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立與客戶同心 勤於事務不倦
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消保法簡介
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消保法簡介

一、立法目的：為保護消費者權益，促進國民消費生活安全，
提昇國民消費生活品質。

二、誰會適用消保法？
1.消費者：以消費為目的而為交易、使用商品或接受服務者。
2.企業經營者：以設計、生產、製造、輸入、經銷商品或提
供服務為營業者。
3.消費關係：指消費者與企業經營者間就商品或服務所發生
之法律關係。
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消保法簡介

Q：小明逛菜市場，看到在路邊的水果攤立廣告牌標榜所售
的蘋果是從日本進口的，於是買了一袋回家。回家後，發現
蘋果上面貼的小標籤顯示為美國產地。請問，小明跟水果攤
販間買賣蘋果的糾紛，適用消保法嗎？
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消保法簡介

A：小明買蘋果回家吃是以消費目的而為交易，為消費者。
但菜市場水果攤販(不是公司行號，只是個人)是否屬於企業經營者呢？

行政院消保法會：凡以提供商品或服務為營業的廠商業者，不論該業
者為公司、團體或個人，也不以是否以營利為目的，或是否有繳納營
業稅為限，只要是營業之人，均為企業經營者。例外：一般從事農林
漁牧之人，只是偶而將其生產品出售，並不是以之作為營業，故非企
業經營者；公權力行使機關、企業經營者的雇員。

菜市場水果攤是以提供商品(水果)為營業者，就算只是個人經營，也
屬於消保法規範的企業經營者！小明跟水果攤販的蘋果糾紛，有適用
消保法！
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消保法簡介

Q：小華最近買了新手機，但舊手機才用了幾個月，放著也
是浪費，於是小華在拍賣網站上把舊手機掛拍賣出售。小明
最近手機壞掉，看到拍賣訊息，覺得划算下標購買，到貨後
卻發現無法開機。請問小華跟小明買賣手機的糾紛，適用消
保法嗎？
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消保法簡介

A：小明買手機使用是以消費目的而為交易，為消費者。
但拍賣上的個人賣家小華，是否屬於企業經營者呢？

小華拍賣舊手機並非經常性的行為，非以販售舊手機為營業，但如果
小華是專門回收舊機再出賣者，則屬以提供商品為營業者。

賣家小華不是以提供商品(舊手機)為營業者，不屬於消保法規範的企
業經營者！小華跟小明的手機糾紛，不適用消保法！



網路代購及團購正夯，如果買到瑕疵商品，消費者有受到消保法
的保障嗎？

朋友出國玩，請朋友代購名牌包，有受到消保法的保障嗎？

到批踢踢參加X寶網團購，有受到消保法的保障嗎？

代購者或團購主，是企業經營者嗎？
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代購或團購，適用消保法嗎？
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代購或團購，適用消保法嗎？

行政院消費者保護處影片_WHO怕WHO 

https://www.vac.gov.tw/cp-2996-39272-208.html
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消保法簡介

消保法對消費者權益之保障：分別就以下四方面予以具體規範。

•企業經營者應確保該商品或服務，符合當時科技或專業水準可合理期待之安全性。

•商品或服務具有危害消費者生命、身體、健康、財產之可能者，應於明處為警告標示
及緊急處理危險之方法。

健康與安全保障

•定型化契約中所用之條款，應本平等互惠之原則，應為有利於消費者之解釋。

• 30日以內之合理審閱期。

•定型化契約中之條款違反誠信原則，對消費者顯失公平者，無效。

•定型化契約應記載或不得記載事項。

定型化契約

•對於特種交易，收受商品或接受服務後，有7日猶豫期，無須說明理由及負擔任何費用

或對價。特種交易

•企業經營者應確保廣告內容之真實，其對消費者所負之義務不得低於廣告之內容。消費資訊



定型化契約條款簡介
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什麼是消保法規範的定型化契約條款？

定型化契約條款指企業經營者為與多數消費者訂立同類契約之用，所
提出預先擬定之契約條款。

定型化契約則指以定型化契約條款作為契約內容之全部或一部而訂立
之契約。

例如下載手機遊戲或APP時，會跳出契約內容讓下載者選擇是否同意，
契約內容是企業經營者先預擬好的，一般消費者對於契約內容沒有議
約機會能力，而且契約內容為多數消費者皆適用。
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為什麼要特別留意定型化契約條款？

