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如何准确界定纠纷性质

疫情发生后，文化和旅游部办公
厅于 1 月 24 日下发 《关于全力做好新
型冠状病毒感染的肺炎疫情防控工作
暂 停 旅 游 企 业 经 营 活 动 的 紧 急 通
知》，明确指出，因疫情导致旅游合
同无法履行或无法继续履行的，根据
我国 《合同法》 第 117 条以及 《旅游
法》 第 67 条第 1 项的规定，应认定为
不可抗力的情形。显然，只要旅游合
同因为疫情而无法履行的，肯定符合
不可抗力的法定条件。

用不同方法处理具体的
旅游合同

显然，因不可抗力影响旅游行
程，导致旅游合同无法履行，双方当

事人均可要求解除合同并部分或全部
免责。但在现实生活中，每个旅游合
同的内容各不相同，究竟如何处理，
还需要结合旅游服务合同中所约定的
具体内容，如出游日期、出游地点及
旅游者自身因素，判断合同当事人是
否享有解除权以及后期具体的退款金
额。

1、不同时间段对合同的影响各
有不同

目前，疫情期间所涉及的旅游合
同纠纷，从时间段角度来说，有两种
情况，一是在文化和旅游部 《通知》
发布之前，双方就已解除旅游合同引
发的纠纷，二是在 《通知》 发布之后
因解除旅游合同引发的纠纷。

在 1 月 24 日前，也就是文化和旅
游部尚未对是否可以继续开展旅游经
营业务作出具体部署，旅行社或游客
出于自身安全考虑，其中一方提出解
除旅游合同而引发的退款纠纷。必须
指出的是，此类合同即使是经过双方
协商后解除的，也会因情况的变化而
产生问题。从法律角度来说，在这个
阶段的退款纠纷属于普通的合同纠
纷，因此，原则上应按照旅游合同约
定的退款方式来处理。

1 月 24 日，文化和旅游部办公厅
下发了 《通知》，要求“即日起，全
国旅行社及在线旅游企业暂停经营团
队旅游及机票+酒店旅游产品”，并
对已经出行的旅游团队提出了防控疫
情的要求。因此，1 月 24 日之后发生
的团队旅游行程取消，属于不可抗力
引发的合同解除。解决纠纷的途径，
主要是依据 《合同法》《旅游法》 和
相关司法解释的规定来处理纠纷。

以黄女士与旅行社之间的这个纠
纷为例，黄女士预定了 2020 年 1 月
25 日之后的行程，但其在文化和旅
游部 《通知》 发布之前就主动提出要
求解除旅游合同，旅行社已按照旅游
合同的约定向她退款，这意味着双方
的纠纷实际上已经解决，因此，在理
论上，黄女士不能再以不可抗力为
由，要求旅行社增加退款金额。

2、旅游者自身因素对合同履行
的影响

因旅游者自身因素导致合同无法
履行的，原则上并不适用不可抗力规
则。但受本次疫情影响，在现实生活
中也会出现一些特殊情况，应结合具
体情况进行分析并处理。比如，本来
已签合同的旅游者，因封城无法成
行；旅游者因感染新型冠状病毒被隔
离；旅游者本身是医护人员，在疫情
发生后被紧急抽调支援防疫一线等，
这些情况虽然是由旅游者一方造成
的，但应允许其主张不可抗力条款来
维护自身利益，以彰显法律的人文关
怀。

旅游合同解除后的费用
返还

鄞州有个旅游消费者向我们提出
这样一个问题：受疫情影响的所有旅
游费用，在退款时是否都要被扣除一
定的费用？我们认为，这不能一概而
论，根据相关法律和政策性文件规
定，因疫情导致旅游合同无法履行或
无法继续履行的属不可抗力情形，同

时，根据我国 《旅游法》 第六十七
条、《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》 第
十三条的相关规定，因不可抗力影响
旅游行程的，旅游者可以选择变更合
同或者解除合同，解除合同后，旅行
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。按照这些规定，旅行
社在扣除费用这个问题上，存在三种
例外的情形：

1、旅行社尚未向地接社或者履
行辅助人支付任何费用，旅行社应该
向旅游者全额退款；

2、旅行社虽已经向地接社或者
履行辅助人支付了费用，但该费用是
可以退还的，旅行社应该向旅游者返
还地接社或者履行辅助人可退还的部
分；

3、旅行社主张已向地接社或者
履行辅助人支付了费用，且该费用不
可退还，旅行社需要提供相关证据证
明其主张，比如航空公司、航空代理
公司、酒店等出具的不可退还的相关
证明文件或合同约定等证据。

