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壹、前　　言

一、考察目的

消費者與企業經營者一旦發生爭執或造成權益損害時，消費者雖可以循訴訟方式尋求救濟，但因訴訟程序較為嚴謹，而且訴訟所生之各項費用，對消費者而言，也是一項沉重負擔。此外，訴訟程序之拖延，特別是有些案件一旦涉訟，纏訟經年之痛苦經驗，更是讓消費者對循訴訟方式尋求救濟，望之卻步。因此一般消費者非萬不得已，大多不願輕易涉訟，以免徒增困擾。事實上，關於消費爭議，特別是小額之爭議案件，消費者多希望能利用比訴訟程序更簡單、處理方式更便捷、處理結果更有效率，而且費用又比透過訴訟更經濟的機制，儘快圓滿解決與企業經營者間所生的爭議。

但是個別的消費者爭議，如果沒有完善機制作為後盾，通常不太會受到企業之重視，更遑論妥適之處理。學者認為造成此種現象之原因，主要有三點，即1.個別消費者與企業間不僅談判力量不對等，而且時常求助無門，自然對廠商不會產生不得不處理之壓力；2.一般之消費者大多對商品或服務之潛在風險，欠缺注意之能力與專業之認知，因此一旦發生糾紛，廠商常以問題之發生，係因消費者之不當使用所造成，作為卸責之藉口，消費者因缺乏專業，對於廠商之反駁多不知該如何主張；3.如果個別之受害金額小，消費者多存有息事寧人或怕麻煩之想法，而不願積極爭取自己之權利，致不肖之業者更是有恃無恐。

基於上述原因，要使消費者爭議能受到企業之重視與妥適之處理，除了要重振企業倫理、使企業重視誠信與公道之重要性外，如果企業仍不以消費者權益之保障為己任，美國前總統甘迺迪先生在1962年3月15日發表之「保護消費者權益致國會特別咨文」中，即認為政府有採取立法與行政上之必要措施，以保護消費者之權益，其中一項便是介入消費者爭議之處理。

此外，政府應重視消費者爭議之處理，其原因乃是個別消費者爭議案件有時常是冰山之一角，看似個案，實際上與消費大眾之權益可能息息相關，亦即是個別之損害雖可能微不足道，但若不及時處理，其受害對象、受害金額或對社會整體所造成之傷害，就可能非常嚴重，像假借各種名目對消費者所為之詐欺，就是一個明顯的事例。因此消費者爭議能否妥適快速處理，的確是政府推動消費者保護工作上，一項非常重要，亟待各方正視的議題。

由於國內推動消費者保護工作之經驗尚淺，為縮短摸索之時間，有參考與擷取先進國家經驗與做法之必要性。美國在推動消費者保護工作方面已具有悠久歷史，是一個值得取經與師法之對象。對於消費者之保護，不僅深受美國各級政府之重視，民間組織也很重視，例如以出版「任何會動的東西都是不安全」（unsafe at any speed）一書，並投身於對抗汽車製造商，使汽車之安全得以大幅改善，而聞名國際的Ralph Nader先生及所組織之奈得特攻隊（Nader’s Raiders），對落實美國消費者保護工作，所發揮之成效，便對日後汽車安全之改善及汽車糾紛之處理，產生深遠之影響。此種由民間自發性參與消費者保護工作之做法以及結合民間力量協助消費者解決爭議案件之做法，也是今後在推動消費者保護工作上，另外一項重要之工作。

本次考察之目的即係針對此等認知進行規劃。並經設定三點主要考察方向如下：第一：瞭解消費者爭議之主要處理管道及對主要消費問題所採之對策；第二：瞭解公民營受訪機構利用調解、仲裁等選擇性之爭議處理機制（Alternative Dispute Resolution，簡稱ADR）以及利用小額訴訟機制之運作情形；第三：收集美國消費者信用保護相關資料與處理消費糾紛所制定之相關規範以及各種與預防或處理消費糾紛有關之宣導資料。

