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【案情简介】
2024年2月，游客与某旅行

社签订出境旅游合同。行程中，
旅行社服务质量低下，存在擅自
减少行程单上的景点、安排的车
辆出现发动机故障、司机服务态
度差等问题。游客提前终止行
程、自行购买机票返回。返程后
游客向文化执法部门投诉，要求
旅行社承担回程机票并赔偿相
关损失费。

【案例解析】
本案经核查，旅行社确实存

在减少旅游景点、导游及司机服
务态度差、旅游车辆途中突发故
障等问题，旅行社应依据《旅行
社服务质量赔偿标准》相关规定
承担赔偿责任。但是因旅行社
违约，游客提前终止行程的行为

是否能支持？
《中华人民共和国民法典》

第五百九十一条规定，当事人一
方违约后，对方应当采取适当措
施防止损失的扩大；没有采取适
当措施致使损失扩大的，不得就
扩大的损失请求赔偿。

本案中，游客因旅行社违
约，提前一天终止旅游合同，自
行购买机票返回，属于扩大损
失，产生的机票费应由游客自行
承担。

小贴士：旅游合同一经签
订，对游客、旅行社双方均具有
约束力。旅行社应按照约定为
游客提供相应的旅游服务、安排
旅游行程。若在旅游过程中发
生服务质量问题或旅游纠纷，游
客要冷静对待，避免扩大损失。

4个常见的旅游纠纷

这些“坑”
你踩过吗？

外出旅游遇到糟心事儿，如何正确
维权？昨天是“3·15”消费者权益日，宁
波市文化市场行政执法队发布较为常
见的旅游纠纷投诉案例，帮您“避坑”。
一起来看看吧。

【案情简介】
2024 年 4 月，游客通过某旅

行社预订新疆八日游旅游产品，
签订旅游合同后向旅行社支付了
预付款。行程开始前，游客向旅
行社提出因个人原因无法出行，
要求解除合同并退还已支付的费
用。旅行社提出两个可选方案，
一是由游客亲友替代其继续履行
合同，二是扣除必要费用后退还
余款。游客认为行程未开始不存
在已经发生的费用，于是投诉至
文化执法部门，要求旅行社退还
已支付的全部费用。

【案例解析】
《中华人民共和国旅游法》第

六十五条规定，旅游行程结束前，
旅游者解除合同的，组团社应当在
扣除必要的费用后，将余款退还旅

游者。通常情况下，除不可抗力或
者已尽合理注意义务仍不能避免
的事件而解除合同的，解除方都应
承担因单方面解除合同而产生的
违约责任。

本案中，游客因个人原因解除
合同，应承担旅行社已支出且无法
退还的费用，即常说的退团损失。
但旅行社需要就已支出且无法退还
的费用进行举证。

小贴士：游客在行程开始前因
个人原因无法依约参加旅游活动、
要求终止旅游合同的情况并不鲜
见。旅行社在签订旅游合同时，应
明确告知游客关于合同解除的相关
规定及单方面解除合同应承担的违
约责任。游客也应增强法律意识，
充分了解自身权利义务，在解除合
同时要遵守契约精神。

【案情简介】
2024 年 6 月，游客参加某旅

行社组织的西藏游。在旅游行
程中，游客因高原反应昏迷，经
医院救治脱离了生命危险，但留
下了听力受损的后遗症。游客认
为旅行社工作人员在行程前未尽
到安全提示义务，未对游客进行
供氧设备使用培训，导致游客发
生高反时因未正确使用吸氧器
而使病情恶化，要求旅行社承担
医疗费用。

【案例解析】
《中华人民共和国旅游法》第

八十条规定，旅游经营者应当就
旅游活动中正确使用相关设施、
设备的方法以及必要的安全防范
和应急措施等事项，以明示方式
事先向旅游者作出说明或者警
示；第八十一条规定，突发事件或
者旅游安全事故发生后，旅游经
营者应当立即采取必要的救助和

处置措施，并对旅游者作出妥善
安排。

本案中，旅行社在组织高原旅
游中未对团内较高年龄层次的游客
身体情况进行及时了解，也未对游
客在供氧器设备的正确使用上进行
帮教。在游客发生高反昏迷后，旅
行社的全陪人员虽及时协助送医，
但未对游客后续返程提供有效帮
助，未尽到旅行社方面应尽的责
任。因此，旅行社应对钱女士作出
相应赔偿。

小贴士：旅行社应提醒游客
注意安全并尽到安全保障义务，
发生事故后要采取积极妥善的救
助措施，尽量降低游客的损失、伤
害。游客应根据自身健康状况选
择适合自身的旅游产品，重视旅行
社告知的安全事项，在旅途中也
应增强自我保护意识，提高安全
防范意识。
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游客行前解除合同，
是否必须退还全部费用？
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游客出现高原反应，
旅行社未尽义务要担责
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【案情简介】
多名游客参加某旅行社组

织的境外邮轮游。行程开始
前，旅行社告知游客，由于突发
战争，邮轮航线内的境外相关
港口无法停靠，需更改行程。
游客认为旅行社单方面擅自改
变行程、缩减旅游目的地。旅
行社则认为行程调整是因不可
抗力造成，责任不在旅行社。
双方发生纠纷，游客向文化执
法部门进行投诉。

【案例解析】
本案中，引起旅游行程变更

的突发战争原因属于不可抗
力。不可抗力是不能预见、不能
避免且不能克服的客观情况。

《中华人民共和国旅游法》
第六十七条规定，因不可抗力导
致合同不能完全履行的，旅行社
经向旅游者作出说明，可以在合
理范围内变更合同；旅游者不同

意变更的，可以解除合同。合同
解除的，组团社应当在扣除已向
地接社或者履行辅助人支付且
不可退还的费用后，将余款退还
旅游者；合同变更的，因此增加
的费用由旅游者承担，减少的费
用退还旅游者。

本案中，旅行社就不可抗力
的发生提供相应证明，并在行程
开始前及时通知游客，旅行社已
履行法律规定的义务，因此不可
抗力原因致使合同部分不能履
行的，旅行社可免除相应责任。

小贴士：虽然“不可抗力”是
法定的免责事由，但是旅行社要
第一时间向游客履行告知义
务。同时，在不可抗力发生时，
游客不能以自己没有任何过错
为由，要求旅行社退还全款甚至
要求旅行社赔偿自己的损失，应
依法保护自身的合法权益，不可
盲目维权。

因旅行社违约，
游客是否能提前终止合同？

因不可抗力，
旅行社更改行程是否担责？


