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案例一：出發前遇到天然災害

老張與老王報名參加旅行社9月1日出發「九寨溝黃龍直航單飛8日」旅遊行程，就在各自簽約付完5,000元定金後，旅行社接獲通知，前往九寨溝必經道

路，因地震及豪雨、土石流等自然災害多次道路中斷，當地政府為確保行程安全，宣布自8月中旬起一個半月內將實施交通管制，禁止所有旅遊客車通

行。為此旅行社通知原定的單飛行程已經無法成行，要求兩人改參加旅行社另一個雙飛的行程，每人團費要增加7,000元。老張認為一下要多收7,000元

實在太貴了，要求退還定金不走了，但旅行社說如果不走就要沒收老張的定金；老王則表示改成雙飛是旅行社自行決定的，要求旅行社吸收增加費用，

9月1日要以原團費照常出發。

Q1：老張不走了，解約所產生的必要費用，該怎麼處理？

A1：依國外旅遊定型化契約第14條「因不可抗力或不可歸責於雙方當事人之事由，致本契約之全部或一部無法履行時，任何一方得解除契約，且不負損

害賠償責任。前項情形，乙方應提出已代繳之行政規費或履行本契約已支付之必要費用之單據，經核實後予以扣除，並將餘款退還甲方。」本例中因為

不可抗力事由必須變更旅遊內容，老張依契約規定當然可以要求取消行程不走了。因為雙方都不須要承擔賠償責任，所以旅行社不能直接沒收老張所繳

交的定金，但是旅行社如果已經支出必要的費用，比如說辦理證照、機位定金、飯店取消費等等，附上這些支出費用的付款憑證，扣除前述必要費用

後，剩下的款項退還給老張。

Q2 ：出發前拉車改搭飛機，增加的費用要旅行社吸收，該怎麼辦？

A2：原行程是安排單飛，但因道路坍塌，無法依原定行程拉車上去，依國外旅遊定型化契約第14條「為維護本契約旅遊團體之安全與利益，乙方依第一

項為解除契約後，應為有利於團體旅遊之必要措置。」因此，旅行社可以改變行程，將拉車改為搭飛機，所增加的費用由旅客負擔。

案例二：旅遊地區有危險是否出團

阿國參加旅行社俄羅斯10日遊行程，原定出發時間為8月15日，沒想到發生俄羅斯森林大火，在國際媒體大篇幅報導下，阿國想要取消這次旅程，但旅

行社表示團體照常出發，阿國如果不去就是違約，將依國外旅遊定型化契約第13條規定收取違約金，阿國認為十分不合理。又阿國聽說之前泰國紅衫軍

事件時，報紙上寫說不想去的人只要支付團費5%的費用，讓阿國不知到底規定是怎樣？

Q1：當旅遊地區發生特定事故，旅客有疑慮想取消行程，是以旅客違約來處理嗎？

A1：國外旅遊定型化契約第15條「出發前，本旅遊團所前往旅遊地區之一，有事實足認危害旅客生命、身體、健康、財產安全之虞者，準用前條之規

定，得解除契約。但解除之一方，應另按旅遊費用百分之____補償他方（不得超過百分之五）。」但究竟怎樣的情形才算「有事實足認危害旅客生命、

身體、健康、財產安全之虞者」？由於旅客與旅行社在主觀認知上常常無法取得共識，因此當發生特定事故時，建議可前往外交部領事事務

局https://www.boca.gov.tw/ ，參考該局所公告的最新訊息或及國外旅遊警示燈號（紅色─不宜前往、橙色─避免非必要旅行、黃色─特別注意旅遊安

全並檢討應否前往、灰色─提醒注意），如領事事務局對特定旅遊地區作出公告或更改旅遊警示燈號時，觀光局通常也會視事件影響程度對於旅遊契約

的適用作出規定。如相關單位並未對特定旅遊地區作出相對應的公告時，顯見其影響程度相對有限，原則上旅客如果解約，仍依照旅國外旅遊定型化契

約第13條處理，旅客要支付違約金。

Q2 ：旅客依國外旅遊定型化契約第15規定解約，旅行社只能收團費5%的取消費嗎？

A2：國外旅遊定型化契約第15條文中所規定的，是準用前條（即第14條之規定），得解除契約。也就是說，契約第14條所有的規定都要概括適用，而

且主張要解約的一方，還要額外再補償他方團費5%之內的損失。因此主張依契約第15解除契約之一方，所要負擔的損失為「已代繳之行政規費或履行

本契約已支付之必要費用+旅遊費用5%以內」之金額。

