通信企业、银
保企业、规模以上商场
超市、宾馆饭店、医疗
卫生企业等单位，先期
选择450家开展“消费维
权服务联络站”的建设
试点工作。四是开展放
心消费承诺践诺活动。
组织放心消费示范单位
开 展 承 诺 践 诺 倡 议 活
动，广泛吸引线上线下
大中型经营者主动开展
放心消费承诺践诺，大
力 倡 导 线 下 无 理 由 退
货，加大对放心消费承
诺践诺活动社会宣传力
度，弘扬正能量，曝光
负面典型，推动安全放
心消费环境建设。五是
开展3·15 进校园、进社
区等消费教育活动。充
分利用3·15 这个社会关
注的重要时节，针对中
小学生、老年人、农村
消费者等弱势特殊消费
群体，联合有关职能部
门、经营者、新闻媒体
等单位，深入开展消费
教育进中小学校园、进
社区、进农村等活动。
六是开展系列消费体察
活动。年内针对金融、
旅游、通信、超市、医
院、交通等涉及民生的
服务行业，组织人大代
表、政协委员、消费者
代表等开展消费体察活
动，促进企业改进服务

质量和信用建设。七是
根据 《消法》 赋予给消
费者协会的职责，开展
消费维权建议工作。针
对各消费领域存在的问
题，开展有针对性的消
费 维 权 提 醒 、 建 议 工
作。向 （企业） 经营者
发 出 “ 消 费 维 权 警 示
书”，向主管部门发出

“ 消 费 维 权 整 改 建 议
书”，向行政监管部门发
出“消费维权行政建议
书”。八是开展系列消费
维权约谈活动。针对经
营中出现两次或两次以
上被投诉或被市 （区）
长热线接转反映的企业
（经营户），区消费者协
会将联合相关的行政职
能部门对其开展维权约
谈。九是继续开展“放
心消费示范单位”创建
评估审核工作。以加强
消费者权益保护、营造
安全放心消费环境为重
点，深入开展放心消费
示范单位创建活动，按
照 “ 放 心 消 费 示 范 单
位 ” 创 建 标 准 开 展 评
估、审核和推荐工作。
十是开展“3.15”消费
维权专项行动。配合区
政府各行政执法部门，
对 全 区 各 类 消 费 品 市
场、涉农物资及涉及人
民生命、生活安全的行
业 、 商 品 进 行 专 项 检
查，保障消费者权利。

记 者 ： 准 确 把 握
“守护安全 畅通消费”
的内涵，对市场监管机
关和消费者协会的工作
提出了新的要求，我区
消协如何发挥好消费维
权作用？

张延鹏：“ 守 护 安
全 畅通消费”年主题是
全国消协组织 2021 年消
费维权工作的重点。做

好消费维权工作，关键在
人。只有狠抓自身建设，
练就一身硬功夫，才能从
容应对新形势下消费维
权领域不断出现的新情
况、新问题。我们要强化
发展意识，主动融入发展
大局；强化效能意识，着
力创新履职体系；强化作
风意识，不断深化队伍建
设。在广泛宣传、准确把
握年主题的基础上，夯实
消费维权的基础，强化社
会监督职能，服务社会发
展大局，为建设更加和谐
幸福的新山亭做贡献。
具体来说，要从三个方面
充分发挥好消费维权的
作用。一是要在发挥消
费维权窗口的教育引导
作用上求突破。全区各
级消协组织要进一步加
强大众和新型消费知识
的普及宣传，不断提高
广大消费者的维权意识
和维权理念，提升广大
消费者的综合素质，创建
诚信消费、理性消费、和
谐消费、绿色消费的社会
和人文基础，切实引导和
加快居民消费结构优化
和升级，努力推动我区
经 济 发 展 方 式 加 快 转
变，实现改善民生和扩
大内需的和谐统一，增
强经济发展的动力和后
劲。二是要在发挥消费
维权窗口的监督规范作
用上求突破。今年，全
区消协组织要始终关注
民生与消费的重点、热
点和难点问题，想消费
者 所 想 ， 急 消 费 者 所
急，帮消费者所难。要
利用重大传统节日针对
消费流行趋势，选择与
百姓生活密切相关的消
费问题，开展商品及公用
服务等领域的消费评议
专题调查活动。对于侵

