
屏東縣政府消費者保護官  吳清宜 



 消費者保護法的主客體 

 定型化契約 

 實體店面VS.特種交易 

 廣告 

 消費爭議處理流程 

 案例解析 



 主體（人） 

   消費者：以消費為目的而為交易、使用商品或接受服務者。 

   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。 

 

 客體（物/商品、服務） 

   商品：交易客體之動產或不動產，包括最終產品、半成品、原
料或零組件。 

   服務 
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 意義：企業經營者為與不特定多數消費者訂約之用，預先擬定
之契約 

   消保法第2條     

 定型化契約：指以企業經營者提出之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。 

 定型化契約之問題： 

(一)消費者不知或不注意契約存在。 

(二)沒有時間瞭解或審閱契約內容。 

(三)無法瞭解契約內容。 

(四)業者不願接受磋商或修正。 

 



 行政院消保處定型化契約公告
http://www.cpc.ey.gov.tw/Content_List.aspx?n=2FEB2263FCA
75F24 

  消保處公告契約範本97項，應記載及不得記載事項77項 

 

 第11條(平等互惠原則) 

    企業經營者在定型化契約中所用之條款，應本平等互惠之原則。 

    定型化契約條款如有疑義時，應為有利於消費者之解釋。 

 

   第 12 條(誠信原則) 

   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。 

 

http://www.cpc.ey.gov.tw/Content_List.aspx?n=2FEB2263FCA75F24
http://www.cpc.ey.gov.tw/Content_List.aspx?n=2FEB2263FCA75F24
http://www.cpc.ey.gov.tw/Content_List.aspx?n=2FEB2263FCA75F24
http://www.cpc.ey.gov.tw/Content_List.aspx?n=2FEB2263FCA75F24


細則第14條： 

定型化契約條款，有下列情事之一者，為違反平等互惠原則： 

一、當事人間之給付與對待給付顯不相當者。 

二、消費者應負擔非其所能控制之危險者。 

三、消費者違約時，應負擔顯不相當之賠償責任者。 

四、其他顯有不利於消費者之情形者。 



 第11條-1   (審閱期) 

企業經營者與消費者訂立定型化契約前，應有三十日以內之合理期間，
供消費者審閱全部條款內容。 

 

企業經營者以定型化契約條款使消費者拋棄前項權利者，無效。 

 

違反第一項規定者，其條款不構成契約之內容。但消費者得主張該條款
仍構成契約之內容。 

 

中央主管機關得選擇特定行業，參酌定型化契約條款之重要性、涉及事
項之多寡及複雜程度等事項，公告定型化契約之審閱期間。 

 



第 17 條 

 中央主管機關為預防消費糾紛，保護消費者權益，促進定型化契約

之公平化，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，報請行政院核定後公告之。 

  前項應記載事項，依契約之性質及目的，其內容得包括： 

   一、契約之重要權利義務事項。 

  二、違反契約之法律效果。 

  三、預付型交易之履約擔保。 

  四、契約之解除權、終止權及其法律效果。 

  五、其他與契約履行有關之事項。 

 

 



第一項不得記載事項，依契約之性質及目的，其內容得包括： 

 一、企業經營者保留契約內容或期限之變更權或解釋權。 

 二、限制或免除企業經營者之義務或責任。 

 三、限制或剝奪消費者行使權利，加重消費者之義務或責任。 

 四、其他對消費者顯失公平事項 

 



違反第一項公告之定型化契約，其定型化契約條款無效。該定型化契約
之效力，依前條規定定之。 

 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。 

企業經營者使用定型化契約者，主管機關得隨時派員查核。 

 

第 17-1 條  企業經營者與消費者訂立定型化契約，主張符合本節規定之
事實者，就其事實負舉證責任。 

 



 實體店面：雙方意思表示合致契約成立 

   賣方(店家)要約         買方(消費者)承諾 

   交付貨物.物之瑕疵擔保         支付價金  

 特種買賣(消保法第18-21條) 

  通訊交易─電子商務、網際網路 

  訪問買賣─美語教材、美容護膚 

  現物要約─郵寄或投遞商品、強銷雜誌 

  分期付款─零利率的汽車、補習 

 



 通訊交易之定義 

  消保法第2條第10款：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式，
消費者未能檢視商品或服務下而與業者所訂立之契約 

 解除契約權 

 (一)解除權之發生：不願買受，無須說明理由及負擔任何費用。 

 (二)解除權之行使：收到商品七日內，以書面通知或退回商品
方式為之。 

 (三)契約解除之效力：互負回復原狀之義務 

 



 例外：哪些不可退貨(無7日鑑賞期) 

  通訊交易解除權合理例外情事適用準則(104年12月31日院臺消保字第
1040155809號令發布) 