二、考察行程

本次考察承　行政院人事行政局委託聯合技術協助委員會（簡稱JTAC）及美國農業部研究院（簡稱The Graduate School, USDA）代為安排受訪機構如下：
(一)聯邦政府：拜訪美國消費者事務局（United States Office of Consumer Affairs）、消費者產品安全委員會（U.S. Consumer Product Safety Commission）、聯邦交易委員會（The Federal Trade Commission）、司法部民事司消費者訴訟組（Consumer Litigation, Civil Division, Dept. of Justice）以及美國食品藥物管理局（Food and Drug Administration）。
(二)州級政府：拜訪紐約州檢察署（Office of Attorney General, New York State）、紐約州銀行局（Banking Dept. of New York State）、紐約州保險監理局（New York State Insurance Regulators）、加州州消費者事務部（Dept. of Consumer Affairs, California State）、華盛頓州檢察署（Office of Attorney General, Washington State）。
(三)地方政府：拜訪紐約州及雪城（Syracuse）之小額訴訟法院（Small Claims Court）、紐約市消費者事務處（Dept. of Consumer Affairs, New York City）、西雅圖市財政局（Dept. of Revenue, City of Seattle）、洛杉磯郡消費者事務處（Dept. of Consumer Affairs, Los Angeles County）、聖塔摩尼卡市檢察官室消費者組（Santa Monica Consumer Unit, City Attorney Office）。

(四)消費者團體：拜訪消費者聯盟（Consumer Union）、美國消費者聯合會（Consumer Federation of America）、全國消費者同盟（National Consumer League）。

行程中除拜會各受訪機構，收集一些受訪機構提供之申訴表格，及參觀華府、雪城等小額法庭之開庭與法官運用調解之技巧外，亦自行前往美國仲裁協會（American Arbitration Association）、紐約市大都會區較佳企業局（The Better Business Bureau of Metropolitan New York, Inc.）拜會；此外，亦透過雪城第二大律師事務所Hancock & Estabrook, LLP之協助，分別與新正義爭議處理服務公司（New Justice Conflict Resolution Services, Inc.）等單位以及雪城大學法學院講授消保法之教授見面、也承提供消保法之相關教學資料，至為感謝。又行程中，也利用空檔，至聯邦及州政府出版品中心、喬治城大學法學院與紐約市各大書局為服務單位購買消費者保護之相關參考書刊十餘冊，以供本會同仁研究之用。
此次考察結束後，承　美國農業部研究院（The Graduate School, USDA）發給一紙完成考察任務之證明書（附件一），並承　Hancock & Estabrook, LLP律師事務所提出一份由Kathryn Lee小姐所寫之“New York & Taiwanese Consumer Protection Laws”分析報告（附件二），至為感謝。唯此次考察地區雖遍及華盛頓特區、紐約市、雪城、西雅圖市、加州首府Sacramento與洛杉磯市等地之受訪單位，但因行程匆匆，對考察主題之認知，自感仍不夠深入與周延，故本報告內容倘有未盡周詳或有訛誤之處，均請　包涵，並祈　惠予賜正為禱。

貳、受理消費者爭議之管道

一、管道之多元化
根據美國消費者事務局（United States Office of Consumer Affairs）所提供該局出版之1996年消費者資訊手冊（Consumer’s Handbook）上之資料，美國國內很多機關、團體都協助消費者處理消費爭議或是提供諮詢之服務。這些機關團體除了全國性之消費者組織、企業經營者、汽車製造商、較佳企業局（Better Business Bureaus）、商會組織及其他可以提供爭議處理服務計畫（Trade Association and other Dispute Resolution Programs）之民間團體外，政府機關也扮演重要之角色，相關資料請參閱該局之Consumer’s Handbook一書（附件三）。

