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． *消费者向后以下权利：1）安全保障权（经营者应注意：

提供商品或服务应符合国家标准或行业标准；暂无标准，应

保证符合人身健康、财产安全的要求；对可能危及人体健康

的商品和服务，要事先做真实和明确的警示，并标明或说明

正确的使用方法；发现提供的商品或服务有严重缺陷，应及

时同志，并采取措施；2）知情权；3）自主选择权；（是指

在购买商品或接受服务时，消费者享有自主选择商品或者服

务的权利。内容：消费者有权选择体统商品或服务的经营者

，自主选择商品品种或服务方式；自主决定购买或不购买任

何一种商品，接受或不接受任何一项服务；在选择商品或接

受服务时，有权进行比较、鉴别和挑选。）4）公平交易权（

指消费者购买商品或接受服务时享有公平交易的权利。体现

在：有权获得质量保证、价格合理，计量正确等公平条件；

有权拒绝强制交易行为。）；5）求偿权； 6）结社权；7）获

得有关知识权；8）受尊重权；9）监督权。 本文来源:百考试

题网 2． 国家保护消费者合法权益不受侵犯，是消法中一项

最核心的原则。内容：国家对消费者的合法权益不受侵犯负

有法定义务；消费者要依法行使权利；国家采取措施，保障

消费者依法形式权利。国家主要通过：立法机关的立法保护

；行政机关的行政保护；司法机关的司法保护。 3．消费者

组织主要是指中国消费者协会和地方各级消费者协会。它们



是依法成立的对商品和服务进行社会监督的保护消费者合法

权益的社会团体。解决争议的途径：与经营者协商和解；请

求消费者协会协调；向有关行政部门申诉；根据与经营者达

成的仲裁协议提请仲裁机构仲裁；向人民法院起诉。 4．旅

游投诉是指旅游者、海外旅行商、国内旅游经营者为维护自

身和他人的旅游合法权益，对损害合法权益的旅游经营者和

有关服务单位，以书面或口头形式向旅游行政管理部门提出

投诉，请求处理的行为。特点：1）投诉者与案件有直接利害

关系的旅游者，海外旅游商等从业人员； 2）有损害行为发

生；3）被投诉者主观上有过错包括故意和过失。；4）投诉

所涉及的纠纷应发生在旅游活动中。；5）受理机关是旅游行

政管理部门所设立的旅游投诉管理机构。 5． 投诉者的权利

义务：有权了解投诉的处理情况，有权请求调节；有权与被

投诉者合计饿；有权放弃或者变更投诉请求；按旅游投诉规

定的范围、条件投诉；想投诉机关递交诉状。 6． 被投诉者

权利义务：有权自行和解；有权依据事实，反驳投诉请求；

在30日内作出书面答复；协助投诉机关调查核实投诉。 7． 

投诉必须符合下列条件：与本案有直接利益关系；有明确的

投诉者、具体的投诉请求和事实根据；属于本规定所列的投

诉范围。 8． 投诉范围：1）不履行合同或协议；2）没有提

供价质相符的服务；3）故意或过失造成行李破旧或丢失；4

）故意或过失造成投诉者人身伤害；5）欺诈投诉者，损伤投

诉者利益；6）私自授受回扣和索要小费；7）其他损害投宿
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