
中消协第三季度情况分析：

旅游纠纷成消费投诉热点
日前， 中国消费者协会

发布第三季度全国消协组织

受理投诉情况分析。 三季度
正值暑假， 不少消费者选择
外出旅游， 相关旅游纠纷成
为消费者的投诉热点。

消费者的主要投诉涉及

多个方面， 如消费者通过旅
行社报名出游， 如果报名人
数不足， 旅行社会因收客人
数不足取消行程， 导致消费
者不能按时出行。 虽然旅行
社应承担取消行程的违约责

任， 但是旅行社的违约赔偿
金额一般比较低， 不足以弥
补消费者临时改期会付出的

成本。 还有部分经营者不遵
守合同约定， 未经消费者同
意，擅自变更旅游行程安排，
甚至不签署旅游合同， 混淆
是非，逃避法定职责。

景点及购物点的商品以

次充好、 价格虚高等问题严
重， 尤其是宝石玉器、 珍珠水
晶、药材、保健品、工艺品之类商
品比较突出。个别旅行社还存在
违规安排消费者进入购物店的

问题，并诱导、欺骗甚至强迫消
费者购买质次价高的商品。

通过网络平台搜索知名

旅行社， 出游后才发现是山
寨旅行社冒名的案例也格外

引发消费者关注。 今年春节
期间 (2 月 4 日至 10 日 )，广
东省深圳市消费者委员会收

到了 26 宗“港澳游”投诉，投

诉对象全部涉及“野马”旅行
社。在 26 宗投诉中 90%的消
费者是通过网络搜索获取旅

行社信息， 其中又有 50%的
消费者通过百度搜索 “国
旅”，页面出现了加 V 认证的
国旅信息， 消费者误以为该
旅行社是 “深圳市国际旅行
社”(以下简称“国旅 (深圳 )”)
而对其产生信任， 而在行程
中消费者普遍遭遇到了 “强
制购物没商量”“原定景点被
取消 ”和 “食宿降级很无奈 ”
等问题。

经过调查发现涉事旅行

社均为假冒国旅的“野马”旅
行社， 该旅行社并未进行商
事主体登记， 而其持有的自
称是 “深圳市国际旅行社有
限公司”所提供的合同、收款
收据盖章等均是假冒国旅(深
圳)的。

中消协提示消费者 ，选
择跟团出游时， 需注意所选
择报名的旅行社是否具有经

营许可证和营业执照， 是否
为正规的旅行社， 在网上报
名时也需谨慎辨别网络信息

真伪。 应签订正规书面旅游
合同， 合同中应明确团费所
包含的项目、 具体行程安排
以及购物次数、 自理费用项
目等内容， 消费者不要轻信
旅游从业人员的口头承诺 、
低价团费等宣传。

（据北青网）

[生活圈·旅游]
责编 ：王 娟 创意 ：陈 艳 质检 ：王 洋

2019 年11 月 6 日
星期三13 版

文旅融合邂逅科技创新
业界齐聚西安把脉新时代文旅发展

满满足足文文化化消消费费需需求求成成
各各地地创创新新关关键键

纵观我国旅游业近 40 年
的发展史，其实很早之前“文
旅融合”就已经开始了。 中国
旅游协会休闲度假分会会长

魏小安向人民网记者说，“从
旅游发展的角度来说，第一天
发展开始就文旅融合了。我们
已经融合了 40 年， 只不过在
前几年形成了一个行政的文

旅融合。文旅融合其实是一个
实践的过程，我们已经实践了
40 年，还会继续实践下去。 ”

现如今，文旅融合已进入
深水区，需要通过文旅融合去
破解旅游发展的一些难题。中
国旅游研究院副院长李仲广

在接受人民网记者采访时表

示，文旅融合面临着发展的三
个新问题，即如何满足老百姓
新的需求，如何更好地让文化
走出去， 以及如何推动旅游业
高质量发展。“以后更多的要靠
市场创新。在未来的三四年，党
和政府不会去干预市场。 都是
靠专业的、市场的、精准的滴灌
式调控， 这对好多地方来说是
一个挑战。在这个过程当中，目
的地也会面临重新洗牌。 ”

地方旅游发展需要文旅

融合， 桂林市文化和旅游局副
局长张志红在接受记者采访时

也强调了这一点，“桂林山水甲
天下”的美名不绝于耳，但很多
人不知道的是， 桂林和西安在
同一年被评为国家历史文化名

城。“以前大家只知道桂林有山
水，但不知道桂林也有文化。从
导向性来讲，以前城市在规划、
建设偏旅游时， 可能就把文化
忽略掉了。但近几年来，大家都
意识到了城市发展需要文旅融

合。桂林除了旅游演艺，包括研
学、康养、体育、赛事、节庆等方

面都在发力。 ”她说，旅游和文
化合并以后，从顶层设计、城市
规划来讲， 把文化和旅游作为
一个最首要的考虑因素， 对提
升城市品质、市民的文明程度，
到城市的公共服务管理、 基础
设施建设等都起到了特别大的

