
94年1月至6月各直轄市、縣（市）政府

受理消費申訴、調解案件統計報告

一、依消費者保護法第43條及第44條之規定，消費者與企業經營者因商品或服務發生消費爭議時，消費者得依下列方式請求救濟：

（一）第一次申訴：向企業經營者、消費者保護團體或消費爭議發生地之直轄市、縣(市)政府消費者服務中心或其分中心申訴。

（二）第二次申訴：消費者如認為第一次申訴未獲妥適處理時，得向該管直轄市、縣(市)政府之消費者保護官提出申訴

（三）申請調解：消費者如認為申訴未獲妥適處理，亦得向該管直轄市、縣(市)政府消費爭議調解委員會申請調解；另或依法向法院提起消費訴訟。

二、本期（94年1月至6月）各直轄市、縣(市)政府受理消費申訴、調解案件資料統計情形：

（一）整體受理件數統計（詳附表一）：

	類(期)別及件數
	本期(94上)件數
(％)
	上期(93下)件數
(％)
	增加數
(％)

	消費者服務中心
（第一次申訴案件）
	7,622

(62.5％)
	6,054

(59.3％)
	1568

(25.9％)

	消費者保護官
（第二次申訴案件）
	3,809

(31.3％)
	3,415

(33.5％)
	394

(11.54％)

	消費爭議調解案件
	752

(6.2％)
	739

(7.2％)
	13

(1.76％)

	總     計
	12,183
	10,208
	1,975

(19.35％)


（二）各直轄市、縣（市）政府受理案件數統計（詳附表一）：

	類別/排名/件數
	第一名
	第二名
	第三名
	第四名
	第五名

	受理件數最多
	臺北市政府(3895)
	臺北縣政府(1673)
	桃園縣政府(1645)
	高雄市政府(678)
	臺中市政府(588)

	件數增加最多
	臺北市政府(955)
	臺北縣市政府(634)
	桃園縣政府(200)
	彰化縣政府(168)
	高雄市政府(159)

	件數增加率最高
	彰化縣政府(104.35%)
	金門縣政府(88.24%)
	臺北縣政府(61.02%)
	嘉義市政府(57.14%)
	臺中市政府(36.11%)

	受理件數最少
	連江縣政府( 5 )
	金門縣政府(32)
	澎湖縣政府(37)
	嘉義縣政府(78)
	嘉義市政府(88)

	案件數減少最多
	高雄縣政府(-276)
	基隆市政府(-118)
	花蓮縣政府(-94)
	苗栗縣政府(-37)
	雲林縣政府(-14)

	件數減少率最高
	高雄縣政府(-46.94%)
	基隆市政府(-45.56%)
	花蓮縣政府(-32.3%)
	連江縣政府(-28.57%)
	苗栗縣政府(-23.13%)


（三）受理申訴及調解案件類型統計（詳附表二）：

	類(期)別、件數
	第一名
	第二名
	第三名
	第四名
	第五名

	消費者服務中心
（第一次申訴案件）
	運輸通訊類

1290件

(佔16.92%)
	育樂類

1109件

(佔14.55%)
	瘦身美容類

782件

(佔10.26%)
	其他商品類

688件

(佔9.03%)
	金融保險類

658件

(佔8.63%)

	消費者保護官
（第二次申訴案件）
	購屋類

575件

(佔15.09%)
	運輸通訊類

554件

(佔14.54%)
	金融保險類

401件

(佔10.53%)
	車輛類

347件

(佔9.11%)
	育樂類

332件

(佔8.72%)

	調解案件數
	購屋類

123件

(佔16.36%)
	金融保險類

98件

(佔13.03%)
	其他商品類

84件

(佔11.17%)
	車輛類

83件

(佔11.04%)
	其他服務類

78件

(佔10.37%)


（四）案件類別結案情形統計（詳附表二）：

	類別及件數
	未   結   數

	
	第一名
	第二名
	第三名

	消費者服務中心

受理第一次申訴
	瘦身美容類

134件
	其他商品類

85件
	運輸通訊類

57件

	消費者保護官

受理第二次申訴
	運輸通訊類

155件
	瘦身美容類

96件
	購屋類

34件

	消費爭議調解案件
	金融保險類

20件
	購屋類

11件
	其他服務類

10件


三、統計分析：

（一）整體受理情形：

　　本期與上期(93年7~12月)比較，地方政府消費者服務中心受理第一次申訴案件數增加1,568件、消保官受理第二次申訴案件增加394件，調解案件數則增加13件，總計受理12,183件，較上期增加1,975件，增加率為19.35％，雖不及上期增加率49.4%高，惟仍呈現大幅上揚趨勢。
（二）各直轄市、縣(市)政府受理申訴案件情形：

1、各縣市受理案件之情形，約可區分為三個組群，第一組群為臺北市（3895件）、臺北縣（1673件）及桃園縣（1645件）；第二組群為高雄市（678件）、臺中市（588件）、臺南市（441件）、新竹縣（386件）、彰化縣（329件）、高雄縣（312）、臺中縣（265）、屏東縣（244）、新竹市（200件）；其餘為第三組群，受理件數在200件以下，離島地區受理件數仍為最少（連江縣5件、金門縣32件、澎湖縣37件）。

