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内容概要

本书中收集的旅游服务纠纷投诉案例，是根据近年来发生的事例整理而成。
本书可作为旅游质量监督管理部门专职人员的工作用书，供了解旅游服务质量投诉时参照；旅游企业
可将本书作为对员工进行业务培训的教材，可以从投诉案例中吸取教训，避免服务缺陷，提高服务质
量；本书还是旅游院校的教师、学生用书。
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章节摘录

　　案例　　某单位15位员工利用假期参加某旅行社组织的到某地旅游的活动，旅行社安排旅游团住
宿在A宾馆。
旅游活动开始后的第二天，用过晚餐后，有一位旅游者呕吐并伴有腹泻，腹部绞痛难忍，旅行社及时
将其送入医院。
随后，除一位旅游者在外用餐外，另外13位旅游者均出现不同程度的呕吐和腹泻现象，经医院检查确
诊为急性肠炎。
卫生防疫部门对旅游团就餐的宾馆餐厅进行了检验，将造成旅游者集体呕吐和腹泻的原因确定为：餐
厅提供的食物，不符合卫生标准，细菌严重超标。
为此，旅游团的行程被迫延迟。
事后，A宾馆负责人承认旅游者集体呕吐和腹泻是由于其工作失误所致，同意并保证承担由此产生的
旅游损失费用和治疗费用。
但是，旅游者回来之后很长时间，A宾馆一直没有兑现赔偿承诺。
旅游者认为，宾馆是旅行社安排的，所以旅行社应当赔偿由于就餐食物不洁造成的损失。
旅行社认为，造成旅游者集体食物中毒的事故是A宾馆工作失误所致，旅行社也是受害者，不应对旅
游者进行赔付。
双方不能达成一致意见。
于是，旅游者向旅游质量监督管理部门投诉。
　　分析与处理　　旅游质量监督管理部门经过调查确认，造成旅游者集体急性肠炎的原因是A宾馆
购进变质肉食所致。
　　旅游者与旅行社签订有合法有效的旅游合同，合同明确规定了旅游团队的用餐标准和用餐质量要
求，双方应严格遵守合同约定。
因是旅行社所安排的宾馆的饭莱造成旅游者急性肠炎，进而影响了旅游行程，故旅行杜应当承担直接
责任，先行向旅游者进行赔付，再向宾馆追偿。
A宾馆作为旅游团队的接待单位，不注重饭莱质量是造成此次事故的主要原因，应当承担主要责任。
在旅游质量监督管理部门的协调和要求下，旅行社先行向，旅游者进行了如下赔偿：　　1．承担旅
游团因集体急性肠炎而延迟行程所发生的食宿费用。
　　2．承担旅游者医疗费用。
　　3．承担延迟行程而造成的其他损失。
　　经旅游质量监督管理部门协调，旅行社向造成，本次旅游事故的责任方A宾馆进行了追偿，A宾馆
承担了全部赔偿费用。
同时，旅游质量监督管理部门对A宾馆提出严重警告。
　　　　案例　　在某研究所担任主管职务的高先生，好不容易摆脱了工作的缠绕，安排了休假。
高先生打算利用假期携妻带子出境旅游。
经朋友介绍，高先生一家参加了A旅行社组织的泰国、香港旅游，双方签订了旅游合同，确定了游览
行程，高先生全额交纳了三人的旅游费用。
旅游团出发当日，高先生一家按照约定按时赶到机场集合。
可是等了近40分钟，旅行社的工作人员才姗姗到来，召集大家集中。
旅行社工作人员匆匆给旅游团开了出境前说明会。
说明会开完，高先生隐约感到有什么不对头的地方，经向旅行社工作人员追问，高先生才发现真正操
作出境旅游的旅行社已经不是A旅行社了，而是变成B旅行社了。
高先生向旅行社的工作人员询问，为什么提供服务的旅行社变了。
旅行社工作人员讲，旅行社之间拼团是通常做法。
事到如今，高先生等旅游者也只好随团出境。
　　办完出境手续后，在等候飞机时，经与其他旅游者交谈，高先生发现全团18个旅游者分别来自不
同的四家旅行社。
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起初大家并没有觉得什么，可是出境后，在旅游过程中，问题出来了，因为整个团队是由四家旅行社
招徕的旅游者组成的，旅游者手中的旅游行程各不相同。
高先生一家在泰国的旅游行程包括古式按摩和骑大象，但是泰国地接旅行社的导游要求高先生一家必
须交费，否则不许享受古式按摩和参加骑大象活动。
高先生只好重新交费。
泰国地接旅行社的导游要求旅游者必须参加旅游行程之外的“自费项目”，并且拿出了三套“自费项
目”价目表，让旅游者选择。
高先生阅读了“自费项目”价目表后认为，“自费项目”中的许多内容不适合他们一家，表示不能参
加。
泰国地接社的导游于是当众对高先生一家讲，你们如果不参加“自费项目”，我就要赔钱，我是不能
赔钱的。
泰国治安不是很好，什么事情都可能发生。
高先生分明感到泰国导游在威胁他们一家。
中方领队劝说高先生，身在异域，人生地不熟，花钱免灾吧。
高先生只好违心地按照泰国地接社导游的要求购买了一套“自费项目”。
而实际上，高先生一家根本没有去看自费项目中的一些表演。
　　旅游团回国后，高先生找到A旅行社，要求A旅行社给个说法。
A旅行社的负责人称，组团人数不足，将若干家旅行社的旅游者拼成一个团，是旅行社的通常做法。
高先生一家出国旅游的有关事务，已经交由B旅行社操作，有问题应该去找B旅行社。
