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111年地方政府受理消費申

訴案件 線上遊戲蟬聯榜首 

   

    行政院消費者保護處（下稱行政院消保處）統計，111

年度各直轄市及縣（市）政府（消費者服務中心）受理之消

費者申訴案件，「線上遊戲」以 4,215 件再次奪冠；「運

輸」類 3,323 件，則因外送平台無預警加收平台費，引發消

費者反彈，較上年度增加 825 件，躍居第二名。其餘依序為

「服飾、皮件及鞋類」（含線上購物）3,085 件、「食品」類

2,534 件及「健身」類 2,460 件。 

    疫情影響下，各直轄市及縣（市）政府受理消費者申訴

及申請調解案件共計 70,626 件，連續 3 年破 7 萬件，較上

（110）年度之 74,686 件，減少 4,060 件。其中消費者服務

中心受理之第一次申訴案件數量，即占近八成（79.72%）；

前 5 名之申訴類型分別為「線上遊戲」、「運輸」、「服

飾、皮件及鞋類」、「食品」及「健身」。 

    行政院消保處針對前 5 名爭議樣態，舉例提醒消費者如

下： 

※案例一 

線上遊戲中獎機率疑義 

    消費者申訴線上遊戲業者隨意調整虛擬寶物中獎機率，

質疑中獎機率不透明；抑或業者標榜限時限量之寶物商品，

消費者花很多錢取得後，業者後續卻又開放取得方式，且調

高取得機率等。相關機關採取措施如下：  

一、  經濟部已於 111 年 8 月 10 公告修正「網路連線遊戲服

務定型化契約應記載及不得記載事項」，增訂揭露機會

中獎商品或活動之機率相關規範，並自 112 年 1 月 1 日

生效。 

消保

專區 
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二、  由於網路連線遊戲業務自 111 年 8 月 27 日移撥數位發

展部（下稱數位部），行政院消保處於同年 12 月 19 日

協調數位部，針對該項業務衍生之申訴案件，督導業者

積極處理，並請該部定期或不定期邀集業者會商降低消

費爭議之解決方法並落實執行，以加強保障遊戲玩家之

權益。 

 

※案例二 

外送平台無預警加收平台費 

    富胖達股份有限公司（foodpanda，下稱富胖達公司）於

111 年 6 月 6 日無預警宣布隔日起增收臺北市、新北市、基隆

市、桃園市、新竹市及新竹縣等 6 地區「平台服務費」，引

發消費者反彈，截至同月 15 日，申訴案件即超過 8 百件。 

    行政院消保處已於 111 年 6 月 10 日邀集相關地方政府及

富胖達公司開會研商，要求儘速處理申訴案件。針對契約未

有審閱期，以及無預警加收平台費等，富胖達公司於同年 10

月及 11 月依臺北市政府建議，修正契約相關條款，提供首次

訂閱日或自動續約日之次日起算 7 日內，倘未使用任何優惠

服務，可退還會員訂閱費用；訂單倘適用平台費，將於結帳

頁面顯示，俾供消費者知悉參採。 

 

※案例三 

網路購物業者要求消費者退貨須自負運費 

    消費者網購遇有退換貨問題，賣家多要求須自負運費，

亦有部分業者主張所售商品屬合理例外情事而拒絕消費者退

貨。 

    行政院消保處已請經濟部及電商業者防範賣家不當擴張

通訊交易解除權合理例外情事之適用範圍，並召開數次適用
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疑義會議，建議業者推出免運措施時，應同時清楚載明消費

者全部解除或部分解除契約時，在何種情況下，必須負擔寄

送商品之運費，以防範消費爭議之發生。 

 

※案例四 

因疫情影響，婚宴被迫臨時另洽其他餐廳辦理 

    不少消費者之婚宴因疫情延期，惟餐廳營運受疫情影

響，臨時通知不與百貨公司或場地業主續約，請消費者另洽

其他餐廳舉辦；或因疫情而一再延期，終至没收訂金。 

    行政院消保處表示，「訂席、外燴（辦桌）服務定型化

契約應記載及不得記載事項」第 11 點明文規定業者違約，消

費者可解除契約，並請求給付違約金。 

 

