
一年一度的“3·15”国际消费者权益日如约而至，记者从漳州市 12315便民服务平台、12301国
家旅游服务热线平台、人民网旅游投诉平台整理出部分旅游投诉案例，内容涉及航班、酒店、门票
等多方面，提醒消费者在旅途中应理性消费、依法维权、文明旅游。
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1.问：如遇旅游方面的纠纷，该怎么办？
市民可以与旅行社或景区协商；或在完成行程后，在投诉的

时效期内（合同结束之日 90 天内）拨打全国统一的旅游咨询公
益服务专用号码 12301 以及 12301 国家智慧旅游公共服务平台
进行咨询、投诉，依法维护自己的权益；也可以联系漳州消费者
协会，拨打 12315 投诉；或拨打漳州市旅游咨询投诉电话 0596-
2029622。

2.问：旅游投诉需要提供哪些凭证？
有效凭证包含落款盖章合同、发票、行程单、门票、音频、视

频等（投诉旅行社必须有合同或发票）。
3.问：旅游投诉时效是多长？
依据文旅部 32 号令《旅游投诉处理办法》第九条第 4 款规

定：超过旅游合同结束之日 90天的不予受理。
4.问：发起投诉后，旅游相关部门在多长时间内受理？
依据文旅部 32号令《旅游投诉处理办法》第十五条：旅游投

诉处理机构接到投诉，应当在 5 个工作日内作出受理或不予受
理处理；第二十五条：旅游投诉处理机构应当在受理旅游投诉之
日起 60日内，作出相应处理。

5.问：旅游保险，跟团游必须要买吗？
购买保险与否是旅游者的自由，旅行社及其从业人员不能

强制旅游者投保，更不能以投保项目为由强制旅游者缴费。
6.问：购买旅游年卡后，是否能随时退卡？
通常情况下，景区以年卡方式销售旅游服务，不违反法律法

规强制性规定，双方达成的年卡形式的服务合同合法有效。如果
双方没有约定可以退卡，景区有权拒绝退卡，主张继续履行合
同。因此，游客在购买年卡的时候，要注意看清相关规定，与景区
协商一致。

7.问：游客有权向旅行社索要发票吗？旅行社是否有权要求
游客承担税点？

《中华人民共和国税收征收管理法》规定，单位、个人在购销
商品、提供或者接受经营服务以及从事其他经营活动中，应当按
照规定开具、使用、取得发票。所以旅行社有义务向旅游者开具
发票。国家税务部门有明确规定，商家制定的零售价应为完税价
或税后价，旅行社要求游客另外支付税费的行为将构成违法。

8.问：跟团旅行中买的东西回来后不满意，如何退货？
根据《旅游法》第三十五条：旅行社不得以不合理的低价组

织旅游活动，诱骗旅游者，并通过安排购物或者另行付费旅游项
目获取回扣等不正当利益。旅行社组织、接待旅游者，不得指定
具体购物场所，不得安排另行付费旅游项目。但是，经双方协商
一致或者旅游者要求，且不影响其他旅游者行程安排的除外。发
生违反前两款规定情形的，旅游者有权在旅游行程结束后三十
日内，要求旅行社为其办理退货并先行垫付退货货款，或者退还
另行付费旅游项。

9.问：跟团游拒绝强制购物遭导游辱骂怎么办？
导游人员在提供旅游服务过程中不能强迫旅游者消费。《旅

游法》第四十一条第二款规定：导游和领队应当严格执行旅游行
程安排，不得擅自变更旅游行程或者中止服务活动，不得向旅游
者索取小费，不得诱导、欺骗、强迫或者变相强迫旅游者购物或
者参加另行付费旅游项目。此外，《旅行社条例》和《导游人员管
理条例》也有相关禁止性规定，并规定了罚则。此外，游客可以通

过记录声音、视频来留下证据。 ■本报记者 张晗

链接>>> 旅游维权小贴士

案例一 天气原因导致航班取
消，行程损失是否由旅行社承担？

诉求：王女士委托某旅行社代订出
行机票并支付了相关费用，同日便收到
旅行社答复告知已正常出票。出行当日
因目的地天气原因，航班被迫取消，耽
误了后续行程，产生损失。王女士联系
旅行社沟通损失赔偿，因无法达成一致
意见，遂投诉要求赔偿全部损失。

