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合同僵局理论视野下的包价旅游合同纠纷解决研究
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摘　要：随着旅游业的蓬勃发展，包价旅游合同纠纷日益增多，给旅游企业和消费者带来了诸多困扰。合同僵局理论为解

决此类纠纷提供了新的视角。本文首先介绍了包价旅游合同的特点及纠纷类型，然后概述了合同僵局理论，并探讨了包价

旅游合同纠纷的解决途径。在此基础上，本文重点分析了合同僵局理论在包价旅游合同纠纷中的应用，包括合同条款的完

善与明确化、信息透明与沟通机制的建立以及灵活应对与纠纷预防机制。通过这些措施，可以有效预防和解决包价旅游合

同纠纷，促进旅游业的健康发展。
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引言

在当前的旅游市场中，包价旅游合同纠纷日益增多，

成为业界和消费者关注的焦点。随着旅游业务的蓬勃发展，

旅游合同的签订和履行过程中不可避免地会出现各种问

题。合同僵局理论为人们提供了一个全新的视角，用以分

析和解决这些纠纷。本文旨在探讨合同僵局理论在包价旅

游合同纠纷中的应用，以期为旅游业界提供更为有效的纠纷

解决机制。

1. 包价旅游合同的特点及纠纷类型

包价旅游合同是指旅游经营者事先拟定旅游产品和服

务价格、内容等条款，消费者在了解这些条款后，选择接

受并同意这些条款，随后双方签订的具有法律效力的合同。

这种合同通常具有格式条款的性质，意味着旅游经营者在合

同中占据主导地位，因为他们事先拟定好了所有的条款和条

件。由由于旅游活动本身的复杂性和不确定性，包价旅游合

同在实际执行过程中容易出现各种纠纷类型。这些纠纷类型

多样，包括但不限于行程变更、服务质量问题、退团退费争

议等。例如，合同履行中的旅游行程变更与取消问题指旅游

企业可能因各种原因对行程进行调整或取消，给旅游者造成

不便和经济损失。此类变更可能包括景点更改、行程时间调

整等，影响了旅游者期 望的旅游体验；而旅游行程取消可

能导致旅游者计划泡汤，引发纠纷。服务质量问题可能涉及

住宿、餐饮、交通等方面的不达标，导致消费者的旅游体验

大打折扣；退团退费争议则可能发生在消费者因个人原因或

其他原因需要取消预订时，与旅游经营者就退费金额和条件

产生分歧。这些纠纷类型的存在，使得包价旅游合同在签订

和执行过程中需要格外谨慎，以确保双方的权益得到保障 [1]。

然而，即便合同条款再详细，实际执行过程中仍可能

出现各种意外情况。因此，旅游经营者和消费者在签订合同

时，应充分沟通，确保双方对合同内容有清晰的理解和共识。

旅游经营者应提供详尽的信息和透明的条款，让消费者在预

订前能够充分了解可能的风险和责任。同时，消费者也应仔

细阅读合同条款，对可能发生的各种情况有所预期，并在必

要时寻求专业法律意见。总之，包价旅游合同在签订和执行

过程中需要格外谨慎，以确保双方的权益得到保障。通过明

确的合同条款和充分的沟通，可以有效减少纠纷的发生，提

升旅游活动的整体满意度。

2. 合同僵局理论概述

合同僵局理论是指在合同履行过程中，由于某些原因

导致合同双方无法继续履行合同义务，从而陷入一种无法推

进的僵持状态的理论。该理论认为，僵局的出现往往与合同

条款的不明确、外部环境变化以及当事人之间的沟通不畅等

因素有关。在包价旅游合同中，僵局的出现可能源于旅游经

营者与消费者之间的信息不对称、预期差异以及合同条款的

不完善等。具体来说，信息不对称可能表现为消费者对旅游

服务的内容、质量以及价格等方面缺乏足够的了解，而旅游

经营者可能对消费者的实际需求和期望存在误解。预期差异

则可能体现在双方对旅游体验的期望值不一致，导致在实际

履行过程中出现分歧。此外，合同条款的不完善也可能导致

双方在履行过程中出现争议，无法达成一致意见，从而陷入
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僵局。因此，合同僵局理论为人们提供了一个分析和解决合

