
及时向相关机构投诉，另外，消费者应
了解相关的旅游法律法规，通过合理
的途径和方法，更好地保护自身合法
权益。

记者：投诉站是如何处理旅游消
费纠纷的呢？

文科净：投诉站有严格的工作流
程，从接收投诉到调查核实，再到组织
调解和最终结果反馈都严格按照相关
规定和要求建立了工作标准和制度，
并配备了相应的人员，常态化协调解
决消费者的旅游投诉。

在接到消费者旅游投诉后，投诉
站第一时间对问题的相关情况展开了
解和分析，组织消费者和经营者进行
协商调解，并在调解过程中积极协调
双方利益，及时化解双方的矛盾和纠
纷，寻求最佳解决方案。对不能达成
一致的，协助其向相关主管部门进行

投诉或采取法律手段依法维权。
投诉站是对消费争议进行快速处

理、达成和解的绿色通道，实现了消费
维权和矛盾化解的关口前移，缩短了
纠纷处理时限，节省了消费者维权时
间和维权成本。因此，投诉站不仅是
维护消费者权益的坚强后盾，也是提
升旅游服务质量、促进旅游行业健康
发展的有力保障。

记者：消费者在选择旅游产品时应
注意哪些问题，避免陷入消费陷阱呢？

文科净：首先，消费者一定要选择
正规平台和旅游企业的旅游产品。选
择旅行社时，要核实旅行社的经营资
质，谨防上当受骗，同时，一定要签订
旅游合同，不可偏信口头宣传与承诺，
严防低价诱惑。签字前要认真阅读合
同内容，对合同中约定的服务内容、标
准、行程安排等细节进行确认，确保合
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记者：不少消费者通过线上旅游
平台预订酒店，错把“五钻酒店”当“五
星级酒店”。请问线上平台对酒店进
行评级是否合规？

文科净：目前没有相关法律法规
禁止平台出台自己的等级评价标准。
在线上消费场景中，消费者通过线上
预订酒店参考标准之一就是平台的评
级定性，酒店评级实际上是为消费者
提供了多样化的选择。在现实生活
中，消费者误将“五钻酒店”理解为“五
星级酒店”的问题确有发生，容易让消
费者质疑。除了让消费者在预订酒店
时进行仔细辨别，线上旅游平台在宣
传时还要与“星级酒店”做好区分，尽
好说明、解释的义务。针对评级标准
的制定，线上旅游平台需要与其服务
标准和质量名副其实，不得虚假宣传、
误导消费，同时让消费者清晰了解评
级依据，让消费者能够清楚根据评级
情况，选择适当的酒店。

记者：对于旅游消费者来说，当他
们的权益受到侵害时可以怎么做？

文科净：首先，消费者应该了解相
关的法律法规和旅游合同内容，消费
者可以同旅游经营者进行友好协商。
如果协商不成，旅游者可以选择向文
旅、市场监管等相关主管部门进行投
诉，也可以请成都市消委会或依法成
立的旅游纠纷调解组织进行调解，同
时还可通过仲裁或诉讼的方式维护自
身合法利益。

此外，消费者进行消费维权时，还
可以考虑通过妥善保管相关证据，如
旅游合同、发票、照片、视频等，这些证
据在维权过程中将起到关键作用。一
旦发现旅游服务存在问题，消费者应

消费者遭遇旅游纠纷怎么办？
成都旅游协会投诉站副站长文科净“指点迷津”

如今，旅游消费逐渐成为居民

生活重要的组成部分，在旅游中遇

到的消费问题也日益增多。面对居

民关心的热点问题，《站长来了》栏

目记者近期专题采访了成都旅游协

会投诉站副站长文科净，让我们一

起来了解消费者在遇到旅游纠纷时

应该如何正确维权以及如何规避旅

游陷阱。

协会领导在成都首届露营博览会调研指导旅游消费场景建设。

同中的细节符合自己的需求和期望，
避免旅行途中发生纠纷。在行程中如
果发现旅游企业有违反合同约定的行
为，注意保留相关证据，及时向主管部
门进行反映投诉。

另一方面，消费者在购买机票、选
择旅游产品时，要注意航空公司、旅游
平台、酒店、民宿等公示的产品条款，
尤其是退订条款，不要因为急于下单
而忽视条款内容导致相关损失。

近两年，成都旅游协会每逢“五
一”、国庆、春节等假期前，都会发布旅
游企业诚信经营倡议书、游客理性消
费提示等信息，并组织旅游、法律等专
家进旅行社、景区、酒店、餐饮、社区、
车站等开展维权宣传教育调研等活
动，不断提升旅游经营者的诚信意识、
服务意识以及消费者的理性消费意
识、消费维权意识。

成都旅游协会投诉站共接受消费
者关于旅游消费的咨询投诉电话 100
余个，成功调解旅游消费者与旅行社、
民宿等旅游经营者之间的纠纷8起，保
护了消费者合法权益。接下来，投诉
站还将进一步加强与成都市消委会、
文旅主管部门的联动与衔接，更好地构
建投诉处理、转报、分析研判等机制，积
极维护好放心、舒心的旅游消费环境。

除此之外，希望通过多种渠道扩
大投诉站工作的知晓度和覆盖面，在
行业中的重点企业、重点点位增加工
作力量，更高效地为消费者和经营者
做好投诉纠纷协调调解等工作。在维
护游客权益的基础上，深入挖掘投诉
数据的导向价值，不断助推旅游服务、
旅游产品实现高质量发展，为旅游行
业的持续健康发展贡献一份力量。

华西社区报记者 胡晴琴 受访者供图协会召开助推文旅市场规范健康发展研讨会。
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