特殊團體取消費高，宜事先簽約告知減少糾紛！ 

一、事實經過 

甲旅客夫妻二人已成家立業，趁著走得動，身體硬朗，經常相偕遊覽世界各地。此次應朋友邀請報名參加乙旅行社所舉辦阿拉斯加洛磯山脈16日旅遊團，行程中阿拉斯加行程係搭乘遊輪，沿途欣賞大自然美景，乙旅行社人員在招攬時即向甲旅客說明本行程因遊輪船票，約在2個月前即須訂妥，洛磯山脈行程亦須提訂妥，屆時旅客如於出發前45天內取消，未能找人頂替者，則團費無法退還，甲旅客每人繳交團費新台幣96，000元，當時乙旅行社曾將旅遊契約蓋妥公司拿交給甲旅客，該契約中約定如旅客於旅遊開始前45天內取消者，賠償全部旅遊費用，惟未讓甲旅客簽名，1式2聯雙方各執乙份，出發前前4天，甲旅客突然生病無法出國旅遊，遂通知乙旅行社取消其本人之行程，事後請求乙旅行社退還部分團費未果，乃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 

由乙旅行社代甲旅客辦理機票退票，該退票款由乙旅行社先墊付給甲旅客，另外乙旅行社願退還所節省之支出及其利潤，連同機票款共新台幣參萬元，雙方達成和解。 

三、案例分析 

契約因可歸責於當事人之一方無法履行解除契約時，對於造成他方當事人之損害，應負違約賠償責任。本件旅遊糾紛，因甲旅客所報名參加的旅行團，旅行業者操作上較一般團體不一樣。當地飯店均須在2、3個月前預先預定，如遇旅客臨時取消者，損失非常大，船票及飯店或無法退費，或取消費相當高，如旅行業者不察，使用旅行業管理規則附表之定型化旅遊契約，有關出發前旅客解除契約，其賠償標準，旅遊開始前第31日以前解除契約者，賠償旅遊費10%，第21日至30日以內解除契約者，賠償旅遊費用20%，第2日至第20日以內解除契約者，賠償旅遊費用30%，旅遊開始前1日除契約者，賠償旅遊費用50%，旅遊開始日或開始後解除契約或未通知不參加者，賠儐旅遊費用100%。以本件糾紛為例，如依上述契約內容，則乙旅行社只能向甲旅客請求賠償旅遊費用30%，合計新台幣28，800元，而乙旅行社依其與國外船公司或飯店之約定，損失往往超過新台幣28，800元，因此旅行業者應注意，如操作此類似阿拉斯加、洛磯山、長江三峽遊輪旅行團等，雙方有關解除契約賠償應特別約定並徵得旅客同意雙方簽訂契約，同時應事先報備觀光局核備。本件糾紛乙旅行社事前曾口頭告知旅客如45天以內取消者，賠償全部旅遊費用，其給予甲旅客之契約亦規定此款，但乙旅行社將空白旅遊契約書蓋妥公司章即交予甲旅客，未讓甲旅客簽名後各執乙份，是否如此即可認為甲旅客有默示同意實有爭議，況消費者保護法施行細則規定「企業經營者與消費者訂立定型化契約前，應有30日以內之合理期間，供消費者審閱全部條款」，更容易產生旅客主張該契約不成立，在此也特別提醒，許多業者往往在機場或出發前3天說明會時才和旅客簽定旅遊契約書，如在這之前旅客解除契約，旅行社索賠往往無所依據，造成業者莫大損失卻無法向旅客請求，本件糾紛在乙旅行社提供清楚證明資料，取得甲旅客諒解後，將所節省之支出如保險費、機場稅、門票及機票退票款連同其利潤所得退還甲旅客，也算誠意負責解決。
收訂金未簽約，人數不足不出團，要賠！ 
一、事實經過 

甲旅客想前往土耳其旅遊，於是便參考報紙上的旅遊廣告，選擇適合的行程。

幾經詢問，以乙旅行社所舉辦，88年1月18日出發的「土耳其10日遊」行程最符合甲旅客的要求，而團費也在甲旅客的預算範圍之內，在幾次的電話溝通後，甲旅客決定參加該旅程，並於1月8日前往乙旅行社以信用卡繳交訂金1萬元，同時將護照、相片、身分證影本等交予乙旅行社承辦人員A君，滿心期待出發日期的到來。

