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省文化广电和旅游厅公布一批旅游执法典型案例

主动出击，严惩旅游市场各类违法行为
省文化广电和旅游厅公布一批旅游执法典型案例

主动出击，严惩旅游市场各类违法行为
案例1

导游擅自变更旅游行程安排
严重损害旅游者权益案

2023 年 8 月 31 日，杭州某旅行社接

待的千岛湖旅游团共 33 名旅游者，含旅

游者苏某，委派导游人员杨某提供导游

服务，导游杨某在上团后未对旅游者行

程进行核实。行程中，导游杨某调换了

购物店及千岛湖游船顺序，引起旅游者

不满，导游杨某将调换行程顺序原因归

咎于苏某。苏某认为导游杨某是因其不

参加自费项目有意为难，提出其行程与

实际不符，要求导游杨某将其送回酒店，

双方发生冲突。事件发生后，“旅游者拒

绝强制消费被导游赶下车”视频引发抖

音、微博等互联网转发，形成网络舆情，

引发不良社会影响。导游杨某受杭州某

旅行社委派为涉案旅游团队提供导游服

务，其上述行为是职务行为。杭州某旅

行社、导游杨某（主要责任人）的行为均

应按旅行社在旅游行程中擅自变更旅游

行程安排，严重损害旅游者权益的违法

行为追究行政责任。经集体讨论，杭州

市文化广电旅游局决定对杭州某旅行社

作出罚款人民币50000元，责令停业整顿

30 天的行政处罚；对导游杨某作出罚款

人民币 20000 元，暂扣导游证 30 天的行

政处罚。

典型意义：包价旅游合同一旦签订，

就对双方当事人产生法律约束力。本案

中，导游在上团前没有核对行程，双方出

现信息偏差，后为保证购物行程而随意

调换游览顺序。杭州市文化广电旅游局

第一时间介入调查，妥善处置舆情，揪出

引发事件的直接原因即为部分旅行社的

不规范经营行为。

案例2

未经许可经营旅行社业务案
2022 年 10 月 9 日，宁波市文化广电

旅游局执法人员依法对宁波某旅游服务

有限公司场所进行检查，经询问当事人、

负责人、相关工作人员和部分游客，调取

《旅游合同》《地接社合同》《包车合同》

《结算单》等一系列调查取证工作，依法

查明，2022 年 8 月至 10 月期间，该公司

通过向市民发放旅游体验券、组织市民

免费参加“嵊州越剧小镇一日游”等活

动方式，发布相关旅游产品广告；并向市

民胡某出售“预售旅游套餐”产品，收取

预付款 12000 元，该公司未取得《旅行社

业务经营许可证》。宁波市文化广电旅

游局依法对该公司作出 25000 元罚款的

行政处罚；对责任人杨某处以罚款 5000
元。

典型意义：近年来未经许可经营旅行

社业务的现象屡见不鲜，且违法手段隐

蔽、不易发现。本案中执法人员以一张免

费旅游体验券为切入点，多措施并举，准

确认定违法主体，并严格依照浙江省旅

游行政处罚自由裁量标准有关规定予以

行政处罚，为同类型案件办理提供了较

为完备的调查办理模式和取证思路。

案例3

未经许可经营旅行社业务案
2023 年 10 月 10 日，根据线索，桐乡

市文化市场综合行政执法人员在执法检

查中发现桐乡某旅游有限公司涉嫌未经

许可经营旅行社业务的行为，同日经局

领导批准后立案调查。2023 年 10 月 12
日、13 日，执法人员分别赴游客冷某某、

唐某所在地进一步收集了相关证据。

2023 年 10 月 23 日，执法人员对桐乡某

旅游有限公司法定代表人宋某某作了调

查询问。收集到旅游合同、转账记录、

游玩线路、消费记录、退款记录等相关

证据和询问笔录共 45 份。桐乡市文化

和广电旅游体育局依法给予桐乡某旅

游有限公司罚款人民币 38000 元的行政

处罚。

典型意义：随着旅游行业的复苏和

旅行社准入门槛的进一步降低，经营旅

行社业务的主体呈爆发式增长，导致旅

行社经营主体质量良莠不齐。该案的查

处，有力地打击了旅游市场乱象，震慑了

一批违法违纪行为。

案例4

未经许可经营旅行社业务案
根据案件相关线索，2023 年 7 月 17

日，金华市文化广电旅游局展开对“6.28
港澳珠广6天游”未经许可经营旅行社业

务案进行调查。通过调查发现，周某某

以金华某旅行社有限公司的员工和名

义，通过微信招揽游客，组织22名游客赴

中国香港、中国澳门、珠海、广州等地6天

游，收取游客每人团费 580 元，当事人的

上述行为构成了未经许可经营旅行社业

务的违法行为。金华市文化广电旅游局

依法对当事人做出责令改正未经许可经

营旅行社业务的行为，并作出如下行政

处罚：1.没收违法所得12760元；2.罚款人

民币10000元。

典型意义：未经许可经营旅行社业

务，扰乱了旅游市场的经营秩序，不仅损

害了旅行社的合法利益，也损害了旅游

者的合法权益。

案例5

未经许可经营出境旅游业务案
2024 年 2 月 22 日，杭州市拱墅区文

化和广电旅游体育局对杭州某旅行社

进行调查，发现该公司在 未 取 得 出 境

旅 游 资 质 的 情 况 下 ，通 过“ 小 红 书 ”

