消費者保護法介紹
（消費者保護實務─財團法人中華民國消費者文教基金會出版）

第一條：
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，特制定本法。有關消費者之保護，依本法之規定，本法未規定者，適用其他法律。
第二條：
本法所用名詞定義如下：
一、消費者：指以消費為目的而為交易、使用商品或接受服務者。

二、企業經營者：指以設計、生產、製造、輸入、經銷商品或提供服務為營業者。

三、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。

四、消費爭議：指消費者與企業經營者間因商品或服務所生之爭議。

五、消費訴訟：指因消費關係而向法院提起之訴訟。

六、消費者保護團體：指以保護消費者為目的而依法設立登記之法人。

七、定型化契約條款：指企業經營者為與不特定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。

八、個別磋商條款：指契約當事人個別磋商而合意之契約條款。

九、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定之契約。

十、郵購買賣：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，使消費者未能檢視商品而與企業經營者所為之買賣。

十一、訪問買賣：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。

十二、分期付款：指買賣契約約定消費者支付頭期款，餘款分期支付，而企業經營者於收受頭期款時，交付標的物與消費者之交易型態。
一、消費者
二、企業經營者

三、定型化契約條款
　　依本法第二條第九款規定，定型化契約，指企業經營者為與不特定多數人訂立契約之用而單方預先擬定之契約條款。定型化契約，又稱「附合契約」（英美）或「一般交易條款」（德國）契約。定型化契約內容分為一般條款、非一般條款（磋商條款）。一般條款即定型化契約條款（第2條第7款）除預先以書面擬定之內容及條款外，還包括「引入」、「揭示」、「公告」方式而納入者。一般條款抵觸非一般條款無效。
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

消保法規定主要有三大要點：

（一）平等互惠原則。

（二）誠信公平原則。

（三）合理審閱期間。

第十一條：
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。
定型化契約條款是否違反「平等互惠原則」，其判斷標準可依本法施行細則第十四條規定，有下列情事之一者，為違反平等互惠原則：

（一）當事人間的給付與對待給付顯不相當者。

實例(：

預售屋買賣契約中規定買方付款之進度超前於工程之進度或不相當。

實例(：

「貨物出門，概不退換」，即屬「對待給付顯不相當」。

（二）消費者應負擔非其所能控制的危險者。
實例(：

金融機關以定型化條款規定，存款人對有關書件或取款憑條上的簽章印鑑，縱經任何第三人偽造、變造或塗改，亦均應負責，即違反「平等互惠」的危險分配，應為無效。

（三）消費者違約時，應負擔顯不相當的賠償責任者。
實例(：

消費者向企業經營者購買商品，雙方訂有分期付款買賣契約書，消費者未依約給付分期付款價金，每遲延一日，即應給付相當於所遲延價金數額一百倍的違約金。

實例(：

預售屋買賣契約中規定買方付款遲延時，構成解約事由，沒收已付之定金全部。均屬消費者違約時必須負擔鉅額違約金或與其原來所訂之契約責任，顯不相當。

（四）其他顯有不利於消費者的情形者。
實例(：

企業經營者於營業場所標示「銀錢當面點清，離櫃概不負責」。

欠缺救濟地位，擔保責任不當限制。

實例(：

消費者給付技術性產品之對價，常包含其功能保證或維修在內或者限制其瑕疵擔保責任。若任由企業經營者利用定型化契約條款任意終止或解除保證或維修責任。

另應注意不論一般條款或非一般條款，均應有平等互惠原則之適用，內容或條款有疑義時，應採有利於消費者之解釋。

實例：如商品價格未為特別約定時，應指完稅的價格（即含價金及稅捐）。

第十二條：
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。定型化契約中之條款有下列情形之一者，推定其顯失公平：

一、違反平等互惠原則者。

二、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。
三、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。

本法施行細則第十三條：

定型化契約條款是否違反誠信原則，對消費顯失公平，應斟酌契約之性質、締約目的、全部條款內容、交易習慣及其他情事判斷之。

在通常情形下，違反誠信原則之條款，多對消費者顯失公平，對消費者顯失公平之條款，亦多違反誠信原則。

實例：違反誠信原則

買方與賣方為汽車交易。賣方知有瑕疵（如漏油）卻不告知，並約定「瑕疵擔保責任免責條款」者，該免責條款違反誠信原則，對買方消費者顯失公平，應為無效。
實例：

企業經營者「貨物出門，概不退換」的定型化條款，排除上述買方瑕疵擔保請求權，使消費者支付的價款和買得的物品失去「對價上的平等」，消費者可主張「貨物出門，概不退換」違反平等互惠原則。

