
臺灣新北地方法院民事判決

113年度訴字第667號

原      告  貓侍股份有限公司

0000000000000000

0000000000000000

法定代理人  張舒涵 

訴訟代理人  簡榮宗律師

            顏宏律師 

被      告  黃詩凌 

0000000000000000

訴訟代理人  林至偉律師 

上列當事人間請求侵權行為損害賠償事件，經本院於民國113年5

月10日言詞辯論終結，判決如下：

    主  文

一、原告之訴及假執行之聲請均駁回。

二、訴訟費用由原告負擔。

    事實及理由

一、原告主張：

  ㈠原告為販賣貓咪飼料之公司，被告於民國113年1月12日向酷

澎網站購買原告之商品「黑貓侍」貓咪飼料（下稱系爭飼

料），被告聲稱於1月25日發現系爭飼料内有昆蟲屍體，打

給原告公司客服要求賠償全新飼料10包，原告客服向被告表

示無法賠償10包，至多僅能先賠償2包，後續待調查結果出

爐後再議，被告無法接受，乃因而向宜蘭縣政府消保會申

訴，原告收受宜蘭縣政府函文後，為妥適處理，主動向被告

告知至多僅能賠償2包，無奈被告仍拒絕接受，被告卻因此

於臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCat 

club」發布以下之不實之言論。

　㈡被告於113年2月1日在臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋

狂俱樂肩GrazyCat club」以臉書名稱「YoHuang」發布以下

言論之貼文及留言（原證2；下稱系爭言論）：
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　　「2022年購買黑貓侍時收到的是一隻完整的烘乾的小壁虎，

當時用他們的文字管道與客服接洽，竟然跟我說在聯繫廠

商，廠商不就你們貓侍品牌???後來換一位客服跟我說工讀

生用字錯誤，我就想說算了，他們來回收產品也給了我五包

飼料做為赔償，此事和平完結。

　　殊不知近期購買黑貓侍竟然又有烘乾的未知蟲屍體

　　若有購買的家長記得看看有無異物，批次2023/7/25製造。

我真的不知道要說什麼了，打電話向客服反應，第一個要我

上傳照片到他們粉絲專頁後等，等了15分，我掛電話請他們

回撥，没回撥，我回撥之後我說請你們主管明天打來，也是

應付說好好好之後掛電話，我連掰都還沒說

　　第三個客服說公司說上次的壁虎屍體沒收到，這次要先回收

屍體跟飼料先給我兩包飼料才要處理後續作業吧啦吧啦的，

我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃，補充蛋白質也先不

用捏！

　　消基會也申述了，貓侍再度打來說同樣的方案，從壁虎事件

之後我沒有換過飼料，一直都是吃黑貓包，但這次事情貓侍

公司要踩這麼硬的話，那麼就請求家長們推薦飼料了，謝謝

　　更新回覆貴公司：

　　確實第一次要求賠償五包，第二次發生此事要求十包及退

款，但經過眾多網友建議及我自己反思下決定請收回屍體及

有問題的飼料並退款，換家飼料吃。

　　然後說怎麼看都不像壁虎的人，護航看看内文，再者我家的

貓不會吃活體動物請不要拿別人家的貓來比，會吃蟑螂老鼠

蚊子之類的，謝謝。

　　對於此事不再回應，屍體還在我家，飼料也還在。貴司也不

用出動員工來護航了，直接與我聯繁即可。

　　謝謝貓瘋的家長們或路人意見，推薦的飼料我會一一去比

對。另外說我獅子大開口、吃相難看，我也謝謝指教，我會

要求賠償也僅是孩子們也不可能突然換飼料，被曲解成如

此，我也沒有關係。
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　　另外小編您怎麼沒有提到我當下發現個屍體時，我馬上下單

另外一包新的黑貓包繼續吃？

　　貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，我

可以理解貴司想表達的立場，我多次表達我不會po上網路任

由言論發酵。直至你們接到消基會的公文還是跟之前的處理

方式一樣，顯然你們並沒有要正視消費者的述求，而是發個

聲明讓大眾看的眼花撩亂，要走法律途徑或者怎麼樣，本人

問心無愧，相信這裡都是愛貓的人士，基本更換飼料的方式

也應該都瞭解，謝謝。

　　1/24發生異物〉打電話>等候15分鐘掛掉〉於粉絲專頁請他

們回撥>約等候五分鐘後我再度回撥〉第二個客服敷衍直接

掛電話〉隔天1/25接獲第三位客服說明因先前壁虎屍體沒收

到，我表示我並不想把事情鬧大也不會上網發文，但客服告

知公司決議還是要先把有問題的飼料以換貨1換1方式處理〉

不同意〉要求向先前同樣方式，只是因此事為二次發生要求

十包飼料賠償〉客服表示内部需要開會>1630回電告知公司

還是以先前方式變成1換2處理〉不同意>1/25消基會申述訴

求賠償十包飼料並退款>2/1來電告知收到公文表示公司還是

以先前方式處理。

　　我覺得我身為一個消費者已經解釋的非常清楚了，要覺得我

怎麼樣都好，但每個人的想法都不一樣，我尊重大家的言論

自由，但實在不必講的我很像奥到不行的台灣雕一樣，謝

謝。

　　(任何有問題的我不會回應，除了推薦飼料的家長們以外，

實在有夠心累）」。

  ㈢原告即於系爭言論貼文留言解釋，被告隨即發布退貨截圖，

並留言回應「已退貨完成要不要來收東西我就問==」、「我

已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款、請

你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」、「平

台確實有說要回收，但我說貓侍要回收，所以平台進行不回

收退款」等語（原證3）。　　
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　㈣被告系爭言論與事實不符，已侵害原告之名譽權。　

　1.實際事實發生經過，詳細敘述如下：

  ⑴113年1月24日，被告來電告知系爭飼料内有異物，原告於第

一時間告知可更換一包7kg全新且不同批號之貓飼料，惟遭

被告拒絕；被告又強烈要求線上人員找尋，其於111年反應

飼料内有壁虎屍體之紀錄，告知因先前可赔償五包7kg全新

貓飼料，這次若沒有十包7kg全新貓飼料就不接受賠償。並

要求當日下午回電，後因等待時間過長，總機自動斷線。被

告稍後再度來電，線上人員告知由於客服處理專員不在，將

於明日聯繫。

  ⑵同年月25日中午，被告來電抱怨未依其要求之時間聯繫，亦

抱怨111年壁虎乾事件，原告委婉告知被告當時因被告未能

將重要參考物提供與代工廠，貓飼料裸包裝寄回且外包裝無

附上任何異物(壁虎乾）故本次希望能請求被告協助將異物

照片提供予原告，也請現場物流人員協助拍照等保護雙方權

益，以便與代工廠進行了解狀況及處理後續，但被告不接

受，仍要求10包全新貓飼料作為賠償，原告公司線上人員表

達會轉達公司進行内部討論再回覆；原告公司下午依被告之

指定時間回電，告知被告為保障其消費與使用權益，至多先

以2包進行換貨，並額外提供小禮物作為補償，但被告仍堅

持其立場，同時表達會透過消基會保障自身權益，原告僅能

表達尊重。

　⑶同年2月1日，原告回電被告，告知原告公司已收到宜蘭縣政

府公函，會依照消保法規定妥適處理，再次告知為保障其消

費與使用權益，至多先以更換全新2包7kg飼料，惟被告仍拒

絕，並表達極度不滿，甚至告知網路見、也會再度提起申

訴，原告公司同樣僅能表達尊重。

  ⑷同年2月2日，被告來電告知已自行向酷澎退款，要求原告公

司前往回收飼料，原告公司告知若走原消費通路流程退貨，

礙於資訊有限，且原告尚未接到來自酷澎之任何聯繫，礙難

以直接進行下一步安排。　
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　2.被告系爭言論，以下為不實之處：　

  ⑴「第三個客服說公司說上次得壁虎屍體沒收到，這次要先回

收屍體跟飼料先給我兩包飼料才要處理後續作業吧啦吧啦

的，我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃，補充蛋白質

也先不用捏！」云云（下稱系爭言論1） 。惟查，被告曾

告知原告公司，其並無將壁虎屍體給予原告，而係被告家

中之貓咪將壁虎屍體玩到不見，因此可證被告係自行將屍

體弄不見，而非原告未收到。

　⑵「貴司也不用出動員工來護航了，直接與我聯繁即可。」云

云（下稱系爭言論2）。惟查，原告公司並無出動員工護

航，故與事實不符。

  ⑶ 「貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說

話，我可以理解貴司想表達的立場，我多次表達我不會po

上網路任由言論發酵。直至你們接到消基會的公文還是跟

之前的處理方式一樣，顯然你們並沒有要正視消費者的述

求，而是發個聲明讓大眾看的眼花撩亂，要走法律途徑或

者怎麼樣，本人問心無愧，相信這裡都是愛貓的人士，基

本更換飼料的方式也應該都暸解，謝謝。」云云（下稱系

爭言論3）。惟查，原告公司於收受消保會公文前，均願意

賠償2包予被告，以保障被告權益，並無被告所稱之「顯然

你們並沒有要正視消費者的述求，而是發個聲明讓大眾看

的眼花撩亂」，因此被告之言論顯與事實不符。

  ⑷「1/24發生異物〉打電話〉等候15分鐘掛掉〉於粉絲專頁請

他們回撥〉約等候五分鐘後我再度回撥〉第二個客服敷衍

直接掛電話」云云（下稱系爭言論4）。惟查，被告於1月2

4日進電要求人員線上找出小壁虎資料，原告尊重並配合被

告要求才會造成15分鐘之等候，第二位客服人員告知被告

後續將由專人處理，並無任何敷衍之處。

  ⑸「我已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退

款，請你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無

關。」、「平台確實有說要回收，但我說貓侍要回收，所

01

02

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

03

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

04

31

05

06

07

08

09

10

5



以平台進行不回收退款」云云（下稱系爭言論5）。惟查，

被告最後電話才坦白告知實際係將貓飼料一分為二，一部

分提供給酷澎回收，因此酷澎才會退款予被告，並無被告

所稱之酷澎不回收飼料，因此被告之言論顯與事實不符。

 　㈤被告發布系爭言論之文章後，已使許多網友一同批評原告

公司，甚至表示不再購買原告品牌，此有留言截圖可稽(原

證4)，被告刪除系爭言論之文章前，無任何解釋說明事實

為何，也因被告之不實言論，已然侵害原告之名譽權，足

以貶損原告評價甚鉅，因此原告爰依民法第195條第1項前

段，請求被告賠償非財產上損害新臺幣（下同）100萬元，

及依民法第18條第1項前段、第195條第1項後段請求被告以

附件一所示之方式，刊登本案判決之要旨，以為回復原告

名譽之適當處分。

   ㈥請求權基礎：

　　 民法第184條第1項前段、第195條第1項。

 　㈦並聲明：

   1.被告應給付原告100萬元，及自起訴狀繕本送達翌日起至清

     償日止，按年利率百分之五計算之利息。

   2.被告應以附件一所示之方式，刊登本案判決要旨。 

   3.第1項聲明，原告願供擔保，請准宣告假執行

二、被告則抗辯：

  ㈠被告於系爭貼文及留言抒發對原告處理本件消費爭議過程之

主觀感受，又未使用偏激不堪之言詞，自無侵害原告之名譽

權：

  1.被告於113年1月12日經由「Coupang酷澎購物平台」購買原

告所銷售系爭飼料商品，卻於同年月24日發現系爭飼料內有

不明昆蟲屍體，因而向原告反映；而原告雖提出「更換商

品」之方案，然因被告前於111年間所購買原告之商品亦曾

發生相類似之情況（商品內有壁虎屍體），是被告無法接受

原告僅以「換貨」方式搪塞，而不亟思產線衛生之解決方

案，乃提出「賠償10包商品」之和解方案。嗣因雙方仍無法
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達成共識，被告爰提出消費爭議申訴，並於臉書社團「爆料

