
《导游业务》第十章旅游者权益保障导游资格考试 PDF转换

可能丢失图片或格式，建议阅读原文

https://www.100test.com/kao_ti2020/516/2021_2022__E3_80_8A_

E5_AF_BC_E6_B8_B8_E4_c34_516544.htm 第十章 旅游者权益

保障 第一节 旅游者的权益 一、概述 (一)消费者 消费者权益

保护法所指消费者，是指为生活消费需要购买、使用商品或

者接受服务的个人或单位。旅游者是属于旅游消费的消费者

。 (二)消费者特征 消费者的消费属于生活消费；消费客体是

商品或服务；消费方式包括购买、使用商品和接受服务；消

费主体范围包括公民个人和进行生活消费的单位。 (三)消费

者权益保护法 消费者权益保护法是保护消费者的特别法律，

消费者的权利和保护措施构成消费者权益保护法的两大核心

内容，是消费者包括旅游消费者维护其合法权益的有力法律

武器。 二、旅游者的权利 旅游者在依法享受权利时，必须遵

守国家法律、政策和社会公德原则；不得损害国家利益、集

体利益和他人合法权益的原则；坚持权利和义务相一致的原

则。 (一)安全保障权 1．安全保障权的概念和内容 安全保障

权，是指旅游者在购买、使用商品或者接受服务时，享有人

身、财产安全不受侵犯的权利。为保障旅游者安全权的实现

，旅游者有权要求经营者提供的商品和服务，符合保障人身

、财产安全的要求。 安全保障权包括人身安全权和财产安全

权。 安全保障权是旅游者最基本、最重要的权利，旅游者的

安全问题不仅关系到企业的经济利益，更是与国家旅游业的

发展息息相关。 2．安全保障权的特点 (1)人身、财产安全权

特指旅游者在购买、使用旅游服务产品过程中以及接受服务

的特定环境下产生的权利。 (2)人身、财产安全权的内容具有



广泛性，贯穿于旅游活动的全过程，包括参加旅游活动、就

餐、住宿、娱乐、购物和乘坐交通工具等方方面面。 (3)人身

、财产安全权受到损害时，旅游者有权主张法律救济，还有

权主动要求经营者提供的旅游产品和服务安全可靠。 3．旅

游经营者保障旅游者安全权的义务 为保障旅游者安全权的实

现，旅游经营者应当做到： (1)提供的旅游产品和服务应当符

合国家标准或者行业标准。 (2)提供的旅游产品和服务在指定

用途或者通常可能预见到的用途方面应当安全可靠。 (3)对可

能危及旅游者人身、财产安全的旅游产品或服务，旅游经营

者要事先向旅游者做出真实的说明和明确的警示，并标明或

说明正确使用旅游产品和接受服务的方法。 (4)发现提供的旅

游产品和服务存在严重缺陷，应当向有关行政管理部门报告

和告知旅游者，并采取各种及时有效的补救、防范措施。 (

二)知悉真情权 1．知悉真情权的概念 知悉真情权，是指旅游

者在购买、使用旅游服务产品或接受服务时，享有知悉其所

购买、使用的旅游服务产品或接受服务的真实情况的权利。

旅游者有权要求旅游经营者提供相关情况。 2．知悉真情权

的保障 旅游经营者应当为旅游者提供有关旅游消费的真实信

息，不得做引人误解的虚假宣传；提供的旅游服务项目应当

明码标价、质价相符，不得有价格欺诈行为；提供有偿服务

，应当按照规定出具购物凭证和服务单据。 (三)自主选择权 1

．自主选择权的概念 自主选择权，是指旅游者在购买旅游服

务产品或者接受服务时，享有自主选择商品或者接受服务的

权利。 2．自主选择权的内容 (1)有权自主选择提供旅游服务

产品或者服务的经营者。 （2)有权自主选择旅游服务产品的

品种或者服务的方式，即旅游者有权根据自己的经济水平、



兴趣爱好进行选择，旅游经营者不得干涉，不得强加于人。

(3)有权自主决定是否购买任何一种商品或者是否接受任何一

项服务。旅游者的消费行为和消费范围不受来自任何方面的

影响，由自己决定，经营者不得干涉 (4)在选择旅游服务产品

或者接受服务时，有权进行比较和鉴别、挑选。例如旅游者

对几家旅行社推出的欧洲游作价格、线路、住宿标准、天数

、餐标等进行对比和鉴别，选择最满意的旅游产品。 (四)公

平交易权 1．公平交易权的概念及内容 (1)公平交易权的概念 

公平交易权，是指旅游者在购买旅游服务产品或者接受服务

时享有获得质量保障、价格合理、计量正确等公平交易条件

的权利，有权拒绝经营者的强制交易行为。 (2)公平交易权的

内容 ①旅游者与经营者的交易行为的发生不存在强迫或歧视

。 ②交易双方以诚相待。交易的结果，一方面能够使旅游者

参加旅游活动的预期目的实现，且物有所值，即所付出的费

用和得到的产品质量、服务质量相匹配；另一方面旅游经营

者的交易目的也能够得到实现。 ③公平交易的实现条件是保

障质量、价格合理、计量正确以及拒绝强制交易。具体指旅

