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悠游

本报记者 鲁佳

春暖花开，草长莺飞，出游的心思又飞上了天。如今，旅游越来越是件平常事，不过，旅途中难免会出现

一些突发情况或纠纷，如果遇到问题要学会拿起法律武器进行维权。

明天就是3·15国际消费者权益保护日，钱报记者特别请来浙江旅游合同撰写人之一、资深律师乐淳，为

大家出门旅游提个醒，给出实用性的建议，教你维权。

明天就是3·15，写旅游合同示范文本的律师给你提个醒

你和旅行社签的是什么合同，大有讲究

本报讯 3 月 16 日，由执惠主办、天迈

联 合 主 办 ，以“‘ 浸 ’入 未 来 ”为 主 题 的

《TWISE2018 文旅数字经济峰会》将在杭州

天元大厦举办，此次峰会汇聚了众多文旅数

字经济领域的从业者，围绕最新的文化科技

应用、技术创新、旅游大数据、旅游体验内容

创新、体验提升等话题，共同探讨中国旅游产

业科技创新的落地实践和未来发展趋势。

文化与旅游融合更加紧密
文化与旅游融合的运营逻辑已经成为国

家思维，文化是内容，旅游是载体，在文化的

呈现方式上，旅游场景的打造、呈现方式的创

新将至关重要。

近年来，由科技推动的文旅数字化开发

与应用，正掀起一场场景与内容体验提升革

命。以全息投影、互动投影、球幕影院等为代

表 的 数 字 技 术 和 以 三 维 建 模 、增 强 现 实

（AR）、虚拟现实（VR）、人工智能等为代表

的场景科技不断发展，将数字技术与景区的

游览体验项目开发结合在一起，创造出全新

的“沉浸式互动体验”产品，为智慧旅游的发

展开启了一扇新的大门。

作为文化与旅游融合的代表，近年来以

高科技为实现基础的各种旅游演艺蓬勃发

展。这些技术的应用增加视觉的表现力和视

觉的震撼性，营造浸入式体验感。所有技术

的终极目标是增加体验感，为观众制造更好

的视觉呈现。更多的互动，感受代入感，是现

代数字信息技术在文旅行业的一个应用方

向。

“文化+科技”讲好中国故事
在旅游与科技跨界融合的过程中，需要

挖掘文化内涵，结合最新科技，呈现出崭新的

旅游体验方式。旅游作为生活方式的一种，

其本身就是文化的集中。同时，旅游作为文

化的载体，通过萃取文化 IP 等形式承载、表

达、创造文化，将使旅游体验底蕴更为深厚、

引人入胜。

2017年末一场风靡伦敦、巴黎、东京、洛

杉矶等地的世界顶级视觉盛宴——team-

Lab 未来游乐园落地杭州万象城，杭州天迈

网络有限公司斥资千万从日本引进的场景科

技运用，一度刷爆杭州人的朋友圈。项目吸

引了几十家景区投资机构前来考察，为传统

旅游景区打开了内容更新和运营创新的全新

思路。同样，国内主题乐园知名企业华强方

特，以文化为根本，将高科技技术充分融入到

主题公园项目中，成功推出了“方特欢乐世

界”、“方特梦幻王国”、“方特水上乐园”、“方

特东方神画”四大主题乐园品牌。

如今，旅游与生活方式正加速融合，旅游

跨界需要对文化 IP 的萃取，更需要数字信息

化技术的加持，“文化+旅游+科技”产业的兴

起正在重构文旅产业链，改变人们的文旅体

验方式。 本报记者 鲁佳 通讯员 徐振帆

用“文化+旅游+科技”讲好中国故事

取消景点安排购物
旅行社还告了旅游者

乐淳律师是浙江京衡律师事务所合伙

人、资深律师。他曾受托参与或主持起草浙

江省版《出境旅游合同》示范文本，主笔起草

浙江省示范用国际邮轮旅游合同系列文本。

他告诉钱报记者，旅行社组织国内旅游或

出国（境）旅游，在采用组团旅游的模式下，通常

将多项服务内容打包在一起出售，比如将交通、

住宿、餐饮、景点游玩、导游领队服务等组合在

一起成为一个产品。“这一类产品往往最容易发

生旅游者对旅行社服务质量进行投诉的。比

如，景点缩水，餐饮或住宿不达标，等等。”

