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112年9月

張啟昱

如何避免消費爭議事件的發生

從案例談起



疫情影響，全國消費申訴案件連2年破7萬件
(日期：111-03-24 資料來源：消費者保護處)

按行政院消費者保護處統計，國內消費爭議案
件量連續2年突破7萬件。

排名前5名的申訴類型分別為「線上遊戲類」
、「健身類」、「食品類」、「服飾、皮件及
鞋類」及「電信一類」。

因為「宅經濟」導致消費型態轉變，相關行業
別之爭議亦大幅增加，包括「食品類」(線上
美食外送)4,377件、「服飾、皮件及鞋類」(
線上購物)3,468件及「電信一類」(4G訊號不
佳)2,722件等。

生命的
答案



消費者訂位白跑一趟
餐廳停業未告知
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彰化縣消保官張啟昱指出，
雙方既事先約定消費，若店
家遇臨時狀況，無法如期提
供用餐服務，應盡速通知消
費者，維護消費者用餐權益，
避免損失擴大，若有額外支
出，如交通費，消費者可舉
證向店家求償。

蘋果日報 2015年10月19日

生命的
答案



氣憤夜市賣衣奧步
貼網提醒勿上當

彰化縣消保官張啟昱表
示，此廣告看板可能涉
及《公平交易法》的廣
告不實，與《消費者保
護法》中業者未提供充
分且正確資訊給消費者
兩部分，有混淆並誤導
消費者陷於錯誤之虞，
若查證屬實可要求業者
退款，另調查若證實其
涉及廣告不實，則可依
公平交易法視情結得限
期命其停止、改正其行
為或採取必要更正措施，
並得處5萬元以上2千5百
萬元以下罰鍰。

蘋果日報 2013年08月03日4 生命的
答案



兩度寄宅配 商品遲未送出

有網拍賣家使用○○○物流
公司宅配服務寄貨，業者卻
前後2次未將商品寄送，導致
貨品因延遲過久遭退訂，甚
至連承諾補償的運費也拖數
月未入帳，他不滿痛批：
「實在很不負責任！」對此，
業者表示，會盡快處理。消
保官認為，業者無法履約應
退運費，若造成損失，消費
者 可 求 償 。
蘋果 2013年04月24日

5 生命的
答案



8顆蝦球賣600「超瞎」
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彰化縣消保官張啟昱表示，消保法規定，業者需充分告知價格等
商品資訊，若業者未清楚告知，消費者可要求退款，取消交易，
建議消費者購物前問清價錢，避免糾紛。（2015-10-06 聯合報）

生命的
答案
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怎麼辦？

8 生命的
答案



9

解決問題方法思維

治標 VS.治本

症狀解 VS.根本解



千金難買早知道
人生不可能重來
人無遠慮必有近憂

10 生命的
答案

https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fwww.dusanwenxue.com%2Fzlgs%2Fzlrs%2F252.html&psig=AOvVaw2khqE-j9JSOKV6tXMtpUXw&ust=1622369924307000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCOD-z6fV7vACFQAAAAAdAAAAABAD


「防微杜漸」
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真智慧

不治已病 治未病
不治已亂 治未亂

生命的
答案

超前部署 防患未然



處事待人接物
皆有其「自然規律」

皆有其「道理」

12 生命的
答案



以恆常面對無常

13 生命的
答案

https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fwww.dusanwenxue.com%2Fzlgs%2Fzlrs%2F252.html&psig=AOvVaw2khqE-j9JSOKV6tXMtpUXw&ust=1622369924307000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCOD-z6fV7vACFQAAAAAdAAAAABAD


三世不變曰常
自然規律

五常 五倫 道

14 生命的
答案

https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fwww.dusanwenxue.com%2Fzlgs%2Fzlrs%2F252.html&psig=AOvVaw2khqE-j9JSOKV6tXMtpUXw&ust=1622369924307000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCOD-z6fV7vACFQAAAAAdAAAAABAD


什麼是首先應該做到的
知所先後則近道矣
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實踐
生命的
答案

https://www.google.com.tw/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fwww.cns11643.gov.tw%2FwordView.jsp%3FID%3D91948&psig=AOvVaw2C6DI5yQS4o1vnmoLjfkyx&ust=1622461001310000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCJCE47eo8fACFQAAAAAdAAAAABAP
https://www.google.com.tw/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fwww.japanesewordswriting.com%2F0869-jouyou-kanji-%25E9%25A6%2596-stroke-order-and-meanings-19519%2F&psig=AOvVaw1iRMhFpHfFI-wE3bvqSywW&ust=1622461222334000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCLjtz5up8fACFQAAAAAdAAAAABAD
https://www.google.com.tw/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fzidian.qianp.com%2Fzi%2F%25E8%25BE%25B6&psig=AOvVaw29D7vUoy468aJe4RnLWpKW&ust=1622461349610000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCLDpgOmp8fACFQAAAAAdAAAAABAE


為員工、消費者著想
就能看見危機 避免危難

自利欲望太強，心眼就會被蒙蔽，看不
清一切事物，當然看不到災難!