因定型化契約條款的特性為企業經營者所預擬好的，且大多數消費者
都不會具體、逐一地去檢視內容，條款內容會暗藏對消費者不利的約
定，例如約定消費者求償權利的拋棄、加重消費者的責任，或是免除
企業經營者的責任，消費者往往不知不覺就吃虧。
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消保法對於定型化契約條款的保障

•定型化契約條款內容有疑義時，應以消費者的立場，作對消費者有利的解釋。有利消費者的解釋

•訂約前要有30日以內之合理審閱期。

•審閱期不可預先約定拋棄。

•沒有經合理審閱者，消費者可以主張不構成契約的內容。

審閱期

•違反平等互惠原則。

•條款與其所排除不予適用之任意規定之立法意旨顯相矛盾。

•約之主要權利或義務，因受條款之限制，致契約之目的難以達成。

顯失公平之約定

無效

•中央主管機關得選擇特定行業，擬訂其定型化契約應記載或不得記載事項。

•違反公告之定型化契約，其定型化契約條款無效。

•中央主管機關公告應記載之事項，雖未記載於定型化契約，仍構成契約之內容。

應記載及不得記載

事項
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什麼是應記載及不得記載事項？

Q：最近天氣冷了，小明沉迷吃火鍋，發現腰圍朝水桶腰邁進，於是下
定決心要減肥，剛好家附近新開了一間健身中心，興沖沖的跑去加入
會員購買了健身課程，5天後第一次上課。隔日，小蘭跟小明聊天，提
到她最近上的健身房瘦身課程很有效果，小明心動想要改至小蘭上課
的健身房瘦身，於是當日跟原本入會的健身中心解約，但健身中心人
員卻告知入會費只能退一半，當初入會簽的契約有記載。小明心想她
都還沒開始上課，而且入會時要寫很多資料根本沒時間看契約，另一

半會費要怎麼拿回來？
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什麼是應記載及不得記載事項？

A：主管機關為了保障消費者權益，會選擇一些行業特別擬定定型化契
約應記載及不得記載事項，就是為了避免企業經營者在定型化契約條
款中暗藏陷阱。
• 根據行政院公布的健身中心定型化契約範本，契約審閱期間至少3
日。再根據健身中心定型化契約應記載事項第六條規定：

• 消費者於繳納費用後，有下列情形之一者，得解除契約，並請求全
額退還已繳費用：
（一）所簽契約始期尚未屆至。
（二）契約生效後七日內未使用業者設施或個人教練課程。

小明簽約的健身中心明顯違反契約審閱期間及可全額退費的規定，
因此健身中心的契約就前述違反的部分無效，而依主管機關公告的應
記載事項規定，小明可以請求健身中心退還全額費用。



• 發生消費爭議時，記得先查詢主管機關有無公告定型化契約應記載及
不得記載事項，增加對自己的保障喔！
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應記載及不得記載事項



特種交易
(通訊/訪問交易)
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什麼是特種交易？

2018/7/19三立新聞網https://www.youtube.com/watch?v=ilr1rVtNMAw
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什麼是特種交易？

特種交易

通訊交易

指企業經營者以廣播、電視、電話、傳

真、型錄、報紙、雜誌、網際網路、傳

單或其他類似之方法，消費者於未能檢

視商品或服務下而與企業經營者所訂立

之契約。

訪問交易
指企業經營者未經邀約而與消費

者在其住居所、工作場所、公共

場所或其他場所訂立之契約。
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消保法給予特種買賣特別保障

• 通訊交易為新型傳銷術，由於通訊交易通常是在消費者無法詳細判
斷或思考的情形下，而使消費者購買不合意或不需要的商品，且消
費者在締約前沒有檢視商品的機會，或檢視商品需耗費不相當的成
本，為衡平消費者在購買前無法獲得足夠的資料或時間加以選擇，
消費者保護法特別規定為特種交易的一種型態，予以特別的保障。