游者有权要求旅游经营者提供的旅游服务产品、服务不存在

不合理的危险，符合国家相关规定和标准；价格应与相应的

产品和服务价值大体相当；旅游者对违背其意愿的交易行为

可予拒绝。这些条件符合平等、自愿、等价有偿、公平、诚

实守信等市场交易的基本原则，是对旅游者合法权益的有效

保障。 ④旅游经营者与旅游者签订合同时应遵循市场交易的

基本原则，旅游者有权享受合同约定的服务。 2．公平交易

权的保障 (1)公平交易的核心 在旅游消费中，公平交易的核心

是旅游者付出一定的旅游费用可以得到同等价值的旅游商品



或服务，这是衡量旅游者的利益能否得到保护的重要标志。

(2)旅游经营者的义务 ①自觉履行合同义务，即按合同约定的

期限、路线、航班、车次和服务标准为旅游者提供相应的服

务。 ②履行出具购货凭证或服务单据的义务。 ③严格遵守国

家有关法律、法规和政策，执行有关收费标准。 ④正确使用

格式合同。 (五)求偿权 1．求偿权的概念、内容和主体 (1)求

偿权的概念 求偿权，是指旅游者因购买和使用旅游服务产品

或者接受服务时受到人身伤害或者财产损害的，享有依照法

律规定或者合同约定获得赔偿的权利。权利实现的基础：一

是法律的保护，即旅游者的人身、财产权利不受非法侵害；

二是合同的约定。 (2)求偿权的内容 人身权，既包括旅游者的

生命健康权，也包括旅游者其他人格方面的权利，例如旅游

者的名誉权、荣誉权和姓名权等。财产损害，主要是指财产

上的损失，包括直接损失和间接损失，例如旅游中财物被盗

，发生车祸后付出的医疗费；因受伤不能工作而减少的收人

等。 (3)享有求偿权的主体 享有求偿权的主体即是受害人，包

括购买者、使用者、接受服务者和第三人(在别人购买、使用

旅游服务产品或接受服务过程中受到人身或财产损害的其他

人)。 受害人可以要求财产损害赔偿和精神赔偿。 (六)结社权

旅游者的结社权，是指旅游者依法享有的，依照我国有关法

律的规定，按照法定程序成立社会团体，以维护自身合法权

益的权利。 (七)获得相关知识权 获得相关知识权，是指旅游

者在购买旅游服务产品和接受旅游服务中，享有获得与旅游

有关的消费知识的权利，诸如服务的内容、接受服务的相关

信息、实施的方法等；享有旅游者合法权益受保护的权利，

诸如权益保护的途径和权益保护的部门等。 获得相关知识权



是知情权的延伸，也是自主选择权的前提条件。 (八)人格尊

严、民族风俗习惯受尊重权 1．人格尊严、民族风俗习惯受

尊重权的概念 旅游者人格尊严、民族风俗习惯受尊重权，是

指旅游者在购买、使用旅游服务产品和享受服务时，享有其

人格尊严、民族风俗习惯得到尊重的权利。 2．人格尊严、

民族风俗习惯受尊重权的内容 受尊重权的内容包括两个方面

： ①人格尊严得到尊重的权利。人格尊严是人身权的组成部

分。人身权利及人格尊严是旅游者在旅游活动中所享有的名

誉权及尊严权不受侵犯的一种民事权利。人格尊严是指人的

自尊心和自爱心，包括生命健康权、姓名权、名誉权、荣誉

权和肖像权等，上述权利是旅游者参加旅游活动时最基本的

权利。 ②民族风俗习惯得到尊重的权利。我国是一个有着56

个民族的大家庭，各自迥异的风俗习惯不同程度地反映了各

民族的历史传统和心理素质；他们有权利保持自己的习俗，

也有权利改变自己的习俗；尊重民族的习俗，就是尊重各民

族人民的民族感情、民族意识和民族尊严，也是使这个大家

庭得以团结、和谐发展、共同进步的重要条件之一。 3．人

格尊严、民族风俗习惯受尊重权在旅游活动中的保障 (1)在旅

游活动中，旅游经营者和导游人员不得侮辱、诽谤旅游者，

不得无端猜疑、强行搜查旅游者的身体及随身携带物品，不

得侵害旅游者的人身自由权。 (2)在旅游活动中，旅游经营者

和导游人员不得贬低旅游者的人格，导游人员不得对有经济

实力的旅游者服务周到，对其他人则冷漠对待。 (九)监督权 1

．监督权的概念 旅游者享有对旅游服务产品和服务以及保护

旅游者权益工作进行监督的权利，旅游者有权检举、控告侵

害旅游者权益的行为和国家机关及其工作人员在保护旅游者



权益工作中的违法失职行为，有权对保护旅游者的工作提出

批评、建议。 2．监督范围 (1)对旅游经营者提供的旅游服务

产品和服务的质量及数量进行监督。 (2)对旅游经营者提供的

旅游服务产品和服务的价格进行监督。 (3)对旅游经营者的服

务态度、服务作风进行监督。 (4)对旅游者保护工作的监督。

主要体现在对于国家进行相关权益保护法立法的建议；对实

施相关保护旅游者合法权益法律、法规的监督。"#F8F8F8"
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