案例三：團體回不來多出的費用？

小楊參加旅行社所舉辦之廈門5日遊行程，團體交通是安排以金廈小三通的方式進行。行程結束前因颱風侵襲，導致金門航班大亂，小楊這一團從廈門

搭船回到金門後無法依照原定計畫返台，團體被迫多留一天，領隊告知小楊因公司常遇到類似的情況，因此在契約書上已註明如因天候或其他因素影響

行程，所增加的費用必須由旅客自行吸收。而原本行程中都是住宿５星級酒店，但在金門時旅行社竟然是隨便安排一間飯店就想打發團員，所安排的餐

食也是隨便找家餐廳來應付，更引發團員的不滿。

Q1：行程中遇天災所衍生費用，於契約中約定由旅客負擔，這樣的約定有效嗎？

A1：依國外旅遊定型化契約書第26條「旅遊途中因不可抗力或不可歸責於乙方之事由，致無法依預定之 旅程、食宿或遊覽項目等履行時，為維護本契

約旅遊團體之安全及利益，乙方得變更旅程、遊覽項目或更換食宿、旅程；其因此所增加之費用，不得向甲方收取，所減少之費用，應退還甲方。」 又

國外旅遊定型化契約第37條「前項協議事項，如有變更本契約其他條款之規定，除經交通部觀光局核准，其約定無效，但有利於甲方者，不在此限。」

何況民法第514條之5也規定「旅遊營業人依前項規定變更旅遊內容時，其因此所減少之費用，應退還於旅客；所增加之費用，不得向旅客收取。」所以

旅行社註明增加費用須由旅客負擔，因違反法律強制規定且不利於旅客，該約定無效。

Q2：團體滯留期間的食宿安排，一定要跟原行程內容一致嗎？

A2：依國外旅遊定型化契約第22條「旅程中之食宿、交通、觀光點及遊覽項目等，應依本契約所訂等級與內容辦理，」但因不可抗力事由團體被迫滯留

無法順利返程時，此時已不是契約所規定旅程範圍，自然不須與原定行程內容的食宿等級相同。只不過所有的額外支出必須由旅行社自行承擔，不得向

旅客收取，旅行社只要安排合法業者提供的服務及設施即可（參考契約第26條）。

案例四：出國生病，費用誰買單

老盧與太太參加旅行社日本京都大阪5日行程，行程第2天下午，老盧的太太因身體不適緊急送醫治療，經治療情況雖有好轉，但醫生表示仍須住院觀

察。在此同時，領隊小吳表示因團體行程要繼續進行，這團只有他領隊兼導遊，而且老盧太太情況穩定了，就在當地旅行社安排協助的人員抵達醫院

後，小吳就先行離開醫院了。隔天當地旅行社同樣又派員協助處理出院手續，之後告知要老盧自付住院費用及每日翻譯費用，還有老盧與太太要與團體

會合的車資，也要求由老盧要自行支付。老盧認為小吳如果事前說清楚費用要自付，他們不一定要住院觀察，也不須要多花冤枉錢；再說旅行社出國都

有保險，所生的費用應該由旅行社支付，為什麼要客人自行付錢呢？

Q1：旅行業責任保險的範圍為何？

A1：依旅行業管理規則第53條「旅行業舉辦團體旅遊、個別旅客旅遊及辦理接待國外、香港、澳門或大陸地區觀光團體、個別旅客旅遊業務，應投保責

任保險，其投保最低金額及範圍至少如下：一、每一旅客及隨團服務人員意外死亡新臺幣二百萬元。二、每一旅客及隨團服務人員因意外事故所致體傷

之醫療費用新臺幣十萬元。三、旅客及隨團服務人員家屬前往海外或來中華民國處理善後所必需支出之費用新臺幣十萬元；國內旅遊善後處理費用新臺

幣五萬元。四、每一旅客及隨團服務人員證件遺失之損害賠償費用新臺幣二千元。」因此旅行業責任保險傷亡的承保範圍必須是因為「意外」所致。

Q2：旅客在旅遊途中生病，費用該由誰負擔？

A2：旅客生病非屬意外事故，不在旅行社所投保的責任保險保障範圍中，依國外旅遊定型化契約第30條「 甲方在旅遊中發生身體或財產上之事故時，

乙方應盡善良管理人之注意為必要之協助及處理。前項之事故，係因非可歸責於乙方之事由所致者，其所生之費用，由甲方負擔。」依此規定，因旅客

生病所衍生的費用必須由旅客自行負責。有不少旅客認為付了團費跟著旅行社出國，所有的費用就是要旅行社買單，因此旅行社在事件發生後，協助旅

客處理相關事務，如涉及支付費用時，務必事前先告知旅客相關規定，以免衍生不必要的糾紛。

案例五：發生意外事故要報備嗎

