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案由
游客王某一行二人参加某旅行社组织

的新疆10日游，团费1.5万元，行程日期为
2021年8月1日至10日。因为疫情原因，7
月31日，新疆发布了禁止北京游客前往新
疆旅游的通知。旅行社接到通知后，立即
告知王某因疫情原因取消旅游行程，需要
解除旅游合同并退还团款。因住宿、餐饮
等费用已支付不能退还，旅行社在扣除团
费1000元／人后，将剩余费用退还游客。

游客王某认为，旅游行程取消并非自
身原因导致，自身不应承担损失。双方争
议较大，王某投诉至北京市文化和旅游局
市场质量监督与咨询服务中心，要求旅行
社全额退款。

北京市文化和旅游局市场质量监督与
咨询服务中心工作人员分析认为，本案中
旅行社解除合同是不可抗力所致。旅游法
第六十七条规定：“因不可抗力或者旅行
社、履行辅助人已尽合理注意义务仍不能
避免的事件，影响旅游行程的，按照下列情
形处理：（一）合同不能继续履行的，旅行社
和旅游者均可以解除合同。合同不能完全
履行的，旅行社经向旅游者作出说明，可以
在合理范围内变更合同；旅游者不同意变

更的，可以解除合同。（二）合同解除的，组
团社应当在扣除已向地接社或者履行辅助
人支付且不可退还的费用后，将余款退还
旅游者；合同变更的，因此增加的费用由旅
游者承担，减少的费用退还旅游者……”

最高人民法院、司法部、文化和旅游部
联合发布的《关于依法妥善处理涉疫情旅
游合同纠纷有关问题的通知》强调：“因疫
情或者疫情防控措施导致旅游合同解除
的，旅游经营者与旅游者应就旅游费用的
退还进行协商。若双方不能协商一致，旅
游经营者应当在扣除已向地接社或者履行
辅助人支付且不可退还的费用后，将余款
退还旅游者。”

本案中，旅行社提供了相关证据，证明
所扣费用已实际支付且无法退还。经调
解，双方达成和解，王某同意旅行社扣除必
要费用，旅行社也同意尽快退款。

提示
近期，国内疫情防控形势更加复杂。

为进一步配合做好疫情防控工作，10月23
日，文化和旅游部办公厅发布的《关于从严
从紧抓好文化和旅游行业疫情防控工作的
紧急通知》强调：“严格做好外防输入工

作。旅行社及在线旅游企业不得经营出入
境团队旅游和‘机票＋酒店’业务，不得以
任何形式搞变通。严格执行跨省旅游经营
活动管理‘熔断’机制。对出现中高风险地
区的省（区、市），立即暂停旅行社及在线旅
游企业经营该省（区、市）跨省团队旅游及

‘机票＋酒店’业务，并第一时间向社会公
布。”

面对突发疫情，旅行社要妥善处理退
费事宜。因疫情或者疫情防控措施导致旅
游合同解除的，旅行社应依据相关条款，与
游客就旅游费用的退还进行协商。若旅行
社需扣除必要费用，应向旅游者提供相关
凭证，如预订记录、支付凭证、出现疫情团
队取消的沟通记录、回退款项的记录等，证
明该费用已支付且不能退回。不能提供
的，则需承担举证不能的法律后果，将相关
款项退还旅游者。

游客出行前，应密切关注各地疫情防
控部门发布的疫情风险情况，避免前往中
高风险地区旅游。若因疫情影响取消或变
更旅游行程，应积极与旅行社沟通退费事
宜，协商解决、互谅互让、共担风险、共渡难
关。

□中国旅游报

旅游投诉典型案例解析

因疫情取消行程 退款纠纷怎样处理

深秋时节，正是巴山大峡谷彩林红遍
时。周末，一大早，早已按捺不住内心激动
的我，邀约好友数人，欣然驱车前往。

车出县城，一路飞奔，出高速，进快速
通道，转过盘旋的内环线公路，绕过山路不
止十八弯，径直来到巴山大峡谷索道下站
——苏家屋基。坐索道，登临罗盘山顶。
人还没有上索道，心儿早已飞向了如梦如
幻的巴山大峡谷彩林。