比如有这样一个案子，袁某参加了某旅

行社组织的澳大利亚、新西兰旅游。旅途中，

旅行社擅自减少了皇冠山脉公路、天堂谷景

区、库克山国家公园 3 个景点，还多停靠了 3

个购物店。另外，旅行中，有的酒店也未按约

定提供早餐。这样的旅行当然让人不爽了，

所以，袁某回国后拒付余款。于是，旅行社起

诉了袁某，袁某成了被告。

不过，懂得维权的袁某提起了反诉，要求

旅行社赔偿违约金。

“旅行社擅自取消景点，未经同意安排购

物，这肯定违约了。”审理后，法院作出的判决

为：旅行社少安排 3 个景点，构成违约；遗漏

无门票的景点，根据《旅行社服务质量赔偿标

准》的规定，每遗漏一个景点，旅行社应向旅

游者支付旅游费用总额 5%的违约金；对于

袁某所称的旅行社其他违约行为，法院也根

据证据，进行了认定。

最终，旅行社支付了违约金 6800 多元，

袁某也缴清了余款5300多元。

维权时要学会区分
是包价还是代办服务

旅行社有没有虚假宣传、误导？有没有

强迫消费？服务有没有缩水？有没有尽到安

全告知和警示义务、相应的安全保障义务等

等，这些都是旅游者要重点关注的。

对于在线旅游消费，乐淳律师提醒主要关

注：虚假宣传、误导性宣传、霸王条款、捆绑销售、

退票改票收费过高、订单被随意取消、欺诈等。

有一点值得注意的是，旅游者也要学会

区分旅行社提供的服务，是包价旅游服务，还

是单项委托项下的代办服务。这两种服务

中，旅行社的责任范围是不相同的。

在包价旅游合同情况下，旅行社承担较高

的合同义务，除了按合同约定提供服务以外，旅

行社还有将安全须知、文明旅游规范等向旅游

者告知的义务，有些高风险的旅游项目，旅行社

还应当对旅游者进行具体、充分的特殊风险警

示，并采取相应的安全保障措施。

而单项委托合同，是旅行社仅向旅游

者提供单项旅游服务，比如酒店住宿

代订、机票代订、船票代订、

景点门票代订、机场或

车站接送等。这种情形

下，旅行社的责任范围

要窄很多。一旦旅行社

依旅游者的指示完成了代办业

务，之后旅游者遇到被违约的情形，大

部分情况下应属于旅游者与这些具体单位（例如

酒店、景点、航空公司等）之间的争议。

旅游者要有证据意识
也要有风险意识

要维护自己消费者的权利，证据意识很重

要。乐淳律师介绍，对于旅游途中遭遇的经营者

违约，或者侵权行为，要尽量保留证据，比如录

音、录像。在人身或财产遭受侵害时，及时报警。

购买旅游意外保险，是保证消费者权益

的较好方式。保险所需要的证明也要注意留

下，比如航班延误，可以到航空公司开具航班

延误证明，以作为保险理赔的证据。

另外还有几点，也值得旅游者从自身这

个角度注意的，比如不要贪图便宜，对明显

“零团费、负团费”的低价旅游产品说不。

要对自己的身体健康状况、体力、应变能

力等有客观的清醒认识，不要贸然参与具有

高度危险性的游玩项目，因为有些活动的危

险性是与生俱来的，比如浮潜、骑马、攀岩

等。否则一旦发生事故，旅游者自己往往也

要承担一定比例的责任。

听从政府主管部门发布的风险警示，在警

示未解除之前，不要贸然前往高风险地区旅游。


