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一节 旅游投诉制度概述旅游投诉制度是我国旅游活动中相对

完善的一项法规制度，是处理旅游纠纷的协商、调解、投诉

、仲裁、诉讼五种方式中最具旅游特色的一种。1991年6月1

日根据我国《民法》、《民事诉讼法》等法律、法规，国家

旅游局制定发布了《旅游投诉暂行规定》，这是我国第一部

规定旅游投诉和投诉程序的部门规章。2008年6月6 日国家旅

游局认定：该《暂行规定》已被《旅行社质量保证金赔偿暂

行办法》、《旅行社管理条例实施细则》代替，以第28号令

废止。2009年5月1日《旅行社条例》实施，对旅游投诉立法

提出新的要求，为了维护旅游者和旅游经营者的合法权益，

依法公正处理旅游投诉，依据《中华人民共和国消费者权益

保护法》、《旅行社条例》、《导游人员管理条例》和《中

国公民出国旅游管理办法》等法律、法规，2010年1月4日国

家旅游局通过了《旅游投诉处理办法》，自2010年7月1日起

实行。伴随新的旅游投诉处理办法的实行，《旅行社质量保

证金暂行规定》、《旅行社质量保证金暂行规定实施细则》

、《旅行社质量保证金赔偿暂行办法》同时废止。一、旅游

投诉概述（一）旅游投诉的含义和特点《旅游投诉处理办法

》第二条规定，旅游投诉，是指旅游者认为旅游经营者损害

其合法权益，请求旅游行政管理部门、旅游质量监督管理机

构或者旅游执法机构（以下统称“旅游投诉处理机构”），

对双方发生的民事争议进行处理的行为。旅游投诉有如下特



点：1．投诉人是与本案有直接利害关系的旅游者。有直接利

害关系的旅游者，指旅游经营者或者旅游辅助服务者的行为

直接导致其合法人身、财产权益受到损害而依法行使相应请

求权的旅游者。这里的“旅游经营者”是指以自己的名义经

营旅游业务，向公众提供旅游服务的人；“旅游辅助服务者

”是指与旅游经营者存在合同关系，协助旅游经营者履行旅

游合同业务，实际提供交通、游览、住宿、餐饮、娱乐等旅

游服务的人。2．有损害旅游者合法权益的行为发生，且这种

损害行为具有违反旅游合同约定或者侵害旅游者人身、财产

权益的性质。3．投诉人的人身、财产权益损害与被投诉人（

旅游经营者或者旅游辅助服务者）的违约或者损害行为之间

有因果关系，。4．投诉所涉及的纠纷应当发生在旅游活动中

，双方的争议属于民事争议。旅游投诉处理机构在处理旅游

投诉中，发现被投诉人或者其从业人员有违法或犯罪行为的

，应当按照法律、法规和规章的规定，做出行政处罚、向有

关行政管理部门提出行政处罚建议或者移送司法机关。5．旅

游投诉受理机关是旅游投诉处理机构，其处理投诉的行为，

是旅游行政管理部门的行政调解行为。旅游投诉处理机构受

理投诉后，应当积极安排当事双方进行调解，提出调解方案

，促成双方达成调解协议。调解不成的，或者调解书生效后

没有执行的，投诉人可以按照国家法律、法规的规定，向仲

裁机构申请仲裁或者向人民法院提起诉讼。（二）旅游投诉

处理机构依据《旅游投诉处理办法》的规定，旅游投诉处理

机构是旅游行政管理部门、旅游质量监督管理机构或者旅游

执法机构的统称。但在实践中通常由旅游行政管理部门的一

个内部工作机构，具体负责旅游投诉工作，代表设置它的旅



游行政管理部门处理投诉案件，做出投诉受理与处理决定，

这个机构就是旅游质量监督管理所（简称质监所）。现实生

活中，旅游者常在其合法权益受损害时，直接向损害其利益

的旅游经营者或者旅游辅助服务者投诉。这样的投诉与我们

所说的旅游投诉有着根本的不同。因为旅游经营者或者旅游

辅助服务者一般都是企业法人，不具备行政执法权力，无权

处理旅游投诉。但是，我们建议旅游经营者或者旅游辅助服

务者在接到旅游者投诉后，要及时调查核实，争取与旅游者

