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( 3.5) 
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38  (9.91%) 

54  (14.06%) 
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111  

384 1
112  

2.  

(1)  

 

154 

1 113

                                                      
111林瑞珠，網路拍賣契的爭議問題之研究，月旦法學，130期，2006年 3 月，頁 44。 

112同前註。 

113林麗真，網路交易標價錯誤之契約法律問題探討，東吳法律學報，第二十二卷第四期，

2011年，頁 16。 



92 
 

114  

115  

116  

117  

( )

                                                      
114同前註。 

115同前註。 

116同前註 113，頁 24。 

117林瑞珠，網路購物問題研析一以台灣台北地方法院九四年消簡上字第七號判決為中心，

台灣法學，第 26 期，2006年 9 月，頁 247。 
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(2)  

118  

119

 

ADR
120

 

                                                      
118消費者保護法第 19 條。 

119網路拍賣之賣方若為企業經營者，則其所為之交易應有消保法七天鑑賞期之適用。參見

97 年 12 月 3 日消保字 0970010876號函釋，判別賣家是否為企業經營者，係視其拍賣是否

屬偶一為之之行為，若僅屬偶一為之行為，則並非屬消費者保護法規範之範疇。 

120網路詐欺糾紛之處理，應不待消費者透過 ADR 機制與賣方溝通，而應直接適用刑法及刑

事訴訟程序，透過檢警之犯罪偵查手段加以處理，執法人員自應負爭議處理之法定義務。

參見廖有祿及鄭佳虹，網路詐欺犯罪之偵防-以網路拍賣詐欺為例，軍法專刊第 52 卷第 6

期，2006年 12 月，頁 8。 
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(3)  

 

 

 

3.  

121  

                                                      
121林瑞珠，同註 111，頁 44-46。 
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122  

565
123

124  

125  

( )

126  

                                                      
122同前註。 

123民法第 565條。 

124同註 121。 

125同前註。 

126同前註。 
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( )  

5

127

 

 

128

ADR

 

( )  

4

                                                      
127個人資料保護法第 5 條。 

128參見本研究第二次座談會之專家發言。 
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129 

 

ADR  

 

(online game)

(

)  

ADR  

 

 

                                                      
129消費者保護法第 4 條。 
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101

 

130  

( )  

ODR

131  

 

                                                      
130同註 128。 

131同前註。 
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( ) /  

ODR

(

100 )

 

ODR

ODR
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101

 

132

 

 

SOSA

SOSA

 

                                                      
132參見中華民國網路消費協會消費申訴專區，http://www.nca.org.tw/chhtml/Userknow.asp(最

後瀏覽日 2012/11/25)。 
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ODR

ODR

 

ODR

 

( )

ODR

ODR  
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1996 (Model Law on 

Electronic Commerce)

(Sphere of application)

(form of data message)

(data message)

133  

(United Nations Center for 

Trade Facilitation and Electronic Business UNCEFACT)

ODR (Legal Group) 2002

ODR (Recommendation on Online Alternative Dispute 

Resolution) 2003 134 ODR

                                                      
133 Model Law on Electronic Commerce, available at 

http://www.uncitral.org/uncitral/en/uncitral_texts/electronic_commerce/1996Model.html(last 

visited 2012/11/25).  

134 United Nations Centre for Trade Facilitation and Electronic Business (UN/CEFACT) Draft 

Recommendation on Online Alternative Dispute Resolution (ODR), available at 

http://www.e-arbitration-t.comlpapersadr/Legal_Group_ UNCEFACT ODR.doc(last visited 

2012/11/25). 
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135  

( ) ODR B2B B2C 

ODR

( Accreditation ) ODR

( Self Regulatory Instruments)

 

( ) ( Information Society )

( Out-of-Court Schemes)  

( ) ODR (Non-Governmental 

Organization, NGO)

 

( ) 

( Practices ) (Usages) 

(Customs)  

(WTO) 

1998 3 WTO WTO  

(Electronic Commerce and the Role of the WTO)

                                                      
135Id. 
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136  

WTO

(Work Programme on Electronic 

Commerce)
137  

OECD  

( ) OECD  

OECD OECD 

Guidelines for Consumer Protection in the Context of Electronic 

Commerce B2C OECD

138  

ADR  

                                                      
136 WTO, Electronic Commerce and the Role of the WTO, available at 

http://www.wto.org/english/res_e/booksp_e/special_study_2_e.pdf (last visited 2012/11/25). 

137 WTO, Work Programme on Electronic Commerce, available at 

http://www.wto.org/english/tratop_e/ecom_e/wkprog_e.htm (last visited 2012/11/25). 

