附件2
广州市地方标准《旅行社服务质量赔偿准则》

（征求意见稿）编制说明

一、任务来源

广州市地方标准《旅行社服务质量赔偿准则》是2018年原广州市质量技术监督局批准立项的标准项目（批准文号：穗质监函〔2018〕670号）。本文件由原广州市旅游局提出，由广州市文化广电旅游局、广州地区旅行社行业协会、广州广之旅国际旅行社股份有限公司和广东伟然律师事务所共同起草。

本文件的编写格式遵循GB/T 1.1－2020的要求。

本文件是广州市内旅行社服务质量赔偿的指导性文件。本文件提出了旅行社服务质量赔偿的准则和基准。本文件适用于旅行社服务质量理赔。

本文件为本市推荐性地方标准，在本市旅行社行业内宣贯实施。

二、编制背景、目的和意义

旅游业作为国民经济战略性支柱产业之一，无论从国家宏观发展要求，还是从自身发展需要，都到了从规模增长阶段转向优质旅游发展阶段的关键节点。此规范标准作为下一步推动服务水平和质量的重要抓手，为本市旅行社高质量发展提供有力支撑。

（一）编制背景
    1. 针对近年来旅游乱象丛生，让人们对旅游市场秩序感到不安和不满。从擅自将旅游者转团、拼团，到旅游活动及服务档次与合同不符；从零负团费强迫购物，到兜售假冒伪劣商品，一系列为人诟病的旅游业潜规则成为市场顽疾，为此需要制定有约束力的规范指引以维护市场秩序、规范旅行社不正当竞争。
    2. 根据目前法律法规规章对旅行社以及从业人员的要求，一旦出现因旅行社的故意或过失，未达到法律法规、规章以及双方合同约定的服务质量标准导致旅游者权益受损的，需要建立规范指引以作为旅游服务质量惩罚性和补偿性的赔偿制度。
    （二）编制目的和意义
1. 让旅行社旅游服务赔偿基准从“定性”走向“定量”，对旅游服务接待服务各个细节有可能出现不达标对应的赔偿标准细化，使旅行社、旅游者都有可供衡量的标准依据，不但提高投诉纠纷效率、减少诉讼或过度维权的情况发生，更为各级旅游行政管理部门处理旅游投诉提供有力依据，进一步维护社会稳定和旅游者的权益。

2. 本文件一经在旅游合同中约定适用，即成为旅行社处理服务质量理赔的基准。旅行社不履行合同或者履行合同低于约定的服务质量标准，旅游者和旅行社对赔偿标准未做出合同约定的，旅行社、旅游行政管理部门或者旅游质监执法机构在处理相关旅游投诉时，可参照适用本文件。

三、编制思路与原则

（一）标准名称

根据原市质监局穗质监函〔2018〕670号立项批文，本文件原名《旅行社服务质量理赔标准》。根据2020新版的《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》（GB/T 1.1—2020）的要求，标准的名称不能含有“标准”二字，按照市市监局标准化处的意见，编制组将本文件的名称更改为“旅行社服务质量理赔准则”。
（二）编制思路

本文件的编制结合广州市旅游业发展的实际情况，重点着眼于旅行社不履行合同或者履行合同低于约定的服务质量标准，旅游者和旅行社对赔偿标准未做出合同约定   而发生服务质量纠纷时，在赔偿尺度上有一个平衡点，以推动我市旅游服务质量投诉的快速处理。

本文件的主体内容主要由“术语与定义”以及“质量理赔分类与赔偿准则”两大部分组成。 

术语与定义方面，主要是在服务质量投诉处理中经常用到，在本文件内容中出现且在理解上容易引起歧义的词语。按照使用维度划分，分为了与旅游产品相关的术语、与旅游经营者相关的术语、与旅游行程安排相关的术语、与团队操作相关的术语、与旅游交通相关的术语、与住宿相关的术语、与餐食相关的术语以及其他相关术语共8类。

