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国际化之思 标准化之解 多元化之路 数字化之探

旅游纠纷怎么破？浙江这样干 ◎ 记者 章一琳

随着旅游市场的不断扩大与消费

者需求的日益多样化，旅游纠纷调解的

数智化应用无疑是未来全省旅游文化

执法发展的重要趋势。浙江多地多部

门已经率先行动，依托 AI 大数据、云计

算等现代信息技术，建立起旅游纠纷在

线调解平台。

如今年杭州市市场监管局上线的

支付宝“一键和解”模式，成功解决“游

客投诉等不及，基层核证流程长”的难

题。据杭州市市场监管局消保处徐媛

介绍，“一键和解”模式通过数据中台前

端链接支付宝等支付工具的消费者数

据，后端联通银行、第三方支付机构的

等收单侧的商家数据，打破支付链路

的“信息割裂”，让商户和消费者之间

精准关联，有效构建消费者投诉维权

的数字化路径。依据“谁消费谁投诉，

谁收款谁处理”的原则，“一键和解”模

式可督促商家及时响应消费者投诉，

提供双方都能接受的投诉解决方案。

协调过程会有政府主管部门通过数据

中台实时监管，全周期记录，若消费者

对结果不满意，可“一键升级“转入行政

投诉流程。此模式有效地提升了旅游

纠纷调解的效率与透明度，解决商户处

理投诉纠纷时效率低下，甚至推诿的现

象，有效保障了游客异地消费安全感和

信任感。

同时杭州将率先上线一批战斗力

爆表的“AI执法部队”，这个部队将通过

大模型智能体破解基层执法依赖人工

研判失准等弊端，用数据算力支撑起执

法队伍超强战斗力。

据杭州市文化市场执法监督指导

中心主任徐小川介绍，杭州正在和华数

集团合作“综合监管行业大模型”试点

工程，这也是杭州在旅游纠纷调解数智

化上的探索实践。

文旅执法场景复杂，涉及法规多而

繁复，按照传统老方法办案耗时又费

力。如果运用大模型语言系统，可把

游客投诉信息进行系统化梳理，精准

提取纠纷关键信息, 快速定位法律条

款，判断违法情况，精准裁量案件，对

人工办案易出现的信息遗漏、方向偏

离进行弥补纠正，减少出错率，确保案

件材料真实完整。当文旅执法队伍有

个这个“最强大脑 AI 战友”，必然为基

层执法注入新质生产力，提高执法办案

效率和精准度。

数字化时代，OTA 平台已经成为

广大消费者出行预订服务的首选渠

道。携程、同程、抖音等企业积极作为，

在内部管理中建立权益保障数智体

系。比如携程的“照妖镜”系统运用大

数据分析和 AI 智能算法精准鉴别供应

商发布产品中的违规不良信息，自动启

动屏蔽下线流程。并使用“价格倍数系

统”过滤线上“零负团费”等“不合理低

价产品”。若系统监测发现产品价格过

低会自动预警打标，使该产品无法上线

售卖。电商平台的数智保障体系如一

张高密度安全过滤网，提前筛去了不良

劣质产品，一定程度上预防了旅游纠纷

的发生。

旅游投诉处理的效率和质量，可谓衡量旅游服务质量的关键指标，它直接影响到“诗画浙江”品牌的信誉和公众的幸福感。妥

善解决旅游投诉问题，是旅游服务“以人民为中心”的本质体现。那么，我省是如何构建新时代旅游投诉处理的“浙江模式”？近

日，由浙江省文化广电和旅游厅主办、杭州市文化广电旅游局协办的全省旅游投诉处理工作培训班在杭州市临平区举行，不仅对

旅游投诉在新时代的挑战进行了回应，还提出了一套极具前瞻性和和实用性的解决方案。

此次培训班通过主旨演讲、主题

沙龙、主题培训、案例交流等形式开展

深入学习，深度剖析旅游信访投诉处

