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中国旅游业进入爆炸性增长阶段 

• 中国国内旅游超过40亿人次 

• 出境旅游超过1.2亿人次 

• 旅游收入4万亿元人民币 

• 中国国内旅游、出境旅游人次和国内旅游消费、

境外旅游消费均列世界第一 



2015年，投资5亿，修建和改造2.5万个厕所，干净

整洁，有人管理，目标三年改造完成，创造全新的

旅游环境 

旅游服务欠缺催生旅游业的一场变革 

颁布中国旅游市场秩序综合水平指数（China Tourism 

market Order Index） 

建设12301国家智慧旅游公共服务平台，实

现中国旅游行业咨询与投诉的集中管理，对

旅游产业实现全面监管 

TOI 

导游自由职业正式启动，全面推进导游体制

改革，拓宽导游执业渠道 



陌生的12301 

• 2008年建设，以各省旅游局

或地市旅游局为单位独立运营 

• 提供旅游信息咨询、投诉、救

援服务 

• 大多外包给运营商运营 



 



 

智能手机改变了一切 



新建的12301在公共服务上不断摸索与创新 



业务量趋势 



12301国家智慧旅游公共服务平台五大功能 

旅游公共信息发布及资讯 旅游产业运行监管 景区门票预约和客流预警 多语种旅游形象推广 

旅游大数据集成平台 
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12301业务处理流程 

旅游咨询 

投诉咨询 

投诉处理 

提供 
解决方案 

1.提供调解建议 
2.辅助用户调解 

记录投诉 

初审 

提供凭证 

完成 

回访确认 
投诉单 
状态同步 

是 

复审 

48H是否 
协调成功 

否 

企业自主 
协调处理 

质监所 
处理 

旅游监管部门 旅游企业 12301 
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31个省旅游咨询、投诉咨

询、投诉受理集中处理 

用企业号实现旅游监管部门和

被监管旅游企业的互联互通 

12301微信公众号、微信城市服

务、支付宝城市服务一键投诉 

    

02 

全新的12301国家旅游服务热线 



游客实现一键旅游咨询与投诉 



监管人员与旅游企业随时了解投诉状态 

游客投诉第一时间传递到被投诉人 



融合“语音+微信服务号+微信企业号” 

在国家各行业主管部门中第一

个实现了利用全媒体形式与游

客及旅游从业人员的互动 

12301微信服务号 

 一键全球投诉 
 咨询提问 

 旅游咨询 
 旅游警示公告 
 大事热评 
 旅游推荐 12301微信订阅号 

12301微信企业号 

 
 了解辖区内渉旅

企业被投诉情况 
 企业更新投诉状

态 
 旅游达人服务 

 
 
 
 



采用问答方式满足游客对公共信息的需求 

• 游客可以通过官网、12301微信公众

号、12301电话进行咨询提问 

• 回答问题的有可能是12301客服代表，

还有可能是渉旅企业员工或旅游达人 

 



实现旅游产业运营监管 



充分发挥12301的调解能力 

景区管理类调解 

7500 
3000 

道路交通类调解 

旅行社违约调解 

1000 

600 
票务退改调解 

小长假期间先后与7个省旅游局、2个省公安
部门、1个省海事局、55家涉旅企业进行联动 

景区人流爆棚，大量滞留 

高速、景区线路拥堵 
OTA票务退改 

导游服务、项目减少 



12301智慧旅游公共服务平台的营销资源 

小米电视高清画报 华为锁屏杂志 ZUK锁屏壁纸 联想锁屏杂志 金立锁屏壁纸 



12301两个独特的创新 

建立涉旅企业与游客自行和解平台，让国家旅游局监管机构做到只监不管 

采用大众服务大众的模式，让12301与旅游达人一起为游客服务 



关注12301微信服务 

搜索引擎优化 

游你有我 无忧旅行 


