2017_「2017年法規鬆綁建言平台」美商議題辦理情形

二十三、旅遊與觀光

	議題
	建議
	主管單位
辦理情形暨未來處理方向

	1.將國際慣例應用在本地飯店取消訂房時之政策
	1.建請交通部觀光局考慮以下建言並進一步修正「觀光旅館業與旅館業及民宿個別旅客直接訂房定型化契約應記載及不得記載事項」部分條文

允許在特殊條件下訂金應不得退還之方案，例如:(1)早鳥方案(2)特殊假日與節日促銷專案，早鳥方案比一般商品訂價為低但也附加某些規定。消費者在飯店業者提出的不同商品間做出選擇時，也應該了解此一商品之限制條件係伴隨者價格而來，這是國際型飯店的操作模式，不宜因台灣相關法規造成外國客人及本地客人之差別待遇。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

交通部原則支持訂房規範應與國際接軌，前已參酌國際訂房交易習慣，於106年1月24日完成訂房規範修正。惟綜整考量現階段旅宿業者資訊揭露程度、消費者履約觀念及訂房衍生消費糾紛案件數量未顯著減少等面向，對消費者權益保護仍有疑慮，為兼顧消費者意識與國情接受度，訂房規範的修法進程宜循序漸進，一方面配合106年1月24日的訂房規範修正，加強督導業者落實資訊揭露、強化消費者履約觀念宣導，另一方面持續研議「如早鳥專案配套不可解約」等方式入法之可行性，適時辦理法規鬆綁。

2.涉及法規

個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項


行政院消保處
1.目前進度及未來規劃

（1）106年1月24日生效之「個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項」，係本處依據消保法第30條規定，邀集消費者保護團體、觀光旅館、旅館、民宿公協會及學者專家共同召開審查會與協調會交換意見並獲致共識。

（2）本次修正總說明已提及，為調和現行規定與國際訂房交易習慣的差異，並兼顧消費者權益下，增加定金收取及解約處理相關規定之彈性，故現行規範與以往規範相較，業已大幅貼近國際訂房習慣，增訂各種彈性與選項措施，供業者推出各種商品與相應適合之經營模式。

（3）由於本訂房規範一體適用於國內所有住宿業者，故不論外國客人或本地客人訂購國內住宿業者服務者，均有本規範適用，並不存在差別待遇。且倘國人訂購國外住宿業者服務時，亦均應遵守當地法令規範。

(4)新規範甫上路，現行工作重點在於新規範之教育宣導。

2.涉及法規

個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項

	1.將國際慣例應用在本地飯店取消訂房時之政策
	2.取消將訂金供未來使用之不合理的規定。因為對選擇購買較低房價之客人讓步即產生對其他付較高房價的客人不公平。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

交通部已於106年1月24日公告修正訂房規範，參酌國際訂房交易習慣的精神，增訂預收房價總額之訂房方式及配套之解約（取消訂房）處理方式。雖「國際訂房交易習慣之解約處理方式以『不可解約』或『3日內解約均扣取房價總額100％』為主，但為兼顧消費者與業者雙方權益，新法未直接比照國際訂房交易習慣之解約處理方式，暫採「保留1年」或「前1至2日解約扣取房價總額50％，當日解約始扣取房價總額100％」等較緩和之方案因應。

2.涉及法規

個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項


行政院消保處
1.目前進度及未來規劃

現行個別旅客訂房定型化契約應記載事項第5點，分別就收取定金與預收房價總金額各自規範旅客解除契約時之退費基準，並無將定金供未來使用之規定。

2.涉及法規

個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項

	1.將國際慣例應用在本地飯店取消訂房時之政策
	3.建請重新檢視定型化契約條款，制訂出合乎國際標準的方案來促進台灣觀光業的發展。政府應給予飯店業者更多與旅客自行議訂合約的彈性，讓契約條款回歸買賣雙方自由議定之原則，而非處罰與國際同步的業者。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