旅游过程中因滞留发生
的食宿及返程等问题

消费者与旅行社签订合同后，已
正常出行，但在旅游中因疫情而不得
不终止行程，还有的甚至被迫滞留在
某个特殊地方，在此期间的食宿以及
返程安排等都可能产生意想不到的问
题，对此，该如何处理？《旅游法》
规定：“因不可抗力因素导致旅游者
滞留的，旅行社应当采取相应的措
施，安置好旅游者的食宿及返程事
宜，并且应当协助旅游者返回出发地
或者旅游者指定的合理地点。旅行社
作为旅游服务的提供者、旅游活动的
组织安排者，有保障旅游者人身财产
安全的义务，即便旅游行程已经终
止，旅行社也有义务协助旅游者处理
食宿、返程等后续事宜。”显然，从
原则上说，相关责任需由旅行社承
担。但我们认为，如果滞留时间过
长，返程复杂，可能产生数额较大的
费用，如果完全由一方承担，既不符
合现实情况，也不符合法律精神，宜
根据实际情况逐个解决。

相互理解，共担风险，避
免矛盾激化

对消费者来说，旅游是追求健康
生活的一种特殊方法，而旅行社则通
过自己的服务让消费者实现这种愿
望，同时自身获得一定的经济利益，
因此，在总体上符合双方的共同利
益。由于疫情的发生，合同因此无法
履行甚至产生纠纷，对此，我们认
为，双方应相互理解、相互体谅，避
免矛盾的激化，并尽量以温和的方法
处理分歧。首先，可尝试自行协商，
尽可能减少双方的损失；其次，如果
分歧较大，也可以提请消费者协会、
旅游投诉受理机构或者有关调解组织
进行调解。当然，如果双方涉及的经
济利益较大，且无法自行解决分歧，
就只能向人民法院提起诉讼，或提请
仲裁机构进行仲裁。

慈溪的李先生原定于今年 4
月 12 日举行婚礼。去年 12 月，
他就与一家婚庆公司签订了合
同，并支付了 6000 元婚庆预付
款，但突然发生的疫情彻底打乱
了李先生的婚礼计划。

李先生的未婚妻是一名护
士，2 月初她就进入隔离病房工
作，由于无法确定疫情何时会结
束，加上政府部门发布的相关限
制性规定，两人决定取消婚礼。

2 月 8 日，李先生致电婚庆
公司，说明了婚礼被迫取消的理
由，同时要求对方退回已支付的
6000 元。婚庆公司表示，他们
已为婚庆的司仪、化妆、音响、
摄影等预付了数千元，如果解除
合同，李先生应承担相应损失。

经过调解，双方无法达成一
致意见。之后，李先生向当地法
院提起诉讼。为快速有效化解纠
纷，办案法官与宁波婚庆行业协
会取得了联系，了解相关信息。

3 月 17 日，通过法院的“移
动微法院”平台，主持对此案的
调解。李先生认为，受疫情影响
无法举行婚礼要求解除合同，是
其享有的正当权利。婚庆公司称
其已为婚礼筹备支付了数千元，
李先生必须承担损失。就在双方
争执不下时，婚庆公司得知准新
娘是在抗“疫”一线工作的医护
人员，立即转变了态度，表达了
最大的诚意。经过友好协商，婚
庆公司最终同意退还一半预付
款。 （左边边）

疫情袭来婚事停办
已给婚庆公司的预付款怎么办？

■法眼观潮 牧 野

经过全国人民的努力，在付
出惨痛的代价后，对新冠肺炎疫
情的防控取得了阶段性的成果，
但疫情引发的各类矛盾和问题
还在不断显现，有的矛盾正成
为法律纠纷，譬如慈溪李先生
因疫情被迫取消婚礼与婚庆公
司产生的纠纷、疫情期间的房
屋租赁纠纷等，以及本期主稿
所谈的因疫情取消旅游合同引
发的纠纷，都是其中非常典型
且与人们日常生活有直接关系的
问题。

如何处理此类矛盾和纠纷
呢？如果仅从法律角度看，疫情
期间产生的许多纠纷，大都可列
入不可抗力范围，对此，现行法
律有明确规定。但必须看到，此
类矛盾的性质虽然不难确定，实