和解解决所产生的旅游纠纷。如不能与旅游者协商解决，应

及时将此事移送旅游投诉处理机构进行处理。若旅游者投诉

的对象是该旅游企业的工作人员，旅游企业也应尽力促成双

方和解，否则应及时移送有关旅游投诉处理机构。旅游投诉

处理机构根据设置它的旅游行政主管部门的不同而有不同的

职责。根据《全国旅游质量监督管理所机构组织与管理暂行

办法》（旅办发(1997)第038号）则规定：旅游质量监督管理

所（以下简称“质监所”）的设置遵循分级设立的原则，全

国设置国家和省级质监所，地市以下的质监所设置，由省、

自治区、直辖市旅游局根据旅游业发展的实际情况，提出建

议，报当地人民政府决定。国家旅游局质监所的职责范围是

：①指导全国质监所的工作；②受理并处理各类旅游质量投

诉案件；③直接处理重大的跨省、自治区、直辖市的旅游投

诉案件；④协同有关司指导全国旅游市场检查工作；⑤协同

有关司组织实施全国旅游质监员的培训与考核工作。地方各

级旅游局质监所管辖本局收取并管理其保证金的旅行社的保

证金赔偿案件。在省（区、市）辖区内有重大影响的保证金

赔偿案件，由省级旅游局质监所管辖。除国家旅游行政主管



部门设立的国家旅游投诉处理机构外，县级以上（含县级）

地方旅游行政主管部门主管本行政区域内的旅游投诉工作。

县级以上旅游行政管理部门可委托旅游质量监督管理机构处

理旅游投诉案件。县级以上地方旅游行政管理部门或被委托

的旅游质量监督管理机构是地方旅游投诉处理机构。县级以

上旅游行政管理部门在旅游投诉工作中的职责是：1．落实国

家有关旅游投诉方面的规章制度；2．依法处理本行政区域内

的旅游投诉，承办上级交办的旅游投诉案件。根据《旅游投

诉处理办法》的要求，旅游投诉处理机构应当每季度公布旅

游者的投诉信息；旅游投诉处理机构应当使用统一规范的旅

游投诉处理信息系统；旅游投诉处理机构应当为受理的投诉

制作档案并妥善保管相关资料；旅游投诉中有关文书式样，

由国家旅游局统一制定。（三）旅游投诉人与被投诉人1．旅

游投诉人与被投诉人的权利与义务旅游投诉人，是指与旅游

投诉事项有直接利害关系，以自己的名义请求旅游行政管理

部门维护自身旅游合法权益的旅游者。包括三种情况：一是

旅游合同纠纷中发生争议的旅游合同关系的当事人一方旅游

者；二是侵权纠纷中因旅游经营者的责任致使其人身、财产

受到损害的旅游者；三是因不可抗力、意外事故致使旅游合

同不能履行或者不能完全履行，发生争议的旅游者。被投诉

人，是指与旅游投诉人相对的一方，被诉其违反旅游合同或

者侵犯投诉人旅游合法权益，需要承担相应民事责任，并经

旅游投诉处理机构通知其应诉的旅游经营者。主要包括国内

旅游经营者和旅游从业人员。⑴旅游投诉人的权利义务根据

旅游投诉处理办法，旅游投诉人享有下列权利和义务：①有

权与被投诉人和解；②有权放弃或变更投诉请求；③有权委



托代理人进行投诉活动；投诉人4人以上，以同一事由投诉同

一被投诉人的，可以共同投诉。④旅游投诉处理机构调解不

成，或者调解书生效后没有执行的，投诉人可以按照国家法

律、法规的规定，向仲裁机构申请仲裁或者向人民法院提起

诉讼。⑤投诉人应当按要求向旅游投诉处理机构递交书面投

诉状，并按被投诉人数提出副本。投诉事项比较简单的，投

诉人可以口头投诉，由旅游投诉处理机构进行记录或者登记

。⑥投诉人应当对自己的投诉提供证据。⑵旅游被投诉人的

权利义务根据旅游投诉处理办法，旅游被投诉人享有下列权

利和义务：①被投诉人有权与投诉人自行和解；②有权依据

事实，反驳投诉请求，提出申辩，请求保护其合法权益； ③

被投诉人应当在接到通知之日起十日内做出书面答复，提出

答辩的事实、理由和证据。④被投诉人应当对自己的答辩提

供证据，不得隐瞒阻碍调查工作；2．投诉状投诉状，是旅游

投诉人在其旅游合法权益遭受侵害或与旅游经营者、旅游辅

