菜鳥業務擺烏龍，美好假期泡了湯！ 

一、事實經過 

甲旅客想與母親前往峇里島旅遊，因此自10月初便積極地與各旅行社聯繫，幾經比較後，決定參加乙旅行所舉辦，87年10月18日出發的峇里島5日遊行程。每人團費新台幣（以下同）一萬三仟五佰元。甲旅客因這次假期是經過長久的計畫，並且獲得擔任公職的先生亦難得能請假配合才得以成行，所以格外慎重。

不料在10月15日時颱風來襲，甲旅客深怕幾天後的旅行會受到影響，破壞難得的假期，因此致電乙旅行社承辦人A君欲延後出發時間。A君在詢問公司後表示，因機票已開出，甲旅客等人不但不能延期，且假使當天不來付款履約，依規定每人還要負擔4仟多元的違約金。甲旅客遂不得不冒著風雨，前往乙旅行社簽約付款。

在辦妥簽約及付款的手續後，A君便將行程表及行李牌等資料交給甲旅客，並口頭告訴甲旅客因為只有她2人報名。故此行程係交由丙旅行社出團。甲旅客只求順利成行，那家旅行社出團並不在意。恰巧看到旅遊契約有提到「乙方應指派領領隊執業證之領隊」，因此隨口問到本團領隊是否領有執照，A君答覆該領隊一定有執照，請甲旅客儘管放心。

但到出發前一天，A君在上午打電話通知甲旅客，該團領隊尚未取得執照，請甲旅決定是否仍欲參加該旅遊。幾經考慮，甲旅客同意不予計較照常出發，但A君卻要求甲旅客立下切結書，表示同意旅行社派遣無照領隊以避免日後衍生糾紛。甲旅客則憤怒的表示，為能順利成行已容忍乙、丙旅行社的違規情事，怎可能再立下切結書？因此只能口頭答覆絕不計較領隊有無執照，仍願依期出發。

幾個小時後，A君拿著甲旅客等2人的護照及團費退還甲旅客，稱該團體因人數不足已取消不出團了，甲旅客不解的表示，幾天前乙旅行社不通情理地要她在颱風天冒著風雨去簽約付款，否則就要旅客負擔每人4仟多元的違約金；如今因旅行社派不合格領隊，竟隨意取消程，且完全沒有道歉或賠償的意思，甲旅客自然不願接受乙旅行社此一處置方式。

經A君以電話向公司業務主管反映，最後由A君簽字表示除退還甲旅客原本之團費外，另賠償每人5仟元，並於一週內辦妥上述事宜。沒想到到了晚間10點半，A君又來到旅客家中，表示公司高層主管不承認之前的協議，請甲旅客親自到公司與主管商談賠償事宜。甲旅客於週一上班時便致電乙旅行社，豈知乙旅行社先是表示將請主管回電，在久候一個多鐘頭沒有回應，再電詢處理情形如何時，乙旅行社人員竟表示錯不在他們，該公司無需負擔賠償責任。

之後甲旅依行程表上的電話詢問丙旅行社，該團體是否取消未出發？丙旅行社人員回答該團體依約成行。甲旅客不滿乙旅行社先謊稱團體取消，其後又無解決的誠意，遂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，需求予以調處。 
二、調處結果 

品保協會於受理申訴後召開調處會，乙旅行社由負責人親自出席，表示因A君為公司新進人員，處事經驗確有不足，除向甲旅客致歉外，並願補償甲旅客每人3仟元，甲旅客同意，雙方達成和解。 

三、案例分析 

本糾紛的產生，與乙旅行社業務員A君的處置有相當大的關係。首先，A君在甲旅客完成簽約，付款的手續後，「口頭」通知甲旅客該團體是交由丙旅行社出團的。但依照國外旅遊契約書（以下簡稱旅遊契約）第20條規定﹕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。

再者，旅遊契約第17條規定﹕乙旅應指派領有領隊執業證之領隊。甲方因乙方違反前項規定，而遭受損害者，得請求乙方賠償。領隊應帶領甲方出國旅遊，並為甲方辦理出入國手續、交通、食宿、遊覽及其他完成旅遊所須之往返全程隨團服務。