※案例五 

疫情因素或健身教練離職衍生解約退費問題 

    疫情降低消費者出入健身房等密閉空間之意願，或原訂

之健身教練於簽約課程期間離職，消費者不願更換教練等，

要求剩餘課程解約退費。 

    行政院消保處表示，教育部公告修正之「健身教練服務

定型化契約應記載及不得記載事項」已自 111 年 1 月 1 日施

行，規範重點包括業者應於契約明確記載服務項目（包括健

身設備、健身堂數）及指定教練姓名等，並增訂感染地區之

健身消費者可申請暫停會籍，於停權期間免繳月費之規定，

以及強化各種終止契約之事由等。 
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最後，行政院消保處建議消費者： 

一、  宜避免違規使用外掛進行線上遊戲、瞭解「網路連線遊

戲服務定型化契約應記載及不得記載事項」相關規定，

並優先選擇國內註冊公司發行之遊戲。 

二、  網路購物宜優先選擇國內知名電商網站，並儘量使用第

三方支付方式付款。 

三、  如遭一頁式廣告詐騙，可及時運用貨運及超商業者提供

之直接退貨退款或追蹤協助等措施。 

 

資料來源：行政院消費者保護會 

https://cpc.ey.gov.tw/Page/6C059838CA9744A8/87636118-a847-482c-9992-
3517e292a8ab   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://cpc.ey.gov.tw/Page/6C059838CA9744A8/87636118-a847-482c-9992-3517e292a8ab
https://cpc.ey.gov.tw/Page/6C059838CA9744A8/87636118-a847-482c-9992-3517e292a8ab
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見面再談，匯錢? 免談! 

 

     

    詐騙集團盜用面貌姣好帥哥、美女照片於社群平臺或交友軟體創

立假帳號，被害人以單純交友為前提雙方開始聊天。 

    雙方熟稔一段時間後，歹徒開始向被害人發送「投資」邀請，可

能是虛擬通貨、股票、或者透過假開店平臺賺取價差等等，標榜輕鬆

賺錢、是朋友才介紹。 

    被害人基於先前的信任基礎開始匯款，等到某天對方突然失去聯

繫..... 

交朋友 可以聊天聊地聊南聊北，至於匯錢，NONONO! 

資料來源：內政部警政署 165全民防騙網 

https://165.npa.gov.tw/#/article/news/637   

反詐

宣導 

https://165.npa.gov.tw/#/article/news/637
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公務機密維護案例 2 則 

 

     

     

 

案例 1：作業導師違規赴大陸舞廳案。 

一、 案情概述： 

民國 110年，ＯＯ監獄作業導師 A利用春節連假期間，外加

2 日之特休假，未向機關申請進入大陸地區之許可，即與朋友共

赴上海旅遊。於上海旅遊期間，某日 A與同行友人 B前往上海舞

廳消費，兩人於舞廳內因一名女子爭風吃醋，竟於舞廳大打出手，

A與友人 B不歡而散。回國後兩人各自前往警局互告傷害罪，A回

國亦未填寫「返臺意見反映表」。本案經檢警偵辦後，ＯＯ監獄始

知上情進行調查，A 違規赴陸行為以及涉足不當場所行為，經考

績會審議後，核予一次大過在案。 

二、 案件分析： 

(一) 作業導師違規赴大陸地區 

    A為矯正機關作業導師，欲入境大陸地區，除涉及國家安全、

利益或機密者外，應依簡任第十職等及警監四階以下未涉及國家

安全利益或機密之公務員及警察人員赴大陸地區作業要點規定，

於赴陸當日之五個工作日前填具申請表，經簽准後方可赴陸，並

應於回國後一周內填具「返臺意見反映表」送交所屬機關備查。

本案 A未經簽准即赴陸，亦未填具返臺意見反映表之行為，與上

開規定未符。 

(二) 涉足舞廳酒店等不當場所 

公務

機密

維護 
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    A 赴大陸地區另涉足舞廳酒店等不當場所，違反簡任第十職