消費者之權利主要有五種：（1）確保安全或衛生之權利（本法第七條）；（2）「知」之權利（本法第四、五及二十三條）；（3）選擇之權利（本法第十九條）；（4）陳述意見之權利（本法第三十條）；（5）申訴及救濟之權利（本法第四十三條以下）。
企業經營者之主要義務，包括主給付義務與附隨義務（如出賣人之主給付義務為交付買賣標的物及移轉其所有權、權利及物之瑕疵擔保，其附隨義務則為通知、說明，協力等義務）。
第十三條：
定型化契約條款未經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；明示其內容顯有困難者，應以顯著之方式，公告其內容，並經消費者同意受其拘束者，該條款即為契約之內容。前項情形，企業經營者經消費者請求，應給與定型化契約條款之影本或將該影本附為該契約之附件。
易言之，一般條款原則上應記載於定型化契約中，如未記載於契約中，則應依本法第十三條規定辦理，即（1）明示內容；（2）公告內容；（3）作為附件。

本法施行細則第十二條：
定型化契約條款因字體、印刷或其他情事，致難以注意其存在或辨識者，該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。
第十四條：
定型化契約條款未經記載於定型化契約中而依正常情形顯非消費者所得預見者，該條款不構成契約之內容。
實例(：
於條款中「引入」者。如條款載明理賠程序及賠償限額，另依企業經營者或其公會之其他「須知」、「要點」、「自律公約」等文件（經消費者之請求，企業經營者應將該「須知」、「要點」、「自律公約」等文件，交付影本或列為契約之附件）。
實例(：

以商店標示公告或揭示（常者如「貨物出門概不退換」、「銀錢當面點清，離櫃恕不負責」、「寄託貨物不負賠償責任」等）方法而為單方意思表示。

上述二種情形，未經消費者同意受其拘束，或依正常情形顯非消費者得預見者，不成為契約之內容。

四、消費資訊（廣告）

消費者之權利主要有五種：（1）確保安全或衛生之權利（本法第七條）；（2）「知」之權利（本法第四、五及二十三條）；（3）選擇之權利（本法第十九條）；（4）陳述意見之權利（本法第三十條）；（5）申訴及救濟之權利（本法第四十三條以下）。

企業經營者之主要義務，包括主給付義務與附隨義務（如出賣人之主給付義務為交付買賣標的物及移轉其所有權、權利及物之瑕疵擔保，其附隨義務則為通知、說明，協力等義務）。

第二十二條：
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。
消費者根據廣告而與企業經營者訂立契約之後，本法就將企業經營者所刊登之廣告視為與消費者所訂立契約內容之一部分，且企業經營者對消費者所負之義務，亦不得低於廣告之內容。
實例：

由於企業經營者加註「僅供參考」等字樣，乃係減輕或免除其依據本法所應負之責任與義務，與第二十二條之規定明顯有悖，故企業經營者並無法因此而限制或免除企業經營者本法第二十二條所課之責任。

本法施行細則第二十三條：
本法第二十二條及第二十三條所稱廣告，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。
實例(：

廣告聲稱全面七折，但是店員卻表示消費者所欲購買的商品恕不折扣，或是只能九折或九五折；或是廣告宣稱全區一律每坪十萬元，可是消費者到了現場時，接待人員才說低價的商品只有幾戶，而且已經全部賣出。

實例(：
消費者若因相信該廣告而與企業經營者成立契約，除依本法第二十二條規定，要求企業經營者確保廣告內容之真實性外，亦可以選用民法有關錯誤的規定，以對該廣告之內容發生錯誤，或以其若知其真實情事，即不欲成立契約，而將其意思表示撤銷，而使該契約溯及既往失其效力。

若因相信廣告而遭受損害，亦可請求損害賠償。

實例：

甲建築商於預售屋廣告中明白的打出「本社區具有百坪社區專屬花園、泳池與社區活動中心，並配置百萬健身器材」，並以圖片展示出誘人的社區整體佈局。但是於廣告下角，卻以極小之字體標示出「本廣告僅供參考，實際以契約為憑」等字樣。消費者乙信賴廣告而購買了一戶，但是於建成之後，發現泳池僅係水池，花園僅係分散各處之雜草地，社區活動中心則空無一物。乙在向甲公司理論時，甲公司卻指出當時廣告就已經表示廣告僅供參考，實際以契約為憑。以本法第二十二條建設公司仍須負責，亦可依上開民法第九十二條錯誤規定撤銷買賣，另可依本法施行細則第六十條、第二十四條規定，以行政處理之，如情節重大，中央主管機關可以勒令歇業。
第二十三條：
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。