楊先生一家4口參加旅行社吳哥窟5日遊行程，第4天晚上團體逛完夜市，體驗搭乘嘟嘟車返回飯店，就在離飯店不遠，車隊等待紅綠燈時，坐在嘟嘟車

最外側，楊先生大女兒的皮包遭2名騎摩托車的年輕人搶走了。事發後導遊先將所有團員帶回飯店，楊先生原本要求要去報案，但導遊說柬埔寨是一個

落後國家，當地警務人員辦事效率奇差無比，而楊先生女兒是無預警遭搶，根本無法清楚描述歹徒特徵。如果前去報案，光是受理就不知道要花多久時

間，即使受理了，警方也不會立即派員出去處理，團體明天一早就要回台灣了，這個案子還是不了了之。就算東西找到了，楊先生等人可能為了領回失

物重回柬埔寨嗎？就因為導遊一直給楊先生負面的訊息，對於導遊的說詞領隊也沒表示任何意見，楊先生遂打消報案的念頭。回國後楊先生與親友談到

出國的遭遇，親友告知他被搶的皮包是去年親友合資購買給大女兒的大學畢業禮物，價值一萬多元，楊太太得知後越想越不甘心，遂向主管機關投訴，

說發生如此「 嚴重影響旅客權益」之事件，旅行社竟然未向主管機關回報，要求嚴懲旅行社並給予賠償。旅行社認為是楊先生自己決定不報案的，導遊

領隊在外的言行旅行社又無法掌控，東西被搶旅行社毫無過失，不可能對此作出任何賠償。

Q1：旅遊途中被搶，要向主管機關報備嗎？

A1：依旅行業管理規則第39條「旅行業辦理國內、外觀光團體旅遊及接待國外、香港、澳門或大陸地區觀光團體旅客旅遊業務，發生緊急事故時......事

故發生後二十四小時內應向交通部觀光局報備，並依緊急事故之發展及處理情形為通報。」該作業要點所稱緊急事故，指因劫機、火災、天災、海難、

空難、車禍、中毒、疾病及其他事變，致造成旅客傷亡或滯留之情事。因此單純旅客財物被偷、被搶是不須向交通部觀光局報備的。

Q2：旅客個人財物受損，旅行社可完全免責？

A2：依國外旅遊定型化契約第30條「 甲方在旅遊中發生身體或財產上之事故時，乙方應盡善良管理人之注意為必要之協助及處理。」也就是說，旅行

社及其委派的領隊或導遊，應提供正確且即時的協助。本例中導遊得知旅客財物遺失，應告知旅客正確的處理流程及相關規定，協助旅客處理財物遺失

的問題，不宜加入個人主觀意見或甚至提供不正確的處理訊息。而領隊在獲知導遊提供錯誤訊息時，也不應放任不作為。依旅行業管理規則第51條「旅

行業對其指派或僱用之人員執行業務範圍內所為之行為，推定為該旅行業之行為。」因此對於導遊及領隊的行為，旅行社還是須負起責任。本例中導遊

及領隊未盡到善良管理人的責任，協助旅客處理財物遭搶事宜，旅行社恐難主張完全免責。但旅行社的責任並不等於旅客的損失，旅行社如果沒有善盡

處理之責，應負多少的賠償責任，這部分要由法院來判定。

https://www.boca.gov.tw/


七、不可抗力與意外事故案例分析

更新時間：2023/6/6 下午 03:52:25

案例一：出發前遇到天然災害

老張與老王報名參加旅行社9月1日出發「九寨溝黃龍直航單飛8日」旅遊行程，就在各自簽約付完5,000元定金後，旅行社接獲通知，前往九寨溝必經道

路，因地震及豪雨、土石流等自然災害多次道路中斷，當地政府為確保行程安全，宣布自8月中旬起一個半月內將實施交通管制，禁止所有旅遊客車通

行。為此旅行社通知原定的單飛行程已經無法成行，要求兩人改參加旅行社另一個雙飛的行程，每人團費要增加7,000元。老張認為一下要多收7,000元

實在太貴了，要求退還定金不走了，但旅行社說如果不走就要沒收老張的定金；老王則表示改成雙飛是旅行社自行決定的，要求旅行社吸收增加費用，

9月1日要以原團費照常出發。

Q1：老張不走了，解約所產生的必要費用，該怎麼處理？

A1：依國外旅遊定型化契約第14條「因不可抗力或不可歸責於雙方當事人之事由，致本契約之全部或一部無法履行時，任何一方得解除契約，且不負損

害賠償責任。前項情形，乙方應提出已代繳之行政規費或履行本契約已支付之必要費用之單據，經核實後予以扣除，並將餘款退還甲方。」本例中因為