在此想補充者，乃上述之消費者團體，如屬全國性的消費者團體，大部分似僅以從事與商品或服務有關之檢測、出版消費者刊物或僅從事消費者教育與提供消費者警訊為主。直接參與個別消費者爭議案件之處理者，則不多見，與國內之消費者團體之運作有所不同。

二、企業內部建立之處理爭議機制

俗語說：解鈴還須繫鈴人，有關爭議之處理，最好是由爭議當事人雙方自行解決，故在美國，一向教育消費者如果發生爭議，應先向企業經營者申訴。而愈來愈多的美國企業，無論規模大小，也把爭議之處理當作是公司重要政策之一。不僅在企業內部設有處理爭議之部門，一些汽車製造商或報社等事業，更是引進瑞典之Ombudsman觀念，設有扮演爭議處理角色之Ombudsman（暫譯為爭議處理專員），雖然被賦予調查權限之Ombudsman對於爭議處理之結果並無決定權，但因其係以公正超然立場進行調查，而且也有權與企業內部之相關部門進行協調，及對客戶之申訴案提出善後之建議（make recommendations to remedy the complaints），雖為公司之一員，但角色超然。兼以一般人對Ombudsman之認知，多認為他們是一群有熱忱、勇於任事、公道、不畏權勢之好人，例如在考察期間，曾在某刊物上見一介紹Ombudsman之文章，其插圖之旁白內容為「有事須要幫忙嗎？快找保護您權益之Ombudsman（Need Help？Ask The Ombudsman）」，顯見大家對Ombudsman之肯定。因此愈來愈多企業相信設置Ombudsman，有助於消費者對業者之信賴，而樂於設置此類爭議處理專員。

目前美國政府雖無類似瑞典之消費者保護官，但有好幾個州都設有處理民眾與政府發生爭議為目的之Ombudsman，他們的工作是處理民眾的投訴和對政府施政之不滿。例如車子被不當拖吊、被警察保留之物品無故遺失、公務人員服務態度冷漠傲慢、對單親母親未予尊重等事由，民眾均可向政府之Ombudsman申訴。另外，很多大學也設有負責處理學生、教授或社區與學校行政部門間爭議之Ombudsman。雖然此行尚未見政府使用消費者保護官（Consumer Ombudsman）之用語，經請教諸多受訪之先生，也沒法得到滿意之答案。不過，依美國高齡人口法（The Older Americans Act）規定，各州均應設Ombudsman負責處理高齡人口與安養院（nursing homes）、常期護照機構（long-term care institutions）間之爭議。由於此種爭議應屬消費爭議之性質，因此也可認為他們已將Ombudsman 之觀念，引進消費爭議之領域中。

三、運用企業體以外之爭議處理機制

很多企業在處理與消費者之爭議上，有的是除了內部設立處理機制，也參加企業體以外，以處理爭議為目的之組織，也有的企業則是基於精簡組織之政策，而把爭議處理委由此等機構處理。目前美國已有不少機構（含營利與公益），其成立便係以處理各種之爭議為目的。該等以處理爭議為目的之機關團體中，個人認為以散佈於美加二國各地區之二百五十多個「較佳企業局（Better Business Bureau）」所提供之服務，最具知名度，因此，不少企業在選擇企業體以外之處理爭議組織時，以利用美加二百五十餘個散佈於各地區之BBB，最為常見。BBB所提供之爭議處理服務（dispute resolution services），主要係運用調解或仲裁作為處理委託之企業與顧客爭議之方式，有關BBB所提供對消費爭議之調解與仲裁服務，本報告陸、參訪單位簡介中之(玖)紐約市大都會區較佳企業局，有進一步之說明，敬請　指教。
四、小　結
根據上述Consumer’s Handbook之資料，可以發現不僅相關之聯邦政府單位、州政府及其以下之各級主管消費者服務之政府單位（State、County and City Government Consumer Offices）、軍事單位（Military Commissary and Exchange Offices）、檢察長辦公室（Attorney General’s Office）及其所屬各級檢察官辦公室等，對消費者提供相關之資訊或協助消費者處理消費爭議事宜，其他以提供消費者信用情形為業之事業如Consumer Credit Counseling Services或是民間及志願性消費者團體（Private & Voluntary Consumer Groups）、核發職業證照之委員會（Occupational & Professional licensing Board）、各地律師公會與圖書館（Libraries）以及大眾傳播媒體（Media Programs）等團體，也都是消費者可以請求協助或索取資訊之管道，顯見美國之消費者申訴體系在美國社會所扮演之重要角色。