等及警監四階以下未涉及國家安全利益或機密之公務員及警察

人員赴大陸地區作業要點第 9條及公務員服務法第 5條、公務員

廉政倫理規範第 8條等規定，應依情節輕重予以行政懲處。 

三、 興革建議： 

(一) 建立公務員赴陸觀念 

    各機關人事及政風單位平日應對於機關同仁加強赴陸規定

宣導，於同仁赴陸申請時惇惇告知赴陸應保密義務、注意人身安

全、急難救助之方式，對涉密人員赴陸申請更應依法嚴格審查；

且人事單位應主動告知同仁應於返臺上班後一周內，填具「返臺

意見反映表」送交所屬機關備查，並副知政風單位以掌握出境情

況。 

(二) 宣導廉政倫理，落實屬員考核 

    政風單位應賡續宣導廉政倫理規範，教導同仁避免交友複雜

或涉足不正當場所，以免被不法份子所利用；另單位主管應確實

瞭解所屬人員工作差勤及生活狀況，如有發現異常徵兆、財務狀

況不佳等情事，宜通知人事及政風單位協處。 

(三) 落實赴陸申報程序 

    各機關辦理公務員赴大陸地區事宜，應統合內部人事、政風

及業務單位，考量其業務性質或特殊實務需要，建立事前了解及

事後意見反映、追蹤檢討之內部管理作業規範或補充規定。 
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案例 2：教誨師將收容人機敏資料隨意棄置案。 

一、案情概述： 

ＯＯ監獄收容人執行外掃與資源回收任務時，於員

工宿舍垃圾放置區發現一包塑膠袋中有疊廢棄紙張，打

開後發現係收容人身分簿影本，內諸多收容人之名字、

身分証號碼、住址、聯絡方式、家庭成員、刑事判決等

私密個資。該收容人驚覺個人資料是否也遭如此隨意洩

漏，故填意見箱向機關反映。該監政風室調查後發現，

該疊資料係教誨師 A習慣將收容人身分簿借閱後影印，

並將影印資料私自帶回宿舍加班趕工的結果；調查後亦

發現，A對於出監或改配他教區之非轄管收容人個資，

亦未及時銷毀，均累積至一定數量後方打包在塑膠袋中

扔棄。 

二、案件分析： 

(一)保密觀念不足 

    本案中教誨師 A抗辯因工作盡責才將身分簿列印帶

回家中加班，惟工作盡責亦應遵守保密規範。A因保密

觀念薄弱，對公務上持有應保密資料未妥慎處理且私自

攜出機關，甚於工作結束（如收容人改配他教區、出監

等）後未及時將保密資料銷毀並隨意丟棄，造成公務機

密洩漏之風險。 

(二)涉犯刑法第 132條洩密罪 

    A雖非故意外洩收容人資料，惟 A應能注意保密規

範而不注意，且刑法第 132條洩漏國防以外祕密罪有處

罰過失之明文，故本案調查後仍依刑法 132條第 2 項移

送地檢署偵辦。 
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三、興革建議： 

(一) 提昇保密意識 

    為提升同仁法紀觀念及保密意識，應持續利用職前

訓練、常年教育及監務會議等時機，宣導個人資料保密

重要性、洩密違規案例及洩密所涉後果與因素，督促同

仁養成資料保密警覺性，杜絕違規查詢，及不當使用洩

密情形發生。 

(二) 落實執行保密措施 

    公務機密非經科室主管核准，不得複製及攜出辦公

處所，並應要求員工切勿將機敏公文正本、影本或電子

檔攜回家中辦理；另落實公文收發、檔案管理及傳遞保

密過程；對於保密通訊設備實施檢核，要求機敏文件內

容避免電子傳輸，以杜絕公務機密外洩情事。 

(三) 機敏文件確實銷毀或移交 

    各單位應將保密觀念從「防止洩密」轉化至「管控

持有」，意即不應持有之公務機密應趁早放棄持有，俾

利從源頭預防公務機密外洩之風險；故對於因業務需要

所持有之機密資料，應於任務結束後予以澈底銷毀或完

善移交，不得由個人私下持有及隨意棄置。 
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安全維護案例 2則 

 

 