公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCatClub」發布系爭言論

之貼文，再於原告公司小編於系爭貼文下張貼回覆後，就其

留言之內容予以回應。

  2.而觀諸系爭言論之內容，均僅在陳述兩造間上開互動經過，

輔以被告對原告處理本件消費爭議過程之主觀感受，並未使

用任何偏激不堪之言詞；且就「被告所購得系爭飼料商品內

確有不明昆蟲屍體」、「兩造確有持續就此消費爭議進行磋

商」及「原告公司小編於系爭言論貼文下方留言回覆」等事

實，除為原告所不爭執，更有原告自行提出原證1之附件截

圖、原證2之截圖可憑，是被告張貼系爭言論之貼文及留

言，顯未侵害原告之名譽權。

  3.至就原告所主張系爭言論中之侵權言論部分，亦無何侵害原

告名譽之處，逐一詳述如下：

  ⑴被告從未向原告表示：「家中貓咪將壁虎屍體玩到不見」等

語；實則，被告於111年間發現系爭飼料內有壁虎屍體後，

即將壁虎屍體及所餘飼料一併退還予原告，而原告在此次消

費爭議發生前，未曾向被告表示所退還商品有何疑慮，是被

告所述自無悖於客觀事實之處。

  ⑵觀諸原證3所示臉書截圖，其中使用名稱「CatChang」之留

言者自稱係原告公司之網路小編，且原告亦自認有於系爭貼

文留言解釋。況稽原告公司小編之留言內容，仍係堅持公司

之主張，是以被告主觀上感受該名小編仍在「護航」原告，

自亦不具違法性。

  ⑶原告既不否認兩造仍未就系爭消費爭議達成和解，則被告陳

述其「無法感受到原告公司對消費者之誠意」之主觀感受，

當非屬侵害原告名譽權之言論。

  ⑷就「被告所撥出之第1通電話確有遭斷線之情事」及「被告

再度撥通電話後，該名客服人員僅告知客服處理專員不在，

而未實質回應被告訴求」等節，既均為原告所是認，則被告

有關「等候15分鐘掛掉」、「認為遭到敷衍」等言論，顯亦
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屬適法。

  ⑸被告僅係提供系爭飼料商品之一小部分予「Coupang酷澎購

物平台」以進行退款，然其餘部分仍待原告回收處理，是被

告之言論並無不實之處；況稽該言論之內容，均在描述「Co

upang酷澎購物平台」之處理方式，並無任何貶抑或損及原

告名譽之處，是原告主張被告言論損害其名譽，實令人費

解。

  4.尤有進者，縱有部分網友留言批評或表示不再購買原告商品

等語，然稽原告所提出之留言截圖（原證4），該等網友批

評或不買原告商品之原因，實係因原告販售之商品內經常摻

有異物，或係因網友閱讀原告公司小編之留言後，亦認為原

告小編之態度不佳，而與原告所指被告言論無涉，是原告主

張被告系爭言論侵害其名譽權，顯與客觀事實不符。

  ㈡退步而言，法人並無精神上痛苦可言，縱認被告張貼系爭言

論確已侵害原告之名譽權，然原告並非自然人，自無受有精

神上痛苦之可能，依最高法院104年度台上字第599號判決意

旨，自不得請求賠償其非財產上損害。是原告訴請被告賠償

其非財產上損害100萬元，於法顯屬無據。

  ㈢原告訴請被告於個人臉書頁面及臉書社團張貼本案判決要

旨，顯係強制被告表達認同本件判決所認定之事實，自屬過

度侵害被告言論自由，而不應准許：

　　揆諸最高法院111年度台上字第2435號及鈞院112年度訴字第

1122號意旨可知：命個人在其臉書頁面或臉書社團張貼判決

要旨，顯係要求其應繼續使用臉書，且強制其表達「認同判

決結果」之意，自已侵害其表意或不表意之自由；而判決書

經公開後，受害人即得自行張貼判決書之內容或連結於自己

之社群媒體，或於加害人之社群媒體留言，是命個人在其臉

書頁面或臉書社團張貼判決要旨，非屬回復名譽之適當處

分。職是之故，縱認被告發布系爭貼文及留言確已侵害原告

之名譽權，，然原告另訴請被告於個人臉書、臉書社團「爆

料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCatClub」連續3日置

01

02

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

03

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

04

31

05

06

07

08

09

10

8



頂張貼本案判決要旨，亦非屬回復名譽之適當處分，自應予

駁回。

  ㈣答辯聲明：

  1.原告之訴及假執行之聲請均駁回。

  2.如受不利判決願供擔保，請准宣告免為假執行。

三、兩造不爭執事項：（見本院卷第109至110頁、第94至95頁）

  ㈠被告有於113年2月1日在臉書社團「爆料公社」及「貓咪也

瘋狂俱樂部CrazyCatClub」發布系爭言論之貼文及留言。

  ㈡兩造並未就系爭飼料商品所生消費爭議達成和解。

  ㈢原證3所示臉書名稱「CatChang」之使用者為原告公司之員

工（即小編）。

  ㈣系爭言論之貼文及留言業經被告刪除。　　

四、本院之判斷：

 　 原告主張被告系爭言論不實，侵害原告公司之名譽，應依民

法第184條第1項前段、第195條第1項賠償原告非財產上損害

100萬元，及以附件一之方式回復原告之名譽。被告則否認

系爭言論構成原告名譽權之侵害，並以前開情詞為辯。經

查：

　㈠按民法第184條第1項前段規定：「因故意或過失，不法侵害

他人之權利者，負損害賠償責任。」、第195條第1條規定：

「不法侵害他人之身體、健康、名譽、自由、信用、隱私、

貞操，或不法侵害其他人格法益而情節重大者，被害人雖非

財產上之損害，亦得請求賠償相當之金額。其名譽被侵害

者，並得請求回復名譽之適當處分。」。是人格權侵害責任

之成立以「不法」為要件。次按侵害名譽之言論有關事實陳

述部分，當事人如能證明其為真實，或主要事實相符（不必

與真實分毫不差），或雖不能證明言論內容為真實，但依其

所提證據資料，足認有相當理由確信其為真實者；另關於意

見表達部分，如善意發表言論，而對於可受公評之事為適當

之評論者，均難謂具有違法性，而令負侵權行為損害賠償責

任（最高法院110年度台上字第2440號判決意旨參照）。又
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法人商譽及個人名譽為人格之社會評價，有無受侵害，應以

社會上對其評價是否貶損作為判斷之依據。

　㈡經查：

　1.系爭言論1部分：

 　 查被告前於111年間，曾向原告公司反應過其購買之貓飼料

有壁虎乾，原告當時以補償被告要求之5包7公斤飼料而和

解，此為原告所是認，並有原告所提原告公司小編「CatCha

ng」之留言截圖可證（原證3；見本院卷第39頁），且原告

稱：於113年1月25日電話中，被告抱怨111年壁虎乾事件，

原告委婉告知被告當時因被告未能將重要參考物提供與代工

廠，貓飼料裸包裝寄回且外包裝無附上任何異物(壁虎乾）

故本次希望能請求被告協助將異物照片提供予原告，也請現

場物流人員協助拍照等保護雙方權益，以便與代工廠進行了

解狀況及處理後續，但被告不接受等語（見本院卷第15至16

頁），顯然上開111年之事件中，被告確實有寄回貓飼料與

原告，雖原告稱當時收到被告寄回之貓飼料未見有壁虎屍

體，然非無可能係於寄送過程中某些因素造成，不當然可認

是因被告未寄送所致。原告雖謂被告曾表示其當時並無將壁

虎屍體給予原告，而係被告家中之貓咪將壁虎屍體玩到不見

等語，然為被告所否認，原告並未提出證據證明被告曾為上

開表示，已難採憑，故被告系爭言論1中關於「我就問誰會

把壁虎屍體留在家裡給貓吃」之言詞，即難認與事實不符。

且綜觀系爭言論1之內容，被告稱「我就問誰會把壁虎屍體

留在家裡給貓吃」，其意僅係就原告稱未收到壁虎屍體一

節，反駁以並非因被告未寄回之故。再者，111年之事件，

原告雖稱未收到壁虎乾，然雙方仍已達成協商而解決，故被

告於111年間是否確有將壁虎乾寄回與原告，以及原告當時

是否確未收到壁虎乾，與原告之商譽均無關。是被告系爭言

論1，並無侵害原告之名譽可言。

　2.系爭言論2部分：　

　　原告不爭執其所提原證3截圖所示臉書名稱「CatChang」之
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使用者為原告公司之員工（即小編），且陳稱原告公司之小

編就兩造此次消費爭議事件數次於被告系爭言論之貼文留言

解釋（見本院卷第14頁），並提出原告公司小編留言之截圖

為證（原證3；見本院訴字卷第39至43頁）。是被告系爭言

論2認為原告公司員工之留言為護航之詞，僅係表達其個人

主觀感受，屬意見表達，並無真實與否可言，而不具不法

性。

　3.系爭言論3部分：　

 　 按和解應由雙方當事人本於自由意志，就爭議事情進行溝

通，以達成共識。本件系爭飼料商品所生消費爭議，被告提

出要求賠償10包飼料及退款之述求，無論合理與否，原告基

於其自由意志，本得自主決定是否接受。反之，原告提出願

賠償被告2包飼料之方案，無論是否合理，被告亦得本於其

自由意志，自主決定是否接受。而被告系爭言論3已先聲明

「貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，

我可以理解貴司想表達的立場」等語，被告其餘系爭言論3

之詞，乃原告之回應未合於其述求，因認其述求未獲正視，

此純屬被告主觀感受之個人意見表達，並無真實與否可言，

而無不法侵害原告名譽權可言。

　4.系爭言論4部分：　　

　　原告自承被告於113年1月24日致電原告公司時，確實造成被

告等候15分鐘，以及被告當日稍後再度來電，原告公司線上

人員告知由於客服處理專員不在，將於明日聯繫（見本院卷

第15、17頁），可認被告當日第二通電話，原告公司確未有

就雙方系爭消費爭議為何具體處理方式之回應。是被告系爭

言論4所述其113年1月24日與原告電聯絡之過程，並無何不

實。至被告認第二個客服敷衍直接掛電話，係屬被告主觀感

受，屬個人意見表達，並無真實與否可言，而無不法侵害原

告名譽權可言。

　5.系爭言論5部分：

　　被告系爭言論5僅係針對此次系爭飼料消費爭議事件，是否
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由原告回收退費還是由平台回收退費之處理方式，雙方有歧

見。又原告公司小編「CatChang」先留言稱：「在網路平台

購買，退費跟收回都是平台的事」，被告因此回應以：「我

已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款，請

你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」等語，

此有原告所提雙方對話截圖可證（見本院卷第39、41頁），

故系爭言論5僅係關於系爭飼料係由原告回收或平台回收之

陳述，無關原告名譽。是縱原告主張：並無被告所稱酷澎

（平台）不回收飼料一節屬實，亦無侵害原告公司名譽權可

言。

　㈢綜上，被告系爭言論之貼文及留言，並不構成對原告名譽權

之不法侵害，堪以認定。

五、從而，原告依民法第184條第1項前段、第195條第1項，聲明

請求被告應給付原告100萬元，及自起訴狀繕本送達翌日起

至清償日止按年利率百分之五計算之利息，以及請求被告應

以附件一所示之方式刊登本案判決要旨，均為無理由，應予

駁回；原告假執行之聲請亦失去依據，應併駁回。

六、本件事證已臻明確，兩造其餘主張、陳述及所提之證據暨攻

擊防禦方法，經斟酌後，核與判決結果無影響，毋庸一一贅

列，附此敘明。

七、結論：本件原告之訴為無理由，依民事訴訟法第78條，判決

    如主文。

中　　華　　民　　國　　113 　年　　6 　　月　　14　　日

                  民事第二庭    法　官　黃信樺

以上正本係照原本作成

如對本判決上訴，須於判決送達後20日內向本院提出上訴狀。如

委任律師提起上訴者，應一併繳納上訴審裁判費。 

中　　華　　民　　國　　113 　年　　6 　　月　　14　　日

                                書記官　楊振宗

原告所提「附件一」：

◎刊登處所：被告個人臉書「Yo Huang」、臉書社團「爆料公
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社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCat club」。