廣告業主（企業經營者）避不見面，找媒體經營者負責。
實例(：

若藥商所刊登之藥品廣告未取得衛生主管機關之刊登許可，或是公平會已經對該刊登該廣告之廠商要求改善，但是媒體經營者仍然加以刊登，而致消費者因信賴該廣告而受到損害時，就會符合本法第二十三條之要求。
實例(：

消費者甲見企業經營者乙在大中日報所刊登之全版廣告，宣稱其所產銷之減肥藥品可在一週內減肥五公斤以上，無效退錢。雖然該減肥藥價錢昂貴，每份達五千元，但是甲仍然加以購買，並大量服用。但是於服用後，卻造成甲身體之不適而住院。事後發現，該減肥藥品並未根據藥事法之規定取得刊登之許可。

第二十四條：
企業經營者應依商品標示法等法令為商品或服務之標示。輸入之商品或服務，應附中文標示及說明書，其內容不得較原產地之標示及說明書簡略。輸入之商品或服務在原產地附有警告標示者，準用前項之規定。
保障消費者「知的權利」。

在商品包裝上或說明書中所標示的商品資訊，例如有效期限、成分、製造廠商、生產地等，都會對消費者的購買行為產生某種程度之影響。因此，為適當之標示與說明，不但有利於消費者，也有利於廠商避免本法第七條第二項所要求應於明顯處為警告標示及緊急處理危險方法的責任。但對於各項商品應如何標示，已有商品標示法、化妝品管理條例、藥事法、食品衛生管理法等法令加以規範。若企業經營者對於其所販售之商品或服務不為適當之標示，因而致使消費者之安全或健康遭受損害時，企業經營者還因為違反本法第七條第二項之標示義務，而對受損害之消費者負無過失責任。原則上，若進口之商品有違反標示之規定而致消費者發生傷害時，進口商除應依商品標示法之規定負責外，還可能根據本法第九條之規定，被視為該商品之設計、生產、製造或服務之提供者，而應負本法之無過失責任。
實例：

進口商甲自美國進口一批氣動工具，在該工具上，製造商特別標示有警告標示，要求消費者應注意絕緣與操作程序。甲公司並未將此警告標示予以中文化，僅將原廠之詳細操作說明書以一張極為簡單之說明圖示代之。消費者乙在購買後，因並不了解原廠之英文說明書與警告標示，而在使用該氣動工具時因不了解操作程序而受傷，進口商甲有無責任？若進口商只在商品之外包裝上標示有中文之警告標示，但該工具之本體與說明書都無警告標示時，可否免責？

說明：
在此案例中，進口商甲不但將原廠之詳細說明書僅以一張紙之圖示代之，也未將外原廠之警告標示中文化，以致消費者乙因為不了解英文操作程序，亦未注意英文之警告標示而操作該氣動工具受傷，因此進口商某甲除應依本法有關標示之規定負責外，還違反本法第七條第二項之規定，應負起相當於製造商之無過失責任。

至於甲公司已於該氣動工具之外包裝上為中文之警告標示，是否可以免責之問題，則必須根據本法施行細則第二十五條以判斷甲公司是否已經符合本法之標示要求。根據該條，本法第二十四條規定之標示，應標示於適當位置，使消費者在交易前及使用時均得閱讀標示之內容。因此，本法所要求之標示，在於使消費者在交易前「及」使用時均得閱讀標示之內容為原則。由於甲公司只在外包裝上為警告之標示，而並未能在該工具之本體與說明書中加以標示，因此只能使消費者在交易前可閱讀，而在使用時，由於外包裝已經不存在而無法閱讀，故進口商甲公司仍然有違反本法標示規定之情事。
第二十五條：
企業經營者對消費者保證商品或服務之品質時，應主動出具書面保證書。前項保證書應載明下列事項：
1. 商品或服務之名稱、種類、數量、其有製造號碼或批號者，其製造號碼或批號。

2. 保證之內容。

3. 保證期間及其起算方法。

4. 製造商之名稱、地址。

5. 由經銷商售出者、經銷商之名稱、地址。

6. 交易日期。

實例(：
許多廠商即打出「保用二年」或是「保證最低價」的口號，而有些汽車業者則推出「二年五萬公里」，其他的業者也常用「保證有效，無效退錢」作為賣點。就連路旁的水果攤販，也會以「包甜」作為賣點。而在服務業方面，許許多多的補習班即標榜「保證班」，保證消費者考了理想學校、科系、國家考試、甚至駕照，否則可以退錢或是再度重考。而某些服務業，例如醫生、律師、會計師等，還出現了所謂的「包醫」、「包贏」等各種保證的訴求。
實例(：

