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1  我国旅游消费者权益保护立法现状
1 .1《中华人民共和国旅游法》等法律的现行规定
关于旅游消费者权益保护的相关法律我国目前主要有《中

华人民共和国旅游法》、《中华人民共和国消费者权益保护
法》、《中华人民共和国侵权责任法》等。《旅游法》作为
规范旅游行业的“宪法”，该法将保护旅游消费者的合法权益
作为其主要的立法目的之一。

1 . 2《旅行社管理条例》等行政法规、规章的现行规定
在我国，对旅行社的管理及规制是间接保护旅游消费者权

益的方式之一。关于旅行社的相关行政法规及部门规章主要
有：《旅行社管理条例》、《旅行社质量保证金暂行规定》等行政
法规；国家旅游局出台的《旅行社国内旅游服务质量要求》等
部门规章。

1.3各省市旅游管理条例的现行规定
我国第一部旅游地方性法规于1995年出台为《海南省旅游

管理条例》。现如今，我国已有许多地区制定了相关的法律法
规，这些专门的条例也更加具有针对性，更加行之有效。

2  旅游消费者权益保护存在的问题
2.1旅游消费者权利保护存在瑕疵
2.1.1旅游消费者的知情权受到侵犯
由于旅游消费者对旅游产品无法事先感知旅游，经营者往

往比旅游消费者清楚商品的内幕、了解市场行情等，在宣传时
故意模糊、虚构事实等来误导顾客入坑，正是由于这种信息的
不对称性，导致旅游消费者只能听信于旅游业经营者，常常处
于弱势地位。

2.1.2旅游消费者的自主选择权受到侵犯
随着经济的快速发展，人们更加乐意追求精神方面的放松

与享受，旅游购物作为旅游活动中重要的一环，也是促进旅游
业发展的一大推动力，在此其中旅游消费者的自主选择权也常
常受到损害。

2.1.3旅游消费者的安全保障权受到侵犯
安全是旅游产业发展的基础，由于旅游业是一个具有综合

性的产业，其囊括许多社会部门和产业，受各方面的影响，其
潜在的安全因素较多。其中包括：住宿安全、饮食安全、出
行安全、交通安全等。以近些年兴起的一些游玩项目为例，
如：蹦极、缆车、漂流、攀岩等。由于相关部门疏于安全
管理，导致其直接威胁到旅游消费者的生命财产安全。

2.2旅游消费者权益保护救济机制存在缺陷
首先，旅游投诉机制有待完善。一方面，许多游客在其

合法权益受到侵害时，由于一些旅游经营者受趋利心的影响以
及部分监管部门保护地方主义的倾向，导致旅游投诉机制受到
漠视，无法在旅游消费者、旅游经营者和相关监管部门之间建
立有效地沟通渠道。另一方面，旅游消费者不能明确究竟到哪
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【摘　要】随着我国社会经济的高速发展，群众消费水平显著提升，旅游消费已经成为旅游消费者的常规消费之一。当前，我

国已拥有全球最大的国内旅游消费市场，与此同时，由于旅游活动通常具有跨地域性的特征，其整个活动过程都发生在外地，在

此期间使得旅游服务不能够完全满足旅游消费者的需求，导致目前旅游市场上有关旅游消费者合法权益受到严重侵害的法律问题

层出不穷且有愈演愈烈之势。而旅游业能否健康发展的关键就在于旅游消费者权益是否能够得到充分的保障。为此，我国政府还

需进一步规范旅游市场经营主体，加强对旅游市场的监管，完善旅游消费者的救济制度。
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个部门投诉才能使自己的权益得到保障，这实际上是源于我国
在制度层面没有对投诉处理机制进行规范。

其次，旅游纠纷诉讼制度有待完善。目前，在我国现有
的旅游纠纷解决方式主要有两种即诉讼和诉讼外。在司法实践
中，旅游纠纷通过诉讼解决的情形也很少见，旅游消费者常因
诉讼程序复杂、诉讼周期长、举证困难等原因，不得不放弃
主张权利，这甚至还有可能助长了旅游业经营者的侥幸心理。

2.3 旅游经营主体不规范，旅游景区缺乏规范管理体制
《中华人民共和国旅游法》未对我国各大重点旅游景区门

票价格作出规范且具体的规定，随着旅游市场规模的不断扩
大，近年来全国各大热门景区门票价格一路水涨船高。一些地
方政府一贯出于自身经济和利益的双重考虑，在研究制定本地
旅游热门景区门票价格时很难完全做到“征求旅游者、经营者
和有关方面的意见”，导致本地同类或其他地区同级别景区门
票价格水平差异大，景区依然普遍存在售卖天价票、捆绑销售
等不良现象，使得旅游逐渐成为了大部分普通民众眼中可望而
不可及的一种奢侈品。