• 訪問交易的通常是在消費者無法詳細判斷或思考的情形下，而使消
費者購買不合意或不需要的商品，企業經營者從事買賣行為，如果
未經消費者的邀約，消費者通常是處在毫無預期又未經深思的情況
下，貿然與企業經營者締結買賣契約，為維護其權益，乃賦與消費
者後悔的權利。
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消保法給予特種買賣特別保障

• 消費者保護法第十九條規定，通訊交易或訪問交易之消費者，得於

收受商品或接受服務後七日內，以退回商品或書面通知方式解除契

約，無須說明理由及負擔任何費用或對價。但通訊交易有合理例外

情事者，不在此限。
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• 方式：

• 消費者行使解除權，必須以直接退回商品給企業經營者的方式或者
以書面通知企業經營者的方式來解除契約；不可僅以口頭通知企業
經營者的方式來解除契約。

• 無須說明理由且無庸負擔任何費用或價款。退貨運費應由企業經
營者負擔，但需留意，如果因為退貨導致初始購買的免運金額未達
到，依與企業經營者的約定，可能要補運費差價喔。

行使消保法第19條解除權的方式及期間
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行使消保法第19條解除權的方式及期間

2018/4/11聯合新聞網https://udn.com/news/story/7266/3080389
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• 期間：

• 七日之期限是自消費者收受商品或接受服務後起算。次日起算。

• 企業經營者於消費者收受商品或接受服務時，未依規定提供消費者
解除契約相關資訊者，七日期間自企業經營者提供資訊之次日起算。
但消費者收受商品或接受服務後起已逾四個月者，解除權消滅。

• 消費者在前述期間內，已交運商品或發出書面者，契約視為解除。

行使消保法第19條解除權的方式及期間
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Q：小明於107/12/1(六)在網路商店下標買了好幾件衣服，107/12/9 

(日)到貨，但小明收到後在107/12/15(六)才打開包裹，但卻發現收到

的衣服自己試穿不適合，於是寫了客服mail向店家要求退貨，但店家

六日不營業也沒有客服服務，店家是在107/12/17(一)收到小明的退

貨訊息，店家回覆小明從下標到退貨通知期間已經超過7日了，不能

退貨。請問，小明的退貨通知有超過7日嗎？小明可以退貨嗎？

行使消保法第19條解除權的方式及期間
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A：
• 解除權的起算日是從收到商品後的次日起算，而不是從網路商店下標時。

 107/12/9 ( 日 ) 的 次 日 107/12/10( 一 ) 起 算 七 日 之 末 日 為
107/12/16(日)。

• 但小明的退貨訊息店家在107/12/17(一)才收到，已經超過末日了嗎？
• 民法第122條規定：於一定期日或期間內，應為意思表示或給付者，

其期日或其期間之末日，為星期日、紀念日或其他休息日時，以其休息
日之次日代之。也就是說，末日原本是107/12/16(日)，因遇休息日遞
延到107/12/17(一)！

• 小明107/12/15(六)寄出的退貨訊息，店家雖然在107/12/17(一)上班
時才收到，但仍然是在7日內！小明的解除權有經合法行使，可以向店
家請求退貨。

行使消保法第19條解除權的方式及期間
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• 消費者解除契約的權利，在企業經營者已為合法告知的情形下，因為七
日猶豫期間的經過而消滅。消費者收受商品或接受服務後起已逾四個月
者，縱使企業經營者沒有合法告知，解除權也會消滅。

• 消費者如果不是因為檢查商品的必要，或者是因為可歸責於消費者自己
的事由，而導致自己所收受的商品有毀損、滅失或者變更的話，消費者
就不可以主張無條件的解除契約。保留完好包裝、商品、發票。