质量理赔分类与赔偿准则方面，主要从包价旅游产品（含广告宣传、行程变化、导游、吃、住、城市间大交通与目的地游览交通、景点或娱乐项目活动、购物、自费项目以及不可抗力或旅行社/履行辅助人已尽合理注意义务仍不能避免的事件等10个环节）、签证和单项代订三大方面，将旅行社在服务过程中容易产生投诉的内容按以上内容进行了分类，从旅行社责任与非旅行社责任两个维度进行区分后，找出赔偿依据并将赔偿内容进行具体量化。

 （三）原则

在本文件的编制过程中，我们秉持了以下几个原则：

依法原则

即以现行法律法规的规定为基础，每项赔偿情形的具体处理标准都有法律法规作为依据。本文件根据《旅游法》《旅行社条例》《旅行社条例实施细则》《合同法》《消费者权益保护法》《侵权责任法》《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》《最高人民法院关于审理人身损害赔偿案件适用法律若干问题的解释》及有关法律、法规的规定制定，同时参考了原国家旅游局《旅行社服务质量赔偿标准》（旅办发〔2011〕44号）的相关规定，以维护旅游者的合法权益，并明确旅行社和旅游者之间的相关权利义务。

实用性原则

本文件在编写前期，收集了旅行社在包价旅游产品、签证、单项代订服务中各个环节有可能或出现过的不达标事件，并对事件进行了分类及细化，针对不同的事件引用不同的赔偿依据作出不同的赔偿处理标准。使赔偿标准从“定性”走向“定量”，力求立足于居中的位置，为投诉赔偿提供一个客观的尺度，使旅行社、旅游者都有可供衡量的标准依据，不但提高投诉纠纷效率、减少诉讼或过度维权的情况发生，更为各级旅游行政管理部门处理旅游投诉提供有力依据，进一步维护社会稳定和旅游者的权益。

协调和统一

首先是与已有的国家标准及旅游行业标准保持一致性。其次，与我省/我市已

发布和立项的旅游相关标准之间协调一致。

四、编制过程与内容的确定

（一）编制过程

广州市地方标准《旅行社服务质量赔偿准则》项目下达后,为保证本文件的编制工作顺利进行,广州市文化广电旅游局旅行社与旅游饭店管理处、广州地区旅行社协会、广之旅和广东伟然律师事务所共同组成了地标项目编制组，项目编制组制定了较为详细的项目实施方案，在广泛收集整理与本项目有关的国内外标准信息和文献资料的基础上,根据旅行社的业务实际，提出本文件的草案大纲。2019年以来，项目编制组在大量收集旅行社在包价旅游产品、签证、单项代订服务中各个环节有可能或出现过的不达标事件的基础上，召开了多次研讨会,并进行了深入细致的探讨，首先对不达标事件进行了分类及细化，再在现行的法律法规中或已有的判决案例中寻找对应的赔偿依据，根据赔偿依据，站在公平公正客观的角度上，推敲斟酌量化可供衡量的赔偿标准。
在本文件的编制过程中，由广州地区旅行社行业协会秘书处牵头组织了我市部分旅行社对本文件的内容进行了研讨，项目编制组根据各旅行社反馈的意见，对草案内容进行了反复推敲和修改，并于2020年6月形成了 “征求意见稿”。

今年7月2日，市文化广电旅游局向本局相关处室、市仲裁委、市中级人民法院、市消委会、各区文广旅体局、相关行业协会和各旅行社发出了《关于征求对广州市地方标准〈旅行社服务质量赔偿准则（征求意见稿）〉意见的通知》，项目编制组共收到局相关处室、市仲裁委和广东国旅等单位的书面反馈意见9条。7月27日，市文化广电旅游局召开本文件的征求意见座谈会，局文化市场执法监督处、部分区文广旅体局以及广东国旅、广东中旅、南湖国旅等10家重点旅行社参加了座谈会，共收集到31条修改建议和意见。

以上修改意见和意见，编制组正在进行研究处理。

（二）内容确定

经过研讨，本文件的内容确定为： 

01  前言

02  引言

1  范围

2  规范性引用文件


3  术语与定义


4  质量理赔分类与赔偿准则

本文件将为各旅行社在面对服务质量投诉时可以进行快速处理、为文旅主管部门和消委会在调解时提供有效可行的处理标尺，切实维护旅游消费者和旅行社的合法权益，推动旅行社业的健康有序发展。

                                            项目编制组

                                      2020年8月20日