此行赴美考察感觸最深者有四點，其一是美國各界投入在消費者保護的人力、物力十分可觀；其二是在消費者權益保護方面，也的確是不分貧富、性別、年齡、膚色，一視同仁。縱使是貧困者（poor）、高齡者（senior citizen）、或低收入者（low income）、聾啞者等屬於社會邊緣之族群乃至新來的移民，其消費權益同樣受到重視與保障。其三是不少行政部門已設置執行消費者保護工作之獨立機構，例如紐約州檢察署（New York Office of Attorney General）設有消費者局（Consumer Bureau），局內並設有高齡者法律股（The Elder Law Unit）及消費者服務專線（800）771-7755，以便利高齡者之利用；其四是不少企業及機關團體為便利聽障者之利用或對非以英語為母語之消費者和新來之移民之服務，多設有聽障者專用之電話系統（Telecommunications Devices for the Deaf，簡稱TDD）或外國語專線；此外，也以外國語出版相關消費資訊及消費警訊，以方便消費者之參考與利用，例如此行拜訪加州消費者事務局時，該局所贈送之資料中，有一份便是該單位協同其他單位所編印之中文版新移民手冊，手冊中縷列新移民常遭遇之問題與應注意之事項或對策，對新到的移民應該很有幫助。

從上面的扼要介紹，便可感受到美國社會對消費者權益所展現之尊重、關懷與愛護，以及處處都有協助消費者之管道來看，消費者正義（consumer justice）之理想，在美國的確已經被相當程度之實踐，值得借鏡。
參、主要之消費者問題與對策

一、主要之消費者問題

此次拜訪紐約州法務部雪城區辦公室（New York State Department of Law-Syracuse R/O）助理檢察長（Assistant Attorney General）Betsy K. Sawyer女士時，渠表示依全國檢察長協會（The National Association of Attorney General，簡稱NAAG）所提供1995-1996之十大消費者申訴資料，其排名依序為1.汽車（Automobiles）；2.房屋修繕（Home Repair / Construction）；3.零售買賣（Retail Sales）；4.郵購（Mail Order）；5.信用（Credit）；6.家居用品（Furniture / Appliance / Home Furnishings）；7.訂購（Subscriptions）8.其他（Other / Miscellaneous）；9.電信或電子設施（Telecommunications / Electronic Devices）；10.利用電話方式之推銷（Telemarketing）等，但Betsy K. Sawyer女士亦表示各州情況不同，此等排名僅為參考指標亦非屬絕對。

事實上，此行拜訪各單位後之個人感覺，大家最關切之消費者問題，主要似有三大項，分別是消費者之詐騙、汽車瑕疵與中古車交易糾紛。其次，再分別是有關電話行銷所發生之不當行銷問題、與金融、保險機構所生之信用糾紛以及因業者之能力與過失或是產品或服務之品質，造成消費者之健康、安全、財產等權益損害有關之問題，為免本報告內容過於冗長，以下僅就介紹消費者詐騙、汽車瑕疵問題與之處理與中古車之交易規範三項，略作報告。