消保法第19條解除權的消滅
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消保法第19條解除權的小結

2018/3/23行政院消保會-數位世代消費者保護教育影片第9段-搶七
https://www.youtube.com/watch?v=dGd0MOb6hIM&t=206s
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「通訊交易解除權合理例外情事適用準則」(自105年1月1日開始施行)
準則第2條：通訊交易之商品或服務有下列情形之一，並經企業經營者告知消費者將排除
消保法第19條第1項規定解除權之適用者，屬排除7日解除權之合理例外情事：
1、易於腐敗、保存期限較短或解約時即將逾期。
2、依消費者要求所為之客製化給付。
3、報紙、期刊或雜誌。
4、經消費者拆封之影音商品或電腦軟體。
5、非以有形媒介提供之數位內容或一經提供即為完成之線上服務，經消費者事先同意始
提供。APP下載爭議。
6、已拆封之個人衛生用品。
7、國際航空客運服務。
準則第3條：藝文票券、公路旅客運送、國內線航空乘客運送、旅遊、旅客訂房等契約，
主管機關已公告定型化契約應記載及不得記載事項，其中有關解除契約之權利、義務規定，
已施行多年，可視為消保法第19條第1項但書之合理例外情事，爰於準則第3條規定，通訊
交易，經中央主管機關公告其定型化契約應記載及不得記載事項者，適用該事項關於解除
契約之規定。

通訊交易解除權的例外
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通訊交易解除權的例外

2016/12/8中時電子報https://www.chinatimes.com/realtimenews/20161208002949-260410



•雖然依法規定購買APP商品原則上不能在7日內無條件退費，但目

前兩大APP下載平台-Google Play及Apple Store，對於購買APP下載

後的退費，仍然都有例外可以退費的規定。如有退費需求，還是

可以先跟客服詢問，或者是查看APP的開發人員(APP應用程式的

開發者)資訊，與開發人員聯絡退費事宜。
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通訊交易解除權的例外
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通訊交易解除權的例外

行政院消費者保護處影片_06 不新鮮砍頭
https://www.vac.gov.tw/vac_service/taoyuan/cp-1230-41146-105.html



禮券相關問題



•禮券指由發行人發行記載或圈存一定金額、項目或次數之憑證、
晶片卡或其他類似性質之證券，而由持有人以提示、交付或其他
方法，向發行人或其指定之人請求交付或提供等同於上開證券所
載內容之商品或服務，但不包括發行人無償發行之抵用券、折扣
（價）券。

• Q：小明今天去百貨公司購物，消費滿五千元百貨公司送了一張
五百元的抵用券，下次消費可用，期限只有一個月，逾期無效。
這張抵用券是禮券嗎？

• A：小明拿到的抵用券，並沒有花費對價購買，而是百貨公司無
償發行、贈送給消費者的優惠券，性質上非屬禮券。
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什麼是禮券？



•主管機關目前對於許多行業，如零售業、餐飲業、觀光旅館業、
體育場館業、電信商品、瘦身美容業…等，所發行的禮券都有制
定應記載及不得記載事項。

•拿到禮券的時候，記得檢查一下對於下列的應記載事項有無記載
在禮券上，以及業者有無把不應記載的事項記載上去。(僅擇重要
者，完整內容請參行政院公告)
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主管機關對於禮券的規範



•應記載事項：

• (一)發行人名稱、地址、統一編號及負責人姓名。

• (二)商品(服務)禮券之面額或使用之項目、次數。

• (三)商品(服務)禮券發售編號。

• (四)使用方式。

• (五)至少一年的履約保證，且要記載在禮券明顯處。

• (六)餐飲業：商品(服務)禮券應記載消費者要求退回禮券之返還價
金程序；以優惠措施購買之禮券需返還或折抵退還價金者，亦同。
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禮券的應記載及不得記載事項
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禮券的履約保證

2013/12/5東森新聞https://www.youtube.com/watch?v=Zf5PfNHtfvc
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餐飲業禮券應記載退費程序

2017/5/23東森新聞https://www.youtube.com/watch?v=err-2DewGRw



• 不得記載事項：

• (一)不得記載使用期限。

• (二)不得記載「未使用完之禮券餘額不得消費」。

• (三)不得記載免除交付商品或提供服務義務，或另行加收其他費用。

• (四)不得記載限制使用地點、範圍、截角無效等不合理之使用限制。

• (五)不得記載發行人得片面解約之條款。

• (六)零售業：發行人以第三方為實際商品(服務)之提供者時，不得記載
消費者要求退回禮券返還價金時，加收任何費用之文字或類似意思之
表示。

• (七)餐飲業：不得記載消費者請求退回禮券並返還價金時，得加收任
何費用之文字或類似意思之表示。

• 如有記載不得記載事項，該記載無效。
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禮券的應記載及不得記載事項



