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項目 訴訟 協商 調解

發動權 消費者 消費者 消費者

審級 二審至三審確定 第一次申訴給業者
15日處理後協調

第二次申訴

時間 費時2至4年 60天 60天

費用 每審需支付裁判費、
律師費

免費 免費

執行力 有 裁定後，有 裁定後，有

約束 不去不罰有敗訴風險 會受罰 會受罰

消
費
爭
議
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聲請人主張之對象

1.相對人：買方或賣方

2.服務提供人
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聲請人主張之對象

1.相對人：買方或賣方
買方找賣方或賣方找買方屬於民事糾紛，非屬消
費者保護法定義對象。

依消費者保護法規定：消費者得依本法對企業經
營者主張權益，並無向一般民眾主張權益相關規
定。

註：109年07月01日開始不動產出租人有反覆出租視為
企業經營者，適用消費者保護法規定。

參考條文：消費者保護法第2條、租賃住宅市場發展及管理條例第3條
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聲請人主張之對象

2.服務提供人：依消費者保護法第2條，消費者
接受企業經營者服務，與企業經營者間，就商品
或服務所發生之法律關係所生之爭議。

提供服務之企業經營者於商品流通進入市場，或
提供服務時，應確保該商品或服務符合當時科技
或專業水準可合理期待之安全性。企業經營者若
因危害消費者生命、身體、健康、財產之可能者，
應負連帶損害賠償責任。但企業經營者能證明其
無過失者，法院得減輕其賠償責任。
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聲請人主張之對象

因可歸責於經紀業之事由不能履行委託契約，致委託
人受損害時，由該經紀業負賠償責任。

經紀業因經紀人員執行仲介或代銷業務之故意或過失
致交易當事人受損害者，該經紀業應與經紀人員負連
帶賠償責任。

地政士受託辦理各項業務，不得有不正當行為或違反
業務上應盡之義務。
地政士違反前項規定，致委託人或其他利害關係人受
有損害時，應負賠償責任。
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聲請人主張之對象

地政士不得有下列行為：
一、違反法令執行業務。
二、允諾他人假藉其名義執行業務。
三、以不正當方法招攬業務。
四、為開業、遷移或業務範圍以外之宣傳性廣告。
五、要求、期約或收受規定外之任何酬金。
六、明知為不實之權利書狀、印鑑證明或其他證明文
件而向登記機關申辦登記。

參考條文：消費者保護法第7條、第8條、經紀業管理條例第26條、地政士
法第26條、第27條
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不動產糾紛協商流程

收到消費者第一次申訴即通知企業經營者有申訴
案件，並要求提出相關資料供查核，給予15日
時間妥適處理，若未獲妥適處理，即發文召開協
商會議，倘仍未能解決，消費者得二次申訴。

參考條文：消費者保護法第43條
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有消費糾紛時，行政單位協
助排解糾紛行政程序：

消費者保護法
第 43 條
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。
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。
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。
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不動產消費爭議行政流程

https://law.moj.gov.tw/LawClass/LawSingle.aspx?pcode=j0170001&flno=43
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協商會議進行程序

❖宣佈會議開會之原因

❖請兩造讓電話維持在震動或關機的狀態，以
利會議之進行(溫馨提示)。
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爭議過程分析及整理

❖一.爭議事件整理

❖二.爭議點與不爭議點整理

❖三.事實依據整理

❖四.是否存在協商調整空間

❖五.法令依據整理

❖六.協商空間.方案整理

❖七.協調結論
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一.爭議事件整理

1.發動爭議之適格(是否為當事人，是否有權

發動爭議，是否有代理權)。

2.爭議事件本質得否爭執(爭議人發動爭議真
正之舉證)。
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二.爭議點與不爭議點整理

當兩造在陳述案件經過時通常各執一詞，且對自己
一方有利而為陳述，並擴大、強化對方的過失，在
本階段當調解人在雙方陳述後把爭點、不爭點整理，
再詢問兩造無其他意見或補充意見，大致上可釐清，
案件之真相。

※調解人不論是看到調解申請書或他人陳述，都不
會有先入為主的觀念，合理相信申訴人及對造人，
會從證據及爭執點來釐清，形成心證。
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三.事實依據整理