本法第19第1項但書所稱合理例外情事，指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，將排除本法第十九條第一項解除
權之適用：  
一、易於腐敗、保存期限較短或解約時即將逾期。 
二、依消費者要求所為之客製化給付。 
三、報紙、期刊或雜誌。 
四、經消費者拆封之影音商品或電腦軟體。 

五、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。 
六、已拆封之個人衛生用品。 

七、國際航空客運服務。 



 訪問買賣之定義 

消保法第2條第11款：指企業經營者未經邀約而在消費者之住居所或其
他場所從事銷售，所為之買賣。 

 解除契約權 

 (一)解除權之發生：不願買受，無須說明理由及負擔任何費用。 

 (二)解除權之行使：收到商品七日內，以書面通知或退回商品方式為
之。 

 (三)契約解除之效力：互負回復原狀之義務 



 現物要約之定義 

  消保法第20條：企業經營者未經邀約而將商品逕行郵寄或投遞給消費
者的行銷方式。 

 商品處理原則 

(一)消費者不負保管義務。 

(二)定相當期限通知而逾期未取回或無法通知者，視為拋棄商品。 

(三)寄送一個月後未經消費者表示承諾而仍不取回，視為拋棄商品。 

(四)請求所受損害及寄送貨物支出必要費用。 

 



 分期付款之定義 

    消保法第2條第12款：買賣契約約定消費者支付頭期款，餘款分期支
付，而業者於收受頭期款時，交付標的物予消費者之交易型態。 

 消保法第21條 

 要式契約：書面並應記載下列事項 

 (一)頭期款─ 

 (二)各期價款及其他附加費用合計之總價款與現金交易之差額。 

 (三)利率─未記載者，按現金價格週年利率百分之五計算利息。 

 違反(一)(二),消費者不負現金交易價格以外之給付義務。 



 消保法第22條(廣告內容真實義務) 

 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。 

 企業經營者之商品或服務廣告內容，於契約成立後，應確實履行。 

 

例1：化妝品廣告中含有「去痘除疤」、「除黑斑」、「活化DNA」、

「毛髮再生」等誇大詞句，都可能涉及廣告不實， 

依《化妝品衛生管理法》處以5萬元以下罰鍰，若廣告中有強調具醫療
效能，將加重處分，情節嚴重的業者恐全面下架，甚至撤照 

例2：國外旅遊行程/僅供參考 



 第23條 （媒體經營者之連帶責任） 

  刊登或報導廣告之媒體經營者明知或可得而知廣告內容與事實不符者，
就消費者因信賴該廣告所受之損害與企業經營者負連帶責任。 

 前項損害賠償責任，不得預先約定限制或拋棄。 

 



(一)第一次申訴15天 

消費者得向企業經營者、消費者保護團體或消費者服務中心申訴。 

 第一次申訴─1950消費者保護專線 

 行政院消費者保護會線上申訴http://www.cpc.ey.gov.tw/ 

 

(二)第二次申訴消保官 

(三)消費調解管轄（消費雙方之住居所營業所、消費關係發生地） 

(四)消費訴訟消費關係發生地之法院管轄 

(五)團體訴訟 

 

http://www.cpc.ey.gov.tw/
http://www.cpc.ey.gov.tw/
http://www.cpc.ey.gov.tw/
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網購\非真品 
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大 

網路遊戲、旅遊
訂房、旅展住宿

券、餐券 

補習、購書 

買車、租車、
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 Q1：魷魚絲吃一半發現包裝內有蟑螂？ 

          1. 保留發票退貨 

          2.送衛生局檢驗 

          3.業者懲罰性違約金1-5倍 

 

Q2：網路購物、直播，有沒有7天鑑賞期？ 

消保法第19條：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。 

 

 

 

 







 Q3：網路購物貨到付款很安全？ 

         購買時查明賣家地址,電話,網路評價,退貨方式, 

         保留購買頁面資料 

 

    ＊賣家失聯？如何退貨解約？ 

      1.解除契約退回商品或書面通知賣家及貨運業者 

      2.找貨運業者查明賣家或報關行電話,並請貨運業就代收款項不
得付款給賣家 

      3. 詐騙？165專線 

 



 



 Q4：旅展購買餐券、住宿券，要注意什麼？業者倒閉如何求償？ 

（旅遊、住宿、遊樂場、餐飲、電影、圖書禮券） 

             ＊禮券應記載事項 

              1.發行人名稱、地址、統一編、負責人 

              2.金額、使用項目、次數 

              3.使用方式 

              4.編號 

              5.履約保證(至少1年) 

              6.消費者保護專線 

           

 

 

 

 

 



                 ◎禮券不得記載事項 
                  1.使用期限 
                  2.未使用完之禮券餘額不得消費 
                  3.免除交付商品或提供服務義務,或另加收費用 
                  4.其他違反平等互惠原則事項 

 

                ◎建議： 
                 1.先查明是否為合格旅館/民宿 
                 2.購買後儘快使用 
                 3.業者倒閉求償無門…. 