因為領隊的職責是如此的重要，當然須指派領有執業證之合格領隊來擔任。但A君在獲知丙旅行社所派遣的是無照領隊時，非但不是要求丙旅行社須改派合格領隊以保障旅客權益，反而是要旅客立下切結書同意派遣無照領隊，使得為了能順利成行，已做了諸多讓步的甲旅客實在是忍無可忍。又A君要求甲旅客簽立切結書表示同意派遣無照領隊，此舉顯然違反了旅行業管理規則規定旅行社應派遣合格領隊，旅行社難辭其咎。

再就乙旅行社處理此一事件的過程而言，當甲旅客因颱風來襲之故想延期出發，乙旅行社態度強硬的表示因機票已開出，非但不同意延期，更表示若當天不來繳費，依規定還要向甲旅客收取4仟元的違約金。依旅遊契約第27條規定﹕甲方於旅遊活動期開始前後繳交證費用後，解除本契約但應賠償乙方損失。

因此乙旅行社以甲旅客在旅遊開始前第2日至第20日期間內解除契約，應賠償旅遊費用之30%，故以甲旅客之團費（一萬三仟五佰元）核算，要求4仟多元的違約金。後來事實上18日出發的行程不受颱風影響，但甲旅客當時既未簽約也尚未繳費，乙旅行社是否能「依約」求償契約所約定的違約金尚屬未定，但乙旅行社已單方面認為該公司有此權利。

不過當乙旅行社在出發前一日通知甲旅客無法成行時，卻未考慮到與旅客已經簽約，依旅遊契約第14條的規定，乙旅行應賠償旅客團費的50%，也才會讓甲旅客覺得乙旅行社處置實有忽視消費者的權益。經過甲旅客的爭取，A君亦是在請示公司業務主管後簽字同意賠償旅客每人5仟元，但隨即又遭乙旅行社高層主管人員表示不承認A君所為的協議。

依旅行業管理規則第51條規定﹕旅行業對其僱用之人員執行業務範圍內所為行為，視為該旅行業之行為。A君既是該旅遊業務的承辦人，同時也是公司方面派來處理後續事宜的人員，對於A君所為業務範圍內的行為，乙旅行社原本就該視為該公司的行為。更何況A君所承諾的賠償金額，亦低於旅遊契約所規定(每人6,750應賠償給甲旅客的金額)，乙旅行社實沒有任何立場及依據去推翻原協定。還好最後由負責人出面向旅客致歉及獲得甲旅客的諒解。否則事情恐難圓滿解決。
業務員處置不當，激怒旅客告到底！ 

一、事實經過 

甲旅客已申請到美國唸書，想趁學校開學前先與友人到美國旅遊，之後便留在美國準備入學事宜，於是便在7月24日時與乙旅行社電話聯繫，表示欲參加該公司7月31日出發之美西9日遊行程。乙旅行社之業務員A君回覆該團體已額滿，建議參加8月3日的行程，經A君遊說後，同意成行。

但就在1小時後，A君通知該團體又取消，要改成8月2日出發的行程，不過由於是不同的航空公司，每人須加價新台幣（以下同）3千元，甲旅客等因行程不甚滿意且團費又漲價，遂決定不參加該旅遊團。

2天後，甲旅客再度與A君聯繫，表示要購買前往美國的機票，A君又表示8月7日有旅遊團，價錢與單純購票差不到3千元，建議甲旅客與友人還是跟團較划算，但日期一直不確定，甲旅客等原則同意，A君表示要確認人數後再回電甲旅客。

半小時後，A君回答人數夠了，但出發日期改成8月10日。甲旅客要求A君確定能成行後再來電通知，其後A君又更改出發日期為8月11日，團費又再度變動，經過一番折騰，終於敲定8月11日出發，團費每人三萬六千九百元，並約定8月6日至乙公司簽約及付款。

8月6日，甲旅客到乙公司刷卡付費，繳交證件，並簽訂了旅遊契約，心裏想著雖然淋了一身的雨，但終究能順利出國遊玩了。但隔了一天，A君卻來電告知，因臨時有10餘位客人取消行程，甲旅客等人確定無法成行了。

