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論文題目：重大傳染病旅遊業危機處理之研究-以 H7N9 流感為例 

研究生：黃音文                         指導教授：趙家民博士 

論文摘要內容： 

本研究主要目的為瞭解「重大傳染病旅遊業危機處理-以 H7N9 流感

為例」，依據文獻探討重大傳染病、旅遊社、及危機管理等相關理論與

研究進行整理，設計訪談大綱，以旅遊業者、衛生局疾病管制局相關公

部門主管及學者專家為對象進行深度訪談，將所蒐集的資料進行分析與

整理，藉此瞭解旅遊業者在領團出國時面臨旅遊傳染病時危機處理方法。 

本研究採用質性研究深度訪談調查法。以旅遊業經營者、公部門、學界

代表為訪談對象。經分析討論提出建議有旅遊業危機處理、重視旅遊業

領隊的教育訓練、建立旅遊業財務面風險控管、加強國際間旅遊業合作。 
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Abstract 

The main purpose of this study was to understand 「crisis management 

of major infectious diseases in tourism-a case of H7N9」. To achieve this 

purpose, literature review were adopted to explore relative theories and 

studies of infectious diseases, tourism, and crisis management. Interview 

outline was designed and take the depth interview with travel agents, 

administrators and experts. To understand the crisis management when travel 

agent encounter infectious disease.Research method was depth interview with 

travel agents, administrators and experts. Recommendations were made as 

follows:The crisis management of travel agency,put emphasis on the 

educational training of tour guides,establish the financial risk control of travel 

agency,and strengthen the international tourism cooperation. 
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第一章 緒論 

隨著時代的進步、科技的發展、交通工具的便捷性、國民所得增加、

經濟發展及國民生活休閒型態改變，我國旅行業逐年發展，國人出國旅

遊次數亦逐年增加，旅行的便利性、快速性，垂手可得，天涯若比鄰、

一日地球圈的概念儼然成形。然而在跨國際旅遊過程之中，似乎危機重

重，舉凡大型空難、氣候災難、重大傳染病如 H7N9 流感等，這些事件

無不威脅著旅遊的過程。有鑑於此，本研究以重大傳染病中的 H7N9 為

例，旅遊業如何應變及危機處理，以進行分析與研究。本章針對研究背

景與動機、研究目的、研究流程、研究範圍進行探討，說明如下。 

 

1.1 研究背景與動機 

台灣近年來經濟快速成長、國民所得增加、生活水準不斷提升、伴

隨著交通便利、旅行工具選擇性增多，使得國人旅遊生活型態改變，從

以往國內短程、單日、短距離的旅遊模式，轉換為跨國性、多日、遠距

離的旅遊模式。回溯台灣旅行業之發展，可溯及自 1927 年 6 月 1 日由陳

光甫先生成立「中國旅行社」，係首開旅行業先河。該公司於 1943 年 2

月在台灣設立分社，命名為「台灣中國旅行社」。1948 年由財團法人台

灣旅行社改組之「台灣旅行社股份有限公司」，隸屬於台灣省政府交通

處，是屬於公營之旅行業，經營業務除原有之鐵路旅行服務外，亦包含
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全省其他旅遊設施、國際相關旅遊業務與國民旅遊之推廣，由此得知台

灣旅行業發展甚早。 

台灣之旅行業依經營業務分為綜合旅行業、甲種旅行業及乙種旅行

業等三種，其中乙種旅行業之經營範圍僅限於國內旅遊業務方面；甲種

旅行業除可經營國內旅遊業務以外，亦得經營國外旅遊業務；而綜合旅

行業之經營範圍，除包含甲種旅行業之營業範圍外，另亦可經營批售業

務。台灣地區歷年旅行社總公司家數，迄 2015 年 2 月底止，總共有綜合

旅行業 552 家，甲種旅行業 2,709 家，以及乙種旅行業 217 家（含分公司

家數），合計 3,478 家（交通部觀光局，2015）。國人出國人數由 1980

年的 484,000 人至 2013 年出國人數增加到 11,100,000 人次，因此，台灣

的旅行社在旅遊相關產業逐年扮演重要角色。因跨國旅遊愈來愈頻繁，

相對為旅行業者帶來商機，但在帶來商機的同時，也必需特別注意到旅

遊危機的產生，近年來的天災與人為因素導致重大危機事件，深深影響

旅行業者的經營，回顧到十來年旅行業者所面臨的重大事件可說不勝枚

舉，如 2001 年 911 事件、空難事件、重大傳染病等。 

以這近二十年來國際間重大傳染病、自 1997 年 11 月香港地區發現

H5N1，造成 6 人死亡，在大量撲殺禽鳥之後消失，1999 年發現 H9N2，

在 2003 年 H5N1 從東南亞地區捲土重來，並開始爆發且發生禽流感傳染
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給人類的案例，至 2005 年這段期間不斷擴張，甚至遠至東歐地區都有案

例發生，於 2006 年散播至西亞與非洲等地。到 2013 年 3 月新型禽流感

H7N9 在中國爆發，這是第一起人類 H7N9 流感病例，再度引起兩岸政府

的高度重視，對旅行業者影響甚鉅，更考驗旅行社從業人員危機管理的

智慧。 

根據行政院衛生署疾病管制局於 2008 年所定義旅遊傳染病，是指在

旅途中所感染的傳染病，在跨國旅行過程中，最為常見旅遊工作者、參

與者，遭受傳染病感染，亦即旅遊過程中可能是受到團員、周遭人員、

甚或是其他物種，經由飲水、空氣、或其他形式的傳染，而受到感染。 

依據傳染病防治法中定義，傳染病依致死率、發生率及傳播速度等

危害風險程度高低可分為五大類傳染病（衛生福利部疾病管制署，

2015）。且依據行政院衛生福利部 2014 年 8 月 8 日公報，五大類傳染病

包括至少 61 種傳染病，然我們實際所接觸到的感染危機數量，仍遠高於

法定傳染病數量，更何況藉由旅遊所散播的傳染病更顯複雜。 

近年來重大傳染病接踵而來的發生，旅遊業是相當脆弱的行業，對

於從事旅行社之工作，乃需長期關注各旅遊國家是否傳出重大傳染病影

響遊客旅遊的動線，且旅遊業涉及跨國性活動，遊客之參與意願涉及旅
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遊動線之國家是否有重大疾病產生、是否有完善的危機處理機制，值得深

入探討。 

綜合上述，伴隨著時代變遷、世界潮流趨勢、經濟及國民所得的發

展，我國旅遊業蓬勃發展，此乃無庸置疑的趨勢。然而在跨國性旅遊過

程中，包含出發前、旅遊中及返國後，旅遊參與人員無不處於高危險傳

染病感染環境中，在 2013 年所爆發的 H7N9 是首例人類流感病例的發

生，迄今，仍然持續有新增案例。此事件對於旅遊業的影響很大，誠如

上述提到，旅遊業是相當脆弱的產業，當遇到重大傳染病時，旅遊業者

於傳染病流感危機事件中，如何處理及因應之道，為旅行業首要面對的

課題。本研究乃基於這樣的理念，試圖透過對相關文獻的分析與探討，

並採取訪談法，針對專家學者、旅遊從業人員、政府相關部門人員，針

對旅遊業對於流感之危機處理，提出觀點及看法，據以預防、因應及處

理流感事件。 

 

1.2 研究目的 

基於上述的研究背景及動機，本研究以旅遊業對於重大傳染病中 H7N9

流感的危機處理為研究主題，藉由文獻分析及訪談法去探討，本研究主

要具體研究目的如下： 

(一) 探討重大傳染病事件爆發對旅遊業的衝擊影響。 
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(二) 探討 H7N9 事件中，旅遊業 的危機處理。 

 

1.3 研究流程 

本研究流程分為八個部分，如圖 1-1 所表示，第一部份說明因跨國

旅遊日益蓬勃，人與人之間的接觸增加，相對造成傳染病的快速傳播，

在禽流感的歷史演變到 2013 年發生第一起人類 H7N9 事件，造成旅遊傳

染病擴散，如何危機處理；第二部分是根據前述的背景選取主題來探討；

第三部份為文獻探討，針對旅行社、危機處理、重大傳染病相關理論與

研究進行整理，以確認本研究之理論基礎；第四部份參考相關研究文獻，

再與旅行社特性結合，設計訪談大綱與訪談對象；第五部分待訪談內容

設計與對象確認完成後，隨即進行深度訪談；第六部份將訪談內容進行

整理，並加以分析、歸納；第七部份則是整理上述資料完成論文；第八

部份依據研究結果提出結論與相關建議。本研究共分為五章，章節安排

如下： 

 

第一章 緒論 

包含研究背景與動機、研究目的、研究流程、研究範圍。 

第二章 文獻探討 
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蒐集相關文獻，依研究主題分為三個部份，包含重大傳染病、旅遊

業定義與危機管理及其相關理論進行研究探討。 

第三章 研究方法 

包含研究架構、研究方法、研究設計說明與研究執行等。 

第四章 結果與分析 

依據訪談內容整理分析與小結。 

第五章 結論與建議 

依據分析結果，提出結論與建議。 
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  本研究流程詳如圖 1-1。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1-1 研究流程圖 

研究背景與動機 

確定研究對象與主題 

 

文獻分析與資料探討 

設計訪談大綱 確認訪談對象 

深入訪談 

 

訪談結果與資料整理分析 

撰寫論文 

結論與建議 
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1.4 研究範圍 

本研究的研究範圍說明如下： 

依據交通部觀光局 2015 年 2 月 26 日最新統計資料，台灣的旅行社

總共家數為 2,670 家，其中包含：綜合旅行社 124 家，甲種旅行社 2,333

家，乙種旅行社 213 家（以上不含分公司家數，若含分公司家數總數為

3,478 家）。故本研究主要探討內容如下： 

 

1.4.1 研究內容 

在探討旅遊業對於重大傳染病中的 H7N9 流感的危機處理，據以瞭

解 H7N9 流感對於旅遊業的衝擊，以及對於 H7N9 的危機處理應變方式，

並對旅遊業於處理 H7N9 重大流感危機時提出建議。自所蒐集之相關文

獻進行分析、探討、整理與歸納，並設計訪談大綱，選擇對象後，進行

訪談，並就訪談結果加以分析，做出研究結論後提出研究建議。 

 

1.4.2 研究限制 

本研究採取文獻分析擬定訪談大綱並以訪談法訪談，限制如下： 

（一）訪談對象之有限性 
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  訪談對象主要選擇產業界、公部門、學術界等相關人員，因研究者

取樣對象有限，或受訪者對此事件的瞭解太過狹隘，以致於不知如何去

解釋此一事件，或受者本身的資訊不夠充足（對特定事件產生誤解，或

是已忘記了某些關鍵的事件），且受限於研究時間、資源、經費以及訪

談邀請對象之參與意願等因素，可能有資料蒐集不足之虞。 

（二）訪談對象可能產生防衛心態 

  訪談過程中，可能因受訪者基於自身立場，對於問題本身不便回答

太詳細或為保護自己或他人，有意對問題的回答撒謊，或自身意願或訪

談問題涉及敏感隱私之議題，而導致防衛心態，未能如實回答，相對就

無法取得有效資訊。 
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第二章 文獻探討 

2.1 重大傳染病 

2.1.1 傳染病歷史 

自人類歷史記載以來，根據考古結果發現到，在 1 萬年至 1 萬 1 千

年前，就已經有傳染病流行的記載，並造成人類重大傷亡。回溯自西元

前 429 年，在希臘最大的城邦-雅典，被一場瘟疫所襲擊，在這期間是伯

羅奔尼撒的戰爭，此次的傳染病導致雅典在這場戰爭失敗瓦解。 

在歷史記載的重大傳染病造成重大傷亡事件依序為： 

1.鼠疫：在 542-543 年間，爆發於查士丁尼大帝所統治的東羅馬帝國，

帝國因此次的病毒使得帝國運作及機能一時陷入癱瘓，此次的病毒推測

為現代醫學所指的鼠疫。鼠疫在人類歷史上有過 3 次大流行，此次是第 1

次，自 6 世紀持續到 8 世紀末，死亡近 1 億人。第 2 次鼠疫爆發有 2 種

說法，一種是蒙古西征，另一種說法是在往來克里米亞與西西里島間的

商人被感染鼠疫，由於發病時患者會出現黑斑，所以稱為「黑死病」。

僅歐洲地區就死亡 2500 萬人。第 3 次鼠疫大流行最先發生在 1855 年中

國雲南地區，接著在廣東爆發，而後傳到香港，要到 1959 年左右，才告

一段落，此次死亡人數 1200 萬人（衛生福利部疾病管制署，2015）。 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 11 

2.天花：天花有史無前例高死亡率，痛常被認為是不治之症及惡魔疾

病，在 1 萬年前，似乎就是人類的疾病。自 4 世紀以來，便流行於亞洲

各地，到 16 世紀西班牙人將病毒帶到美洲，17 世紀上半葉，天花在美洲

東部的印第安人散播開來，期間造成大量死亡。到 1980 年 5 月 8 日才全

部絕跡（維基百科，2015）。 

 

3.西班牙流感：西班牙流感被認為是禽流感的一種，起自 1918 年，

造成人類第一次流感大流行（瘟疫），造成 4000 萬到 5000 萬人死亡，

死亡人數遠超過第一次世界大戰。至於流行性感冒病毒的病原性，在 1931

年，美國 Richard Shoup 確認發生在豬身上的流行性感冒是由 Pfeiffer 發

現的流行性感冒細菌與病毒的混合感染所引起（科學事典-流行性感冒，

1985）。 

4.亞洲與香港流感：在 20 世紀的 100 年間，發生了 3 次流感大流行。

分別是西班牙流感、1957 年由 H2N2 病毒造成的亞洲流感，以及 1968 年

由 H3N2 病毒造成的香港流感。亞洲流感在全世界共造成了 200 萬人死

亡。在 1957 年冬發源於中國貴州，擴散到全中國。中國科學家雖然成功

分離出了病原體，疫情發生兩個月之後消息才傳到了其他各國。在此期

http://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%BA%9A%E6%B4%B2%E6%B5%81%E6%84%9F
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E9%A6%99%E6%B8%AF%E6%B5%81%E6%84%9F
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E8%B4%B5%E5%B7%9E
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%97%85%E5%8E%9F%E4%BD%93
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間，疫情擴散到了非洲及中南美，夏季進入秋季之後便在全世界流行開

來。 

香港流感在全球範圍內造成的死亡人數高達有 100 萬人，其中日本

死亡 2,200 人以上。這次流感的病原體是屬於 H3N2 亞型的新型流感病

毒。同時，H2N2 型病毒則就此消失。H3N2 病毒也是現在的季節性流感

的病因（維基百科，2015）。 

5.新型流感：進入 21 世紀，在 2009 年發生了 H1N1 流感大流行。疫

情最初在墨西哥及美國發生局部流行，自 2009 年春季開始到 2010 年 3

月，它開始作為 A 型流行性感冒病毒、H1N1 亞型流行性感冒病毒所導

致的豬流感在全世界流行開來（豬流感-A 型流感 WHO 為照顧生豬養殖

業而更名，讀賣新聞社，2009）。WHO 在 2009 年 4 月 27 日將全球流感

大流行的警戒級別提升至 4 級，2 天後的 4 月 29 日提升到 5 級，6 月 11

日又宣布提升到 6 級。這是進入 21 世紀以來人類所經歷的第一場流感瘟

疫（押谷、瀨名，2009）。日本則根據傳染病預防法第 6 條第 7 款第 1

號將其定性為「以擁有人際傳播能力的病毒為病原體的新型流行性感

冒」，並命名為「新型流行性感冒」（維基百科，2015）。 

2.2.2 傳染病定義 

http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%A7%8B%E5%AD%A3
http://zh.wikipedia.org/wiki/2009%E5%B9%B4H1N1%E6%B5%81%E6%84%9F%E5%A4%A7%E6%B5%81%E8%A1%8C
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%A2%A8%E8%A5%BF%E5%93%A5
http://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=A%E5%9E%8B%E6%B5%81%E8%A1%8C%E6%80%A7%E6%84%9F%E5%86%92%E7%97%85%E6%AF%92&action=edit&redlink=1
http://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=H1N1%E4%BA%9A%E5%9E%8B&action=edit&redlink=1
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%8C%AA%E6%B5%81%E6%84%9F
http://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E4%BC%A0%E6%9F%93%E7%97%85%E9%A2%84%E9%98%B2%E6%B3%95&action=edit&redlink=1
http://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E6%96%B0%E5%9E%8B%E6%B5%81%E8%A1%8C%E6%80%A7%E6%84%9F%E5%86%92&action=edit&redlink=1
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衛生福利部疾病管制署在 2015 依據傳染病防治法中定義，傳染病依

致死率、發生率以及傳播速度等危害風險程度高低，可分為五大類傳染

病（詳表 2-1），依據類別區分為第一類至第五類，傳染力也有所差異，

我國在 2013 年 4 月 3 日將「H7N9 流感」列為第五類法定傳染病，但在

2014 年 7 月 1 日又移除「H7N9 流感」，於同日併入新增之第五類法定

傳染病「新型 A 型流感」。 

 

表 2-1 傳染病分類 

法定傳染病類別 傳染力 疾病名稱 

第一類 相對高度危害風險 天花、鼠疫、嚴重急性呼吸道症候

群、狂犬病、炭疽病、H5N1 流感 

第二類 相對中度危害風險 白喉、傷寒、登革熱、流行性腦脊髓

膜炎、副傷寒、小兒麻痺症、桿菌性

痢疾、阿米巴性痢疾、瘧疾、麻疹、

急性病毒性Ａ型肝炎、腸道出血性大

腸桿菌感染症、漢他病毒症候群、多

重抗藥性結核病 、屈公病、炭疽病 

第三類 相對低度危害風險 腸病毒感染併發重症、結核病、人類

免疫缺乏病毒感染、漢生病、百日

咳、新生兒破傷風、破傷風、急性病

毒性Ｂ型肝炎、急性病毒性Ｃ型肝

炎 、急性病毒性Ｄ型肝炎、急性病

http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=A5BEDE33ADA47905&nowtreeid=A5BEDE33ADA47905&did=642%20
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=D3F5DF5A9DA8C3E2&nowtreeid=D3F5DF5A9DA8C3E2&did=643
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=7919515C7FE1B3FA&nowtreeid=7919515C7FE1B3FA&did=645%20
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=7919515C7FE1B3FA&nowtreeid=7919515C7FE1B3FA&did=645%20
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=FF2BA211ABDF02E4&nowtreeid=FF2BA211ABDF02E4&did=647
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=1EB8ECC9B8D991F1&nowtreeid=1EB8ECC9B8D991F1&did=648
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=1EB8ECC9B8D991F1&nowtreeid=1EB8ECC9B8D991F1&did=648
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=74D8FF6424B218F3&nowtreeid=74D8FF6424B218F3&did=649
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=99FDCC27F33A81CE&nowtreeid=99FDCC27F33A81CE&did=626
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=17C966DDE3C666A3&nowtreeid=17C966DDE3C666A3&did=667
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=89B930C89C1C71CF&nowtreeid=89B930C89C1C71CF&did=652
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=7B56E6F932B49B90&nowtreeid=7B56E6F932B49B90&did=651
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=7B56E6F932B49B90&nowtreeid=7B56E6F932B49B90&did=651
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=A0D75F9CA3F7C9F1&nowtreeid=A0D75F9CA3F7C9F1&did=653
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=F60D469E29C652FB&nowtreeid=F60D469E29C652FB&did=654
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=F60D469E29C652FB&nowtreeid=F60D469E29C652FB&did=654
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=6A693FC69FB6589A&nowtreeid=6A693FC69FB6589A&did=655
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=F0435AA07E86514E&nowtreeid=F0435AA07E86514E&did=710
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=7296679902209942&nowtreeid=7296679902209942&did=656
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=7296679902209942&nowtreeid=7296679902209942&did=656
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=AC81BE2A11A0FCEF&nowtreeid=AC81BE2A11A0FCEF&did=657
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=AC81BE2A11A0FCEF&nowtreeid=AC81BE2A11A0FCEF&did=657
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=2F790542B86DEF80&nowtreeid=2F790542B86DEF80&did=658
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=D6EB4C91D2B18132&nowtreeid=D6EB4C91D2B18132&did=659
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毒性Ｅ型肝炎、流行性腮腺炎、梅

毒、淋病、侵襲性ｂ型嗜血桿菌感染

症 、退伍軍人病、先天性德國麻疹

症候群、日本腦炎  

第四類 前三類之外，主管

機關認為有必要監

測及防制之傳染病 

流感併發重症、肉毒桿菌中毒、庫賈

氏病 、鉤端螺旋體病、萊姆病、類

鼻疽 、地方性斑疹傷寒、Ｑ熱、水

痘併發症 、恙蟲病、兔熱病、侵襲

性肺炎鏈球菌感染症 、疱疹 B 病毒

感染症、弓形蟲感染症、布氏桿菌病 

第五類 前四類之外，國內

尚未發生之傳染

病，但主管機關認

為流行可能造成國

民健康影響 

新型 A 型流感、中東呼吸症候群冠狀

病毒感染症、黃熱病 、伊波拉病毒

感染、拉薩熱、馬堡病毒出血熱 、

裂谷熱 

資料來源：衛生福利部疾病管制署 2015 

 