同履行中出现僵持状态的理论框架，有助于更好地理解和应

对合同履行过程中可能出现的问题 [2]。

3. 针对包价旅游合同纠纷的解决途径

在处理包价旅游合同纠纷的过程中，通常会采用一些传

统的解决方法，这些方法主要包括协商、调解、仲裁和诉讼

等。然而，这些传统解决途径在实际操作过程中，往往存在

一些局限性。例如，协商和调解这两种方式，通常需要双方

当事人能够积极配合，达成共识，但在实际中，双方往往因

为利益冲突难以达成一致意见。而仲裁和诉讼这两种方式，

虽然具有一定的权威性和强制性，但其过程往往耗时较长，

需要投入大量的时间和精力，同时，诉讼费用和仲裁费用也

相对较高，这对于当事人来说，无疑增加了经济负担。

因此，为了更高效和经济地解决包价旅游合同纠纷，

引入合同僵局理论显得尤为重要。合同僵局理论主要从预防

和解决僵局的角度出发，通过提前设定一些规则和机制，来

避免合同纠纷的发生，或者在纠纷发生后，能够迅速有效地

解决。例如，可以在合同中明确约定一些解决纠纷的条款，

如选择特定的仲裁机构、设定仲裁程序等，这样在纠纷发生

时，双方可以按照合同约定条款进行处理，从而提高解决纠

纷的效率。此外，还可以通过引入第三方调解机构，提供专

业的调解服务，帮助双方达成共识，从而有效解决合同纠纷。

在实际操作中，合同僵局理论的应用可以采取多种形式。首

先，可以在合同签订阶段，通过增加一些预防性条款，来减

少未来可能出现的纠纷。这些条款可以包括明确的权利和义

务、违约责任、争议解决机制等。其次，在合同执行过程中，

如果出现争议，双方可以依据合同中的条款进行协商，寻求

解决方案。如果协商失败，可以考虑第三方调解机构的帮助，

通过专业的调解服务，帮助双方达成共识，从而有效解决合

同纠纷 [3]。

总之，通过引入合同僵局理论，结合传统的解决途径，

可以为包价旅游合同纠纷提供更为高效和经济的解决途径，

从而更好地维护当事人的合法权益。这种方法不仅能够减少

纠纷的发生，还能够在纠纷发生后，迅速有效地解决问题，

从而提高整个合同执行的效率和效果。

4. 合同僵局理论在包价旅游合同纠纷中的应用

在包价旅游合同纠纷中，合同僵局理论的应用主要体

现在以下几个方面：

4.1. 合同条款的完善与明确化

为了确保合同条款的完善与明确化，从而避免因条款

不明确而导致的僵局，旅游经营者在拟定合同时应尽可能详

细地规定旅游产品和服务内容、价格、责任分配等关键条款。

这样做可以确保双方对合同内容有共同的理解和预期，从而

减少因误解或不明确的条款而产生的纠纷。同时，旅游经营

者应充分考虑可能出现的各种情况，对合同条款进行灵活设

计，以适应不断变化的外部环境。

例如，在旅游合同中明确指出旅游路线、住宿标准、餐

饮安排、交通工具等具体细节，确保双方对合同内容有共同

的理解和预期。此外，还应考虑到不可抗力因素，如自然灾

害、政治动荡等，对旅游行程的影响，并在合同中预先设定

相应的应对措施和解决方案。这样可以在发生不可抗力事件

时，迅速采取措施，减少对旅游行程的影响，保障游客的权

益。同时，旅游经营者还应在合同中明确双方的权利和义务，

包括但不限于退团、改团、取消行程等特殊情况的处理办法。

这样可以确保在出现这些特殊情况时，双方能够依据合同条

款进行合理处理，避免不必要的纠纷。此外，合同中还应明

确违约责任，包括违约金、赔偿责任等，以约束双方的行为，

确保合同的顺利执行。总之，通过完善和明确合同条款，旅

游经营者可以有效避免因条款不明确而导致的僵局，保障旅

游行程的顺利进行，维护游客和经营者的合法权益 [4]。

4.2. 信息透明与沟通机制的建立

旅游经营者应当致力于建立一个透明的信息披露机制，

确保消费者在签订合同之前能够充分了解旅游产品和服务

的相关信息。为了实现这一目标，旅游经营者可以通过多种

渠道向消费者提供详尽的旅游产品介绍、行程安排、价格明

细等信息。例如，他们可以在官方网站上发布这些信息，并

确保内容的准确性和最新性。此外，宣传册也是一种有效的

信息传递方式，可以在旅游展会或通过旅行社分发，让消费

者在选择旅游产品前能够详细阅读和了解。客服热线也是一

个重要的渠道，消费者可以通过电话咨询，与客服人员进行

直接沟通，获取他们关心的信息。

为了进一步提升信息披露的透明度和及时性，旅游经

营者还可以利用社交媒体平台和移动应用程序等新兴渠道，

发布实时更新的旅游信息和行程动态。这些渠道不仅能够提

供静态的信息，还能通过互动功能，让消费者提出问题并得

到即时回应。此外，建立一个有效的沟通机制对于解决消费
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者在旅游过程中遇到的问题至关重要。为了避免因误解或沟

