行程表是契約的重要部份，不能亂改 

　 一、事實經過 

· 日本的美是許多人心之嚮往的，而甲旅客特別喜歡傳統的日本文化，這 次報名參加乙旅行社所舉辦日本5天旅行團，乙旅行社所提供的行程表上寫著「行程僅供參考，以當地旅行社安排為主」，雙方並簽訂旅遊 契約書。出發前2天乙旅行社開說明會，發給出席的旅客每人1張住宿 飯店及班機時刻表，此時依住宿飯店已可知乙旅行社將原來行程前後順序顛倒，即行程倒著走，但乙旅行社人員並未特別說明，待甲旅客抵日本第2天才知悉。 
· 另外行程上寫著「前往箱根小涌園溫泉飯店，享受唯一可以穿著泳裝 ，享受20幾種溫泉浴……，小涌園飯店以4人1室為主」。甲旅客申訴指稱到了當地，不但住宿非4人1室的和室，改以住宿3人房外加1張沙發床的4人房，而且乙旅行社事先也沒告知如參加各種日式溫泉，需要自費；此外因為行程倒著走，許多的景點如上野動物園，僅停留40 分鐘，有縮水之虞；而原定八景島海中樂園、東京都廳也在導遊聲稱星期一休館下取消。基於上述情形，甲旅客向中華民國旅行業品質保障協會（以下簡稱品保協會）提出申訴。 

　 二、調處結果 

· 由乙旅行社向甲旅客道歉並賠償新台幣1千5百元，雙方達成和解。 
　 三、案例分析 

· 旅遊消費者在2、3個月前向旅行社報名時，通常旅行社會提供行程表給旅遊消費者。但因旅行社在操作上有許多不確定因素，包含了機位 、住宿飯店及行程等，所以旅行社常會在行程表上註明「本行程僅供參考，實際行程以說明會或當地旅行社的行程為主」，此部份之效力如何？按國外旅遊契約書第3條規定，旅行社應將旅遊地區、國家、城市或觀光點、行程、住宿、旅館、餐飲或交通工具於附件上載明， 而附件為契約之一部份，如載明僅供參考或以外國旅遊業者提供之內容 為準，其記載無效；又消費者保護法第11條規定：「企業經營者在定 型化契約中之條款，應本平等互惠之原則」、第12條規定：「定型化契約中之條款違反誠信原則，對消費者顯失公平者，無效」。而旅行社於旅客報名繳交定金及簽訂旅遊契約時，已提供行程表給旅遊消費者，所以在旅客認知上是因看到行程表上行程才報名參加，這時候該行程已是契約內容之一部份，旅行社不得任意變更，也不得以該行程是參考行程，實際行程不確定，待說明會或出團後以當時行程表為準 。這樣的記載有違誠信原則，而且旅遊消費者的權益沒保障，基本上該記載無效。這時仍然以簽約時或付定金契約成立時，雙方所認知的行程為主，如有變更時，則旅客可解除契約或請求減少價金。 
· 本件案件乙旅行社先在原行程表上註明該項，其後行程有變更，卻未在說明會時公開向旅客說明。雖然乙旅行社表示，由所給予旅客旳班機、住宿飯店上即可看出原行程有顛倒變動行程，旅客當時沒反應即表示同意。但因旅客對旅行社的業務、行程非專業，很難期待旅客具有旅遊業之知識，行程一看就知道有變更。所以旅行社未能在說明 會時將行程變更的訊息，傳達給旅客知悉，這是旅行社的疏忽。 
· 再者乙旅行社的行程表寫著「旅客可穿著泳裝，享受各種溫泉……」 ，依一般字義，費用應是含在團費中，而旅行社也沒特別標明需自費 ，因此這也算是旅行社標示未詳盡，解說不清楚。又住宿溫泉飯店時 應以4人1室為主，應是4人房，但絕不是乙旅行社所提供的3人房加沙發床。但因乙旅行社也沒有寫明住宿4人1室之和室，所以也不能主張就和室與3人房加沙發床之價差，依旅遊契約來請求。另外旅遊中的部份行程因遇休館時間而未開放，此部份如屬例行性，則旅行社應在安排行程時即應為權宜變更或事前告知旅客，徵得其同意改以其他行程替代，否則旅客仍得依旅遊契約請求賠償。 
一人走不了 全家都取消 訂金泡湯 