不可抗力事由必須變更旅遊內容，老張依契約規定當然可以要求取消行程不走了。因為雙方都不須要承擔賠償責任，所以旅行社不能直接沒收老張所繳

交的定金，但是旅行社如果已經支出必要的費用，比如說辦理證照、機位定金、飯店取消費等等，附上這些支出費用的付款憑證，扣除前述必要費用

後，剩下的款項退還給老張。

Q2 ：出發前拉車改搭飛機，增加的費用要旅行社吸收，該怎麼辦？

A2：原行程是安排單飛，但因道路坍塌，無法依原定行程拉車上去，依國外旅遊定型化契約第14條「為維護本契約旅遊團體之安全與利益，乙方依第一

項為解除契約後，應為有利於團體旅遊之必要措置。」因此，旅行社可以改變行程，將拉車改為搭飛機，所增加的費用由旅客負擔。

案例二：旅遊地區有危險是否出團

阿國參加旅行社俄羅斯10日遊行程，原定出發時間為8月15日，沒想到發生俄羅斯森林大火，在國際媒體大篇幅報導下，阿國想要取消這次旅程，但旅

行社表示團體照常出發，阿國如果不去就是違約，將依國外旅遊定型化契約第13條規定收取違約金，阿國認為十分不合理。又阿國聽說之前泰國紅衫軍

事件時，報紙上寫說不想去的人只要支付團費5%的費用，讓阿國不知到底規定是怎樣？

Q1：當旅遊地區發生特定事故，旅客有疑慮想取消行程，是以旅客違約來處理嗎？

A1：國外旅遊定型化契約第15條「出發前，本旅遊團所前往旅遊地區之一，有事實足認危害旅客生命、身體、健康、財產安全之虞者，準用前條之規

定，得解除契約。但解除之一方，應另按旅遊費用百分之____補償他方（不得超過百分之五）。」但究竟怎樣的情形才算「有事實足認危害旅客生命、

身體、健康、財產安全之虞者」？由於旅客與旅行社在主觀認知上常常無法取得共識，因此當發生特定事故時，建議可前往外交部領事事務

局https://www.boca.gov.tw/ ，參考該局所公告的最新訊息或及國外旅遊警示燈號（紅色─不宜前往、橙色─避免非必要旅行、黃色─特別注意旅遊安

全並檢討應否前往、灰色─提醒注意），如領事事務局對特定旅遊地區作出公告或更改旅遊警示燈號時，觀光局通常也會視事件影響程度對於旅遊契約

的適用作出規定。如相關單位並未對特定旅遊地區作出相對應的公告時，顯見其影響程度相對有限，原則上旅客如果解約，仍依照旅國外旅遊定型化契

約第13條處理，旅客要支付違約金。

Q2 ：旅客依國外旅遊定型化契約第15規定解約，旅行社只能收團費5%的取消費嗎？

A2：國外旅遊定型化契約第15條文中所規定的，是準用前條（即第14條之規定），得解除契約。也就是說，契約第14條所有的規定都要概括適用，而

且主張要解約的一方，還要額外再補償他方團費5%之內的損失。因此主張依契約第15解除契約之一方，所要負擔的損失為「已代繳之行政規費或履行

本契約已支付之必要費用+旅遊費用5%以內」之金額。

案例三：團體回不來多出的費用？

小楊參加旅行社所舉辦之廈門5日遊行程，團體交通是安排以金廈小三通的方式進行。行程結束前因颱風侵襲，導致金門航班大亂，小楊這一團從廈門

搭船回到金門後無法依照原定計畫返台，團體被迫多留一天，領隊告知小楊因公司常遇到類似的情況，因此在契約書上已註明如因天候或其他因素影響

行程，所增加的費用必須由旅客自行吸收。而原本行程中都是住宿５星級酒店，但在金門時旅行社竟然是隨便安排一間飯店就想打發團員，所安排的餐

食也是隨便找家餐廳來應付，更引發團員的不滿。

Q1：行程中遇天災所衍生費用，於契約中約定由旅客負擔，這樣的約定有效嗎？

A1：依國外旅遊定型化契約書第26條「旅遊途中因不可抗力或不可歸責於乙方之事由，致無法依預定之 旅程、食宿或遊覽項目等履行時，為維護本契

約旅遊團體之安全及利益，乙方得變更旅程、遊覽項目或更換食宿、旅程；其因此所增加之費用，不得向甲方收取，所減少之費用，應退還甲方。」 又

國外旅遊定型化契約第37條「前項協議事項，如有變更本契約其他條款之規定，除經交通部觀光局核准，其約定無效，但有利於甲方者，不在此限。」

何況民法第514條之5也規定「旅遊營業人依前項規定變更旅遊內容時，其因此所減少之費用，應退還於旅客；所增加之費用，不得向旅客收取。」所以