置难点，凝聚解题共识，来自全省旅游

投诉处理机构的相关负责人参加了此

次培训。

开班仪式上，浙江省文化广电和旅

游厅二级巡视员林勇毅指出，当前，全

省各级旅游主管部门正全力开展旅游

行业导游乱象、强制消费等问题集中

整治。这为浙江进一步做好旅游投诉

处理工作提供了根本遵循，也提出了

更高要求。他提出。需以国际化视

野、标准化建设、协同化机制、数字化改

革破解难题，为浙江“两个先行”建设提

供支撑。

当入境旅游迎来倍数增长，浙江全

省文旅执法机构将面临更加复杂多变

的挑战。面对来自世界各地的游客，语

言障碍、文化隔阂、价值观壁垒以及法

律法规的差异化，考验着执法队伍的应

变能力和执法水平。面对潜在“隐患”，

浙江文旅执法机构未雨绸缪，通过培训

提升浙江旅游纠纷调解国际化水平，并

针对性创新举措，确保外籍游客的权益

得到对等保障。

在案例分享中，广东入境游投诉中

有三成是语言服务缺失，两层是文化适

配性不足。为了降低国际游客旅游纠

纷隐患发生率，杭州以其前瞻性创新精

神加上数智之城的科技优势，正在引领

一场旅游服务变革。

在旅游纠纷调解国际化之思主题

沙龙上，杭州市智能体“杭小忆”“轻松

游”服务系统等国际化服务创新探索分

享交流引起了广泛关注。

杭州市文化和旅游发展中心、杭州

市旅游经济实验室主任周围介绍：智能

体“杭小忆”“CITY PASS”一码通城均

为杭州首创的数智化服务。“杭小忆”如

同一位高智商高情商的随身国际伴游，

一句口令就能打车，一句语音就能规划

行程，而且能根据实时天气、交通、人流

等数据进行智慧推理演算，为国际游客

提 供 最 合 理 在 杭 州 生 活 出 游 方 案 。

“CITY PASS”一码通城，整合了城市交

通、景点门票、餐饮娱乐等多方面的资

源，国际游客只需扫描一个二维码，便

一码在手，畅行杭州。

面对外籍游客支付障碍、网络通信

等难题，杭州萧山国际机给出一份智能

化便捷服务方案。据杭州萧山国际机

场有限公司航站区管理中心品质控制

负责人施琦介绍，萧山机场全力优化

境外来华人员出行与支付便利化环

境，已构建了“1+1+N”服务场景，设有

杭州机场国际服务中心，“一站式”办

事窗口，并在 T4 航站楼国际/港澳台

地区到达出口处建设境外来宾支付服

务中心，为国际游客提供支付方式宣

传、外卡取现、外币兑换、移动支付产

品推广、机场支付服务咨询等双语支

付服务。同时杭州机场还拥有多项旅

服“ 黑 科 技 ”设 施 ，如 业 内 首 款 融 合

WIFI 取号技术的旅客自助查询服务终

端，全面覆盖航站楼旅客动线，方便无

国内手机卡的旅客使用机场免费 WIFI
服务。

会议上，北京旅游学会副会长、北

京第二外国语学院旅游法律与产业规

制研究中心主任、教授韩玉灵从国际化

视野下探讨了旅游者权益的行政保

护。她在《基于比较的旅游者权力保

障》主题演讲中，将境外欧美、亚洲地区

的涉旅法律和我国《旅游法》进行深入

细致横向对比，指出其中的相同性和差

异性。如与我国《旅游法》不同，意大利

就把宠物携带权纳入法律保护之内，俄

罗斯法律规定游客具有通讯保障权、获

取发票及税单权，西班牙公民享有出游

的公平对待权、自由旅行权、品质保证

权、决策参与权。韩玉灵强调，执法人

员只有熟练掌握我国的旅游法律法规，

并对境外旅游法有全面的了解，才能精

准预判可能遇到的问题，有效应对入境

旅游带来的挑战。

以前瞻思维 构建高效处理机制

多元创新 破解入境游难题


