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旅游投诉分类分级处理规范

1 范围

本标准规定了旅游行政管理部门、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

受理机构”)工作人员投诉处理的组织要求、处理原则、投诉受理的接入与确认、投诉分类与分级、投诉分

级响应,以及投诉处理的归档与改进。
本标准适用于旅游投诉受理机构就旅游者对旅行社、景区以及为旅游者提供交通、住宿、餐饮、购

物、娱乐等旅游活动中产生的旅游投诉事件,进行受理与处理的操作规范。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件。

GB/T16766—2017 旅游业基础术语

LB/T063—2017 旅游经营者处理投诉规范

3 术语与定义

GB/T16766—2017界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1
旅游投诉 touristcomplaint
旅游投诉者认为自身或受托人的合法权益(以下统称为“旅游投诉者”),在旅游活动中受到旅游经

营者侵害或未得到应有保障,通过直接或间接途径,向旅游投诉受理机构发出诉求,要求规范旅游服务

与经营行为,以及请求处理民事争议的行为。

3.2
人身侵权 personalinfringement
在旅游活动中,旅游经营者给旅游投诉者的身体造成的侵害。

3.3
服务侵权 serviceinfringement
在旅游活动中,旅游投诉者所享受的服务受到旅游经营者的侵害。

3.4
财产侵权 propertyinfringement
在旅游活动中,旅游投诉者的财产受到旅游经营者的侵害。

4 组织要求

4.1 机构配置

4.1.1 结合具体职能建制,设置专门的旅游投诉受理机构。

4.1.2 设置相对独立的旅游投诉处理工作环境,配备必要的录音录像等基本设施设备。
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