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内容概要

《北京旅行社服务质量投诉案例评析》立足于北京旅游业发展的现状，以建设人民群众更加满意的现
代服务业为出发点，以“立足现实、与时俱进”为原则，以化解纠纷、引以为戒为目的，结合新出台
的《旅行社条例》《旅行社条例实施细则》《最高人民法院关于审理旅游纠纷案件适用法律若干问题
的规定》及旅游相关法律法规，对由于不可抗力、旅游购物、旅游团费、行程变更、意外伤害事故、
导游服务等问题引发的各类典型旅游纠纷进行了深入地分析和点评。
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书籍目录

旅游行程开始前发生的纠纷案例 协商解除旅游合同约定不完整的责任分配 临行前单方解约应履行通
知义务并根据实际担责 突发疾病是不可抗力还是意外事件 非格式条款的法律效力 网页广告是要约还
是要约邀请 工作失误造成的违约责任不能免除 “非典”引发旅游合同解除，谁之过 飞机延误后的责
任 都是证照惹的祸吗 定金还是违约金 因设立出境旅游担保引发的诉讼 旅游者原因致行程延误的责任
承担 团款纠纷殃及无辜旅游者引发的思考 旅游购物引发的纠纷案例 旅游购来“祖母绿”，检验竟是
合成品 经地接社与旅游者协商变更的合同是否有效 频频购物的“纯玩团” 擅自缩短购物时间引发的
纠纷 携带物品有限制，境外购物需谨慎 旅游团费问题引发的纠纷案例 同团不同价，是否算欺诈 年龄
差异能否成为多收费用的理由 擅自拼团与同团不同费用引发的纠纷 临时变更行程引发的费用如何处
理 双方约定的自费项目是否具有法律效应 境外接待社导游员强迫消费的责任承担 遭遇不可抗力引发
的纠纷案例 台风来袭导致行程取消，旅行社可否免责 “旅途多舛”的西藏之行 是不可抗力，还是隐
瞒事实 旅游活动被取消后的责任 旅游行程变更引发的纠纷案例 旅游合同变更后旅游者误机应承担机
票费用 承诺的火车票不能兑现的纠纷处理 变更旅游合同需双方当事人协商一致 字迹不清晰的“出境
旅游通知单”引发的连锁反应 识破“特价团”+“大礼包”的障眼法 提供的服务不符合约定应承担违
约责任 行程计划与网站广告不符，旅游者能否因此解除合同 意外伤害事故引发的纠纷案例 旅游者参
加自费项目遭遇车祸引发的思考 旅游途中遭遇车祸谁担责 受托方未按合同约定履行义务的，委托方
先承担再追偿 不遵守安全注意事项导致人身伤害的责任自担 滑雪中旅游者相撞致骨折旅行社是否应
担责 使用他人相机遭遇车祸被摔坏是否具有索赔权 旅游者有权拒绝推荐的自费项目 七旬老人突发心
脏病客死他乡 食物中毒惹的祸 旅游辅助服务者造成损害的纠纷处理 旅游者在自行活动期间遭遇车祸 
阴雨湿滑致旅游者跌伤，旅行社是否应担责 旅游者参加自费项目不慎受伤 旅游者遇车祸致重伤提起
违约之诉后 转嫁旅游活动中风险的有效途径 旅游者自身过错引发的纠纷案例 旅游者在自由活动时走
失他国 旅游者未如实提供健康信息的责任自担 擅自离团自行安排住宿的费用应自理 导游服务引发的
纠纷案例 “品质之旅”没品质 尊重旅游者民族风俗习惯、诚信待客 擅自中止旅游服务时，导游员及
旅行社均担责 旅行社委派的英文导游员语言没过关 导游员擅自变更旅游合同强迫消费应担责 旅行社
频频违约，旅游者利益受损害 旅行社未尽提示义务与合理照管义务造成行李丢失 第三方原因引发的
纠纷案例 机场检修导致航班取消是否属于不可抗力 旅行社提供的驾驶员业务不熟致旅游活动屡屡受
阻 航班延误影响旅游行程，旅行社应退还未发生的费用 压缩时间赶航班影响旅游质量 团款被骗不能
免除旅行社的违约责任 机械维修导致航班一再延误引发的纠纷 旅游服务质量引发的纠纷案例 擅改行
程降低标准的，应承担违约责任并赔偿 不适当提供住宿服务应承担违约责任 协作履行合同，莫忽视
旅游者防止损失扩大的义务 同团不同价不能一律认定为欺诈 未经旅游者同意而拼团可能构成拒不履
行合同 交通标准约定不明与交通工具超员的责任 附录 一、《旅行社服务质量赔偿标准》 二、《旅游
投诉处理办法》 三、国家旅游局、国家工商行政管理总局共同制定和推荐用的5个合同示范文本 四、
北京市旅行社服务质量监督管理所“投诉处理流程图” 后记
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章节摘录