　 一、事實經過 

· 甲旅客一家五口在暑假報名參加乙旅行社所舉辦八十三年七月三十日美西十二天旅行團，並事先繳交每人定金新台幣伍仟元，五人共計新台幣貳萬伍仟元，乙旅行社派人向甲旅客收取護照及辦理美國簽證所需相關資料，期間乙旅行社一再告知甲旅客一切沒問題，甲旅客一家五口也著手準備出國所需物品，孰料七月二十七日乙旅行社承辦人員突然以電話告訴甲旅客稱；其長子護照有效期間未滿一年，且無出入境條碼，因而須被迫取消行程。當時乙旅行社向甲旅客建議其餘四人仍按日期出發，而其長子未能成行部分，則依民法定金之規定加倍返還，或建議甲旅客延後行程，迨為其長子辦妥新護照再成行，但都不為甲旅客所接受，以致最後甲旅客決定全家取消本次旅遊。乙旅行社針對其長子未能成行部分，依民法規定定金加倍還，美國簽證之規費亦由乙旅行社負擔，但對其餘可成行之四位旅客取消行程則沒收定金並請求支付美國簽證規費，甲旅客認為本次旅遊係全家出遊，長子不能成行，理所當然全家取消，其責任應由乙旅行社負擔，豈有沒收定金之理呢?因而向中華民國旅行業品質保障協會(以下簡稱品保協會)申訴請求調處。 

　 二、調處結果 

· 由乙旅行社針對甲旅客長子未能成行部分，依民法規定定金加倍返還共新台幣壹萬元，並負擔美國簽證費新台幣柒佰伍拾元，至於其餘四人取消行程，定金則予以沒收，而美國簽證之規費，乙旅行社同意負擔，雙方達成和解。 

　 三、案例分析 

· 本件旅遊糾紛重點在於甲旅客其餘四人是否可解除契約?按旅遊契約是旅遊消費者個人與旅行社間之個別契約，除非契約當事人於契約書中特別附加規定，否則各個契約間互不影響，以本件糾紛而言，乙旅行社承辦人員疏而未察，以致甲旅客長子護照有效期間未滿一年，且無出入境條碼，因趕辦不及而被迫取消行程，此為乙旅行社本於專業知識應注意而未注意，顯有違善良管理人之注意義務，依民法第二百四十九條定金之效力規定第三項「契約因可歸責於受定金當事人之事由，致不能履行時，該當事人應加倍返還其所受定金」，乙旅行社應負責任，至於美國簽證，對於甲旅客長子亦沒用，因而甲旅客可拒絕支付乙項費用，由乙旅行社自行負擔，至於甲旅客四人取消行程部分，按其四人所有相關証件及行程安排均已妥當可成行，依契約而言，乙旅行社並沒有違約，且衡諸情理，甲旅客長子已是高一學生，基本上照顧自已的日常生活並不成問題，其父親並未一同前往，應可照顧或囑託親戚就近關照一下，甲旅客四人並沒有因此而有不能成行的原因，依民法第二百四十九條第二項規定「契約因可歸責於付定金當事人之事由致不能履行時，定金不得請求返還」，甲旅客其餘四人可成行而取消行程，依法定金被沒收，至於乙旅行社為其餘四人所辦美國簽證規費，乙旅行社同意自行吸收，算是圓滿解決。 