分析：本案系常见的委托合同纠
纷。王女士委托旅行社代订机票并收到
出票结果信息通知，至此，应视为旅行
社已经按照约定履行完毕合同各项责
任和义务，委托合同法律关系也因权利
义务履行完毕而自动终止。同时，涉案
航班系临时出现天气原因而取消，属于
不可抗力事件，并非旅行社过错导致。
因此，王女士要求旅行社承担后续损失
没有任何事实或法律依据。

案例二 游玩过程中遭遇提前
清场，是否可退还部分门票费用？

诉求：张先生前往某景区游玩，通
过官方售票点购买门票后进入景区，门
票载明游览时间为 9：00-18:30，价格为
人民币 300元。但在游玩过程中，景区安
保人员在下午 2:00 便开始强制清场，要
求所有游览人员立即退出景区。张先生
对此表示强烈不满，投诉景区要求退还
部分门票费用 100元。

分析：本案中，景区提供的游览门
票明确载明了游览时间，安保人员在没
有任何法定免责事由的情况下（诸如景
区接待人流达到或超过最大承载量，需
要立即进行疏导、分流等情形），在下午
2:00 就要求张先生退出景区，明显违反
合同约定，应当承担退还费用、赔偿损失
等违约责任。综合考虑景区门票价格、既
定游览时间以及景区清场时间，张先生
要求退还部分门票费用100元合理。

案例三 在酒店滑倒受伤，除
了医药费，游客还能主张哪些赔偿？

诉求：杨女士入住某酒店房间一
晚，由于工作人员刚洗过地毯，地毯潮
湿导致其滑倒，出现膝盖摔伤且有恶心
呕吐的症状。酒店工作人员陪杨女士去
医院检查，但酒店未支付医药费，后联
系酒店协商赔偿问题，酒店拒绝处理，
遂投诉。

分析：酒店经营者未尽到安全保障
义务，导致杨女士在酒店内滑倒受伤，
应当承担侵权责任。杨女士可要求酒店
赔偿其因此产生的医疗费、护理费、交
通费等为治疗和康复支出的合理费用，
以及因误工减少的收入。

案例四 景区门票超售，游客
长时间排队后无法游玩，景区应该退
费吗？

诉求：张先生前往某景区游玩，由
于景区门票超售，在高山漂流处游客排
队三小时才被告知无法游玩，联系景区
协商退票无果且服务态度非常差。张先
生对此不满，故投诉。

分析：如果高山漂流项目属于该景
区内的核心游览项目，因景区门票超售
导致游客长时间等待仍无法顺利游玩
该项目，景区应当向游客退回部分费
用。在景区主管部门已经核定该景区最
大承载量的情况下，景区接待旅游者数
量不得超过所核定的最大承载量。如景
区主管部门认定景区当天接待的旅游者
数量已经超过核定的最大承载量，则有
权责令该景区进行整改；情节严重的，可
责令景区停业整顿一个月至六个月。

案例五 跟团游导游未提供应
有服务，导游费是否应退还？

诉求：刘先生通过旅行社报名国内
某景区的一日游，支付了全部旅游费用

（包括导游服务费用）。但行程中该旅行
社委派的带队导游没有导游证，也是第
一次到景区，没有带队经验的同时对景
区的人文、自然情况完全不熟，全程没
有任何讲解，而且报名时旅行社承诺赠
送的水上游览、下午茶等服务均被该导
游拒绝。刘先生对此表示不满，遂投诉
要求旅行社退还导游服务费用。

分析：本案中，涉案旅行社安排的导
游既没有按照约定提供讲解服务，同时还
存在擅自变更行程、取消服务项目的情
形，在导游服务方面属于瑕疵履行，依法
应当向刘先生退回导游服务费用。

案例六 未事先告知与熊猫合
影需收费，游客可以拒绝支付费用吗？

诉求：张女士前往某景区游玩，见
景区工作人员介绍与熊猫合影的项目，
张女士遂拍了数张合影，随后工作人员
立即将合影打印出来并要求张女士按

照每张 20元的价格支付服务费用，张女
士表示未见到景区有公布另行收费项
目的价格标准，拒绝支付。双方因此产
生纠纷，无法达成一致意见，引发投诉。

分析：本案中，涉案景区未能依法
在醒目位置公示另行收费项目的价格，
既违反了旅游法的相关规定，也违反了
价格法中要求经营者明码标价的强制
性要求，同时也侵害了张女士作为消费
者依法享有的知情权，双方就合影、打
印以及支付服务费用等事项自始至终
并未达成协议。因此，张女士有权拒绝
支付服务费用。