APP 网 页 引 流 ，建 设 相 关 网 页 展 示 境

外旅行社提供的境外旅游产品，并派

客服人员为顾客详细讲解旅游产品的

价格、特色等问题招徕旅游者前往境

外旅游；同时与芬兰 BUER Travels OY
旅行社签订旅游产品合作协议，具体

负责对接国内旅游者与境外旅行社联

系沟通；收取旅游款后扣除境外旅游产

品结算费用后赚取利润；分三笔收取投

诉人旅游费用共计 54268.25 元，组织投

诉人一行 2 人参与 2024 年 1 月 26 日至 2
月 3 日北欧三国旅游，其中结算给芬兰

BUER Travels OY 旅行社 6398 欧元，折

算成人民币 49996.53 元，杭州不二旅行

社有限公司获取违法所得 4271.72 元。

案发后，该公司已与投诉人主动协商，

退还旅游费用 20000 元。依据《中华人

民共和国旅游法》第九十五条第二款规

定，并参照《浙江省文化市场执法行政

处罚裁量权行使办法》规定，杭州市拱

墅区文化和广电旅游体育局对当事人作

出责令停业整顿 30 天、公司罚款 10000
元、直接负责主管人员叶某罚款 2000 元

的行政处罚。

典 型 意 义 ：部 分 国 内 境 内 游 旅 行

社 采 取 与 境 外 旅 行 社 直 接 合 作 的 模

式，逃避旅行社旅游服务质量和安全

管理责任。本案是首次对该类新出现

的出境游经营模式进行查处，对宣传

该类旅游活动的旅游风险，打击和规

范同类型违法旅游行为具有示范和参

考价值。

案例6

擅自变更旅游行程安排严重
损害旅游者权益案

2023 年 8 月 17 日，缙云县文化和广

电旅游体育局接群众投诉举报称：某旅

游开发有限公司在“走读北京游学营”行

程中变更行程，严重损害旅游者权益。

经执法人员提取微信聊天记录截图、查

阅举报线索指向的旅游包价合同、行程

确认单、游客名单、地接社行程改变的情

况说明、地接合作协议等证据材料，证实

旅行社在旅游行程中擅自变更旅游行程

安排，造成旅游者权益受到严重损害。

2023 年 9 月 23 日，缙云县文化和广电旅

游体育局对该旅游开发有限公司作出罚

款人民币 30000 元，责令停业整顿 5 天的

行政处罚。

典型意义：旅行社按照包价旅游合

同的约定履行义务，不得擅自变更旅游

行程安排是法律规定的强制性要求，也

是给予旅游者良好旅游体验。文化市

场执法部门将强化旅游市场整治重点，

加大执法检查力度，规范旅游市场秩

序，为维护好广大旅游者合法权益保驾

护航。

案例7

旅行社未制止履行辅助人的
非法不安全服务行为案

2023 年 4 月，宁波市文化广电旅游

局、宁波市交通运输局行政执法人员在

宁波东高速口开展旅游包车联合执法检

查时，发现嘉兴某旅行社组织 40 余名游

客乘坐苏E牌照客车，从宁波市海曙区出

发去往宁海县一日游。该客车所属的吴

江某旅游客运有限公司存在车辆异地经

营违法行为。嘉兴某旅行社为节约成

本，在明知履行辅助人吴江某旅游客运

有限公司提供的客车服务不符合法律、

法规规定或者存在安全隐患的情况下，

依然在本次旅游活动中租用该客车，构

成未制止履行辅助人的非法、不安全服

务行为，或者未更换履行辅助人的违法