坐在索道上，透过玻璃窗，巴山大峡谷
彩林美景赫然映入眼帘。巴山大峡谷千沟
万壑，全都披上了五彩斑斓的艳妆，像一个
个花枝招展、亭亭玉立的少女在迎接我
们。红是主色，绿蓝黄橙交融，搭配自然，
浑然天成。深红的树叶，一簇簇，一丛丛，
散落在漫山大峡谷中。像熊熊燃烧的火
焰，像红彤彤的晚霞，分外耀眼，惹人喜爱。

“哇塞，太漂亮了！”同行的我们情不自
禁拿出相机、手机，转过身去，对着远处的
彩林，“啪！啪！啪！”随着一声声快门按键
声频频响起，一幅幅绝美的彩林美照定格
在瞬间。发朋友圈，发抖音，发快手……大
家兴奋不已，恨不得马上把这美景向世人
宣布，让大家共享这绝世美景。

“这是哪个凼（四川方言，‘地方’之
意），好美!”“美死几个人，啷个去？”……刚
发朋友圈，下面的评论和点赞飙升，纷纷留
言赞叹和询问。“亲们！此乃四川宣汉巴山
大峡谷也！”来不及一一回复，便统一作
答。此时的我，已顾不上与网友闲聊什么，

只想将峡谷美景全部框入相机。
大家的心情和我一样，当前最重要的

工作就是拍照，发朋友圈、抖音、快手。哎
呀!只恨手机快门太慢、网速太慢，一个个不
约而同地抱怨起来。

不多时，到达山顶，径直飞奔第一个观
景平台——红豆杉栈道。人在林中行，红
叶悦我心。穿行林间，我们都成了最美的
风景。“来，给我拍一张！”大家兴奋着、惊叫
着，迫不及待地把自己融入彩林中。慕名
而来的大妈和姑娘们，更是不停变化着姿
势，或摘一枚红叶亲吻，或透过红叶罅隙，
或大团结，或个人照……此时，红叶，是他
们最好的道具，万种风情尽显露在无限的
美景中。

边看边拍，边拍边晒，笑声萦绕在山
间，喜悦流淌在脸庞。

登上罗盘顶状元楼，不觉已是中午时
分。状元楼，乃巴山大峡谷最高处，海拔
2400多米。站在状元楼，俯瞰巴山大峡谷，
万山红遍，层林尽染，千里巴山尽妖娆。远
处云海翻滚，云蒸霞蔚，与近处的彩林交相
辉映，蔚为壮观，令人叹为观止。山高我为
峰，一览众山小，一种空旷豁达、君临天下
的豪迈之情油然而生。

处高楼，倚危栏，清风拂面，状元楼悠
长的故事娓娓而来。相传古代罗盘顶有一
王姓人家，世代耕作为生，夫妻勤勉，日子
倒也过得去。婚后不久，其夫暴毙。数月
后，其妻肚渐大，方知已有身孕。夫死，家

甚窘，艰难生活，将其生下，乃一男婴。其
子天资聪颖，勤奋好学，在邻里周济下，后
高中状元。儿子中状元后，未曾见过父
亲。母亲乃将其带到父亲坟头（现在的“状
元碑”处），儿子三拜九叩后，发誓要做一好
官，光宗耀祖。后告老还乡，回到罗盘顶，
为答谢邻里当年相助之恩，创办义学馆，教
授寒门子弟，桃李满天下。他死后，当地百
姓捐资，为他修建了状元碑和状元塔，年年
为他烧香化钱，顶礼膜拜，奉为神灵，希望
他保佑当地人多出状元。世事沧桑，塔年
久失修，于晚清光绪年间轰然倒塌。2016
年，趁巴山大峡谷文旅扶贫契机，县上斥资
重修状元塔，并将古代科举考试、四川历代
状元轶事镌刻在上，以供后代膜拜，并祈福
宣汉学子个个金榜题名。

流连彩林之间，纵情罗盘之巅，聆听状
元传说，不觉已到夕阳落坡之时，大家仍然
意犹未尽。导游催促，下午 5 点前索道关
闭，必须下山。于是，只得归去。

坐在索道上，落日的余晖照在漫山遍
野的彩林上，泛起点点金光，令人目不暇
接。

回到县城，已是晚上。打开手机，一幅
幅漂亮的彩林照片，一扫全天的疲劳，翻
着，翻着，渐渐进入梦乡。梦里，我变成了
一枚小红叶，飞到了巴山大峡谷彩林中。

巴山大峡谷彩林，一个令人魂牵梦绕、
陶醉其中的地方！

醉在巴山大峡谷彩林红遍时
□达州日报社特约记者 张平