2.4旅游消费者维权意识和法律意识淡薄
许多旅游者在当自身权益遭到侵犯的情况下，一方面，旅

游者只是一味的抱怨，而不愿意拿起法律武器来维护自己的权
益或是如何运用正确方式和途径去妥善解决和自我保护；另一
方面，旅游消费者缺乏法律知识，当自己的合法权益遭到侵害
的时候没有相应的法律知识储备来帮助自己及时解决问题。同
时，旅游者在旅游过程中容易缺乏警惕性，缺乏自我保护意
识，本着一种放松身心的目的，使得一些经营个体更加肆无忌
惮，不断侵犯旅游消费者的权益。

3  旅游消费者权益保护的完善建议
3.1完善旅游消费者权益保护的法律体系
目前关于我国旅游消费者权益保护方面的立法仅有《旅游

法》、《消费者权益保护法》、《侵权责任法》等，是远远不够的。
我国立法机关需要结合我国实际情况，研究借鉴国外的相关体制
机制，基于我国《旅游法》进一步完善我国旅游相关立法，明确
旅游经营者和旅游消费者之间的权利义务关系、责任承担范围、
救济方式等，来惩治不法侵害行为，为旅游业发展提供更加健全
的法律支撑，为旅游消费者提供更加有力的法律保障。

3.2健全旅游消费者的法律救济途径
首先，建立并完善旅游投诉体制。各省市地区的景点应设

立旅游投诉处理中心、建立投诉举报平台和设立投诉热线，使
得旅游消费引起的纠纷处理机制更加具体化和专门化。其次，
完善旅游纠纷诉讼解决机制。第一，及时归纳总结各省市地区
旅游纠纷多元化解决机制的成功经验，因地制宜出台相关地方
性法规、地方政府规章，提倡结合当地实际情况设立小额的旅
游纠纷法庭，来及时有效的解决旅游消费者权益诉讼纠纷，减



    65

Capital and Market,财经与市场,(4)2021,1
ISSN:2661-3263(Print);2661-3271(Online)

轻当事人的诉累，并在第一时间对侵害方作出应有的惩罚。第
二，实行原告住所地法院管辖原则，旅游消费主要是发生在异
地，管辖适用被告住所地法院，许多旅游消费者常常因为异地解
决纠纷成本过高以及诉讼周期长等原因，不得不放弃主张权利。

3.3 规范经营主体及导游人员行为，完善旅游景区管理
制度

首先，进一步完善旅游市场经营主体的等级评价制度。有
利于旅游消费者更加直观地了解经营主体的真实信息，进而合
理选择符合自己要求的旅游产品和服务，同时还有利于提高旅
游经营主体的服务质量和水平。第二，各地旅游主管部门应当
践行“游客为本、服务至诚”的行业核心价值观处出发，对采取
不正当手段的经营主体加大惩罚力度，保障旅游消费者的人身
财产安全。

其次，当前我国旅游景区存在比较严重的问题是票价溢涨
的现象。相关政府职能部门可以对其价格进行严格且科学的管理
和监督，完善社会监督渠道。根据景区的价值和社会经济发展变
化来适当调整门票价格，杜绝景区之间因恶性竞争而出现的随意
涨价或降价行为，保持景区门票价格的合理性和稳定性。另一方
面，完善价格听证制度，使其努力做到“征求旅游者、经营者和
有关方面的意见”，构建合理的景区门票价格。

3.4 加大宣传力度，增强旅游者自身维权意识和法律意识
首先，各级旅游行政管理部门和消费者组织、协会应当紧

密配合新闻媒介或自身宣传部门，加大宣传旅游相关的知识和普
及有关的法律知识，定期开展旅游相关法律知识普及教育，通
过法制宣传教育提高旅游消费者维权意识、法律意识，避免类

似“盲目消费”、“强制消费”等事件的发生。其次，提
高旅游消费者自我保护能力，同时在旅游过程中提高警惕，避
免在消费过程中利益受损。即使权益受损，也能够正确运营法
律武器来保护自身合法权益。

4  结语
综上所述，现阶段已经有许多学者就“旅游消费者权益的

法律保护”这一问题进行研究并提出了相应的完善建议，从完善
旅游消费者权益保护的法律体系，到加大旅游消费者维权宣传力
度，增强旅游消费者自身的维权意识和法律意识。这无疑是对我
国旅游消费者权益保护完善起到了一定的借鉴作用。结合我国旅
游立法关于旅游消费者权利保护的相关规定以及实践中出现的问
题，从立法、执法、司法、旅游经营者各个方面完善旅游消费者
的权利保护，不仅有利于旅游消费者的旅游目的得以实现，而且
有利于推动我国旅游业的持续健康发展。
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