行为。宁波市文化广电旅游局依法对该

旅行社作出警告，并处 1200 元罚款的行

政处罚。

典型意义：该案是宁波市文化广电

旅游局办理的首起旅游市场安全生产类

案例，具有典型性、示范性。联合交通运

输执法部门查处汽车公司、旅行社相关

违法行为，有效防范化解了本次旅游包

车安全风险，切实保障了游客出行安全，

对旅行社租用合法车辆、规范内部管理

也起到了一定警示作用。

案例8

出租、出借旅行社业务经营许
可证案

2023 年 5 月 5 日，台州市文化和广电

旅游体育局执法人员在执法检查中，发

现台州某旅游有限公司涉嫌向许某某出

租、出借旅行社业务经营许可证。依法

查明，当事人台州某旅游有限公司与许

某某关系符合挂靠经营特征，两者关系

实质上是一种借用关系。许某某是实体

义务的履行者和权利的最终享有者，对

经营活动能够独立核算，独自组织实施，

是盈亏的终结承受者。当事人把资质、

信誉等借用给许某某，并允许其对外以

当事人名义从事经营活动，许某某以保

证金的形式向当事人交纳2万元费用，而

当事人只是配合承接旅游业务，没有实

际上履行管理义务。当事人构成出租、

出借旅行社业务经营许可证，或者以其

他形式非法转让旅行社业务经营许可的

违法行为。台州市文化和广电旅游体育

局依法对当事人作出罚款人民币 10000
元，责令停业整顿 7 天的行政处罚；对涉

及的直接负责的主管人员邵某某作出罚

款人民币2000元的行政处罚。当事人已

于 2023 年 8 月 26 日至 2023 年 9 月 1 日停

业整顿 7 天，并于 2023 年 9 月 12 日自行

缴纳罚款。

典型意义：旅行社依法依规经营既

是保护了旅游者和旅行社的合法权益，

也是促进旅游市场健康有序发展的前

提。严厉打击旅行社出租、出借旅行社

经营许可证的行为是治理旅游市场乱象

的突破口和切入点，既可以通过典型案

例加强对旅行社的规范管理，也是打击

未经许可经营旅行社业务的有力举措。

案例9

未经许可经营出境旅游业务案
2024 年 1 月 12 日、15 日，温州市鹿城

区文化和广电旅游体育局根据旅游违法

线索，对温州某旅行社进行现场检查，发

现该旅行社未经许可代理上海某旅行社

2024 年“3.20 上海-济州-福冈-上海 5
天 4 晚”出境游产品，收取 2 位客人定

金，后客人因故未能成行已全额退还

（无违法所得）。依法查明，温州某旅行

社许可经营范围为境内旅游业务、入境

旅游业务，没有出境旅游业务资质，其

与上海某旅行社有团款结算确认单等相

关违法证据，已构成未经许可经营出境

旅游业务的违法事实。鹿城区文化和广

电旅游体育局依法对该旅行社作出罚款

人民币 10000 元、停业整顿 5 天的行政处

罚决定；对直接负责该项业务的主管人

员龙海作出罚款人民币2000元的行政处

罚决定。

典型意义：依法查处未经许可经营

出境旅游业务的违法行为，是对 2015 年

国家旅游局决定停止实施《关于试行旅

行社委托代理招徕旅游者业务有关事项

的通知》的贯彻落实，有利于规范旅游市

场秩序，促进行业健康发展。
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