旅行社註明增加費用須由旅客負擔，因違反法律強制規定且不利於旅客，該約定無效。

Q2：團體滯留期間的食宿安排，一定要跟原行程內容一致嗎？

A2：依國外旅遊定型化契約第22條「旅程中之食宿、交通、觀光點及遊覽項目等，應依本契約所訂等級與內容辦理，」但因不可抗力事由團體被迫滯留

無法順利返程時，此時已不是契約所規定旅程範圍，自然不須與原定行程內容的食宿等級相同。只不過所有的額外支出必須由旅行社自行承擔，不得向

旅客收取，旅行社只要安排合法業者提供的服務及設施即可（參考契約第26條）。

案例四：出國生病，費用誰買單

老盧與太太參加旅行社日本京都大阪5日行程，行程第2天下午，老盧的太太因身體不適緊急送醫治療，經治療情況雖有好轉，但醫生表示仍須住院觀

察。在此同時，領隊小吳表示因團體行程要繼續進行，這團只有他領隊兼導遊，而且老盧太太情況穩定了，就在當地旅行社安排協助的人員抵達醫院

後，小吳就先行離開醫院了。隔天當地旅行社同樣又派員協助處理出院手續，之後告知要老盧自付住院費用及每日翻譯費用，還有老盧與太太要與團體

會合的車資，也要求由老盧要自行支付。老盧認為小吳如果事前說清楚費用要自付，他們不一定要住院觀察，也不須要多花冤枉錢；再說旅行社出國都

有保險，所生的費用應該由旅行社支付，為什麼要客人自行付錢呢？

Q1：旅行業責任保險的範圍為何？

A1：依旅行業管理規則第53條「旅行業舉辦團體旅遊、個別旅客旅遊及辦理接待國外、香港、澳門或大陸地區觀光團體、個別旅客旅遊業務，應投保責

任保險，其投保最低金額及範圍至少如下：一、每一旅客及隨團服務人員意外死亡新臺幣二百萬元。二、每一旅客及隨團服務人員因意外事故所致體傷

之醫療費用新臺幣十萬元。三、旅客及隨團服務人員家屬前往海外或來中華民國處理善後所必需支出之費用新臺幣十萬元；國內旅遊善後處理費用新臺

幣五萬元。四、每一旅客及隨團服務人員證件遺失之損害賠償費用新臺幣二千元。」因此旅行業責任保險傷亡的承保範圍必須是因為「意外」所致。

Q2：旅客在旅遊途中生病，費用該由誰負擔？

A2：旅客生病非屬意外事故，不在旅行社所投保的責任保險保障範圍中，依國外旅遊定型化契約第30條「 甲方在旅遊中發生身體或財產上之事故時，

乙方應盡善良管理人之注意為必要之協助及處理。前項之事故，係因非可歸責於乙方之事由所致者，其所生之費用，由甲方負擔。」依此規定，因旅客

生病所衍生的費用必須由旅客自行負責。有不少旅客認為付了團費跟著旅行社出國，所有的費用就是要旅行社買單，因此旅行社在事件發生後，協助旅

客處理相關事務，如涉及支付費用時，務必事前先告知旅客相關規定，以免衍生不必要的糾紛。

案例五：發生意外事故要報備嗎

楊先生一家4口參加旅行社吳哥窟5日遊行程，第4天晚上團體逛完夜市，體驗搭乘嘟嘟車返回飯店，就在離飯店不遠，車隊等待紅綠燈時，坐在嘟嘟車

最外側，楊先生大女兒的皮包遭2名騎摩托車的年輕人搶走了。事發後導遊先將所有團員帶回飯店，楊先生原本要求要去報案，但導遊說柬埔寨是一個

落後國家，當地警務人員辦事效率奇差無比，而楊先生女兒是無預警遭搶，根本無法清楚描述歹徒特徵。如果前去報案，光是受理就不知道要花多久時

間，即使受理了，警方也不會立即派員出去處理，團體明天一早就要回台灣了，這個案子還是不了了之。就算東西找到了，楊先生等人可能為了領回失

物重回柬埔寨嗎？就因為導遊一直給楊先生負面的訊息，對於導遊的說詞領隊也沒表示任何意見，楊先生遂打消報案的念頭。回國後楊先生與親友談到

出國的遭遇，親友告知他被搶的皮包是去年親友合資購買給大女兒的大學畢業禮物，價值一萬多元，楊太太得知後越想越不甘心，遂向主管機關投訴，

說發生如此「 嚴重影響旅客權益」之事件，旅行社竟然未向主管機關回報，要求嚴懲旅行社並給予賠償。旅行社認為是楊先生自己決定不報案的，導遊

領隊在外的言行旅行社又無法掌控，東西被搶旅行社毫無過失，不可能對此作出任何賠償。

Q1：旅遊途中被搶，要向主管機關報備嗎？