2.1.3 旅遊與傳染病 

何謂旅遊傳染病？廣義而言，就是在旅遊途中所感染到的疾病，或

是與人在移動過程中所感染到的疾病，皆可算是旅遊傳染病。人們到了

一個陌生的環境從事旅遊等相關行程，易因與所生活的地方生活習慣與

飲食方面截然不同，而水土不服導致抵抗力降低，就可能因此感染其他

http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=D6EB4C91D2B18132&nowtreeid=D6EB4C91D2B18132&did=659
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=9D854EA989BB9554&nowtreeid=9D854EA989BB9554&did=661
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=9D854EA989BB9554&nowtreeid=9D854EA989BB9554&did=661
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=33323A37312CE2A8&nowtreeid=33323A37312CE2A8&did=662
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=39B08EC08B48BFB6&nowtreeid=39B08EC08B48BFB6&did=663
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=39B08EC08B48BFB6&nowtreeid=39B08EC08B48BFB6&did=663
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=CB31010F3835411A&nowtreeid=CB31010F3835411A&did=664
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=C4578CB749EB52DA&nowtreeid=C4578CB749EB52DA&did=665
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=C4578CB749EB52DA&nowtreeid=C4578CB749EB52DA&did=665
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=C4AF1AB7F60FCE73&nowtreeid=C4AF1AB7F60FCE73&did=668
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=8208EB95DDA7842A&nowtreeid=8208EB95DDA7842A&did=680
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=14161ECCDE9D80B4&nowtreeid=14161ECCDE9D80B4&did=670
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=558A7ECCCE359DE9&nowtreeid=558A7ECCCE359DE9&did=671
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=558A7ECCCE359DE9&nowtreeid=558A7ECCCE359DE9&did=671
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=7CF671282FC2BFA4&nowtreeid=7CF671282FC2BFA4&did=672
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=6A29D08FB3A044EF&nowtreeid=6A29D08FB3A044EF&did=673
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=750BF3EF8509CA7A&nowtreeid=750BF3EF8509CA7A&did=674
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=750BF3EF8509CA7A&nowtreeid=750BF3EF8509CA7A&did=674
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=2911F16DE4DAFB2B&nowtreeid=2911F16DE4DAFB2B&did=676
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=AE0AFA42102B6410&nowtreeid=AE0AFA42102B6410&did=677
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=916D2C7524972019&nowtreeid=916D2C7524972019&did=738
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=916D2C7524972019&nowtreeid=916D2C7524972019&did=738
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=D3C97BA9727DB2C2&nowtreeid=D3C97BA9727DB2C2&did=679
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=69CB9E83906356F5&nowtreeid=69CB9E83906356F5&did=681
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=098F3BC4756F62CC&nowtreeid=098F3BC4756F62CC&did=682
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=098F3BC4756F62CC&nowtreeid=098F3BC4756F62CC&did=682
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=3C97216A063E94E8&nowtreeid=3C97216A063E94E8&did=683
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=3C97216A063E94E8&nowtreeid=3C97216A063E94E8&did=683
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=406FCD73006035BC&nowtreeid=406FCD73006035BC&did=684
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=22FCC15DA1A84CAC&nowtreeid=22FCC15DA1A84CAC&did=754
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=73DCE9AAB0D28B06&nowtreeid=73DCE9AAB0D28B06&did=720
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=73DCE9AAB0D28B06&nowtreeid=73DCE9AAB0D28B06&did=720
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=5BFE45742CD0ECC0&nowtreeid=5BFE45742CD0ECC0&did=686%20
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=95839FDF8731C586&nowtreeid=95839FDF8731C586&did=687%20
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=95839FDF8731C586&nowtreeid=95839FDF8731C586&did=687%20
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=97BDBFC269E83E32&nowtreeid=97BDBFC269E83E32&did=688
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=507E96E93A8EC430&nowtreeid=507E96E93A8EC430&did=689
http://www.cdc.gov.tw/professional/ThemaNet.aspx?treeid=E83C075ADA1F0AFF&nowtreeid=E83C075ADA1F0AFF&did=690
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地區特有的疾病，常見的與旅遊相關傳染病感染途徑，一般可以分為三

方面，在吃的部分，即是飲食方面，昆蟲與動物，接觸方面的傳染等。 

1.經飲食傳染：主要是不潔的食物、水或生食引發霍亂、痢疾等。 

2.接觸面傳染：AIDS、B 型肝炎、游泳或涉水跟土壤接觸可能會引

起血吸蟲病等。 

3.飛沫傳染：到流行腦脊髓膜炎流行地區易受感染。 

4.動物或昆蟲傳染：被蚊子叮咬易引發登革熱、瘧疾或日本腦炎，

貓狗咬傷易得狂犬病。 

本研究所探討的 H7N9 新型 A 型流感病毒屬禽流感，人類一般是透

過吸入與接觸禽流感病毒顆粒（或受其汙染的物體與環境）而受感染，

確診病例中六成與禽鳥接觸有關，因此可推測病毒傳染途徑主要從禽鳥

傳給人類。 

表 2-2 新型 A 型流感警示區域 

疾病 國家/地區 等級 旅行建議 發佈日期 

新型 A

型流感 

中國大陸/安徽省,福

建省,廣東省,貴州省,

湖北省,湖南省,江蘇

省,江西省,山東省,上

第二級/警示 對當地採

取加強防

護 

2015/04/27 
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海市,四川省,新疆維

吾爾自治區,雲南省,

浙江省 

新型 A

型流感 

中國大陸/北京市,甘

肅省,廣西壯族自治

區,海南省,河北省,黑

龍江省,吉林省,遼寧

省,內蒙古自治區,寧

夏回族自治區,青海

省,山西省,陝西省,天

津市,西藏自治區,重

慶市 

第一級/注意 提醒遵守

當地的一

般預防措

施 

2013/06/28 

資料來源：衛生福利部疾病管制署 2015 

 

2.1.4 流感病毒 

根據行政院衛生署疾病管制局在 2008 年定義旅遊傳染病，是指在旅

途中所感染的傳染病。民眾從事跨國旅遊時，容易因為當地環境跟台灣

的相差太多，導致抵抗力降低而感染到病毒。 
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House 與 Ehlers（2008）指出，美國每年有超過五千萬人次出國旅遊，

在五千萬人次當中，約有 22％-64％旅遊者，在前往開發中國家旅遊時會

出現健康方面的警訊，主要常見的問題是發燒、腹瀉及皮膚病變等，返

國就醫後的遊客當中，發燒佔所有症狀 28％，常見發燒的疾病有瘧疾、

登革熱、傷寒、肝炎及其他疾病等（古桂菊，2010）。 

嚴重急性呼吸道症候群（Sars）在 2002 年 11 月初，最早出現在中華

人民共和國廣東省河源市。中國學者認為，最初的病人是在接觸果子狸

的過程中感染病毒。此病在中國廣東省嚴重蔓延流行，且病毒爆發時中

國政府對疫情情況的刻意隱瞞，加劇了散播速度。病毒經由旅遊、商貿、

移民人群中迅速擴散到了香港，並由香港再擴散至越南、新加坡、台灣

及加拿大的多倫多。在 2003 年 2 月，中國退休教授劉劍倫，於內地參加

抗疫工作時不幸受到傳染，其後被發現出現了肺炎病徵，但他自行服用

抗生素後病情好轉，並於同年 2 月 21 日攜同妻子到香港入住九龍維景酒

店一晚，居然造成十六位酒店住客和訪客受到感染，相繼引起香港的威

爾斯親王醫院大爆發、聖保祿醫院的小型疫情，以及社區大爆發，亦同

時把病毒傳到更遙遠的多倫多、溫哥華、河內、菲律賓、新加坡、美國、

英國等，以及返回中國大陸本身（維基百科，2003）。 

 

http://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B8%AD%E5%8D%8E%E4%BA%BA%E6%B0%91%E5%85%B1%E5%92%8C%E5%9B%BD
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B8%AD%E5%8D%8E%E4%BA%BA%E6%B0%91%E5%85%B1%E5%92%8C%E5%9B%BD
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%B9%BF%E4%B8%9C%E7%9C%81
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%B9%BF%E4%B8%9C%E7%9C%81
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%9E%9C%E5%AD%90%E7%8B%B8
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%9E%9C%E5%AD%90%E7%8B%B8
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E9%A6%99%E6%B8%AF
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E8%B6%8A%E5%8D%97
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%96%B0%E5%8A%A0%E5%9D%A1
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8F%B0%E6%B9%BE
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8F%B0%E6%B9%BE
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%8A%A0%E6%8B%BF%E5%A4%A7
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%A4%9A%E4%BC%A6%E5%A4%9A
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B9%9D%E9%BE%8D%E7%B6%AD%E6%99%AF%E9%85%92%E5%BA%97
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B9%9D%E9%BE%8D%E7%B6%AD%E6%99%AF%E9%85%92%E5%BA%97
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全球因 Sars 疫情造成重大傷亡也重挫到旅遊業，在死亡人數方面統

計出加拿大二十三人，比率為百分之十六點四，高居全球第一；香港二

百五十三人，死亡率百分之十四點七，位列第二；台灣五十二人、新加

坡二十八人，死亡率都是百分之十三點六，並列第三（國際厚生健康園

區編輯群王信雄，2003）。 

自 2013 年 3 月 31 日，中國大陸當局與世界衛生組織公佈全球第一

起人類 A 型 H7N9 禽流感（Influenza A Virus Subtype H7N9）病例以來，

至 2014 年 7 月 1 日止，全世界確診病例已累積到 450 例（包含台灣 4 例、

香港 10 例以及馬來西亞 1 例），其中有 165 人死亡，致死率達 36.7％，

自 2013 年 4 月 3 日起，疾病管制局已將「H7N9」列為第五類法定傳染

病，但在 2014 年 7 月 1 日又移除「H7N9 流感」項目而於同日併入新增

之第五類法定傳染病「新型 A 型流感」項下，遇有懷疑為 H7N9 及其他

新型 A 型流感個案者，均須於 24 小時內要完成通報。 

新型 A 型流感（Novel Influenza A Virus Infections）係指除了每年週

期性於人類間流行的季節性流感（A/H1N1 及 A/H3N2）以外，偶發出現

感染人類的其他 A 型流感亞型。不同亞型流感病毒對人類的感染力及所

造成疾病嚴重度不盡相同，曾經造成人類嚴重疾病的亞型包括於 1997 年

首次出現的 H5N1 流感，以及 2013 年發現的 H7N9 流感，其致死率分別
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約為 60%及 30%。依現有流行病學研究推估，H7N9 流感潛伏期約 5 天，

在臨床表現約 3-5 天會出現發燒、咳嗽及呼吸短促等急性呼吸道感染症

狀，而後快速進展為嚴重肺炎，在發病 7-9 天可能併發急性呼吸窘迫症候

群、敗血性休克及多重器官衰竭而死亡，輕症病例的臨床表現則包括結

膜炎以及類流感症狀等。 

隨著兩岸往來密切頻繁，陸續都有新病例產生，目前的案例大多證

實與禽鳥類有關。目前尚無人傳人的流行病學證據。結合目前流行性病

毒與研究資料，對於 H7N9 流行性感冒病毒瞭解還不是很多，但是國內

與國際衛生單位皆已積極研發治療方式，但是疫情仍需多加關注，民眾

與旅客若有自疫區返回台灣或是疫區民眾赴台旅遊者，有出現發燒或呼

吸道病徵，應配戴口罩並立即就醫，在就診時明確詳細告知醫生，是否

曾經去過活體養殖場，是否有接觸過死去的禽鳥類等旅遊史，便有助於

治療，醫病合作，才能妥善控制疫情（衛生署疾病管制局，2015）。 

2014 年在非洲地區盛行的伊波拉病毒，是由感染屬於絲狀病毒科的

伊波拉病毒所致，人類感染的死亡率高達到 90％。伊波拉病毒於 1976 年

在蘇丹和剛果民主共和國首次出現，由於疫情發生在剛果民主共和國的

伊波拉河附近的一處村莊，由此得名。自那時起，伊波拉病毒一直出現

零星個案。確診個案曾發生在撒哈拉以南的非洲地區，包括剛果民主共
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和國、蘇丹、剛果、烏干達和科特迪瓦等地。自 2014 年 3 月，西非地區

持續報告新的病毒病例以及死亡個案。此病毒是一種嚴重的急性病毒性

疾病，特徵包括有突發性發燒、極度虛弱、肌肉疼痛、頭痛和咽喉痛等。

隨後會出現嘔吐、皮疹、腹瀉、腎臟和肝臟功能受損害，在某些情況下

更會出現內出血和外出血。 

伊波拉病毒是透過密切接觸受感染動物的血液、器官、分泌物或其

他體液而傳到人類。部分果蝠屬於伊波拉病毒的自然宿主。在非洲曾有

檔案資料記載，患者透過處理在熱帶雨林中受感染或死去的黑猩猩、大

猩猩、猴子、果蝠、森林羚羊和豬隻而染病。隨後通過人的傳播而在社

區蔓延，傳播途徑包括直接接觸感染者的血液、分泌物、器官或其他體

液，以及間接接觸受到這類體液污染的環境。只要人類的血液和分泌物

中含有病毒，即可傳播疾病。在殮葬儀式上，哀悼者直接接觸死者屍體

也會傳播伊波拉病毒。在受影響國家工作的醫護人員，如果沒有嚴謹遵

守預防措施的情況下與病人密切接觸，常會造成意外染病。病人的樣本

具有生物危害風險，只有在適當的生物防護條件下才可進行檢測，此病

毒會隨著國際間的旅遊蔓延至世界各地造成國際恐慌。（香港特別行政

區衛生署衛生防護中心） 

2.2 旅行社的定義 
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2.2.1 旅行業歷史 

旅行（Travel）一詞，在中國的歷史上記載得相當早，可以追溯到西

元前 2250 年的春秋戰國時代，我國的觀光局即以孔子週遊列國為觀光局

的局徽，但是這僅是記載有旅行的事實而已，真正出現旅行社（Travel 

Agent）或旅行業（Travel Service），則是在 1845 年，由「現代旅行業之

父」英國湯瑪士·柯克先生成立的世界上最早的旅行社-「湯瑪士·柯克父

子公司（Thomas Cook and Sons Co.）」，可謂是現代旅遊業的濫觴。在

我國的旅遊業發展則更緩慢，要到 1927 年 6 月 1 日才由陳光甫先生於上

海創立中國旅行社，這二者差距將近有 83 年。 

在台灣，則是回溯於 1943 年 2 月，由中國旅行社於台灣成立分社並

命名為「台灣中國旅行社」，此時台灣尚為日本的殖民地，在此時已有

「東亞交通公社台灣支社」來經營台灣本地的旅行業務，光復後由國民

政府接收改名為「台灣旅行社」，1947 年改組為「台灣旅行社股份有限

公司」，直屬省政府交通處，是第一家公營旅行業機構。1947 年，牛天

文先生創立「歐亞旅行社」、江良規先生創立「遠東旅行社」，與「台

灣中國旅行社」、「台灣旅行社」成為最早之四家旅行社。隨著年代演

變至 2015 年 2 月 26 日止，台灣地區旅行業有 2670 家總公司，808 家分

公司。詳表 2-3。 
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表 2-3 台灣地區旅行社統計表 

 
綜合 甲種 乙種 合計 

總公司 分公司 總公司 分公司 總公司 分公司 總公司 分公司 

台北市 97  62  1,153  62  8  0  1,258  124  

新北市 2  40  71  13  15  0  88  53  

桃園市 0  43  138  21  19  0  157  64  

基隆市 0  3  5  2  2  0  7  5  

新竹市 0  21  39  13  5  0  44  34  

新竹縣 0  5  19  6  0  0  19  11  

苗栗縣 0  7  27  8  2  0  29  15  

花蓮縣 0  6  18  6  5  0  23  12  

宜蘭縣 0  7  26  5  10  0  36  12  

台中市 6  79  264  76  14  1  284  156  

彰化縣 0  15  48  9  4  0  52  24  

南投縣 0  3  17  7  4  0  21  10  

嘉義市 0  16  35  15  7  0  42  31  

嘉義縣 0  1  8  1  6  0  14  2  

雲林縣 0  5  20  3  4  0  24  8  

台南市 1  41  121  33  10  0  132  74  

澎湖縣 0  0  29  8  53  0  82  8  

高雄市 18  62  251  65  20  2  289  129  

屏東縣 0  7  12  5  5  1  17  13  

金門縣 0  3  20  13  0  0  20  16  

連江縣 0  0  6  2  1  0  7  2  

台東縣 0  2  6  3  19  0  25  5  

總計 124  428  2,333  376  213  4  2,670  808  

資料來源：觀光局統計月刊，2015 年 2 月。 
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2.2.2 旅行業定義 

「旅行業（Travel Agent）」依據發展觀光條例第 2 條第八項定義，

旅行業：「指為旅客代辦出國及簽證手續或安排觀光旅客旅遊、食宿及

提供有關服務而收取報酬之事業。」 

在不同的國家對於其所規定之範圍則會有不同的定義，列舉如下： 

美國，依照美洲旅行協會（American Society of Travel Agent，ASTA）

將旅行業分為代理商與經營商，分別說明如下。 

  代理商（Travel Agent）：個人或是公司、行號，接受一家或是一家 

以上業主委託，從事於代理銷售旅行的業務及提供相關之勞務者。 

  經營商（Tour Operator）：舉凡個人或公司、行號，專門從事安排、 

設計以及組成標有定價之個人或是團體行程者。 

 

日本，依據日本旅行業法第 2 條之定義： 

  行者，因運輸或是住宿服務之需求，居間從事代理訂定契約，扮演 

媒介或中間人之角色；供運輸或住宿服務者，代向旅行者代理訂定契約，

或是媒介之行為；人經營之運輸機關或住宿設施，提供旅行者運輸住宿

之服務行為；為旅客提供運輸及住宿以外之有關服務事項，代理訂定契

約、媒介，或是中間人等之行為；運輸及住宿服務以外有關旅行之服務

事項，為提供者與旅行者代理訂定契約，或媒介之行為；旅行者之導遊，
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護照之申請等向行政廳之代辦，給予旅行者方便，以及旅行諮詢等相關

服務行為。 

 

中國，依據中國「旅行社管理暫行條例」第 2 條定義：旅行社，指

依法設立並具有法人資格，從事招徠、接待旅行者，以組織旅遊活動，

實行獨立核算的企業。 

依同條例第 5 條，所謂招徠、接待之涵義為： 

「招徠」：指旅行社按照主管部門批准的業務範圍，在國外、國內展 

開宣傳行銷的業務，組織招攬遊客的工作。 

「接待」：指旅行社根據旅行者之要求，安排食宿、交通工具，以及 

活動日程組織遊覽。（旅行社管理暫行條例，中國國務院，1985 年 5 月

1 日）。 

 

台灣，依據發展觀光條例第 22 條規定旅行業業務範圍包含： 

1.接受委託代售海、陸、空運輸事業之客票或是代旅客購買客票。 

2.接受旅客委託代辦出、入國境及簽證手續。 

3.接待國內外觀光旅客並安排旅遊、食宿以及導遊。 

4.其他經交通部核定與國內外觀光旅客旅遊有關之事項。 
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在新加坡，依新加坡共和國旅行業條例第 4 條，對旅行業之定義具

下列各款行為之一者，視為經營旅行業務： 

1.出售旅行票券，或以其他方法為他人安排運輸工具者。 

2.出售地區間之旅行權利給不特定人，或是代為安排或獲得上述地區 

 之旅館或其他住宿設施者。 

3.實行預定之旅遊活動者。 

4.購買運輸工具之搭乘權給轉售者。 

 

學者對旅行業定義： 

     Metelka（1990）定義旅行社為：個人、公司或法人符合法規去銷售

旅行、旅館住宿、餐食、航行、運輸、交通、觀光，與所有旅行有關之

要素給大眾服務之行業。 

 前田勇（1988）定義旅行社為：旅行業係介於旅行者與旅行有關之 

交通、住宿等相關設施間，為增進旅行者之便利，所提供各種服務。 

    Chuek, Y. G., Dexter, J. L., 與 James, C. M.（1989）：旅行業是所有

觀光旅遊事業供應商的代理者。他們可以自由的選擇觀光旅遊事業體

中，由任何的服務而賺取佣金。 
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    蘇芳基（1994）：旅行業又稱為旅行社或是旅行代理店，英文稱為

（Travel Agent or Travel Service）係指為旅客代辦出國以及簽證手續，或

安排觀光旅客旅遊、食宿及提供有關服務而收取報酬之事業。 

    韓傑（1984）對旅行社所下之定義：旅行社是一種企業，其業務為

針對第三者安排各種服務，以滿足其轉換環境的臨時需求，以及其他密

切有關的需要，或另外綜合服務工作而在本身形成了一種新的服務。 

    蔡東海（1993）：旅行社是介於旅行者與旅館業、交通業、餐飲業

及其他相關關聯事業之間，為旅行者安排或介紹旅程、食宿及提供有關

服務而收取報酬的事業，也就是所謂的「旅行社」，英文為「Travel Agent 

or Travel Service」。 

朱玉槐（1988）：旅行社（Travel Agency）是一種旅遊企業。在國外， 

旅行社按其活動的性質不同，可以分為旅遊經營商和零售旅行社。（亦

可稱為旅遊批發商和旅遊代理人）。 
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2.2.3 旅行社分類與營業範圍 

依旅行業管理規則第 3 條，旅行社分為綜合旅行社、乙種旅行社與

甲種旅行社三種。 

 

1.綜合旅行社： 

（1）接受委託代售國內外海、陸、空運輸事業之客票或代旅客購買

國內外客票、託運行李。 

（2）接受旅客委託代辦出、入國境以及簽證手續。 

（3）招攬或接待國內外觀光旅客並安排旅遊、食宿及交通。 

（4）以包辦旅遊方式或自行組團，安排旅客國內外觀光旅遊、食宿、

交通及提供有關服務。 

（5）委託甲種旅行業代為招攬前款業務。 

（6）委託乙種旅行業代為招攬第 4 款國內團體旅遊業務。 

（7）代理外國旅行業辦理聯絡、推廣以及報價等業務。 

（8）設計國內外旅程、安排導遊人員或領隊人員。 

（9）提供國內外旅遊諮詢服務。 

（10）其他經中央主管機關核定與國內外旅遊有關之事項。 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 28 