1月11日，業務員A君接獲公司方面通知，稱有10位報名1月18日土耳其團體的旅客臨時決定不願參團，使得原本有17人參加的旅遊團，人數只剩7人，根本無法開出團體票，乙旅行社基於成本考量，便決定取消此旅遊團體，乙旅行社遂開始聯繫旅客有關團體取消事宜。

由於乙旅行獲知旅客取消行程的時間已接近下班時間，當乙旅行社通知完其餘6位旅客時已是下班時間了，而甲旅客當時報名時僅留下公司電話，以致1月11日僅甲旅客未獲得團體取消之通知。次日A君遂致電甲旅客通知團體取消的訊息，甲旅客十分不滿，要求乙旅行社應予賠償並立即返還相關證件，A君則表示證件將立即以掛號方式寄還甲方，至於賠償，因雙方尚未簽訂旅遊契約，故乙旅行社不負賠償之責，僅願就甲旅客以信用卡支付之訂金辦理退款手續。

甲旅客雖心有未甘，但因本身在醫院上班，好不容易安排了10天的假期，只得先另尋其他旅行社找尋類似的行程，才不致浪費這得來不易的長假。然甲旅客一直到15日中午皆未接到A君所寄的證件，多次電詢A君，A君堅稱證件早已寄出。甲旅客遂直接前往乙旅行社要求出示掛號收據，其上日期卻為1月14日寄出，A君仍辯稱係郵戳有誤，甲旅客認為乙旅行社無故取消行程在先，事後又延誤證照返還時間，致甲旅客在未拿到證件前無法及時找到適合的旅程代替，甲旅客上網向行政院消費者保護委員會提出申訴，經觀光局函轉由中華民國旅行業品質保障協會（以下稱品保協會）予以調處。 

二、調處結果 

品保協會邀集甲旅客與乙旅行社召開調處會，會中乙旅行社說明團體會取消係因有10位客人取消行程，為此乙旅行社已遭受到一定之損失，由於不足成團人數，只得通知其餘旅客取消行程，而且其餘6位旅客皆接獲取消之訊息，顯見乙旅行社已盡到告之義務。

至於延誤郵寄甲旅客證件一事，經查乃A君將掛號信函交予工讀生後，工讀生疏忽未於當日寄出，才會造成A君誤以為護照已寄還，而甲旅客卻遲遲未接獲之結果。

經雙方充分溝通後，乙旅行社表示願出具道歉函向甲旅客致歉，而甲旅客亦同意不再追究，雙方達成和解。 

三、案例分析 

隨著消費者意識抬頭，旅客對於本身的旅遊權益愈來愈重視，再加上每年旅遊的人口不斷的增加，旅遊所生的糾紛亦日益增加了。有些紛爭可能是旅客的認知有誤，但因旅遊業者本身的疏忽或錯誤也時有所聞。以本案例而言，乙旅行社及其業務員A君即有不少的錯誤觀念。首先針對團體團人數不足取消，A君以「雙方尚未簽約」為由故乙旅行社不負賠償之責。然依民法第一百五十三條規定：當事人互相表示意思一致者，無論其為明示或默示，契約即為成立。

因此，所謂的契約並不限於特定的書面形式，即使是口頭的約定，只要彼此間有相同的共識，契約就已成立了。再加上甲旅客以信用卡繳交了1萬元訂金，依民法第二百四十八條規定：訂約當事人之一方，由他方受有訂金時，契約視為成立。因此，甲旅客與乙旅行社雖未簽訂定型化的國外旅遊契約書，但彼此間的行為已構成民法上契約之規定，若任何一方有違約的情形產生，則適用民法相關規定予以處理。依民法第二百四十九條規定，契約因可歸責於受訂金當事人之事由，致不能履行時，該當事人應加倍返還其所受之訂金。因此，A君雖主張甲旅客尚未簽訂旅遊契約，仍無法免除乙旅行社賠償之責。

再者就旅行業管理規則第二十三條規定，旅行業辦理團體觀光旅客出國旅遊或國內旅遊，應與旅客簽訂書面之旅遊契約。旅行社如未依規定主動與旅客簽訂旅遊契約，不但是違反旅行業管理規則之規定，會遭到主管機關之行政處罰，相對的亦無法引用旅遊契約中對旅行社有利的條文來對抗消費者。

