研商「個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項部分規定修正草案」會議紀錄

一、時間：107年8月17日（星期五）上午10時整

二、地點：交通部觀光局9樓會議室

三、主持人：陳副局長淑慧

四、出席單位暨人員：詳簽到表                   記錄：夏道彰

五、主席致詞（略）

六、承辦單位報告（略）

七、發言摘要：
（一）台北市美國商會：

      感謝國家發展委員會及觀光局支持本案並提出修正草案規劃。
（二）行政院消費者保護處（書面意見）：

   1、本案請斟酌是否可能產生下列執行面之疑義:

      (1)「特殊節日、連續假期或早鳥優惠」之定義不明，是否有任業者自行表述之疑慮?

      (2)若消費者使用之網路介面有阻擋彈出視窗之設定，「網頁警告視窗」是否能確保消費者知悉?

      (3)「明確揭露專案之特殊解約條件」，是否表示消費者有解約權，只是條件不同於第1項規定？與不得記載事項第3點，允許業者得排除消費者解約權，規範之語意上似有所差別。

      (4)若允許特殊節日、連續假期或早鳥優惠一概不得解除契約，則在消費者訂房後發現不克前往想要解約之日期，距離入住日期尚有很長之期間供業者再行與第三人訂約之情形下，允許業者對消費者没收全部房價，是否顯失公平?
   2、參考澳洲競爭及消費者委員會於2017年12月20日所發布之新聞稿指出，該會於2016至2017年間接獲約1400件與航空公司有關之申訴案，申訴內容主要涉及航空公司無法退款之聲明、消費者因變更或取消航班被收取高額費用等，並提醒航空公司必須瞭解消費者享有不受不公平契約條款拘束之保護。本案敬請評估是否有導致消費糾紛增加之虞。
（三）中華民國消費者文教基金會：
   1、如果很早之前就選擇「不可取消」的方案，也在很早之前就需要取消，旅宿業者還有轉賣的空間，是否仍由消費者承擔全部責任？
   2、如果選擇「不可取消」的方案，遇到不可抗力的情形是否仍由消費者承擔全部責任？
   3、業者會不會以後只推出「不可取消」的方案？

（四）臺北市政府：

   1、現行訂房定型化契約規範無法與國際接軌，導致此類消費爭議案件數量逐年快速增加，經近日搜尋美國、英國、日本等國旅館業相關規定，均未見類似我國之規範方式，而現行訂房定型化契約規範第4點及第5點規定過於複雜，消費者亦難以瞭解例如「定金」與「約定房價總額」等差異，建議大幅修正，先區分「可取消」與「不可取消」2大類，再由消費者與旅宿業者約定「定金」及「取消方式」達成共識即可，方能與國際接軌。
   2、考量目前OTA並未設計警告視窗，修正草案第5點第2項有關「以書面或網頁警告視窗反覆提醒等方式」之文字，建議修正為「如為『不可取消』方案，至少應於2個不同頁面提醒」。
   3、現行訂房定型化契約規範第6點「旅客於訂房後，要求變更住宿日期、住宿天數、房型、房間數量，經業者同意者，旅客不需支付因變更所生之費用。」建議刪除，蓋因旅客不需支付費用，會導致業者同意變更的意願降低。
（五）臺中市政府：
      本府這幾年調處訂房消費爭議案件，有很高的比例消費者是惡意的（單純訂了不想去），這部分對旅宿業者不甚公平，既要支付訂房平台手續費，還要承擔消費者惡意解約的風險。整體而言，過度的保護消費者，對國家似乎也不是好事。
（六）新北市政府消保官：
      訂房定型化契約規範是為了預防消費糾紛，依據消費者保護法第17條第1項規定授權，與產業代表共同協商訂定的。在訂房平台興起前，訂房消費爭議確實不多，而因應消費者習慣的改變，為了與國際接軌，觀光局也提出修正草案，希望大家正面看待，循序漸進地檢討修正訂房定型化契約規範。
（七）桃園市政府：

   1、支持觀光局的修正方向，另本府這幾年調處訂房消費爭議案件，以透過訂房平台訂房為大宗，想再確認訂房定型化契約規範所稱「業者」，是否限於旅宿業者，還是可及於訂房平台業者？
   2、修正草案第6點有關消費者請求變更所衍生之費用，建議修正為「由雙方自行約定」，以符公平。