2.甲種旅行社：  

（1）接受委託代售國內外海、陸、空運輸事業之客票或代旅客購買

國內外客票、託運行李。 

（2）接受旅客委託代辦出、入國境及簽證手續。 

（3）招攬或接待國內外觀光旅客並安排旅遊、食宿及交通。 

（4）自行組團安排旅客出國觀光旅遊、食宿、交通及提供有關服務。 

（5）代理綜合旅行業招攬前項第五款之業務。 

（6）代理外國旅行業辦理聯絡、推廣以及報價等業務。 

（7）設計國內外旅程、安排導遊人員或領隊人員。 

（8）提供國內外旅遊諮詢服務。 

（9）其他經中央主管機關核定與國內外旅遊有關之事項。 

3.乙種旅行社：  

（1）接受委託代售國內海、陸、空運輸事業之客票或代旅客購買國

內客票、託運行李。 

（2）招攬或接待本國觀光旅客國內旅遊、食宿、交通及提供有關服

務。 

（3）代理綜合旅行業招攬第 2 項第 6 款國內團體旅遊業務。 

（4）設計國內旅程。 
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（5）提供國內旅遊諮詢服務。 

（6）其他經中央主管機關核定與國內旅遊有關之事項。 

‧國內個別旅遊定型化契約書範本。 

‧國內旅遊定型化契約書範本。 

‧國內旅遊定型化契約應記載及不得記載事項。 

‧國外個別旅遊定型化契約書範本。 

‧國外旅遊定型化契約書範本。 

‧國外旅遊定型化契約應記載及不得記載事項。 

‧海外渡假村會員卡（權）定型化契約範本。 

‧國內渡假村會員定型化契約範本。 

交通部「發展觀光條例」第二條第十項界定，旅遊業：指經中央主

管機關核准，為旅客設計安排旅程、食宿、導遊人員、領隊人員、代購

代售交通客票、代辦出國簽證手續等有關服務而收取報酬之營利事業。 

旅行業的設立制度在每個國家的規定截然不同，有些國家經營旅行業就

像經營一般事業一樣，無需特別的管理，有些國家對於旅行業則另訂法令加

以管理，我國所採行的就是這種制度。所以，在發展觀光條例第二十六條規

定「經營旅行業者應先向中央主管機關申請核准，並依法辦妥公司登記後，

領取旅行業執照，使得營業」。這種制度就是平常所稱的「許可制」。 
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在「許可制」的規範下，經營旅行業者要最低資本額保證金、專業

經理人、責任保險、投保履約保證保險…等，其相關的細節由發展觀光

條例授權訂定「旅行業管理規則」來加以管理；另外，旅行業所派遣的

導遊人員及領隊人員之輔導與管理事項，皆授權明訂於「導遊人員管理

規則」、「領隊人員管理規則」中。 

旅行業即一般所指的旅行社（Travel Agent），據「美國旅行行業協

會」（American Society of Travel Agent）對旅行業所下的定義：「個人或

公司接受一家或一家以上之被代理本人之委託，從事旅行銷售和提供旅

行相關服務者」。我國在「發展觀光條例」第二條對旅行業所下的定義

則為「為旅客代辦出國及簽證手續或安排觀光旅客旅遊、食宿及提供有

關服務而收取報酬之事業。」綜觀以上之定義，旅行業的業務範圍可包

括如下： 

1. 交通工具的定售票及代購服務。 

2. 旅遊行程設計。 

3. 組合旅行團體並帶領團體旅遊。 

4. 安排遊覽車、船、飛機或其他交通工具。 

5. 出國證照及各國簽證手續代辦。 

6. 食宿及遊憩活動安排代訂。 
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7. 代辦旅遊平安保險。 

8. 其他相關旅遊服務。 

2.3 危機管理 

2.3.1 何謂危機 

危機（Crisis）源於古希臘文（Krisis），意義是「當機立斷」（= to 

decide），當危急狀況一旦發生，到了退無所退，避無所避，到達必須作

出重要抉擇的時刻，企業界碰到生死存亡狀態時，有（decide or die）的

競爭觀念，決策者在處理危機時絕對不能夠徘徊猶疑，拖之再拖，錯失

好的先機。（沈莒達，2006）。危機（Crisis），基本是採用韋式大辭典

之意義（Webster’s definition）：「危機是事件轉機與惡化間的轉折點。」，

根據中國字意，危機就是「危險」與「機會」緊密的相連，有危險才有

機會，有危機也才有轉機。 

 

                                      災難 

問題 衝突 危機   

                                      危機 

    轉捩點、決定性的一刻               

圖 2-1 危機意涵解析圖 

資料來源：（詹中原，2004） 
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1. Caplan 於 1961 將危機（Crisis）定義為：「人們在面對挑戰威脅時，

無法以習慣使用的機制來因應，引發功能損傷，以致於陷入炙熱的痛

苦之中」。 

2. Gilliland 和 James 於 1993 年提出「危機是一個人視一個事件或是情

境，為超過其個人資源與因應機轉所能忍受的困境。」 

3. Otto Lerbinger 對於危機的定義為「對於公司未來的獲利率、成長、甚

至生存，發生潛在威脅的事件。具備有三種特質：a.管理者必須自我

認知到威脅，而且相信這種威脅會阻礙公司發展的優先目標。b.必須

認知如果沒有採取行動，情況會惡化而且無法挽回。c.突然間所遭遇。」

（Otto Lerbinger，1997） 

4. 危機（Crisis），常用「危急存亡之秋」來形容當前所遇到之情況。三

國時期諸葛亮「前出師表」：「今三分天下，益州疲弊，此誠危急存

亡之秋」。若要逐字逐句去探討其所代表的涵意，我們可以發現到其

中蘊含著「危險與機會結合，危難與契機互現」的現象。當危機產生

時，我們便會把全力用在最重要、最急迫且最需處理的地方，相信危

機很快便能緩和，甚至可以立即解決。 

5. 中國人對『危機』的定義，是從字面上的「危險」加上「機會」來表

示，其中「機會」主要是指脫險的機會，或是降低危險爆發時的可能
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不利之效應。（朱延智，2014） 

  根據上述專家對於危機的釋義，可以得知無論在個人或公司組織上 

無時無刻都會面臨危機的發生，當危機一旦產生時，處理不當會引發出

嚴重的後果，然而危機的發生往往出乎意料之外，因危機產生是脫離正

常運作的範圍，必須在短時間作決定，稍一不慎恐引發嚴重後果。 

 

2.3.2 危機特質 

    Karl W.Deutsch 認為：危機有四種特性：「1.危機包括一個重要轉折

點，導致事件發展會有不同結果。2.必須做某些的決定。3.至少有一方面

主要價值受到威脅。4.須受限於時間壓力下做決定（Karl，1982）。 

朱延智（2014）提出危機特質具備有七點如下： 

1. 程度性：不曉得危機輕重程度，在處理危機事件時就無法掌握全局，

嚴重時後果不堪設想。 

2. 破壞性：雖然危機蘊含轉機，但是如果危機未妥善處理，輕則損害形

象，重則造成破產或倒閉。 

3. 複雜性：危機鮮少由單獨因素造成，通常會有複雜因素交互影響。 

4. 動態性：危機常是內外互相影響而產生，非靜止的，需全面暸解方能

化解危機。 
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5. 速度性：危機事件本身具有牽動多方而受影響，處理速度必須高於危

機發展。 

6. 擴散性：當前產生的危機如未能妥善處理，或許可能產生擴散危機。 

 

2.3.3 危機處理 

Reilly（1987）認為：危機管理就是在危機發生前能夠做妥善明確的

偵查；當危機發生時，能夠在最快的時間內將發生的危機有效隔絕並馬

上針對危機的不同狀況依照標準作業程序處理；並在危機發生後，立即

診治，迅速復原並修正組織缺失為下一個危機做準備。 

吳定（1998）認為：危機管理指的是一種有計畫、連續性及動態管

理危機過程，也就是當政府或企業組織在面對潛在危機，或是在當前已

面臨危機的狀況時，於事前、事中、事後，利用危機管理的有效方法，

制定策略並對不同狀況採取一連串的有效措施，並經由即時的修正與調

整正確方向，方能在現代瞬息萬變的社會裡尋得方向並能有效預防、處

理及化解危機。 

國內學者邱毅（1999）認為所謂「危機管理」就是：「組織體為降

低危機情境所帶來之威脅，所必須進行長期規劃與不斷學習、反饋之動

態調整過程。為使此一過程能夠高效率地進行，危機管理小組的編制是

絕對具必要的。」 
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孫本初（2003）認為：所謂危機管理，即是組織遇到危機發生時，

為避免或減輕危機產生所帶來的嚴重威脅，並藉由有效長期規劃與不斷

學習、適應的動態過程，亦可說是針對危機發生時之情境，所做的管理

措施及因應策略。 

日本學者瀧澤正雄（1999）認為，危機包含了五種內涵：『1.危機即

事故。2.危機即事故發生的不確定性。3.危機即事故發生的可能性。4.危

機即危險性的結合。5.危機即預料和結果的變動。』瀧澤正雄清楚的道出

危機就是事故，危機事件的變化是相當快速的，必需在有效的時效內快

速地處理，情況才會獲得有效控制。 

根據 Mitroff＆Pearson（1993）的研究中，將危機處理分為五個階段

模式。 

1. 訊息的發現：加強組織預防，偵測與判斷危機警訊，透過專業的行動

做好事前工作，以避免危機的發生。 

2. 準備與避免危機：為避免因危機所帶來的傷害，組織成員必需去尋找

降低危機風險要素與傷害的方法。 

3. 斷絕傷害：當危機發生時，依危機管理標準作業程序處理，避免危機

擴大影響組織。 
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4. 復原：危機發生後，必須把重點方向放在善後與復原工作上，儘快使

組織恢復正常運作。 

5. 學習修正：反省回顧危機處理過程，由事件後增加對危機的記憶。 

 

    根據朱延智（2014）將危機處理共分為九大步驟。 

1.專案小組全權處理： 

專案小組需具備危機應變能力、指揮協調、資訊合理判斷能力與整

合資源能力，也需具有危機溝通和社會協調能力，才能在面對危機發生

時妥善處理危機。 

2.蒐集企業危機資訊： 

正確蒐集危機相關資訊，才可以成功的處理危機。 

3.診斷企業危機： 

除了要診斷危機發生的背後原因、嚴重程度、威脅範圍、危機發展

方向及整體結構與趨勢之外，危機處理必須依不同程度而有不同處理，

以有效來處理危機。 

4.提出並確認決策方案： 

針對問題核心所在而快速回應，不擴大、不蔓延是處理危機的關鍵

點，要以全面性作考量，選擇適合方案不讓危機擴散。 

5.執行處理戰略： 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 37 

危機處理除了方案的確認外，更重要的是要有效執行任務分配與資

源的調度，才能夠有效的處理。 

6.處理危機重點： 

不同類型危機有不一樣的執行重點，抓住關鍵點，面面俱到不能有

所疏漏。 

7.尋求外來支援： 

危機發生時，除啟動既有策略外，更要整體面考量，運用所有用到

的資源，解決面臨的危機。 

8.指揮與溝通： 

危機發生時，有賴領導人在第一時間瞭解並進行相關處理，在危機

決策之後，執行者必需清楚危機任務與內容，就有賴於周密靈活的指揮

與通信機制。 

9.提升無形戰力： 

危機有賴人的處理，但是如何能夠克服人的情緒困擾，加強人的積

極性，降低危機威脅，實為重點所在。 
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圖 2-2 危機處理流程表 

資料來源：朱延智，2014 

 

危機管理就字面上是「危險」與「機會」，亦即「危機即是轉機」，

將專家所討論的危機經過管理的手段，來克服危機，如何管理「危機」

是企業往上攀升的條件，當企業遭遇到風險時，如何將風險降到最低的

管理過程。當在處理危機時，首重在判斷輕重緩急，安排事件處理的優

先順序，方可有效處理危機（王耀東、趙家民、劉彥良，2009）。 

危機管理是危機尚未發生前的預防作為，亦是企業防止危機發生的

重要階段。企業不管在什麼時候發生危機，都會嚴重的影響企業體本質，

並會導致企業變得異常脆弱，當危機爆發時，會擴散的非常快速，並有

可能馬上對其他領域產生嚴重影響，所以必須在同時間作有效的處置。
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所以危機管理係一門化險為夷、轉危為安、跨學科的專業領域學識，各

家各派，國內及國外都有著名學者，均提出相關見解與觀點，應有必要

整合各家之長，匯聚出有效的危機管理智慧（朱延智，2014）。 

本研究所指的「危機處理」，是個人、組織在危機發生前能實施預

防並做好規劃；危機發生時，有標準作業流程及操作步驟，將傷害降到

最低，甚至是毫無傷害；危機解除後的復原及檢討機制並將危機化為轉

機。 

處理危機事件、實施危機管理時，絕對不能隨心所欲，必須按照一

定的原則，妥善地加以處理，用妥善的方法贏得公眾的諒解和信任，儘

快恢復組織的形象和信譽。 

當在處理危機事件時，應當遵循的八項基本原則，分別為積極性、

主動性、責任性、冷靜性、真實性、及時性、善後性與靈活性。 

除了危機處理時的八項原則，也會有危機處理時的因應對策，分別

為總體對策和具體對策，總體對策是「重視事實、迅速調查、妥善處理、

做好善後工作以及再造組織形象」。具體對策是「根據不一樣的公眾對

象分別來採取不同的對策」。 

而在危機發生後如何減少損失： 

1.馬上調查情況、制定計劃以控制事態的發展。 
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2.迅速反應，主動積極溝通，有效管理信息的進與出。 

3.組織與公眾的看法不—致，難以調解時須靠權威發表意見。 

4.做好善後工作，儘快地挽回聲譽（智庫‧百科）。 

化危機為轉機，端賴危機事件處理人員面對當前情勢的敏銳洞察能

力，對未來情勢發展的豐富思維能力，與在採取行動時的堅強果斷能力；

如果再加上個人的豐富學識涵養，則化危機為轉機不是空話，而是可以

預見到的成果（鄭美華，2003）。 
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第三章 研究方法 

本研究採用質性研究半結構化訪談法（Semistructured Interview），

主要探討重大傳染病下 H7N9 對於旅遊業者的危機處理，採取個別深度

訪談（Individual Depth Interview，IDI）（古永嘉、楊雪蘭，2014）。其

中第一節為研究架構之說明；第二節為研究方法之說明；第三節為研究

設計之說明；第四節為研究執行之說明。 

 

3.1 研究架構 

本研究確認所要研究之主題，再設定研究問題及研究目的，開始蒐

集相關旅遊與危機管理文獻資料，包括期刊、碩博士論文、報章與雜誌、

專書與官方相關網站，以便能通盤瞭解相關的研究與理論。 

以旅遊業經營者針對 H7N9 流感事件之危機處理，設計訪談題項，

並以南部地區旅遊業經營者、公部門、學界代表為訪談對象。訪談設計

是經由多年的旅行社經營經驗，針對旅遊團因傳染病而面臨的危機處

理，透過深度訪談與資料綜合整理之後，獲得研究結果與結論，本研究

的架構如下圖所示： 
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圖 3-1 研究架構 
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3.2 研究方法 

本研究主要研究方法如下： 

（1）質性研究 

質性研究（Qualitative Research）包括「一系列的解釋分析技術，以

尋求能夠描述、解碼或轉譯，以解釋在現實社會現象中，並非經常出現

的事件其所發生的原因」。質性研究就是設計用來告訴研究人員，如何

（發生的過程）與為何（代表的意義）會發生這類的事。 

質性研究在資料蒐集階段所使用的技巧包括焦點團體、個別深度訪

談（IDIs）、個案研究、人種誌、紮根理論、行動研究與觀察法（古永嘉、

楊雪蘭，2014）。 

Catherine Marshall 與 Gretchen Rossman 提出質化研究是蘊含了（研

究者）沉浸於研究對象設定的每日生活之中，進行評價並尋求發現參與

者對於其所在世界的看法，並示這些調查為研究者與參與者之間，一個

交互作用的過程，同時具描述性與分析性，而且憑藉人類的言語及可觀

察的行為，作為原始的資料時，補捉到此方法獨特的性質（Marshall and 

Rossman，1999）。 

陳向明（2002）認為，質性研究是以研究者本人作為研究工具，在

自然情境下採用多種蒐集資料的方法對社會現象進行整體探討，使用歸
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納法分析資料，通過與研究對象互動使瞭解對方的行為與意義獲得解釋

性理解的一種活動。 

（2）深度訪談法 

個別深度訪談（Individual Depth Interview，IDI）指各別訪談者和一

位受測者之間的互動。完成個別深度訪談通常要花 20 分鐘（電話訪談）

至 2 小時（預先安排，面對面訪談），依研究主題與所使用的接觸方法

而異，某些方法如生活史可能長達 5 個小時（古永嘉、楊雪蘭，2014）。 

訪談是指二個人以上的交談，要件為至少有一名以上的訪談人，以

及一名以上的受訪者。訪談者透過語言溝通獲取受訪者的訊息，如同對

話般在提問與回答，這樣的過程中互動之下收集訪談人所需的資訊。（萬

文隆，2004）。 

深度訪談與單純訪談不同之處在於：深度訪談目的在於瞭解與透過

訪談來探究事物的本質，尋求解決之道，深度訪談比一般訪談需要花費

更多時間，但是所得到的結果更能深入瞭解事物的本質，更能清潔分析

所要探究的事物。 

（3）個案研究法 

Zonabend 對個案研究法定義為「對特定的個案加以認真地考察，以

進行整體性的觀察、建構和分析」（鄭怡世，2002）。 
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個案研究（Case Study）屬於質性研究，係欲對一個人或一群人的複

雜問題做進一步之探討，深入瞭解某事件造成的影響，非針對眾多個體

所進行的方法，是強調少數事件，或是條件彼此之間關聯性的分析，這

便是無法透過量化研究得到的。根據 Bonoma（1985）和 Yin（1989）的

定義，個案研究法具有下列幾種特性：（1）研究的環境為天然的，而非

人為操控的。（2）可以使用多種資料蒐集方法。（3）研究對象可能為

一個或多個對象（例如公司、公司次級單位、團體或個人）。（4）就每

個研究對象均需深入瞭解其複雜性。（5）個案研究較適合應用在對問題

仍屬於探索性的階段，尚無許多前人研究可循或仍處假說衍生階段。（6）

研究中不操控變數。（7）研究重點為當前問題，並以實務為基礎的問題。

（8）個案研究對於研究「為什麼」及「如何做」的問題較有用，可作為

追蹤未來相關研究變數之基礎（曹書銘、林我聰，2005）。 

 

3.3 研究設計說明 

3.3.1 本研究訪談對象選取 

本研究深度訪談對象為台灣省旅行業公會理事長、百翔旅行經理、

山富國際旅行社嘉義分公司副理、雄獅綜合旅行社嘉義分公司副店長、

飛揚綜合旅行社嘉義分公司經理，觀光局阿里山國家風景區管理處處
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長、嘉義市政府衛生局疾病管理科科長、嘉義縣政府衛生局副局長、大

同技術學院助理教授共計 9 人，名單如下： 

 

表 3-1 本研究的訪談對象 

組

別 

代

號 

單位 姓名/職稱 

/年資 

訪談日期 訪談 

地點 

T 

T1 
臺灣省旅行業公

會 

○○○/理事長

/25 
2014/08/22 

公會 

辦公室 

T2 ○翔旅行社 ○○○/經理/22 2014/08/28 
旅行社

辦公室 

T3 
○富國際旅行社

嘉義分公司 
○○○/副理/23 2014/09/30 

旅行社

辦公室 

T4 
○獅綜合旅行社 

嘉義分公司 

○○○/嘉義店副

店長/13 
2014/11/27 

旅行社

辦公室 

T5 
○揚綜合旅行社

嘉義分公司 
○○○/經理/24 2014/12/21 

旅行社

辦公室 

A 

A1 
觀光局阿里山國

家風景區管理處 
○○○/處長/30 2014/08/25 

處長 

辦公室 

A2 
嘉義市政府衛生

局 

○○○/ 

疾病管理科科長

/19 

2014/10/30 
衛生局

辦公室 

A3 
嘉義縣政府衛生

局 

○○○/ 

副局長/21 
2015/03/11 

衛生局

辦公室 

P P1 
大同技術學院觀

光系 

○○○/ 

助理教授/13 
2014/12/31 

大同技

術學院

辦公室 

資料來源：作者自行整理 
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3.3.2 訪談內容規劃與執行 

本研究確定研究方向之後，研究者針對研究目的擬定訪談大綱，並

與指導教授討論訪談大綱與內容的適切性與所要進行訪談與研究對象的

可行性，經多次修正最後定稿。 

本研究訪談內容共分為 12 條，分別針對南部地區旅遊業經營者（以

T 為代號）、公部門（以 A 為代號）、學界（以 P 為代號）代表為訪談

對象。 

1. 請問旅行團出發前政府發布目的地發生 H7N9 流感時，旅行業者

如何處理？ 

2. 請問旅行團出發前政府發布大陸發生 H7N9 流感時，目的地非疫

區但旅客堅持退團，旅行業者如何處理？ 

3. 請問政府尚未發布出國旅遊警訊，旅客擔心被 H7N9 流感傳染要

退團費，但航空公司拒退機票款時，旅行業者時怎麼辦？ 

4. 請問旅行團已出發到達目的地，當地發生 H7N9 流感時，如何因

應？ 

5. 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況異常可能被傳染 H7N9 時，旅

遊業者如何因應？ 
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6. 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感時，如發燒、吐瀉、咳嗽、