A1：依旅行業管理規則第39條「旅行業辦理國內、外觀光團體旅遊及接待國外、香港、澳門或大陸地區觀光團體旅客旅遊業務，發生緊急事故時......事

故發生後二十四小時內應向交通部觀光局報備，並依緊急事故之發展及處理情形為通報。」該作業要點所稱緊急事故，指因劫機、火災、天災、海難、

空難、車禍、中毒、疾病及其他事變，致造成旅客傷亡或滯留之情事。因此單純旅客財物被偷、被搶是不須向交通部觀光局報備的。

Q2：旅客個人財物受損，旅行社可完全免責？

A2：依國外旅遊定型化契約第30條「 甲方在旅遊中發生身體或財產上之事故時，乙方應盡善良管理人之注意為必要之協助及處理。」也就是說，旅行

社及其委派的領隊或導遊，應提供正確且即時的協助。本例中導遊得知旅客財物遺失，應告知旅客正確的處理流程及相關規定，協助旅客處理財物遺失

的問題，不宜加入個人主觀意見或甚至提供不正確的處理訊息。而領隊在獲知導遊提供錯誤訊息時，也不應放任不作為。依旅行業管理規則第51條「旅

行業對其指派或僱用之人員執行業務範圍內所為之行為，推定為該旅行業之行為。」因此對於導遊及領隊的行為，旅行社還是須負起責任。本例中導遊

及領隊未盡到善良管理人的責任，協助旅客處理財物遭搶事宜，旅行社恐難主張完全免責。但旅行社的責任並不等於旅客的損失，旅行社如果沒有善盡

處理之責，應負多少的賠償責任，這部分要由法院來判定。



七、不可抗力與意外事故案例分析

更新時間：2023/6/6 下午 03:52:25

案例一：出發前遇到天然災害

老張與老王報名參加旅行社9月1日出發「九寨溝黃龍直航單飛8日」旅遊行程，就在各自簽約付完5,000元定金後，旅行社接獲通知，前往九寨溝必經道

路，因地震及豪雨、土石流等自然災害多次道路中斷，當地政府為確保行程安全，宣布自8月中旬起一個半月內將實施交通管制，禁止所有旅遊客車通

行。為此旅行社通知原定的單飛行程已經無法成行，要求兩人改參加旅行社另一個雙飛的行程，每人團費要增加7,000元。老張認為一下要多收7,000元

實在太貴了，要求退還定金不走了，但旅行社說如果不走就要沒收老張的定金；老王則表示改成雙飛是旅行社自行決定的，要求旅行社吸收增加費用，

9月1日要以原團費照常出發。

Q1：老張不走了，解約所產生的必要費用，該怎麼處理？

A1：依國外旅遊定型化契約第14條「因不可抗力或不可歸責於雙方當事人之事由，致本契約之全部或一部無法履行時，任何一方得解除契約，且不負損

害賠償責任。前項情形，乙方應提出已代繳之行政規費或履行本契約已支付之必要費用之單據，經核實後予以扣除，並將餘款退還甲方。」本例中因為

不可抗力事由必須變更旅遊內容，老張依契約規定當然可以要求取消行程不走了。因為雙方都不須要承擔賠償責任，所以旅行社不能直接沒收老張所繳

交的定金，但是旅行社如果已經支出必要的費用，比如說辦理證照、機位定金、飯店取消費等等，附上這些支出費用的付款憑證，扣除前述必要費用

後，剩下的款項退還給老張。

Q2 ：出發前拉車改搭飛機，增加的費用要旅行社吸收，該怎麼辦？

A2：原行程是安排單飛，但因道路坍塌，無法依原定行程拉車上去，依國外旅遊定型化契約第14條「為維護本契約旅遊團體之安全與利益，乙方依第一

項為解除契約後，應為有利於團體旅遊之必要措置。」因此，旅行社可以改變行程，將拉車改為搭飛機，所增加的費用由旅客負擔。

案例二：旅遊地區有危險是否出團

阿國參加旅行社俄羅斯10日遊行程，原定出發時間為8月15日，沒想到發生俄羅斯森林大火，在國際媒體大篇幅報導下，阿國想要取消這次旅程，但旅

行社表示團體照常出發，阿國如果不去就是違約，將依國外旅遊定型化契約第13條規定收取違約金，阿國認為十分不合理。又阿國聽說之前泰國紅衫軍

事件時，報紙上寫說不想去的人只要支付團費5%的費用，讓阿國不知到底規定是怎樣？

Q1：當旅遊地區發生特定事故，旅客有疑慮想取消行程，是以旅客違約來處理嗎？

A1：國外旅遊定型化契約第15條「出發前，本旅遊團所前往旅遊地區之一，有事實足認危害旅客生命、身體、健康、財產安全之虞者，準用前條之規