團員鼓掌同意變改變行程，行不通

　 一、事實經過
· 甲旅客等10餘人分別從工作崗位上退休，經常相偕至世界各國旅遊， 此次報名參加乙旅行社所舉辦之中東文明古國15天旅行團。據甲旅客申訴，團體簽約時所發給的飯店一覽表與實際住宿的飯店對照只有開羅一處相同，其餘皆不同，造成甲旅客等人與台灣家人聯絡上許多的不便，一路上頻頻向領隊詢問飯店是否有變更，領隊只告知甲旅客等人，因為適逢農曆春節台灣旅行社放假，無法連絡，造成甲旅客情緒更不滿，只得每到一處飯店即與台灣家人連絡。而行程中導遊為推銷自費行程，將原行程第3天希臘行程趕在第1天做完，以致哲學山因時間太晚而無法去了。而在路克索行程中的圖騰卡門王陵因有團員反應不去而想去自由活動，領隊當時向甲旅客等人詢問後即表示如無任何意見，請全體鼓掌通過，當時有團員鼓掌，但亦有部份團員沒鼓掌，但也沒立即表示反對，領隊率然變更行程，改為自由活動。事後曾向領隊反應未獲善意回應，而行程上以色列岩山圓頂奧瑪清真寺、士耳其大市集因適逢回教齋戒日不對外開放而無法參觀。綜上所述，甲旅客等向中華民國旅行業品質保障協會（以下簡稱品保協會）請求調處。 
　 二、調處結果
· 由乙旅行社給付甲旅客等18人每人新台幣2，000元，雙方達成和解 。 
　 三、案例分析
· 有關飯店更改乙事，依乙旅行社說明因OP作業疏忽，將上一團的住宿飯店一覽表拿給甲旅客等人看，此為乙旅行社OP之過失，乙旅行社應負同一責任。而雙方簽約時的飯店即為契約內容， 雖為乙旅行社OP作業疏忽，仍然可歸責乙旅行社之事由，依雙方所簽訂的旅遊契約書第20條規定，因可歸責乙旅行社之事由，致旅程中之餐宿、交通、旅程、觀光點及遊覽項目未依契約所訂的等級辦理時，甲旅客等人得請求乙旅行社賠償該飯店差額1倍之違約金。 
· 以本件糾紛飯店變更共4處，其中3處住宿飯店較行程表飯店設備好且價格高，故沒有差額的問題，但對旅客因此所造成之電話聯絡費用應負責償付。另有一處住宿飯店較行程表飯店等級降半顆星，乙旅行社即應依旅遊契約書第20條規定處理。再論領隊當時的處理情形，一個領隊統籌整個旅遊進行中一切事務，當發生飯店與行程上不同時，領隊應立即與當地旅行社及台灣旅行社連絡詢問情形，不能隨便一句「無法連絡 、不知道」做交待，如此造成旅客情緒上不滿，徒增添困擾。再者導遊為推銷自費行程而變更行程順序，導致哲學山沒去，亦應依旅遊契約書第20條規定賠償差額1倍之違約金。至於圖騰卡門王陵因部份團員 反應不去，領隊導遊又貪圖帶其他團員參加自費活動有利可圖，而以鼓掌方式決定，作法上有可議之處，舉證上更是困難，比較完備的作法是請全團旅客簽訂書面同意放棄書，如果有一位旅客不同意時，應照行程表上所訂，領隊或導遊不能更改行程。 
· 行程中因遇上回教齋日而致部份參觀點關閉無法參觀，回教齋戒日為 當地重要宗教節日，乙旅行社應事先知悉，並於行程安排上做調度，但因齋日結束時間因星象而訂，有可能提前或延後結束。本件糾紛的部份行程，是因星象關係而使齋戒日延後無法參觀，此雖非乙旅行社可預先知悉，但如能於說明會上事先說明，將可避免糾紛。 
航空公司機位超賣！﹁殃及旅行社﹂。
　 一、事實經過
· 甲旅客開設運動鞋公司，經常往返台北與德國，卻因商務繁忙，從未駐足旅行。與妻子胼手胝足，打拼了三十年也未曾邀妻子出國旅遊。今年八月適逢愛妻五十歲生日，在德國杜斯道夫又有年度鞋類商展，甲旅客計劃偕妻同遊歐洲，順便前往德國商展洽談生意，遂報名乙旅行社於八十八年八月十一日出發之歐洲十二天。
該團原訂之行程路線：第一天由台北搭A航空班機〈直飛〉法蘭克福，第二天一早抵法蘭克福後〈拉車〉科隆，午餐後〈拉車〉阿姆斯特丹‧‧‧‧。甲旅客與乙旅行社協商後，加買一段B航空公司商務艙機票，由法蘭克福到杜斯道夫洽商，屆時甲旅客由杜斯道夫自行到科隆與團體會合。甲旅客也告知乙旅行社其為A航空貴賓會員，再累計此段歐洲里程即可獲得贈品。
說明會前乙旅行社通知甲旅客，此團人數不足，將併由丙旅行社出團。甲旅客表示，只要能讓他旅遊及洽商兼得順利，誰出團都無所謂。說明會時，領隊告訴甲旅客，行程第二天團體將於科隆市北京飯店吃中餐，建議甲旅客至此與團體會合。到出發前一天，甲旅客與乙旅行社再三確認其脫隊班機時間後，安排了杜斯道夫之接機友人，也約定了德國的買家，一切似乎都安排妥當。
不料，出發當天於機場時，乙旅行社告訴甲旅客，因A航空公司機位超賣，航班改為轉搭C航空公司經香港轉機倫敦再飛法蘭克福。班機時間全部改變，有關脫隊部份，甲旅客改由倫敦搭C航之經濟艙飛杜斯道夫，甲旅客在錯愕之餘，一時又無法聯絡接機友人，只得匆匆上機。停留在香港、倫敦機場時還是聯絡不上接機友人及買家。等到抵達杜斯道夫時，比原計劃時間晚了二小時，接機友人早已不知去向。再氣急敗壞趕到商展會場，極有時間觀念的德國買家早已因不諒解而離去。等甲旅客抱一肚子窩囊氣趕到科隆，找到北京飯店，才知道該團臨時變更行程，未進科隆，已取消用餐。
甲旅客根本無從探知此團之行蹤，只好再花錢前往荷蘭阿姆斯特丹，直接到團體下塌之飯店。跟上團後，心繫公司一整年的訂單，又不願再脫隊影響妻子的遊興，只好派員工由台北買機票火速飛往德國向買家解釋道歉以挽回生意。
甲旅客回到台灣之後，表示不計較生意及信譽上之損失，只要求退還原法蘭克福到杜斯道夫之商務艙與倫敦到杜斯道夫之經濟艙價差、賠償額外多花的金錢損失、原A航空可累計旅程之贈品及精神損失共計新台幣貳萬五仟元整未獲結果。向觀光局提出申訴，轉由品保協會先予調處。 

