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申請人怎麼說…

　阿良在 2021 年 12 月間向 A 保險公司投保汽車保險。

2022 年 8 月 26 日晚上，阿良駕駛被保險汽車和其他

車輛發生擦撞，阿良立刻報警並且撥打 A 保險公司服務

卡上面的現場處理專線，可是持續撥打了好幾次都沒有

辦法接通，當下阿良只好自行處理車禍事宜，隔天阿良

再度撥打電話，但是持續撥打了 3 天仍然沒有接通。阿

良認為是因為 A 保險公司的廣告宣稱提供 24 小時事故

現場協助處理的服務，只要保戶撥一通電話，A 保險公

司的專業服務人員將儘速到達現場協助處理，所以自己

才會多年來都找 A 保險公司投保車險。如今 A 保險公

司沒有派員協助、無法接通電話，沒有履行廣告和官網

公告的 24 小時事故現場處理服務，因此請求 A 保險公

司給付新臺幣 1 元。

保險公司怎麼說…

　A保險公司從2022年1月起受到防疫險商品的影響，

造成客服專線經常滿線不易接通。2022 年 8 月 29 日

發生車禍了

保險公司的電話卻打不通？
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受理阿良的理賠申請後，A 保險公司已經在 11 月間支

付相關車輛維修費用，阿良依照保險契約所生的權益，

並不會因為 A 保險公司沒有派員到車禍事故現場而有任

何影響，A 保險公司也沒有廣告不實或違反相關法令規

定，已經善盡保險契約所約定的義務。

評議委員會怎麼說…

　A 保險公司長期以來用 24 小時提供專業人員處理事

故現場作為廣告號召，當然應該依照金融消費者保護法

的規定提供相對應的服務。而且 A 保險公司長期以這個

廣告文宣吸引眾多車輛使用人投保 A 保險公司的汽車相

關保險，透過這個廣告文宣獲得了相當的利益，更有維

持相關服務的義務。

判斷理由說給您聽…

一、依據金融消費者保護法第 8 條第 1 項的規定，金融

服務業刊登、播放廣告，以及進行業務招攬或營業

促銷活動的時候，不可以有虛偽、詐欺、隱匿或者

其他足以導致他人誤信的情形，並且應該確保廣告

內容的真實。而且金融服務業對於金融消費者所負

擔的義務，不可以低於廣告的內容以及進行業務招

攬或營業促銷活動時對於金融消費者所提出的資料

或說明。

二、從金融消費者保護法第 8 條第 1 項的規定可知，A

保險公司應該確保廣告內容的真實，對於金融消費

者所負擔的義務不可以低於廣告的內容。如果 A 保

險公司用具有誘導性質的內容來誘使消費者跟他簽

訂保險契約，那麼以個案的情況來判斷是否有違反

誠信原則的事實，以免對於消費者造成不公平的情

形。

三、A 保險公司提供的客服專線在車禍事故發生當時的

環境背景下，因為進線量大而不容易接通，可是阿

良沒有舉證說明自己因為這樣受到了什麼樣的損

害，所以阿良的請求是沒有理由的。然而，A 保險

公司長期以來用 24 小時提供專業人員處理事故現

場作為廣告號召，當然應該依照金融消費者保護法

的規定提供相對應的服務。而且 A 保險公司長期以

這個廣告文宣吸引眾多車輛使用人投保 A 保險公司

的汽車相關保險，透過這個廣告文宣獲得了相當的

利益，更有維持相關服務的義務。

四、阿良因為信賴 A 保險公司廣告文宣所提供的服務而

投保，可是在車禍事故發生的時候卻沒有辦法獲得

A 保險公司在廣告文宣中所承諾的服務，雖然 A 保

險公司之後還是完成了理賠，但是 A 保險公司沒有

依照廣告文宣提供相對應的服務，仍然違反了金融

消費者保護法第 8 條的規定。

參考法令：

　金融消費者保護法第 8 條第 1 項：「金融服務業刊登、

播放廣告及進行業務招攬或營業促銷活動時，不得有虛

偽、詐欺、隱匿或其他足致他人誤信之情事，並應確保

其廣告內容之真實，其對金融消費者所負擔之義務不得

低於前述廣告之內容及進行業務招攬或營業促銷活動時

對金融消費者所提示之資料或說明。」

※ 本文改寫自評議案例，完整內容以評議決定為準。內

容僅供參考，不作為其他個案援引之依據或證明。