定，得解除契約。但解除之一方，應另按旅遊費用百分之____補償他方（不得超過百分之五）。」但究竟怎樣的情形才算「有事實足認危害旅客生命、

身體、健康、財產安全之虞者」？由於旅客與旅行社在主觀認知上常常無法取得共識，因此當發生特定事故時，建議可前往外交部領事事務

局https://www.boca.gov.tw/ ，參考該局所公告的最新訊息或及國外旅遊警示燈號（紅色─不宜前往、橙色─避免非必要旅行、黃色─特別注意旅遊安

全並檢討應否前往、灰色─提醒注意），如領事事務局對特定旅遊地區作出公告或更改旅遊警示燈號時，觀光局通常也會視事件影響程度對於旅遊契約

的適用作出規定。如相關單位並未對特定旅遊地區作出相對應的公告時，顯見其影響程度相對有限，原則上旅客如果解約，仍依照旅國外旅遊定型化契

約第13條處理，旅客要支付違約金。

Q2 ：旅客依國外旅遊定型化契約第15規定解約，旅行社只能收團費5%的取消費嗎？

A2：國外旅遊定型化契約第15條文中所規定的，是準用前條（即第14條之規定），得解除契約。也就是說，契約第14條所有的規定都要概括適用，而

且主張要解約的一方，還要額外再補償他方團費5%之內的損失。因此主張依契約第15解除契約之一方，所要負擔的損失為「已代繳之行政規費或履行

本契約已支付之必要費用+旅遊費用5%以內」之金額。

案例三：團體回不來多出的費用？

小楊參加旅行社所舉辦之廈門5日遊行程，團體交通是安排以金廈小三通的方式進行。行程結束前因颱風侵襲，導致金門航班大亂，小楊這一團從廈門

搭船回到金門後無法依照原定計畫返台，團體被迫多留一天，領隊告知小楊因公司常遇到類似的情況，因此在契約書上已註明如因天候或其他因素影響

行程，所增加的費用必須由旅客自行吸收。而原本行程中都是住宿５星級酒店，但在金門時旅行社竟然是隨便安排一間飯店就想打發團員，所安排的餐

食也是隨便找家餐廳來應付，更引發團員的不滿。

Q1：行程中遇天災所衍生費用，於契約中約定由旅客負擔，這樣的約定有效嗎？

A1：依國外旅遊定型化契約書第26條「旅遊途中因不可抗力或不可歸責於乙方之事由，致無法依預定之 旅程、食宿或遊覽項目等履行時，為維護本契

約旅遊團體之安全及利益，乙方得變更旅程、遊覽項目或更換食宿、旅程；其因此所增加之費用，不得向甲方收取，所減少之費用，應退還甲方。」 又

國外旅遊定型化契約第37條「前項協議事項，如有變更本契約其他條款之規定，除經交通部觀光局核准，其約定無效，但有利於甲方者，不在此限。」

何況民法第514條之5也規定「旅遊營業人依前項規定變更旅遊內容時，其因此所減少之費用，應退還於旅客；所增加之費用，不得向旅客收取。」所以

旅行社註明增加費用須由旅客負擔，因違反法律強制規定且不利於旅客，該約定無效。

Q2：團體滯留期間的食宿安排，一定要跟原行程內容一致嗎？

A2：依國外旅遊定型化契約第22條「旅程中之食宿、交通、觀光點及遊覽項目等，應依本契約所訂等級與內容辦理，」但因不可抗力事由團體被迫滯留

無法順利返程時，此時已不是契約所規定旅程範圍，自然不須與原定行程內容的食宿等級相同。只不過所有的額外支出必須由旅行社自行承擔，不得向

旅客收取，旅行社只要安排合法業者提供的服務及設施即可（參考契約第26條）。

案例四：出國生病，費用誰買單

老盧與太太參加旅行社日本京都大阪5日行程，行程第2天下午，老盧的太太因身體不適緊急送醫治療，經治療情況雖有好轉，但醫生表示仍須住院觀

察。在此同時，領隊小吳表示因團體行程要繼續進行，這團只有他領隊兼導遊，而且老盧太太情況穩定了，就在當地旅行社安排協助的人員抵達醫院

後，小吳就先行離開醫院了。隔天當地旅行社同樣又派員協助處理出院手續，之後告知要老盧自付住院費用及每日翻譯費用，還有老盧與太太要與團體

會合的車資，也要求由老盧要自行支付。老盧認為小吳如果事前說清楚費用要自付，他們不一定要住院觀察，也不須要多花冤枉錢；再說旅行社出國都

有保險，所生的費用應該由旅行社支付，為什麼要客人自行付錢呢？

