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_E5_AF_BC_E6_B8_c34_534996.htm 旅游者的违约责任 消费者

是指以个人消费为目的而购买或使用商品和接受服务的个体

社会成员。 消费者法律特征 1、消费者的主体是个人 2、消费

者的消费性质属于生活费 3、消费者的消费客体是商品和服

务 4、消费者的消费客体提供者是经营者 5、消费者的消费方

式包括购买、使用商品和接受服务队 消费者权益保护法，是

调整消费者为生活消费需要而购买，百考试题/使用商品或者

接受服务过程中，与经营者、国家机关、其他社会组织发生

的权益保护关系的法律规范的总称。 自愿、平等、公平、诚

实信用原则 国家保护原则。这是消费者权益保护法的核心原

则。 社会保护原则。 消费者享有以下9项权利 1、安全保障权

。 2、知情权 3、自主选择权 4、公平交易权 5、求偿权 6、结

社权 7、知识获取权 8、受尊重权 9、监督权 经营者的义务 1

、依法或约定履行义务 2、听取意见和接受监督 3、保障人身

和财产安全 4、提供真实信息 5、标明真实名称和标记 6、出

具购货凭证或服务单据 7、提供符合要求的商品或服务 8、承

担“三包”和其他责任的义务 9、 不得从事不公平不合理的

交易 格式合同，又称定型化合同或标准化合同，在消费领域

，指经营者单方面拟定的合同条款，而对方只有接受合同与

否的自由。合同指向的对象为不特定的。 10、不得侵犯消费

者的人身权 下列途径解决： 1、与经营者协商和解。 2、请求

消费者协会调解。 3、向有关行政部门申诉。 4、根据与经营

者达成的仲裁协议提请仲裁机构仲裁。 5、向人民法院起诉



。 消费者在购买、使用商品时，其合法权益受到损害的，可

以向销售者要求赔偿。 消费者或其他受害人因商品缺陷造成

人身、财产损害的，可以向销售者要求赔偿，也可以向生产

者要求赔偿。 消费者在接受服务时，其合法权益受到损害时

，可以向服务者要求赔偿。 消费者在购买、使用商品或者接

受服务时，其合法权益受到损害，因原企业分立、合并的，

可以向变更后承受其权利义务的企业要求赔偿。 使用他人营

业执照的违法营者提供商品或者服务，损害消费者合法权益

的，消费者可以向其要求赔偿，也可以向营业执照的持有人

要求赔偿。 消费者在展销会、租赁柜台购买商品或者接受服

务，其合法权益受到损害的，可以向销售者或服务者要求赔

偿。 消费者因经营者利用虚假广告提供商品或者服务，使消

费者合法权益受到损害的，可以向经营者要求赔偿。 民事责

任 承担民事责任的范围 有欺诈行为的，庆当按照消费者的要

求增加赔偿其受到的损失，增加赔偿的金额为消费者购买商

品的价款或者接受服务费用的1倍。 刑事责任 旅游投诉法规

制度是以保护旅游者，旅游经营者的合法权益，及、公正处

理旅游投诉，维护国家声誉为宗旨的法律规范的总称。 旅游

投诉具有自身的特点： 1、投诉人是与投诉案件有直接利害

关系的旅游者、海外旅行商、国内旅游经营单位和从业人员

。 2、案件必须有损害行为发生。 3、被投诉人主观上有过错

。 4、投诉涉及的行为，必须是发生在旅游活动之中，或是

与旅游活动有密切联系的行为。 5、旅游行政管理机关是处

理投诉的权力机关，其他部门无权对旅游投诉作出处理决定

。 三个原则 1、效率原则 2、兼顾旅游行政管理部门的分工与

案件性质的原则 3、原则性与灵活性相结合的原则 三个标准 1



、被投诉者所在地 2、损害行为发生地 3、损害结果发生地 被

投诉者应当在接到通知之日起30日内作出书面答复。 1、被投

诉事由；2、调查核实过程；3、基本事实与证据；4、责任及

处理意见。 1、属于投诉者自身过错，可以决定撤消立案，

通知投诉者并说明理由。 2、属于投诉者与被投诉者的共同

过错，可以由双方各自承担相应的责任。 3、属于被投诉者

的过错，可以决定由被投诉者承担责任。 4、属于其他部门

的过错，可以决定转送有关部门处理。 安全第一，预防为主
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