际如何解决却并不容易。以因疫
情婚庆协议被迫取消，已支付的
婚庆费用纠纷为例，显然，要求
退还费用是准新人们的合理诉
求，但要解决纠纷，也不能无视
婚庆公司的利益，由于受到疫情
的波及，包括婚庆公司在内的
服务性行业面临着较大的经营
困境。因此，解决此类纠纷不
能简单引用法律条文，平衡双
方利益，就成为解决矛盾的出
发点，这也对相关政府部门和
法院的司法审判工作提出了新的
要求。

我们认为，无论是政府部门
还是法院，都应更积极地做好协
调工作，引入行业协会参与纠纷
的化解，引导双方互谅互让，共
克时艰，努力让每个纠纷的处理
实现法律效果与社会效果的统
一。
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化解相关矛盾准

确
界
定

准
确
界
定

区
别
对
待

区
别
对
待

疫
情
引
发
的
旅
游
纠
纷
破
解
之
道

疫
情
引
发
的
旅
游
纠
纷
破
解
之
道

问题之一：如果用人单位和
劳动者就疫情期间劳动合同履
行、工资发放数额等发生了争
议，可通过什么途径解决？

【说法】根据相关规定，用人
单位和劳动者发生劳动争议的，
首先由双方进行协商，也可以请
工会或其他第三方共同参与协
商，争取达成和解。如一方不愿
协商或协商不成的，那么可以通

过各类调解组织进行调解，调解
成功的双方签订调解协议，不愿
调解或调解不成的可以向劳动人
事争议仲裁委员会申请仲裁，在
仲裁中调解也是优先环节，仍不
能达成调解的，仲裁会依法裁
决。对裁决不服的，除法律规定
的终局裁决事项外，双方可以向
人民法院提起诉讼。那么诉讼是
两审终审，在两审过程中，人民
法院还会组织双方调解。

问题之二：疫情期间，劳动
争议调解有哪些新的举措？

【说法】一是大力推广线上申
请。劳动者可以通过浙江劳动人
事争议调解仲裁网络平台挑选全
市调解专家进行线上申请调解，
劳动者足不出户，动动手指就能
完成。

二是鼓励并探索“零接触”
调解模式。调解员、仲裁员可利

用微信、电话、钉钉等即时通信
工具组织双方当事人进行调解，
避免因调解仲裁活动导致人员大
量聚集。

三是调解工作应主动前移，
增加案件调解环节。要求所有受
理的劳动争议案件尽可能在受理
前、受理后、开庭前、开庭后和
裁决前均进行调解，提升案件调
解成功率。

（市司法局）

疫情期间产生的劳动争议如何调解

从 1 月 28 日开始，我市黄湖监狱开始了极为严格的封闭管理措
施，对疫情严防死守，以确保万无一失。3月26日，参与封闭执勤的
全体监狱管理人员，终于结束了第一阶段共 58 天的封闭管理工作。
图①，管理干警每天对服刑人员的身体状况进行检测；图②，做好每
个服刑人员的相关信息登记工作。 （黄湖监狱 供图）
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新冠肺炎疫情的防控已取得阶段

性胜利，但疫情引发的各类矛盾和问

题正在不断显现，这其中，原定春节

期间外出旅游因疫情产生的相关旅游

合同纠纷就非常典型。

1月24日文化和旅游部办公厅下

发的《关于全力做好新型冠状病毒感

染的肺炎疫情防控工作暂停旅游企业

经营活动的紧急通知》（以下简称

《通知》），“要求从当日起全国旅行

社及在线旅游企业暂停经营团队旅游

及机票+酒店旅游产品；已出行的旅

游团队，可按合同约定继续完成行

程。行程中，密切关注游客身体状

况，做好健康防护。”但这个原则性

规定，显然是无法解决生活中出现的

各种矛盾的。

市民黄女士去年底曾预定今年 1

月 25 日后的出游行程，疫情发生

后，黄女士于1月22日向旅行社提出

解除旅游合同的要求，此时，文化和

旅游部的这个《通知》尚未发布，因

此，旅行社当时是按照旅游合同的约

定退款的。近日，黄女士再次联系旅

行社，要求以不可抗力的相关规定增

加退款金额，但被旅行社以合同已经

解决为由拒绝。

那么，对于涉及疫情的旅游合同

纠纷，究竟应该如何解决呢，为此，

浙江导司律师事务所的三位年轻律师

就相关问题为我们作了详细分析。

张英 廖文英 李琴薇