害消费者合法权益的行
为，要努力发挥社会监
督 作 用 ， 采 取 有 力 措
施，将矛盾和纠纷化解
在萌芽状态，切实维护
消费者合法权益。三是
要在发挥消费维权窗口
的桥梁纽带作用上求突
破。消协组织是消费者
的“娘家”，也是老百姓
的“代言人”，直接代表
了人民群众的呼声和要
求。全区消协组织要善
于在错综复杂的社会关
系中理清思路，传递好
来自方方面面的心声和
诉求，努力成为连接消
费者、企业和政府之间
的重要枢纽。

记 者：区消协是如
何健全消费维权救助体
系，切实保障消费者合法
权益的？

张延鹏：做好消协
工作，离不开各级政府
的支持，离不开社会各
界的关心。因此，我们
要充分发挥消协组织的
优势，深化与有关职能
部门、司法部门、新闻
媒 体 、 行 业 协 会 的 协
作 ， 依 靠 全 社 会 的 力
量，推动形成多层次、
全方位的消费者权益保
护体系，推动建立扩大
消费需求的长效机制，
更好地适应保障和改善
消费领域安全的工作需
要。强化和完善消费纠
纷协商和解机制，激发
企业的社会责任意识。
探索建立新形势下的消
费纠纷调解机制，进一
步建立“诉调对接”工
作机制。大力开展诉调
双 向 对 接 ， 建 立 健 全

“诉调对接”工作联席会
议制度和工作考评激励
机制，实现全社会共同
维权。

“守护安全 畅通消费，聚焦消费维权”
--山亭区市场监管局党组书记、局长张延鹏就“守护安全畅通消费”消费年主题答记者问

记者 宋 伟

一、防疫产品价格和
质量问题突出

新冠肺炎疫情暴发
以来，防疫产品市场需求
呈爆发式增长。随之而
来的是，防疫产品质量违
法案件与消费者投诉大
幅增长。防疫产品消费
维权问题具体体现在五
个方面：一是个别不法经
营者销售“三无”、假冒伪
劣口罩。二是在微信群
以代购或团购口罩的名
义实施诈骗。如艺人黄
某某以“卖口罩”为名实
施诈骗。三是趁机哄抬
口罩、防护服、测温枪等
防疫用品价格。如北京
一药房 10 只口罩卖 850
元被罚。四是个别电商
平台商家通过“砍单”、捆
绑搭售、以销售口罩为名
诱导消费者下载 APP 等
不良营商手法，侵害消费
者合法权益。如大量消
费者通过微博、投诉平台
反馈电商平台“海豚家”
存在“砍单”行为，被中消
协点名。五是由于个别
电商平台商家进行预估
销售，但实际所售口罩、
酒精、消毒液等防疫产品
发货不及时，引发消费者
不满。如南丁公司声称
有货，但在消费者下单购
买口罩后迟迟不发货，被
北京市消费者协会与通

州区消费者协会联合约
谈。

疫情不仅是对有关
部门综合治理能力的一
次“大考”，也是检验平
台、商家素养的一块“试
金石”。舆论认为，有关
部门加强监管，多次开展
专项行动，严厉查处违法
生产销售口罩等防疫产
品行为，全力保障防疫
产品质量和市场供应，
有助于维护市场秩序。
各 级 消 协 组 织 认 真 履
职，加大涉疫消费纠纷
处理力度，切实保障了
消费者合法权益。舆论
呼吁，电商平台能切实
履行监督责任和行业责
任，商家应承担更多的
社会责任，诚信经营。

二、“直播带货”新
问题层出不穷

2020 年，直播带货
频频“翻车”，不仅产品
质量低劣、虚假宣传、
售后服务不到位等老问
题依然突出，公众人物

带货刷单造假、流量造
假、虚假举报等新问题
也层出叠现。11 月，中
消协点名了李佳琦、李
雪琴等参与的直播存在
买完商品不让换、数据
注水等问题。事后，李
佳琦、李雪琴本人表示
十分重视社会监督，将
进一步优化业务流程，
把消费者权益保护责任
落实到位。此外，辛巴
带 货 的 燕 窝 被 指 是 糖
水、罗永浩承认带货的
皮尔卡丹羊毛衫是假货
等话题也引发舆论热议。