促进作用。
北京大学旅游研究与规

划中心主任吴必虎也为地方

发展文旅融合“支招”，他认为
核心就是要满足大众的需求。
“中国现在的中产阶级有两亿
人左右 ， 未来十年会达到五
亿。 中产阶级最大的需求是文
化消费， 我们不但要满足大众
需求还要看到需求市场的变

化。陕西包括河南、甘肃、山西，
应该变成最有中国故事、 中国
文化特色的一个目的地地区，
让大家能看得到、看得懂。 ”

科科技技驱驱动动旅旅游游智智慧慧
化化、、高高质质量量发发展展

科技对旅游行业的影响，
已体现在百姓生活的方方面

面 ，5G 时代的到来会有怎样
的改变？ 李仲广表示，以前的
跟团游可以让一两万家旅行

社来推动，到散客之后就得依
靠科技来服务。 互联网兴起
后，散客市场才进入一个爆发
期， 同时这方面的产业化、市
场化才出现， 包括 OTA、MTA
以及现在的数字文旅，它不是
资源导向，是客源导向，谁掌
握客源，谁就掌握这个行业的
话语权。他说：“文化和旅游部
坚决地把科技和旅游融合作

为方向， 今年出台了几个文
件。中国旅游研究院也把科技
推动旅游高质量发展作为今

年旅游发展论坛的主题，把科
技年作为 2020 年的年度主
题，这都反应目前中国 5G 时

代来临行业发展的动态。 ”
吴必虎认为 ，5G 时代对

旅游业的影响是极大的。旅游
是依赖于信息的产业，而互联网
或者说 5G 就是高速度地提供
一种很远长的信息。 “未来旅游
产品的开发，将更能实现真正意
义上的体验。 比如梦回唐朝，我
们可以通过一种设备或者一种

语言化的产品实现‘穿越’，到了
西安城墙永定门，你可能真的看
到唐朝当时的人和生活，感受几
千年前的风土人情。 ”

除了对于产品的影响，科
技带来的数字化也对目的地

营销起到了关键作用，张志红
也表示，“营销肯定要有数字、
数据， 然后进行精细化营销，
客源在哪儿， 什么搜索最多，
什么画像对目的地感兴趣，游
客的体验和需求点在哪痛点

在哪，我们心里还是得有一本
账。 但是现在的挑战在于景
区，包括目的地，得到的数字
都是间接的， 不是直接的，这
也是未来需要关注的。 ”

科技对政府监管也能助

力。国家信息中心分享经济研
究中心副主任于凤霞指出，共
享住宿新业态对住宿服务业

转型发展的作用开始显现，以
5G 为代表的新技术将帮助平
台企业更好地提升用户体验，
也将成为平台加强内部治理

的重要保障；新技术应用也有
助于使政府监管更加智能化、
精准化。整个行业的规范发展
有了新的技术支撑。 “包括消
费者的看房体验、安全保障体
系，商家都会用一些新的技术
手段，并会大力投入 ，给消费
者提供一种安全、放心 、友好
的体验。这既是未来竞争力的
一个焦点，也是新技术对这个
行业发展的一些影响。 ”

（据人民网）

我国已建立
自然保护地 1.18万处

记者近日从第一届中国

自然保护国际论坛获悉 ：目
前我国已建立各级各类自然

保护地 1.18 万处，占国土陆
域面积的 18%、 领海面积的
4.6%。其中，国家公园体制试
点 10 处、国家级自然保护区
474 处、 国家级风景名胜区
244 处。 拥有世界自然遗产
14 项、世界自然与文化双遗
产 4 项 、 世界地质公园 39
处，数量均居世界第一位。

我国自然保护地包括国

家公园、自然保护区及自然公
园三种类型。 其中，国家公园
是最具国家代表性的自然生

态系统，是我国自然景观最独
特、自然遗产最精华、生物多
样性最丰富、最具完整性和原

真性的部分。自然保护区是保
护典型的自然生态系统及珍

稀濒危野生动植物物种的天

然集中分布区，是具有特殊意
义的自然遗迹。自然公园保护
着重要的自然生态系统、自然
遗迹、自然景观，具有生态、观
赏、文化、科学等价值。

“中国是全球生物多样
性最丰富的国家之一， 经过
60 多年努力， 我国已建立数
量众多、类型丰富、功能多样
的各级各类自然保护地 ，在
保护生物多样性、 保存自然
遗产、 改善生态环境质量和
维护国家生态安全方面发挥

了重要作用。 ”国家林业和草
原局副局长李春良表示。

（据《人民日报》）

2019 世界文化旅游大会于日前在西安举行。 本届大会由西安市人民政府
与携程集团共同主办，以“文旅融合·智能驱动”为主题，与会嘉宾围绕入境游、
目的地营销及科技、共享住宿、文旅产业等方面展开了深入探讨。