◎刊登期間：連續三日。

◎刊登形式：被告個人臉書「Yo Huang」之置頂貼文，閱覽權限

設為公開。

◎輸出形式：字型一微軟正黑體；字型大小一14級 （白底黑

字）。

◎刊登内容：本案判決要旨。　　　　　　　　　　　　　　　
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臺灣新北地方法院民事判決
113年度訴字第667號
原      告  貓侍股份有限公司




法定代理人  張舒涵  
訴訟代理人  簡榮宗律師
            顏宏律師  
被      告  黃詩凌  


訴訟代理人  林至偉律師  
上列當事人間請求侵權行為損害賠償事件，經本院於民國113年5月10日言詞辯論終結，判決如下：
    主  文
一、原告之訴及假執行之聲請均駁回。
二、訴訟費用由原告負擔。
    事實及理由
一、原告主張：
  ㈠原告為販賣貓咪飼料之公司，被告於民國113年1月12日向酷澎網站購買原告之商品「黑貓侍」貓咪飼料（下稱系爭飼料），被告聲稱於1月25日發現系爭飼料内有昆蟲屍體，打給原告公司客服要求賠償全新飼料10包，原告客服向被告表示無法賠償10包，至多僅能先賠償2包，後續待調查結果出爐後再議，被告無法接受，乃因而向宜蘭縣政府消保會申訴，原告收受宜蘭縣政府函文後，為妥適處理，主動向被告告知至多僅能賠償2包，無奈被告仍拒絕接受，被告卻因此於臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCat  club」發布以下之不實之言論。
　㈡被告於113年2月1日在臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂肩GrazyCat club」以臉書名稱「YoHuang」發布以下言論之貼文及留言（原證2；下稱系爭言論）：
　　「2022年購買黑貓侍時收到的是一隻完整的烘乾的小壁虎，當時用他們的文字管道與客服接洽，竟然跟我說在聯繫廠商，廠商不就你們貓侍品牌???後來換一位客服跟我說工讀生用字錯誤，我就想說算了，他們來回收產品也給了我五包飼料做為赔償，此事和平完結。
　　殊不知近期購買黑貓侍竟然又有烘乾的未知蟲屍體
　　若有購買的家長記得看看有無異物，批次2023/7/25製造。我真的不知道要說什麼了，打電話向客服反應，第一個要我上傳照片到他們粉絲專頁後等，等了15分，我掛電話請他們回撥，没回撥，我回撥之後我說請你們主管明天打來，也是應付說好好好之後掛電話，我連掰都還沒說
　　第三個客服說公司說上次的壁虎屍體沒收到，這次要先回收屍體跟飼料先給我兩包飼料才要處理後續作業吧啦吧啦的，我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃，補充蛋白質也先不用捏！
　　消基會也申述了，貓侍再度打來說同樣的方案，從壁虎事件之後我沒有換過飼料，一直都是吃黑貓包，但這次事情貓侍公司要踩這麼硬的話，那麼就請求家長們推薦飼料了，謝謝
　　更新回覆貴公司：
　　確實第一次要求賠償五包，第二次發生此事要求十包及退款，但經過眾多網友建議及我自己反思下決定請收回屍體及有問題的飼料並退款，換家飼料吃。
　　然後說怎麼看都不像壁虎的人，護航看看内文，再者我家的貓不會吃活體動物請不要拿別人家的貓來比，會吃蟑螂老鼠蚊子之類的，謝謝。
　　對於此事不再回應，屍體還在我家，飼料也還在。貴司也不用出動員工來護航了，直接與我聯繁即可。
　　謝謝貓瘋的家長們或路人意見，推薦的飼料我會一一去比對。另外說我獅子大開口、吃相難看，我也謝謝指教，我會要求賠償也僅是孩子們也不可能突然換飼料，被曲解成如此，我也沒有關係。
　　另外小編您怎麼沒有提到我當下發現個屍體時，我馬上下單另外一包新的黑貓包繼續吃？
　　貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，我可以理解貴司想表達的立場，我多次表達我不會po上網路任由言論發酵。直至你們接到消基會的公文還是跟之前的處理方式一樣，顯然你們並沒有要正視消費者的述求，而是發個聲明讓大眾看的眼花撩亂，要走法律途徑或者怎麼樣，本人問心無愧，相信這裡都是愛貓的人士，基本更換飼料的方式也應該都瞭解，謝謝。
　　1/24發生異物〉打電話>等候15分鐘掛掉〉於粉絲專頁請他們回撥>約等候五分鐘後我再度回撥〉第二個客服敷衍直接掛電話〉隔天1/25接獲第三位客服說明因先前壁虎屍體沒收到，我表示我並不想把事情鬧大也不會上網發文，但客服告知公司決議還是要先把有問題的飼料以換貨1換1方式處理〉不同意〉要求向先前同樣方式，只是因此事為二次發生要求十包飼料賠償〉客服表示内部需要開會>1630回電告知公司還是以先前方式變成1換2處理〉不同意>1/25消基會申述訴求賠償十包飼料並退款>2/1來電告知收到公文表示公司還是以先前方式處理。
　　我覺得我身為一個消費者已經解釋的非常清楚了，要覺得我怎麼樣都好，但每個人的想法都不一樣，我尊重大家的言論自由，但實在不必講的我很像奥到不行的台灣雕一樣，謝謝。
　　(任何有問題的我不會回應，除了推薦飼料的家長們以外，實在有夠心累）」。
  ㈢原告即於系爭言論貼文留言解釋，被告隨即發布退貨截圖，並留言回應「已退貨完成要不要來收東西我就問==」、「我已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款、請你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」、「平台確實有說要回收，但我說貓侍要回收，所以平台進行不回收退款」等語（原證3）。　　
　㈣被告系爭言論與事實不符，已侵害原告之名譽權。　
　1.實際事實發生經過，詳細敘述如下：
  ⑴113年1月24日，被告來電告知系爭飼料内有異物，原告於第一時間告知可更換一包7kg全新且不同批號之貓飼料，惟遭被告拒絕；被告又強烈要求線上人員找尋，其於111年反應飼料内有壁虎屍體之紀錄，告知因先前可赔償五包7kg全新貓飼料，這次若沒有十包7kg全新貓飼料就不接受賠償。並要求當日下午回電，後因等待時間過長，總機自動斷線。被告稍後再度來電，線上人員告知由於客服處理專員不在，將於明日聯繫。
  ⑵同年月25日中午，被告來電抱怨未依其要求之時間聯繫，亦抱怨111年壁虎乾事件，原告委婉告知被告當時因被告未能將重要參考物提供與代工廠，貓飼料裸包裝寄回且外包裝無附上任何異物(壁虎乾）故本次希望能請求被告協助將異物照片提供予原告，也請現場物流人員協助拍照等保護雙方權益，以便與代工廠進行了解狀況及處理後續，但被告不接受，仍要求10包全新貓飼料作為賠償，原告公司線上人員表達會轉達公司進行内部討論再回覆；原告公司下午依被告之指定時間回電，告知被告為保障其消費與使用權益，至多先以2包進行換貨，並額外提供小禮物作為補償，但被告仍堅持其立場，同時表達會透過消基會保障自身權益，原告僅能表達尊重。
　⑶同年2月1日，原告回電被告，告知原告公司已收到宜蘭縣政府公函，會依照消保法規定妥適處理，再次告知為保障其消費與使用權益，至多先以更換全新2包7kg飼料，惟被告仍拒絕，並表達極度不滿，甚至告知網路見、也會再度提起申訴，原告公司同樣僅能表達尊重。
  ⑷同年2月2日，被告來電告知已自行向酷澎退款，要求原告公司前往回收飼料，原告公司告知若走原消費通路流程退貨，礙於資訊有限，且原告尚未接到來自酷澎之任何聯繫，礙難以直接進行下一步安排。　
　2.被告系爭言論，以下為不實之處：　
  ⑴「第三個客服說公司說上次得壁虎屍體沒收到，這次要先回收屍體跟飼料先給我兩包飼料才要處理後續作業吧啦吧啦的，我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃，補充蛋白質也先不用捏！」云云（下稱系爭言論1） 。惟查，被告曾告知原告公司，其並無將壁虎屍體給予原告，而係被告家中之貓咪將壁虎屍體玩到不見，因此可證被告係自行將屍體弄不見，而非原告未收到。
　⑵「貴司也不用出動員工來護航了，直接與我聯繁即可。」云云（下稱系爭言論2）。惟查，原告公司並無出動員工護航，故與事實不符。
  ⑶ 「貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，我可以理解貴司想表達的立場，我多次表達我不會po上網路任由言論發酵。直至你們接到消基會的公文還是跟之前的處理方式一樣，顯然你們並沒有要正視消費者的述求，而是發個聲明讓大眾看的眼花撩亂，要走法律途徑或者怎麼樣，本人問心無愧，相信這裡都是愛貓的人士，基本更換飼料的方式也應該都暸解，謝謝。」云云（下稱系爭言論3）。惟查，原告公司於收受消保會公文前，均願意賠償2包予被告，以保障被告權益，並無被告所稱之「顯然你們並沒有要正視消費者的述求，而是發個聲明讓大眾看的眼花撩亂」，因此被告之言論顯與事實不符。
  ⑷「1/24發生異物〉打電話〉等候15分鐘掛掉〉於粉絲專頁請他們回撥〉約等候五分鐘後我再度回撥〉第二個客服敷衍直接掛電話」云云（下稱系爭言論4）。惟查，被告於1月24日進電要求人員線上找出小壁虎資料，原告尊重並配合被告要求才會造成15分鐘之等候，第二位客服人員告知被告後續將由專人處理，並無任何敷衍之處。
  ⑸「我已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款，請你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」、「平台確實有說要回收，但我說貓侍要回收，所以平台進行不回收退款」云云（下稱系爭言論5）。惟查，被告最後電話才坦白告知實際係將貓飼料一分為二，一部分提供給酷澎回收，因此酷澎才會退款予被告，並無被告所稱之酷澎不回收飼料，因此被告之言論顯與事實不符。
 　㈤被告發布系爭言論之文章後，已使許多網友一同批評原告公司，甚至表示不再購買原告品牌，此有留言截圖可稽(原證4)，被告刪除系爭言論之文章前，無任何解釋說明事實為何，也因被告之不實言論，已然侵害原告之名譽權，足以貶損原告評價甚鉅，因此原告爰依民法第195條第1項前段，請求被告賠償非財產上損害新臺幣（下同）100萬元，及依民法第18條第1項前段、第195條第1項後段請求被告以附件一所示之方式，刊登本案判決之要旨，以為回復原告名譽之適當處分。
   ㈥請求權基礎：
　　 民法第184條第1項前段、第195條第1項。
 　㈦並聲明：
   1.被告應給付原告100萬元，及自起訴狀繕本送達翌日起至清
     償日止，按年利率百分之五計算之利息。
   2.被告應以附件一所示之方式，刊登本案判決要旨。 
   3.第1項聲明，原告願供擔保，請准宣告假執行
二、被告則抗辯：
  ㈠被告於系爭貼文及留言抒發對原告處理本件消費爭議過程之主觀感受，又未使用偏激不堪之言詞，自無侵害原告之名譽權：
  1.被告於113年1月12日經由「Coupang酷澎購物平台」購買原告所銷售系爭飼料商品，卻於同年月24日發現系爭飼料內有不明昆蟲屍體，因而向原告反映；而原告雖提出「更換商品」之方案，然因被告前於111年間所購買原告之商品亦曾發生相類似之情況（商品內有壁虎屍體），是被告無法接受原告僅以「換貨」方式搪塞，而不亟思產線衛生之解決方案，乃提出「賠償10包商品」之和解方案。嗣因雙方仍無法達成共識，被告爰提出消費爭議申訴，並於臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCatClub」發布系爭言論之貼文，再於原告公司小編於系爭貼文下張貼回覆後，就其留言之內容予以回應。