案例七 景区公示1.2米以下
儿童免票，却以儿童超过4岁拒绝免
票，哪个才是执行标准？

诉求：詹先生一家去景区游玩，景
区在门票栏公示身高在 1.2 米以下的
儿童免票，詹先生一家因有 1 名儿童
的身高未超过 1.2 米，故未给此儿童购
买门票，但是检票时一位工作人员告
知 4 岁以上儿童均需要购买门票，要
求 其 补 票 ，且 态 度 恶 劣 。詹 先 生 要 求
工 作 人 员 出 具 收 费 标 准 相 关 文 件 被
拒，故投诉。

分析：在本案中，景区已经公示身高
在1.2米以下的儿童免票，詹先生未为儿
童购票符合景区的要求，而 4 岁以上儿
童均需要购买门票的收费标准没有在醒
目位置进行公示，工作人员也未能出具
相关收费标准文件，景区的做法没有依
据，消费者可以向旅游管理部门、消费监
督部门或物价部门等进行投诉处理。

案例八 台风原因造成行程取
消，哪些团费可以退？

诉求：张女士通过旅行社报名跟团
游，出发前由于台风原因造成航班取消
行程无法正常出行，经沟通后旅行社同
意取消参团，但要扣除 3000 多元费用。
张女士对此不满，故投诉。

分析：发生台风属于不能预见、不
能避免且不能克服的客观情况，即属于
不可抗力。对于不可抗力事件的处理，
就本案而言，旅行社和张女士对解除合
同达成一致，旅行社可以根据上述法律
规定扣除部分费用后将余款退还张女
士，但扣除的费用必须是已向地接社或
履行辅助人支付且不可退还的费用，否
则，旅行社不能对费用进行扣除。

案例九 酒店因消费金额低拒
绝接待，游客应如何维权？

诉求：王女士前往某度假酒店就
餐，酒店工作人员以其点的菜少消费金
额过低为由拒绝接待，且态度恶劣。王
女士对此不满，故投诉。

分析：根据《消费者权益保护法》第
四条、第十四条、第十六条规定，经营者
与消费者进行交易，应当遵循自愿、平
等、公平、诚实信用的原则。且消费者在
接受服务时，享有人格尊严得到尊重的
权利。经营者向消费者提供商品或者服
务不得设定不公平、不合理的交易条
件。因此，本案中酒店是无权因消费金
额低而拒绝接待王女士的，该行为涉嫌
侵犯王女士的合法权益。

根据《消费者权益保护法》第三十
九条之规定，消费者和经营者发生消费
者权益争议的，可以通过：1、与经营者
协商和解；2、请求消费者协会或者依法
成立的其他调解组织调解；3、向有关行
政部门投诉；4、根据与经营者达成的仲
裁协议提请仲裁机构仲裁；5、向人民法
院提起诉讼。

案例十 不签“满意”就不给回
程火车票，游客该如何应对？

诉求：章女士通过旅行社报名跟团
游，行程中写明某景点游玩 1小时，实际
只游玩了 20分钟，章女士和导游沟通的
时候，导游态度比较恶劣；行程结束时
导游要求其在意见单上必须签“满意”，
否则就不给其回程火车票。章女士对此
不满，遂投诉。

分析：根据《旅游法》第五十七条、
第五十九条规定，旅行社组织和安排旅
游活动，应当与旅游者订立合同并向客
人发送行程单，旅行社应当严格按照合
同及行程单履行合同。在本案中旅游者
可要求旅行社承担违约责任。关于导游
态度恶劣行为则可以直接向旅行社或
有关部门投诉。

根据《消费者权益保护法》第十五
条、第十七条规定，消费者有权对商品
和服务进行监督，且经营者应当听取消
费者对其提供的商品或者服务的意见，
接受监督。因此本案中导游行为涉嫌侵
害消费者合法权益，旅游者可以直接向
旅行社或有关部门投诉。

■本报记者 张晗
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