欲令智迷 利令智昏

一位有智慧的大德教導我們

「無欲則心清
(為人著想)

心清則識朗

識朗則理見

理見則智明」(看見危機 有效預防 創造幸福) 生命的
答案



「人與天地」並稱「三才」
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應有智慧洞察真理

知「道」
生命的
答案

為「萬物之靈」

真智慧
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「人的天性」＝希望「被以禮相待」
＝好禮

大道至簡

自然規律
＝喜歡「仁義禮智信」

討厭「不仁不義」
「無禮背信」

愛 與 感 謝
生命的
答案

宰了你



「人與天地」並稱「三才」
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應有智慧洞察真理

生命的
答案

為「萬物之靈」

真智慧

《論語》云：知者利仁

愛 與 感 謝

(看見危機 有效預防 創造幸福)



管理之道(知行合一)

自他

不學禮(理)無以立有(理)則安
無(理)則危

言寡尤 行寡悔

祿在其中矣

最根本之處？
20 生命的

答案
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道德仁義禮: 由「形而上」至「形而下」
「抽 象」至「具 體」
相互貫穿 不能分割

「體相用」 以「仁義」為用 實踐 禮

禮＝理＝實踐仁愛＝自然規律＝道
生命的
答案
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「禮」=「理」= 實踐仁愛= 自然規律= 道
心理：気持ち、感受、冷暖

物理：大自然現象、規則

倫理：人倫關係 是非、善惡 準則

事理：先後次序、科學方法、SOP標準



天時<地利<人和

人生充滿抉擇

下對決擇

人生才會幸福
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天時<地利<人和

得道者多助

失道者寡助
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天時<地利<人和

寡助之至，親戚畔之

多助之至，天下順之
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人與生俱來及後天加重的「煩惱」

要認清擊敗的對象

愛 與 感 謝 宰 了 你
生命的
答案



天時<地利<人和

環境(SWOT)

境界現前

管理
(安住在理)
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人易受環境影響

降低外在影響

增進內在定力

https://www.google.com.tw/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Fzh.wikipedia.org%2Fwiki%2F%25E5%25BF%2583%25E9%2583%25A8&psig=AOvVaw0vvUXAuz1yCQoUAGcNvN_J&ust=1589937920956000&source=images&cd=vfe&ved=0CAIQjRxqFwoTCKjCs8HivukCFQAAAAAdAAAAABAE


天時<地利<人和

修身以道

修道以仁
28

大道至簡



天時<地利<人和

親親而仁民 仁民而愛物

孝弟也者 其為仁之本與
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大道至簡



天時<地利<人和

思想決定行為

行為決定習慣

習慣決定性格

性格決定命運
30
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天時<地利<人和

性格決定命運

格局決定結局
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傳遞生命正能量

幸福的傳播者
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354

本
『
經
營
之
聖
』

生命的
答案
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平凡走向非凡

生命的
答案
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一個中心思想

此生意義，為什麼活著?

生命的
答案
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二個關鍵時刻

一、

二、

面對一連串的挫折!

當同事一個個離開時!

生命的
答案
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三個人生態度

一、

二、

三、

相信自己

未來進行式思考

現實當中，用盡全力解決當下每一個

問題

生命的
答案
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四個自我實踐

一、

二、

三、

要求自己「同樣工作，一定有更好的
做法」

「集中力」─像錐子一樣，全力集中
在一個目標

沒有夢想，成功永遠不會實現
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四、用「人生哲理」當做判斷標準

1.對人來說，何者才是正確的。

2.展現智慧且令人感動的「決定力」。

生命的
答案
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五層同心之圓

生命的
答案
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六種精進方法

生命的
答案



將「員工」與「消費者」的幸福
當成企業的幸福

誠摯的「願」與「心」能夠獲得真誠的
肯定，能將「員工」與「消費者」的幸
福，當成自己經營企業的核心價值

將贏得員工與消費者真誠的支持與更高
的「滿意度」，不僅能避免紛爭、創造
多贏，更能幫助企業永續經營與發展，
獲得企業真正的幸福。

生命的
答案
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生存之道
用1 2 3 4 5 6 激發

生命的潛能

經營之道 成功之道 幸福之道



46

「君子先慎乎德，
有德此有人，
有人此有土，
有土此有財，
有財此有用。」
(《禮記》〈大學〉)
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成功之道
用1 2 3 4 5 6 激發

生命的潛能

成功方程式＝能力×熱忱×思考方式
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隨著社會經濟起飛、國民所得提升、消費能力增加，為滿足

日常生活的需要，使得消費數量及種類型態日增，延伸出許

多消費爭議問題，也出現許多消費陷阱，如「虛偽廣告」 、

「不實標示」 、 「不當推銷」 、 「誘導簽訂不合理契約」

等，使消費者權益受害。

因此，除了透過消費者保護法、定型化契約的法律保護外，

更重要的是積極的宣導消費者的權益，教育消費者提昇聰明

消費意識，才能避免成為消費的受害者，讓不肖業者無機可

乘遭受淘汰，才能建立一個安全健康的友善消費環境。

積極宣導消費權益
提昇聰明消費意識

生命的
答案
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消費者保護的八大權利

按國際消費者組織聯盟（IOCU）所提出消費者的八大權利，已成世

界各國消費者的共識:

一、基本需求：有權要求得到維持生命之基本物質與服務。

二、講求安全：對有害健康與生活之產品與服務，有抗議之權利。

三、正確資訊：對消費選擇參考之資訊，有被告知事實相之權利。

四、充分選擇：價格決定、品質保證，得請求在充分競爭條件下形成。

五、表達意見：對有關消費者權益之公共政策，有表達意見之權利。

六、請求賠償：對瑕疵之產品或低劣品質服務，有請求賠償之權利。

七、消費教育：對有關消費之知識與技巧，有取得之權利。

八、健康環境：要求在安全、不受威脅、有人性尊嚴環境下生活之權

利。

生命的
答案
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現行消費者保護法係立法院依據行政院於77

年間函送的『消費者保護法草案』，與趙立

法委員少康等66人，會同財團法人中華民國

消費者文教基金會等民間團體所擬定的『消

費者保護法草案』，2種草案版本作為審查

討論基礎，歷經五年的討論審查後，在83年

1月11日三讀通過並送請總統於同日公布施

行。該法依中央法規標準法規定，應自83年

1月13日起發生效力。
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消費者保護法之立法目的：

（一）保障消費者權益：消費者保護法第一條

第一項即明定本法之立法意旨為：『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。』其目的就是要使消費者權益能

夠獲得有效保障。

（二）促進企業良性發展：消費者保護法之立

法目的，除了在保障消費者權益外，事實上也

具有社會政策與經濟政策的使命。未來，由於

消費者保護法之落實執行，將不但使消費者應

有權益能獲得合理保障，也能帶動商品與服務

品質的提昇，促進企業良性發展。
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消費者保護法其主要內容如下：

（一）消費者保護之組織行政。

（二）消費者權益之保障：

1.健康與安全保障。 2.定型化契約。3.特種買賣。

4.消費資訊之規範。 5.企業經營者應負的義務。

6.懲罰性賠償金制度。

（三）消費者保護團體：

1.明定成立之性質、宗旨、任務及權限。

2.取得社團法人或財團法人資格者為限。

（四）消費爭議之處理：

1.申訴。

2.調解。

3.消費訴訟。

（五）罰則：對違反本法者，採取行政罰方式維護消費者權益。
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消費者保護法

消保法之適用

主體→消費者

以消費為目的而為交易、使用商品或接受服務者

客體→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

法律關係－消費關係

消費者與企業經營者間就商品或服務所發生之法律關係

企業經營者型態

–製造商

–經銷商

–輸入(進口)商
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何謂消費？

所謂消費，由於消費者保護法並無明文定義，尚難依
法加以界定說明，惟依學者專家意見認為，消費者保
護法所稱的『消費』，並不是純粹經濟學理論上的一
種概念，而是事實生活上的一種消費行為。其意義尚
包括：
（一）消費是一種為達成生活目的之行為：凡是基於
求生存、便利或舒適之生活目的，在食衣住行育樂方
面所為滿足人類慾望之行為，即為消費。換言之，凡
與人類生活有關的行為，原則上均屬消費行為。
（二）消費是一種直接使用商品或接受服務之行為：
『消費』與『生產』為相對的兩個名詞，消費雖沒有
固定的模式，惟可以肯定的是生產絕不是消費。為避
免發生混淆，學者專家認為只有在消費者直接使用商
品或接受服務之行為的情形下，方屬消費行為。換言
之，消費者保護法所稱的『消費』，係指不再用於生
產的情形下的『最終的消費』而言。

生命的
答案
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何謂消費者？

所謂消費者，消保法第2條第1款的規定，是指
以消費為目的而為交易、使用商品或接受服務
者。其意義說明如下：
（一）人人都是消費者。
（二）消費者不是企業經營者。
（三）企業經營者有時亦為消費者。
（四）消費者不以契約關係之相對人為限：

按消費關係，一般僅存在於具有契約關係的兩
方，惟消費者除交易之相對人外，尚包括以消
費為目的而為使用商品或接受服務者，也就是
包括契約目的可能實際為消費之人在內。

生命的
答案



是否只要因買賣契約產生爭議即有消費者
保護法之適用？

依行政院消費者保護處中華民國八十七年十一
月五日台八十七消保法字第○一二五○號函之
說明所示：民眾購買商品，如其目的主要供執
行業務或投入生產使用，並非單純供最終消費
使用者，核與消費者保護法第2條有關消費者
及消費關係之定義未合，尚無消費者保護法之
適用。

換言之，若消費者購買商品之目的主要係供執
行業務或投入生產使用，而非單純供最終消費

使用者，則無消保法第2條之適用。

生命的
答案



57

消保法與企業經營者（一）

所謂企業經營者，依照消費者保護法第2條第2款之規
定，是指以設計、生產、製造、輸入、經銷商品或提
供服務為營業者。

（一）企業經營者為營業之人 。

（二）企業經營者之種類：
１、從事設計、生產、製造商品或提供服務之

企業經營者。
２、從事經銷商品或服務之企業經營者。
３、從事輸入商品或服務之企業經營者。

４、從事刊登或報導廣告之媒體經營者。
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何謂營業？

依消費者保護法施行細則第2條規定，將消保法第2條
第2款定義「企業經營者」中所稱之營業，不以營利為
目的者為限。

故所謂營業，凡是職業(含本業及副業)上的必要行為，
均屬於營業的範圍:

一、以營利為目的的營業行為。

二、不以營利為目的的營業行為。

例如:補習班、寺廟等非屬一般營利性的法人或團

體，如果有營業行為，就該行為而言，亦是消保

法上的企業經營者。
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消保法與企業經營者（二）

消費者保護工作之目的，不僅為保障消
費者權益，更是企業經營者為企業之永
續經營所必須

相輔相成之關係：

企業經營者當能體認消費者權益與企業利益相輔
相成之關係

促進企業經營良性發展：

依消費者保護法第四條規定，落實消保工作，當
得促進消費者與企業經營者之良性發展
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消保法與企業經營者（三）