  2.而觀諸系爭言論之內容，均僅在陳述兩造間上開互動經過，輔以被告對原告處理本件消費爭議過程之主觀感受，並未使用任何偏激不堪之言詞；且就「被告所購得系爭飼料商品內確有不明昆蟲屍體」、「兩造確有持續就此消費爭議進行磋商」及「原告公司小編於系爭言論貼文下方留言回覆」等事實，除為原告所不爭執，更有原告自行提出原證1之附件截圖、原證2之截圖可憑，是被告張貼系爭言論之貼文及留言，顯未侵害原告之名譽權。
  3.至就原告所主張系爭言論中之侵權言論部分，亦無何侵害原告名譽之處，逐一詳述如下：
  ⑴被告從未向原告表示：「家中貓咪將壁虎屍體玩到不見」等語；實則，被告於111年間發現系爭飼料內有壁虎屍體後，即將壁虎屍體及所餘飼料一併退還予原告，而原告在此次消費爭議發生前，未曾向被告表示所退還商品有何疑慮，是被告所述自無悖於客觀事實之處。
  ⑵觀諸原證3所示臉書截圖，其中使用名稱「CatChang」之留言者自稱係原告公司之網路小編，且原告亦自認有於系爭貼文留言解釋。況稽原告公司小編之留言內容，仍係堅持公司之主張，是以被告主觀上感受該名小編仍在「護航」原告，自亦不具違法性。
  ⑶原告既不否認兩造仍未就系爭消費爭議達成和解，則被告陳述其「無法感受到原告公司對消費者之誠意」之主觀感受，當非屬侵害原告名譽權之言論。
  ⑷就「被告所撥出之第1通電話確有遭斷線之情事」及「被告再度撥通電話後，該名客服人員僅告知客服處理專員不在，而未實質回應被告訴求」等節，既均為原告所是認，則被告有關「等候15分鐘掛掉」、「認為遭到敷衍」等言論，顯亦屬適法。
  ⑸被告僅係提供系爭飼料商品之一小部分予「Coupang酷澎購物平台」以進行退款，然其餘部分仍待原告回收處理，是被告之言論並無不實之處；況稽該言論之內容，均在描述「Coupang酷澎購物平台」之處理方式，並無任何貶抑或損及原告名譽之處，是原告主張被告言論損害其名譽，實令人費解。
  4.尤有進者，縱有部分網友留言批評或表示不再購買原告商品等語，然稽原告所提出之留言截圖（原證4），該等網友批評或不買原告商品之原因，實係因原告販售之商品內經常摻有異物，或係因網友閱讀原告公司小編之留言後，亦認為原告小編之態度不佳，而與原告所指被告言論無涉，是原告主張被告系爭言論侵害其名譽權，顯與客觀事實不符。
  ㈡退步而言，法人並無精神上痛苦可言，縱認被告張貼系爭言論確已侵害原告之名譽權，然原告並非自然人，自無受有精神上痛苦之可能，依最高法院104年度台上字第599號判決意旨，自不得請求賠償其非財產上損害。是原告訴請被告賠償其非財產上損害100萬元，於法顯屬無據。
  ㈢原告訴請被告於個人臉書頁面及臉書社團張貼本案判決要旨，顯係強制被告表達認同本件判決所認定之事實，自屬過度侵害被告言論自由，而不應准許：
　　揆諸最高法院111年度台上字第2435號及鈞院112年度訴字第1122號意旨可知：命個人在其臉書頁面或臉書社團張貼判決要旨，顯係要求其應繼續使用臉書，且強制其表達「認同判決結果」之意，自已侵害其表意或不表意之自由；而判決書經公開後，受害人即得自行張貼判決書之內容或連結於自己之社群媒體，或於加害人之社群媒體留言，是命個人在其臉書頁面或臉書社團張貼判決要旨，非屬回復名譽之適當處分。職是之故，縱認被告發布系爭貼文及留言確已侵害原告之名譽權，，然原告另訴請被告於個人臉書、臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCatClub」連續3日置頂張貼本案判決要旨，亦非屬回復名譽之適當處分，自應予駁回。
  ㈣答辯聲明：
  1.原告之訴及假執行之聲請均駁回。
  2.如受不利判決願供擔保，請准宣告免為假執行。
三、兩造不爭執事項：（見本院卷第109至110頁、第94至95頁）
  ㈠被告有於113年2月1日在臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCatClub」發布系爭言論之貼文及留言。
  ㈡兩造並未就系爭飼料商品所生消費爭議達成和解。
  ㈢原證3所示臉書名稱「CatChang」之使用者為原告公司之員工（即小編）。
  ㈣系爭言論之貼文及留言業經被告刪除。　　
四、本院之判斷：
 　 原告主張被告系爭言論不實，侵害原告公司之名譽，應依民法第184條第1項前段、第195條第1項賠償原告非財產上損害100萬元，及以附件一之方式回復原告之名譽。被告則否認系爭言論構成原告名譽權之侵害，並以前開情詞為辯。經查：
　㈠按民法第184條第1項前段規定：「因故意或過失，不法侵害他人之權利者，負損害賠償責任。」、第195條第1條規定：「不法侵害他人之身體、健康、名譽、自由、信用、隱私、貞操，或不法侵害其他人格法益而情節重大者，被害人雖非財產上之損害，亦得請求賠償相當之金額。其名譽被侵害者，並得請求回復名譽之適當處分。」。是人格權侵害責任之成立以「不法」為要件。次按侵害名譽之言論有關事實陳述部分，當事人如能證明其為真實，或主要事實相符（不必與真實分毫不差），或雖不能證明言論內容為真實，但依其所提證據資料，足認有相當理由確信其為真實者；另關於意見表達部分，如善意發表言論，而對於可受公評之事為適當之評論者，均難謂具有違法性，而令負侵權行為損害賠償責任（最高法院110年度台上字第2440號判決意旨參照）。又法人商譽及個人名譽為人格之社會評價，有無受侵害，應以社會上對其評價是否貶損作為判斷之依據。
　㈡經查：
　1.系爭言論1部分：
 　 查被告前於111年間，曾向原告公司反應過其購買之貓飼料有壁虎乾，原告當時以補償被告要求之5包7公斤飼料而和解，此為原告所是認，並有原告所提原告公司小編「CatChang」之留言截圖可證（原證3；見本院卷第39頁），且原告稱：於113年1月25日電話中，被告抱怨111年壁虎乾事件，原告委婉告知被告當時因被告未能將重要參考物提供與代工廠，貓飼料裸包裝寄回且外包裝無附上任何異物(壁虎乾）故本次希望能請求被告協助將異物照片提供予原告，也請現場物流人員協助拍照等保護雙方權益，以便與代工廠進行了解狀況及處理後續，但被告不接受等語（見本院卷第15至16頁），顯然上開111年之事件中，被告確實有寄回貓飼料與原告，雖原告稱當時收到被告寄回之貓飼料未見有壁虎屍體，然非無可能係於寄送過程中某些因素造成，不當然可認是因被告未寄送所致。原告雖謂被告曾表示其當時並無將壁虎屍體給予原告，而係被告家中之貓咪將壁虎屍體玩到不見等語，然為被告所否認，原告並未提出證據證明被告曾為上開表示，已難採憑，故被告系爭言論1中關於「我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃」之言詞，即難認與事實不符。且綜觀系爭言論1之內容，被告稱「我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃」，其意僅係就原告稱未收到壁虎屍體一節，反駁以並非因被告未寄回之故。再者，111年之事件，原告雖稱未收到壁虎乾，然雙方仍已達成協商而解決，故被告於111年間是否確有將壁虎乾寄回與原告，以及原告當時是否確未收到壁虎乾，與原告之商譽均無關。是被告系爭言論1，並無侵害原告之名譽可言。
　2.系爭言論2部分：　
　　原告不爭執其所提原證3截圖所示臉書名稱「CatChang」之使用者為原告公司之員工（即小編），且陳稱原告公司之小編就兩造此次消費爭議事件數次於被告系爭言論之貼文留言解釋（見本院卷第14頁），並提出原告公司小編留言之截圖為證（原證3；見本院訴字卷第39至43頁）。是被告系爭言論2認為原告公司員工之留言為護航之詞，僅係表達其個人主觀感受，屬意見表達，並無真實與否可言，而不具不法性。
　3.系爭言論3部分：　
 　 按和解應由雙方當事人本於自由意志，就爭議事情進行溝通，以達成共識。本件系爭飼料商品所生消費爭議，被告提出要求賠償10包飼料及退款之述求，無論合理與否，原告基於其自由意志，本得自主決定是否接受。反之，原告提出願賠償被告2包飼料之方案，無論是否合理，被告亦得本於其自由意志，自主決定是否接受。而被告系爭言論3已先聲明「貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，我可以理解貴司想表達的立場」等語，被告其餘系爭言論3之詞，乃原告之回應未合於其述求，因認其述求未獲正視，此純屬被告主觀感受之個人意見表達，並無真實與否可言，而無不法侵害原告名譽權可言。
　4.系爭言論4部分：　　
　　原告自承被告於113年1月24日致電原告公司時，確實造成被告等候15分鐘，以及被告當日稍後再度來電，原告公司線上人員告知由於客服處理專員不在，將於明日聯繫（見本院卷第15、17頁），可認被告當日第二通電話，原告公司確未有就雙方系爭消費爭議為何具體處理方式之回應。是被告系爭言論4所述其113年1月24日與原告電聯絡之過程，並無何不實。至被告認第二個客服敷衍直接掛電話，係屬被告主觀感受，屬個人意見表達，並無真實與否可言，而無不法侵害原告名譽權可言。
　5.系爭言論5部分：
　　被告系爭言論5僅係針對此次系爭飼料消費爭議事件，是否由原告回收退費還是由平台回收退費之處理方式，雙方有歧見。又原告公司小編「CatChang」先留言稱：「在網路平台購買，退費跟收回都是平台的事」，被告因此回應以：「我已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款，請你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」等語，此有原告所提雙方對話截圖可證（見本院卷第39、41頁），故系爭言論5僅係關於系爭飼料係由原告回收或平台回收之陳述，無關原告名譽。是縱原告主張：並無被告所稱酷澎（平台）不回收飼料一節屬實，亦無侵害原告公司名譽權可言。
　㈢綜上，被告系爭言論之貼文及留言，並不構成對原告名譽權之不法侵害，堪以認定。
五、從而，原告依民法第184條第1項前段、第195條第1項，聲明請求被告應給付原告100萬元，及自起訴狀繕本送達翌日起至清償日止按年利率百分之五計算之利息，以及請求被告應以附件一所示之方式刊登本案判決要旨，均為無理由，應予駁回；原告假執行之聲請亦失去依據，應併駁回。
六、本件事證已臻明確，兩造其餘主張、陳述及所提之證據暨攻擊防禦方法，經斟酌後，核與判決結果無影響，毋庸一一贅列，附此敘明。
七、結論：本件原告之訴為無理由，依民事訴訟法第78條，判決
    如主文。
中　　華　　民　　國　　113 　年　　6 　　月　　14　　日
                  民事第二庭    法　官　黃信樺
以上正本係照原本作成
如對本判決上訴，須於判決送達後20日內向本院提出上訴狀。如
委任律師提起上訴者，應一併繳納上訴審裁判費。 
中　　華　　民　　國　　113 　年　　6 　　月　　14　　日
                                書記官　楊振宗
原告所提「附件一」：
◎刊登處所：被告個人臉書「Yo Huang」、臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCat club」。
◎刊登期間：連續三日。
◎刊登形式：被告個人臉書「Yo Huang」之置頂貼文，閱覽權限設為公開。
◎輸出形式：字型一微軟正黑體；字型大小一14級 （白底黑字）。
◎刊登内容：本案判決要旨。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　