案例 1：監獄外圍聚眾滋擾為出監受刑人接風案。 

一、案情概述： 

民國 111 年 9月 20日，南部ＯＯ監獄外爆發滋擾事

件，1 名更生人 A 糾眾 20 多位民眾聚集於該監獄外準備

為假釋出獄受刑人 B 接風，並在監獄外圍馬路擺放煙火

欲燃放，獄方人員見狀立即上前制止卻遭衝撞，現場多名

男子與獄方人員爆發推擠衝突，場面混亂，獄方協請轄區

警方緊急增派警力到場支援，經現場警力強力制止，聚眾

民眾方將鞭炮收回，並駕車鳴按喇叭離去。檢警於事後以

組織犯罪及妨害公務等罪名陸續傳喚當事人到案說明。 

二、案件分析： 

(一) 收容人權益意識抬頭 

    隨監所特別權利關係逐步瓦解，收容人權益意識逐

漸抬頭，激進或具社會影響力之收容人即可能煽動親友

透過激烈陳情抗議行為，吸引媒體及社會關注，獲得滿意

結果。 

(二) 機關橫向聯繫 

    本案透過監所與轄區警方力合作，進行聯合警力部

屬，透過優勢警力配置制止民眾燃放鞭炮，並震懾不理性

民眾以避免與機關間發生更嚴重衝突，影響機關秩序與

形象。 

三、興革建議： 

安全

維護 
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(一) 建立標準作業流程 

   各矯正機關應預先建立緊急事件處理作業程序，俾使

各單位於突發狀況發生時立即進行通報，使中央台及各

級長官迅速掌握機關狀態，落實機關分層指揮、調派，使

機關得有效處理各種偶（突）發重大事件，將損失及傷害

減至最小，確保機關設施及人員安全。 

(二) 情資預警蒐報 

    一旦錯失處置先機，即可能讓事態一發不可收拾，因

此各單位平時應與其他政風、情治、警政機構的良性互動，

加強陳抗情資蒐報與共享，適時提前部屬或研擬疏處作

為，期將陳抗影響與衝突降到最低。 

(三) 強化機關同仁突發事件之應變能力 

    利用勤前、常年教育及科務會議等集會時間，剖析近

年發生之戒護事件及違失案例，教導機關同仁面對陳抗

或突發事件應如何處置因應，以提升危安意識；或得以機

關發生陳抗事件為例，沙盤推演並透過同仁互動改善因

應措施，提高同仁對對突發事件之應變能力，減少不必要

紛爭和衝突。 
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案例 2：夾帶手機入監案。 

一、案情概述： 

ＯＯ監獄管理人員進行舍房安檢時，在收容人 A 舍

房收納箱內發現一雙鞋底被挖空的藍白拖鞋，一隻鞋塞

進兩支黑色手機，另一隻塞進一支同型手機，並查獲九張

SIM卡，經調閱通聯均為收容人 A與其女友的聯繫紀錄。

本案經法院審理結果，認收容人 A持有手機，係透過 A女

友勾結該監所管理員甲將手機夾帶入監供收容人 A使用，

法院判決監所管理員甲成立貪汙治罪條例之對主管或監

督事務圖利罪，判刑 3年 6個月，褫奪公權 3年。 

二、案件分析： 

(一)管理員法治觀念薄弱 

管理員甲藉職務之便，夾帶手機進入戒護區供收容

人使用，除違反監獄管理規定外，更涉及貪汙治罪條

例之圖利罪，管理員甲之法治觀念明顯欠缺。 

(二)行動電話阻絕器遮蔽不足 

本案收容人 A 透過管理員甲取得手機，並於監獄內

撥打手機與女友進行聯繫，可能係監獄設立之行動

電話阻絕器遮蔽範圍或遮蔽強度不足，致收容人 A得

於戒護區內順利撥打行動電話與外界聯繫。 

三、興革建議： 

(一)強化同仁法治觀念 

利用常年教育及科務會議等集會時間，以歷年違禁

物品流入監所等相關案例進行解析，加強勤務教育，

並進行廉政宣導，教導同仁依法行政、強化同仁正確

法治觀念，避免同仁不慎觸法。 
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(二)檢測阻絕器強度 