乙旅行社一方面主張與旅客尚未簽契約而無庸賠償，於調處會中，又欲引用甲旅客未曾見過的旅遊契約條文內容來主張免責，立場明顯相互矛盾。且依國外旅遊契約書第12條之規定為：本旅遊團須有XX人以上簽約參加始組成。如未達前定人數，乙方得於預定出發之7日前通知甲方，解除契約。乙旅行社於預定出發之7日前（1月11日）的取消訊息並未聯繫上甲旅客本人，（依民法第九十四條規定：對話人為意思表示者，其意思表示，以相對人了解時發生效力）也就是說，乙旅行社即使已與旅客簽訂旅遊契約，也將因未於1月11日通知到甲旅客，而無法主張因人數不足取消契約。雖乙旅行社主張甲旅客未留下住家電話，以致於無法通知甲旅客取消，這部份也提醒旅行社在接洽時最好能留下旅客住家或行動電話。甲旅客仍有權要求乙旅行社賠償。

而原本甲旅客亦並未堅持乙旅行社一定要予以賠償，只希望能早日取回護照以及時安排出國旅遊活動，豈知因乙旅行社內部作業的疏忽未立即寄還，而A君不但未予查證，反而辯稱郵戳有誤，使得本想息事寧人的甲旅客決意提出申訴。

而且甲旅客只是利用時下最流行的網路，在行政院消費者保護委員會的網站中留了電子郵件，便令行政機關間彼此公文往返責成辦理，旅行社為此須回函解釋及出席調處會，這或許是A君在當初所始料未及的吧！

旅客行前解約，取消費如何計算？ 

一、事實經過

甲旅客一行八人，參加由乙旅行社招攬，丙旅行社承辦，於八十七年十一月出發之大陸三峽旅行團，費用每人新台幣（以下同）四八、０００元，報名之初每人繳交訂金五、０００元。甲旅客中A君因七月初突因父親病故，通知乙旅行社取消行程，也因為A君取消之故，甲旅客中亦有四人因而取消。嗣後等五人，請求旅行社返還護照等有關證件遭拒，拖延一年半之後，函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、案例分析

在本案例中首要討論之重點即為旅行社何以將旅客護照留置一年半之久，且經過這麼長一段時間未獲解決。經瞭解，甲旅客等係由乙旅行社職員B君招攬，並未陳報公司而私下轉交丙旅行社，而B君在本案發生後不久即已離職，故在接洽事宜上，發生連接不上現象。丙旅行社公司主管根本不知本案內容，B君又已離職，造成本案延宕多時未獲解決。其次就案例內容觀之，旅客行前解約，旅行社本可依旅遊契約第十七條一項二款之規定，請求旅客賠償旅遊費用百分之三十。惟經品保協會審視雙方資料，發覺旅行社並未與旅客簽訂旅遊契約，故難以依前述規定辦理。由於雙方未約定違約金額，又未簽訂旅遊契約，依現行學說上較為多數之看法，皆以訂金為損害賠償總額，故甲旅客等主張除已繳之五、０００元訂金外，不應再支付任何賠償金額。丙旅行社提出，因A君等五人臨時取消，而造成該公司鉅額損失，（原十七人只剩十二人，長江三峽船票無法退......等）請求A君等酌予補償，站在情、理、法兼顧之情況下，亦為品保協會調處本案之方向。又A 君主張，渠實因居父喪而無法出門旅遊，並非惡意取消，請求減收取消費。為此，品保協會亦要求丙旅行社考量國人盡孝道之傳統，予以從寬處理。 

三、調處結果

丙旅行社在調處會開始討論之前，即先將甲旅客等有關證照先行交甲旅客等收受，充分表現出誠意，頗受甲旅客等肯定，同時也奠定了和解的基礎。最後甲旅客等同意，除原先已付訂金五、０００外，每人再付丙旅行社二、０００元，惟A君因居父喪，情況特殊，無需再予補償，三方達成和解。 

四、注意事項

旅行社千萬不要扣留旅客護照，縱使旅客積欠費用，亦不應如此，品保協會不止一次強調。又旅遊契約一定要簽訂，以本案為例，如雙方簽訂旅遊契約的話，依約可請求旅客賠償百分之三十團費，應可彌補本團因人數不足之損失。不僅如此，依旅行業管理規則第二十三條之規定，旅行業辦理團體觀光旅客出國旅遊或國內旅遊，應與旅客簽訂書面之旅遊契約。如有違反者，將受處三０、０００元之罰鍰，所以說，疏於簽訂旅遊契約，不但賠錢還要挨罰，真可謂賠了夫人又折兵矣！
