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發⽣消費糾紛要怎麼申訴？

發⽣消費糾紛申訴好像有不同申訴管道，有點不知道要先找誰。我住台北但是東⻄是在桃園買的，我是
不是只能跑去桃園才能申訴？

 陳琦姸（認證法律⼈）
讚： 4 留⾔： 8 

2021-12-10 08:44

如果發⽣消費糾紛或爭議[1]想要申訴，以下簡單說明申訴要找誰，以及相關的程序[2]：

 匿名（進階會員） 消費‧借還錢‧契約 ∕ ⼀般買賣 2020-04-16 01:15

第⼀次申訴：業者、消保團體或消費者服務中⼼3選1
消費者如果因為商品或服務跟店家發⽣爭議，可以先從以下3種單位，找1個提出申訴。申訴原則上要提
出書⾯[3]，或也可以利⽤⾏政院消費者保護會（以下稱消保會）的「線上申訴與調解」提出：

業者
法律上稱為「企業經營者[4]」，例如販賣商品的店家、提供線上課程服務的業者。

（⼀）

消保團體
消費者保護團體雖然不是政府機關，但它們是以保護消費者為⽬的⽽設⽴的社團法⼈、財團法⼈，也必
須經過政府認定[5]，例如消費者⽂教基⾦會（簡稱消基會）、崔媽媽基⾦會等。我國⽬前有哪些消保團
體，可以參考⾏政院的「消費者保護團體專區」。

（⼆）

消費者服務中⼼
各直轄市、縣（市）政府都有消費者服務中⼼或分中⼼，他們的地址和聯絡電話，可以參考⾏政院消費
者保護會（以下稱消保會）的網站：https://cpc.ey.gov.tw/Page/2D85A84482CE6EB4。

（三）

第⼆次申訴：消保官
如果第⼀次申訴沒有獲得妥當的處理，消費者可以向各直轄市、縣（市）政府的消保官提出第⼆次申
訴[6]。

要去哪個縣市提出申訴？
提問⼈提到東⻄在桃園買的，但⼈住臺北，如果要提申訴是不是只能跑去桃園？事實上是提問⼈可以選擇
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因此，提問⼈可以選擇向⾃⼰的住所地的臺北，或消費關係發⽣地的桃園，任⼀處，提出申訴。
 

註腳

在臺北或到桃園提申訴。消費者如果要向直轄市、縣（市）提申訴，可以⾃⼰選擇向以下其中⼀個地⽅提
出[7]：

業者的營業所在地，包括總公司和分公司。（⼀）

消費關係的發⽣地，包括簽約地、履約地，或如果商品或服務造成消費者受損，也可以向受損地的政府
提出。

（⼆）

消費者的住所地。
 

（三）

後續發展
如果申訴沒有獲得適當的處理，後續可以再申請調解[8]；另外，不管有沒有先提出申訴或調解，都可以
直接向法院提起訴訟[9]。最後，遇到消費糾紛，在申訴或訴訟前，都可以先撥打「1950」全國性消費者
服務專線[10]進⼀步諮詢。

   消費者保護法第2條第4款：「本法所⽤名詞定義如下：……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。」

[1]

   消費者保護法第43條：「
I 消費者與企業經營者因商品或服務發⽣消費爭議時，消費者得向企業經營者、消費者保護團體或消
費者服務中⼼或其分中⼼申訴。
II 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之。
III 消費者依第⼀項申訴，未獲妥適處理時，得向直轄市、縣（市）政府消費者保護官申訴。」

[2]

   消費爭議申訴案件處理要點第2點：「
I 消費爭議之申訴，除第⼆項之情形外，應以書⾯提出，載明下列事項，並由申訴⼈或代理⼈簽名或
蓋章：
（⼀）申訴⼈姓名、出⽣年⽉⽇、通訊地址、聯絡電話或其他聯絡⽅式。
（⼆）有申訴代理⼈者，其姓名、出⽣年⽉⽇、通訊地址、聯絡電話或其他聯絡⽅式。
（三）企業經營者之名稱、地址及聯絡電話。
（四）申訴事由及請求內容。
II 申訴⼈因特殊困難⽽無法以書⾯為申訴者，得以⾔詞提出。受理機關得依其⼝述意旨作成紀錄，向
其朗讀或使閱覽確認其內容無誤後，由其簽名或蓋章。
III 申訴代理⼈應於最初為申訴⾏為時提出委任書，未提出者，應請其補正。
IV 前三項資料有不完整者，受理機關應通知申訴⼈以書⾯或親⾃前來補正之。」
申訴書的範本可以參考：⾏政院消費者保護會（n.d.），《申請書下載》。

[3]

   消費者保護法第2條第2款：「本法所⽤名詞定義如下：……⼆、企業經營者：指以設計、⽣產、製造[4]
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 申訴，消費者，消費糾紛，消費爭議，調解

 