呼吸不順、意識不清及其他症狀，如何因應處理？ 

7. 請問旅客回國前政府發布國內有 H7N9 流感時，領隊怎麼辦？ 

8. 請問旅行業面對危機處理時，如事前預防、事中處理及事後復原

的 SOP 流程為何？ 

9. 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感，旅客家屬要求回台灣就

醫，因旅客是傳染病旅行業者如何處理？ 

10. 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感時滯留期間所產生額外費

用，旅行業者與消費者之間如何處理？ 

11. 請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不周，要求賠償時旅行業者如

何面對處理？ 

12. 請問旅行團旅客發生重大傳染病，旅行社與媒體如何面對、應付

與處理？ 

3.4 研究執行 

本研究為質性研究半結構式之深度訪談法，確定研究問題與研究目

的之後，擬定訪談大綱。依訪談內容進行深度訪談，在受訪過程中依照

上述問題去引導受訪者深入的回答。 
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確定受訪者後，先以電話連絡或當面拜訪受訪者，說明研究目的並

詢問受訪意願，並詢問受訪者是用電子郵件或親送訪談大綱讓受訪者先

行過目。讓受訪者先瞭解訪談內容後，與受訪者約定訪談時間與訪談地

點，並於訪談前事先詢問受訪者是否同意接受錄音，為有利於日後資料

之整理，本研究訪談內容採全程錄音方式，最後使用編碼形式進行後續

的資料整理與分析。 

在完成訪問之後，需清楚明確記載訪談日期、訪談時間與訪談地點，

並將完整訪談內容整理後化為文字資料，訪談的錄音內容以逐字稿方式

呈現，儘可能呈現當時訪談的內容與過程。 

訪談逐字稿分左右兩欄編碼，左欄是訪談內容原始資料逐字稿，右

欄是整理後之原始逐字稿訪談重點。 

本研究訪談對象為南部地區旅遊業經營者、公部門、學界：南部地

區旅遊業經營者以 T1-T5 為編碼代號，公部門以 A1-A3 為編碼代號，學

界以 P1 為編碼代號。針對訪談內容各主軸及細目做資料編碼，以下列出

編碼代表內容。 
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第四章 訪談結果與分析 

4.1 訪談成果 

旅行業者對於 H7N9 事件之事前預防，涉及重大傳染病事件發生前，

業者對於旅客之行前說明、觀點交換、公部門在出團前公布旅遊地區為

疫區、疫區非旅遊地區，團員想退團、事件未發生時，團員要求退費，

但航空公司拒絕退款...等問題，茲分析如下： 

4.1.1 旅行團出發前政府發布目的地發生 H7N9 流感，旅行業者如何處

理？ 

根據受訪者 T1：「按照國家頒布的法令規章，如是綠色，基本各國

如有通航通商，都能前往；如是橙色警告的話，不鼓勵前往旅遊但也不

禁止；如是紅色警告，則是禁止前往，旅行社應全額退費，但在橙色的

話，則是依旅遊契約書來處理，一、通知於旅遊開始前第三十一日以前

到達者，賠償旅遊費用百分之十。二、通知於旅遊開始前第二十一日至

第三十日以內到達者，賠償旅遊費用百分之二十。三、通知於旅遊開始

前第二日至第二十日以內到達者，賠償旅遊費用百分之三十。四、通知

於旅遊開始前一日到達者，賠償旅遊費用百分之五十；在機票部分，旅

行社須與航空公司協商，因旅客大多不願意承擔這部分結果，所以大多

這部分責任會加諸在旅遊業身上。」 
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根據受訪者 T2：「根據外交部所發布的旅遊警訊，如果有發生 H7N9

流感，應該也是屬於紅色警戒，那這時應是不宜前往，那當然應要取消

行程，在等情況受到控制再擇取前往。」 

根據受訪者 T3：「第一時間要了解可否前往出團旅遊，並依照外交

部公布警示燈號為主，盡速告知旅客發生詳情後協調改旅遊地點或改期

或依照旅遊定型化契約退回團費處理。」 

根據受訪者 T4：「確認旅遊地區國家及外交部是否針對該區發佈旅

遊警示，及旅遊警示的級別，做為行程出團的參考。 

聯絡當地地接旅行社了解疫情影響範圍，疫區範圍內的行程及餐食

應排除，改用其他行程代替。若實際疫情嚴重，業者應以安全為考量暫

停出團。」 

根據受訪者 T5：「協調航空公司及當地旅行社，做挪期動作，將協

調經過告知旅客。」 

根據受訪者 A1：「旅行團出國前因牽涉到權責問題，基本上旅行業

者應依外交警示燈號為主，並顧及旅客安全為優先，將實情告知旅客，

同時依照交通部觀光局國外旅遊定型化契約與旅客共同處理。」 
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根據受訪者 A3：「依據外交部:國外旅遊警示分級表及航空公司飛航

與否?是否足以做為出團之考量。旅行團應以旅客安全為優先考量，另旅

行業者與旅客相關團費問題，可按旅遊契約處理。」 

根據受訪者 P1：「旅行業者應依照外交部發布旅遊警示為主，並有

4 個警示等級如下:紅色（不宜前往）、橙色（高度小心、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）。

按外交部規定辦理以確保旅客安全。」 

 

表 4.1 出發前發生 H7N9 處理方式 

出發前發生 H7N9，處理方式 看法 

處理原則 

1.國家法令規章：綠色代表可以前往，橙

色警告代表不鼓勵前往但不禁止，紅色

警告代表禁止前往。 

2.旅行社：旅行團出國前因牽涉到權責問

題，應依外交警示燈號為主，紅色警告

必需全額退費給客人，橙色警告則依旅

遊契約書處理。 

3.學者：依照外交部發布旅遊警示為主。 

資料來源：本研究整理 
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4.1.2 旅行團出團前政府發布大陸發生 H7N9 流感時，目的地非疫區但旅

客堅持退團，旅行業者如何處理？ 

根據受訪者 T1：「只要政府沒有發布該地是疫區，如旅客因媒體新

聞而想取消行程，旅行社無法因旅客說不去就不出團，須依據旅遊契約

書來處理。」 

根據受訪者 T2：「因為旅客擔心，旅客堅持退團，按照旅遊契約第

27 條來處理，因為這樣比較有依據。」 

根據受訪者 T3：「因涉及雙方的權責問題首先與旅客協調溝通，旅

遊觀光目的地非 H7N9 流感疫區，對旅客旅遊不會受到影響，若旅客堅持

要退團，那只能按旅遊合約書規定沒訂。」 

根據受訪者 T4：「簽約後旅客仍有退團權利。唯因旅遊地區非客觀

或法定原因導致無法旅遊，業者宜依照觀光局國外旅遊定型化契約書第

二十七條（出發前旅客任意解除契約）辦理，計算取消金額後告知旅客，

旅客自行評估是否如期參團或是繳納取消費解約。而通常業者會以旅客

為出發點，衡量若團體無成本或成本不高的情況下，協助並建議旅客改

走其他線別的行程，旅客不會損失費用，業者亦留住旅客，是最兩全其

美的方式。」 

根據受訪者 T5：「旅行社僅依照旅遊契約書法規實施處理。」 
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根據受訪者 A1：「政府發佈大陸發生 H7N9 流感的疫區，並非旅遊

觀光目的地，理應按照既定行程出團，旅客如果堅持退團那只好雙方協

調，若無法達成共識，只好依國外旅遊定型化契約規定解決。」 

根據受訪者 A3：「旅行團前往的目的地國家沒發生 H7N9 流感，理

應可按排定行程出團，旅客的要求基本上旅行業者會依外交警示燈號為

主，以降低雙方的爭議。」 

根據受訪者 P1：「旅行團前往地點既然非疫區，原則上不能解約退

費，但旅客堅持要求退團，只好依照交通部觀光局國外旅遊定型化契約

書辦理。」 

表 4.2 出發前目的地發生 H7N9，但非疫區旅客要退團處理方式 

目的地發生 H7N9，但目

的地非疫區，處理方式 
看法 

處理方式 

1.旅客：如目的地非疫區，但旅客因受到新聞

媒體影響想取消行程，是無法依照旅客所

想，需依據旅遊契約書處理。但業者也會考

量旅客看法，協調並建議旅客改走其他行

程，取得雙贏局面。 

2.旅行社：旅行團前往地點既非疫區，原則上

無法解約，但是旅客如果堅持退團，必需依

照國外旅遊定型化契約書。 

3.學者：非疫區，原則上不能解約退費，若旅

客堅持，按照旅遊契約書辦理。 

資料來源：本研究整理
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4.1.3 請問政府尚未發布出國旅遊警訊，旅客擔心被 H7N9 流感傳染要求

退團費，但航空公司拒絕退款時，旅行業者怎麼辦？ 

根據受訪者 T1：「只要政府沒有發布該地是疫區，如旅客因媒體新

聞而想取消行程，旅行社無法因旅客說不去就不出團，旅行社應透過航

空公會、旅行公會來做協商，如協商不成，則需航空公司開地證明再由

旅行社轉旅客身上，如旅客不願意，因旅客是消費者，由消費者跟航空

公司當面對談。須依據旅遊契約書來處理。」 

根據受訪者 T2：「如目的地沒有旅遊警訊，照理該要如期出團，那

如果是客人要求退團，依照旅遊契約書第 27 條處理，應還沒到紅色警戒，

如果是紅色警戒，除扣除必要費用旅客無須負責其餘費用，如果只是橙

色警戒應予依照旅遊契約書處理。」 

根據受訪者 T3：「旅行業者辦理出團是按照主管機關交通部觀光局

規定辦理，首先與旅客溝通並告知目前旅遊地點政府尚未發布有 H7N9

流感發生，若僅憑個人認知要取消退團，會扣除的必要費用損失，更何

況航空公司不會退還機票款，如協調不成就依國外旅遊定型化契約規定

處理。」 

根據受訪者 T4：「當地無旅遊警示，航空公司航班正常的情況下，

團體機票無退票價值。業者依照觀光局國外旅遊定型化契約書第二十七
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條（出發前旅客任意解除契約）辦理，將取消費用金額計算後告知旅客，

旅客自行評估是否如期參團或是繳納取消費解約。業者通常會居中協調

航空公司是否同意保留名額，延後日期出發。」 

根據受訪者 T5：「沒收訂金，且依照旅遊契約書法規實施。」 

根據受訪者 A1：「首先向旅客說明政府尚未發布 H7N9 流感，航空

公司是不可能退還機票款，旅行業者只好請公會協助向航空公司協調，

萬一協調不成依國外旅遊定型化契約規定處理。」 

根據受訪者 A2：「請依交通部觀光局訂定之「國外旅遊定型化契約

書」辦理。」 

根據受訪者 A3：「旅行業者與旅客所簽旅遊契約書內容詳細記載，

因牽涉到權責問題 基本上依據旅遊契約書處理最合理。」 

根據受訪者 P1：「航空公司是依照外交部發布旅遊警示等級處理，

未符合退機票款之標準，旅行業者向旅客說明情況，損失部份請旅客自

行承擔。」 
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表 4.3 政府未發布，旅客擔心而要求退團費，但航空公司拒絕退款處理

方式 

政府未發出旅遊警訊，旅客

因擔心想退團，處理方式 
看法 

處理方式 

1.旅客：如目的地非疫區，但旅客因受到新

聞媒體影響想取消行程，是無法依照旅客

所想，需依據旅遊契約書處理。但業者也

會考量旅客看法，協調並建議旅客改走其

他行程，取得雙贏局面。 

2.旅行社：政府沒發佈該地是疫區，就必需

正常出團，旅客如果堅持，旅行社應透過

航空公司與旅行公會做協商，協商不成，

如旅客要求退團則依旅遊契約書處理。 

3.學者：依照外交部發布旅遊警示等級處

理，未符合退機票款之標準，旅客請自行

負擔。 

資料來源：本研究整理 

 

4.1.4 請問旅行團已出發到達目的地，當地發生 H7N9 流感時，如何因應？ 

根據受訪者 T1：「旅遊業應協調旅客，如全團旅客都同意離開此旅

遊地區轉移其他地區，如有多餘的費用則旅客需要負擔，如不同意則按

照原定流程進行」。 

根據受訪者 T2：「做好防疫準備，第一離開感染源，如：鳥類、家
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禽、屠宰場等；第二注意飲食，隨時提醒旅客洗手、戴口罩，盡量保護

自己；第三養成清潔好習慣，希望旅客能配合；第四戴口罩避免感染。」 

根據受訪者 T3：「H7N9 流感是屬重大傳染病之一，領隊應於當地

相關單位了解實情，並立刻準備防範措施如口罩，消毒等用品，也將疫

情告知旅客並加強防範，同時向公司回報，緊急變更非疫區旅遊地點，

經全體旅客同意後實施，如増加之費用由旅行業者吸收。撥打電話向交

通部觀光局及疾病管理局報告疫情。」 

根據受訪者 T4：「第一時間先掌握疫情影響地區，告知旅客因故需

修改行程路線與餐食， 宣導旅客每天自我檢查是否有出現健康異常情

況，領隊應提高警覺觀察，若團員身體不適立即協助就醫。出團期間持

續追蹤疫情擴大的速度與範圍。」 

根據受訪者 T5：「請客人不要吃禽類食物或請當地餐廳務必將食材

煮熟，且請客人戴上口罩、勤洗手。取消有關鳥類棲身地景點。」 

根據受訪者 A1：「H7N9 流感傳染病大家聞之色變，領隊應於第一

時間： 

（一）準備防範措施如口罩，消毒用品等同時要求旅客加強防範。 

（二）向公司回報，並請國外代理旅行社提供協助。 

（三）撥打電話向交通部觀光局及疾病管理局報告實情。 
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（四）緊急變更旅遊地點行程（無疫區），經全體旅客同意後實施，

因此所減少的費用，應退還旅客，如増加之費用，不可向旅

客收取。」 

根據受訪者 A2：「前往 H7N9 流感疫區，應避免接觸禽鳥類，尤其

切勿撿拾禽鳥屍體；食用雞、鴨、鵝及蛋類要熟食；並應落實洗手等個

人衛生措施，以避免感染。返國時如出現發燒或類似流感症狀，應告知

航空公司人員及機場港口之檢疫人員；返國後如出現上述症狀，應戴上

口罩儘速就醫，並告知醫師接觸史及旅遊史。」 

根據受訪者 A3：「領隊要盡速與當地旅行社充分了解實際情況，如

確定當地已有發生 H7N9 流感，一方面通知台灣旅行社，另要資訊透明化

將實情告知團員，並將行程變更避開流感地點，對吃、菜單要採取防護

措施。對團員的健康情況要隨時掌控，並與國內相關單位保持連繫。」 

根據受訪者 P1：「立即將當地實情向觀光局和疾病管理局，台灣的

旅行社通報外，馬上和當地旅行社協調變更沒有發生流感的旅遊地點，

同時注意旅遊地點及團員情況並密切和台灣旅行社公司保持聯繫。」 
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表 4.4 已到達，當地發生 H7N9 流感處理方式 

已出發，當地發生

H7N9，處理方式 
看法 

協調旅客與處理 

1.旅行業者：協調旅客並儘量取得客人同意離

開旅遊地點轉往其他地區，做好防疫準備，

並於第一時間告知交通部觀光局及疾病管制

局報告疫情，馬上向公司回報，另要資訊透

明化將實情告知團員，對團員健康狀況隨時

掌握，並與國內相關單位保持連繫。 

2.公部門：避免接觸禽鳥類，不可生食要熟

食，行程要變更以保障旅客安全，並與相關

單位保持密切連繫。 

3.學者：馬上通報觀光局、疾病管理局，台灣

旅行社，並密切和台灣旅行社公司保持聯繫。 

資料來源：本研究整理 

 

4.1.5 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況異常可能被傳染 H7N9 時，旅行

業者如何因應？ 

根據受訪者 T1：「須把旅客送醫並做隔離，而導遊領隊還是必須把

未完的行程進行完畢，如旅客只有一人則請相關單位加派人手於當地作

協助，如有親友在場則需請親友在旁協助處理，而其他旅客的基本權益

也須兼顧。」 
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根據受訪者 T2：「應做好預防準備，遠離感染源，注意飲食衛生，

注意清潔、戴口罩，盡量做到預防準備。」 

根據受訪者 T3：「首先請國外代理旅行社派人協助將旅客安排就醫，

領隊要立即向公司回報，並轉知團員家屬及主管機關。」 

根據受訪者 T4：「先通報疾病管制署與觀光局，提供基本資訊：團

員數、健康狀況異常人數、預計回國班機資訊等，領隊先協助旅客就醫，

若確診為 H7N9 應請患病旅客終止行程，協助後續返台細節。」 

根據受訪者 T5：「需通知當地衛生單位，請疑似感染團員送至醫院

檢查及隔離，其他團員。」 

根據受訪者 A1：「當旅客感覺身體不適，領隊應立即安排團員就醫，

並請國外代理旅行社派人協助，如情況嚴重領隊應全程陪同治療，並將

情形向公司回報再轉知團員家屬，撥打電話向交通部觀光局及疾病管理

局報告。」 

根據受訪者 A2：「導遊應協助生病旅客儘速就醫，並告知當地醫師

接觸史及旅遊史。」 

根據受訪者 A3：「馬上與團員隔離並立即送醫院就醫，聽取醫師確

認處理。」 

根據受訪者 P1：「馬上送當地公立醫院或具規模醫院檢查就醫。」 
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表 4.5 旅客可能被傳染 H7N9 流感的處理方式 

於旅遊期間因狀況不佳可能

被感染，處理方式 
看法 

適當安排旅客與做最適處理 

1.旅行業者：把旅客馬上送醫做隔

離，並請團員做好預防措施，通報疾

病管制署與觀光局提供詳細資料，若

確定為感染 H7N9 應請患病旅客終止

行程，協助後續返台細節。 

2.公部門：領隊需於第一時間安排客

人就醫，並將詳細情況回報給旅行社

與觀光局。 

3.學者：馬上與團員隔離 

資料來源：本研究整理 

 

4.1.6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼

吸不順、意識不清及其他症狀，如何因應處理？ 

根據受訪者 T1：「應在當地醫院做治療後再回國，國內入境處都會

有前哨站，做一個測溫的動作，如旅行該地曾是疫區，則需通知旅客回

國的七天之內，如有身體不適而就醫的情況，則須告知醫院曾去過哪些

地區旅遊，醫院會通知衛生署做後續追蹤動作。」 

根據受訪者 T2：「回國前，如果旅客有發燒情況，應要求旅客戴上

口罩避免感染其他旅客，配合入境的檢查並通報，配合疾管局做後續處
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理。」 

根據受訪者 T3：「立即將疑似感染旅客醫院就醫，通知病患家屬及

旅行社、交通部觀光局及疾病管理局告知實情，其他團員隨時觀察健康

狀況，經常量體溫等防範措施。」 

根據受訪者 T4：「因症狀明顯，先與團體隔離就醫，並通報疾病管

制署與觀光局，提供基本資訊：團員數、健康狀況異常人數、預計回國

班機資訊等，若確診為 H7N9 應請患病旅客終止行程，協助後續返台細

節。」 

根據受訪者 T5：「向觀光局和疾病管理局通報外，疑似感染團員送

至醫院檢查及隔離，其他團員停止旅遊行程，配合當地政府看是在飯店

做隔離或如何，直到確定團員皆無感染，允許之下才能回國。」 

根據受訪者 A1：「旅客搭機回國前領隊應安排團員預防措施外，立

即撥打電話向交通部觀光局及疾病管理局、旅行社通報，並通知感染

H7N9 的家屬，隨時觀察團員是否發燒等情況，並通知航空公司服務（機

組）人員，請服務人員轉知相關檢疫單位處理。」 

根據受訪者 A2：「於當地時，導遊應協助生病旅客儘速就醫，並告

知當地醫師接觸史及旅遊史；返國時，如出現發燒或類似流感症狀，應

告知航空公司人員及機場港口之檢疫人員並告知接觸史及旅遊史；返國
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後，如出現上述症狀，應戴上口罩儘速就醫，並告知醫師接觸史及旅遊

史。」 

根據受訪者 A3：「第一時間馬上將患者送醫院就醫，並將團員隔離，

向觀光局和疾病管理局及旅行社通告， 患者在當地醫院接受治療痊癒

後，病情穩定才能回國，搭乘飛機前要告知航空公司上情，並聽取已航

空公司相關安排，回國時到機場要向檢疫人員告知詳情。」 

根據受訪者 P1：「先送醫院醫治，並向觀光局和疾病管理局通報，

就醫後等醫師確定完全沒問題再回國。」 

 

表 4.6 疑似感染導致發燒等症狀的處理方式 

回國前疑似感染導致發燒等

症狀，處理方式 
看法 

處理方式 

1.旅行業者：應先戴上口罩避免傳染

給其他客人，並馬上送醫，通報疾病

管制署與觀光局告知詳細情況。 

2.公部門：旅客如發生病毒感染，安

排客人儘速送醫，並通報相關單位，

返國後應馬上送醫，並告知醫生接觸

史與旅遊史。 

3.學者：先送醫再通報 

資料來源：本研究整理 
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4.1.7 請問旅客回國前政府發布國內有 H7N9 流感時，領隊怎麼辦？ 

根據受訪者 T1：「回國前，領隊應在當地做好防範措施，如：幫旅

客購買口罩、洗手乳、消除水等，回國後，旅客須到醫院做檢查。」 

根據受訪者 T2：「領隊負有重大責任，尤其在有緊急傳染病時，應

及時要求旅客做好防疫準備，包含勤洗手、消毒、戴口罩等，應比照 SARS

時的等級，做好各項防疫準備，回國後，也要持續追蹤，如有發燒應主

動通報相關單位協助處理。」 

根據受訪者 T3：「領隊要將流感訊息告知團員，領隊可準備濕紙巾、

乾洗手液、口罩、體溫計等相關防疫用品，並提醒旅客加強防範務必戴

口罩。」 

根據受訪者 T4：「告知團員台灣疫情感染地區與感染人數，提醒團

員注重衛生飲食並應自我檢查是否 身體不適。返國前協助旅客準備口罩

等防疫物品，提醒旅客做好防護措施。」 

根據受訪者 T5：「請客人回國後戴上口罩、勤洗手。且告知注意回

國後前幾天自已的身體狀況。」 

根據受訪者 A1：「將流感實際情況讓團員知道，領隊應請旅客戴口

罩，提供消毒用品，提醒旅客加強防範。」 
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根據受訪者 A2：「旅客無需擔心，返國時如出現發燒或類似流感症