Q1：旅行業責任保險的範圍為何？

A1：依旅行業管理規則第53條「旅行業舉辦團體旅遊、個別旅客旅遊及辦理接待國外、香港、澳門或大陸地區觀光團體、個別旅客旅遊業務，應投保責

任保險，其投保最低金額及範圍至少如下：一、每一旅客及隨團服務人員意外死亡新臺幣二百萬元。二、每一旅客及隨團服務人員因意外事故所致體傷

之醫療費用新臺幣十萬元。三、旅客及隨團服務人員家屬前往海外或來中華民國處理善後所必需支出之費用新臺幣十萬元；國內旅遊善後處理費用新臺

幣五萬元。四、每一旅客及隨團服務人員證件遺失之損害賠償費用新臺幣二千元。」因此旅行業責任保險傷亡的承保範圍必須是因為「意外」所致。

Q2：旅客在旅遊途中生病，費用該由誰負擔？

A2：旅客生病非屬意外事故，不在旅行社所投保的責任保險保障範圍中，依國外旅遊定型化契約第30條「 甲方在旅遊中發生身體或財產上之事故時，

乙方應盡善良管理人之注意為必要之協助及處理。前項之事故，係因非可歸責於乙方之事由所致者，其所生之費用，由甲方負擔。」依此規定，因旅客

生病所衍生的費用必須由旅客自行負責。有不少旅客認為付了團費跟著旅行社出國，所有的費用就是要旅行社買單，因此旅行社在事件發生後，協助旅

客處理相關事務，如涉及支付費用時，務必事前先告知旅客相關規定，以免衍生不必要的糾紛。

案例五：發生意外事故要報備嗎

楊先生一家4口參加旅行社吳哥窟5日遊行程，第4天晚上團體逛完夜市，體驗搭乘嘟嘟車返回飯店，就在離飯店不遠，車隊等待紅綠燈時，坐在嘟嘟車

最外側，楊先生大女兒的皮包遭2名騎摩托車的年輕人搶走了。事發後導遊先將所有團員帶回飯店，楊先生原本要求要去報案，但導遊說柬埔寨是一個

落後國家，當地警務人員辦事效率奇差無比，而楊先生女兒是無預警遭搶，根本無法清楚描述歹徒特徵。如果前去報案，光是受理就不知道要花多久時

間，即使受理了，警方也不會立即派員出去處理，團體明天一早就要回台灣了，這個案子還是不了了之。就算東西找到了，楊先生等人可能為了領回失

物重回柬埔寨嗎？就因為導遊一直給楊先生負面的訊息，對於導遊的說詞領隊也沒表示任何意見，楊先生遂打消報案的念頭。回國後楊先生與親友談到

出國的遭遇，親友告知他被搶的皮包是去年親友合資購買給大女兒的大學畢業禮物，價值一萬多元，楊太太得知後越想越不甘心，遂向主管機關投訴，

說發生如此「 嚴重影響旅客權益」之事件，旅行社竟然未向主管機關回報，要求嚴懲旅行社並給予賠償。旅行社認為是楊先生自己決定不報案的，導遊

領隊在外的言行旅行社又無法掌控，東西被搶旅行社毫無過失，不可能對此作出任何賠償。

Q1：旅遊途中被搶，要向主管機關報備嗎？

A1：依旅行業管理規則第39條「旅行業辦理國內、外觀光團體旅遊及接待國外、香港、澳門或大陸地區觀光團體旅客旅遊業務，發生緊急事故時......事

故發生後二十四小時內應向交通部觀光局報備，並依緊急事故之發展及處理情形為通報。」該作業要點所稱緊急事故，指因劫機、火災、天災、海難、

空難、車禍、中毒、疾病及其他事變，致造成旅客傷亡或滯留之情事。因此單純旅客財物被偷、被搶是不須向交通部觀光局報備的。

Q2：旅客個人財物受損，旅行社可完全免責？

A2：依國外旅遊定型化契約第30條「 甲方在旅遊中發生身體或財產上之事故時，乙方應盡善良管理人之注意為必要之協助及處理。」也就是說，旅行

社及其委派的領隊或導遊，應提供正確且即時的協助。本例中導遊得知旅客財物遺失，應告知旅客正確的處理流程及相關規定，協助旅客處理財物遺失

的問題，不宜加入個人主觀意見或甚至提供不正確的處理訊息。而領隊在獲知導遊提供錯誤訊息時，也不應放任不作為。依旅行業管理規則第51條「旅

行業對其指派或僱用之人員執行業務範圍內所為之行為，推定為該旅行業之行為。」因此對於導遊及領隊的行為，旅行社還是須負起責任。本例中導遊

及領隊未盡到善良管理人的責任，協助旅客處理財物遭搶事宜，旅行社恐難主張完全免責。但旅行社的責任並不等於旅客的損失，旅行社如果沒有善盡

處理之責，應負多少的賠償責任，這部分要由法院來判定。