 Q5：預定小琉球2天1夜旅遊套裝行程，颱風來襲可否解約退費？ 

    (一)跟旅行社訂購：依「國內旅遊定型化契約」 

     1.審閱期間不得少於一日,旅行業應投保責任保險及履約保證保險 

     2. 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。 

     3.以颱風警報發布或當地交通船停止航運為判斷基準。 

      (二)自行訂房?合格民宿?  「 個別旅客訂房定型化契約」 

        九.因不可抗力或其他不可歸責於雙方當事人之事由，致契約無
法履行者，業者應即無息返還旅客已支付之全部定金及其他費用。 

 

   



 Q6：透過國外訂房網（Booking、Agoda、Trivago、Airbnb）訂房
應注意什麼？ 購買廉航機票應注意什麼？ 

  1.國外訂房平台跨國求償？ 

                                 台灣設有分公司？ 

   2.取消住宿全額不退費？ 

      國外旅宿/國內旅宿觀光局對國內最新裁罰標準 

   3.下訂前先審閱平台契約及下訂旅宿業退費規定 

   4.建議住宿當日再行付費 



 Q7：跟旅行社購買國外旅遊行程，業者未按行程走，要求退費？    

         依據「國外旅遊定型化契約」    

         廣告責任： 

         應記載旅行業應確保廣告內容之真實，其對旅客所負之義務不
得低於廣告之內容。 

廣告、宣傳文件、行程表或說明會之說明內容均視為本契約內容之ㄧ
部分。 

 

 

 

 





 Q8：墾丁租機車1日500元，還車時車行老闆說機車毀損要求賠償？ 

        依據「機車租賃定型化契約範本」 

          1. 審閱契約 

          2.租金計算方式(按日或按時) 

          3.強制責任險 

          4.中途擦撞、毀損、失竊報警處理並通知出租人 

                                                        依有無可歸責事由負賠償責任 

          5.行車前先拍照留存車輛現況,避免發生賠償糾紛 



 Q9：在光北文具購物廣場被駐點專櫃美容人員推銷美容護膚課程， 總價金
8萬元，得否解約？  收到法院支付命令如何處理？ 
 

 Q10：書商於學校設攤書展，學生付訂金並簽訂分期付款契約，事後後悔
欲解約 
 

            1.書面契約審閱期 

            2.美容契約/訂書契約+貸款分期付款契約契約書留存乙份 

            3.有無意思表示錯誤或被詐欺被脅迫165專線或警察局報案 

            4.購買7日內得無條件解約書面通知解除或退回商品 

            5.業者拒退/終止契約消費申訴/調解法院訴訟 





 Q11：報名北極健身中心教練課程，買太多用不完欲終止合約退費？ 

            「健身中心定型化契約應記載及不得記載事項」 

             1.終止合約會員月費按比例退費+違約金  

                   教練課因不可歸責於消費者事由（例如：業者解聘或教練辭

職）而終止契約者，依簽約時單堂課程費用新臺幣 元乘以實際使用堂數。
無法認定簽約時單堂課程費用者，以總費用除以總堂數計算（小數點無條件
去除）。消費者並得另外請求以全部費用百分之  計算之違約金。 

                  因可歸責消費者事由按比例退費,如逾期限不退費 

              2.會籍及課程轉讓 

              3.請假醫療證明 

              4.解除契約      

 

 



 Q12：租屋要付幾個月押金？房屋漏水電燈壞了誰修？租期未到得否
終止合約？要付多少違約金？    

        1.依房屋租賃定型化契約應記載及不得記載事項 

        2.審閱期至少3天 

        3.押金最高不得超過    個月房屋租金總額，除有第十二點第三項
(提前終止租約)及第十三點第四項(返還點交未繳清費用)之情形外，出
租人應於租期屆滿或租賃契約終止，承租人交還房屋時返還之。 

        4. 修繕及改裝，房屋或附屬設備損壞而有修繕之必要時，應由出
租人負責修繕。 

        5.返還房屋時，□應負責回復原狀□現況返還□其他   。 

 



        6.提前終止租約 

         本契約於期限屆滿前，租賃雙方□得□不得終止租約。 

         依約定得終止租約者，租賃之一方應於□一個月前□  個月前通知 

         他方。一方未為先期通知而逕行終止租約者，應賠償他方   個月 

         (最高不得超過一個月)租金額之違約金。 

        前項承租人應賠償之違約金得由第五點之擔保金(押金)中扣抵。 

        租期屆滿前，依第二項終止租約者，出租人已預收之租金應返還 

        予承租人。 

 



 

網路購物真方便 

小心謹慎不受騙 