旅遊消費



• Q：小明報名了日本旅遊團，到出發前一天，家裡臨時有事必須取消行程，旅行社
告知必須賠償旅費50%的違約金，合法嗎？

• Q：小明報名了韓國旅遊團，在行程的第二天，遇到了偶像的簽唱會，於是臨時脫
團跑去參加，錯過了旅行社原來安排的韓國烤肉大餐，價值1500元，請問小明可
以要求退還該部分的費用嗎？

• Q：小明報名了日本旅遊團，在行程中安排的免稅店買了一隻高級手錶，回國後發
現手錶有瑕疵無法正常運轉，但小明不懂日文，旅行社可以幫忙處理嗎？

• Q：小明報名了菲律賓旅遊團，出發前遇到颱風，行程取消，可以全額退費嗎？出
團後，在回國當天遇到颱風導致滯留菲律賓一天，請問滯留期間的食宿費用，可以
請旅行社負擔嗎？
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常見的旅遊消費爭議



•對於國內及國外旅遊，主管機關都有制定定型化契約應記載及不
得記載事項，以及定型化契約範本可以參考。

•因此，許多常見的爭議都可以在定型化契約應記載及不得記載事
項得到解答，如果旅行社跟消費者簽的契約內容，與應記載及不
得記載事項相違背，消費者可以主張無效而應以應記載及不得記
載事項為準。

•對於前面的問題，來看看國外旅遊定型化契約應記載及不得記載
事項中的規範吧!
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常見的旅遊消費爭議



• Q：小明報名了日本旅遊團，到出發前一天，家裡臨時有事必須取消行程，旅行社告知必

須賠償旅費50%的違約金，合法嗎？

• 國外旅遊定型化契約應記載事項第13點「出發前旅客任意解除契約及其責任」

• 旅客於旅遊活動開始前解除契約者，應依旅行業提供之收據，繳交行政規費，並應賠償旅

行業之損失，其賠償基準如下：

• (一)旅遊開始前第四十一日以前解除契約者，賠償旅遊費用百分之五。

• (二)旅遊開始前第三十一日至第四十日以內解除契約者，賠償旅遊費用百分之十。

• (三)旅遊開始前第二十一日至第三十日以內解除契約者，賠償旅遊費用百分之二十。

• (四)旅遊開始前第二日至第二十日以內解除契約者，賠償旅遊費用百分之三十。

• (五)旅遊開始前一日解除契約者，賠償旅遊費用百分之五十。

• (六)旅客於旅遊開始日或開始後解除契約或未通知不參加者，賠償旅遊費用百分之一百。

• 前項規定作為損害賠償計算基準之旅遊費用，應先扣除行政規費後計算之。

• 旅行業如能證明其所受損害超過第一項之基準者，得就其實際損害請求賠償。

旅行社請小明賠償旅費(要先扣除行政規費)50%的違約金是合法的!
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常見的旅遊消費爭議



• Q：小明報名了韓國旅遊團，在行程的第二天，遇到了偶像的簽唱會，於是
臨時脫團跑去參加，錯過了旅行社原來安排的韓國烤肉大餐，價值1500元，
請問小明可以要求退還該部分的費用嗎？

• 國外旅遊定型化契約應記載事項第25點「出發後旅客任意終止契約」
• 旅客於旅遊活動開始後，中途離隊退出旅遊活動時，不得要求旅行業退還旅
遊費用。

• 前項情形，旅行業因旅客退出旅遊活動後，應可節省或無須支出之費用，應
退還旅客。旅行業並應為旅客安排脫隊後返回出發地之住宿及交通，其費用
由旅客負擔。

• 旅客於旅遊活動開始後，未能及時參加依本契約所排定之行程者，視為自願
放棄其權利，不得向旅行業要求退費或任何補償。

小明不能要求退還沒有吃到的烤肉大餐1500元!
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常見的旅遊消費爭議