交通部原則支持訂房規範應與國際接軌，前已參酌國際訂房交易習慣，於106年1月24日完成訂房規範修正。惟綜整考量現階段旅宿業者資訊揭露程度、消費者履約觀念及訂房衍生消費糾紛案件數量未顯著減少等面向，對消費者權益保護仍有疑慮，為兼顧消費者意識與國情接受度，訂房規範的修法進程宜循序漸進，一方面配合106年1月24日的訂房規範修正，加強督導業者落實資訊揭露、強化消費者履約觀念宣導，另一方面持續研議「如早鳥專案配套不可解約」等方式入法之可行性，適時辦理法規鬆綁。

2.涉及法規

「個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項」


行政院消保處
1.目前進度及未來規劃

（1）106年1月24日生效之「個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項」，係本處依據消保法第30條規定，邀集消費者保護團體、觀光旅館、旅館、民宿公協會及學者專家共同召開審查會與協調會交換意見並獲致共識，先予敘明。

（2）本次修正總說明已提及，為調和現行規定與國際訂房交易習慣的差異，並兼顧消費者權益下，增加定金收取及解約處理相關規定之彈性。

（3）新規範甫上路，現行工作重點在於新規範之教育宣導。

（4）交通部依據消保法第17條公告之訂房新規範，係對於消費者保護之最低基準，業者得於此基準上訂定符合自身需求之各類彈性商品。

2.涉及法規

個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項

	2.為台灣觀光推廣進行策略再造與品牌重塑
	1.建議在規劃新的品牌宣傳活動時，可將以下幾點納入考量：

使用大膽、正向且具前瞻性的標語來傳達充滿活力又振奮人心的訊息。像是--台灣：感受前所未有的美好。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

1、交通部觀光局於2011年啟用之”Taiwan-the Heart of Asia ”品牌，具備以下涵義：

（1）地理位置-台灣位於東北亞及東南亞旅遊區域焦點上，在地理位置上為亞洲的心臟地帶(Heart of Asia)。

（2）人種誌-亞洲獨特的史前文化可在台灣發現，數十個原始部落進化與發展，各種語言也在此繁榮興盛。

（3）文化-台灣文化的根可追溯至遙遠的過去，也創造了最好的美食傳統，美術設計；歸功於連綿不斷的世代建立在這一塊亞洲的文化心臟之地。

（4）機會-台灣是企業精神的泉源，透過了啟發性的創新、改良及專業技術，將亞洲的工業注入了新生命。

（5）友善與真誠-台灣人總是發自內心的好客友善。

2、交通部觀光局刻正依據品牌策略進行相關行銷計畫與活動，Taiwan-the Heart of Asia 具備品牌競爭力，未來若有新的品牌重塑計畫時，當將本項建議納入考量。

2.涉及法規

否

	2.為台灣觀光推廣進行策略再造與品牌重塑
	2.邀請國際級巨星為品牌大使。儘管我們對知名的台灣明星充滿敬意，但我們需要擁有國際級的影響力與地位的大使進行國際形象的推動。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

交通部觀光局依市場特性與名人合作，邀請巨星或具備國際影響力人士代言，以帶動人氣效應。

1、日本及亞洲市場： 

（1）邀請日本超人氣偶像—木村拓哉與國際名導—吳宇森合作拍攝「I love Taiwan」宣傳廣告，影片中並由木村親口說出「Time for Taiwan」，邀請觀眾來臺旅遊。

（2）與旅日球星陽岱鋼所屬之北海道火腿鬥士隊球團合作，邀請陽岱鋼擔任台灣觀光親善大使，進行台灣觀光宣傳。

2、歐美與其它市場： 與金獎導演馬丁史柯西斯合作，請其現身說法在台灣攝製電影過程中之驚喜。

2.涉及法規

無

	2.為台灣觀光推廣進行策略再造與品牌重塑
	3.運用享譽全球的流行音樂作為宣傳活動的背景歌曲。例如：Justin Timberlake的【愛情從未如此美好】(Love NeverFeltSoGood)。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

若有助聯想台灣，適合台灣觀光宣傳之全球流行音樂，交通部觀光局當將本項建議納入考量，另商版權力促之。

2.涉及法規

無

	2.為台灣觀光推廣進行策略再造與品牌重塑
	4.進行大型宣傳活動，以在2020年將觀光產業對國內生產毛額(GDP)的直接與間接貢獻從目前的3.5%提升至7%，並將觀光人數從2016年的1000萬人提升至2020年的1300萬人。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