狀，應告知航空公司人員及機場港口之檢疫人員並告知接觸史及旅遊

史，並可自主健康管理 10 日。」 

根據受訪者 A3：「即時掌握疫情資訊，告知旅客國內的正確疫情消

息，教導旅客做好防範措施，例如戴口罩.酒精消毒防備.並配合檢疫人員

安排。」 

根據受訪者 P1：「將流感訊息告知團旅客，並準備防範措施，回國

時配合機場檢疫人員安排。」 

 

表 4.7 旅客回國前發現國內有 H7N9 的處理方式 

回國前政府發佈國內有 H7N9

時，處理方式 

看法 

訊息正確回報 

1.旅行業者：將流感訊息告知團員，並

為旅客準備防疫相關用品。 

2.公部門：即時掌握資訊，隨時告知旅

客相關正確訊息。 

3.學者：將訊息告知團員，準備防範措

施。 

資料來源：本研究整理 
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4.1.8 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感，家屬要求回台就醫，因旅客

是傳染病旅行業者如何處理？ 

根據受訪者 T1：「各國都有該國的法規，應會影響其他旅客的安全，

旅行團應遵循當地的法規，如堅持回國，可能會感染機上乘客，所以可

能要請海基會出面做協調動作。基於使用者付費的原則下，旅行業一定

會為旅客做意外險的投保，另外的旅行平安保險則需旅客自行吸收，如

有狀況發生則由保險理賠，在意外的部分則由旅行社來承擔，如是感染

H7N9 這類國際流感，滯留期間所花費費用則應由消費者來負擔。」 

根據受訪者 T2：「應由當地醫院來做決定，因法定傳染病不一定可

以依旅客家屬的意見而送患者回國，因還是有危險性，須由醫院作判別，

如旅客堅持回國就醫，應與旅客做溝通請旅客務必配合，因為有可能乘

機途中會傳染給其他旅客。」 

根據受訪者 T3：「如旅客有在國外疑似感染 H7N9 時應先在當地醫

院就醫，旅行業者有義務協助團員作最妥善的處置，旅客或其家屬應顧

及其他民眾健康問題，更何況 H7N9 流感是傳染病，豈能隨心所欲，一

切按規定辦理。」根據受訪者 T4：「通報防疫局與外交部，確認旅客狀

況是否適宜回台。業者應盡善良管理人之義務協助旅客返台，或是家屬

前往探視之安排。」 
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根據受訪者 T5：「理應在當地醫治痊癒後返國，如旅客的堅持，旅

行業者可依下列步驟協助:（1）配合當地政府法令（2）向觀光局和疾病

管理局通報（3）協助旅客申請 SOS 醫療專機」 

根據受訪者 A1：「H7N9 流感屬於傳染病要尊重當地醫院醫師決定

外，領隊應撥打電話向交通部觀光局及疾病管理局、旅行社通報，由政

府相關單位處理。」 

根據受訪者 A2：「旅行業者可洽交通部觀光局及衛生福利部疾病管

制署，其將依通報個案，做出個別處置。」 

根據受訪者 A3：「H7N9 流感是重大傳染病，要按照 H7N9 流感流

程處置，傳染病涉及他人健康問題，不可隨心所欲，乃需遵照每個國家

有完整醫療專業人員流程處理。」 

根據受訪者 P1：「旅行團於國內外發生 H7N9 流感，業者必須遵守

觀光局旅行業管理規則第 39 條規定向觀光局通報，因 H7N9 流感是傳染

病不可任意要回國，要遵守當地法令辦理。」 
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表 4.8 國外確定感染 H7N9 流感，家屬要求回台就醫之處理方式 

旅客確定感染 H7N9，家屬

要求回台就醫，處理方式 

看法 

處理方式 

1.旅行業者：應遵守當地法規，如堅持回

國，可能會感染其他旅客，必需請海基會出

面協調，因此症狀為國際傳染病，有其危險

性，一切必需依規定辦理，在保險的部分旅

行社會為旅客投保意外險，至於旅行平安險

則是旅客自行吸收，所以如感染 H7N9，滯

留期間產生費用需消費者自行負擔。 

2.公部門：流感屬於傳染病，須按照標準作

業流程處置。 

3.學者：需遵守觀光局旅行業管理規則第 39

條辦理。 

資料來源：本研究整理 
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4.1.9 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感時滯留期間所產生額外費用，

旅行業者與消費者之間如何處理？ 

根據受訪者 T1：「如旅客確定感染 H7N9，應在當地醫院做隔離治

療，並通知觀光局，在由觀光局通知疾管局，或由領隊通知疾管局，並

通知海基會，由海基會處理旅客歸國問題。基於使用者付費的原則下，

旅行業一定會為旅客做意外險的投保，另外的旅行平安保險則需旅客自

行吸收，如有狀況發生則由保險理賠，在意外的部分則由旅行社來承擔，

如是感染 H7N9 這類國際流感，滯留期間所花費費用則應由消費者來負

擔。」 

根據受訪者 T2：「如是住院、送急診，這部分應要請旅客保留收據，

就醫所產生的費用，一般旅客如果是有信用卡先請旅客先行支付，再憑

收據跟相關單位申請，萬一旅客無信用卡，要請領隊代付費用的話，應

要婉轉與旅客做說明，也希望所支付的費用與旅客做說明並請旅客簽

名，這樣回國後才能有費用依據，以防事後會有爭端。」 

根據受訪者 T3：「先詢問保險公司是否可申請理賠 H7N9 流感屬於

傳染病要尊重當地醫院醫生決定外，領隊應撥打電話向交通部觀光局及

疾病管理局、旅行社通報，由政府相關單位處理。」 
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根據受訪者 T4：「團體旅行業責任保險，內容包含 200 萬意外險與

10 萬意外醫療。意外醫療係指遭遇外來的突發意外事故，致其身體蒙受

傷害、殘廢或死亡。因此，團員因疾病的醫療費用，則不在保險保障範

圍。通常旅客當地就醫滯留費用須由旅客支付。若旅客當地無法支付，

業者應盡善良管理人之注意，協助甲方處理滯留期間付款問題。」 

根據受訪者 T5：「協助跟保險公司申請，其他費用需由消費者自行

負責。」 

根據受訪者 A1：「每個國家有不同法令規定，是否可免付醫療費用，

另本身是否投旅行平安醫療險，其他所產生額外費用由團員（消費者）

自行付費。」 

根據受訪者 A2：「應將生病旅客儘速就醫，並告知當地醫師接觸史

及旅遊史；有關產生額外費用由雙方依照旅遊定型化契約書」辦理。」 

根據受訪者 A3：「依照旅遊契約書相關規定處理。」 

根據受訪者 P1：「旅客因病滯留增加費用，旅行業者與旅客簽國外

旅遊定型化契約書內容規定辦理。」 
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表 4.9 國外確診 H7N9 產生之額外費用處理方式 

旅客確定感染 H7N9，滯留

期間產生費用，處理方式 

看法 

確認保險理賠 

1.旅行業者：如確定感染 H7N9 應於當地醫

院隔離治療，基於使用者付費原則，旅行社

會替旅客投保意外險，但是旅行平安險則由

旅客自行吸收，所以如果感染到 H7N9 流

感，滯留期間花費需由旅客自行付擔。 

2.公部門、學者：依旅遊契約書相關規定辦

理。 

資料來源：本研究整理 

 

4.1.10 請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不周，要求賠償時旅行業者如何

面對處理？ 

根據受訪者 T1：「旅行社承擔的部分會由各保險理賠，保險無法理

賠的部分，如旅客強制要求旅行社承擔賠償，則需由保險公司出面跟旅

客做協調的動作，如無法達成共識，則依法處理。」 

根據受訪者 T2：「一般而言領隊有責任照顧參團旅客，如把照顧不

周完全責任推給領隊也是會有爭議，需在聽取兩方說法，並詢問領隊詳
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細情況，如真是領隊疏失，如：延誤就醫、旅客受傷而不聞不問，因而

旅行社須做賠償；如沒有以上問題的話，依旅客所提出的要求則斟酌做

處理。」 

根據受訪者 T3：「並非人為疏忽，責任歸屬應依國外旅遊定型化契

約規定解決，但旅行業者有義務協助團員處理。H7N9 流感是重大傳染病

之一，責任不應該歸屬於領隊，先說明其內容並善意的溝通，讓旅客家

屬理解。」 

根據受訪者 T4：「考量旅客患病，家屬心態焦急，常會歸咎於旅行

社行程安排不妥，或是領隊照顧不周及應變能力差等。業者第一時間會

以旅客為優先，協助家屬後續照料之醫療細節，同時細查行程餐食及領

隊服務是否有瑕疵。若非旅行業者疏失，即使無法律上的責任，但仍有

道義上之負擔（無過失責任），將委婉向旅客溝通協調，使其諒解非人

為疏失。通常會依情況補助旅客部分醫療負擔，即使金額不高仍對旅客

家屬表現關懷與同理心之行動。」 

根據受訪者 T5：「會告知家屬，其狀況非領隊責任，且在旅遊期間

一直提醒客人要注意的事項，所以將無法賠償，請客人見諒。」 

根據受訪者 A1：「H7N9 流感傳染病並非人為疏忽，責任歸屬應依

國外旅遊定型化契約規定解決，但旅行業者有義務協助團員處理。」 
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根據受訪者 A2：「請依交通部觀光局訂定之「國外旅遊定型化契約

書」辦理，若旅行業者仍有疑義，可向民航局等相關單位申訴。」 

根據受訪者 A3：「旅客身體發生不適，旅行業者對旅客如盡責協助

處理，尤其團員有目共睹，可依照旅遊契約書內容處理。」 

根據受訪者 P1：「旅行社出團必須派有執照的領隊隨團服務，旅客

和家屬的指責要提出相關證據，不能空口說白話，盡量能以和為貴，圓

滿解決為上策。」 

 

表 4.10 家屬質疑領隊照顧不周的處理方式 

旅客質疑照顧不周，旅行

業者處理方式 
看法 

取得最適溝通模式 

1.旅行業者：領隊有責任照顧參團旅客，但如

果客人質疑領隊未盡照顧責任則必須聽取兩

方說法，如領隊疏失導致客人延誤救醫，或

旅客受傷不聞不問，旅行社需做賠償，如非

領隊問題，則與客人溝通並取得旅客諒解。 

2.公部門、學者：依照國外旅遊定型化契約書

辦理，但是儘量以和為貴，圓滿解決為上策。 

資料來源：本研究整理 
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4.1.11 請問旅行團旅客發生重大傳染病，旅行社與媒體如何面對、應付與

處理？ 

根據受訪者 T1：「旅行社對外統一發言之窗口面對新聞媒體，並將

已向觀光局報備的資料提出說明，發佈新聞要考量法律責任，客觀公正

為原則。」 

根據受訪者 T2：「旅行社對旅客發生事情後，如規模較小的公司要

找專人面對新聞記者比較不易，可請旅行同業公會支援旅行。」 

根據受訪者 T3：「旅客發生重大傳染病之事可大可小，旅行社應有

對外窗口由專人統一發言，並以多少事情說多少話，透明交代清楚。」 

根據受訪者 T4：「第一時間向觀光局和疾病管制署通報事因，旅行

社派專人擔任發言，並準備事件的新聞稿及相關資料給記者，因涉及個

資問題不可提供旅客全名，面對記者發言時要注意法律問題答覆，以免

造成後患。」 

根據受訪者 T5：「當旅客發生重大傳染病除了向觀光局和疾病管理

局通報外，旅行業者由專人對外發言並將處理過程誠懇的說明清楚。」 

根據受訪者 A1：「旅客如有發生重大傳染病時、因重大傳染病攸關

民眾健康甚至生命問題，媒體一定會找旅行社採訪，旅行業者總公司應

立即指派發言人，並面對媒體，以迅速、誠實、感性的態度將公司的立
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場及官方協助處理過程，不厭其煩的講清楚，說明白，讓媒體無法捕風

捉影，獲得真實的訊息報導。」 

根據受訪者 A2：「重大傳染病是專業問題，應由主管機關統一發布

新聞比較適當，旅行社應依照衛生單位處理過程的資訊轉達為原則，旅

行社方面可透明將時晴告知媒體記者，減少報導與實際不符，以徒增困

擾。」 

根據受訪者 A3：「旅行社當發現旅客有感染重大傳染病時，應立即

成立新聞發布組，並將記者會的新聞稿準備完成，由公司指定發言人對

媒體發布正確新聞，以透明化，低調負責之態度來面對，讓媒體感到旅

行社的誠意，好讓事情降溫，以免影響公司形象。」 

根據受訪者 P1：「旅行社平常對員工應訓練發現問題主動解決問題

的基本原則，當旅客有不慎感染重大傳染病時，除了向相關主管通報外，

公司要準備完整的新聞稿給記者，發言人按照新聞稿內容答覆，並以負

責誠懇的態度面對。」 
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表 4.11 面對旅客發生傳染病處理方式 

面對媒體，旅行業者處理方式 看法 

處理方式 

1.旅行業者：要有對外統一發言的窗

口，將事情及處理情況統一說明。 

2.公部門：旅行業者需統一窗口對外說

明情況，已迅速、誠實、感性的態度將

公司立場說明清楚。 

3.學者：平常對員工應訓練發現問題主

動解決問題的基本原則。 

資料來源：本研究整理 

 

4.1.12 請問旅行業面對危機處理時，如事前預防、事中處理及事後復原的

SOP 流程為何？ 

根據受訪者 T1：「旅行業員工和領隊應於事前預防準備，當面危機

發生時首要安全為重，請發生當地官方及配合旅行社協助處理，善後要

充分的檢討，已作今後類似案件處理為方針。」 

根據受訪者 T2：「旅行業規模較大有制度的公司會有危機處理 SOP

流程，平時辦理員工訓練和狀況的演練並加強教育訓練，員工面對緊急

事件就可依照標準流程處理，並討論事後復原工作及未來預防措施。」 
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根據受訪者 T3：「旅行社對危機處理應成立 SOP 流程，一.對員工

定期辦理講習演練，二.事中按 SOP 流程處理，三.將發生事件逐項檢討改

善。」 

根據受訪者 T4：「旅行業對危機處理 SOP 流程一定要周全準備，如

有發生危機時要按照流程處理，同時請相關單位協助處理，事後的復原

工作和事件檢討，務必要落實，加強教育訓練，對員工更要演練 。」 

根據受訪者 T5：「具有規模的旅行業針對危機處理 SOP 流程，完成

整備動作，建立員工做防救演練，發生時的應變措施如何請官方協助，

將損失降至最低，並檢討缺失和如何防範措施。」 

根據受訪者 A1：「旅行業是屬高風險行業之一，對危機處理 SOP

流程一定要務實，平時準備周全，遭遇危機時才能迅速按流程處理，才

能讓旅客生命財務獲得保障，事後針對事件檢討缺失，並辦理員工講習

訓練 。」 

根據受訪者 A2：「所謂預防重於治療，旅行業對員工應加強講習訓

練，培養應變能力，公司也應訂出危機處理流程，當事情發生時啟動危

機處理流程 ，事後要妥善復原工作，將損失降到最低，並召開專案檢討

會討論得失以利未來處理危機事件作方針。」 
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根據受訪者 A3：「旅行社應設危機處理 SOP 流程，建立任務編組加

強員工信練，事件發生時按 SOP 標準流程處理，全力支援復原工作，事

後檢討相關缺失，以做未來有完整符合實際危機處理之作為。」 

根據受訪者 P1：「旅行業針對危機處理 SOP 流程，按標準作業程序

處理，事後檢討缺失並要加強員工的培訓和演練。」 

 

表 4.12 面對危機處理時之處理方式 

面對危機處理，旅行業者

處理方式 

看法 

確認事件處理方式 

1.旅行業者：於事前預防準備，平日辦理員

工訓練及狀況的演練，當事件發生依標準作

業流程，並加強員工教育訓練。 

2.公部門：應設置危機處理標準作業流程，

加強員工訓練。 

3.學者：危機處理需依照標準作業程序處理。 

資料來源：本研究整理 
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4.2 小結 

4.2.1 出發前發生 H7N9 流感的處理措施 

旅行業者須掌握外交部所公布之國外旅遊警示分級表之警示並考量

旅客意願，依據「國外個別旅遊定型化契約書」，停止、暫停旅行，協

調航空公司做挪期動作，並將資訊公開透明化的告知旅客。 

 

4.2.2 出發前鄰近旅遊目的地區發生 H7N9，旅客堅持退團的處理措施 

旅行業者須向遊客做出妥適說明，因非屬法定原因或客觀風險事

由，無法取消行程，但依據定型化契約，遊客可自行評估是否出遊，倘

堅持不出團即須扣款。 

4.2.3 尚未發布出國旅遊警訊，旅客擔心被 H7N9 流感傳染要求退團費，

但航空公司拒絕退款時的處理措施 

旅行業者須向遊客做出妥適說明，依據定型化契約確實無法取消行

程。此時，旅遊業者可透過航空公會、旅行公會做協商，協調航空公司

是否願意保留名額延後出發，再由旅客與航空公司討論，倘旅客堅持取

消，則旅客須被扣除違約金。 

4.2.4 出發至目的地，當地發生 H7N9 流感時的處理措施 

旅行業者須向遊客做出妥適說明，協調旅客並取得全數同意後，方

可更換旅遊地區，費用部分採多退少補的原則；如無法取得全數同意，
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則須按照原定行程進行。同時，旅遊業者應立即準備防範措施及宣導疫

情防治觀念，並與交通部觀光局、衛生福利部疾病 管制署、台灣的旅行

社通報，保持密切聯繫。 

4.2.5 旅客疑似被傳染 H7N9 流感的處理措施 

第一時間旅行業者必須將疑似患病之團員送醫並做隔離，同時必須

完成未完之旅遊行程；向旅客宣導防疫觀念、做好預防準備、遠離感染

源，向疾病管制署、觀光局及台灣的旅行社通報。 

 

4.2.6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼

吸不順、意識不清及其他症狀的處理措施 

如有發現疑似感染應要在當地醫院馬上就醫，並通知病患家屬，並

通報回旅行社、交通部觀光局及疾病管理局告知詳情，並隨時注意其他

團員是否有發燒症狀產生，如確定感染應請患病旅客終止行程，協助後

續返台細節。 

4.2.7 回國前政府發布國內有 H7N9 流感時的處理措施 

在回國前，領隊應做好防護措施，比如準備口罩、洗手乳、消毒水

等，作好防疫措施，並告知團員台灣疫情感染情況，返國時如出現發燒

或類似流感症狀，需告知檢疫人員接觸史及旅遊史，配合安檢並自主健

康管理十日。 
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4.2.8 面對危機處理時的處理措施 

(1)H7N9 事前預防之作業流程（尚未出發前）： 

A.掌握目的地疫情最新資訊，經由國內交通部觀光局、疾病管制署取得

目的地之最新資訊。 

B.確認疾病管制署疫情分期建議表，留意世界衛生組織（WHO）對旅遊

地區之建議資訊。 

C.掌握傳染病專業知識訓練、預防措施及旅遊傳染病相關法規。 

D.提供旅客疾病預防訊息，出發前之行說明會，提供旅客必要之相關

 防疫資訊及預防策略。 

 

(2)H7N9 事中處理之作業流程 

A.未染病： 

A.1 旅遊期間每日早、晚各量體溫 1 次，並詳實記錄體溫變化及相關行程。 

A.2 叮嚀旅客保持良好衛生習慣，勤洗手，注意住宿飯店及飲食衛生，了

解旅客飲食情形。 

A.3 要求餐廳將旅客的飲食如禽肉及蛋類務必煮熟，也請旅客食用熟食。 

A.4 宣導及規勸旅客不要任意碰觸及餵食禽鳥。 

A.5 進出公共場所主動提供旅客口罩，隨時注意旅客是否有發燒、咳嗽、

呼吸短促等症狀。 
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A.6 領隊隨時向公司回報團員最新情形。 

 

B.疑似染病： 

B.1 領隊了解旅客疑似染病情形，與其他遊客隔離，暫停旅遊活動，於當

地盡速就醫，於 24 小時內完成主動通報檢疫單位，提供團員名單，

並通知疾病管制署、觀光局及台灣的旅行社。 

B.2 協助疑似染病遊客蒐集國外就醫之醫院診斷證明書、記載費用之收

據。 

B.3 盡速整理疑似染病旅客之旅遊行程、食宿及相關接觸紀錄，提供當地

及本國醫療機構及所屬公司因應。 

B.4 國內業務人員與領隊聯繫，領隊第一時間回報最新狀況，不可拖延。 

B.5 領隊請求駐外單位及海外急難救助協助處理（旅外國人急難救助全球

免付費專線 800-0885-0885 或加註國碼）。 

B.6 若於返國入境時發生症狀，主動向檢疫人員說明症狀，並填寫「傳染

病防治調查表」。 

 

(3)H7N9 事後復原之作業流程： 

A.旅行業者具備保險知識，將先前協助蒐集國外就醫之醫院診斷證明

書、記載費用之收據，協助遊客申請補助，並注意申請理賠期限。 
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B.撰擬危機處理報告，記錄處理事項，以利公司檢討及精進，並減免履