138同註 30，頁 22-24。 



111 
 

(General Principles) 6 

(Dispute Resolution and Redress)

139  

ADR OECD 140  

1.  

(Internal Mechanisms)

 

2.  

(Cooperative Self-regulatory Programs)

 

3. 

 

4. (Information 

Technologies) ADR  

                                                      
139 OECD Guidelines for Consumer Protection in the Context of Electronic Commerce, available 

at http://www.oecd.org/sti/consumerpolicy/2091663.pdf (last visited 2012/11/25). 

140 Id. 
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( ) Tax Treaty Characterisation Issues Arising From E-Commerce

 

OECD 2001 2 1 Tax 

Treaty Characterisation Issues Arising From E-Commerce

Categories of Typial E-Commerce 

Transactions 141

142  

4.1  

    

 

  

Electronic order processing 

of tangible products  

 

 

 

Electronic ordering and 

downloading of digital 

products  

 

                                                      
141 Tax Treaty Characterisation Issues Arising From E-Commerce, available at 

http://www.itc-leiden.nl/LinkClick.aspx?fileticket=WfC17mMW4YM%3D&tabid=270&languag

e=nl-NL (last visited 2012/11/25). 

142參見林其青，電子商務租稅與規劃，2001年，頁 75-86。 
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Updates and add-ons 

 

 Data retrieval  

 

 

Delivery of exclusive or 

other high-value data 

 

  

Electronic access to 

professional advice  

 

 

 

 

Access to an interactive web 
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site  

 

 

  

Online shopping portals  
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OECD, Tax Treaty Characterisation Issues Arising From 

E-Commerce (2001) 2001  

( )OECD 2004  

2004 6 OECD (Istanbul) 

(OECD Conference of Ministers responsible for 

SMEs ) B2C B2B

(Resolving 

E-Commerce Disputes On Line: Doing the Right Thing about 

Consumer Complaints and BusinessDisputes)

ADR 143  

( Privacy 

Protection) (Terms and Conditions)

( Customer Complaint Service)

(Money Back Guarantee) 144  

                                                      
143 OECD SMEs Resolving E-Commerce Disputes On Line: Doing the Right Thing about 

Consumer Complaints and Business Disputes, available at http://www.oecd.org/data 

oecdl5/42/31919880.pdf (last visited 2012/11/25). 

144Id. 



116 
 

(Policies on Dispute Settlement) 

(Seal)

 (Escrow Service )

 

 

(Internal Complaint Handling Systems)

 

 

ADR ADR

ODR

ODR  

ADR 

ADR 
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ADR 

 

( ) 2008 OECD

2009  

OECD Committee on Consumer Policy, 

CCP 2008

(Policy Guidance for Addressing Emerging 

Consumer Protection and Empowerment Issues in Mobile 

Commerce)145 2009 12 OECD

1999 OECD

146  

147  

                                                      
145
SeeOECD Policy Guidance for Addressing Emerging Consumer Protection and Empowerment 

Issues in Mobile Commerce, available at http://www.oecd.org/sti/consumerpolicy/40879177.pdf 

(last visited2012/11/25).  

146參見行政院消費者保護會，OECD 通過強化網路社會之消費者保護研討會結論報告，2010

年，頁 1，

http://www.cpc.ey.gov.tw/News_Content.aspx?n=94DA507EE47A8CD7&sms=BE36F82FF80306A4

&s=46299EE104AF605B(最後瀏覽日 2012/11/25). 

147同前註。 
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4.2 OECD  

  

 1. 

 

2. 

 

3. 

 

4. 

 

 

1. 

 

2. 

 

 1.  

2. 

 

 1. 

 

2. 
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2.  

 1. 

 

2. 

 

 1. 

 

2. 

 

(1)  

(2)  

 1. 

 

2. 

 

 1.  

2.  

3.  

(1)  
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(2)  

(3)  

 1. 

 

2.  

3.  

 1. 

 

2. 

 

3. 

/  

4.  