　 二、調處結果
· 乙旅行社及丙旅行社皆到場說明原因，表示因A航空在出發前一天下班之前才通知機位超賣，讓旅行社措手不及，雖已盡力安排處理，仍衍生這些問題，實在是非旅行社所願。經協調後，乙旅行社賠償甲旅客新台幣壹萬柒仟元及A航空會員酬賓券乙張，雙方達成和解。 

　 三、案例分析
· 航空公司為了提高機位使用率，經常會有機位超賣之情形，旅客在完成機場報到手續後，若因機位超賣而被拒登機時，可依民航局公佈之「台灣地區OAA︹ORIENT AIRLINES ASSOCIATION︺航空公司旅客被拒登機賠償辦法」要求賠償金、安排替代班機及必要電話、餐飲、住宿服務或免收手續費予以退票。但是航空公司往往在清艙後，約出發前二三天，才臨時告訴旅行社團體機位超賣而必須更改班機，經躉售旅行社輾轉通知出團旅行社再到達旅客時，已是出團在即，如箭在弦，造成旅客的誤解與旅行社的困擾。
本案中，若甲旅客之脫隊行程已屬雙方的約定內容，當乙旅行社有過失無法履行契約內容時，應該對旅客所生之損害負賠償之責。對旅行業而言，機位超賣是由航空公司所導致，非旅行業所能掌控，旅行業也有滿腹之委曲。依現行旅遊契約第三十三條：︵旅遊期間，因不可歸責於乙方之事由，致甲方搭乘飛機、輪船、火車、捷運、纜車等大眾運輸工具所受損害者，應由提供服務之業者直接對甲方負責，但乙方應盡善良管理人之注意，協助甲方處理﹀旅行社仍可主張免責。
至於本案中，乙旅行社將甲旅客併由丙旅行社出團，依旅遊契約第十七條：「乙方於出發前非經甲方書面同意，不得將本契約轉讓其他旅行業，否則甲方得解除契約，其受有損害者，並得請求賠償。甲方於出發後始發覺或被告知本契約已轉讓其他旅行業，乙方應賠償甲方全部團費百分之五之違約金，其受有損害者，並得請求賠償」。甲旅客雖然口頭上不反對併由丙旅行社出團，但為避免日後旅客否認曾被告知或同意轉讓而衍生紛爭，旅行社還是依約讓旅客簽書面同意才為穩妥。
另外，就法蘭克福—杜斯道夫〈B航空公司商務艙〉改為倫敦─杜斯道夫〈C航空公司經濟艙〉票價差之責任歸屬，若是由於航空公司超賣所導致，就由航空公司負責；若是旅行社有疏忽之處，就應由旅行社依旅遊契約第二十三條：「旅程中之餐宿、交通、旅程、觀光點及遊覽項目等，應依本契約所定等級與內容辦理，甲方不得要求變更，但乙方同意甲方之要求而變更者，不在此限，惟其所增加之費用應由甲方負擔。除非有本契約第二十八條或第三十一條之情事，乙方不得以任何名義或任何理由變更旅遊內容，乙方未依本契約所定與等級辦理餐宿、交通旅程或遊覽項目等事宜時，甲方得請求乙方賠償差額二倍之違約金」，負責賠償。有關更改行程方面，旅行社若是在出發之前就已經知道必須刪去科隆，乙旅行社應該儘快通知旅客，不應造成甲旅客白跑一趟之損失，這點之過失，乙旅行社也須依旅遊契約第二十三條賠償。
本案中，甲旅客還要求乙旅行社賠償A航空公司累計哩程酬賓之贈品。由於是A航空公司超賣後將甲旅客轉搭B航空公司班機，所以應由乙旅行社向A航空公司替甲旅客爭取此贈品。經品保協會向A航空公司業務部詢問後，A航空公司表示該案累計哩程之技術性是可以克服的，也算解決旅客的問題。