1、為推動台灣觀光質量均衡發展，交通部觀光局以「創新永續、多元開拓」為施政核心理念，落實各項推動策略與工作計畫，期達成每年來臺國際旅客1,000萬人次以上、國人國內旅遊2億人次以上規模，支持我國觀光產業穩定成長，提升整體觀光收入，並帶動當地經濟發展及就業機會。

2、開拓國際市場部分，以日韓、港澳及新南向市場為主力目標，並深耕長線市場品牌知名度，爭取包含商務高端、全球郵輪、穆斯林及MICE等高消費客群，包裝多元且具在地特色產品，吸引在臺消費，提升觀光外匯收入。更與臺灣各區域攜手合作，將國際旅客導入地方，創造在地共榮。

3、活絡國民旅遊部分，協助地方政府打造在地重要觀光景點建設與遊憩亮點、推動擴大國民旅遊措施、運用國際活動或年會舉辦契機（如2018世界最美麗海灣在澎湖年會、2018臺中世界花卉博覽會等），結合地方加強城市行銷等作為，積極開拓國民旅遊市場，持續推展跨夜旅遊與在地體驗，擴大國旅消費規模。

2.涉及法規

無

	3.讓台灣敞開大門歡迎自由行旅客
	1.依照國際上典範實務經驗，提供包括不可退款的優惠房價、私人房宅的短租、培訓世界一流專業旅遊人員服務等，讓旅客可以依照本身需求，擁有更多自由選擇。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

1、提供不可退款優惠房價部分：

為持續推動訂房規範與國際接軌，交通部觀光局參酌國際訂房交易習慣，已於106年1月24日完成訂房規範修正。因考量國內旅宿業者對解約處理方式之資訊揭露程度仍有未足，且國內消費者就訂房行為亦欠缺契約履約觀念致訂房衍生消費糾紛案件數量未能減少，故為兼顧消費者與業者雙方權益及國情接受度，新法未直接比照國際訂房交易習慣之解約處理方式，改採較為緩和之方案，期循序漸進辦理法規鬆綁。

2、私人住宅提供短期住宿服務部分：

因涉及旅宿業務，業者應依發展觀光條例取得旅館業或民宿登記證後始得經營。交通部觀光局目前已修正民宿管理辦法，適度放寬民宿設置規範，後續仍將通盤檢視旅宿管理制度，適時調整相關政策。

3、培訓世界一流專業旅遊人員服務部分：

為拓展我國觀光產業人才國際視野，提升其競爭力與創新力，交通部觀光局長年投入人才培育等築底工作，引進先進管理思維，推動有「觀光產業關鍵人才培育計畫」、「領隊導遊職前訓練」、「數位學習平台－觀光職能e學院」等，透過外引、內拉作用，並萃取國內外產業知識、訓練精髓與實務案例形成教案，俾將新觀念、新作法系統化傳承下去，並當持續推動之。


行政院消保處
1.目前進度及未來規劃

（1）106年1月24日生效之「個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項」，係本處依據消保法第30條規定，邀集消費者保護團體、觀光旅館、旅館、民宿公協會及學者專家共同召開審查會與協調會交換意見並獲致共識。

（2）本次修正總說明已提及，為調和現行規定與國際訂房交易習慣的差異，並兼顧消費者權益下，增加定金收取及解約處理相關規定之彈性，故現行規範與以往規範相較，業已大幅貼近國際訂房習慣，增訂各種彈性與選項措施，供業者推出各種商品與相應適合之經營模式。

（3）交通部依據消保法第17條公告之訂房新規範，係對於消費者保護之最低基準，業者得於此基準上訂定符合自身需求之各類彈性商品。

(4)新規範甫上路，現行工作重點在於新規範之教育宣導。

2.涉及法規

個別旅客訂房定型化契約應記載及不得記載事項

	3.讓台灣敞開大門歡迎自由行旅客
	2.網際網路：自由行散客比團客更高度依賴網路，然而在台灣，要買張SIM卡及手機上網流量包，以便能夠走到哪連到哪，可能沒那麼容易。建請提供方便且便宜的SIM卡與上網流量包，尤其是在機場，讓外國旅客可以容易購買使用行動上網。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