臺灣新北地方法院民事判決
113年度訴字第667號
原      告  貓侍股份有限公司


法定代理人  張舒涵  
訴訟代理人  簡榮宗律師
            顏宏律師  
被      告  黃詩凌  

訴訟代理人  林至偉律師  
上列當事人間請求侵權行為損害賠償事件，經本院於民國113年5
月10日言詞辯論終結，判決如下：
    主  文
一、原告之訴及假執行之聲請均駁回。
二、訴訟費用由原告負擔。
    事實及理由
一、原告主張：
  ㈠原告為販賣貓咪飼料之公司，被告於民國113年1月12日向酷
    澎網站購買原告之商品「黑貓侍」貓咪飼料（下稱系爭飼料
    ），被告聲稱於1月25日發現系爭飼料内有昆蟲屍體，打給
    原告公司客服要求賠償全新飼料10包，原告客服向被告表示
    無法賠償10包，至多僅能先賠償2包，後續待調查結果出爐
    後再議，被告無法接受，乃因而向宜蘭縣政府消保會申訴，
    原告收受宜蘭縣政府函文後，為妥適處理，主動向被告告知
    至多僅能賠償2包，無奈被告仍拒絕接受，被告卻因此於臉
    書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCat  club
    」發布以下之不實之言論。
　㈡被告於113年2月1日在臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂
    俱樂肩GrazyCat club」以臉書名稱「YoHuang」發布以下言
    論之貼文及留言（原證2；下稱系爭言論）：
　　「2022年購買黑貓侍時收到的是一隻完整的烘乾的小壁虎，
    當時用他們的文字管道與客服接洽，竟然跟我說在聯繫廠商
    ，廠商不就你們貓侍品牌???後來換一位客服跟我說工讀生
    用字錯誤，我就想說算了，他們來回收產品也給了我五包飼
    料做為赔償，此事和平完結。
　　殊不知近期購買黑貓侍竟然又有烘乾的未知蟲屍體
　　若有購買的家長記得看看有無異物，批次2023/7/25製造。
    我真的不知道要說什麼了，打電話向客服反應，第一個要我
    上傳照片到他們粉絲專頁後等，等了15分，我掛電話請他們
    回撥，没回撥，我回撥之後我說請你們主管明天打來，也是
    應付說好好好之後掛電話，我連掰都還沒說
　　第三個客服說公司說上次的壁虎屍體沒收到，這次要先回收
    屍體跟飼料先給我兩包飼料才要處理後續作業吧啦吧啦的，
    我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃，補充蛋白質也先不
    用捏！
　　消基會也申述了，貓侍再度打來說同樣的方案，從壁虎事件
    之後我沒有換過飼料，一直都是吃黑貓包，但這次事情貓侍
    公司要踩這麼硬的話，那麼就請求家長們推薦飼料了，謝謝
　　更新回覆貴公司：
　　確實第一次要求賠償五包，第二次發生此事要求十包及退款
    ，但經過眾多網友建議及我自己反思下決定請收回屍體及有
    問題的飼料並退款，換家飼料吃。
　　然後說怎麼看都不像壁虎的人，護航看看内文，再者我家的
    貓不會吃活體動物請不要拿別人家的貓來比，會吃蟑螂老鼠
    蚊子之類的，謝謝。
　　對於此事不再回應，屍體還在我家，飼料也還在。貴司也不
    用出動員工來護航了，直接與我聯繁即可。
　　謝謝貓瘋的家長們或路人意見，推薦的飼料我會一一去比對
    。另外說我獅子大開口、吃相難看，我也謝謝指教，我會要
    求賠償也僅是孩子們也不可能突然換飼料，被曲解成如此，
    我也沒有關係。
　　另外小編您怎麼沒有提到我當下發現個屍體時，我馬上下單
    另外一包新的黑貓包繼續吃？
　　貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，我
    可以理解貴司想表達的立場，我多次表達我不會po上網路任
    由言論發酵。直至你們接到消基會的公文還是跟之前的處理
    方式一樣，顯然你們並沒有要正視消費者的述求，而是發個
    聲明讓大眾看的眼花撩亂，要走法律途徑或者怎麼樣，本人
    問心無愧，相信這裡都是愛貓的人士，基本更換飼料的方式
    也應該都瞭解，謝謝。
　　1/24發生異物〉打電話>等候15分鐘掛掉〉於粉絲專頁請他們
    回撥>約等候五分鐘後我再度回撥〉第二個客服敷衍直接掛電
    話〉隔天1/25接獲第三位客服說明因先前壁虎屍體沒收到，
    我表示我並不想把事情鬧大也不會上網發文，但客服告知公
    司決議還是要先把有問題的飼料以換貨1換1方式處理〉不同
    意〉要求向先前同樣方式，只是因此事為二次發生要求十包
    飼料賠償〉客服表示内部需要開會>1630回電告知公司還是以
    先前方式變成1換2處理〉不同意>1/25消基會申述訴求賠償十
    包飼料並退款>2/1來電告知收到公文表示公司還是以先前方
    式處理。
　　我覺得我身為一個消費者已經解釋的非常清楚了，要覺得我
    怎麼樣都好，但每個人的想法都不一樣，我尊重大家的言論
    自由，但實在不必講的我很像奥到不行的台灣雕一樣，謝謝
    。
　　(任何有問題的我不會回應，除了推薦飼料的家長們以外，
    實在有夠心累）」。
  ㈢原告即於系爭言論貼文留言解釋，被告隨即發布退貨截圖，
    並留言回應「已退貨完成要不要來收東西我就問==」、「我
    已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款、請
    你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」、「平
    台確實有說要回收，但我說貓侍要回收，所以平台進行不回
    收退款」等語（原證3）。　　
　㈣被告系爭言論與事實不符，已侵害原告之名譽權。　
　1.實際事實發生經過，詳細敘述如下：
  ⑴113年1月24日，被告來電告知系爭飼料内有異物，原告於第
    一時間告知可更換一包7kg全新且不同批號之貓飼料，惟遭
    被告拒絕；被告又強烈要求線上人員找尋，其於111年反應
    飼料内有壁虎屍體之紀錄，告知因先前可赔償五包7kg全新
    貓飼料，這次若沒有十包7kg全新貓飼料就不接受賠償。並
    要求當日下午回電，後因等待時間過長，總機自動斷線。被
    告稍後再度來電，線上人員告知由於客服處理專員不在，將
    於明日聯繫。
  ⑵同年月25日中午，被告來電抱怨未依其要求之時間聯繫，亦
    抱怨111年壁虎乾事件，原告委婉告知被告當時因被告未能
    將重要參考物提供與代工廠，貓飼料裸包裝寄回且外包裝無
    附上任何異物(壁虎乾）故本次希望能請求被告協助將異物
    照片提供予原告，也請現場物流人員協助拍照等保護雙方權
    益，以便與代工廠進行了解狀況及處理後續，但被告不接受
    ，仍要求10包全新貓飼料作為賠償，原告公司線上人員表達
    會轉達公司進行内部討論再回覆；原告公司下午依被告之指
    定時間回電，告知被告為保障其消費與使用權益，至多先以
    2包進行換貨，並額外提供小禮物作為補償，但被告仍堅持
    其立場，同時表達會透過消基會保障自身權益，原告僅能表
    達尊重。
　⑶同年2月1日，原告回電被告，告知原告公司已收到宜蘭縣政
    府公函，會依照消保法規定妥適處理，再次告知為保障其消
    費與使用權益，至多先以更換全新2包7kg飼料，惟被告仍拒
    絕，並表達極度不滿，甚至告知網路見、也會再度提起申訴
    ，原告公司同樣僅能表達尊重。
  ⑷同年2月2日，被告來電告知已自行向酷澎退款，要求原告公
    司前往回收飼料，原告公司告知若走原消費通路流程退貨，
    礙於資訊有限，且原告尚未接到來自酷澎之任何聯繫，礙難
    以直接進行下一步安排。　
　2.被告系爭言論，以下為不實之處：　
  ⑴「第三個客服說公司說上次得壁虎屍體沒收到，這次要先回
     收屍體跟飼料先給我兩包飼料才要處理後續作業吧啦吧啦
     的，我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃，補充蛋白質
     也先不用捏！」云云（下稱系爭言論1） 。惟查，被告曾
     告知原告公司，其並無將壁虎屍體給予原告，而係被告家
     中之貓咪將壁虎屍體玩到不見，因此可證被告係自行將屍
     體弄不見，而非原告未收到。
　⑵「貴司也不用出動員工來護航了，直接與我聯繁即可。」云
     云（下稱系爭言論2）。惟查，原告公司並無出動員工護航
     ，故與事實不符。
  ⑶ 「貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，
     我可以理解貴司想表達的立場，我多次表達我不會po上網
     路任由言論發酵。直至你們接到消基會的公文還是跟之前
     的處理方式一樣，顯然你們並沒有要正視消費者的述求，
     而是發個聲明讓大眾看的眼花撩亂，要走法律途徑或者怎
     麼樣，本人問心無愧，相信這裡都是愛貓的人士，基本更
     換飼料的方式也應該都暸解，謝謝。」云云（下稱系爭言
     論3）。惟查，原告公司於收受消保會公文前，均願意賠償
     2包予被告，以保障被告權益，並無被告所稱之「顯然你們
     並沒有要正視消費者的述求，而是發個聲明讓大眾看的眼
     花撩亂」，因此被告之言論顯與事實不符。
  ⑷「1/24發生異物〉打電話〉等候15分鐘掛掉〉於粉絲專頁請他們
     回撥〉約等候五分鐘後我再度回撥〉第二個客服敷衍直接掛
     電話」云云（下稱系爭言論4）。惟查，被告於1月24日進
     電要求人員線上找出小壁虎資料，原告尊重並配合被告要
     求才會造成15分鐘之等候，第二位客服人員告知被告後續
     將由專人處理，並無任何敷衍之處。
  ⑸「我已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款
     ，請你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」
     、「平台確實有說要回收，但我說貓侍要回收，所以平台
     進行不回收退款」云云（下稱系爭言論5）。惟查，被告最
     後電話才坦白告知實際係將貓飼料一分為二，一部分提供
     給酷澎回收，因此酷澎才會退款予被告，並無被告所稱之
     酷澎不回收飼料，因此被告之言論顯與事實不符。
 　㈤被告發布系爭言論之文章後，已使許多網友一同批評原告公
     司，甚至表示不再購買原告品牌，此有留言截圖可稽(原證
     4)，被告刪除系爭言論之文章前，無任何解釋說明事實為
     何，也因被告之不實言論，已然侵害原告之名譽權，足以
     貶損原告評價甚鉅，因此原告爰依民法第195條第1項前段
     ，請求被告賠償非財產上損害新臺幣（下同）100萬元，及
     依民法第18條第1項前段、第195條第1項後段請求被告以附
     件一所示之方式，刊登本案判決之要旨，以為回復原告名
     譽之適當處分。
   ㈥請求權基礎：
　　 民法第184條第1項前段、第195條第1項。
 　㈦並聲明：
   1.被告應給付原告100萬元，及自起訴狀繕本送達翌日起至清
     償日止，按年利率百分之五計算之利息。
   2.被告應以附件一所示之方式，刊登本案判決要旨。 
   3.第1項聲明，原告願供擔保，請准宣告假執行
二、被告則抗辯：
  ㈠被告於系爭貼文及留言抒發對原告處理本件消費爭議過程之
    主觀感受，又未使用偏激不堪之言詞，自無侵害原告之名譽
    權：
  1.被告於113年1月12日經由「Coupang酷澎購物平台」購買原
    告所銷售系爭飼料商品，卻於同年月24日發現系爭飼料內有
    不明昆蟲屍體，因而向原告反映；而原告雖提出「更換商品
    」之方案，然因被告前於111年間所購買原告之商品亦曾發
    生相類似之情況（商品內有壁虎屍體），是被告無法接受原
    告僅以「換貨」方式搪塞，而不亟思產線衛生之解決方案，
    乃提出「賠償10包商品」之和解方案。嗣因雙方仍無法達成
    共識，被告爰提出消費爭議申訴，並於臉書社團「爆料公社
    」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCatClub」發布系爭言論之貼
    文，再於原告公司小編於系爭貼文下張貼回覆後，就其留言
    之內容予以回應。
  2.而觀諸系爭言論之內容，均僅在陳述兩造間上開互動經過，