• Q：小明報名了日本旅遊團，在行程中安排的免稅店買了一隻高級手錶，回
國後發現手錶有瑕疵無法正常運轉，但小明不懂日文，旅行社可以幫忙處理
嗎？

• 國外旅遊定型化契約應記載事項第29點「購物及瑕疵損害之處理方式」
• 旅行業不得於旅遊途中，臨時安排旅客購物行程。但經旅客要求或同意者，
不在此限。

• 旅行業安排特定場所購物，所購物品有貨價與品質不相當或瑕疵者，旅客得
於受領所購物品後一個月內，請求旅行業協助其處理。

對於旅行社安排的特定場所購物，如免稅店，小明購買的物品有瑕疵，可
以在受領物品後一個月內，請求旅行社協助處理!
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常見的旅遊消費爭議



• Q：小明報名了菲律賓旅遊團，出發前遇到颱風，行程取消，可以全額退費
嗎？

• 國外旅遊定型化契約應記載事項第14點「出發前有法定原因解除契約」
• 因不可抗力或不可歸責於雙方當事人之事由，致本契約之全部或一部無法履
行時，任何一方得解除契約，且不負損害賠償責任。

• 前項情形，旅行業應提出已代繳之行政規費或履行本契約已支付之必要費用
之單據，經核實後予以扣除，並將餘款退還旅客。

• 任何一方知悉旅遊活動無法成行時，應即通知他方並說明其事由；其怠於通
知致他方受有損害時，應負賠償責任。

• 為維護本契約旅遊團體之安全與利益，旅行業依第一項為解除契約後，應為
有利於團體旅遊之必要措置。

• 遇到颱風算是不可抗力或不可歸責於雙方的事由嗎？
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常見的旅遊消費爭議



• Q：小明報名了菲律賓旅遊團，出發前遇到颱風，行程取消，可以全額退費
嗎？

• 出發前遇到颱風，要區分幾種狀況：
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常見的旅遊消費爭議

颱風

飛機照飛

=行程照跑

因不可抗力事由導致消費者無法到達機場，如遇淹

水交通中斷(要有相當證明)，可請求退款(須先扣除

行政規費及必要費用)

無不可抗力或不可歸責事由而未到達機場，

或通知取消，依應記載事項第13點賠償旅費

飛機不飛

=行程不跑

請求退款(須先扣除行

政規費及必要費用)

選擇延期或改行程



• Q：小明報名了菲律賓旅遊團，出發前遇到颱風，行程取消，可以全額退費
嗎？

• 飛機是否因為颱風因素影響而不飛，可以至各大航空公司網站查詢。若遇班
機誤點，請記得向航空公司索取誤點證明。

• 消費者可以自行選擇投保「旅遊不便險」，以便對於班機誤點、改降、行李
遺失、旅行文件遺失等損失，能夠獲得保險理賠。須注意，不同保險公司理
賠的項目及理賠條件不同，例如有的保險公司飛機誤點3小時就可以理賠，
有的可能要達6小時，選擇購買前一定要先確認清楚，並選擇符合消費者需
求者。有些「旅遊不便險」或「旅遊不便綜合險」有包含到平安險、海外急
難救助，或者是滯留海外的額外住宿、交通費用補償(通常有上限)，如果行
前知道旅遊地區在旅遊期間可能遇到颱風或其他天災導致延誤回國的話，可
以在行前選擇購買含有滯留海外費用補償的保險，以降低損失。
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常見的旅遊消費爭議



• Q：小明報名了菲律賓旅遊團，出團後，在回國當天遇到颱風導致滯留菲律
賓一天，請問滯留期間的食宿費用，可以請旅行社負擔嗎？

• 消費者購買「旅遊不便險」，或許可以透過保險理賠補償滯留海外的額外費
用損失，但如果沒有購買保險，可以請旅行社負擔嗎？

• 國外旅遊定型化契約應記載事項第20點「不可抗力或不可歸責於旅行業之
旅遊內容變更」

• 旅遊中因不可抗力或不可歸責於旅行業之事由，致無法依預定之旅程、交通、
食宿或遊覽項目等履行時，為維護旅遊團體之安全及利益，旅行業得變更旅
程、遊覽項目或更換食宿、旅程；其因此所增加之費用，不得向旅客收取，
所減少之費用，應退還旅客。