企業經營者的義務
消費者保護法─第四條：
企業經營者對於其提供之商品或服務，應重視消費
者之健康與安全，並向消費者說明商品或服務之使
用方法，維護交易之公平，提供消費者充分與正確
之資訊，及實施其他必要之消費者保護措施。

消費者保護法─第五條：

政府、企業經營者及消費者均應致力充實消費資訊，
提供消費者運用，俾能採取正確合理之消費行為，
以維護其安全與權益。
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消保法與企業經營者（四）

企業經營者的義務
消費者保護法─第七條：

從事設計、生產、製造商品或提供服務之企業
經營者，於提供商品流通進入市場，或提供服務時，
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，應於明顯處為警告標示及緊急處理
危險之方法。

企業經營者違反前二項規定，致生損害於消費者
或第三人時，應負連帶賠償責任。但企業經營者能
證明其無過失者，法院得減輕其賠償責任。
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消費爭議的發生與預防

何謂消費爭議？
依照消費者保護法第2條第4款規定，是指消費者
(最終消費行為)與企業經營者間因商品或服務所生
之爭議。

消費
爭議

企業
經營者

消費者
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買賣消費爭議?

買賣主體 消費關係? 適用消保法?

業者VS業者 否 否

業者VS消費者

(B2C)

是 是

消費者VS消費者 否 否
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何謂定型化契約條款？

依消保法第2條第7款規定，是指企業經
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。其意義如
以下三點：
（一）不包括個別磋商條款在內：定型化契約

中的條款可以分成定型化契約條款及個別磋商

條款兩種。所謂定型化契約條款，不包括個別

磋商條款在內。依照消費者保護法第2條第8款

規定，「個別磋商條款」乃指契約當事人個別

磋商而合意之契約條款。
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何謂定型化契約條款？

（二）無固定型式：消費者保護法所稱定

型化契約條款不限於書面，其以放映字

幕、張貼、牌示、網際網路、或其他方

法表示者，亦屬之。〈第2條第7款後段〉
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何謂定型化契約條款？
（三）不一定記載於契約中：定型化契約的定型化契約

條款，原則上應記載於定型化契約中；

其未記載於契約中者，依照消費者保護法第13條
規定，應採下列方式辦理，否則依其情形消費者將難
以預見，按同法第14條規定應不構成契約內容，消費
者可以不受其拘束。
１、明示內容者：定型化契約條款未記載於定型化契

約中者，企業經營者應向消費者明示其內容。
２、公告內容者：明示內容者有困難者，企業經營者

應以顯著方式公告其內容，並經消費者同意受其

拘束。
具有上述情形者，企業經營者除依其契約之性質致給
與顯有困難者外，應給與定型化契約書。

此外，「定型化契約書」經消費者簽名或蓋章者，企
業經營者應給與消費者該定型化契約書正本（§13Ⅲ）
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何謂定型化契約條款？
業者在定型化契約中所用的定型化契約條款，
應本平等互惠的原則，不得違反誠信原則，對
消費者顯失公平。如有違反者，該定型化契約
條款無效，主要有消保法第12條及民法第247
條之1為其法律依據。

消保法第12條明定三種推定顯失公平情形：
１、違反平等互惠原則者。
２、條款與其所排除不予適用之任意規定之立

法意旨顯相矛盾者。
３、契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者。
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契約審閱期(一)

依據

消保法第11條之1規定，企業經營者與消費者訂立

定型化契約前，應有30日內之合理審閱契約期間。

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。

違反以上規定者，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。
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契約審閱期(二)
契約審閱期間主要在提供消費者訂約前之契約權益保障，讓

消費者有充足時間瞭解契約內容，以防免消費者於倉促間訂
立顯失公平之契約：

「旅館業個別旅客直接訂房定型化契約範本」契約審閱
期至少1天。

「短期補習班補習服務契約書範本」契約審閱期至少5
天。

坊間常見企業經營者使用「○○○簽訂本契約前，已確實

充分瞭解本契約書及其附件無誤，自願放棄※日以上之審

閱權利」之定型化契約條款，類此使消費者拋棄審閱權利

之條款，對消費者顯失公平，不生效力。
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契約審閱期(三)

定型化契約「審閱期」為消費者之審閱權利，

若業者以「定型化契約條款」約定，使消費者

拋棄審閱期間，無須另行攜回審閱，將使消費

者完全失去審閱之機會，將會違反消保法第11

條之1第2項規定與第12條之平等互惠及誠信原

則之規定而無效。



立法院院會於104年6月2日三讀通過同月17日總統公布「消費
者保護法」（以下簡稱消保法）部分條文修正草案，共修正27
條（修正23條，刪除1條，增訂3條），重點如下:
定型化契約：

1.企業經營者以定型化契約條款使消費者拋棄審閱權利者，
無效。（§11之1）
例如:坊間常見企業經營者使用「○○○簽訂本契約前，已
確實充分瞭解本契約書及其附件無誤，自願放棄※日以上
之審閱權利」之定型化契約條款，類此使消費者拋棄審閱
權利之條款，對消費者顯失公平，不生效力。

2.定型化契約書經消費者簽名或蓋章者，企業經營者應給與
該定型化契約書正本。（§13）
例如:曾經遇過在契約書簽名後，企業經營者就將契約書收
回嗎？本項新增規定之目的在於確保消費者可保有清楚之
契約書作為憑證，未來如果遇有消費爭議時，在舉證上不
致於處於劣勢。 71