二、消費者詐騙問題

(一) 消費者詐騙問題及常見類型

消費者詐騙（Consumer Fraud），性質上為犯罪行為，一般雖認為不適宜透過調解與仲裁方式處理，但因其對消費者之傷害甚大，故受訪之相關單位多很重視此項問題之宣導與處理。雖然詐騙問題自古即有，但隨著現代科技之發展，近來對消費者之詐騙手法更是日趨細膩，歹徒不僅利用現代科技和專業用語詐騙消費者，而且也假借最新的資訊名義和利用各種新興之通訊工具對消費者行騙，根據受訪單位之說明，在美國利用電話進行詐騙（Telemarketing Fraud）之損失，每年在100億美元至400億美元之間，如就各類詐騙之受害金額觀之，則超過一千億美元，足見問題之嚴重。

此次拜訪紐約州檢察署，承　該署提供一份「便宜沒好貨」之中文防騙手冊（附件四），該手冊所列之詐騙類型分別是1.以治療脫髮、老人斑、減肥、回復青春、增進聽力或性功能等攸關容貌健康為藉口之詐騙（健康詐騙）。2.與信用卡、借款等消費者信用有關之信用詐騙。3.利用電話向消費者推銷假產品、假服務、假贈獎、假投資或請求對慈善事業捐款維名義之電話銷售詐騙；以及以郵件或廣告等方式所為之直接銷售詐騙。4.以投資為名義之投資詐騙。5.與住宅之買賣、租賃、修繕等有關之詐騙。6.與保險有關之詐騙。7.與車輛之修理、買賣、倒撥里程數等有關之詐騙。此外，白宮消費者事務局及美國聯邦交易委員會也分別列舉了不同的消費者詐欺類型如下：

甲、白宮消費者事務局

根據該局消費者資訊手冊列舉之消費者詐欺類型有1.郵件詐欺（Mail Fraud）2.投資詐騙（Investment Fraud）3.預付費用詐騙（Advance Fee Scams）4.旅遊詐騙（Travel Scams）等。

乙、美國聯邦交易委員會

根據該會之資料，計列舉了1.自動扣款之詐騙（Automatic Debit Scams）；2.電話推銷旅遊或投資之詐騙（Telemarketing Travel Fraud ＆Telephone Investment Fraud）；3.電話推銷雜誌或水質測試之詐騙（Magazine Telephone Scams & Water Testing Scams）；4.以郵件推銷藝術品之詐騙（Art Fraud）；5.土地買賣之詐騙（Land Sales Scams）等消費者詐欺類型。

(二) 防範對策方面

美國對消費者詐欺之防範對策方面，一個由聯邦政府贊助，而由National Consumer League成立之全國詐欺資訊中心（Nation Fraud Information Center，簡稱NFIC）是一個很重要之機制，因為該中心不僅負責收集各類詐欺資訊，也已與相關單位（如郵局、檢察署、調查局）連線，建立全國詐欺資訊檔（Database），供相互間之流通利用外，也在該中心之網站上提供消費者有關Telemarketing Fraud或最近網路上之可疑或詐騙活動資訊。此外，網站上也公布該單位新聞稿、聯邦交易委員會等與消費詐欺業務有關單位所收集之資訊、以及有關之警訊與交易小常識等，供消費者參考和利用。該中心之免付費電話1-800-876-7060（註：美加以外之國家須先打美國國碼再打202-835-0159）；另NFIC網站之網址為www.fraud.com。

誠如紐約州檢察長Dennis C. Vacco所說「消費者有不用擔心被騙之權利“Consumer has the right to be free from fear of being scammed”」，因此除NFIC外，各相關機關團體如美國郵政檢查服務署（The United States Postal Inspection Service）、聯邦交易委員會（Federal Trade Commission）及全國檢察長協會（National Association of Attorney General）、對抗電話行銷詐騙同盟（Alliance Against Fraud In Telemarketing）、加州州政府消費者事務部（Department of Consumer Affairs, State of California）、加州洛杉磯郡政府消費者事務局（Los Angeles County Department of Consumer Affairs）等諸多單位，都提供防範消費者受騙這一方面之服務，特別是印製一些與防範被騙之相關宣導資料（附件五），以提醒消費者注意一些莫名其妙打來的電話或寄來之信函中，承諾一些很不真實之要約（Offers that didn’t seem to live up to their promises）；此外，對來推銷商品或服務及勸誘捐款的電話，要特別提高警覺等等。

