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如何“避坑”维权？
宁波发布五大旅游纠纷典型案例

上海王先生从某旅行网站预定了

奉化的一家酒店，并于 2023 年 1 月入住

该酒店，退房时发现停车场的汽车因烟

花爆竹燃放造成漆面损伤，于是向文化

执法部门投诉。

经交警责任认定，王先生汽车受

损，酒店应承担全部责任。《中华人民共

和国民法典》第一千一百九十八条对经

营场所的安全保障义务进行了规定，要

求经营者在经营活动中，应当采取一定

的行动来防止消费者、潜在的消费者或

者其它进入服务场所的人员的人身或

财产免受侵害。

此案中，停车场是酒店配套服务的

组成部分，酒店对王先生停放的车辆负

有安全保障义务。本案警示酒店在日

常经营中，应加强对停车场的管理，切

实保障游客人身财产安全。

◎ 记者 陈 冲 通讯员 周俏华 张海英

第42个消费者权益日来临之际，宁波市文化市场行政执法队发布5大旅游

纠纷典型案例，提示旅游者合理消费、理性维权，警示旅游经营者规范管理、诚

信经营，合力共建健康有序旅游市场，共创和谐和美社会环境。

2023 年 9 月，王女士到某景区游玩，

现场通过网络平台购买了门票，在入园

时却被告知一小时后才能入园。王女士

对不能立即入园表示不认可，于是向文

化执法部门投诉。

经文化执法部门核查，网络平台售

票虽有一定的优惠，但在入园时间上有

所限制，并在售票页面的“入园特别说

明”中，对此进行了告知。文化执法部门

向王女士进行解释，最终取得投诉人的

理解。

本案案情简单，却非常有代表性。

每年各景区都存在因网络购票不能立即

入园而产生的投诉。建议游客在网络购

票时不应只关注价格，而要仔细阅读相

关说明，了解门票使用要求、使用限制等

内容。而景区通过第三方平台售票时，

应与平台明确售票要求、双方责任等，并

对购票说明或特别提示以醒目方式告知

消费者。

2023 年 7 月，俞女士一家参加宁波

某旅行社组织的“进京小状元”北京研学

5 日游,双方签订了国内旅游合同。俞女

士返程后向文化执法部门投诉，反映合

同约定的“游览清华大学和科技馆”，实

际上却变成了清华大学艺术博物馆和军

事博物馆，研学游名不符实。

经文化执法部门核实，暑期北京游

火爆，旅行社预约失败导致行程变更。

根据《旅行社服务质量赔偿标准》第八

条、第十条第（一）项规定，旅行社擅自变

更旅游行程或降低服务标准导致旅游者

权益受损的，旅行社应承担相应违约责

任。最终旅行社向俞女士赔礼道歉，赔

偿违约金并退还多收费用。

在日常经营中，旅行社应严格按照

合同约定履行义务，对于旅游旺季可能

产生的行程变更、标准变更应有充分的

准备，并将真实、准确的信息告知旅游

者并征得其同意后实施。如遇到不可

抗力导致行程变化或合同解除时，应提

前与旅游者沟通，确保旅游者的知情权

和选择权。

2023年9月，田先生等2人与宁波某

旅行社签订“法瑞意 12 日游”出境旅游

合同，计划 9 月 27 日出发。9 月 14 日田

先生告知旅行社因其同行朋友身体不适

无法出国，提出取消此次旅行，并要求全

额退款。双方就退团退费问题无法协商

达成一致，田先生就此向文化执法部门

进行投诉。

根据《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。”必要的费

用，主要有旅行社因旅游行程所需的已

经支付且不能退还的费用，包括机票、酒

店、车辆的定金等等。

本案中，田先生单方面解除合同应

承担必要费用。经文化执法部门调解，

旅行社在扣除实际发生且无法退回的费

用后，将剩余团款退还给游客。

旅游者在临行前因身体、工作、学习

等个人原因无法按时参加旅游活动、要

求终止旅游合同的纠纷，在日常投诉处

理中较为常见。建议游客参加旅游，应

提前规划好时间，对于临近出团的“尾

单”要结合实际慎重考虑。报名后，不要

随意解除旅游合同，更不应有“没有出行

就应该全额退款”的错误想法。

苏女士等2人在某旅行网站预订了

宁波一家旅行社的冰岛 9 日游产品，并

签订出境旅游合同。但在旅游过程中，

先后发生酒店多订、餐标未经同意变

更、遗漏景点、景点停留游览时间不足

等多项问题，苏女士向文化执法部门进

行投诉，认为旅行社存在服务质量问题

并涉嫌虚假宣传，要求三倍赔偿以及精

神损失赔偿。

文化执法部门受理投诉。鉴于投

诉问题焦点比较琐碎，调解人员以“求

同存异”的思路作了梳理，最终旅行社

与苏女士对退赔金额达成一致，投诉人

放弃其他诉求，双方达成合解。

经文化执法部门核查，旅行社存在

降低服务标准的事实，但产生纠纷的关

键症结在于旅游合同行程单过于简

单。《旅行社条例》第二十八条对“旅游

合同应载明的事项”进行了规定，比如

“旅游行程中交通、住宿、餐饮服务安排

及其标准”“旅行社统一安排的游览项

目的具体内容及时间”等等。

本案的旅游合同虽附有行程单，但

每日行程仅有目的地，没有具体景点安排

和游览时间，导致合同履行无依据可循。

旅行社作为专业提供旅游产品和

服务的一方，应当严格、规范做好旅游

合同签订工作。而游客在签订合同时

应注意查看合同条款、旅游行程单等，

与旅行社详细明确旅游行程、景点、交

通和食宿安排及标准、双方的权利义

务、违约责任等基本内容。

案例一

网络购买景区门票无法及时入园，谁之过？

▼
案例二

一票难求造成研学游缩水，旅行社有责任吗？

案例二

一票难求造成研学游缩水，旅行社有责任吗？

▼▼
案例三

游客临时解除合同需要承担必要的费用吗？

▼
案例四

合同约定太简单 旅行社可随意变更服务标准吗？

▼▼
案例五

汽车停在酒店 需要酒店承担安全监管责任吗？