為提升國外旅客在臺旅遊期間使用網路之方便性，交通部觀光局前透過跨部會協商合作，成功爭取開放iTaiwan（愛臺灣）WiFi熱點，提供國外來臺旅客便利且免費之WiFi通訊環境，目前全國約有2萬3千個熱點數；此外，觀光局另於全台105條觀光巴士路線中安裝iTaiwan Wifi熱點，供來台觀光客於旅遊中使用FB、IG、Twitter等社群平台分享旅遊體驗與感動，進而達到行銷台灣觀光目的。

2.涉及法規

無

	3.讓台灣敞開大門歡迎自由行旅客
	3.自由行旅客須能夠輕鬆使用國際與新型態金融服務。爭取外國自由行散客須確保機場、計程車及其他大眾交通工具均可使用信用卡及其他新型態無現金付款方式。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

一、我國機場、高鐵、臺鐵之付款方式目前皆能夠選擇以現金或是信用卡付款，並已推動辦理電子票證系統整合，多卡通服務範圍已可通行各鐵路、捷運系統以及公路市區客運，為國內外遊客提供安全舒適的客運服務與辨理之非現金支付管道。

二、另隨著新興支付的崛起，車資付款方式也跟著多元化，以我國規模最大之計程車車隊為例，不僅可接受信用卡、悠遊卡支付，近期亦已可使用叫車APP線上支付及利用其他第三方支付管道，交通部亦將持續督導地方主管機關以消費者權益為首要考量，推廣業者提供多元支付管道，提升國內外遊客乘車便利性。

三、交通部刻正辦理「臺北都會區及宜蘭縣交通行動服務建置及經營計畫」，計畫目標即希望針對民眾的移動需求，提供結合公共運輸與租車、叫車、訂房的服務，透過數個運輸系統業者及訂房業務之整合，搭配多元付費方案，使出門旅行所需面對的行程規劃、訂房、訂票等動作能由單一軟體提供推薦方案並完成付費。所提建議事項之「確保機場、計程車及其他大眾交通工具均可使用信用卡及其他新型態無現金付款方式」，亦與本計畫欲完成工作之一「讓使用者能透過手機或電子支付等快速付費功能，進行旅行費用一次性支付，即使用者只需付費一次即可支付整趟旅行之費用，包含大眾運輸、計程車、及其他運具搭乘費用、住宿費用、周邊商品費用等之作法。」之目標相似。該計畫出期以臺北市、新北市及宜蘭縣為實施場域，未來再逐步進行場域之擴展以涵蓋桃園縣及機場。

	3.讓台灣敞開大門歡迎自由行旅客
	4.語言障礙：許多外國自由行散客並不懂中文，但在台灣，他們會接觸到的當地人也不會講其他語言，在溝通上有其困難。 

建請更廣泛推廣英語教學，讓更多台灣人可以使用雙語溝通。此外，公共場所及交通運輸服務，都應清楚設置中英文指示，並且可仿照韓國做法，提供電話免費翻譯服務。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

1、為提供完整之台灣旅遊資訊服務，降低國外旅客語言障礙，交通部觀光局將持續精進多語版網頁資訊及旅行台灣APP，適時進行升級改版；目前亦正與新創旅遊公司合作，預計於106年底前完成及提供線上即時旅遊諮詢服務。另每年度辦理「國家級風景特定區經營管理與安全維護督導考核作業」，實地查核13個國家風景區內硬體設施及軟性服務品質，其中遊憩景點導引指標與告示導覽牌雙語化為重點考核項目之一；亦協助及輔導各縣市政府及民間業者改善所設立之非雙語指標牌示。

