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一、典型意义说明

本案系游客在网络平台购买旅游产品时遭遇网络客服

虚假宣传产生的纠纷，该举报投诉纠纷的及时处理，使消费

者的诉求得到了及时、公正的解决，维护了消费者的权益，

同时对规范旅游市场具有重要意义。该案例获评 2023 年度

厦门市十大消费维权案例。

二、案情简介

2023 年 10 月，游客刘先生看到某直播间宣传五天四晚

旅游行程“全程零自费”“绝不强制购物”等内容，便在直

播间表达了下单意愿。随后有自称直播间所属旅游管家的陌

生账号私信刘先生，引导刘先生添加微信，为其提供专属服

务。在微信上，该旅游管家出示了某旅行社的营业执照、经

营许可证等资质证件。在与旅游管家确认旅游行程无购物、

无强制进店消费等事项后，刘先生与旅游管家商定了行程路

线和时间，并预交定金。后刘先生按照约定自行前往目的地

参团旅游。但行程开始后，刘先生发现该旅游团安排了三个

购物行程，觉得旅行社存在欺骗行为，遂向文旅部门举报投

诉，要求协调旅行社退货退款并对旅行社进行处罚。

接到刘先生的举报投诉后，文旅部门工作人员迅速联系



双方了解情况并组织调解。刘先生提供了旅游合同、微信聊

天记录和购物凭证等材料。经调查，刘先生与某旅行社签订

了旅游合同，该合同载明旅游行程和收费内容，但未对“购

物场所的名称、在购物场所的停留时间”等信息进行明确标

注，双方亦未签订购物补充协议。经调解，某旅行社协调购

物场所及时为刘先生办理了退货退款。对于某旅行社未与旅

游者协商一致组织旅游者到具体购物场所购物的违法行为，

文旅部门经调查后依法予以行政处罚，并将网络客服虚假宣

传等问题线索同步移送相关部门处理。

三、案件评析

随着新媒体网络平台的迅猛发展，有不少旅行社在平台

上投放广告，旅游产品直播也逐渐兴起。然而在火热的市场

背后，旅游直播存在的问题也不容忽视。为了吸引游客，一

些旅行社在直播时往往以“超低价格”“超值服务”“买一

赠一”“豪华体验”等作为噱头，在直播中回避是否有购物

点的问题，有的旅行社还存在游客实际成行后，强制补差价、

随意更改行程、降低服务标准等问题，其中旅游购物问题最

为突出。根据《中华人民共和国旅游法》第三十五条第二、

三款规定：“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目的费用。”《中华人民共和国旅游



法》第九十八条规定：“旅行社违反本法第三十五条规定的，

由旅游主管部门责令改正，没收违法所得，责令停业整顿，

并处三万元以上三十万元以下罚款。”本案中，该旅行社的

行为违反了《中华人民共和国旅游法》第三十五条第二款的

规定，文旅部门依据《中华人民共和国旅游法》第九十八条，

责令该旅行社改正违法行为，并对其做出停业整顿 15 天和

罚款 4 万元的行政处罚。

四、建议提示

按照《中华人民共和国旅游法》的规定，旅行社安排旅

游购物和自费项目必须遵循协商自愿原则。违反该原则，旅

行社不仅要承担无条件退货并垫付货款的民事责任，而且还

会因此受到行政处罚。

对于消费者而言，利用网络平台选择旅游服务产品时，

应擦亮双眼，不能一味追求低价或者相信优惠承诺。下单前，

务必首先与商家沟通好相关服务细节、退改政策，注意保留

商家的承诺信息以作为履约及维权依据。在下单前做好咨询，

如果是在直播间咨询，可以打开手机录屏，留言询问具体的

服务细节，比如是否包含往返交通，是否是纯玩无购物，是

否有自费项目，酒店的标准是什么等。如果商家、主播无法

正面回答，最好停止下单，如已经下单预定的，可以直接在

平台上申请退单。此外，如果相关宣传主体从一平台引流至

另一平台交易，消费者对该行为应引起足够的警惕，如果脱

离平台交易保护机制且无法明确交易对象，应果断取消预定。