消保法立法沿革
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定型化契約：
3.企業經營者與消費者訂立定型化契約，主張符合消保法規
定，就其事實負舉證責任。（§17之1）
例如:企業經營者依消保法規定，應向消費者明示定型化契
約條款之內容，與消費者訂立定型化契約前，應有合理期
間供消費者審閱條款內容。依本條新增規定，就是否已向
消費者明示條款內容或是否已提供合理審閱期間如果遇有
爭議，應由企業經營者負舉證責任。

4.違反定型化契約應記載及不得記載事項不改正者，最高得
處以新台幣五十萬元罰鍰（§56之1）
例如:為使定型化契約應記載及不得記載事項能落實執行，
增訂企業經營者使用定型化契約，違反中央主管機關公告
之應記載或不得記載事項，經限期改正而屆期不改正，處
新臺幣三萬元以上三十萬元以下罰鍰；經再次令限期改正
而屆期不改正，處新臺幣五萬元以上五十萬元以下罰鍰，
並得按次處罰。

立法院104年6月2日三讀通過「消保法」條文重點
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企業經營者之規範
廣告責任(第22條)

–企業經營者應確保廣告內容之真實

–對於消費者所負之義務不得低於廣告內容

–證明廣告真實義務

–廣告內容即成為契約的一部分

廣告定義（消保法施行細則第23條）

–本法第22條及第23條所稱廣告，指利用電視、廣播、影片、幻燈

片、報紙、雜誌、傳單、海報、招牌、牌坊、電腦、電話傳真、電

子視訊、電子語音或其他方法，可使不特定多數人知悉其宣傳內容

之傳播。
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消費爭議的發生與預防(一)
何謂消費爭議？

依照消費者保護法第2條第4款規定，是指消費者
(最終消費行為)與企業經營者間因商品或服務所生
之爭議。

消費爭議，以消費者與企業經營者間的爭議為限

消費爭議限於消費者與企業經營者間的爭議，如為企業經
營者與企業經營者間，或消費者與消費者間，所發生之爭
議，均不屬於本法所稱消費爭議的範圍。

消費爭議，以因商品或服務所生的爭議為限

例如一般消費者與企業經營者間於尚未發生與商品或服務
有關的消費關係前，消費者即因企業經營者商品或服務之
品質不良所為的告發，由於其不具有消費關係存在，亦不
屬於本法所稱消費爭議的範圍。
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消費爭議的發生與預防(二)
企業經營者依消費者保護法第四條規定，應落實
以下工作：

重視消費者之健康與安全：

加強產品品質管理，防止有瑕疵之產品流入市場。

危險產品應有警告標示，及載明使用、保存、處理
危險方法及使用期限等。

產品流入市場有危害消費者安全與健康之虞時，應
即收回或停止提供該產品，或為其他必要處理。

透過產品責任保險以分散企業經營者之責任。

向消費者說明商品或服務之使用方法：

企業經營者應致力充實消費資訊，向消費者說明商
品或服務之使用方法提供消費者運用。
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消費爭議的發生與預防(三)
企業經營者依消費者保護法第四條規定，應落
實以下工作：

維護交易之公平：

企業經營者應配合主管機關檢討定型化契約，落
實平等互惠、誠實信用原則，另刊登廣告內容不
得誇大不實或引人錯誤，以降低消費爭議之發生，
並提昇消費生活品質。

提供消費者充分與正確之資訊 ：

企業經營者對於郵購買賣或訪問買賣等交易型態，
應提供充分與正確之資訊，俾消費者得以採取正
確合理之消費行為。

企業經營者並應依消費者保護法之規定，在買賣
契約上明訂解除契約、回復原狀、費用負擔等規
定，以防止消費爭議之發生。
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行政監督與消費爭議之處理

消費者諮詢服務專線:電話1950
消費爭議處理流程

民眾申訴→網路申訴（行政院消費者保護會

www.cpc.ey.gov.tw ）或到彰化縣政府消費者服務

中心填寫申訴資料表
→消費者服務中心→移請各目的事業主管單位處理→

→未獲妥適處理→向消費者保護官第2次申訴或向消
費爭議調解委員會申請調解→

→(協商)調解不成立

→法院訴訟
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強化經營公共安全、衛生安全
及落實定型化契約

依法落實建築安全管理及檢查簽證申報(如建築法第
77條及建築物公共安全檢查簽證及申報辦法)

投保公共意外責任保險

依法設置並維護其消防安全設備、避難逃生設備、定
期委託消防專技人員檢修及依法申報(消防法)

落實「食品安全衛生管理法」有關食品業者衛生管理
相關規定，包括：「實施食品良好衛生規範準則」、
食安法第8條、第44條等規定。食藥署亦鼓勵所有餐
飲業者參加「餐飲衛生分級評核」，以提供消費者兼
具衛生與美味的餐飲。



消費訴訟:
1.放寬消保團體提起團體訴訟之要件。（§49、§60 ）

例如:為使更多符合資格之消保團體能為消費者提起團體訴訟，本次消
保法修正，將消保團體需設立3年以上之要件修正為設立2年以上，並
刪除需經消保官同意之要件及刪除律師不得請求報酬之規定，以提昇
律師參與消費訴訟案件之意願。另就重大消費事件有提起團體訴訟之
必要時，規定中央主管機關或行政院應儘速協請消保團體提起消費者
損害賠償訴訟，以保護消費者權益。