旅遊票特殊限制應先與旅客溝通
　 一、事實經過
· 旅客委請乙旅行社訂購台北-大阪、東京-台北之日、亞航機票乙張，乙旅行社以旅遊票售予甲旅客，機票新台幣（以下同）一二、０００元。甲旅客於八十一年十一月二十六日出發，十一月二十八日欲由大阪直接返回台北時，遭航空公司職員以甲旅客所指機票係旅遊票（Excrussion Fame），停留未滿三天為由拒絕登機，甲旅客僅得日幣五六‧四００元，另購大阪-台北單程機票返台。嗣後向交通部觀光局提出申訴，經轉中華民國旅行業品質保障協會（以下簡稱品保協會）調處。 

　 二、案例分析 
· 乙旅行社稱該機票係由甲旅客之妹妹代為訂購，有關該旅遊票需在日本至少停留滿三天以上且不得超過三十六天之有關規定，皆已事先告知甲旅客之妹，且甲旅客返國日期不定，並未要求事先預訂回程機票。甲旅客則堅稱並未收到至少需停留三天之訊息，本部份爭執孰是孰非，尚難由品保協會予以論斷。惟雙方對購旅遊票之事實並不否認，甲旅客以旅遊票之價格購買機位，則甲旅客至少需在日本停留滿三天以上當不可避免。縱使乙旅行社未事先告知有關規定的話，也僅能課予乙旅行社承擔甲旅客於交通費用（約合新台幣二、０００元）又如甲旅客事實上僅需要在日本停留二天，則勢必不能購買旅遊票，需購買年票（普通票，Normal Fare），而年票價款至是應高於旅遊票一、０００元以上，（在此係指旅行社可提高之售價）甲旅客在此方面應多支出亦勢不可免。綜觀上述，甲旅客要求乙旅行社賠償大阪-台北機票，日幣五六、四０００元，並非有理。 

　 三、調處結果
· 品保協會於受理本案之初，即要求乙旅行社先代向航空公司申請退回原未使用之東京-台北機票款，經退得機票款三、六四０元交甲旅客收受。另本諸前述原則，乙旅客可能承擔之賠償額度二、０００元，扣除甲旅客可能支出之一、０００元後，由乙旅行社再補貼甲旅客一、０００元後，雙方達成和解。 

　 四、建議事項
· 品保協會在受理申訴之旅遊糾紛中，常有因團體票，旅遊票之特殊限制，而衍生糾紛。其發生原因或由於疏忽未事先告知，或告知不詳細，甚至有告知卻未留下足供告知之證據而產生糾紛，賠償旅客損失，實在很划不來。建議業者仍應審慎處理，要瞭解到旅客一般都很外行的，應事先將有關特殊限制或規定以書面陳明提交旅客，最好影印一份，請旅客簽名後留存公司則可萬無一失矣！