助服务者发生旅游合同纠纷时，向旅游投诉处理机构投诉，

陈明事实和理由，要求旅游投诉处理机构依法解决旅游纠纷

，维护其合法权益的一种书状。投诉状是投诉人维护其合法

权益的工具，是旅游投诉处理机构受理投诉的根据，是被投

诉人答辩的依据，在投诉中有重要的地位和作用。向旅游投

诉处理机构投诉是一种严肃的法律行为，因而制作投诉状必

须严肃、认真，符合规定要求。制作投诉状的要求主要有以

下几点：⑴投诉人与投诉事项有直接利害关系；⑵有明确的

被投诉人、具体的投诉请求、事实和理由；投诉一般应当采

取书面形式，即递交书面投诉状，一式两份，并载明下列事

项：⑴投诉人的基本情况。主要包括投诉人姓名、性别、国



籍、通讯地址、邮政编码、联系电话及投诉日期等。⑵被投

诉人的名称、所在地。⑶投诉的要求、理由及相关的事实根

据。投诉要求也称请求事项，是投诉的目的和要求。请求事

项由旅游纠纷的性质决定，诸如要求赔偿经济损失，要求追

究违约责任等；请求事项为多项的，可分项列写。事实与理

由是投诉状的重点。投诉事项比较简单的，投诉人可以口头

投诉，由旅游投诉处理机构进行记录或者登记，并告知被投

诉人；对于不符合受理条件的投诉，旅游投诉处理机构可以

口头告知投诉人不予受理及其理由，并进行记录或者登记。3

．代理投诉与共同投诉投诉人可以委托代理人投诉，投诉人

委托代理人进行投诉活动的，应当向旅游投诉处理机构提交

授权委托书，并载明委托权限。投诉人4人以上，以同一事由

投诉同一被投诉人的，为共同投诉。共同投诉可以由投诉人

推选1至3名代表进行投诉。代表人参加旅游投诉处理机构处

理投诉过程的行为，对全体投诉人发生效力，但代表人变更

、放弃投诉请求或者进行和解，应当经全体投诉人同意。 4

．投诉时效《旅游投诉处理办法》规定，投诉人向旅游投诉

处理机构投诉的时效期限为90日。其采用排除法规定：超过

旅游合同结束之日90天的旅游投诉处理机构不予受理。时效

期限自旅游合同结束之日或者投诉人合法权益被侵害之日算

起，超过时限的请求不予受理。投诉人在法定的有效期限内

不行使权利，就丧失了请求旅游投诉处理机构保护其合法旅

游权益的权利。超过规定的期限，就不能再对违法旅游经营

者追究相应责任。规定投诉时效期限，主要是督促投诉人及

时行使投诉权，以免时过境迁，既不利于旅游投诉处理机构

调查处理案件，也不利于通过对违法当事人的处罚产生预期



教育效果。⑴投诉时效的开始投诉时效的开始，是权利人开

始行使权力的时间，以权利人知道或者应当知道其权利被侵

害时算起。应当知道，是一种法律上的推定，即不管当事人

实际上是否知道权利受到侵害，只要客观是存在着知道的条

件和可能即可。由于当事人主观上的过错，应当知道而没有

知道其权利受到侵害的，旅游投诉处理机构就应当开始计算

投诉时效。这样规定的目的，是防止权力人以不知道权利被

侵害为借口，规避投诉时效的规定。时效的具体起算有两种

：一种是对于损害事实，发生时受害人即知道，从损害时起

算；发生后受害人才知道的，从知道时起算。一种是对于人

身损害，损害当时即发现受伤的，从损害当天起算；损害当

时未曾发现，后经检查确诊并能证明是由侵害引起的，从伤

势确诊之日起算。⑵投诉时效的延长投诉时效的延长，是指

在投诉时效期限届满以后，投诉人因有特殊情况和正当理由

而向旅游投诉处理机构提出投诉时，旅游投诉处理机构可将

法定时效期间予以延长。这是一项保护权利人的措施。特殊

情况，一般指客观障碍，使投诉人在法定期间内不能行使请

求权。《旅游投诉处理办法》中未对特殊情况和时效的延长

作明确的规定，旅游投诉处理机构应当从严掌握。 100Test 下

载频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