OECD

2010  

APEC  

APEC 2000 7

APEC

148  

APEC

(Codes of Conduct)

                                                      
148郭戎晉，同註 43，頁 180。 
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( Online Seal Programs ) ADR

ADR
149  

 

GBDe

GBDe

GBDe
150  

GBDe ADR

GBDe

ADR (ODR)

 

( )  GBDe 2003 ADR  

GBDe 2000

(Trustmarks)

(Privacy / Personal Date Protection)

(Alternative Dispute resolution Systems)

 

GBDe

                                                      
149同前註。 

150 GBDe, available at http://www.gbd-e.org/ch/membership.html (last visited 2012/11/25). 
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GBDe

2001 9 ADR (Consumer Confidence 

Altemative Dispute Resolution) 151

GBDe 2003 11 (Consumers Intemational)

ADR (Alternative Dispute 

Resolution Guidelines)152  

ADR GBDe

ADR  

( ) 153 

1. (In-house Customer Satisfaction 

Programs) 

ADR 

ADR

 

2 . ADR  

                                                      
151 GBDe Consumer Confidence Alternative Dispute Resolution, available at 

http://www.gbd-e.org/ IG/CC/ A1temative_Dispute_Resolution Recommendation_Sept.1.pdf 

(last visited 2012/11/25). 

152 GBDe Altemative Dispute Resolution Guidelines, available at 

http://www.gbd-e.org/Pubs/ADR%20Guideline.pdf (last visited 2012/10/22). 

153Id. 
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ADR

ADR  

ADR

ADR 

ADR
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( ) ADR  

1.  

ADR 
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ADR ADR

 

2 .ADR  

ADR

 

3.  

ADR

ADR 

 

4.  

ADR

ADR

 

5 .  

ADR

ADR

ADR 



125 
 

 

6.  

ADR

ADR

 

7.  

ADR 

ADR

 

( ) 154 

1. ADR  

ADR ADR

( Customer Satisfaction System) 

ADR  

2.  

ADR ADR  

                                                      
154Id. 
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3. ADR  

ADR

ADR 

 

ADR 

( Self-Regulatory Codes) 

 

4. ADR  

ADR

ADR 

ADR ADR 

 

5.  

ADR 

 



127 
 

6.  

ADR 

 

GBDe ODR

 

1. 

ADR

 

2. ADR

 

3. ADR ODR

 

4. ODR

 

5. ODR
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ODR

 

6. ODR

 

7. ODR

ODR

 

 

 

1998 11 (Department of 

Commerce, DOC) (Federal Trade Commission, 

 FTC)

(Online Consumer)

(president’s order)155  

 FTC 1999 6

(Public Workshop: Alternative Dispute Resolution for 

Consumer Transactions in the Borderless Online Marketplace)

                                                      
155陳秀峰，線上訴訟外爭端解決機制一自電子商務消費者保護觀之(上)，司法周刊，第 1059

期，頁 3，2001年 11 月。 
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ADR 156  

ADR ADR

157  

( ) 

ADR ODR

 

( ) ADR

 

( ) ADR

 

( ) ADR ADR

 

( ) ADR  

( ) ADR

 

FTC 2000 9

                                                      
156See Federal Trade Commission , Commerce To Host Public Workshop To Explore Online 

Dispute Resolution, available at http://www.ftc.gov/opa/2000/02/adrrev.shtm (last visited 

2012/11/25). 

157 Id. 



130 
 

ADR

158  

 

 (The Mail or Telephone Order 

Merchandise Rule)159

160  

(Uniform 

Commercial Code, UCC)

online 

transaction  

(The National Conference of 

Commissioners on Uniform State Law, NCCUSL)

(American Law Institute, ALI) 1996

UCC2B
161  

1997 7 29

                                                      
158 FTC Releases Report on Consumer Protection In The Global E-commerce Marketplace, 

available at http://www, ftc.gov/opa/2000/09/g1obalecommfin.shtm (last visited 2012/11/25) 

159 Business Guide to the FTC’s Mail or Telephone Order Merchandise Rule, available at 

http://business.ftc.gov/documents/bus02-business-guide-mail-and-telephone-order-merchandise-r

ule (last visited 2012/11/25).      

160同註 14，頁 177 

161同前註。 
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UCC2B

Uniform Computer Information Transaction Act, 

UCITA UCITA 

162  

UCITA
163  

UCITA (A 

commercial contract code for the computer information 

transaction)

( )

( )

 

UCITA 103 (a)

(computer information transactions)164

 (b)  (1) 

(Mixed Transactions)

                                                      
162 The Uniform Computer Information Transactions Act, available at 

http://www.ucitaonline.com/ (last visited 2012/11/25).    

163Id. 

164 UCITA §103(a) 
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(creation) (modification) 165  

102 (a)(10)

166  

103 2

(Transactions in Computer Information)

167  

                                                      
165 UCITA §103(b)(1) 

166 UCITA §102(a)(10) 

167Supra note 163。 
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168  

169  

170  

 

(Hybrid Dispute 

Resolution Procedures)  

1970

 

                                                      
168Id. 

169Id. 