甲旅客等十分生氣，前一天才簽約付款，才隔了一天又變了卦！問A君後續怎麼處理，A君回答：「看你要不要訂票囉！」甲旅客表示，旅遊契約第12條明定未達出團人數，須在7天前通知旅客，現在根本不足7天，乙旅行社至少要設法找看看其他旅行社有無類似行程，怎可丟一句要不要訂票就算了呢？

此時甲旅客表示要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，A君知道甲旅客是要留在美國唸書，便回答：「品保協會處理的速度沒那麼快，就算打官司也要花很長的時間」，甲旅客更是怒不可遏。幾經理論，A君才答應幫忙問問看有無其他同業有類似的行程。

過了幾天，甲旅客自行找到8月14日出發的旅遊行程前往美西，臨行前特別交代其友人B君一定要向有關單位提出申訴，B君在蒐集相關資料後曾先與乙旅行社溝通商討賠償事宜。

此時A君始告知其實團體是要交給丙旅行社出團的，因丙旅行社內部作業疏失才導致甲旅客無法成行，乙旅行社在作業上其實沒什麼錯誤，不應負擔賠償責任等。B君原要求旅行社依旅遊契約規定賠償甲旅客團費之30%，但見乙旅行社並無解決的誠意，遂具函向品保協會提出申訴，要求予以調處。 

二、調處結果 

丙旅行社表示確實是該公司一位仍在試用期的業務員C君，在8月6日以傳真告知乙旅行社可向甲旅客收取定金，但是C君將於8月7日離職，故想在離職前將手中的案子做個了結，所以並未注意人數是否足夠就要求乙旅行社快收定金，才會造成甲旅客的不便。

在調處會中，乙、丙旅行社與會人員向B君致歉，丙旅行社更表示將派專人到美國向甲旅客道歉，並贈送5張面額美金各30元的電話卡作為補償，同時也致贈B君3張等值電話卡，做為B君與甲旅客間國際電話費之補貼，B君同意，三方達成和解。 

三、案例分析 

旅遊產品不比一般的商品，消費者在付款時不像購買一般物品能直接看到、接觸到該貨品，旅遊產品所販售的，除了旅行業者精心的安排外，還包括了與旅客接觸的那一刻起，到整個旅程完成後等一連串的「服務」。

自消費者保護法通過施行以來，企業經營者就被課以較重的義務及責任，而旅行業又是一個專業性相當高的行業，一般人也會以更高的水準來要求旅行業，因此旅行業在執行業務時，自應遵照相關法規之規定，妥善為旅客處理相關事務。

本例中，因丙旅行社業務員C君之作業疏忽，造成甲旅客好不容易安排好的行程就這麼泡湯了，對此，丙旅行社當然必需加以負責。

雖就丙旅行社與會人員表示，該團體係因臨時有6位旅客（非A君所稱10餘位）取消行程，導致團體不足最低成團人數，無法成行，但因丙旅行社在接受其他旅行同業轉交旅客時，並未與旅客簽訂旅遊契約，因此旅行社並不能主張「依契約規定人數不足可解除契約」而不用賠償。

依旅行業管理規則第26條規定：甲種旅行業代理綜合旅行業招攬第2條第2項第5款業務（國內外旅遊等）或乙種旅行業代理綜合旅行業招攬第2條第2項第6款業務（國內團體旅遊等），應經綜合旅行業之委託，並以綜合旅行業名義與旅客簽訂旅遊契約。前項旅遊契約應由銷售旅行業附署。丙旅行社因未簽約在先，不但違反相關的行政規定，再加上業務員C君不當處置在後，丙旅行社可謂難辭其咎。

雖甲旅客無法成行乃肇因於丙旅行社及C君所引起，乙旅行社及A君方面亦非全無責任。據B君及甲旅客方面表示，A君係等到團體出問題後始告知團體係交由丙旅行社承辦。除了同樣違反旅行業管理規則第26條規定外，旅遊契約第20條亦明定：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。尤有甚者，A君在糾紛產生後，非但未積極處理旅客之問題，反而說出激怒旅客之言語，終而造成糾紛擴大。