（八）中華民國旅館商業同業公會全國聯合會：
   1、修正草案第5點有關「書面」、「反覆提醒」等文字語意不明確。
   2、業者負舉證責任在實務操作上有困難。
   3、現行訂房定型化契約規範對國內旅宿業者限制過多。
（九）新北市旅館商業同業公會：

   1、機票或是國外訂房，消費者都可以根據自己的需求選擇「便宜但不可取消」或「較貴但保留取消權利」的商品，也不會質疑其公平性，為什麼國內訂房不能比照辦理？
   2、修正草案第5點有關「反覆提醒」之文字語意不明確。
（十）高雄市旅館商業同業公會：
      依過去實務習慣，旅客臨時取消，業者通常同意「保留3個月」，訂房定型化契約規範規定「保留1年」太長，反而容易衍生更多消費爭議。
（十一）桃園市旅館商業同業公會：
      國際訂房平台販售「不可取消」方案已行之有年，國內非法日租業者也販售這類商品，訂房定型化契約規範限制越多，會導致國內合法旅宿業者及合法訂房平台增加法遵成本及降低與非法日租業者的競爭力。
（十二）台北市旅館商業同業公會：
      建議刪除現行訂房定型化契約規範第4點及第5點規定，由消費者與旅宿業者自由約定訂房條件。
（十三）交通部法規委員會：
   1、修正草案第15點的內容，消費者保護法第17條第5項定有明文，建議在說明欄補充。
   2、修正草案第5點有關以書面或網頁明確揭露部分，消費者保護法第18條定有明文，建議在說明欄補充。
   3、修正草案應記載事項第5點已明定排除任意解除權，則不得記載事項第3點是否需要增訂但書，請主辦單位再酌。
   4、修正草案第5點有關「業者得限制旅客之任意解除權」之文字易生誤解，建議修正為旅客解約條件之限制應明確揭露約定。
   5、「業者」的定義部分，旅宿業者是實際提供服務者故直接適用訂房定型化契約規範，至於訂房平台業者則是居於履約輔助人之角色間接適用。
（十四）本局旅宿組：
   1、過去很多旅客會到目的地才找住宿，隨著網路的發展，市場趨勢及消費者習慣的改變，旅客如未先訂房，根本不會去旅遊，而消費者取消訂房後旅宿業者也難以再轉賣，因此有檢討修正訂房定型化契約規範的必要。

   2、訂房定型化契約規範有關取消訂房的規定就是一個風險分配的概念，判斷當消費者在不同時點作解約的動作時，旅宿業者與消費者各自分配承擔多少比例的損失，所以凝聚出現行規定30%、50%的比例分配共識。惟現階段遇到消費者習慣的改變，所以我們期望調整出1個新的機制，讓旅宿業者不用承擔難以轉賣的所有風險。

   3、修正草案第5點第2項的「特殊節日」、「連續假期」、「早鳥優惠」等文字，只是為了方便大家理解的例示文字，不是最終法規文字，而「反覆提醒」則是強調旅宿業者在設計商品時，應不只1次去提醒消費者選擇本商品可能承擔的風險，在源頭就把可能衍生爭議的機率減到最小。
   4、修正草案第5點第3項的「舉證責任」，消費者保護法本來就如此規定，修正草案的目的在於提醒旅宿業者在設計商品及揭露重要交易資訊時，能作更周延的規劃。
   5、消費者文教基金會擔憂消費者選擇「不可取消」的方案，遇到不可抗力的情形，依現行訂房定型化契約規範第9點規定，風險仍由旅宿業者承擔，本次並未修正。
   6、消費者文教基金會擔憂消費者如1年前就選擇「不可取消」的方案，又在半年前就想要取消，本次會議就消費者保護處書面意見研擬的對案說明，已增訂衡平之作法。
八、結論：
（一）增訂「不可取消」的機制大家已有共識，本局將蒐集各方文字建議來調整修正草案，再循行政程序陳報交通部及行政院消費者保護處審議。
（二）因應訂房媒介亦趨多元，消費爭議的產生也不侷限於最終服務提供者與消費者間，請旅宿組再為檢討「業者」的定義或範圍。
（三）因應國情，修法難以一次到位，期望各方理解並支持本局適時納入如補差額保留訂金這類衡平機制，以促進各方達成共識。
（四）本局持續蒐集各方建議意見滾動檢討訂房定型化契約規範。
九、散會：中午12時