170 Id. 
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(Court-Annexed Arbitration) 171

172  

(American Arbitration 

Association , AAA) (Better Business Bureau, 

BBB)
173  

1990

 

(supplement) (alternation)

(Early Neutral Evaluation) (Neutral 

Experts) (Fact-Finding) (Summary Jury 

Trial ) (Mini Trial) (Private Judging)

                                                      
171參見 Meierhoefer, Court-Annexed Arbitration in Ten District Courts, 1990, available at 

https://bulk.resource.org/courts.gov/fjc/courtannarb.pdf (last visited 2012/11/25)。 

172Id. 

173參見財團法人資訊工業策進會，網路交易消費者保護課題及法制修正之研究，行政院經

濟建設委員會委託研究，2002年，頁 148。 
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(Med-Arb) 174  

 

(

)

 

 

1990

 

，

(Villanova University)

(Virtual Magistrate VMAG) (University of 

                                                      
174同前註。 
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Massachusetts) (Online Ombudsman Office

OOO) VMAG

OOO

(chat room)

(Email)  

，

ODR

 

1. 175 

1996

 

Villanova

(Cyberspace Law Institute) (Center for 

Information Law and Policy,VCILP)

176

VMAG

                                                      
175 Virtual Magistrate, available at http://itlaw.wikia.com/wiki/Virtual_Magistrate (last visited 

2012/11/25). 

176 Robert Gellman, A Brief History of the Virtual Magistrate Project: The Early Months, 

available at http://www.umass.edu/dispute/ncair/gellman.htm (last visited 2012/11/25). 
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177  

VMAG

 

VMAG (complaint and message 

processing system)

(reply-to)

VMAG

72  

( )

 

 

(1) 

 

                                                      
177參見劉純穎，網路仲裁之可行性及法律問題，律師雜誌，第 256期，2000 年 1 月，頁

65；陳秀峰，線上訴訟外爭端解決機制一自電子商務消費者保護觀之(上)，司法周刊，第

1059期，2001年 11 月，頁 3。 
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(2)  

(3) 

 

(formal police powers)
178  

2. (University of Massachusetts) (Online 

Ombudsman Office)179 

—

 

 

(tools for self-help)

                                                      
178目前此一制度以為其他新一代之 ODR 機制所取代。 

179 Ethan Katsh, The Online Ombuds Office: Adapting Dispute Resolution to Cyberspace, 

available at http://www.umass.edu/dispute/ncair/katsh.htm (last visited 2012/11/25). 
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(outlining options)

(suggesting possibilities)

 

(technical advisor)

(monitor a 

settlement)  

E-mail

 

(decision trees)180

                                                      
180Id.  
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3. (National Mediation Board, NMB) 

(the NMB’s Online Dispute Resolution)

181  

(Web-Based Video Conferencing)

182  

4. Square Trade  

eBay Amazon Square Trade

Square Trade

Square Trade

Square Trade

Square Trade

                                                      
181 Online Dispute Resolution(ODR), available at http://www.nmb.gov/adrservices/odr.html (last 

visited 2012/11/25). 

182該系統透過密碼及 SSL加密技術等方式保護使用者之安全。 
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SquareTrade ODR

(clarification) (compromise) (consensual 

participation) (neutrality) (confidentiality)

(Direct Negotiation)

Square Trade

 

SquareTrade

Square Trade

Square Trade

Square Trade

20

1%

Square Trade 183  

SquareTrade ODR 1999

184 SquareTrade

                                                      
183 SquareTrade, available at http://www.squaretrade.com (last visited 2012/10/22). 

184Id.  
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(trustmark program for online 

small business sellers) SquareTrade Seal

ODR

 

eBay

Square Trade

Square Trade

Square Trade ODR
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4.1SquareTrade ODR  

SquareTrade, http://www.squaretrade.com. 

5.PayPal 

ebay



144 
 

PayPal 185  

PayPal e-mail

Paypal

e-mail

ODR

PayPal 186  

 

 

( )  

1997 (Directive 

97/7/EC of the European Parliament and of the Council of 20 May 

1997 on the Protection of Consumers in respect of Distance 

Contracts)
187  

                                                      
185陳詩蘋，風起雲湧的第三方支付，財金資訊季刊，第 71 期，2012年 6 月，頁 28-29。 

186同前註。 

187 Directive 97/7/EC, available at 

http://eur-lex.europa.eu/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexapi!prod!CELEXnumdoc&lg=en&n

umdoc=31997L0007&model=guichett (last visited 2012/11/25)；行政院經建會，網路交易消費

者保護課題及法制修正之研究，1999年，頁 22。 
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(goods and service)188

(a right of withdrawal from the contract)189

190  

 

1.  