通不畅导致的合同僵局，旅游经营者应当设立专门的客户服

务部门。这个部门可以配备专业的客服人员，提供 24 小时

在线咨询服务，确保消费者在遇到问题时能够及时得到解答

和帮助。通过这种方式，旅游经营者不仅能够提升消费者的

满意度，还能增强他们的信任感，从而在激烈的市场竞争中

脱颖而出。总之，旅游经营者应当通过多种渠道和方式，建

立一个全面的信息披露机制和有效的沟通机制，确保消费者

在签订合同前能够充分了解旅游产品和服务的相关信息，并

在旅游过程中能够及时解决遇到的问题。这样不仅能够提升

消费者的体验，还能为旅游经营者带来更多的客户和更好的

口碑 [5]。

立有效的沟通渠道，如 24 小时客服热线、在线咨询服务等，

旅游经营者可以及时了解游客的反馈，及时处理各种问题，

4.3. 灵活应对与纠纷预防机制

在执行旅游合同的过程中，旅游经营者必须展现出应

对突发事件的灵活性和应变能力，能够迅速调整旅游计划，

以最大限度地减少因不可抗力或其他外部因素所导致的合

同僵局。例如，一旦遇到恶劣天气或其他不可抗力因素，旅

游经营者应迅速采取行动，制定备选方案，比如调整行程安

排、更换住宿地点等，以确保游客的安全和旅游体验不受影

响。例如，如果预报显示某地将有暴雨，旅游经营者可以

提前通知游客，并调整行程，避开受影响的区域，或者安

排室内活动作为替代。同样，如果交通中断导致无法按原

计划出行，经营者应迅速联系交通工具提供商，寻找替代

方案，如改乘其他交通工具或调整出行时间。此外，旅游

经营者还应建立一套完善的客户服务系统，确保游客在遇

到问题时能够及时得到帮助。这包括设立专门的客户服务

部门，配备专业的客服人员，他们应当具备良好的沟通技

巧和专业知识，能够迅速响应游客的需求和投诉。通过建

从而避免纠纷的发生。

为了进一步提升服务质量，旅游经营者还应定期对员

工进行培训，提高他们的专业技能和服务意识。培训内容应

包括应对突发事件的策略、客户服务技巧、沟通协调能力等，

以确保员工在面对各种情况时能够从容应对 [6]。通过不断强

化员工的专业素养和服务水平，旅游经营者可以从根本上减

少纠纷的发生，确保游客在整个旅游过程中享受到高质量的

服务，从而提升游客的满意度和忠诚度。

5. 结束语

综上所述，合同僵局理论为解决包价旅游合同纠纷提

供了全新的视角和方法。通过细致地完善合同条款，确保每

一项内容都明确无误，可以有效避免因条款模糊不清而引发

的争议。同时，建立一个信息透明的机制，确保合同双方都

能够及时获取到所有相关信息，从而减少因信息不对称导致

的误解和纠纷 [7]。此外，建立一个有效的沟通机制，使得合

同双方能够在问题出现时及时进行沟通和协商，有助于化解

矛盾，避免纠纷的进一步升级。为了进一步预防和解决包价

旅游合同纠纷，还可以引入灵活应对与纠纷预防机制。这意

味着在合同中预先设定一些灵活的条款，以便在遇到特殊情

况时能够迅速调整合同内容，从而避免因僵化条款导致的纠

纷。同时，通过定期培训和教育，提高旅游合同双方的法律

意识和风险防范意识，也有助于从根本上减少纠纷的发生 [8]。

通过这些措施，可以有效预防和解决包价旅游合同纠纷，从

而为旅游市场的健康发展提供有力保障。这不仅有助于提升

旅游行业的整体形象，还能增强消费者的信心，促进整个行

业的繁荣与进步。

参考文献：

[1] 倪龙燕 . 旅游合同下违约非财产损害赔偿救济路径

探析 [J]. 黑龙江社会科学 ,2022,(04):54-61.

[2] 戴一宁 . 邮轮旅游合同纠纷的司法管辖 [J]. 水运管

理 ,2022,44(03):30-33.

[3] 王品一 , 王黎黎 . 旅游合同中旅游经营者的民事责任

分析 [J]. 当代旅游 ,2022,20(03):43-45.

[4] 徐清宇 , 高小刚 , 姚栋材 . 疫情影响下旅游合同的解

除及处理 [J]. 人民司法 ,2021,(35):49-52.

[5] 李书华 , 江妮微 . 旅游遇上疫情怎么办？ [J]. 人民调

解 ,2021,(05):34-36.

[7] 崔建远 . 论减轻损失规则 [J]. 云南社会科学 ,2024(01)

[6] 刘承韪 .《民法典合同编通则解释》违约责任制度的

亮点与盲点 [J]. 浙江工商大学学报 ,2024(02)

[8] 崔建远 . 论强制履行 [J]. 法治研究 ,2023(04)