2、由上可知，本次各縣市政府受理件數仍集中前三大縣市，惟與上期統計資料不同處為上期第一組群之縣市受理件數為1000件以上，且僅臺北市受理之件數（2940件）超過1500件，惟本期第一組群之縣市受理件數均超過1500件，而臺北市更高達3895件；第二組群之縣市受理件數仍維持200件至700件；綜上，各縣市政府受理件數之多寡，除受都市發展程度、產業興盛差異、居住人口及幅員大小影響外，消費者ｅ化程度之不同，更是最主要之影響因素；因自93年7月1日正式啟動線上申訴系統機制後，網路傳輸之便捷，不僅使第一組群（臺北市、臺北縣及桃園縣）與第二組群縣市受理之件數差距拉大，更造成臺北市本期（94年上半年）受理件數（3895件）為93年上半年（啟動線上申訴系統前）之受理件數（1486件）之2.6倍。本期經由線上申訴之案件量約三千多件，約佔總案件數之近三成；是以，在ｅ化程度較深之縣市，提供網路申訴管道，確實達到擴大申訴服務之效益。

（三）申訴及調解案件類別：

1、第一次申訴案件類型之第一名運輸通訊類與第二名育樂類，與前一期（93年下半年）之排名相同，原第四名購屋類及第五名其他服務類已退出前五名，改由瘦身美容類及其他商品類取代為第三名及第四名，而金融保險類由前期第三名降為第五名。
2、消保官受理之第二次申訴及調解案件前五名類型分別與前期相同，僅排名不同，惟本期以購屋類均居第二次申訴及調解案件第一名，而金融保險類均居前三名，車輛類均居第四名，顯見此類消費案件不僅數量多，且因其所涉及糾紛金額較高、案情較複雜及相關法規廣泛，於第二次申訴未獲妥適處理後，消費者多再向各地方消保官申請調解，因之，更顯其處理難度。

（四）案件結案情形：

1、本期案件之結案率，以案件種類區分：商品類為94.72％、服務類為89.25％；以申訴類別區分，第一次申訴案件為93.2％、第二次申訴案件為89.63％、消費爭議調解案件為90.03％；總結案率為91.89％，較前期之98％為低。

2、進一步分析未結案件數：

（1）第一次申訴案件：依次為「瘦身美容類」134件、「其他商  品類」85件、「運輸通訊類」57件。

（2）第二次申訴案件：依次為「運輸通訊類」155件、「瘦身美容類」96件及「購屋類」34。

（3）消費爭議調解案件：依次為「金融保險類」20件、「購屋類」11件及「其他服務類」10件。

（4）整體案件：依次為「瘦身美容類」235件、「運輸通訊類」213件及「其他商品類」118件。

3、結案率降低之原因：

（1）依附表二可知，「運輸通訊類」及「瘦身美容類」為整體未結案件前二名，且高居第一次申訴案件量之第一名與第三名，惟該二類案件於消費爭議調解之案件比例所佔不高，故非屬案情複雜案件，實因其案件量爆增所致。本期第一次申訴案件量排名第一名之「運輸通訊類」，與前期相同，惟案件量（1290件），卻為前期（841件）之1.5倍；而「瘦身美容類」居本期第三名，惟案件量（782件），卻為前期（296件）之2.6倍。各縣市以系統啟動前之原有人力，處理啟動後爆增之案件量，結案率確受影響。

（2）案件量大增下，處理過程較費時之第二次申訴案件與消費爭議調解案件，其結案率亦受影響，故結案率均維持於90％上下。

（3）此外，線上申訴系統相關功能建置之漸趨成熟，使得以往經由人工統計可能產生之弊端，得以防範與杜絶，案件結案率之數據，與事實更趨相近，降低可能高報之情況，故結案率亦顯得較低。

四、建議事項：

（一）促請各主管部會提昇企業經營者之消費者保護觀念並落實定型化契約範本：

　　　　　 針對申訴案件量較大及較難處理之類別，促請主管機關蒐集相關資訊、研析原因、檢討改進，並加強企業經營者之消保智能、落實定型化契約範本及加強管理查核；如總案件量排名第一之「運輸通訊類」，細究其申訴態樣為電信及旅客運送等；「購屋類」則多為施工品質不良、購屋仲介糾紛、取消定金、廣告不實等；「金融保險類」為信用卡、保險認定及理賠、授信業務等；「車輛類」則為車輛履修不復所衍生之消費爭議。

（二）請地方政府強化行政同仁及消費者消保智能：

　　　　　　各地方政府於年度消保同仁教育訓練及消費者教育宣導計畫中，針對上述消費爭議態樣，如電信、旅客運送、房屋施工品質不良、購屋仲介糾紛、購屋取消定金、房屋廣告不實、信用卡、保險認定及理賠、授信業務及車輛履修不復等，納入訓練及宣導重點，以降低該類爭議事件之發生並維護消費者權益。

（三）本報告送請相關中央部會及各地方政府參辦：

　　本報告送請交通部、內政部、行政院金融監督管理委員會、經濟部及各縣市政府參辦。
資料來源：行政院消費者保護委員會