2.因企業經營者之故意所致之損害，消費者得請求之懲罰性賠償金由最

高損害額三倍提高至五倍。（§51）

例如:懲罰性賠償金之立法目的在於促使企業經營者重視商品及服務品
質，懲罰惡性之企業經營者。為嚇阻企業經營者之惡意侵害，本次修
正提高懲罰性賠償金之上限，將企業經營者因故意所致之損害，消費
者得請求之懲罰性賠償金，由損害額3倍以下提高為5倍以下；增訂因
重大過失所致之損害，消費者得請求3倍以下之懲罰性賠償金；並維持
現行規定，因過失所致之損害，得請求1倍以下之懲罰性賠償金。

79

立法院104年6月2日三讀通過「消保法」條文重點
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損害賠償範圍
一般損害賠償金額

–醫藥費用、生活所增加費用、工作損失、非財產上的損

失(精神賠償) 

懲罰性賠償(消保法第51條) 

–消費者受到損害時，得向法院起訴請求懲罰性賠償金

故意
消費者因企業經營者之故意所致之損害，得請求損害額
五倍以下之懲罰性賠償金。

重大過失

消費者因企業經營者之故意所致之損害，得請求損害額
三倍以下之懲罰性賠償金。

過失
消費者因企業經營者之過失所致之損害，得請求損害額
一倍以下之懲罰性賠償金。



短期補習班補習服務契約書
應記載及不得記載事項

(資料來源：消費者保護處)

日期：109-3-16

109年3月16日臺教社（一）字第
1090029343B 號令修正發布，並自
即日生效



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項
一、立約人
學生(簡稱甲方)：
姓名：
聯絡電話：
地址：
法定代理人： (甲方未成年者，應經法定代理人簽名) 關係：

姓名：
聯絡電話：
地址：
短期補習班(簡稱乙方)：



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項
一、立約人
短期補習班(簡稱乙方)：
負責人：設立人(或設立代表人)姓名：
聯絡電話：
核准立案名稱全名：
核准字號：
地址：
傳真：
電子郵件：
網址：

甲方為限制行為能力人時，須得法定代理人允許或承認，契約始為有效。
甲方為無行為能力人時，應由其法定代理人代為或代受意思表示。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項

二、契約審閱
記載甲方收受定型化契約書之日期及契約審閱期間(至少為
五日)。

三、就讀班級
記載補習班班級名稱。

四、課程科目與時數
記載課程科目內容與授課時數。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項
五、修業期間及開課日

記載補習班修業期間及開課日，其認定以甲乙雙方約定為準。
課程開始後始報名插班者，應以報名後最近一次上課日作為開課日 (○年

○月○日；未填列時以甲方實際第一次上課日為開課日)，並以該課程剩餘期間
作為總課程時數。

六、保證班保證內容
保證內容為：
保證期間為：

七、師資
乙方聘請擔任各科教學人員如下：
乙方無正當事由不得任意更換教學人員，更換時應以相同專業資格者為
限。
上述乙方更換教學人員之人數不得超過原聘總教學人員三分之一之人數。
但乙方所聘總教學人員人數在二人以下者，以一人為限。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項
八、上課地點

乙方應依規定編班於經核准班址之教室上課。
前項經核准之上課地點為：（應詳列門牌號碼）。但如遇停水、停電

或不可抗力之災害，乙方得調動上課地點及教室。

九、上課人數上限及合班
為提供良好學習環境及兼顧教學品質，乙方開設供甲方就讀之班級，其

上課人數不得逾 人。但共同科目於訂約時已經乙方聲明及告知甲方須合班上
課者，不在此限，惟其人數及每人上課使用面積標準，不得違反各級主管機
關所訂定之法令規定。

乙方開設供甲方就讀之班級，其實際註冊人數未達第一項所定人數上限
之三分之二者，經通知並得其同意後，得與其他同類班級合併開班，惟合併
後之上課人數不得逾第一項所定人數上限。

乙方違反前二項規定者，甲方得終止契約並要求乙方退費。乙方應按甲
方實際繳納之費用，依尚未上課時數比例核算應退費用加百分之 （不得低
於百分之十）退還甲方。

甲方不同意合班或業者開班延期者，乙方應返還甲方已繳之費用。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項

十、因可歸責於補習班之事由（如教學人員請假、排課錯
誤等），使某課程一節或數節之既定上課時間暫時有所調
動，致學生時間無法配合而缺課者，乙方應予以補課或提
供該節課之錄音帶、錄影帶供學生補課用，或經比例計算
後返還該節課程費用等。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項
十一、收費手續

(一)繳費項目及金額
1.繳費總金額新臺幣(以下同) 元
(1)學費 元 (2)雜費 元 (3)講義費 元 (4)代辦費 元 (5)其他 元（應
敘明項目名稱，例：報名費、訂位金、保險費…等）以上均應明
列內容、金額及計算方式。

2.繳費項目未明列者，乙方不得向甲方收取。

3.如因繳費上課而獲得之贈品(價值不得逾繳費總金額百分之二十)，於
契約終止或解除時，乙方不得向甲方請求返還該贈品，亦不得向甲方
主張應自返還之費用金額當中，扣除該贈品之價額。乙方以贈送修業
期限為內容而簽訂契約者，應將各該期限合併納入契約範圍。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項
十一、收費手續