匿名（⼀般會員） 2022-06-16 16:10:56

請教若是⼀般性⾮惡意導致之產品瑕疵，業者第⼀時間致歉表達誠意處理，並允諾就單⼀事件願
安排多倍換貨及慰問致意，甚⾄優於消保法規範若為惡意導致傷害之最⾼賠償，然消費者仍持續
不願與業者協調提出期望的具體做法或⾦額，持續⾔語威脅揚⾔發佈社群媒體公審，業者是否僅
能被動等待？還是有建議做法或合適管道可供業者諮詢參考呢？

 
匿名（認證法律⼈） 2022-06-17 10:35:53

建議可以與消費者進⾏任何形式的調解，調解在網站上有⽂章可以參考喔〜

 

匿名（⼀般會員） 2022-10-14 06:15:29

你好，我在7⽉底時在BOOKING上訂了房間，當天系統也刷了我的信⽤卡收取房費，8⽉底系統
取消了我的訂單，問銀⾏有無退刷，客服說⺠宿已向銀⾏請款，9⽉中致電詢問，對⽅推託說⽼
闆⾞禍傷勢嚴重，無法處理退款，今⽇致電過去說還沒出院，因為不知道事情是否為真，請問這
種可以向消保會申訴嗎，申訴對象是⺠宿業者還是BOOKING網站呢?

、輸⼊、經銷商品或提供服務為營業者。」
   消費者保護法第2條第6款：「本法所⽤名詞定義如下：……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。」
消費者保護法第27條：「
I 消費者保護團體以社團法⼈或財團法⼈為限。
II 消費者保護團體應以保護消費者權益、推⾏消費者教育為宗旨。」
消費者保護團體認定要點第3點：「消費者保護團體之認定，由主管機關為之；必要時，得邀請專家
學者協助審查。」

[5]

   消費者保護法第43條第3項。[6]

   消費爭議申訴案件處理要點第3點：「
I 消費者得向下列地點之直轄市、縣（市）政府提出申訴：
（⼀）企業經營者之營業所、事務所（包括總機構及其分⽀機構）所在地。
（⼆）消費關係發⽣地（包括消費契約之訂⽴地、履⾏地及侵權⾏為之⾏為地、結果地）。
（三）申訴⼈住所地。
II 前項經申訴⼈擇定之直轄市、縣（市）政府應受理其申訴案件，⾮經申訴⼈同意，不得將案件移送
其他機關。」

[7]

   消費者保護法第44條：「消費者依前條申訴未能獲得妥適處理時，得向直轄市或縣（市）消費爭議調
解委員會申請調解。」

[8]

   ⾏政院消費者保護會（n.d.），《111.提起消費訴訟應否先經申訴或調解程序？》。[9]

   ⾏政院消費者保護會（n.d.），《全國消費者服務專線1950》。[10]
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 

匿名（進階會員） 2023-01-28 07:21:00

請問我買了⼀台中古⾞.只有開了⼤概⼀年然後出現轉換器故障那⼀顆就要價⼋萬以上，然後台灣
也沒有和⽇本也沒有貨，因為⾝體不好還需要在⾝障者故需要開⾞這樣⼦是否可以請賣⽅提供代
步⾞ 另外因為轉換器的問題曾經在TOYOTA的廠商有出現安全召回的公⽂，我買的⾞剛好是符
合他的公⽂上的⾏照年份跟⽇期，這個也是⾃⼰去找到的答案，請問⼀下這樣⼦的狀況賣⽅是否
需要負責任

 

匿名（⼀般會員） 2023-06-25 13:56:42

你好，我住彰化⽥中六⽉五⽇在⼀家五⾦賣場買了⼀個塑膠⽔桶，⼀直都沒發覺會漏⽔，今⽇才
發覺裝滿⽔會由裝⽔⼊⼝漏⽔，跑去跟賣家說是否可以換，賣家說已經超過七⽇，不能換，還說
塑膠製品沒有保固，請教要如何處裡。

 

匿名（⼀般會員） 2023-11-23 16:29:05

前幾天在網路上買天⼭雪蓮⼀箱30⽄、收到只有29⽄、發來的三分之⼆都是列的、他說運輸過
程中碰撞裂掉是正常的、這些可以接受、但有很多本來就是列的瑕疵品也放進來、後來跟他起爭
執他叫我退回去、我當天就退了、⾄今已經3天說還沒有收到、還說運輸過程中東⻄壞掉要扣我
的錢、這種情況要如何處理？

 

LU0018136（⼀般會員） 2024-02-02 00:38:48

你好 ⼀⽉初和⿈先⽣訂購展⽰櫃，⼀⽉24⽇請回頭⾞，從台南載到花蓮，載到花蓮發現玻璃裂
掉，請問玻璃裂掉後續處理問題是⿈先⽣還是回頭⾞張先⽣處理？還是買家處理？ 謝謝

 

LU0019931（⼀般會員） 2024-06-24 19:58:53

你好 請問如果遇到消費者亂檢舉客訴， 店家改如何處理呢？ ⽬前我們都有保留與客戶到訊息。
以保護⾃⼰。
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