以品保協會受理的申訴案件中，其實有不少的糾紛案申訴人皆表示原本無須至品保協會調處，完全是因為事後旅行社之承辦人員未積極回應，沒有妥善處理，甚至是表明「要告就去告啊！誰怕誰」，消費者最後也是賭氣才會不厭其煩地向相關單位投訴。因此重視旅客的抱怨與回應，已是旅行業不容忽視的課題。

旅客購物情況不理想，導遊翻臉加收錢，旅遊品質無保障！

一、事實經過

甲旅客等十七人，其中八位大人，九位小孩，於八十二年八月間經以乙旅行社報名參加丙旅行社所主辦的港澳五日遊，出發時乙、丙旅行社向甲旅客等說明本旅遊團有安排購物點，團費價格比較便宜，當時甲旅客等心裏想，安排部份購物行程不要緊，於是雙方正式簽訂旅遊契約，不料到達香港時，香港當地接待旅行社所派導遊，以甲旅客等人購物情況不理想，其中一大半團員是未成年小孩根本沒有購買能力，於是將車子停靠於路旁，要求甲旅客等人每人給付美金一００元，始願繼續未完成之海洋公園行程，甲旅客等人迫於無奈，勉強湊足美金一仟七佰元交給導遊，才將原港澳行程走完。回台後，甲旅客等人以香港當地旅行社導遊強行加收費用為由，要求丙旅行社負責。 

二、調處結果

乙、丙旅行社及香港當地旅行社三方面共同退還甲旅客等十七人共新台幣四萬五仟元整，雙方達成和解。 

三、案例分析

觀光購物團目前相當普遍，但糾紛亦不斷，相同旅遊行程，購物團團費較之非購物團費便宜，但隨之而來的購物糾紛，諸如購玉糾紛、購買藥材時計價標準矇混不清、當地導遊強行推銷自費活動或加收其他費用等等，旅遊心情往往大受影響，當地導遊亦常有出言不遜，威脅恐嚇旅客情事，此為現階段旅遊市場團費結構不正常下的產物。依目前交通部所頒佈之旅行業管理規則第二十一條規定：「旅行業經營各項業務，應合理收費，不得以壟斷、惡性削價傾銷，或其他不正當方法為不公平競爭之行為。旅行業為前項不公平競爭之行為，經其他旅行業檢附具體事證，申請各旅行業同業公會組成專案小組，認證其情節足以紊亂旅遊市場，並轉報交通部觀光局查明屬實者，撤銷其旅行業執照……。」 

目前旅遊契約書第十八條規定，旅行社為顧及旅客之購物方便，如安排或介紹旅客購買禮品時，應於行程中預先列明，所購物品有貨價與品質不相當時，旅行社應善盡協助交涉解決之責任。該契約書第五條規定旅遊費用包括項目，在旅遊行程外，導遊不得以任何名義向旅客加收費用。本件糾紛，香港當地導遊以甲旅客等十七人購買能力不足，加收每人費用美金一００元，該項費用非旅遊契約書內之費用，乙旅行社應予退還；再者，目前所謂「購物團」、「非購物團」係以行程是否安排購物點為標準，非以旅客購買能力為標準，旅客行前既選擇團費較低之購物團，則旅行社可安排原訂購物之行程，但旅行社既選擇承辦購物團，亦應承擔萬一旅客購買能力不夠時，可能賠錢的風險，不能將自己風險轉嫁於旅客身上。 

四、建議事項

旅行業管理規則第三十六條規定：「綜合、甲種旅行業經營國人出國觀光團體旅遊，應慎選國外當地政府登記合格之旅行業，並應取得其承諾書或保證文件，始可委託其接待或導遊。國外旅行業違約，致旅客權益受損者，應由國內招攬之旅行業負責。」，因而國內旅行社委託國外旅行社時應特別謹慎，並應盡到督促其旅遊品質，否則吃虧的，還是國內旅行社。