(consumer)  

(suppliers) (distance contracts)

191

192  

2.  

3
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1. 請問您是否曾經接觸過電子商務? 

□  

□  

( 3 ) 

2. 請問您接觸電子商務的目的為何? (可複選) 

 

 

APP  

 

! ( )
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□   □  □  □  

 □其他(請說明) 

( 4 ) 

3. 請問您不曾接觸或運用電子商務的理由: 

□不信任網路或沒安全感 □費用高 □擔心發生消費爭議 

□不習慣 □擔心個資被侵害 □其他(請說明) 

( 6 ) 

4. 請問您是否曾因使用電子商務而發生消費糾紛? 

□       □  

( 6 ) 

5. 您使用電子商務所遭遇的消費糾紛是屬於以下何種？（可複選） 

□個人或消費資料外洩  □沒有收到訂購的產品或服務 

□產品(或服務)瑕疵無法退換  □遇到網路詐騙 □廣告不實或

商品不符預期 □帳號被盜用 □遊戲點數被盜用 

□其他（請說明）______________________________________ 

6. 您認為若發生電子商務的消費糾紛時，可能對消費者造成的不

便有以下何種？（可複選） 

□金錢損失        □時間損失        □精神損失 

□其他（請說明） 

7. 您認為下列何種方式解決電子商務的消費紛爭最直接且最有效? 
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   □購物網站提供的客服(訴)機制 □向消保官申訴 

□尋求民間消保單位(例如：消基會)的協助  □直接上法院訴訟 

□其他(請說明) 

8. 由於透過法院訴訟恐會曠日廢時，您是否同意應由業者或政府

提供線上的消費紛爭解決機制來代替法院的訴訟? 

□同意 

□不同意(請說明理由)                                           

9. 您是否同意需透過政府公權力才有可能圓滿地解決電子商務的

消費紛爭? 

□  

□ ( ) 

10. 您是否同意政府應該透過公權力強制要求電子商務業者提供線

上的消費紛爭解決機制? 

□同意 

□不同意(請說明理由)  

11. 若政府透過立法要求設立電子商務的線上消費紛爭解決機制，

您認為應該由誰來設置及管理比較適合？ 

□   □   □   □

 □ ( ) 

12. 承上題，若政府透過立法的方式明文透過立法的方式明文透過立法的方式明文透過立法的方式明文要求民間電子商務業者提

供線上消費紛爭解決管道或另外設置中立之處理機制，請問您

是否會較信賴該機制，並樂意接受及使用? 
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□  

□  

13. 您認為多少交易金額以上必須設置線上消費紛爭解決機制？ 

□新台幣 1,000元以上   □新台幣 3,000元以上 

□新台幣 5,000元以上   □新台幣 10, 000元以上 

□不論交易金額多寡均應設立線上消費紛爭解決機制。 

14. 您覺得線上消費紛爭解決機制應在多少時間內完成爭議處理才

合理？ 

□三天內   □一週內   □十天內  □二週內   □一個月內 

15. 您是否同意使用線上消費紛爭解決機制的消費者應支付或分擔

部分的服務費用？ 

□同意 

□不同意（請說明理由）                      (跳至第 17

題)           

16. ? 

□ 基本服務費 100元 

□ 依爭議金額之 2%計算但不少於 100元 

□ 依爭議金額之 3%計算但不少於 100元 

□ 依爭議金額之 5%計算但不少於 100元 

17. 您認為線上消費紛爭解決機制必須包含以下那些特性或功能，

才會讓您樂於使用相關機制處理消費爭議？（可複選） 



 

-3倂 
 

□線上免費法律諮詢  □可快速拿回金錢  □能快速解決問題  

□中立的仲裁機制    □使用成本低廉    □具有法律強制效力 □

保護個人隱私      □有具可信賴的專業人士參與其中 

□其他（請說明） 

18. 

 

□同意 

□  

 

 

(

) 

1.性別：□男；□女 

2.請問您的年齡： 

□15  □16 25  □26 35  □36 45   

□46 55  □56 65  □66  

3.請問您教育程度是： 

 □國小以下  □國小  □國中  □高中（職） 

□大專院校  □研究所  □研究所以上 
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4.請問您目前從事什麼職業？ 

□公務員 □軍人  □教師  □學生 

 □工業或製造業  □農漁業  □商業及服務業 

□自由業(含醫師、律師、會計師、建築師、藥師) 

 □其他，請註明 

 

 

 

 
 