    輔以被告對原告處理本件消費爭議過程之主觀感受，並未使
    用任何偏激不堪之言詞；且就「被告所購得系爭飼料商品內
    確有不明昆蟲屍體」、「兩造確有持續就此消費爭議進行磋
    商」及「原告公司小編於系爭言論貼文下方留言回覆」等事
    實，除為原告所不爭執，更有原告自行提出原證1之附件截
    圖、原證2之截圖可憑，是被告張貼系爭言論之貼文及留言
    ，顯未侵害原告之名譽權。
  3.至就原告所主張系爭言論中之侵權言論部分，亦無何侵害原
    告名譽之處，逐一詳述如下：
  ⑴被告從未向原告表示：「家中貓咪將壁虎屍體玩到不見」等
    語；實則，被告於111年間發現系爭飼料內有壁虎屍體後，
    即將壁虎屍體及所餘飼料一併退還予原告，而原告在此次消
    費爭議發生前，未曾向被告表示所退還商品有何疑慮，是被
    告所述自無悖於客觀事實之處。
  ⑵觀諸原證3所示臉書截圖，其中使用名稱「CatChang」之留言
    者自稱係原告公司之網路小編，且原告亦自認有於系爭貼文
    留言解釋。況稽原告公司小編之留言內容，仍係堅持公司之
    主張，是以被告主觀上感受該名小編仍在「護航」原告，自
    亦不具違法性。
  ⑶原告既不否認兩造仍未就系爭消費爭議達成和解，則被告陳
    述其「無法感受到原告公司對消費者之誠意」之主觀感受，
    當非屬侵害原告名譽權之言論。
  ⑷就「被告所撥出之第1通電話確有遭斷線之情事」及「被告再
    度撥通電話後，該名客服人員僅告知客服處理專員不在，而
    未實質回應被告訴求」等節，既均為原告所是認，則被告有
    關「等候15分鐘掛掉」、「認為遭到敷衍」等言論，顯亦屬
    適法。
  ⑸被告僅係提供系爭飼料商品之一小部分予「Coupang酷澎購物
    平台」以進行退款，然其餘部分仍待原告回收處理，是被告
    之言論並無不實之處；況稽該言論之內容，均在描述「Coup
    ang酷澎購物平台」之處理方式，並無任何貶抑或損及原告
    名譽之處，是原告主張被告言論損害其名譽，實令人費解。
  4.尤有進者，縱有部分網友留言批評或表示不再購買原告商品
    等語，然稽原告所提出之留言截圖（原證4），該等網友批
    評或不買原告商品之原因，實係因原告販售之商品內經常摻
    有異物，或係因網友閱讀原告公司小編之留言後，亦認為原
    告小編之態度不佳，而與原告所指被告言論無涉，是原告主
    張被告系爭言論侵害其名譽權，顯與客觀事實不符。
  ㈡退步而言，法人並無精神上痛苦可言，縱認被告張貼系爭言
    論確已侵害原告之名譽權，然原告並非自然人，自無受有精
    神上痛苦之可能，依最高法院104年度台上字第599號判決意
    旨，自不得請求賠償其非財產上損害。是原告訴請被告賠償
    其非財產上損害100萬元，於法顯屬無據。
  ㈢原告訴請被告於個人臉書頁面及臉書社團張貼本案判決要旨
    ，顯係強制被告表達認同本件判決所認定之事實，自屬過度
    侵害被告言論自由，而不應准許：
　　揆諸最高法院111年度台上字第2435號及鈞院112年度訴字第
    1122號意旨可知：命個人在其臉書頁面或臉書社團張貼判決
    要旨，顯係要求其應繼續使用臉書，且強制其表達「認同判
    決結果」之意，自已侵害其表意或不表意之自由；而判決書
    經公開後，受害人即得自行張貼判決書之內容或連結於自己
    之社群媒體，或於加害人之社群媒體留言，是命個人在其臉
    書頁面或臉書社團張貼判決要旨，非屬回復名譽之適當處分
    。職是之故，縱認被告發布系爭貼文及留言確已侵害原告之
    名譽權，，然原告另訴請被告於個人臉書、臉書社團「爆料
    公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCatClub」連續3日置頂
    張貼本案判決要旨，亦非屬回復名譽之適當處分，自應予駁
    回。
  ㈣答辯聲明：
  1.原告之訴及假執行之聲請均駁回。
  2.如受不利判決願供擔保，請准宣告免為假執行。
三、兩造不爭執事項：（見本院卷第109至110頁、第94至95頁）
  ㈠被告有於113年2月1日在臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋
    狂俱樂部CrazyCatClub」發布系爭言論之貼文及留言。
  ㈡兩造並未就系爭飼料商品所生消費爭議達成和解。
  ㈢原證3所示臉書名稱「CatChang」之使用者為原告公司之員工
    （即小編）。
  ㈣系爭言論之貼文及留言業經被告刪除。　　
四、本院之判斷：
 　 原告主張被告系爭言論不實，侵害原告公司之名譽，應依民
    法第184條第1項前段、第195條第1項賠償原告非財產上損害
    100萬元，及以附件一之方式回復原告之名譽。被告則否認
    系爭言論構成原告名譽權之侵害，並以前開情詞為辯。經查
    ：
　㈠按民法第184條第1項前段規定：「因故意或過失，不法侵害
    他人之權利者，負損害賠償責任。」、第195條第1條規定：
    「不法侵害他人之身體、健康、名譽、自由、信用、隱私、
    貞操，或不法侵害其他人格法益而情節重大者，被害人雖非
    財產上之損害，亦得請求賠償相當之金額。其名譽被侵害者
    ，並得請求回復名譽之適當處分。」。是人格權侵害責任之
    成立以「不法」為要件。次按侵害名譽之言論有關事實陳述
    部分，當事人如能證明其為真實，或主要事實相符（不必與
    真實分毫不差），或雖不能證明言論內容為真實，但依其所
    提證據資料，足認有相當理由確信其為真實者；另關於意見
    表達部分，如善意發表言論，而對於可受公評之事為適當之
    評論者，均難謂具有違法性，而令負侵權行為損害賠償責任
    （最高法院110年度台上字第2440號判決意旨參照）。又法
    人商譽及個人名譽為人格之社會評價，有無受侵害，應以社
    會上對其評價是否貶損作為判斷之依據。
　㈡經查：
　1.系爭言論1部分：
 　 查被告前於111年間，曾向原告公司反應過其購買之貓飼料
    有壁虎乾，原告當時以補償被告要求之5包7公斤飼料而和解
    ，此為原告所是認，並有原告所提原告公司小編「CatChang
    」之留言截圖可證（原證3；見本院卷第39頁），且原告稱
    ：於113年1月25日電話中，被告抱怨111年壁虎乾事件，原
    告委婉告知被告當時因被告未能將重要參考物提供與代工廠
    ，貓飼料裸包裝寄回且外包裝無附上任何異物(壁虎乾）故
    本次希望能請求被告協助將異物照片提供予原告，也請現場
    物流人員協助拍照等保護雙方權益，以便與代工廠進行了解
    狀況及處理後續，但被告不接受等語（見本院卷第15至16頁
    ），顯然上開111年之事件中，被告確實有寄回貓飼料與原
    告，雖原告稱當時收到被告寄回之貓飼料未見有壁虎屍體，
    然非無可能係於寄送過程中某些因素造成，不當然可認是因
    被告未寄送所致。原告雖謂被告曾表示其當時並無將壁虎屍
    體給予原告，而係被告家中之貓咪將壁虎屍體玩到不見等語
    ，然為被告所否認，原告並未提出證據證明被告曾為上開表
    示，已難採憑，故被告系爭言論1中關於「我就問誰會把壁
    虎屍體留在家裡給貓吃」之言詞，即難認與事實不符。且綜
    觀系爭言論1之內容，被告稱「我就問誰會把壁虎屍體留在
    家裡給貓吃」，其意僅係就原告稱未收到壁虎屍體一節，反
    駁以並非因被告未寄回之故。再者，111年之事件，原告雖
    稱未收到壁虎乾，然雙方仍已達成協商而解決，故被告於11
    1年間是否確有將壁虎乾寄回與原告，以及原告當時是否確
    未收到壁虎乾，與原告之商譽均無關。是被告系爭言論1，
    並無侵害原告之名譽可言。
　2.系爭言論2部分：　
　　原告不爭執其所提原證3截圖所示臉書名稱「CatChang」之
    使用者為原告公司之員工（即小編），且陳稱原告公司之小
    編就兩造此次消費爭議事件數次於被告系爭言論之貼文留言
    解釋（見本院卷第14頁），並提出原告公司小編留言之截圖
    為證（原證3；見本院訴字卷第39至43頁）。是被告系爭言
    論2認為原告公司員工之留言為護航之詞，僅係表達其個人
    主觀感受，屬意見表達，並無真實與否可言，而不具不法性
    。
　3.系爭言論3部分：　
 　 按和解應由雙方當事人本於自由意志，就爭議事情進行溝通
    ，以達成共識。本件系爭飼料商品所生消費爭議，被告提出
    要求賠償10包飼料及退款之述求，無論合理與否，原告基於
    其自由意志，本得自主決定是否接受。反之，原告提出願賠
    償被告2包飼料之方案，無論是否合理，被告亦得本於其自
    由意志，自主決定是否接受。而被告系爭言論3已先聲明「
    貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，我
    可以理解貴司想表達的立場」等語，被告其餘系爭言論3之
    詞，乃原告之回應未合於其述求，因認其述求未獲正視，此
    純屬被告主觀感受之個人意見表達，並無真實與否可言，而
    無不法侵害原告名譽權可言。
　4.系爭言論4部分：　　
　　原告自承被告於113年1月24日致電原告公司時，確實造成被
    告等候15分鐘，以及被告當日稍後再度來電，原告公司線上
    人員告知由於客服處理專員不在，將於明日聯繫（見本院卷
    第15、17頁），可認被告當日第二通電話，原告公司確未有
    就雙方系爭消費爭議為何具體處理方式之回應。是被告系爭
    言論4所述其113年1月24日與原告電聯絡之過程，並無何不
    實。至被告認第二個客服敷衍直接掛電話，係屬被告主觀感
    受，屬個人意見表達，並無真實與否可言，而無不法侵害原
    告名譽權可言。
　5.系爭言論5部分：
　　被告系爭言論5僅係針對此次系爭飼料消費爭議事件，是否
    由原告回收退費還是由平台回收退費之處理方式，雙方有歧
    見。又原告公司小編「CatChang」先留言稱：「在網路平台
    購買，退費跟收回都是平台的事」，被告因此回應以：「我
    已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款，請
    你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」等語，
    此有原告所提雙方對話截圖可證（見本院卷第39、41頁），
    故系爭言論5僅係關於系爭飼料係由原告回收或平台回收之
    陳述，無關原告名譽。是縱原告主張：並無被告所稱酷澎（
    平台）不回收飼料一節屬實，亦無侵害原告公司名譽權可言
    。
　㈢綜上，被告系爭言論之貼文及留言，並不構成對原告名譽權
    之不法侵害，堪以認定。
五、從而，原告依民法第184條第1項前段、第195條第1項，聲明
    請求被告應給付原告100萬元，及自起訴狀繕本送達翌日起
    至清償日止按年利率百分之五計算之利息，以及請求被告應
    以附件一所示之方式刊登本案判決要旨，均為無理由，應予
    駁回；原告假執行之聲請亦失去依據，應併駁回。
六、本件事證已臻明確，兩造其餘主張、陳述及所提之證據暨攻
    擊防禦方法，經斟酌後，核與判決結果無影響，毋庸一一贅
    列，附此敘明。
七、結論：本件原告之訴為無理由，依民事訴訟法第78條，判決
    如主文。
中　　華　　民　　國　　113 　年　　6 　　月　　14　　日
                  民事第二庭    法　官　黃信樺
以上正本係照原本作成
如對本判決上訴，須於判決送達後20日內向本院提出上訴狀。如
委任律師提起上訴者，應一併繳納上訴審裁判費。 
中　　華　　民　　國　　113 　年　　6 　　月　　14　　日
                                書記官　楊振宗
原告所提「附件一」：
◎刊登處所：被告個人臉書「Yo Huang」、臉書社團「爆料公社
  」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCat club」。
◎刊登期間：連續三日。
◎刊登形式：被告個人臉書「Yo Huang」之置頂貼文，閱覽權限
  設為公開。
◎輸出形式：字型一微軟正黑體；字型大小一14級 （白底黑字）
  。
◎刊登内容：本案判決要旨。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　