約爭議。 

4.2.9 在國外確定感染 H7N9 流感，家屬要求回台就醫的處理措施 

因 H7N9 為傳染病，旅行業者必須遵循旅遊目的地所在國之法規，

將患者隔離送醫，並尊重醫院的診斷意見。同時，向疾病管制署、觀光

局及台灣的旅行社通報，倘家屬堅持旅行業者協助患者返台就醫，可依

照下列程序辦理，1.依據當地法令辦理；2.向疾病管制署、觀光局進行疫

情通報；3.申請 SOS 醫療專機。 

4.2.10 在國外確診 H7N9 流感滯留期間產生費用處理措施 

依據定型化契約，滯留期間所生費用，是由旅客自行負擔，但旅遊

業者可提醒旅客住院或就醫期間的所有收據，旅客須收妥，以便日後向

相關機關申請經費；並協助向保險公司申請理賠。 

4.2.11 面對旅客家屬質疑領隊照顧不周，要求賠償之處理措施 

面對著家屬要求賠償，旅行業者必須向其妥適說明定型化契約內

容，進行溝通與協調，若真的非可歸責於業者，且是屬於旅客自身之因

素，無法向業者求償。 

4.2.12 旅客發生重大傳染病的處理措施 

旅行社應有對外窗口統一發言，並準備事件的新聞稿及相關資料給
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記者，以迅速、誠實、感性的態度將公司立場及官方協助處理過程，不

厭其煩說明狀況及處理的態度及過程，讓媒體感受到旅行社的誠意，好

讓事情降溫，避免公司形象受影響。 
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第五章 結論與建議 

5.1 結論 

本研究主要目的為瞭解「重大傳染病旅遊業危機處理之研究 -以

H7N9 流感為例」，以旅遊業者、官方與學界專家針對 H7N9 新型流感對

於旅遊業者的影響與如何危機處理，和危機來臨時處理態度與應變方

式，研究者初期以文獻探討為研究理論基礎，針對旅遊業者、衛生局疾

病管制局相關公部門主管及學者專家進行深度訪談，將所蒐集的資料進

行分析與整理，藉此瞭解旅遊業者在領團出國時面臨旅遊傳染病時危機

處理方法。 

5.1.1 探討重大傳染病事件爆發對旅遊業的衝擊影響 

1.交通面影響：依據外交部旅遊警示燈號宣布「紅燈」不能出團，機

票可退票，一般旅客會擔心自身身體狀況想要解約，但是如未達「紅燈」

則必需負擔手續費，如果旅客堅持退團就必需依照旅行業定型化契約處

理，故傳染病期間，時常會因為此情況發生而導致衍生出航空公司機票

退票爭議。 

2.旅遊業影響：旅遊業因 H7N9 流感而取消飯店住宿，因訂金問題造

成飯店、旅客與旅客間的三方糾結，旅行社無法因客人想取消就取消，
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應透過旅行公會出面協商，如旅客堅持，還是必須依旅行業定型化契約

處理。 

3.客源面影響：旅行社團體因 H7N9 流感造成遊客恐慌，台灣 2013

年受 H7N9 疫情影響，大陸線旅遊近期業績掉四成多，國民旅遊線成長，

顯示國人出國旅遊有所遲疑，擔心受到 H7N9 疫情影響，據交通部觀光

局彙整當年度旅行業者回報資料，受到大陸 H7N9 疫情的影響，旅行社

業界估算 4、5 月赴大陸旅遊的人數，比去年同期下降約 4 成多，有些旅

行社甚至招不到團。日本媒體不管是電子或平面，對台灣發生 H7N9 病

例都大幅報導，招待型出遊的業主，基於責任道義問題，許多人都取消

出遊台灣，不然就是改到其他國家或變成日本國內旅遊。 （中央社，2013） 

因此，突發的重大傳染病將導致入出境旅客人數下滑，影響是呈現

多層面向，包含各相關產業如經濟、住宿餐飲業、旅遊業等，影響可謂

重大。 

5.1.2 探討 H7N9 事件中，旅遊業的危機處理 

由於旅行業面對突發事件機會甚多，多數皆仰賴資深領隊經驗分享

與分享，除大型旅行連鎖公司外，甚少有針對突發事件之危機處理標準

作業，但是主要的重點都著重在客人的抱怨處理，而其中針對重大傳染

病之危機處理，可能著墨不多。對於重大傳染病危機處理旅行社並未建
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立相關預警制度，而是依外交部所公佈之國外旅遊警示辦理並結合衛生

福利部疾病管制署之規定及相關規範，亦需領隊能具備重大傳染病之專

業認知，因此，旅行業可透過案例分析等實務經驗與專家意見，並結合

疾病管制署之最新國際重要疫情資訊及旅遊傳染病相關法規，包含傳染

病防治法、港埠檢疫規則、台灣地區與大陸地區人民關係條例、大陸地

區人民來台從事觀光活動許可辦法、旅遊業辦理大陸地區人民來台從事

觀光活動業務注意事項及作業流程、國際衛生條例等（黃國晉、邱泰源，

2010），訂定標準作業流程與定期實施針對實際案例之教育訓練，以供

領隊人員作為面臨重大傳染病危機處理之依循，減少所涉相關糾紛及降

低旅遊期間重大傳染病對於身心健康之損害。 

5.2 建議 

1.重視旅遊業領隊的教育訓練：領隊取得執業證前，需接受法令強制

規定的職前訓練，面對重大傳染病的危機處理，亦依職前訓練內容可獲

得相關專業知識及處理程序。然而，目前台灣多數旅遊業可能因成本及

帶團時間緊湊考量，可能較少規劃領隊的在職訓練，或因經費考量也甚

少鼓勵員工參與相關講座課程，致使領隊人員須自行參考書籍或仰賴較

資深的領隊經驗，如無整套針對危機處理教育訓練，非常容易造成客人

抱怨，惟有定期實施教育訓練與實例分享，方可提升危機處理能力。 
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因此，旅行業可整合內部或業界間的在職訓練課程，亦可善用政府

資源，至旅遊醫學教育訓練中心（http://travelmedicine.org.tw/index.asp）

了解最新旅遊醫學及保健訊息，並著重於領隊的專業考核，使領隊可了

解面臨相關重大傳染病的專業知識，以及相關法規條例的熟習，有效防

範並提升危機處理能力，並建構人力資源架構藍圖，透過師徒制方式，

由資深並具備專業的領隊帶領資淺的領隊，方可減低重大傳染病對於旅

遊業損害及旅客的身心安全。 

2.建立旅遊業財務面風險控管：重大傳染病發生後，對旅遊業之影響

首當其衝，影響旅客及潛在顧客對於旅遊參與之信心及興趣，沒有顧客

即沒有收入，沒有收入即影響公司營運。因此旅遊業必須有所因應，可

透過降低公司管銷費用，包含人事凍結、分階段撥薪，業者須評估損失

額度，尋找損益平衡點，固定獲利提撥一定比例做為危機處理基金，且

平時就必須做好財務風險管理。 

3.加強國際間旅遊業合作：加強國際間旅遊業合作計畫，追蹤及有效

掌握各地疫情發展狀況，並善用危機示警，外交部會根據各個國家旅遊

狀況發佈警示燈號，綠色代表「可以自由前往」，黃色燈號代表「低度

風險，特別注意旅遊安全並檢討應否前往」，橙色燈號代表「中度風險，

建議旅程暫緩」，紅色燈號代表「高度風險，禁止前往」，如此可降低
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風險。雖然外交部都有做此提醒，但是駐各國代表處成效不彰，消息往

往來得比旅遊業者慢，我國應加強國際間合作計畫以利追蹤世界各國現

今正發生的災情與疫情，提升預警能力，方能提供給國人更正確與詳實

情報以降低旅遊風險。 
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附錄一 

1. 請問旅行團出發前政府發布目的地發生 H7N9 流感時，旅行業者如何

處理？ 

2. 請問旅行團出發前政府發布大陸發生 H7N9 流感時，目的地非疫區但

旅客堅持退團，旅行業者如何處理？ 

3. 請問政府尚未發布出國旅遊警訊，旅客擔心被 H7N9 流感傳染要退團

費，但航空公司拒退機票款時，旅行業者時怎麼辦？ 

4. 請問旅行團已出發到達目的地，當地發生 H7N9 流感時，如何因應？ 

5. 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況異常可能被傳染 H7N9 時，旅遊業

者如何因應？ 

6. 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼吸

不順、意識不清及其他症狀，如何因應處理？ 

7. 請問旅客回國前政府發布國內有 H7N9 流感時，領隊怎麼辦？ 

8. 請問旅行業面對危機處理時，如事前預防、事中處理及事後復原的 SOP

流程為何？ 

9. 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感，旅客家屬要求回台灣就醫，因

旅客是傳染病旅行業者如何處理？ 
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10.請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感時滯留期間所產生額外費用，旅

行業者與消費者之間如何處理？ 

11.請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不周，要求賠償時旅行業者如何面

對處理？ 

12.請問旅行團旅客發生重大傳染病，旅行社與媒體如何面對、應付與處

理？ 
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附錄二    訪談逐字稿整理 

訪談編號:T1 

訪談對象:台灣省旅行業公會理事長 

訪談時間:103 年 8 月 22 日 

訪談地點:公會辦公室 

訪問方式:開放式錄音 

訪談逐字稿內容 編號分析 

第一部分: 

1-1 請問旅行團出發前政府發佈目的地發生

H7N9 流感時，旅行業者如何處理? 

  按照國家頒布的法令規章，如是綠色，基

本各國如有通航通商，都能前往；如是橙色警

告的話，不鼓勵前往旅遊但也不禁止；如是紅

色警告，則是禁止前往，旅行社應全額退費，

但在橙色的話，則是依旅遊契約書來處理，一、

通知於旅遊開始前第三十一日以前到達者，賠

償旅遊費用百分之十。二、通知於旅遊開始前

第二十一日至第三十日以內到達者，賠償旅遊

費用百分之二十。三、通知於旅遊開始前第二

日至第二十日以內到達者，賠償旅遊費用百分

之三十。四、通知於旅遊開始前一日到達者，

賠償旅遊費用百分之五十；在機票部分，旅行

社須與航空公司協商，因旅客大多不願意承擔

這部分結果，所以大多這部分責任會加諸在旅

遊業身上。 

 

 

 

按照國家頒布的法令規章，

如是綠色，基本各國如有通

航通商，都能前往；如是橙

色警告的話，不鼓勵前往旅

遊但也不禁止；如是紅色警

告，則是禁止前往，旅行社

應全額退費，但在橙色的

話，則是依旅遊契約書來處

理。 
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訪談逐字稿內容 編號分析 

1-2 請問旅行團出發前政府發佈大陸發生

H7N9 流感時，目的地非疫區但旅客堅持退

團，旅行業者如何處理? 

只要政府沒有發布該地是疫區，如旅

客因媒體新聞而想取消行程，旅行社無法

因旅客說不去就不出團，須依據旅遊契約

書來處理。 

 

1-3 請問政府尚未發佈出國旅遊警訊，旅客

擔心被 H7N9 流感傳染要求退團費，但航

空公司拒退機票款時，旅行業者該怎麼辦?  

只要政府沒有發布該地是疫區，如旅

客因媒體新聞而想取消行程，旅行社無法

因旅客說不去就不出團，旅行社應透過航

空公會、旅行公會來做協商，如協商不成，

則需航空公司開地證明再由旅行社轉旅客

身上，如旅客不願意，因旅客是消費者，

由消費者跟航空公司當面對談。須依據旅

遊契約書來處理。 

 

1-4 請問旅行團已出發到達目的地，當地發

生 H7N9 流感時，如何因應? 

  旅遊業應協調旅客，如全團旅客都同

意離開此旅遊地區轉移其他地區，如有多

 

 

 

依據旅遊契約書來處理。 

 

 

 

 

 

 

 

政府沒有發布該地是疫區，如

旅客因媒體新聞而想取消行

程，旅行社無法因旅客說不去

就不出團，旅行社應透過航空

公會、旅行公會來做協商 

 

 

 

 

 

 

旅遊業應協調旅客。 
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餘的費用則旅客需要負擔，如不同意則按

照原定流程進行。 

 

1-5 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況異

常可能被傳染 H7N9 時，旅行業者應如

何處理? 

  必須把旅客送醫並做隔離，而導遊領

隊還是必須把未完的行程進行完畢，如旅

客只有一人則請相關單位加派人手於當地

作協助，如有親友在場則需請親友在旁協

助處理，而其他旅客的基本權益也須兼顧。 

 

1-6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感

時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼吸不順及其

他症狀，如何因應處理? 

  應在當地醫院做治療後再回國，國內

入境處都會有前哨站，做一個測溫的動

作，如旅行該地曾是疫區，則需通知旅客

回國的七天之內，如有身體不適而就醫的

情況，則須告知醫院曾去過哪些地區旅

遊，醫院會通知衛生署做後續追蹤動作。 

 

1-7 請問旅客回國前政府發佈國內有 H7N9

流感時，領隊怎麼辦?  

  回國前，領隊應在當地做好防範措

施，如：幫旅客購買口罩、洗手乳、消除

 

 

 

 

 

 

必須把旅客送醫並做隔離。 

 

 

 

 

 

 

 

 

應在當地醫院做治療後再回

國，國內入境處都會有前哨

站，做一個測溫的動作。 

 

 

 

 

 

 

回國前，領隊應在當地做好防

範措施。 
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水等，回國後，旅客須到醫院做檢查。 

 

1-8 請問旅行業面對危機處理時如事前預

防、事中處理及事後復原的 SOP流程為何? 

  旅行業員工和領隊應於事前預防備，

當面危機發生時首要安全為重，請發生當

地官方及配合旅行社協助理，事後要充分

的檢討，已作今後類似案件處理為方針。 

 

1-9請問旅客在國外確定感染H7N9流感時

滯留期間所產生額外費用，旅行業者與消

費者之間如何處理? 

  如旅客確定感染 H7N9，應在當地醫院

做隔離治療，並通知觀光局，在由觀光局

通知疾管局，或由領隊通知疾管局，並通

知海基會，由海基會處理旅客歸國問題。

基於使用者付費的原則下，旅行業一定會

為旅客做意外險的保，另外的旅行平安保

險則需旅客自行收，如有狀況發生則由保

險理賠，在意外的部分則由旅行社來承

擔，並特別注意財務面控管，如是感染

H7N9 這類國際流感，滯留期間所花費費用

則應由消費者來負擔。 

 

 

 

 

 

 

 

旅行業員工和領隊應於事前

預防準備。 

事後要充分的檢討。 

 

 

 

 

 

如旅客確定感染 H7N9，應在

當地醫院做隔離治療，並通知

觀光局，在由觀光局通知疾管

局，或由領隊通知疾管局，並

通知海基會，由海基會處理旅

客歸國問題。 

 

 

加強財務面控管。 
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1-10 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流

感，旅客家屬要求回台灣就醫，因旅客是

傳染病，旅行業者如何處理? 

  各國都有該國的法規，應會影響其他

旅客的安全，旅行團應遵循當地的法規，

如堅持回國，可能會感染機上乘客，所以

可能要請海基會出面做協調動作。 

基於使用者付費的原則下，旅行業一定會

為旅客做意外險的投保，另外的旅行平安

保險則需旅客自行吸收，如有狀況發生則

由保險理賠，在意外的部分則由旅行社來

承擔，如是感染 H7N9 這類國際流感，滯

留期間所花費費用則應由消費者來負擔。 

 

1-11 請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不

周要求賠償時，旅行業者如何面對處理? 

  旅行社承擔的部分會由各保險理賠，

保險無法理賠的部分，如旅客強制要求旅

行社承擔賠償，則需由保險公司出面跟旅

客做協調的動作，如無法達成共識，則依

法處理。 

 

 

 

 

 

 

 

 

各國都有該國的法規，應會影

響其他旅客的安全，旅行團應

遵循當地的法規，如堅持回

國，可能會感染機上乘客，所

以可能要請海基會出面做協

調動作。 

 

 

 

 

 

 

 

各國都有該國的法規，應會影

響其他旅客的安全，旅行團應

遵循當地的法規，如堅持回

國，可能會感染機上乘客，所

以可能要請海基會出面做協

調動作。 
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1-12 請問旅行團旅客發生重大傳染病，旅

行社與媒體如何面對、應付、處理? 

  旅行社對外統一發言之窗口面對新聞

媒體，並將已向觀光局報備的資料提出說

明，發佈新聞要考量法律責任，客觀公正

為原則旅行。 

 

 

 

旅行社對外統一發言之窗口

面對新聞媒體。 
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訪談編號:T2 

訪談對象: 百翔旅行社 

訪談時間:103 年 8 月 28 日 

訪談地點: 旅行社辦公室 

訪問方式:開放式錄音 

訪談逐字稿內容 編號分析 

第一部分: 

1-1 請問旅行團出發前政府發佈目的地發

生 H7N9 流感時，旅行業者如何處理? 

根據外交部所發布的旅遊警訊，如果

有發生 H7N9 流感，應該也是屬於紅色警

戒，那這時應是不宜前往，那當然應要取

消行程，在等情況受到控制在擇取前往。 

 

1-2 請問旅行團出發前政府發佈大陸發生

H7N9 流感時，目的地非疫區但旅客堅持退

團，旅行業者如何處理? 

因為旅客擔心，旅客堅持退團，按照

旅遊契約第 27 條來處理，因為這樣比較有

依據。 

 

1-3 請問政府尚未發佈出國旅遊警訊，旅客

擔心被 H7N9 流感傳染要求退團費，但航

空公司拒退機票款時，旅行業者該怎麼辦?  

如目的地沒有旅遊警訊，照理該要如

期出團，那如果是客人要求退團，依照旅

 

 

 

根據外交部所發布的旅遊警

訊，如果有發生 H7N9 流感，

應該屬於紅色警戒，那這時應

是不宜前往。 

 

 

 

 

按照旅遊契約第 27 條來處

理，這樣比較有依據。 

 

 

 

 

 

依照旅遊契約書第 27 條處

理，如果是紅色警戒，除扣除
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遊契約書第 27 條處理，應還沒到紅色警

戒，如果是紅色警戒，除扣除必要費用旅

客無須負責其餘費用，如果只是橙色警戒

應予依照旅遊契約書處理。 

 

1-4 請問旅行團已出發到達目的地，當地發

生 H7N9 流感時，如何因應? 

做好防疫準備，第一離開感染源，如：

鳥類、家禽、屠宰場等；第二注意飲食，

隨時提醒旅客洗手、戴口罩，盡量保護自

己；第三養成清潔好習慣，希望旅客能配

合；第四戴口罩避免感染。 

 

1-5 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況異

常可能被傳染 H7N9 時，旅行業者應如何

處理? 

應做好預防準備，遠離感染源，注意飲 

食衛生，注意清潔、戴口罩，盡量做到 

預防準備。 

1-6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感

時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼吸不順及其

他症狀，如何因應處理? 

回國前，如果旅客有發燒情況，應要

求旅客戴上口罩避免感染其他旅客，配合

入境的檢查並通報，配合疾管局做後續處

理。 

必要費用旅客無須負責其餘

費用，如果只是橙色警戒應予

依照旅遊契約書處理。 

 

 

 

 

做好防疫準備，第一離開感染

源，第二注意飲食，第三養成

清潔好習慣，第四戴口罩避免

感染。 

 

 

 

 

 

應做好預防準備，遠離感染

源，注意飲食衛生，盡量做到

預防準備。 

 

 

 

應要求旅客戴上口罩避免感

染其他旅客，配合入境的檢查

並通報，配合疾管局做後續處

理。 
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1-7 請問旅客回國前政府發佈國內有 H7N9

流感時，領隊怎麼辦?  

領隊負有重大責任，尤其在有緊急傳染病

時，應及時要求旅客做好防疫準備，包含

勤洗手、消毒、戴口罩等，應比照 SARS

時的等級，做好各項防疫準備，回國後，

也要持續追蹤，如有發燒應主動通報相關

單位協助處理。 

 

1-8 請問旅行業面對危機處理時如事前預

防.事中處理及事後復原的 SOP 流程為何? 

  旅行業規模較大有制度的公司會有危

機處理 SOP 流程，平時辦理員工訓練和狀

況的演練，員工面對緊急事件就可依照標

準流程處理，並討論事後復原工作及未來

預防措施。 

 

1-9請問旅客在國外確定感染H7N9流感時

滯留期間所產生額外費用，旅行業者與消

費者之間如何處理? 

  如是住院、送急診，這部分應要請旅 

客保留收據，就醫所產生的費用，一般旅

客如果是有信用卡先請旅客先行支 

付，再憑收據跟相關單位申請，萬一旅客

無信用卡，要請領隊代付費用的話，應要

婉轉與旅客做說明，也希望所支付的費用

 

 

領隊負有重大責任，尤其在有

緊急傳染病時，應及時要求旅

客做好防疫準備，回國後，也

要持續追蹤，如有發燒應主動

通報相關單位協助處理。 

 

 

 

 

平時辦理員工訓練和狀況的

演練，員工面對緊急事件就可

依照標準流程處理。 

 

 

 

 

 

 

 

 

如是住院、送急診，應要請旅

客保留收據，就醫所產生的費

用，一般旅客如果是有信用卡

先請旅客先行支付，再憑收據
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與旅客做說明並請旅客簽名，這樣回國後

才能有費用依據，以防事後會有爭端，並

加強財務面控管。 

 

 

 

1-10 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流

感，旅客家屬要求回台灣就醫，因旅客是

傳染病，旅行業者如何處理? 

  應由當地醫院來做決定，因法定傳染

病不一定可以依旅客家屬的意見而送患者

回國，因還是有危險性，須由醫院作判別，

如旅客堅持回國就醫，應與旅客做溝通請

旅客務必配合，因為有可能乘機途中會傳

染給其他旅客。 

1-11 請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不

周要求賠償時，旅行業者如何面對處理? 

一般而言領隊有責任照顧參團旅客，

如把照顧不周完全責任推給領隊也是會有

爭議，需在聽取兩方說法，並詢問領隊詳

細情況，如真是領隊疏失，如：延誤就醫、

旅客受傷而不聞不問，因而旅行社須做賠

償；如沒有以上問題的話，依旅客所提出

的要求則斟酌做處理。 

 

 

跟相關單位申請，萬一旅客無

信用卡，要請領隊代付費用的

話，應要婉轉與旅客做說明，

也希望所支付的費用與旅客

做說明並請旅客簽名。加強財

務控管。 

 

 

 

如旅客堅持回國就醫，應與旅

客做溝通請旅客務必配合，因

為有可能乘機途中會傳染給

其他旅客。 

 

 

 

 

 

 

如真是領隊疏失，旅行社須做

賠償。 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 111 

1-12 請問旅行團旅客發生重大傳染病，旅

行社與媒體如何面對、應付、處理? 