(二)繳費方式
□按月繳納。
□一次全部繳納。（○年○月○日前繳交）
□分期繳納。

1.修業期限逾六個月以上一年以下者，應分為二期；逾一年者，應
分為三期，每期不得逾六個月。

2.分幾期與繳納時間、金額應明列，例如：第一期應於○年○月○
日繳交元；第二期應於○年○月○日繳交 元。

□甲方與第三人訂定消費者信用貸款契約(以下簡稱消費借貸契約)方
式繳納：



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項
十一、收費手續
(二)繳費方式
□甲方與第三人訂定消費者信用貸款契約(以下簡稱消費借貸契約)方式繳納：
1.為協助甲方取得給付本補習服務之資金來源，乙方得提供甲方與第三人(以下
簡稱貸款機構)訂定消費借貸契約之機會，供甲方自由決定，並由甲方自行
辦理訂約事宜。

2.乙方應將下列約定告知甲方，並取得甲方聲明已受告知之證明文件；未經乙
方告知，甲方得主張該消費借貸契約不生效力：

(1)甲方已充分瞭解與貸款機構訂定消費借貸契約，係指定用途之專案貸款，
申貸款項將依甲方指示逕予撥款至前開乙方指定帳戶。

(2)該消費借貸契約之全部內容(包括利息計算方式、是否有信用保險、保證人
之設定或涉入等資訊)。

(3)該貸款機構之名稱、負責人姓名、統一編號及其營業所或住居所地址、電
話、傳真、網站網址、電子郵件地址、消費爭議服務專線電話號碼。

(4)辦理消費借貸，經核准七日內得隨時不附任何理由以書面通知乙方及貸款
機構解除或終止該筆消費借貸契約。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項
十一、收費手續
(二)繳費方式
□甲方與第三人訂定消費者信用貸款契約(以下簡稱消費借貸契約)方式繳納：

2.乙方應將下列約定告知甲方，並取得甲方聲明已受告知之證明文件；未經乙
方告知，甲方得主張該消費借貸契約不生效力：

(5)辦理消費借貸需遵守消費借貸契約之約定，依約定按期繳款，否則將衍生信用問
題。

(6)終止或解除契約辦理退費時，乙方除貸款機構依消費借貸契約得收取之費用外，不
得請求額外收取費用。

(7)乙方如有歇業、停業等無法繼續提供服務之情形時，甲方得主張遞延(預付)型商品
或服務無法提供，於檢附催告乙方之存證信函或其他得證明乙方已無法繼續提供服
務之佐證者，甲方得終止消費借貸契約，並向貸款機構申請止付乙方未提供服務部
分之貸款餘額。但乙方已有提供履約保障且經甲方同意適用者，不在此限。

(8)如終止或解除本契約，消費借貸契約亦同時終止或解除。惟本契約之終止或解除，
乙方能證明係因可歸責於甲方之事由所致者，貸款機構得逕向甲方收取乙方已提供
服務之分期款。
甲方充分瞭解並知悉辦理消費者信用貸款所需遵守之約定，所為消費借貸如有消費

糾紛或爭議，將影響個人日後信貸聲譽。
甲方簽章：
甲方未成年者，應經法定代理人簽章：



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項

十一、收費手續

(三)乙方得於簽約前提供甲方試聽機會(形式不拘)。但乙方不得將試聽課程列為
正式課程。

(四)乙方收取費用應開立正式收據交由甲方收執。

(五)乙方提供履約保障機制，應就下列方式之ㄧ為之，所為履約保障內容，應
記載於契約正面明顯處。但乙方採按月繳納方式收取費用者，不適用履約
保障機制之規定：



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)壹、應記載事項

十一、收費手續
(五)乙方提供履約保障機制，應就下列方式之ㄧ為之，所為履約保障內容，應記載於契

約正面明顯處。但乙方採按月繳納方式收取費用者，不適用履約保障機制之規定：
□乙方應就收取費用總金額百分之三十額度，提供履約保證。依規定交付__ (信託業者
名稱)開立信託專戶管理，乙方為委託人，且得自為受益人，並依實際交付信託額度，
按期間之比例（年、季或月）自專戶領取。乙方發生解散、歇業、破產宣告、遭撤銷
設立登記、假扣押或其他原因而導致無法履行服務契約義務者，視為乙方同意其受益
權歸屬甲方或甲方之受讓人。前開信託期間自中華民國○年○月○日(簽約日)至中華
民國○年○月○日止(至少一年)。

□乙方已經__(金融機構名稱)就收取費用總金額百分之三十額度，提供履約保證。前開
保證期間自中華民國○年○月○日（簽約日）至中華民國○年○月○日(至少一年)。

□乙方已加入由____(單位名稱)辦理之補習服務聯合連帶保證協定(會員編號___)，如乙
方因財務問題或其他原因致其補習服務無法提供，甲方得於地方主管機關認定其無法
提供補習服務時起六個月內向加入本協定之性質相近之補習班(以同一直轄市或縣市
為原則)換取等值之服務（不包括原補習服務之贈品或贈送課程）；等值之服務除依一
般方式授課外，得以多元之教學方式辦理。

□乙方已投保新臺幣○○萬元履約保證保險，作為辦理補習服務之履約保障(其投保最
低金額為新臺幣二百萬元)，前開保險期間自中華民國○年○月○日(簽約日)至中華民
國○年○月○日(至少一年)。

□其他經教育部同意之方式(須敘明該履約保證方式內容及教育部許可同意公文文號)。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項