家電產品不立即出具正式保證書，而只給予消費者一張服務卡或維修卡，並要求消費者應將卡片寄回該公司，才正式給予保證書；或是單方面載明若消費者未在購買後一定期間內寄回，該卡即失其效力，或是該公司即不再提供服務。而縱使某些廠商於消費者購買時，就立即提供保證書或保證卡，但是於保證書中或保證卡上，卻規定了許多除外條款之規定，將許多消費者可能面臨之問題列為不屬品質保證範圍。
若企業經營者違反本條之規定，而未出具保證書時，本法第五十六條則規定，在經主管機關通知改正面逾期不改正者，可處新台幣二萬元以上二十萬元以下之罰鍰。
實例(：
許多公司即在保證書中單方面規定，「本保證書無記載買受人姓名並加蓋本公司戳記者，保證書無效」，或為其他類似之記載，以免除或限制其應負之保證責任。許多企業經營者所出具之保證書往往惜字如金，僅有寥寥數語，無法得知其保證之期間或保證之事項（例如更換零件、修理）以及不予保證之事項為何。

依本法施行細則第二十六條規定仍須負保證品質責任。

此外，值得注意的是，保證書既係由企業經營者單方面為與不特定的多數消費者訂立契約之用，而單方面擬訂之契約條款，因此仍然有本法定型化契約條款之適用，若有違反誠信原則，對消費者顯失公平之情形，該保證書即為無效。
實例：

消費者某甲於百貨公司購買由乙公司所製造之微波爐乙台。乙公司雖然提供保證書，但是卻於保證書中載明，「本保證書無記載買受人姓名、購買商品及日期、並加蓋本公司戳記者，保證書無效」，並規定消費者應於購買後一個月內將保證書之回函聯寄回該公司，該保證書才生效力。甲並未遵照乙公司之規定填寫，也未將保證書回函聯寄回。一個月後，該微波爐即發生回題，甲打電話請求乙公司派人修理，但是乙公司則以甲並未依規定寄回回函聯，且保證書並未載明買受人姓名、購買商品及日期，而不願負維修之責。
說明：

因與本法第二十五條以及施行細則第二十六條之規定不符，因此消費者甲仍可請求乙公司負起品質保證之責。另一方面，由於乙公司所出具保證書係以保證書回函聯寄回之日作為起算保證期間之時點，但是消費者甲並未寄回，因此保證期間究竟是否已經開始起算，仍有疑問。不過，由於該微波爐於消費者購買一個月後即損壞，不能使用，消費者仍可以根據民法三六五條之規定，於商品交付之日起六個月內行使解除權解除該契約，若有損害，並可根據民法二六０條之規定向乙公司請求損害賠償。

第二十六條：
企業經營者對於所提供之商品應按其性質及交易習慣，為防震、防潮、防塵或其他保存商品所必要之包裝，以確保商品之品質與消費者之安全。但不得誇張其內容或為過大之包裝。
　　　　　　　　　　　　　　　　　　
（一）必要包裝

　　　確保商品的品質與消費安全，所以必須防震、防潮、防塵或其他保存商品所必要之包裝。
實例(：

藥品之包裝方面，即應注意宜以兒童無法或不易開啟之包裝設計為之，以防止兒童誤食藥品而發生意外。
實例(：

包裝材料，例如塑膠袋也應該如國外一般予以打洞，以避免兒童因為玩弄塑膠袋而發生窒息之危險。

實例(：

對於食品以及一些對溼氣敏感的商品，也應該附加乾燥劑，以免商品受潮變形或變質。

實例(：

對於易碎之物品，則應注意防震，並在包裝上加以標示。

實例(：

許多美國產製之食品僅以蠟紙作包裝，該種包裝在美國大陸型氣候，即已足夠，但是在台灣之海島型氣候下，往往消費者開封後不久，就發生受潮之現象。

（二）誠實包裝

實例(：

國內某些軟體廠商往往以極大之包裝盒包裝其商品，使消費者有「俗擱大碗」的印象，但是消費者購買後卻發現其中僅有一片磁與數頁之說明。

實例(：

如果企業經營者或是進口商有違反適當包裝（包括必要包裝與誠實包裝）之規定，根據本法第五十六條之規定，在經主管機關通知改正而逾期不改正者，可處新台幣二萬元以上二十萬元以下之罰鍰。
定型化契約分類





通常有利於企業經營者，不利於消費者，用語艱深（消費者看不懂），字體細小（消費者不會注意）





預售屋買賣合約書。


汽車買賣合約書。


家電分期付款買賣合約書。


貸款合約書。


要保申請書及保險單。


機票。


車票。





服務





商品





必要包裝





誠實包裝





保障消費資訊





適當標示





適當包裝
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