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  随着春节长假的临近， 上海迪士尼客流量又持续攀

升， 成为了上海旅游最主要的景点之一。 上海迪士尼开

放运营 7 年多来， 已接待游客逾 1.13 亿人次。 面对摩

肩接踵的客流和潜在的纠纷， 如何根据旅游度假区的特

点， 做好大型主题乐园的纠纷化解工作， 让每一名游客

都能乘兴而来、 快乐而归？ 上海迪士尼是全球唯一一家

有警务站和专业调解员入驻的迪士尼乐园。 入驻在乐园

内“小迪警务站” 的这支调解团队可以在 3 分钟内到

达安检口、 票检区， 8 分钟内到达各项目点位处理矛盾

纠纷， 实现“纠纷在哪里、 调解前置就到哪里”， 最短

30 分钟内就能达成调解协议。

□ 记者 陈颖婷

“最快乐”的地方化解“不快乐”的事
专业调解员入驻上海迪士尼 探索主题乐园纠纷化解新路径
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去年 12 月， 游客任某报

警称： 有两位老人在安检区插

队， 并且强行从自己身旁穿

过。 任某认为， 对方侵害了自

己权益。 民警和调解员第一时

间到达现场， 两位老人情绪激

动， 解释说自己女儿和外孙女

在前面， 才着急前往寻找； 还

表示自己有多种老年疾病， 血

压骤然升高。

调解员一方面安抚劝导老

人， 这只是一个小纠纷很快就

能解决， 不需要有心理压力。

另一方面通过对双方描述的事

实， 调解员向老人解释： 根据

乐园规则， 排队时如有家属在

前， 并不能直接前往， 也要按

照次序排队； 若有特殊或者紧

急情况时， 应向工作人员寻求

帮助。 在调解员的安抚下， 两

位老人情绪逐渐平静， 也理解

了乐园运行的基本规则。

另一方面， 调解员与任某

交流， 表示老人年纪较大， 身

体情况不佳， 对游园规则的理

解不到位。 对于任某提出道歉

的要求， 调解员建议， 是否可

以由老人的女儿代为道歉。 任

某听了调解员对老人实际情况

的解释后， 火气渐渐降温。

最终， 经过 1 小时的调

解， 原本剑拔弩张的双方达成

和解， 握手言和。 由于及时处

置， 快速应对， 事件没有进一

步升级， 维持了园区的秩序。

上海迪士尼乐园于 2016 年

6 月 16 日正式开园， 是我国

内地首座迪士尼主题乐园， 也

是规模最大的现代服务业中外

合作项目之一， 由中外双方共

同参与乐园的运营管理。 对于

旅游纠纷的解决， 由于中外法

律文化观念的差异， 外方认为

应该适用诉讼方式予以解决，

不熟悉不理解中国传统的“无

讼” “和为贵” 等理念， 也不

了解人民调解的“东方经验”，

较为排斥人民调解介入处理乐

园旅游纠纷。

面对这一情况， 浦东新区

司法局多次与外方沟通， 耐心

细致阐明人民调解所具有的优

势， 经过不懈努力， 逐步取得

外方理解认同。 在乐园试运营

期内， 多起旅游纠纷都通过调

解方式进行了高效、 便捷、 妥

善的化解， 外方直观感受到了

人民调解的优势所在， 进一步

接受调解这种纠纷处理方式。

2016 年 9 月， 浦东新区

司法局、 度假区公安处、 度假

区管委会三方共同牵头成立上

海国际旅游度假区人民调解委

员会 （以下简称 “旅调委”）。

旅调委成立后， 有效处理了度

假区内发生的民事、 治安类、

轻微伤害类纠纷。 上海迪士尼

乐园对调解这一纠纷解决方式

愈发认可， 2017 年专门向旅

调委专职调解员颁发了与乐园

工作人员具有同等出入权限的

“乐园通行证”， 进一步便利调

解员进出园区各区域， 及时快

速开展纠纷化解工作。

不同于一般的社区邻里纠

纷、家事纠纷，大型主题乐园内

发生的纠纷具有“突发、轻微、

异地”三方面的特点。 突发，表

现在纠纷并非因积怨已久引

起，多为应激性矛盾；轻微，是

指纠纷发生原因一般较为明

晰，不涉及严重后果，常见为小

额财产损失或轻微肢体冲突；

异地， 则是纠纷所涉当事人多

为外省市前来游玩的游客，行

程紧张、停留时间短，后续调解

工作难以面对面开展。 针对上

述特点， 旅调委会同度假区管

委会、度假区公安处，因“症”施

策、对症下药，不断探索完善与

上海迪士尼乐园纠纷特点相适

