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1定义旅游投诉 

旅游者为了维护自身合法权
益，对损害其合法权益的有
关服务单位或接待人员以书
面或口头形式向其接待人员
或旅行社提出投诉，请求处

理的行为。 

 指旅游者、海外旅行商、国

内旅游经营者为维护自己和
他人的旅游合法权益，对损
害其合法权益的经营者和有
关服务单位，以书面或口头
的形式向旅游行政管理部门
提出投诉，请求处理的行为 。 

广义 

狭义 

三个要件：投诉主体；明确的被

投诉对象；事故及投诉请求 



①  旅行社接待人员的
原因 

      这主要是旅行社接待人员的服务缺陷导致的投诉。

如导游对游客不友好、不尊重、不热情，态度生硬或

者是过于亲近某些游客；导游人员或者旅行社其他人

员工作失误，导致工作流程衔接不好，不能按时出发

或到达，致使游客行程延误；由于工作不负责任造成

游客财物丢失或者游客人身伤害等。 

② 协作部门的原因 

      其主要表现在住宿条件不理想，餐饮

方面没有达到预先的标准，交通工具没有

达到预定的车辆标准、没有按时发车或到

达、中途拉客、甩客或者某些收费不合理

等。 

2旅游投诉产生的原因  



2旅游投诉产生的原因  

③  旅行社顾客自身的原因 

      由于旅游者私自离队或不遵守时间，造成行程延误；也有的是旅

游者本身的性格和习惯爱好不同，对旅行社的服务过分挑剔。 

http://pic.sogou.com/d?query=%C2%C3%D3%CE%CD%B6%CB%DF&mode=1&did=12


3旅游者投诉的心理 

求尊重 

要求发泄 

要求补偿的心理 

   从旅游者投诉的心理分析，不外乎以

下3种：求补偿、求尊重、求发泄。了解旅

游者投诉的原因和心理，有助于旅行社有

针对性地处理好旅游者的投诉。 



1．高度重

视 

2．仔细倾

听 

3．尊重客

人 

4．调查了

解 

5．迅速答

复 

6．记录在

案 

7．积极改进 

4旅游投诉的处理 

4.1树立良好的服务理念 

1.顾客是父母，顾客为中心 
2.顾客是朋友，待客要热心－
－战略伙伴 
3.顾客是自己，将心来比心。
感情基础上换位思考 

4.来者都是客，一视要同仁 

5.顾客是高参,人性化珍品。产
品成宠儿 

6.顾客没有错，有理要让人 
 



4.2掌握处理顾客投诉的九大技巧  
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4旅游投诉的处理 
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4旅游投诉的处理 

《旅游投诉暂行规定》第十八条规定;：“旅游

投诉管理机关处理投诉案件，能够调解的，应
当在查明事实，分清责任的基础上进行调解，
促使投诉者与被投诉者互相谅解，达成协议;调
解达成协议，必须双方自愿，不得强迫。” 旅

游投诉中的调解协议在加盖了旅游投诉管理机
关的公章后，其效力应该等同于旅游投诉管理
机关所作出的处理决定。 

 旅游投诉管理机关应以事实为根据，以法律、法规为准绳，
对旅游投诉案件进行认真的调查核实，在事实清楚，证据充分
的情况下，可以分别作出以下处理决定： 
  1. 属于投诉者自身的过错，可以决定撤销立案，通知投诉

者并说明理由。对投诉者无理投诉、故意损害被投诉者权益的，
可以责令投诉者向被投诉者赔礼道歉，或者依据有关法律、法
规，承担赔偿责任。 
  2. 属于投诉者与被投诉者共同过错的，可以决定由双方承

担相应的责任。双方各自承担责任的方式，可以由双方当事人
自行协商确定，也可以由投诉管理机关决定。 

4.3必须与

投诉管理
机关区别

开 

http://pic.sogou.com/d?query=%CD%B6%CB%DF&mode=1&did=154


4旅游投诉的处理 

《旅游投诉处理办法》解读： 
 
 确立了规范的旅游投诉信的格式和内容。具体规定是，旅游投诉信应以书面
形式，一式两份，并载明 
1投诉人姓名、性别、国籍、通讯地址、电话、投诉日期； 
2被投诉人的名称、所在地； 
3投诉的要求、理由及相关证据。 
提交投诉信，以上三大要素缺一不可。一些要素不全的投诉信往往会导致游
客维权失败。 
 
例如：一位客人写信投诉旅游中的购物问题，但他只提到了一些侵权事实，
却没有提供旅行社、导游的名字以及当时签订的旅行合同复印件。 