當事人爭執事件釐清後，報告人通常會就雙
方攻擊、防禦方法及依據，提出問題加以確
定，再以整理歸類，兩造可歸責之百分比應
可浮現。

※調解人為客觀公正第三人，不會為兩造提
出攻擊、防禦方法，在協商空檔會有個別會
議，提醒雙方存在其他攻防之風險，給予壓
力創造和解契機。
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四.是否存在協調調整空間
倘兩造之爭執不在於案件本身，而是在溝通
上出現嚴重的歧見，而出現互不相讓、不滿，
不論對方提出任何論述，皆為反對而反對，
依主講人經驗會思考，論述再進行下去，對
雙方的助益有多大，還是會製造更多的歧見。

※個人經驗倘能在雙方情緒發言作出控管，
有利於調解案成立的機會。
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五.法令依據整理

當兩造在溝通上出現障礙，以主講人的方式通常會阻

止其情緒發言，並以實務經驗分別分析兩造法令依據

為何(如法院判例) ，舉證之優劣勢，來影響兩造對結

果之急迫及不確定性，並探詢兩造可接受底限為何。

※因主講人並非法官，通常在案件上多假設.推論，並
不會在案件確定上的表示意見或推定。
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六.協商空間.方案整理

在這個階段，是解決雙方爭議很重要的程序，在聆
聽、理解、分析雙方的攻擊及防禦方法，是當事人
該冷靜做決定的時候了，報告人會向雙方說明在協
商會議的方案，可能不是當事人最滿意的條件，但
當事人可以決定同意或不同意，倘若調解會破局不
用花錢的程序無法解決雙方的衝突，再來就需要到
法院進行訴訟伸張自己的公平正義，法院審理判決
當事人不得有意見，若是不服只能上訴；向雙方說
明此一訴訟風險後，與雙方做個別會議，詢問雙方
可能接受的條件。
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七.協調結論

經過充分溝通說明後，若雙方能達成共識，
順利解決是最理想的過程，倘無共識，報告
人通常會依雙方攻擊防禦方法，法律規定及
相關判決資訊，提出方案供兩造決定，告知
雙方無需委屈自己的意思來勉強同意調解方
案，倘調解不成立，報告人會向當事人說明
今天無法伸張當事人之公平正義，得循其他
途徑彰顯自身權益。

20



協商會議當事人之情緒通常過程

憤怒

不安

否認

逃避 協商

難過

接受
現實檢驗問題

警告而非威脅
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一般不動產糾紛分為

1.買賣雙方之糾紛

2.因買賣糾紛，要求經紀業(即仲介公司)負連帶
責任

3.因時空變遷，導致垮界或法令修改，以致不
符購買時之需求
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107年宜蘭縣登錄在案不動產消費爭議
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107年宜蘭縣登錄在案不動產消費爭議
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108年宜蘭縣登錄在案不動產消費爭議
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不動產爭議態樣

宜蘭縣不動產糾紛以買方提出爭議居多

❖ 1.房屋漏水

❖ 2.遇颱風天或大雨時會淹水

❖ 3.不動產佔用他人土地或被佔用土地

❖ 4.所購買農地或建地不能興建房屋

❖ 5.與仲介公司簽訂契約書，主張無效
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申訴案例分享



買到瑕疵屋提告有可能會敗訴喔~

瑕疵狀況
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1935年由地震學家芮其特訂定的地震標準如下(簡稱
「芮氏地震強度分級法」)：
1.零級(無感)地震：只有精密的地震儀才偵測得到，人
類是感覺不到的。
2.一級地震：對地震敏感的人才感覺得到。
3.二級地震：門窗顫動，一般人都可以感覺到。
4.三級地震：房屋開始搖動，杯子裡的水也搖盪噴濺。
5.四級地震：房屋搖動得很厲害，不穩的東西會傾倒
下來。
6.五級地震：牆壁龜裂，石柱斷裂。
7.六級地震：房屋倒塌，地面裂開。
8.七級和七級以上地震：山崩地裂，面目全非。

地震對不動產的影響
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瑕疵狀況

賣方故意不告知瑕疵需負擔保責任
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兩造之爭執，不僅是經濟，有社會階層與政治等因

素，常見當事人因為情緒壓力或者是面子掛不住而

拒絕協商，讓協商會議空轉，失去申請及會議要解

決雙方爭執的目的，使衝突惡化，影響不只自己，

連家人、工作都會受到影響，退讓並非認錯，妥協

並非懦弱，而是在經歷及社會高度看到更成熟的一

面。
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結語
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