应的解纷机制。

旅调委成立之初， 办公点

设在上海迪士尼乐园酒店旁，

距离乐园大门车程近三公里，

因此经常会出现调解员赶至现

场时， 纠纷已激化升级并引发

游客聚集围观， 相关视频在网

上传播发酵， 或者是纠纷当事

人已自行离开， 但所产生的怨

气矛盾并未消解的状况。 为实

现对矛盾纠纷的尽早发现、尽

快干预，一方面，调解工作室进

驻园区腹地， 进一步贴近矛盾

纠纷发生地。 在各方共同努力

下，2020 年初在乐园内建立了

“小迪警务站”， 成为全球唯一

一家有警务站和专业调解员入

驻的迪士尼乐园，实现调解员 3

分钟内到达安检口、 票检区，8

分钟内到达各项目点位处理矛

盾纠纷。 另一方面， 探索形成

“移动调解”工作法，调解员随

“小迪警务站”值班民警共同参

与园内巡查， 对可能发生的矛

盾纠纷隐患，力争“早发现、早

介入、早平息”，实现“纠纷在哪

里、调解前置就到哪里”，最短

30 分钟内就能达成调解协议。

旅调委移动调解、 现场介入的

工作方式有效实现了矛盾纠纷

化早、 化小、 化了。 据统计，

目前园区内纠纷类“110” 警

情数比进驻前下降了 37.1%。

乐园内发生各类矛盾纠纷

时， 游客习惯于第一时间拨打

“110”寻求帮助，但其中绝大多

数报警事实上都是非警务类警

情。 面对群众的解纷需求，旅调

委主动担当作为， 同度假区公

安处建立起“信息联通、程序联

接、 调处联动” 的联调联处机

制。 调解员随民警共同出动，根

据不同纠纷性质， 灵活发挥各

自专业特长和职能： 对于涉民

商事类非警务纠纷， 直接交由

调解员调解；对于治安、轻微伤

害类案件， 移交调解员先行主

导调解，调解不成的，则由民警

依法处理。 警调联动的工作方

式，既发挥了民警维护秩序、防

止事态升级的作用， 又能发挥

调解员柔性、中立的身份特点，

通过释法明理、 依法调解， 有

效缓和当事人的对抗情绪。

游客蔡某在迪士尼乐园内

等待观看花车巡游， 因站位问

题与游客李某发生口角纠纷，

李某殴打蔡某后逃离现场。 蔡

某报警求助， 经验伤蔡某构成

软组织损伤， 随后蔡某在微博

上发表“寻人启事”， 一时引

发社会热议。 经多方调查， 民

警联系上李某， 但李某是外省

市来沪游客， 已经离开上海。

经双方当事人申请， 度假区公

安处委托旅调委为双方进行远

程视频调解。 调解员先后与蔡

某、 李某通话， 向双方出示警

方调查取证结果， 并与办案民

警一同对李某进行法治教育，

李某认清事情的严重性， 主动

向蔡某道歉并同意赔偿。

近年来上海迪士尼乐园的

外地游客造访人数持续增长，

尤其寒暑假等节假日期间， 外

省市游客数量上升趋势明显，

涉外省市游客矛盾纠纷调处需

求明显增加。 为解决好此类矛

盾， 旅调委向科技借力， 引进

“小鱼视频通讯系统”， 运用远

程视频调解系统开展“云调

解”，系统上线以来已累计完成

线上调解近百次， 有效免除当

事人舟车劳顿， 实现纠纷调处

省时、省力、省心。 最终在视频

记录下， 双方签署调解协议并

即时履行， 蔡某主动删除相关

微博内容，减小社会舆论发酵。

当前， 群众对文旅消费的需求

转向更加注重“品质”“体验”和

“安全”， 高效便捷的文旅纠纷

解纷机制， 在维护游客合法权

益，让游客玩得放心安心舒心，

推动文旅业高质量发展等方面

同样发挥着重要作用。

截至目前， 旅调委已成功

化解处置园区矛盾纠纷 3000

余起， 上海国际旅游度假区也

被中央政法委评为全国“枫桥

式工作法”单位。 旅调委在上海

迪士尼乐园开展的调解工作，

正是对乐园版“枫桥经验”的实

践探索。 同乡村版“枫桥经验”

牢牢抓住基层基础， 最大限度

把问题解决在基层、 化解在萌

芽状态的精神内核相一致，乐

园版“枫桥经验”的重要追求，

就是努力让每一名游客的不开

心事都能在乐园这样一个开心

的地方就地化解。

据悉， 旅调委将继续坚持

好、 发展好乐园版“枫桥经

验”， 发扬好“把握时度效、

强化精速妥、 融通法理情” 的

工作方法， 让人民调解的“东

方之花” 在“最快乐的地方”

绚丽绽放。

破冰：打消顾虑，建立合作
破题：把握规律，因“症”施策

立新：形成独具特色的乐园版“枫桥经验”