  旅行社對旅客發生事情後，如規模較

小的公司要找專人面對新聞記者比較不

易，可請旅行同業公會支援旅行。 

 

 

 

如規模較小的公司要找專人

面對新聞記者比較不易，可請

旅行同業公會支援旅行。 
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訪談編號:T3 

訪談對象:山富國際旅行社  

訪談時間:103 年 9 月 30 日 

訪談地點: 旅行社辦公室 

訪問方式:開放式錄音 

訪談逐字稿內容 編號分析 

第一部分: 

1-1 請問旅行團出發前政府發佈目的地發

生 H7N9 流感時，旅行業者如何處理? 

  第一時間要了解可否前往出團旅遊，

並依照外交部公布警示燈號為主，盡速告

知旅客發生詳情後協調改旅遊地點或改期

或依照旅遊定型化契約退回團費處理。 

 

1-2 請問旅行團出發前政府發佈大陸發生

H7N9 流感時，目的地非疫區但旅客堅持退

團，旅行業者如何處理? 

  因涉及雙方的權責問題首先與旅協調

溝通， 旅遊觀光目的地非 H7N9 流感疫

區，對旅客旅遊不會受到影響，若旅客堅

持要退團，那只能按旅遊合約書規定沒訂。 

 

1-3 請問政府尚未發佈出國旅遊警訊，旅客

擔心被 H7N9 流感傳染要求退團費，但航

空公司拒退機票款時，旅行業者該怎麼辦?  

  旅行業者辦理出團是按照主管機關交

 

 

 

依照外交部公布警示燈號為

主，盡速告知旅客發生詳情後

協調改旅遊地點或改期或依

照旅遊定型化契約退回團費。 

 

 

 

 

對旅客旅遊不會受到影響，若

旅客堅持要退團，那只能按旅

遊合約書規定沒訂。 

 

 

 

 

 

若僅憑個人認知要取消退
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通部觀光局規定辦理，首先與旅客溝通並

告知目前旅遊地點政府尚未發佈有 H7N9

流感發生，若僅憑個人認知要取消退團，

會扣除的必要費用損失，更何況航空公司

不會退還機票款，如協調不成就依國外旅

遊定型化契約規定處理。 

 

1-4 請問旅行團已出發到達目的地，當地發

生 H7N9 流感時，如何因應? 

  H7N9 流感是屬重大傳染病之一，領隊

應於當地相關單位了解實情，並立刻準備

防範措施如口罩，消毒等用品，也將疫情

告知旅客並加強防範，同時向公司回報，

緊急變更非疫區旅遊地點，經全體旅客同

意後實施，如増加之費用由旅行業者吸

收。撥打電話向交通部觀光局及疾病管理

局報告疫情。 

 

1-5 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況異

常可能被傳染 H7N9 時，旅行業者應如何

處理? 

  首先請國外代理旅行社派人協助將旅

客安排就醫，領隊要立即向公司回報，並

轉知團員家屬及主管機關。 

 

 

團，會扣除的必要費用損失，

更何況航空公司不會退還機

票款，如協調不成就依國外旅

遊定型化契約規定處理。 

 

 

 

 

 

H7N9 流感是屬重大傳染病之

一，領隊應於當地相關單位了

解實情，並立刻準備防範措

施。 

 

 

 

 

 

 

 

 

請國外代理旅行社派人協助

將旅客安排就醫，領隊立即向

公司回報，並轉知團員家屬及

主管機關。 
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1-6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感

時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼吸不順及其

他症狀，如何因應處理? 

  立即將疑似感染旅客醫院就醫，通知

病患家屬及旅行社、交通部觀光局及疾病

管理局告知實情，其他團員隨時觀察健康

狀況，經常量體溫等防範措施。 

 

1-7 請問旅客回國前政府發佈國內有 H7N9

流感時，領隊怎麼辦?  

  領隊要將流感訊息告知團員，領隊可

準備濕紙巾、乾洗手液、口罩、體溫計等

相關防疫用品，並提醒旅客加強防範務必

戴口罩。 

 

1-8 請問旅行業面對危機處理時如事前預

防.事中處理及事後復原的 SOP 流程為何? 

  旅行社對危機處理應成立 SOP 流程，

一.對員工定期辦理講習演練，二.事中按

SOP 流程處理，三.將發生事件逐項檢討改

善。（加強教育訓練） 

 

1-9請問旅客在國外確定感染H7N9流感時

滯留期間所產生額外費用，旅行業者與消

費者之間如何處理? 

  先詢問保險公司是否可申請理賠

 

 

 

立即將疑似感染旅客醫院就

醫。 

 

 

 

 

 

領隊要將流感訊息告知團

員，並提醒旅客加強防範務必

戴口罩。 

 

 

 

 

旅行社對危機處理應成立

SOP 流程加強教育訓練。 

 

 

 

 

 

 

詢問保險公司是否可申請理
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H7N9 流感屬於傳染病要尊重當地醫院醫

決定外，領隊應撥打電話向交通部觀光局

及疾病管理局、旅行社通報，由政府相關

單位處理，加強控管財務。 

 

1-10 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流

感，旅客家屬要求回台灣就醫，因旅客是

傳染病，旅行業者如何處理? 

  如旅客有在國外疑似感染 H7N9 時應

先在當地醫院就醫，旅行業者有義務協助

團員作最妥善的處置，旅客或其家屬應顧

及其他民眾健康問題，更何況 H7N9 流感

是傳染病，豈能隨心所欲，一切按規定辦

理。 

 

1-11 請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不

周要求賠償時，旅行業者如何面對處理? 

  並非人為疏忽，責任歸屬應依國外旅

遊定型化契約規定解決，但旅行業者有義

務協助團員處理。 

  H7N9 流感是重大傳染病之一，責任不

應該歸屬於領隊，先說明其內容並善意的

溝通，讓旅客家屬理解。 

 

 

 

賠H7N9流感屬於傳染病要尊

重當地醫院醫生決定。加強財

務控管。 

 

 

 

 

 

應先在當地醫院就醫，旅行業

者有義務協助團員作最妥善

的處置。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

非人為疏忽責任歸屬應依國

外旅遊定型化契約規定解

決，但旅行業者有義務協助團

員處理。 
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1-12 請問旅行團旅客發生重大傳染病，旅

行社與媒體如何面對、應付、處理? 

  旅客發生重大傳染病之事可大可小，

旅行社應有對外窗口由專人統一發言，並

以多少事情說多少話，透明交代清楚。 

 

 

 

行社應有對外窗口由專人統

一發言，透明交代清楚 
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訪談編號:T4 

訪談對象:雄獅綜合旅行社嘉義分公司  

訪談時間:103 年 11 月 27 日 

訪談地點:旅行社辦公室 

訪問方式:開放式錄音 

訪談逐字稿內容 編號分析 

第一部分: 

1-1 請問旅行團出發前政府發佈目的地發

生 H7N9 流感時，旅行業者如何處理? 

確認旅遊地區國家及外交部是否針對該區

發佈旅遊警示，及旅遊警示的級別，做為

行程出團的參考。聯絡當地地接旅行社了

解疫情影響範圍，疫區範圍內的行程及餐

食應排除，改用其他行程代替。若實際疫

情嚴重，業者應以安全為考量暫停出團。 

 

1-2 請問旅行團出發前政府發佈大陸發生

H7N9 流感時，目的地非疫區但旅客堅持退

團，旅行業者如何處理? 

簽約後旅客仍有退團權利。唯因旅遊地區

非客觀或法定原因導致無法旅遊，業者宜

依照觀光局國外旅遊定型化契約書第二十

七條（出發前旅客任意解除契約）辦理，

計算取消金額後告知旅客，旅客自行評估

是否如期參團或是繳納取消費解約。 

而通常業者會以旅客為出發點，衡量若團

 

 

 

確認旅遊地區國家及外交部

是否針對該區發佈旅遊警

示，及旅遊警示的級別，做為

行程出團的參考。 

 

 

 

 

 

 

簽約後旅客仍有退團權利。 
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體無成本或成本不高的情況下，協助並建

議旅客改走其他線別的行程，旅客不會損

失費用，業者亦留住旅客，是最兩全其美

的方式。 

 

1-3 請問政府尚未發佈出國旅遊警訊，旅客

擔心被 H7N9 流感傳染要求退團費，但航

空公司拒退機票款時，旅行業者該怎麼辦?  

當地無旅遊警示，航空公司航班正常的情

況下，團體機票無退票價值。業者依照觀

光局國外旅遊定型化契約書第二十七條

（出發前旅客任意解除契約）辦理，將取

消費用金額計算後告知旅客，旅客自行評

估是否如期參團或是繳納取消費解約。業

者通常會居中協調航空公司是否同意保留

名額，延後日期出發。 

 

1-4 請問旅行團已出發到達目的地，當地發

生 H7N9 流感時，如何因應? 

第一時間先掌握疫情影響地區，告知旅客

因故需修改行程路線與餐食，宣導旅客每

天自我檢查是否有出現健康異常情況，領

隊應提高警覺觀察，若團員身體不適立即

協助就醫。出團期間持續追蹤疫情擴大的

速度與範圍。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

當地無旅遊警示，航空公司航

班正常的情況下，團體機票無

退票價。 

 

 

 

 

 

 

 

 

先掌握疫情影響地區，告知旅

客因故需修改行程路線與餐

食，宣導旅客每天自我檢查是

否有出現健康異常情況，領隊

應提高警覺觀察，若團員身體

不適立即協助就醫。 
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1-5 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況 

異常可能被傳染 H7N9 時，旅行業者應 

如何處理? 

先通報疾病管制署與觀光局，提供基 

本資訊：團員數、健康狀況異常人數、 

預計回國班機資訊等，領隊先協助旅客 

就醫，若確診為 H7N9 應請患病旅客終 

止行程，協助後續返台細節。 

 

1-6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感

時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼吸不順及其

他症狀，如何因應處理? 

因症狀明顯，先與團體隔離就醫，並通報

疾病管制署與觀光局，提供基本資訊：團

員數、健康狀況異常人數、預計回國班機

資訊等，若確診為 H7N9 應請患病旅客終

止行程，協助後續返台細節。 

 

1-7 請問旅客回國前政府發佈國內有 

H7N9 流感時，領隊怎麼辦?  

告知團員台灣疫情感染地區與感染人 

數，提醒團員注重衛生飲食並應自我檢 

查是否身體不適。返國前協助旅客準備 

口罩等防疫物品，提醒旅客做好防護措 

施。 

 

 

 

先通報疾病管制署與觀光

局，提供基本資訊等，領隊先

協助旅客就醫，若確診為

H7N9 應請患病旅客終止行

程，協助後續返台細節。 

 

 

 

 

因症狀明顯，先與團體隔離就

醫，並通報疾病管制署與觀光

局，提供基本資訊，若確診為

H7N9 應請患病旅客終止行

程，協助後續返台細節。 

 

 

 

提醒團員注重衛生飲食並應

自我檢查是否 身體不適。返

國前協助旅客準備口罩等防

疫物品，提醒旅客做好防護措

施。 
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1-8 請問旅行業面對危機處理時如事前預

防.事中處理及事後復原的 SOP 流程為何? 

旅行業對危機處理 SOP 流程一定要周全準

備，如有發生危機時要按照流程處理，同

時請相關單位協助處理，事後的復原工作

和事件檢討，務必要落實，對員工更要演

練。 

1-9請問旅客在國外確定感染H7N9流感時

滯留期間所產生額外費用，旅行業者與消

費者之間如何處理? 

  團體旅行業責任保險，內容包含 200 萬

意外險與 10 萬意外醫療。意外醫療係指遭

遇外來的突發意外事故，致其身體蒙受傷

害、殘廢或死亡。因此，團員因疾病的醫

療費用，則不在保險保障範圍。通常旅客

當地就醫滯留費用須由旅客支付。若旅客

當地無法支付，業者應盡善良管理人之注

意，協助甲方處理滯留期間付款問題，並

加強控管財務。 

1-10 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流

感，旅客家屬要求回台灣就醫，因旅客是

傳染病，旅行業者如何處理? 

通報防疫局與外交部，確認旅客狀況是 

否適宜回台。業者應盡善良管理人之義 

務協助旅客返台，或是家屬前往探視之 

安排。 

 

 

旅行業對危機處理 SOP 流程

一定要周全準備。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

通常旅客當地就醫滯留費用

須由旅客支付。若旅客當地無

法支付，業者應盡善良管理人

之注意，協助甲方處理滯留期

間付款問題，加強控管財務。 

 

 

通報防疫局與外交部，確認旅

客狀況是否適宜回台。業者應

盡善良管理人之義務協助旅

客返台，或是家屬前往探視之

安排。 
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1-11 請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不

周要求賠償，旅行業者如何處理? 

考量旅客患病，家屬心態焦急，常會歸咎

於旅行社行程安排不妥，或是領隊照顧不

周及應變能力差等。業者第一時間會以旅

客為優先，協助家屬後續照料之醫療細

節，同時細查行程餐食及領隊服務是否有

瑕疵。若非旅行業者疏失，即使無法律上

的責任，但仍有道義上之負擔，將委婉向

旅客溝通協調，使其諒解非人為 疏失。通

常會依情況補助旅客部分醫療負擔，即使

金額不高仍對旅客家屬表現關懷 與同理

心之行動。 

 

1-12 請問旅行團旅客發生重大傳染病，旅

行社與媒體如何面對、應付、處理? 

第一時間向觀光局和疾病管制署通報事

因，旅行社派專人擔任發言，並準備事件

的新聞稿及相關資料給記者，因涉及個資

問題不可提供旅客全名，面對記者發言注

意法律答覆，以免造成後患。 

 

 

 

 

 

 

 

若非旅行業者疏失，即使無法

律上的責任，但仍有道義上之

負擔（無過失責任），將委婉

向旅客溝通協調，使其諒解非

人為疏失。 

 

 

 

 

第一時間向觀光局和疾病管

制署通報事因，旅行社派專人

擔任發言。 
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訪談編號:T5 

訪談對象:飛揚旅行社 

訪談時間:103 年 12 月 21 日 

訪談地點:辦公室 

訪問方式:開放式錄音 

逐字稿內容 編號分析 

第一部分: 

1-1 請問旅行團出發前政府發佈目的地發生

H7N9 流感時，旅行業者如何處理? 

  協調航空公司及當地旅行社，做挪期動

作，將協調經過告知旅客。 

 

1-2 請問旅行團出發前政府發佈大陸發生

H7N9 流感時，目的地非疫區但旅客堅持退

團，旅行業者如何處理? 

  旅行社僅依照旅遊契約書法規實施處 

理。 

 

1-3 請問政府尚未發佈出國旅遊警訊，旅客

擔心被 H7N9 流感傳染要求退團費，但航空

公司拒退機票款時，旅行業者該怎麼辦?  

  沒收訂金，且依照旅遊契約書法規實

施。 

 

 

 

 

 

 

航空公司及當地旅行社做挪

期動作，將協調經過告知旅

客。 

 

 

 

旅行社依照旅遊契約書法規

實施處理。 

 

 

 

 

沒收訂金。 
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1-4 請問旅行團已出發到達目的地，當地發

生 H7N9 流感時，如何因應? 

  請客人不要吃禽類食物或請當地餐廳

務必將食材煮熟，且請客人戴上口罩、勤洗

手。取消有關鳥類棲身地景點。 

 

1-5 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況 

異常可能被傳染 H7N9 時，旅行業者應 

如何處理? 

  需通知當地衛生單位，請疑似感染團員 

送至醫院檢查及隔離，其他團員停止旅 

遊行程，配合當地政府看是在飯店做隔 

離或如何，直到確定團員皆無感染，再 

下一個旅遊行程。 

 

1-6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感

時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼吸不順及其他

症狀，如何因應處理? 

  向觀光局和疾病管理局通報外，疑似感 

染團員送至醫院檢查及隔離，其他團員 

停止旅遊行程，配合當地政府看是在飯 

店做隔離或如何，直到確定團員皆無感 

染，允許之下才能回國。 

 

 

 

 

 

請當地餐廳將食材煮熟，請

客人戴上口罩、勤洗手。 

 

 

 

 

 

需通知當地衛生單位，請疑

似感染團員送至醫院檢查及

隔離，直到確定團員皆無感

染，再下一個旅遊行程。 

 

 

 

 

 

向觀光局和疾病管理局通報

外，疑似感染團員送至醫院

檢查及隔離，確定團員皆無

感染，允許之下才能回國。 
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1-7 請問旅客回國前政府發佈國內有 H7N9

流感時，領隊怎麼辦?  

請客人回國後戴上口罩、勤洗手。且告 

知注意回國後前幾天自已的身體狀況。 

1-8請問旅行業面對危機處理時如事前預防.

事中處理及事後復原的 SOP 流程為何? 

具有規模的旅行業針對危機處理 SOP 流

程，完成整備動作，建立員工做防救演練，

發生時的應變措施如何請官方協助，將損失

降至最低，並檢討缺失和如何防範措施。 

 

1-9 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感時

滯留期間所產生額外費用，旅行業者與消費

者之間如何處理? 

  協助跟保險公司申請，其他費用需由消

費者自行負責。 

 

1-10 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感，

旅客家屬要求回台灣就醫，因旅客是傳染

病，旅行業者如何處理? 

  理應在當地醫治痊癒後返國，如旅客堅 

持旅行業者處理如下:（1）.配合當地政 

府法令（2）.向觀光局和疾病管理局通報 

（3）協助旅客申請 SOS 醫療專機。 

 

 

 

 

請客人回國後戴上口罩、勤

洗手。 

 

 

 

具有規模的旅行業針對危機

處理 SOP 流程。 

 

 

 

 

 

 

協助跟保險公司申請。 

 

 

 

 

如旅客堅持旅行業者處理如

下:（1）配合當地政府法令（2）

向觀光局和疾病管理局通報

（3）協助旅客申請 SOS 醫療

專機。 
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1-11 請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不

周要求賠償時，旅行業者如何面對處理? 

  會告知家屬，其狀況非領隊責任，且在

旅遊期間一直提醒客人要注意的事 

項，所以將無法賠償，請客人見諒。 

 

1-12 請問旅行團旅客發生重大傳染病， 

旅行社與媒體如何面對、應付、處理? 

  當旅客發生重大傳染病除了向觀光局

和疾病管理局通報外，旅行業者由專人對外

發言並將處理過程誠懇的說明清楚。 

 

 

 

在旅遊期間一直提醒客人要

注意的事項，所以無法賠償。 

 

 

 

 

向觀光局和疾病管理局通報

外，旅行業者由專人對外發

言並將處理過程說明清楚。 
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訪談編號:A1 

訪談對象:觀光局阿里山風景管理處  

訪談時間:103 年 8 月 25 日 

訪談地點: 阿管處長辦公室 

訪問方式:開放式錄音 

訪談逐字稿內容 編號分析 

第一部分: 

1-1 請問旅行團出發前政府發佈目的地發生

H7N9 流感時，旅行業者如何處理? 

旅行團出國前因牽涉到權則問題，基本

上旅行業者應依外交警示燈號為主，並顧及

旅客安全為優先，將實情告知旅客，同時依

照交通部觀光局國外旅遊定型化契約與旅

客共同處理。 

1-2 請問旅行團出發前政府發佈大陸發生

H7N9 流感時，目的地非疫區但旅客堅持退

團，旅行業者如何處理? 

政府發佈大陸發生 H7N9 流感的疫區，

並非旅遊觀光目的地，理應按照既定行程出

團，旅客如果堅持退團那只好雙方協調，若

無法達成共識，只好依國外旅遊定型化契約

規定解決。 

 

 

 

 

 

 

 

旅行業者應依外交警示燈號

為主，並顧及旅客安全為優

先，同時依照交通部觀光局

國外旅遊定型化契約與旅客

共同處理。 

 

 

 

旅客如果堅持退團只好雙方

協調，若無法達成共識，依

國外旅遊定型化規定解決。 
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1-3 請問政府尚未發佈出國旅遊警訊，旅客

擔心被 H7N9 流感傳染要求退團費，但航空

公司拒退機票款時，旅行業者該怎麼辦? 

首先向旅客說明政府尚未發佈H7N9流

感，航空公司是不可能退還機票款，旅行業

者只好請公會協助向航空公司協調，萬一協

調不成依國外旅遊定型化契約規定處理。 

 

 

1-4 請問旅行團已出發到達目的地，當地發

生 H7N9 流感時，如何因應? 

H7N9 流感傳染病大家聞之色變，領隊

應於第一時間： 

（一）準備防範措施如口罩，消毒用品等…

同時要求旅客加強防範。 

（二）向公司回報，並請國外代理旅行社提

供協助。 

（三）撥打電話向交通部觀光局及疾病管理

局報告實情。 

（四）緊急變更旅遊地點行程（無疫區），

經全體旅客同意後實施，因此所減少的費

用，應退還旅客，如増加之費用，不可向旅

客收取。 

1-5 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況異常

可能被傳染 H7N9 時，旅行業者應如何處

理? 

當旅客感覺身體不適，領隊應立即安排

團員就醫，並請國外代理旅行社派人協助，

 

 

 

政府尚未發佈 H7N9 流感，

航空公司不可能退還機票

款，旅行業者請公會協助向

航空公司協調，萬一協調不

成依國外旅遊定型化契約規

定處理。 

 

 

領隊應第一時間： 

（一）準備防範措施，同時

要求旅客加強防範。 

（二）向公司回報。 

（三）向交通部觀光局及疾

病管理局報告實情。 

（四）緊急變更旅遊地點行

程（無疫區），經全

體旅客同意後實施。 

 

 

領隊立即安排團員就醫，並

請國外代理旅行社派人協

助，如情況嚴重領隊全程陪

同，並將情形向公司回報再
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如情況嚴重領隊應全程陪同治療，並將情形

向公司回報再轉知團員家屬，撥打電話向交

通部觀光局及疾病管理局報告。 

 

1-6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感

時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼吸不順及其他

症狀，如何因應處理? 