高先生又找到B旅行社讨说法，B旅行社负责人讲，高先生一家是A旅行社交过来的旅游者，一切都是
按照A旅行社的要求操作的，有问题，请高先生还是去找A旅行社。
经过几翻折腾，高先生也没有得到一个说法，于是，他向旅游质量监督管理部门投诉，以求帮助。
　　分析与处理　　旅游质量监督管理部门经过审理，得出以下结论：　　1．签约旅行社不得擅自
将旅游者转让给其他旅行社。
旅游者购买旅行杜推出的旅游产品，除了考虑产品的价格、服务档次、旅游行程等因素外，旅行社的
品牌也是吸引旅游者的重要因素，它是无形资产，它体现了旅行社的资信状况、履约能力。
《中华人民共和国消费者权益保护法》第九条第一款规定：“消费者享有自主选择商品或者服务的权
利。
”因此，旅游者有权选择提供服务的旅行杜的权利。
国家旅游局《旅行社管理条例实施细则》第四十四条规定：“旅行社因不能成团，将已签约的旅游者
转让给其他旅行杜出团时，须征得旅游者书面同意。
未经旅游者书面同意，擅自将旅游者转让给其他旅行社的，转让的旅行社应当承担相应的法律责任。
”本案中，A旅行杜没有经过旅游者同意，擅自将旅游者转让给B旅行社，按照规定在旅游过程中发生
的问题仍然由A旅行社承担一切法律责任。
　　2．A旅行社应退还向高先生一家重复收取的费用。
高先生一家与A旅行社之间达成了旅游合同，双方就旅游服务的内容、服务档次等进行了约定。
经查，高先生与A旅行社双方合同约定的服务内容中包括泰国的古式按摩和骑大象活动，而泰国地接
社仍然要求高先生一家交纳古式按摩和骑大象活动的费用，属重复收费，A旅行社应当将重复收取的
费用退还旅游者高先生一家。
　　3．旅行社不得强迫旅游者参加“自费项目”。
在完成合同约定的参观游览内容后，如果有时间，旅行社会向旅游者推荐一些旅游行程、费用之外的
旅游项目，以使旅游者的旅游活动更充实，更具有个性。
但是，旅行社必须尊重旅游者的意愿，旅行社有推荐的自由，旅游者也有是否参加和选择的自由，《
中华人民共和国消费者权益保护法》第九条第二款规定：消费者有权“自主选择商品品种或者服务方
式，　自主决定购买或者不购买任何一种商品，接受或者不接受任何一项服务。
”因此，旅行社不得强迫旅游者参加“自费项目”。
本案中，泰国地接社导游软硬兼施，强迫旅游者高先生一家参加其推荐的“自费项目”，依据国家旅
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游局《旅行社质量保证金赔偿试行标准》第八条第二款规定：“导游违反约定，擅自增加用餐、娱乐
、医疗保健等项目，旅行社承担旅游者的全部费用。
”A旅行社应当退赔高先生一家被迫交纳的“自费项目”费用。
　　　　案例　　某单位11位员工委托L旅行社安排去洛阳、郑州、开封旅游，时间安排在周末。
因为星期一上午单位有重要会议必须出席，旅游者在与L旅行社签订合同时，特别强调在时间安排上
一定要保证星期一早7时之前返回出发城市。
L旅行社按照旅游者的要求编排了旅游行程，保证星期一早7时之前返回。
该单位11位旅游者的代表仍然不放心，L旅行社的接待人员就在合同书的空白处写上“星期一早7时前
返回”，然后说：“这你总放心了吧。
”　　旅游团第一天的旅游活动十分顺利，当天晚上地接旅行社导游告诉旅游者回程硬卧火车票已经
购买，星期一上午9时30分到达出发城市。
11位旅游者听后十分吃惊，纷纷指责旅行社不守信义。
原来，地接旅行社导游在购买回程火车票时，疏忽大意，没有认真核对返程时间，想当然地按照接待
以往旅游团队的操作方式，购买了上午9时30分到达的硬卧火车票。
现在要换成早7时前到达的硬卧火车票已经不可能了，为了保证11位旅游者星期一上午准时参加会议，
只好调整第二天的游览行程，提前乘硬座火车返回。
　　由于组团旅行社与地接旅行社没有衔接好，导游想当然地改变了合同约定，旅行社应当赔偿由此
造成的损失。
　　观光型的团队旅游活动，以时间为线将游览目的地及参观的景点串联起来，环环相扣，一站接一
站。
然而，旅游活动又具有综合性，涉及多种行业。
在我国目前条件下，旅游过程中存在的变数较多，一般应该赋予旅行社一定的操作空间，只要保证旅
游团队的游览活动顺利进行，没有根本性的违约，可以有一定的弹性。
一般情况，返程时间相差不多，旅游活动和服务档次没有减少或者降低，保证了合同主要标的的实现
，旅游者应该与旅行杜配合。
但是本案的情况是，旅游者将返程时间作为重要的条件提出，并与旅行社书面约定，而实际履行中旅
行社没有按照合同约定购买相应的返程火车票，应视为旅行社根本性的违约，由此造成的损失，应由
旅行社承担。
依据国家旅游局《旅行社质量保证金赔偿试行标准》第六条规定：“旅行社安排的旅游活动及服务档
次与协议合同不符，造成旅游者经济损失，应退还旅游者合同金额与实际花费的差额，并赔偿同额违
约金。
”旅行社应当赔偿旅游者没有享受到的旅游活动所涉及的费用及同额违约金，以及回程火车票硬卧与
硬座的差价及同额违约金。
　　⋯⋯
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