直播带货作为新消
费业态，在给消费者带
来便利的同时，也在一
定程度上增加了消费风
险 。 针 对 直 播 带 货 乱
象，有关部门纷纷“亮
剑”。国家广电总局2020
年 11 月发布 《关于加强
网络秀场直播和电商直
播管理的通知》，市场监
管 总 局 11 月 6 日 发 布

《关于加强网络直播营销

活动监管的指导意见》
等以加强对网络秀场直
播和电商直播的引导规
范，强化导向和价值引
领，直播电商的合规化
正在加速。各级消协组
织积极履职，对问题表
现突出、消费者反映强
烈的直播电商平台进行
约谈，督促问题整改，
切实维护消费者合法权
益。

舆论认为，网络平
台 经 营 者 应 对 网 售 产
品、直播内容以及网络
主播严格把关，及时遏
制不良商品流向市场，
切实阻断违规不良内容
传播，让消费者买的舒
心、用的放心。直播从业
者尤其是明星、网红、企
业家等公众人物应主动
审视自身，以严谨的态
度，做好理性消费的引
导。消费者在参与直播
活动时，也要增强风险防
范意识。舆论期待，有关
部门、消协组织、电商平

台、从业者、消费者各方
共同努力，构建良好的直
播生态。

三、“双 11”复杂规
则难坏“尾款人”

相较往年，2020年的
“双11”从十月下旬开始，
堪 称“ 史 上 最 长 ”网 购
节。近一个月的促销活
动中，各大商家纷纷推出

“全年最低价”“定金抵
扣”“红包补贴”“满减”

“限时抢购”等优惠活动
吸引消费者眼球，但满
减、津贴、红包、合并购买
等复杂的计算方式堪比
数学考题，被网民调侃为

“ 没 奥 数 功 底 不 敢 应
战”。其中，淘宝、天猫平
台设计的不合并付尾款
不能使用满减优惠券、

“双11”当日不能退款、先
付尾款才能退款等规则
更是难坏“尾款人”，这些
复杂的规则不仅降低了
消费者体验，更引发消费
者对其合理性的质疑。
此外，还有不少消费者反

映，在天猫、京东等平台
上的部分商品价格存在
先提价后打折、虚假促
销、诱导交易、大数据杀
熟等问题。

每年“6·18”“双 11”
“双 12”前后是消费维权
的高峰时段。促销期间
的消费乱象不仅反映出
平台经济中存在的诸多
消费维权问题，也呈现出
当前良莠不齐的电商生
态。对此，有关部门应进
一步加强对网购、促销等
消费新业态、新模式的监
管，同时也应对电商平
台、从业人员实现常态化
监管；电商平台应进一步
加强自身运营管理，规范
经营活动，全力保障消费
者的合法权益。舆论呼
吁，“双11”少一些“套路”
与“算计”，多一些“真诚”
与“实惠”。

四、酒店、旅游、出行
退订纠纷多

疫情暴发初期，各大
航空公司、旅行社、酒店、

餐饮企业、OTA 平台退
改需求激增，但由于退改
订单无法及时处理，引发
大量消费者投诉，甚至个
别地区出现集体维权现
象。具体来看，餐饮服务
方面，部分消费者预订了
年夜饭和婚庆、生日等宴
请用餐，但因疫情影响，
无法正常聚餐，退订时与
商家发生纠纷的情况较
多；住宿方面，个别酒店
趁机涨价、拒退定金或预
付款等问题突出；出行服
务方面，航空客票退票
难、航空订单处理慢、航
空公司和OTA平台相互
推诿、服务态度差、航空
客票退改政策不明晰等
投诉量较高；旅游服务方
面，部分平台、旅行社退
款不及时或以代金券代
替退款，引发消费者不
满。

面对公共卫生突发
事件的严峻考验，政府部
门及航空公司、旅行社、
酒店、餐饮企业、OTA平
台、景区等经营主体须总
结经验教训。从政府侧
看，有关部门、消协组织、
行业协会应制定和修订
应急预案，督促企业维
护消费者权益。

(转封3版）

2020年十大消费维权舆情热点