旅客搭機回國前領隊應安排團員預防

措施外，立即撥打電話向交通部觀光局及疾

病管理局、旅行社通報，並通知感染 H7N9

的家屬，隨時觀察團員是否發燒等情況，並

通知航空公司服務（機組）人員，請服務人

員轉知相關檢疫單位處理。 

 

1-7 請問旅客回國前政府發佈國內有 H7N9

流感時，領隊怎麼辦?  

將流感實際情況讓團員知道，領隊應請

旅客戴口罩，提供消毒用品，提醒旅客加強

防範。 

1-8請問旅行業面對危機處理時如事前預防.

事中處理及事後復原的 SOP 流程為何? 

旅行業是屬高風險行業之一，對危機處

理 SOP 流程一定要確實，平時準備周全，

遭遇危機時才能迅速按流程處理，才能讓旅

客生命財務獲得保障，事後針對事件檢討缺

失，並辦理員工講習訓練。 

轉知團員家屬，撥打電話向

交通部觀光局及疾病管理局

報告。 

 

 

 

 

立即撥打電話向交通部觀光

局及疾病管理局、旅行社通

報，並通知感染 H7N9 的家

屬，隨時觀察團員是否發

燒，並通知航空公司服務（機

組）人員，請服務人員轉知

相關檢疫單位處理。 

 

 

將流感實際情況讓團員知

道，提醒旅客加強防範。 

 

 

 

旅行業對危機處理 SOP 流程

要確實，遭遇危機時才能迅

速按流程處理，事後針對事

件檢討缺失，並辦理員工講

習訓練。 
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1-9 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感時

滯留期間所產生額外費用，旅行業者與消費

者之間如何處理? 

每個國家有不同法令規定，是否可免付

醫療費用，另本身是否投旅行平安醫療險，

其他所產生額外費用由團員（消費者）自行

付費。 

 

1-10 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感，

旅客家屬要求回台灣就醫，因旅客是傳染

病，旅行業者如何處理? 

H7N9 流感屬於傳染病要尊重當地醫院 

醫師決定外，領隊應撥打電話向交通部 

觀光局及疾病管理局、旅行社通報，由 

政府相關單位處理。 

 

1-11 請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不

周要求賠償時，旅行業者如何面對處理? 

H7N9 流感傳染病並非人為疏忽，責任

歸屬應依國外旅遊定型化契約規定解決，但

旅行業者有義務協助團員處理。 

 

 

 

 

 

 

 

 

每個國家有不同法令規定，

本身是否投旅行平安醫療

險，其他所產生額外費用由

團員自行付費。 

 

 

 

 

領隊應撥打電話向交通部觀

光局及疾病管理局、旅行社

通報，由政府相關單位處理。 

 

 

 

 

責任歸屬應依國外旅遊定型

化契約規定解決，但旅行業

者有義務協助團員處理。 
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1-12 請問旅行團旅客發生重大傳染病，旅行

社與媒體如何面對、應付、處理? 

  旅客如有發生重大傳染病時、因重大傳

染病攸關民眾健康甚至生命問題，媒體一定

會找旅行社採訪，旅行業者總公司應立即指

派發言人，並面對媒體，以迅速、誠實、感

性的態度將公司的立場及官方協助處理過

程，不厭其煩的講清楚，說明白，讓媒體無

法捕風捉影，獲得真實的訊息報導。 

 

 

 

旅客如有發生重大傳染病

時，媒體會找旅行社採訪，

旅行業者總公司應立即指派

發言人，讓媒體獲得真實的

訊息報導。 
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訪談編號:A2 

訪談對象:嘉義市政府衛生局  

訪談時間:103 年 10 月 30 日 

訪談地點: 衛生局辦公室 

訪問方式:開放式錄音 

訪談逐字稿內容 編號分析 

第一部分: 

1-1 請問旅行團出發前政府發佈目的地發生

H7N9 流感時，旅行業者如何處理? 

前往 H7N9 流感疫區，應避免接觸禽鳥

類，尤其切勿撿拾禽鳥屍體；食用雞、鴨、

鵝及蛋類要熟食；並應落實洗手等個人衛生

措施，以避免感染。返國時如出現發燒或類

似流感症狀，應告知航空公司人員及機場港

口之檢疫人員；返國後如出現上述症狀，應

戴上口罩儘速就醫，並告知醫師接觸史及旅

遊史。 

1-2 請問旅行團出發前政府發佈大陸發生

H7N9 流感時，目的地非疫區但旅客堅持退

團，旅行業者如何處理? 

前往 H7N9 流感疫區，應避免接觸禽鳥

類，尤其切勿撿拾禽鳥屍體；食用雞、鴨、

鵝及蛋類要熟食；並應落實洗手等個人衛生

措施，以避免感染。返國時如出現發燒或類

似流感症狀，應告知航空公司人員及機場港

口之檢疫人員；返國後如出現上述症狀，應

 

 

 

前往 H7N9 流感疫區，應避

免接觸禽鳥類，尤其切勿撿

拾禽鳥屍體；食用雞、鴨、

鵝及蛋類要熟食。 

   

 

 

 

 

 

 

前往 H7N9 流感疫區，應避

免接觸禽鳥類，尤其切勿撿

拾禽鳥屍體；食用雞、鴨、

鵝及蛋類要熟食。 
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戴上口罩儘速就醫，並告知醫師接觸史及旅

遊史。 

 

1-3 請問政府尚未發佈出國旅遊警訊，旅客

擔心被 H7N9 流感傳染要求退團費，但航空

公司拒退機票款時，旅行業者該怎麼辦?  

請依交通部觀光局訂定之「國外旅遊定

型化契約書」辦理。 

 

1-4 請問旅行團已出發到達目的地，當地發

生 H7N9 流感時，如何因應? 

前往 H7N9 流感疫區，應避免接觸禽鳥

類，尤其切勿撿拾禽鳥屍體；食用雞、鴨、

鵝及蛋類要熟食；並應落實洗手等個人衛生

措施，以避免感染。返國時如出現發燒或類

似流感症狀，應告知航空公司人員及機場港

口之檢疫人員；返國後如出現上述症狀，應

戴上口罩儘速就醫，並告知醫師接觸史及旅

遊史。 

 

1-5 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況異常

可能被傳染 H7N9 時，旅行業者應如何處

理? 

導遊應協助生病旅客儘速就醫，並告知

當地醫師接觸史及旅遊史。 

 

 

 

 

 

 

 

依交通部觀光局訂定之「國

外旅遊定型化契約書」辦理。 

 

 

 

前往 H7N9 流感疫區，應避

免接觸禽鳥類，尤其切勿撿

拾禽鳥屍體；食用雞、鴨、

鵝及蛋類要熟食；並應落實

洗手等個人衛生措施，以避

免感染。 

 

 

 

 

 

 

導遊應協助生病旅客儘速就

醫。 
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1-6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感

時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼吸不順及其他

症狀，如何因應處理? 

於當地時，導遊應協助生病旅客儘速就

醫，並告知當地醫師接觸史及旅遊史；返國

時，如出現發燒或類似流感症狀，應告知航

空公司人員及機場港口之檢疫人員並告知

接觸史及旅遊史；返國後，如出現上述症

狀，應戴上口罩儘速就醫，並告知醫師接觸

史及旅遊史。 

 

1-7 請問旅客回國前政府發佈國內有 H7N9

流感時，領隊怎麼辦? 

旅客無需擔心，返國時如出現發燒或類

似流感症狀，應告知航空公司人員及機場港

口之檢疫人員並告知接觸史及旅遊史，並可

自主健康管理 10 日。 

 

1-8 請問旅行業面對危機處理時如事前預

防、處理及事後復原的 SOP 流程為何? 

    所謂預防重於治療，旅行業對員工應加

強講習訓練，培養應變能力，公司也應訂出

危機處理流程，當事情發生時啟動危機處理

流程 ，事後要妥善復原工作，將損失降到

最低，並召開專案檢討會討論得失以利未來

處理危機事件作方針。 

 

 

 

應告知航空公司人員及機場

港口之檢疫人員並告知接觸

史及旅遊史。 

 

 

 

 

 

返國時如出現發燒或類似流

感狀，應告知航空公司人員

及機場港口之檢疫人員並告

知接觸史及旅遊史，並可自

主健康管理 10 日。 

 

 

應加強講習訓練，培養應變

能力，公司也應訂出危機處

理流程，當事情發生時啟動

危機處理流程 ，事後要妥善

復原工作，將損失降到最

低，並召開專案檢討會討論

得失以利未來處理危機事件

作方針。 
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1-9 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感時

滯留期間所產生額外費用，旅行業者與消費

者之間如何處理? 

    應將生病旅客儘速就醫，並告知當地 

醫師接觸史及旅遊史；有關產生額外費用由

雙方依照旅遊定型化契約書辦理。 

 

1-10 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感，

旅客家屬要求回台灣就醫，因旅客是傳染

病，旅行業者如何處理? 

    旅行業者可洽交通部關光局及衛生福

利部疾病管制署，其將依通報個案，做出個

別處置。 

 

1-11 請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不

周要求賠償時，旅行業者如何面對處理? 

  請依交通部觀光局訂定之「國外旅遊定

型化契約書」辦理，若旅行業者仍有疑義，

可向民航局等相關單位申訴。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

有關產生額外費用由雙方依

照旅遊定型化契約書」辦理。 

 

 

 

 

 

旅行業者可洽交通部關光局

及衛生福利部疾病管制署，

做出個別處置。 

 

 

 

依交通部觀光局訂定之「國

外旅遊定型化契約書」辦理。 
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1-12 請問旅行團旅客發生重大傳染病，旅行

社與媒體如何面、應付、處理? 

  重大傳染病是專業問題，應由主管機關

統一發布新聞比較適當，旅行社應依照衛生

單位處理過程的資訊轉達為則，旅行社方面

可透明將實情告知媒體者，減少報導與實際

不符，以徒增困擾。 

 

 

 

應由主管機關統一發布新聞

比較適當，旅行社應依照衛

生單位處理過程的資訊轉達

為原則，旅行社方面可透明

將實情告知媒體記者。 
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訪談編號:A3 

訪談對象: 嘉義縣政府衛生局   

訪談時間:104 年 3 月 11 日 

訪談地點: 衛生局副局長辦公室 

訪問方式:開放式錄音 

訪談逐字稿內容 編號分析 

第一部分: 

1-1 請問旅行團出發前政府發佈目的地發生

H7N9 流感時，旅行業者如何處理? 

  依據外交部:國外旅遊警示分級表及航

空公司飛航與否?是否足以做為出團之考

量。旅行團應以旅客安全為優先考量，另旅

行業者與旅客相關團費問題，可按旅遊契約

處理。 

 

1-2 請問旅行團出發前政府發佈大陸發生

H7N9 流感時，目的地非疫區但旅客堅持退

團，旅行業者如何處理? 

  旅行團前往的目的地國家沒發生 H7N9

流感，理應可按排定行程出團，旅客的要求

基本上旅行業者會依外交警示燈號為主，已

降低雙方的爭議。 

 

 

 

 

 

 

 

旅行團應以旅客安全為優先

考量，另旅行業者與旅客相

關團費問題，可按旅遊契約

處理。 

 

 

 

 

 

旅行團前往的目的地國家沒

發生 H7N9 流感，可按排定

行程出團。 
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1-3 請問政府尚未發佈出國旅遊警訊，旅客

擔心被 H7N9 流感傳染要求退團費，但航空

公司拒退機票款時，旅行業者該怎麼辦?  

  旅行業者與旅客所簽旅遊契約書內容

詳細記載，因牽涉到權則問題，基本上依據

旅遊契約書處理最合理。 

 

1-4 請問旅行團已出發到達目的地，當地發

生 H7N9 流感時，如何因應? 

  領隊要盡速與當地旅行社充分了解實

際情況，如確定當地已有發生 H7N9 流感，

一方面通知台灣旅行社，另要資訊透明化將

實情告知團員，並將行程變更避開流感地

點，對菜單要採取防護措施，對團員的健康

情況要隨時掌控，並與國內相關單位保持連

繫。 

 

1-5 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況異常

可能被傳染 H7N9 時，旅行業者應如何處

理? 

馬上與團員隔離並立即送醫院就醫，聽取醫

師確認處理。  

 

 

 

 

 

 

 

旅行業者與旅客所簽旅遊契

約書內容詳細記載，依據旅

遊契約書處理。 

 

 

 

將實情告知團員，並將行程

變更避開流感地點，對菜單

要採取防護措施，對團員的

健康情況要隨時掌控，並與

國內相關單位保持連繫。 

 

 

 

 

 

 

馬上與團員隔離並立即送

醫。  
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1-6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流感

時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼吸不順及其他

症狀，如何因應處理? 

  第一時間馬上將患者送醫院就醫，並將 

團員隔離，向觀光局和疾病管理局及旅行社

通告，患者在當地醫院接受治療痊癒後，病

情穩定才能回國，搭乘飛機前要告知航空公

司上情，並聽取已航空公司相關安排，回國

時到機場要向檢疫人員告知詳情。 

 

1-7 請問旅客回國前政府發佈國內有 H7N9

流感時，領隊怎麼辦?  

  即時掌握疫情資訊，告知旅客國內的正

確疫情消息，教導旅客做好防範措施，例如

戴口罩、酒精消毒防備，並配合檢疫人員安

排。 

1-8請問旅行業面對危機處理時如事前預防.

事中處理及事後復原的 SOP 流程為何? 

旅行社應設危機處理 SOP 流程，建立任務

編組加強員工訓練，事件發生時按 SOP 標

準流程處理，全力支援復原工作，事後檢討

相關缺失，以做未來有完整符合實際危機處

理之作為。 

 

 

 

 

 

 

馬上將患者送醫院就醫，並

將團員隔離，向觀光局和疾

病管理局及旅行社通告，患

者在當地醫院接受治療痊癒 

後，病情穩定才能回國。 

 

 

 

 

即時掌握疫情資訊，告知旅

客國內的正確疫情消息，教

導旅客做好防範措施。 

 

 

 

建立任務編組加強員工訓

練，事件發生時按 SOP 標準

流程處理，全力支援復原工

作，事後檢討相關缺失。 
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1-9 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感時

滯留期間所產生額外費用，旅行業者與消費

者之間如何處理? 

依照旅遊契約書相關規定處理。 

 

1-10 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流感，

旅客家屬要求回台灣就醫，因旅客是傳染

病，旅行業者如何處理? 

H7N9 流感是重大傳染病，要按照 H7N9 

流感流程處置，傳染病涉及他人健康問題，

不可隨心所欲，乃需遵照每個國家有完整醫

療專業人員流程處理。 

 

1-11 請問旅客家屬將責任推給領隊照顧不

周要求賠償時，旅行業者如何面對處理? 

旅客身體發生不適，旅行業者對旅客如

盡責協助處理，尤其團員有目共睹，可依照

旅遊契約書內容處理。 

1-12 請問旅行團旅客發生重大傳染病，旅行

社與媒體如何面對、應付、處理? 

  旅行社當發現旅客有感染重大傳染病

時，應立即成立新聞發布組，並將記者會的

新聞稿準備完成，由公司指定發言人對媒體

發布正確新聞，以透明化，低調負責之態度

來面對，讓媒體感到旅行社的誠意，好讓事

情降溫，以免影響公司形象。 

 

 

 

依照旅遊契約書相關規定處

理。 

 

 

 

按照 H7N9 流感流程處置，

需遵照每個國家有完整醫療

專業人員流程處理。 

 

 

 

 

依照旅遊契約書內容處理。 

 

 

 

 

應立即成立新聞發布組，並

將記者會的新聞稿準備完

成，由公司指定發言人對媒

體發布正確新聞，以透明

化，低調負責之態度來面對。 
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訪談編號:P1 

訪談對象:大同技術學院  

訪談時間:103 年 12 月 31 日 

訪談地點:辦公室 

訪問方式:開放式錄音 

訪談逐字稿內容 編號分析 

第一部分: 

1-1 請問旅行團出發前政府發佈目的地

發生 H7N9 流感時，旅行業者如何處

理? 

旅行業者應依照外交部發布旅遊

警示為主，並有 4 個警示等級如下:紅

色（不宜前往）、橙色（高度小心、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）。按外交部規定辦理以確保旅客安

全。 

 

1-2 請問旅行團出發前政府發佈大陸發

生 H7N9 流感時，目的地非疫區但旅客

堅持退團，旅行業者如何處理? 

旅行團前往地點既然非疫區，原則

上不能解約退費，但旅客堅持要求退

團，只好依照交通部觀光局國外旅遊定

型化契約書辦理。 

 

 

 

 

 

旅行業者應依照外交部發布旅遊

警示為主，並有 4 個警示等級如

下:紅色（不宜前往）、橙色（高

度小心、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）。 

 

 

 

 

旅行團前往地點既然非疫區，原則

上不能解約退費，但旅客堅持要求

退團，只好依照交通部觀光局國外

旅遊定型化契約書辦理。 
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1-3 請問政府尚未發佈出國旅遊警訊，

旅客擔心被 H7N9 流感傳染要求退團

費，但航空公司拒退機票款時，旅行業

者該怎麼辦?  

航空公司是依照外交部發布旅遊

警示等級處理，未符合退機票款之標

準，旅行業者向旅客說明情況，損失部

份請旅客自行承擔。 

 

1-4 請問旅行團已出發到達目的地，當

地發生 H7N9 流感時，如何因應? 

旅行團已出發到達目的地，當地發

生 H7N9 流感時，應立即將當地實情據

實向觀光局和疾病管理局、台灣的旅行

社通報外，並馬上與當地旅行社協調變

更沒有發生流感的旅遊地點，同時注意

旅遊地點及團員情況並密切和台灣旅

行社公司保持聯繫。 

 

1-5 請問旅客於旅遊期間如有健康狀況 

異常可能被傳染 H7N9 時，旅行業者應 

如何處理? 

馬上將旅客送至當地公立醫院或具規 

模醫院檢查就醫。 

 

 

 

 

 

 

航空公司是依照外交部發布旅遊

警示等級處理。 

 

 

 

 

 

行團到達目的地，當地發生 H7N9

流感時，應立即將當地實情據實向

觀光局和疾病管理局、台灣的旅行

社通報外，並馬上與當地旅行社協

調變更沒有發生流感的旅遊地點。 

 

 

 

 

 

 

馬上將旅客送至當地公立醫院或

具規模醫院檢查就醫。 
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1-6 請問旅客回國前疑似感染 H7N9 流 

感時，如發燒、吐瀉、咳嗽、呼吸不順 

及其他症狀，如何因應處理? 

先送醫院醫治，並向觀光局和疾病

管理局通報，就醫後等醫師確定完全沒

問題再回國。 

 

1-7 請問旅客回國前政府發佈國內有 

H7N9 流感時，領隊怎麼辦?  

將流感訊息告知團旅客，並準備防

範措施，回國時配合機場檢疫人員安

排。 

 

1-8 請問旅行業面對危機處理時如事前

預防、事中處理及事後復原的 SOP 流

程為何? 

旅行業針對危機處理 SOP 流程，按標

準作業程序處理，事後檢討缺失並要加

強員工的培訓和演練。 

 

1-9 請問旅客在國外確定感染 H7N9 流 

感時滯留期間所產生額外費用，旅行業 

者與消費者之間如何處理? 

旅客因病滯留增加費用，旅行業者與旅

客簽國外旅遊定型化契約書內容規定

辦理。 

 

 

 

先送醫院醫治，並向觀光局和疾病

管理局通報，就醫後等醫師確定沒

問題再回國。 

 

 

 

將流感訊息告知團旅客，並準備防

範措施，回國時配合機場檢疫人員

安排。 

 

 

 

 

 

旅行業危機處理 SOP 流程，按標

準作業程序處理，事後檢討缺失並

要加強員工的培訓和演練。 

 

 

 

旅客因病滯留增加費用，旅行業者

與旅客簽國外旅遊定型化契約

書內容規定辦理。 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 143 

1-10 請問旅客在國外確定感染 H7N9 

流感，旅客家屬要求回台灣就醫，因旅 

客是傳染病，旅行業者如何處理? 

  旅行團於國內外發生 H7N9 流

感，業者必須遵守觀光局旅行業管理規

則第 39 條規定向觀光局通報，因 H7N9

流感是傳染病不可任意要回國，要遵守

當地法令辦理。 

 

1-11 請問旅客家屬將責任推給領隊照 

顧不周要求賠償時，旅行業者如何面對 

處理? 

  旅行社出團必須派有執照的領隊

隨團服務，旅客和家屬的指責要提出相

關證據，不能空口說白話，盡量能以和

為貴，圓滿解決為上策。 

 

1-12 請問旅行團旅客發生重大傳染病， 

旅行社與媒體如何面對、應付、處理? 

  旅行社平常對員工應訓練發現問

題主動解決問題的基本原則，當旅客有

不慎感染重大傳染病時，除了向相關主

管通報外，公司要準備完整的新聞稿給

記者，發言人按照新聞稿內容答覆，並

以負責誠懇的態度面對。 

 

 

 

旅行團於國內外發生 H7N9 流

感，業者遵守觀光局旅行業管理規

則第 39 條規定向觀光局通報。 

 

 

 

 

 

 

旅客和家屬的指責要提出證據，圓

滿解決為上策。 

 

 

 

 

 

當旅客有不慎感染重大傳染病

時，向相關主管通報外，公司要準

備完整的新聞稿給記者，發言人按

照新聞稿內容答覆，並以負責誠懇

的態度面對。 

 

 