• 旅客不同意前項變更旅程時，得終止契約，並得請求旅行業墊付費用將其送
回原出發地，於到達後附加利息償還之。
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常見的旅遊消費爭議



• 因天災無法依原訂計畫返國是否屬於國外旅遊定型化契約應記載事項第20點所記載
的事由呢？

• 網路上對於滯留期間之食宿、交通費用等，有認為應由旅客自行負擔，但依中華民
國旅行業品質保障協會、中華民國旅行商業同業公會全國聯合會的意見，應由旅行
業者負擔。依照消保法有關消費契約應做有利於消費者解釋的精神，旅行團於旅遊
途中因不可抗力滯留當地或其他變更旅程事宜所衍生之費用，應由旅行社自行負擔。

• 但因旅行業者品質良莠不齊，旅遊契約或許沒有完全依照主管機關的規範為記載，
或甚至記載天災滯留期間的費用由消費者負擔，往往容易衍生旅遊糾紛，為保障消
費者權益，除應選擇評價、品質良好的業者外，簽約時亦應確認清楚旅遊契約的約
定，以及在可負擔範圍內，選擇購買相關旅遊保險，也能分攤潛在的旅遊風險。

56

常見的旅遊消費爭議
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常見的旅遊消費爭議
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天災滯留期間旅行業者應協助旅客處理
食宿及後續行程問題

2018/9/6民視新聞https://www.youtube.com/watch?v=wKyTxwCHRaY



消費爭議處理



• 以下資訊參考行政院消保會網站：

https://www.cpc.ey.gov.tw/cp.aspx?n=DE59FA49A0C5C82E

• 消費者與企業經營者因商品或服務發生消費爭議時，可直接向企業經營者申訴，或以電話、

手機於上班時間(不含午休)直撥1950，向各直轄市、縣（市）政府之消費者服務中心諮詢。

另外，行政院消費者保護會已建置「線上申訴與調解」系統，消費者可上網提起消費申訴，

或者也可以向民間的消費者保護團體，例如消費者文教基金會或台灣消費者保護協會申訴。

• 企業經營者對於消費者之申訴，應於申訴之日起十五日內妥適處理，如果沒有得到妥適處

理，可以向直轄市、縣（市）政府之消費者保護官提出第二次申訴；如仍未獲妥適處理，

還可以向直轄市、縣 (市) 政府之消費爭議調解委員會申請調解，調解未獲妥適處理或未成

立時，可向法院提起消費訴訟。
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消費爭議處理機制



• 消費者提起消費訴訟，不以進行申訴及調解程序為必要，縱於申訴及調解程
序進行中，也可提起消費訴訟。

• 消費者利用行政救濟程序，可上行政院消費者保護會網站
http://www.cpc.ey.gov.tw，或行政院全球資訊網http://www.ey.gov.tw 資訊服務
項下之「消費者保護」，點選「申訴調解」，就可以進行線上申訴。
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消費爭議處理機制

http://www.cpc.ey.gov.tw/
http://www.ey.gov.tw/
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行政院消保會「線上申訴與調解」系統

https://appeal.cpc.ey.gov.tw/WWW/Default.aspx



• 進入消費申訴調解程序後，若業者無正當理由不出席調解會議，各縣市政府

可以公告不出席業者作為示警名單，以讓消費者有所警惕。但須留意消費爭

議調解並不具強制性，無法強制業者出席，也無法強制業者成立調解，若消

費爭議調解仍無法解決爭議，還是應透過訴訟途徑解決。
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消費爭議處理機制