(三) 對高齡消費者之特別保護
根據1996年一項以高齡消費者為對象之研究報告顯示，高齡消費者是騙徒最愛行騙之對象，約有57%之美國高齡消費者每週至少會接到一通向他們推銷的電話，推銷之對象又以具有大專學歷背景及高收入者居多。由於對高齡消費者之詐騙十分嚴重，很多單位都特別為高齡消費者製作不少防範被騙之宣導資料，以下謹介紹美國紐約州檢察署出版之協助高齡者（Helping Seniors之封面如附件七）」之內容重點。                                                                                                                                                                                                                        
首先，為利高齡消費者之閱讀，除手冊之字體較大外，並使用淺顯文字介紹騙徒常用之騙術；其次，告知高齡者有關不肖業者或騙子會營造一個讓高齡者誤以為不立即作決定，將錯失良機之錯覺、或是利用人性貪小便宜之弱點，在給高齡者之函件或電話中，會佯稱高齡者已經中獎，只要先付一點手續費或稅金即可領獎；或邀請高齡者參加說明會、填一些資料或撥900字頭之電話等等，即有機會抽中名貴獎品；或只要在某一時間內購買某種產品或服務，就可享有很大之折扣或優惠等，以引誘高齡者將自己儲蓄交給騙子等常用之詐騙方法。

綜合紐約州檢察署及其他單位提供給高齡者參考之資料，其列舉之防範對策，主要為1.高齡者要以平常心看待推銷者之要約（offer），而且在作決定前，要問詳細一點，例如要求業者提供書面資料，並花一些時間去瞭解這家公司，要多花些時間，慎重考慮再作決定才好；2.絕對不要將信用卡號碼、支票帳號和其他個人資料提供給陌生之推銷員；3.對來推銷的電話如果不想聽，不要猶豫，也不要害怕失禮，馬上掛上電話；4.宣導資料中，也列有聯邦政府新修正之電話推銷規則，依該規則之規定，電話推銷僅限於早上八點以後，晚上九點以前；推銷員在推銷前有先告知來電目的之義務，即告知消費者其目的係要推銷某種商品或服務；其次，業者在要求消費者交付價金前，亦應充分告知銷售商品或服務之性質、總價款及交付之限制等；對於單純之贈獎促銷活動，亦應告知消費者不須購買產品即可參加；如果消費者係以電話購貨，在大部分情況依法有三天之解約期限等，透過對高齡者之教育，使高齡者認識有關電話推銷法令之重點，瞭解自己之權利。

(四) 拒絕誘惑的要領
有些「心動不如行動」之衝動型消費者，常會不知不覺落入不肖業者之誘惑圈套，因此在有些宣導資料中，除告知業者最常利用Sweepstakes的釣魚手法，供衝動型消費者參考，不要以為機不可失，結果才發現是一場騙局之類型外，也告知消費者要避免被騙之最好方法，便是拒絕幾可亂真，讓人心動之誘惑。要拒絕誘惑，最好是把那一堆告訴你可以快速致富（get-rich-quick）等無聊信件扔掉，甚至如果不想再收到那些以大宗郵件（junk mail）方式寄送之廣告，消費者可以寫信到：Mail Preference Services, Direct Marketing Association, P.O.Box 9008, Farmingdale, New York 11735-9008；此外，如果不想接到不想聽的推銷電話，消費者也可以寫信到：Telephone Preference Services, Direct Marketing Association, P.O. Box 9014, Farmingdale, New York 11735；如果來電的企業不是直銷協會會員，可以打電話給The NYNEX Bureau，電話為（212）890-6200。至於要避免因房屋修繕，花一大堆冤枉錢，被不肖業者騙的團團轉，宣導資料也提醒消費者不要一次給付全部價款繳清，祇要給合理定金即可。