臺灣新北地方法院民事判決
113年度訴字第667號
原      告  貓侍股份有限公司


法定代理人  張舒涵  
訴訟代理人  簡榮宗律師
            顏宏律師  
被      告  黃詩凌  

訴訟代理人  林至偉律師  
上列當事人間請求侵權行為損害賠償事件，經本院於民國113年5月10日言詞辯論終結，判決如下：
    主  文
一、原告之訴及假執行之聲請均駁回。
二、訴訟費用由原告負擔。
    事實及理由
一、原告主張：
  ㈠原告為販賣貓咪飼料之公司，被告於民國113年1月12日向酷澎網站購買原告之商品「黑貓侍」貓咪飼料（下稱系爭飼料），被告聲稱於1月25日發現系爭飼料内有昆蟲屍體，打給原告公司客服要求賠償全新飼料10包，原告客服向被告表示無法賠償10包，至多僅能先賠償2包，後續待調查結果出爐後再議，被告無法接受，乃因而向宜蘭縣政府消保會申訴，原告收受宜蘭縣政府函文後，為妥適處理，主動向被告告知至多僅能賠償2包，無奈被告仍拒絕接受，被告卻因此於臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCat  club」發布以下之不實之言論。
　㈡被告於113年2月1日在臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂肩GrazyCat club」以臉書名稱「YoHuang」發布以下言論之貼文及留言（原證2；下稱系爭言論）：
　　「2022年購買黑貓侍時收到的是一隻完整的烘乾的小壁虎，當時用他們的文字管道與客服接洽，竟然跟我說在聯繫廠商，廠商不就你們貓侍品牌???後來換一位客服跟我說工讀生用字錯誤，我就想說算了，他們來回收產品也給了我五包飼料做為赔償，此事和平完結。
　　殊不知近期購買黑貓侍竟然又有烘乾的未知蟲屍體
　　若有購買的家長記得看看有無異物，批次2023/7/25製造。我真的不知道要說什麼了，打電話向客服反應，第一個要我上傳照片到他們粉絲專頁後等，等了15分，我掛電話請他們回撥，没回撥，我回撥之後我說請你們主管明天打來，也是應付說好好好之後掛電話，我連掰都還沒說
　　第三個客服說公司說上次的壁虎屍體沒收到，這次要先回收屍體跟飼料先給我兩包飼料才要處理後續作業吧啦吧啦的，我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃，補充蛋白質也先不用捏！
　　消基會也申述了，貓侍再度打來說同樣的方案，從壁虎事件之後我沒有換過飼料，一直都是吃黑貓包，但這次事情貓侍公司要踩這麼硬的話，那麼就請求家長們推薦飼料了，謝謝
　　更新回覆貴公司：
　　確實第一次要求賠償五包，第二次發生此事要求十包及退款，但經過眾多網友建議及我自己反思下決定請收回屍體及有問題的飼料並退款，換家飼料吃。
　　然後說怎麼看都不像壁虎的人，護航看看内文，再者我家的貓不會吃活體動物請不要拿別人家的貓來比，會吃蟑螂老鼠蚊子之類的，謝謝。
　　對於此事不再回應，屍體還在我家，飼料也還在。貴司也不用出動員工來護航了，直接與我聯繁即可。
　　謝謝貓瘋的家長們或路人意見，推薦的飼料我會一一去比對。另外說我獅子大開口、吃相難看，我也謝謝指教，我會要求賠償也僅是孩子們也不可能突然換飼料，被曲解成如此，我也沒有關係。
　　另外小編您怎麼沒有提到我當下發現個屍體時，我馬上下單另外一包新的黑貓包繼續吃？
　　貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，我可以理解貴司想表達的立場，我多次表達我不會po上網路任由言論發酵。直至你們接到消基會的公文還是跟之前的處理方式一樣，顯然你們並沒有要正視消費者的述求，而是發個聲明讓大眾看的眼花撩亂，要走法律途徑或者怎麼樣，本人問心無愧，相信這裡都是愛貓的人士，基本更換飼料的方式也應該都瞭解，謝謝。
　　1/24發生異物〉打電話>等候15分鐘掛掉〉於粉絲專頁請他們回撥>約等候五分鐘後我再度回撥〉第二個客服敷衍直接掛電話〉隔天1/25接獲第三位客服說明因先前壁虎屍體沒收到，我表示我並不想把事情鬧大也不會上網發文，但客服告知公司決議還是要先把有問題的飼料以換貨1換1方式處理〉不同意〉要求向先前同樣方式，只是因此事為二次發生要求十包飼料賠償〉客服表示内部需要開會>1630回電告知公司還是以先前方式變成1換2處理〉不同意>1/25消基會申述訴求賠償十包飼料並退款>2/1來電告知收到公文表示公司還是以先前方式處理。
　　我覺得我身為一個消費者已經解釋的非常清楚了，要覺得我怎麼樣都好，但每個人的想法都不一樣，我尊重大家的言論自由，但實在不必講的我很像奥到不行的台灣雕一樣，謝謝。
　　(任何有問題的我不會回應，除了推薦飼料的家長們以外，實在有夠心累）」。
  ㈢原告即於系爭言論貼文留言解釋，被告隨即發布退貨截圖，並留言回應「已退貨完成要不要來收東西我就問==」、「我已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款、請你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」、「平台確實有說要回收，但我說貓侍要回收，所以平台進行不回收退款」等語（原證3）。　　
　㈣被告系爭言論與事實不符，已侵害原告之名譽權。　
　1.實際事實發生經過，詳細敘述如下：
  ⑴113年1月24日，被告來電告知系爭飼料内有異物，原告於第一時間告知可更換一包7kg全新且不同批號之貓飼料，惟遭被告拒絕；被告又強烈要求線上人員找尋，其於111年反應飼料内有壁虎屍體之紀錄，告知因先前可赔償五包7kg全新貓飼料，這次若沒有十包7kg全新貓飼料就不接受賠償。並要求當日下午回電，後因等待時間過長，總機自動斷線。被告稍後再度來電，線上人員告知由於客服處理專員不在，將於明日聯繫。
  ⑵同年月25日中午，被告來電抱怨未依其要求之時間聯繫，亦抱怨111年壁虎乾事件，原告委婉告知被告當時因被告未能將重要參考物提供與代工廠，貓飼料裸包裝寄回且外包裝無附上任何異物(壁虎乾）故本次希望能請求被告協助將異物照片提供予原告，也請現場物流人員協助拍照等保護雙方權益，以便與代工廠進行了解狀況及處理後續，但被告不接受，仍要求10包全新貓飼料作為賠償，原告公司線上人員表達會轉達公司進行内部討論再回覆；原告公司下午依被告之指定時間回電，告知被告為保障其消費與使用權益，至多先以2包進行換貨，並額外提供小禮物作為補償，但被告仍堅持其立場，同時表達會透過消基會保障自身權益，原告僅能表達尊重。
　⑶同年2月1日，原告回電被告，告知原告公司已收到宜蘭縣政府公函，會依照消保法規定妥適處理，再次告知為保障其消費與使用權益，至多先以更換全新2包7kg飼料，惟被告仍拒絕，並表達極度不滿，甚至告知網路見、也會再度提起申訴，原告公司同樣僅能表達尊重。
  ⑷同年2月2日，被告來電告知已自行向酷澎退款，要求原告公司前往回收飼料，原告公司告知若走原消費通路流程退貨，礙於資訊有限，且原告尚未接到來自酷澎之任何聯繫，礙難以直接進行下一步安排。　
　2.被告系爭言論，以下為不實之處：　
  ⑴「第三個客服說公司說上次得壁虎屍體沒收到，這次要先回收屍體跟飼料先給我兩包飼料才要處理後續作業吧啦吧啦的，我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃，補充蛋白質也先不用捏！」云云（下稱系爭言論1） 。惟查，被告曾告知原告公司，其並無將壁虎屍體給予原告，而係被告家中之貓咪將壁虎屍體玩到不見，因此可證被告係自行將屍體弄不見，而非原告未收到。
　⑵「貴司也不用出動員工來護航了，直接與我聯繁即可。」云云（下稱系爭言論2）。惟查，原告公司並無出動員工護航，故與事實不符。
  ⑶ 「貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，我可以理解貴司想表達的立場，我多次表達我不會po上網路任由言論發酵。直至你們接到消基會的公文還是跟之前的處理方式一樣，顯然你們並沒有要正視消費者的述求，而是發個聲明讓大眾看的眼花撩亂，要走法律途徑或者怎麼樣，本人問心無愧，相信這裡都是愛貓的人士，基本更換飼料的方式也應該都暸解，謝謝。」云云（下稱系爭言論3）。惟查，原告公司於收受消保會公文前，均願意賠償2包予被告，以保障被告權益，並無被告所稱之「顯然你們並沒有要正視消費者的述求，而是發個聲明讓大眾看的眼花撩亂」，因此被告之言論顯與事實不符。
  ⑷「1/24發生異物〉打電話〉等候15分鐘掛掉〉於粉絲專頁請他們回撥〉約等候五分鐘後我再度回撥〉第二個客服敷衍直接掛電話」云云（下稱系爭言論4）。惟查，被告於1月24日進電要求人員線上找出小壁虎資料，原告尊重並配合被告要求才會造成15分鐘之等候，第二位客服人員告知被告後續將由專人處理，並無任何敷衍之處。
  ⑸「我已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款，請你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」、「平台確實有說要回收，但我說貓侍要回收，所以平台進行不回收退款」云云（下稱系爭言論5）。惟查，被告最後電話才坦白告知實際係將貓飼料一分為二，一部分提供給酷澎回收，因此酷澎才會退款予被告，並無被告所稱之酷澎不回收飼料，因此被告之言論顯與事實不符。
 　㈤被告發布系爭言論之文章後，已使許多網友一同批評原告公司，甚至表示不再購買原告品牌，此有留言截圖可稽(原證4)，被告刪除系爭言論之文章前，無任何解釋說明事實為何，也因被告之不實言論，已然侵害原告之名譽權，足以貶損原告評價甚鉅，因此原告爰依民法第195條第1項前段，請求被告賠償非財產上損害新臺幣（下同）100萬元，及依民法第18條第1項前段、第195條第1項後段請求被告以附件一所示之方式，刊登本案判決之要旨，以為回復原告名譽之適當處分。
   ㈥請求權基礎：
　　 民法第184條第1項前段、第195條第1項。
 　㈦並聲明：
   1.被告應給付原告100萬元，及自起訴狀繕本送達翌日起至清
     償日止，按年利率百分之五計算之利息。
   2.被告應以附件一所示之方式，刊登本案判決要旨。 
   3.第1項聲明，原告願供擔保，請准宣告假執行
二、被告則抗辯：
  ㈠被告於系爭貼文及留言抒發對原告處理本件消費爭議過程之主觀感受，又未使用偏激不堪之言詞，自無侵害原告之名譽權：
  1.被告於113年1月12日經由「Coupang酷澎購物平台」購買原告所銷售系爭飼料商品，卻於同年月24日發現系爭飼料內有不明昆蟲屍體，因而向原告反映；而原告雖提出「更換商品」之方案，然因被告前於111年間所購買原告之商品亦曾發生相類似之情況（商品內有壁虎屍體），是被告無法接受原告僅以「換貨」方式搪塞，而不亟思產線衛生之解決方案，乃提出「賠償10包商品」之和解方案。嗣因雙方仍無法達成共識，被告爰提出消費爭議申訴，並於臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCatClub」發布系爭言論之貼文，再於原告公司小編於系爭貼文下張貼回覆後，就其留言之內容予以回應。