消費防詐騙



• 以下案例轉載自新北市政府警察局新店分局

• https://www.xindian.police.ntpc.gov.tw/cp-182-10885-16.html

• 張小姐在○○演唱會臉書網頁上，向人以4萬8千元購買演唱會門票，並以
Line通訊軟體跟對方聯繫。張小姐依照對方指示，將款項匯入指定帳戶後，
卻沒有收到門票，憤而報警處理。而被告的黎先生是一家通訊行老闆，同時
經營網路拍賣，接到警方通知一頭霧水，急著喊冤。因幾天前，一名陳姓男
子以4萬8千元向他購買iphone6手機，2人皆以Line聯繫，他告知對方銀行
帳戶後，確實有收到貨款，黎先生也就將手機出貨，沒想到竟成為詐欺被告。
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網路購物族慎防「三角詐騙」手法



• 上述的案例其實是一種「三角詐騙」手法，歹徒以雙面手法，一方面扮演
「假買家」，假裝要與真正的網路賣家購物，取得網路賣家的匯款資料；另
一方面扮演「假賣家」，自己開設假的賣場，等有真正的買家上鉤後，他就
要求買家將貨款匯至上述真賣家的匯款帳戶。賣家收到貨款後，理所當然出
貨，結果歹徒拿到貨品，真買家付了錢卻沒收到貨，真賣家不但損失貨品，
還有可能被告詐欺而讓帳戶被警示。
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網路購物族慎防「三角詐騙」手法

歹徒

被害人B被害人A

A向歹徒買東西
歹徒告知B帳戶
A匯款後沒收到貨

A匯款給B

歹徒向B買東西
告知A匯款給B

B收款後出貨給歹徒



• 網路購物需留意：

• Line及臉書屬境外公司，目前因法律限制，使用者資料調閱不易，網購族應
盡量使用公開的網路交易平臺下標，避免私下交易。

• 網路賣家應確實比對交易平臺系統提供的得標人姓名、匯款人姓名、匯款帳

號、時間及收件人姓名是否相符；而網路買家在下標前，應多觀看賣方評價，

選擇可信度高、有實體店面的賣家交易，且最好與對方約定使用面交或貨到

付款方式，並驗完貨再付款，以免落入歹徒的網路詐騙陷阱。
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網路購物族慎防「三角詐騙」手法



• 以下案例轉自台北市政府法務局

• https://www.legalaffairs.gov.taipei/cp.aspx?n=E13DFC9EA4B8083B

• 被騙者都曾經透過購物台或拍賣網站買東西，但在幾天後會接到「賣家」或
「網站員工」來電，聲稱「因簽單登錄錯誤」，將會造成「買家」的帳戶每
個月自動扣款，為避免「買家」損失，必須再去操作一次「自動提款機」，
才能恢復原設定。「買家」相信了這番說詞，因擔心財物損失，且又不知如
何操作提款機，一邊以手機聽從歹徒指示、一邊按鍵，從「英文操作」開始，
輸入所謂的代碼，該代碼其實是「匯款金額」與「歹徒帳號」，直到轉帳交
易成功，帳戶內的存款被轉走，才發現被騙。
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自動扣款詐騙



• 防範方法：

• 養成查證習慣，勿聽信不明來電指示。

• 自動提款機沒有取消約定扣帳功能，千萬不要依照電話指示操作自動提款機。

• 來電顯示不能信，請掛斷來電撥打銀行客服電話查證，或撥165專線查證，
勿聽信來電電話。

• 0200、0800、0900、0204起頭之電話都是虛擬碼，只能單方聽電話，無
法撥出，亦不會顯示號碼於被害人手機上。
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自動扣款詐騙
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貨到簡訊詐騙

2018/10/9中視新聞https://www.youtube.com/watch?v=9klg_mH3vJE
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貨到簡訊詐騙

•防範方法：

•查看賣家信用評價。

•查看貨品運送狀態。

•取貨時留意包裹賣家訊息及包裝，如台灣賣家卻是從大陸寄來包
裹，可能就有問題。

•取貨時拍照錄影存證。

•避免私下交易，善用第三方支付功能。
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使用第三方支付
勿輕易取消延遲付款功能

2016/2/1東森新聞https://www.youtube.com/watch?v=rX3inyHWtpQ



報告完畢 謝謝聆聽

劉韋廷律師
電話:0937569561

Line:  ＠abcdefg

E-mail:  charlies@taipeilaw.com

www.Taipeilaw.com
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