為使消費者懂得保護自己，此次考察期間發現各單位提供給消費者參考之消費資訊（含摺頁、手冊等）非常豐富，顯見各機關團體對此項工作之重視。在所收集之消費資訊中，有關白宮消費者事務局出版之Consumer’s Resource Handbook一書中之第一單元「聰明地消費」（Buying Smart）所載內容，包括消費者在購買商品或服務之前後，應如何保護自己以及如何申訴之資訊，以及購車、郵購、房貸、選擇金融機構、消費者隱私權、產品安全與回收、營養標示等與消費者生活息息相關之資訊業經本會予以翻譯編印，有關Consumer’s Resource Handbook一書之原文目錄及譯文封面詳見附件四。
三、新車瑕疵問題

(一) 加州新車保證法簡介
根據資料顯示，1975年是美國消費者對產品保證，特別是對新車保證最不滿意，批評最激烈之一年。消費者之激烈反應也促成了國會通過一個專以規範產品保證為目的之“Magnuson-Moss Product Warranty Act（以下簡稱MMPW法案）”。依據MMPW法案之規定，業者除應於保證書上清楚載明保證之範圍、保證之種類與賦予消費者在交易前有權檢視商品之機會等規定外，也鼓勵業者建置「非正式之爭議處理機制」（Informal Dispute Resolution Mechanism），以解消費者之爭議。其後各州也分別訂有新車保證法，所謂新車保證法係指新車之可靠性、安全性或車輛價值與保證之內容有不一致（Non-conformity）之瑕疵，得請求退款或更換新車之謂。

以加州為例，該州之新車保證法（其前身為The Song-Beverly Consumer Warranty Act，目前係規定於加州民事法典第1793.22節）明定消費者所購之新車在交車後十二個月或12,000英里內（以先至者為準）有下列情事之一者，為檸檬車，得請求退款或更換新車：1.相同之瑕疵經檢修四次或以上而未修復者；至於華盛頓州檸檬法之規定，須新車有實質重大問題送修二次或同樣之瑕疵問題經送修四次，仍無法修復；2.因汽車瑕疵送修，無論瑕疵之原因為何，修理次數之多寡，若因修理期間合計超過三十天，致使消費者無車可用，縱非一次超過三十天，亦然；至於華盛頓州檸檬法之規定，則是以一年內因新車瑕疵，有三十天無法使用之情事為要件。但製造商若能證明並無保證之瑕疵存在，或其瑕疵並不會實質上損害車子之使用、價值與安全者不在此限。此外，雙方發生爭議時，若業者為處理爭議所成立之仲裁組織符合聯邦交易委員會（Federal Trade Commission，以下簡稱FTC）之設立要件者，消費者有先依該爭議處理機制進行之義務，倘未依該爭議處理機制進行解決前，不得向法院提起訴訟。

(二) BBB Auto Line
為使爭議能盡速處理，前述之較佳企業局設有BBB Auto Line，目前有近30個國際知名之汽車製造商，如Acura、AM General、Audi、G.M.、Buick、Cadillac、Chevrolet、Daewoo、GMC Truck、Oldsmobile、Pontiac、Honda、Hyundai、Infiniti、Isuzu、Kia、Land Rover、Lexus、Nissan、Porsche、Saturn、Volkswagen、Workhorse Custom Chassis、BMW、Jaguar、Mazda、Mercedes-Benz、Mitsubishi、Rolls-Royce、Saab、SMC Corporation、Subaru、Suzuki、Volvo、Winnebago等業者以事先承諾（Pre-Commitment）方式，利用該BBB Auto Line。汽車業者加入BBB Auto Line，除於行銷時，得使用BBB Auto Line之標誌（Logo），以提升企業形象外，也可以避免為處理有限之爭議，需另行增加組織之困擾。