十二、退費手續

（一）依教育部訂定之短期補習班設立及管理準則及各直轄市、縣(市)政
府訂定之短期補習班設立及管理自治法規之相關規定辦理。

（二）如直轄市、縣(市)政府訂定更有利於消費者之規定者，從其規定。

（三）退費方式與期限
□現金(含匯款) 
□信用卡
□即期支票
□其他(_______) 甲乙雙方所約定之退費方式應於辦理解約手續後一個
月內執行完竣。如各級主管機關訂定更有利於消費者之規定者，從
其規定。



彰化縣私立短期補習班設立及管理規則
第 11 條
補習班學生繳納費用後，因故提出退費申請者，補習班應於十日內依下列規定辦理：
一 實際開課日前之第三十日以前提出退費申請者，應退還當期開班約定繳納費用之總額。
二 實際開課日前之第一日至第二十九日提出退費申請者，應退還當期開班約定繳納費用總額百分

之九十。但所收取之百分之十部分逾新臺幣一千元部分，仍應退還。
三 實際開課日起未逾全期三分之一者，應按未上課比例退還已繳納費用。
四 實際開課日起已逾全期三分之一者，所繳納費用得不予退還。

補習班違反本準則第七條第三項應依各期分別收費之規定，其收費超過分期規定者，該期部分適用前
項規定退費，其餘所收費用應全額退還。

第一項約定繳納費用總額，不得扣除補習班訂定之報名費、訂位金或其他收費項目。
補習班收取費用中之代辦費，如申請退費時已購置成品者，得扣除費用並發還所代購之成品。
試聽課程或類似名義之課程，視為補習班招生之招攬行為，不得計入實際開課日計算，亦不得以其他
名義收費。
因故未能開班上課、停班或停課者，依本準則第二十五條規定辦理退費。

補習班應與學生訂立書面契約，及契約內容應符合定型化契約及其應記載及不得記載事項規定，違者
依本法第二十五條、本準則第三十五條及第三十六條、消費者保護法第五十六條之一規定辦理。

補習班所提供之定型化契約應載明履約保證機制、補習費用涉及消費性貸款之內容，違者依本準則第
三十五條、第三十六條規定辦理。

學生辦理消費貸款，中途辦理退費時，除「貸款機構依貸款契約得收取之費用」外，補習班不得額外
收取費用。若學生透過補習班申請貸款，補習班應明確告知解約時所應負擔費用，消費爭議調解時，
補習班應備妥貸款契約及相關資料並邀貸款機構共同出席。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項

十三、乙方終止契約

甲方有下列情形之一者，乙方得終止契約：
（一）甲方於補習期間無故缺席超過總時數 分之 。
（二）甲方有互毆、竊盜、或其他違法行為，經乙方查明屬實，情節

重大。
（三）甲方經查有吸毒、販毒、或運送毒品行為。

依前項終止契約者，依前點退費手續之規定辦理。

甲方有第一項違規情事時，乙方應於三日內以書面通知當事人
(甲方為未成年者應通知其法定代理人)。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項

十四、甲方終止契約

乙方有下列情形之一者，甲方得終止契約，並要求乙方退費：

（一）無正當事由，變更原訂課程、科目、時數、上課地點或更換教
學人員超過三分之一人數者，乙方應依甲方已繳金額費用加百
分之（不得低於百分之三十）退還甲方。

（二）乙方申請停辦，或經主管機關為停止招生或廢止設立之處分
者，應按賸餘課程時數比例退還當期開班已繳費用予甲方。

（三）教室經政府機關公共安全檢查列為危險建築物勒令停止使用
者，依尚未上課時數核算應退還費用予甲方。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

壹、應記載事項

十五、資料保護
未經甲方書面同意，乙方不得擅自將甲方個人資料提供給第三人或作不

當利用，其法律效果，依相關法律辦理。

十六、疑義之處理
本契約各條款如有疑義時，應依消費者保護法第十一條第二項規定，為

有利甲方之解釋。

十七、附件效力及契約分存
本契約之附件及相關廣告視為本契約之一部分。本契約一式二份，由甲

乙雙方各執一份為憑，並自簽約日起生效。
本契約甲乙雙方同意約定保存期限為年(不得少於稅捐稽徵期限所定五

年)。

十八、未盡事宜之處理
本契約如有未盡事宜，依相關法令、習慣及誠實信用原則公平解決之。



短期補習班補習服務契約書應記載及不得記載事項
(資料來源：消費者保護處)

貳、不得記載事項

一、不得約定拋棄契約審閱期間。

二、不得為其他違反法律強制、禁止規定或顯失公平之約定。

三、乙方之廣告說明，不得使用「終身」、「永久」等用語或類此字樣。

四、乙方不得將本契約之債權讓與第三人。
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成功的秘訣
就在「利益他人」

商業的原點

生命的
答案

愛 與 感 謝
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蛻變的開始
就在「感同身受」

幸福的原點

生命的
答案

愛 與 感 謝
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從本分做起

從本分出發，以「愛」去對待彼此

讓宇宙萬物「和諧共存」生生不息

生命的
答案

愛 與 感 謝
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帶給消費者「幸福的」消費生活

影響力

幸福的傳播者

傳遞生命正能量

生命的
答案
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帶給縣民「幸福的」生活

發揮影響力

傳遞生命正能量

幸福的傳播者

結語

生命的
答案
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簡報完畢

恭請指教

生命的
答案
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