2、交通部配合行政院及國家發展委員會辦理營造國際友善環境系列計畫執行至今已10年有餘，於重要交通場站，從外籍人士需求角度，增置適當的中英雙語及符碼標示。後續將配合國家發展委員會104年1月彙集以往實務運作經驗，及參考國外作法與案例等整理編印之「營造國際友善環境工作手冊」，持續檢視推動，另目前主要交通場站皆有設置旅遊服務中心或服務臺，透過面對面諮詢方式提供外籍旅客觀光相關資訊以及交通導引服務，便利外籍旅客溝通使用。

2.涉及法規

無


教育部
1.目前進度及未來規劃

(1)有關推廣英語教學部分，為強化學生英語能力及引導學校建立完善英語教學機制，本部有以下措施：

A.94年起迄今推動「獎勵大學教學卓越計畫」，要求學校建立全校性學生英語能力學習成效提升機制，按新生能力分級教學，並透過英語能力檢測工具結合教學安排，引導學生能力逐步成長。

B.106年推動教學創試辦計畫，補助各校依學校發展需求及學生程度進行學生國際移動力的培養，並加強校內教師英(外)語授課之專業知能，打造良好外語教學及學習環境，且透過學校媒介，提升師生接軌國際機會，強化師生國際參與。

C.107年高等教育深耕計畫亦將引導各大學將經費落實於教學現場，以學生學習成效為主體，培養學生關鍵基礎能力，透過教學內容及方法之翻轉，提升學生學習動機，具備多元語文溝通能力、國際與多元文化視野、理性思辨、創新實踐、自主學習之行動力及使用資訊工具及行動學習之邏輯運算能力。

(2)有關中文譯音政策已於97年12月18日經行政院同意修正備查採用漢語拼音，本部業已完成中文譯音標準訂定工作。

(3)有關公共場所及交通運輸服務應清楚設置中英文指示，可仿照韓國做法，提供電話免費翻譯服務乙節，事涉內政部、交通部及國發會等單位推動營造雙語環境，非屬本部權責。

	3.讓台灣敞開大門歡迎自由行旅客
	5.離開台北市區後，交通及行程規劃上，難度就提高許多。建請讓自由行旅客能更方便地前往台灣的美麗景點，尤其像是花蓮/太魯閣、日月潭、墾丁等知名觀光景點。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

1、為提供國內外自由行旅客友善便捷之旅遊服務，交通部觀光局業輔導旅行業者推出103條(臺北市區以外計99條)「台灣觀巴」套裝旅遊產品，旅客可自當地飯店、機場及車站接送至各觀光景點。行程遍佈全臺，旅客可享受1-4人即可成行出遊、中、英、日文導覽解說和旅遊保險等貼心服務，車上並提供無線網路WIFI及導入中、英、日、韓語音導覽服務，讓旅客能輕鬆深度體驗台灣之美。

2、針對台灣地區具國際發展潛力的觀光景點，依旅客使用旅遊便利性，交通部觀光局業輔導各縣市政府及轄屬各國家風景區管理處，推出「台灣好行」景點接駁旅遊服務，共計45條，提供串接國內主要交通運輸場站至重要觀光景點間之服務。

2.涉及法規

無

	3.讓台灣敞開大門歡迎自由行旅客
	6.缺乏足夠資訊：觀光當局往往依靠在旅展或是觀光局、旅遊中心發放觀光手冊及優惠券來行銷，但是大部分的自由行散客，並不見得會特地去參加旅展等活動。建請讓傳統的平面行銷重心逐漸轉移到網路行銷上，觀光當局更應與網路業者，尤其是國際網路旅行社等，建立起良好的合作關係，以協助將台灣各地與各式住宿讓更多旅客認識與選擇，從而吸引更多來自不同國家的旅客造訪。
	交通部
1.目前進度及未來規劃

交通部觀光局已關注到線上旅行社（Online Travel Agency，OTA）對於旅客採購旅遊商品時之重要性，因此除參加一般性的推廣活動及旅展外，也同時加強與各目標市場OTA之合作關係，協助媒合台灣接待業者並邀請其來臺實地考察，增強對台灣觀光接待環境之意象及販售台灣產品之信心及意願，未來仍將繼續加強耕耘OTA業者，期吸引更多外籍旅客來臺。
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