  2.而觀諸系爭言論之內容，均僅在陳述兩造間上開互動經過，輔以被告對原告處理本件消費爭議過程之主觀感受，並未使用任何偏激不堪之言詞；且就「被告所購得系爭飼料商品內確有不明昆蟲屍體」、「兩造確有持續就此消費爭議進行磋商」及「原告公司小編於系爭言論貼文下方留言回覆」等事實，除為原告所不爭執，更有原告自行提出原證1之附件截圖、原證2之截圖可憑，是被告張貼系爭言論之貼文及留言，顯未侵害原告之名譽權。
  3.至就原告所主張系爭言論中之侵權言論部分，亦無何侵害原告名譽之處，逐一詳述如下：
  ⑴被告從未向原告表示：「家中貓咪將壁虎屍體玩到不見」等語；實則，被告於111年間發現系爭飼料內有壁虎屍體後，即將壁虎屍體及所餘飼料一併退還予原告，而原告在此次消費爭議發生前，未曾向被告表示所退還商品有何疑慮，是被告所述自無悖於客觀事實之處。
  ⑵觀諸原證3所示臉書截圖，其中使用名稱「CatChang」之留言者自稱係原告公司之網路小編，且原告亦自認有於系爭貼文留言解釋。況稽原告公司小編之留言內容，仍係堅持公司之主張，是以被告主觀上感受該名小編仍在「護航」原告，自亦不具違法性。
  ⑶原告既不否認兩造仍未就系爭消費爭議達成和解，則被告陳述其「無法感受到原告公司對消費者之誠意」之主觀感受，當非屬侵害原告名譽權之言論。
  ⑷就「被告所撥出之第1通電話確有遭斷線之情事」及「被告再度撥通電話後，該名客服人員僅告知客服處理專員不在，而未實質回應被告訴求」等節，既均為原告所是認，則被告有關「等候15分鐘掛掉」、「認為遭到敷衍」等言論，顯亦屬適法。
  ⑸被告僅係提供系爭飼料商品之一小部分予「Coupang酷澎購物平台」以進行退款，然其餘部分仍待原告回收處理，是被告之言論並無不實之處；況稽該言論之內容，均在描述「Coupang酷澎購物平台」之處理方式，並無任何貶抑或損及原告名譽之處，是原告主張被告言論損害其名譽，實令人費解。
  4.尤有進者，縱有部分網友留言批評或表示不再購買原告商品等語，然稽原告所提出之留言截圖（原證4），該等網友批評或不買原告商品之原因，實係因原告販售之商品內經常摻有異物，或係因網友閱讀原告公司小編之留言後，亦認為原告小編之態度不佳，而與原告所指被告言論無涉，是原告主張被告系爭言論侵害其名譽權，顯與客觀事實不符。
  ㈡退步而言，法人並無精神上痛苦可言，縱認被告張貼系爭言論確已侵害原告之名譽權，然原告並非自然人，自無受有精神上痛苦之可能，依最高法院104年度台上字第599號判決意旨，自不得請求賠償其非財產上損害。是原告訴請被告賠償其非財產上損害100萬元，於法顯屬無據。
  ㈢原告訴請被告於個人臉書頁面及臉書社團張貼本案判決要旨，顯係強制被告表達認同本件判決所認定之事實，自屬過度侵害被告言論自由，而不應准許：
　　揆諸最高法院111年度台上字第2435號及鈞院112年度訴字第1122號意旨可知：命個人在其臉書頁面或臉書社團張貼判決要旨，顯係要求其應繼續使用臉書，且強制其表達「認同判決結果」之意，自已侵害其表意或不表意之自由；而判決書經公開後，受害人即得自行張貼判決書之內容或連結於自己之社群媒體，或於加害人之社群媒體留言，是命個人在其臉書頁面或臉書社團張貼判決要旨，非屬回復名譽之適當處分。職是之故，縱認被告發布系爭貼文及留言確已侵害原告之名譽權，，然原告另訴請被告於個人臉書、臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCatClub」連續3日置頂張貼本案判決要旨，亦非屬回復名譽之適當處分，自應予駁回。
  ㈣答辯聲明：
  1.原告之訴及假執行之聲請均駁回。
  2.如受不利判決願供擔保，請准宣告免為假執行。
三、兩造不爭執事項：（見本院卷第109至110頁、第94至95頁）
  ㈠被告有於113年2月1日在臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCatClub」發布系爭言論之貼文及留言。
  ㈡兩造並未就系爭飼料商品所生消費爭議達成和解。
  ㈢原證3所示臉書名稱「CatChang」之使用者為原告公司之員工（即小編）。
  ㈣系爭言論之貼文及留言業經被告刪除。　　
四、本院之判斷：
 　 原告主張被告系爭言論不實，侵害原告公司之名譽，應依民法第184條第1項前段、第195條第1項賠償原告非財產上損害100萬元，及以附件一之方式回復原告之名譽。被告則否認系爭言論構成原告名譽權之侵害，並以前開情詞為辯。經查：
　㈠按民法第184條第1項前段規定：「因故意或過失，不法侵害他人之權利者，負損害賠償責任。」、第195條第1條規定：「不法侵害他人之身體、健康、名譽、自由、信用、隱私、貞操，或不法侵害其他人格法益而情節重大者，被害人雖非財產上之損害，亦得請求賠償相當之金額。其名譽被侵害者，並得請求回復名譽之適當處分。」。是人格權侵害責任之成立以「不法」為要件。次按侵害名譽之言論有關事實陳述部分，當事人如能證明其為真實，或主要事實相符（不必與真實分毫不差），或雖不能證明言論內容為真實，但依其所提證據資料，足認有相當理由確信其為真實者；另關於意見表達部分，如善意發表言論，而對於可受公評之事為適當之評論者，均難謂具有違法性，而令負侵權行為損害賠償責任（最高法院110年度台上字第2440號判決意旨參照）。又法人商譽及個人名譽為人格之社會評價，有無受侵害，應以社會上對其評價是否貶損作為判斷之依據。
　㈡經查：
　1.系爭言論1部分：
 　 查被告前於111年間，曾向原告公司反應過其購買之貓飼料有壁虎乾，原告當時以補償被告要求之5包7公斤飼料而和解，此為原告所是認，並有原告所提原告公司小編「CatChang」之留言截圖可證（原證3；見本院卷第39頁），且原告稱：於113年1月25日電話中，被告抱怨111年壁虎乾事件，原告委婉告知被告當時因被告未能將重要參考物提供與代工廠，貓飼料裸包裝寄回且外包裝無附上任何異物(壁虎乾）故本次希望能請求被告協助將異物照片提供予原告，也請現場物流人員協助拍照等保護雙方權益，以便與代工廠進行了解狀況及處理後續，但被告不接受等語（見本院卷第15至16頁），顯然上開111年之事件中，被告確實有寄回貓飼料與原告，雖原告稱當時收到被告寄回之貓飼料未見有壁虎屍體，然非無可能係於寄送過程中某些因素造成，不當然可認是因被告未寄送所致。原告雖謂被告曾表示其當時並無將壁虎屍體給予原告，而係被告家中之貓咪將壁虎屍體玩到不見等語，然為被告所否認，原告並未提出證據證明被告曾為上開表示，已難採憑，故被告系爭言論1中關於「我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃」之言詞，即難認與事實不符。且綜觀系爭言論1之內容，被告稱「我就問誰會把壁虎屍體留在家裡給貓吃」，其意僅係就原告稱未收到壁虎屍體一節，反駁以並非因被告未寄回之故。再者，111年之事件，原告雖稱未收到壁虎乾，然雙方仍已達成協商而解決，故被告於111年間是否確有將壁虎乾寄回與原告，以及原告當時是否確未收到壁虎乾，與原告之商譽均無關。是被告系爭言論1，並無侵害原告之名譽可言。
　2.系爭言論2部分：　
　　原告不爭執其所提原證3截圖所示臉書名稱「CatChang」之使用者為原告公司之員工（即小編），且陳稱原告公司之小編就兩造此次消費爭議事件數次於被告系爭言論之貼文留言解釋（見本院卷第14頁），並提出原告公司小編留言之截圖為證（原證3；見本院訴字卷第39至43頁）。是被告系爭言論2認為原告公司員工之留言為護航之詞，僅係表達其個人主觀感受，屬意見表達，並無真實與否可言，而不具不法性。
　3.系爭言論3部分：　
 　 按和解應由雙方當事人本於自由意志，就爭議事情進行溝通，以達成共識。本件系爭飼料商品所生消費爭議，被告提出要求賠償10包飼料及退款之述求，無論合理與否，原告基於其自由意志，本得自主決定是否接受。反之，原告提出願賠償被告2包飼料之方案，無論是否合理，被告亦得本於其自由意志，自主決定是否接受。而被告系爭言論3已先聲明「貴司給的聲明確實屬實，但大家都是站在各自立場說話，我可以理解貴司想表達的立場」等語，被告其餘系爭言論3之詞，乃原告之回應未合於其述求，因認其述求未獲正視，此純屬被告主觀感受之個人意見表達，並無真實與否可言，而無不法侵害原告名譽權可言。
　4.系爭言論4部分：　　
　　原告自承被告於113年1月24日致電原告公司時，確實造成被告等候15分鐘，以及被告當日稍後再度來電，原告公司線上人員告知由於客服處理專員不在，將於明日聯繫（見本院卷第15、17頁），可認被告當日第二通電話，原告公司確未有就雙方系爭消費爭議為何具體處理方式之回應。是被告系爭言論4所述其113年1月24日與原告電聯絡之過程，並無何不實。至被告認第二個客服敷衍直接掛電話，係屬被告主觀感受，屬個人意見表達，並無真實與否可言，而無不法侵害原告名譽權可言。
　5.系爭言論5部分：
　　被告系爭言論5僅係針對此次系爭飼料消費爭議事件，是否由原告回收退費還是由平台回收退費之處理方式，雙方有歧見。又原告公司小編「CatChang」先留言稱：「在網路平台購買，退費跟收回都是平台的事」，被告因此回應以：「我已經跟平台說你們會來回收，所以他們進行不回收退款，請你們來收回飼料，若飼料有有任何損害與我無關。」等語，此有原告所提雙方對話截圖可證（見本院卷第39、41頁），故系爭言論5僅係關於系爭飼料係由原告回收或平台回收之陳述，無關原告名譽。是縱原告主張：並無被告所稱酷澎（平台）不回收飼料一節屬實，亦無侵害原告公司名譽權可言。
　㈢綜上，被告系爭言論之貼文及留言，並不構成對原告名譽權之不法侵害，堪以認定。
五、從而，原告依民法第184條第1項前段、第195條第1項，聲明請求被告應給付原告100萬元，及自起訴狀繕本送達翌日起至清償日止按年利率百分之五計算之利息，以及請求被告應以附件一所示之方式刊登本案判決要旨，均為無理由，應予駁回；原告假執行之聲請亦失去依據，應併駁回。
六、本件事證已臻明確，兩造其餘主張、陳述及所提之證據暨攻擊防禦方法，經斟酌後，核與判決結果無影響，毋庸一一贅列，附此敘明。
七、結論：本件原告之訴為無理由，依民事訴訟法第78條，判決
    如主文。
中　　華　　民　　國　　113 　年　　6 　　月　　14　　日
                  民事第二庭    法　官　黃信樺
以上正本係照原本作成
如對本判決上訴，須於判決送達後20日內向本院提出上訴狀。如
委任律師提起上訴者，應一併繳納上訴審裁判費。 
中　　華　　民　　國　　113 　年　　6 　　月　　14　　日
                                書記官　楊振宗
原告所提「附件一」：
◎刊登處所：被告個人臉書「Yo Huang」、臉書社團「爆料公社」及「貓咪也瘋狂俱樂部CrazyCat club」。
◎刊登期間：連續三日。
◎刊登形式：被告個人臉書「Yo Huang」之置頂貼文，閱覽權限設為公開。
◎輸出形式：字型一微軟正黑體；字型大小一14級 （白底黑字）。
◎刊登内容：本案判決要旨。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　