監所戒護區皆設有行動電話阻絕器，針對行動電話

電話進行遮蔽，機關應不定期檢測戒護區內行動電

話阻絕器遮蔽強度是否足夠，且應注意戒護區場舍

角落是否涵蓋於行動電話阻絕器遮蔽範圍內，防止

任何人得於戒護區內撥打行動電話與外界聯繫，衍

生戒護安全疑慮。 

(三)落實場舍突襲檢查 

機關應定期或不定期辦理收容人場舍突襲檢查安全

檢查，針對各工場舍房進行檢查，檢視收容人有無持

有或藏匿違禁物品或其他依規定不得持有之物品，

以降低戒護安全風險。 

(四)落實職員進出戒護區安檢 

機關應定期或不定期辦理進出戒護區突襲安全檢查，

針對進入戒護區職員所攜帶之物品進行檢查，檢視

有無職員攜入違禁物品或其他各機關管制規範明定

不得攜入戒護區之物品，避免手機等違禁物品流入

戒護區。 
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挽 不 回 女 友 芳 心 ， 竟 偷 她 先
人 骨 灰 罈 洩 恨 ！  

葉雪鵬(最高法院檢察署檢察官)  

 

    前些日子，一位家住臺中的郭姓男子，與一位住在臺南的陳女交

往，相戀了四年，因兩人無法經常相聚，感情就漸漸淡薄下來，後來

郭男約陳女見面，陳女總是推三阻四，不肯答應，最後一次見面時，

陳女說覺得兩人個性不合，難以白頭偕老，不如早日分手，避免増加

雙方的痛苦，但陳女這些話，郭男全聽不進去，一再打電話給陳女，

但對方就是不接！郭男為了逼陳女回心轉意，專程南下台南，竟前往

陳女已故阿嬤骨灰罈存放處的八德安樂園，將陳女阿嬤骨灰罈偷走，

埋藏在國道三號邊坡下的農田中，這時陳家還不知道先人骨灰罈被

偷，直到陳女的叔父前往祭拜時，才發覺阿嬤的骨灰罈不翼而飛，陳

女的叔叔就去報警，警方了解情況後，初步就判斷應該是郭男所為，

只是苦無直接證據。而陳女的阿公這時又告仙逝，郭男聞訊後，又南

下臺南，找到了陳女阿公放置骨灰罈處所的臺南殯儀館，留下有自己

姓名的字條給陳女，字條中都是痛罵陳女的話，最後卻加上一句：「難

道妳要阿公也不見嗎？」就憑這書有姓名的字條，警方就去拘捕郭男

到案，郭男向警方承認自己的犯行，並說這一切都只是想挽回陳女的

芳心才做的，又帶警方到藏匿阿嬤骨灰罈的地方，取回骨灰罈。後來

郭男被警方以竊盜、盜取火葬之遺灰、恐嚇、妨害名譽等罪名移送檢

察官偵辦。 

    檢察官辦理警方移送的案件，並不受警方移送書中所列的被告罪

名所拘束，可以自行選擇符合案情的罪名來辦理。警方移送郭嫌的罪

名中，其中的竊盜罪和盜取火葬之遺灰罪二罪名，應該只是一回事，

法令

宣導 
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郭嫌竊取陳女阿嬤的骨灰罈，目的只是引起不想愛他的陳女注意，並

沒有據為自有的想法，刑法第三百二十條第一項的竊盜罪有一個要

件，必須行為人要有為自己或第三人不法之所有的意圖，而竊取他人

的動產才能構成，郭男竊取骨灰罈，並不是要據為自有，只是將它藏

匿，使陳女和他的家人無法找到而焦急而已，所以不成立竊盜罪。 

    不過，他盜取火葬之遺灰罪，依刑法第二百四十七條第二項的規

定，要處五年以下有期徒刑，與最高刑度也是五年以下的刑法普通竊

盜罪相比較，竊盜罪最低刑度為拘役或罰金，而盜取火葬之遺灰罪，

除了判有期徒刑以外，其他別無選擇？顯然盜取火葬之遺灰罪較重。

火葬者遺灰，除了供死者的家人祭拜與紀念以外，別無其用途，法律

所以處以重刑，無非是以國人素有慎終追遠，謹慎治喪，追念祖先的

美德，所以才會用刑罰來維護此項家屬紀念已過世先人的美德！ 
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