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    撰文：孙博  上海得勤律师事务所律师 

    2009年12月26日，十一届全国人大常委会第十二次会议通过了《中华人民共和国侵权责任法》，并自2010年7月1日起施行。《侵权

责任法》共12章92条，该法对产品责任、机动车交通事故责任、医疗损害责任、环境污染责任等均做了详细的规定，并明确被侵权人可以主

张精神损害赔偿。该法一经出台，立即引起了社会各界的广泛关注，其中一些相关条款值得酒店经营者关注。 

    一、酒店经营者的安全保障责任与补充责任 

    纵观整部《侵权责任法》，第37条与酒店行业的关系最为密切，“宾馆、商场、银行、车站、娱乐场所等公共场所的管理人或者群

众性活动的组织者，未尽到安全保障义务，造成他人损害的，应当承担侵权责任。因第三人的行为造成他人损害的，由第三人承担侵权责

任；管理人或者组织者未尽到安全保障义务的，承担相应的补充责任。” 

    《侵权责任法》第37条分为两款，第一款明确指出了包括宾馆在内的公共场所的管理者或者群众性活动的组织者应当尽到一定的

“安全保障义务”，否则将要承担侵权责任。第二款则规定了在第三人，及酒店人员以外的其他人在酒店范围内实施了侵权行为时，酒店经

营者如果没有尽到“安全保障义务”，则仍需要承担相应的“补充责任”。 

    下文主要针对“安全保障义务”以及“补充责任”做简要阐述： 

    安全保障义务 

    安全保障义务一般指酒店管理者应当尽到的最基本的保障酒店范围内人身和财产安全的义务。在以往案例中，一般会综合考虑酒店

与客人的具体约定、酒店行业的商业运作习惯、一般道德和诚信标准，以及公平原则等。此外，需要注意的是，酒店的安全保障义务不止针

对酒店的实际消费者，还包括对进入酒店场所甚至扩展到酒店大堂外附近区域非消费者的人身和财产安全的保障义务。 

    除非故意或重大过失产生的侵权行为，酒店的安全保障义务主要是针对防范意外事故和第三方的侵害行为。因此，是否尽到安全保

障义务，一般主要考虑的是经营者的主观预见能力和客观行为能力。概括来说，酒店是否合理地预防了可能发生的侵权事件，在事件发生时

是否积极消除、控制，是否立即且有效地阻止了第三方的侵权行为，是否采取了救助行为等等，都是判断酒店是否尽到安全保障义务的参考

标准。 

    总的来说，可以将安全保障义务分为以下几个层面：首先是酒店的硬件及设施，包括但不限于在酒店范围内的一切设施，酒店有义

务保证所有设施的安全运行，消除可能存在的任何隐患，并且对合理存在的无法完全消除的隐患做到相应的提示、说明、劝告、协助。同

时，酒店应根据相关法律法规的规定，安置一定数量的安全保障设施，并保证其正常运行。相关的法律包括《建筑法》、《建设工程质量管

理条例》、《中华人民共和国消防法》、《高层建筑消防管理规则》等。其次，对于酒店的软件方面，包括酒店对其工作人员的管理，配备

与酒店级别规模相当的安保人员，酒店内部制定的安保计划措施，以及是否将其真正落到实处。酒店业的经营者应当保证达到所有法律的最

低要求，这也是判断酒店是否达到安全保障义务的最基本标准。而在此基础上，如果酒店能够根据法定标准，为自己定下更高的安全保障目

标，就可以更好地避免侵权纠纷的发生。 

    另需指出的是，酒店如果没有尽到安全保障义务，从而导致了侵权的发生，从法学角度应当属于过错责任，即只有在酒店存在未尽

安全保障义务的过错时，才需要承担责任。但在通常的判例中，特别是人身伤害的案件中，消费者和酒店相比，往往被认为是弱者，因此，

即使酒店方面不存在过错，法院可能会要求酒店出于人道主义精神，支付给消费者有依据的诉讼请求中10%左右的补偿。 

    补充赔偿责任 

    在《侵权责任法》出台之前，对第三人造成的人身侵权问题，主要参考最高人民法院《关于审理人身损害赔偿案件适用法律若干问

题的解释》第六条第二款，“因第三人侵权导致损害结果发生的，由实施侵权行为的第三人承担赔偿责任。安全保障义务人有过错的，应当

在其能够防止或者制止损害的范围内承担相应的补充赔偿责任。安全保障义务人承担责任后，可以向第三人追偿。赔偿权利人起诉安全保障

义务人的，应当将第三人作为共同被告，但第三人不能确定的除外。” 

    根据《侵权责任法》第37条第二款，当在酒店范围内发生的侵权事件是由第三人导致时，如果酒店没有尽到安全保障义务，应当承

担一定的补充责任。 

    从法理角度，“补充责任”不是真正的连带责任，但补充责任承担者一般具有一定的义务，且存在没有尽到义务的过错，在此情况

下，实际侵权人无法全部承担或找不到的情况下，酒店需要承担补充责任。补充责任的意义是为了更完善地保护被侵权者的利益，补充责任

承担者承担赔偿后能否向实际侵权者追偿存在一定争议，多数观点认为，“补充责任”不同于“相应责任”，酒店承担“一定的补充责任”

后是可以向实际侵权人追偿的。 

    结合《侵权责任法》可以发现，酒店存在承担补充责任的情况归根结底仍然是由于其未尽到一定的安全保障责任。因此，对于酒店
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业来说，真正尽到相应的安全保障义务，是防范可能侵权风险的关键。 

    二、精神损害赔偿 

    《侵权责任法》第22条：“侵害他人人身权益，造成他人严重精神损害的，被侵权人可以请求精神损害赔偿。” 

    在此之前，与精神损害赔偿相关的法律依据主要是《关于确定民事侵权精神损害赔偿责任若干问题的解释》等，而《侵权责任法》

则更明确更广泛地将“精神损害赔偿”适用于普遍的人身侵权行为。《侵权责任法》实施后，其将是我国最为重要的寻求精神损害赔偿的法

律依据。 

    但如何界定本条中所谓的“严重精神损害”，单纯从法条理解不甚明确。通常认为，轻微的精神损害赔偿可能无法得到支持，具体

何为“严重”，还需要相关部门出台具体的解释并在司法实践中进一步探讨。因“精神损害赔偿”的损害无法具体量化，此前也缺少具体的

参考标准，对于酒店行业来说，人身损害的赔偿范围将存在更多不确定因素，如果参照欧美国家的情况，涉及精神损害赔偿后，赔偿数额可

能远远超出此前一般可以考量的范围，值得酒店行业注意。 

    除上述两点外，《侵权责任法》还对人身伤害的赔偿范围、赔偿方式等做出了较为具体的规定，《侵权责任法》也更明确地规定了

侵权责任的承担方式以及酒店经营者等主体的法律义务，这些都需要酒店经营者更好地贯彻到日常经营中，提供更为安全、合理、高品质的

服务，避免侵权纠纷的发生。 

    孙博 

    上海得勤律师事务所律师，曾在Clarke  Willmott律师事务所英国总部实习。在酒店经营管理、争议解决、酒店房地产领

域具有丰富的法律服务经验，曾为Hilton、Conrad、 Double Tree等酒店提供法律服务。上海得勤律师事务所作为2010年上海世

博会法律服务供应商，曾为世博土地储备中心提供世博会酒店群建设及管理等相关服务。 
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