版权页：   【解析要旨】 旅行社在销售旅游产品时，因外界因素影响旅游产品成本增加的，可在法律
允许范围内对旅游费用进行合理的调整，由此引发的纠纷旅行社无须承担责任。
 【案例简介】 旅游者刘某报名参加某旅行社海南双飞5日团队游，双方签订了旅游合同；刘某按照合
同中约定的3200元／人标准向旅行社支付了旅游费用。
旅游途中，刘某在与其他旅游者的交谈过程中无意中得知，团中部分旅游者的旅游费用为2950元／人
，明显低于自己所缴付的费用。
刘某认为，团队行程相同、享受待遇相同，则价格也应当相同；而自己比同团其他旅游者多支付的250
元费用没有道理。
刘某据此认为，旅行社开展经营活动实行价格差异收费，存在价格欺诈行为，要求退还其多交纳的旅
游费用。
 经查，本案旅行社在旅游产品销售期间，遇机票价格上涨、导致旅游产品成本增加，旅行社因此调整
了价格。
旅游者刘某是在价格调整后购买的该旅游产品。
 【法理评析】 引发本案的争议焦点是，旅行社在销售旅游产品期间，由于成本增加而调整旅游产品
价格的行为是否对旅游者构成价格欺诈？
 分析本案要明确3个问题：何为欺诈？
何为价格差异？
旅行社能否在销售旅游产品期间，由于成本增加而调整旅游产品价格？
 1.旅行社调整价格的行为不构成“欺诈” 何为欺诈？
最高人民法院《关于贯彻执行（中华人民共和国民法通则）若干问题的意见（试行）》第68条规定：
“一方当事人故意告知对方虚假情况，或者故意隐瞒真实情况，诱使对方当事人作出错误意思表示的
，可以认定为欺诈行为。
”可见，欺诈是行为人在客观上实施了一个欺诈行为，故意制造假象、隐瞒事实真相并可能使他人误
解上当。
没有客观方面的欺诈行为存在，就意味着法律保护的社会关系没有受到实际侵害，欺诈就不可能存在
。
只要欺诈行为人有故意实施欺诈行为并有导致他人误解上当的可能性，就构成欺诈。
换言之，欺诈行为人实施的欺诈行为必须有导致他人误解上当的可能性，这种可能性是对现实社会关
系的威胁，具有社会危害性，而欺诈行为是否产生了他人受骗的结果，并不影响欺诈的构成。
 根据本案提供的情况可见，旅行社并未在与旅游者签订旅游合同时实施欺诈行为。
换言之，旅游者与旅行社签订旅游合同不是在旅行社实施欺诈行为的条件下为之。
旅行社差异收费是因航空公司提高票价、旅游产品成本提高所致，属于正常的商业行为，在主观上欠
缺故意隐瞒事实真相的故意，客观上也未实施欺骗行为，故旅行社不构成差异收费与价格欺诈，也不
承担法律责任。

Page 4



第一图书网, tushu007.com
<<北京旅行社服务质量投诉案例评>>

编辑推荐

《北京旅行社服务质量投诉案例评析》以简短精辟的解析要旨，一目了然的案情简介，通俗易懂的法
理评析，真诚友善的类案指引为编写定位；以防止同类旅游纠纷发生和重演，为质检管理人员调解投
诉、恰当处理纠纷提供借鉴，为旅行社规范有序经营、处理投诉提供指导，为旅游者依法合理维权提
供参考和帮助为目的。
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