BBB Auto Line於1982年設置以來至1999年止，計受理1,633,900件，其中利用調解方式之比例約為70%，利用仲裁方式者，其比例約為30%。利用仲裁方式處理汽車瑕疵爭議之機制有下列四項特點，第一、仲裁之判斷（決定），除經消費者書面同意外，否則對消費者不生拘束力，但若消費者對仲裁判斷不同意，業者亦可不受仲裁判斷之拘束；第二、仲裁人均為經過訓練領有證照之志工（Volunteer arbitrator）；第三、消費者無須繳交費用。第四、仲裁可依電話方式進行。另為利消費者之利用，BBB亦設有處理專線1-800-955-5100 

(三)“AUTOSOLVE”及“AUTOCAP”
此外，美國汽車協會（American Automobile Association，以下簡稱AAA）和全國汽車經銷商協會（The National Automobile Dealers Association）亦分別推出“AUTOSOLVE”及“Automotive Consumer Action Program，簡稱AUTOCAP”之爭議處理機制，二者都屬於利用調解方式之爭議處理機制。至於美國仲裁協會（American Arbitration Association，以下簡稱AAA）雖也提供汽車爭議處理服務，惟消費者利用AAA之處理機制，須繳交仲裁人報酬與相關費用，與BBB Auto Line不同外，二者在協助當事人雙方儘速處理爭議並維持業者與消費者間之良性互動，則無二致。
(四) 華州與紐約州之做法
有關汽車瑕疵爭議之處理規範，除受理至結案之時間，依FTC所定之規則中明定不得逾40天外，此次拜會華盛頓州檢察署時，據告該州檸檬法（RCW19.118）係由州檢察長主管，另消費者依該州檸檬法規定，申請檸檬車之仲裁不須繳任何費用，但在購車時，購車人須另交5美元給仲裁基金。另外，依紐約州檸檬法（General Business law §198-a）規定，原則上只限個人或家用之車輛才有檸檬法之適用，至於爭議之處理係依紐約州檸檬法仲裁計畫（New York State Lemon Law Arbitration Program），委由美國仲裁協會（AAA）辦理，故消費者須另繳交提出費（Filing Fee），但若消費者之請求有理由，仲裁人得於仲裁判斷時，命車商返還消費者繳交之費用。

四、中古車交易規範

(一) 聯邦交易委員會中古車規則
至於中古車方面，聯邦交易委員會另訂有中古車規則（Used Car Rule），凡一年內銷售超過五輛汽車之經銷商即應受本規則之規範。依本規則之規定，經銷商應在所銷售之中古車上明顯處懸掛「買受人指南」，提供消費者下列資訊：本車是否有提供擔保，例如As is-No Warranty，即沒有保證，如有保證，又因其保證範圍之不同，在用語上，又有Implied Warranties Only及“Full”或“Limit”Warranty之分；根據車商之保證（Warranty），車商所負擔之修理費用所占之百分比；對於車商之口頭承諾，消費者可以要求給予書面承諾；消費者在車輛成交後有權保留該車所懸掛之「買受人指南」；提醒消費者在成交前，要注意該車之機械系統與電路系統和一些中古車之常見問題；有容忍買方在成交前所委託之獨立技師對車輛進行檢查（Pre-purchase inspection by an independent mechanic）；是否提供修車服務契約（Service contract for repairs）。另外，如果係以西班牙語進行交易，買受人有權要求給予西班牙文之「買受人指南」。

此外，所懸掛之「買受人指南」最上端，並應載明車款、出廠日期、車齡、引擎號碼等與車輛有關之資訊；而在「買受人指南」之背面，則應記載經銷商之名稱、地址、消費者申訴電話、洽辦人之姓名與買受人簽名欄位。中古車經銷商如果違反「中古車規則」而被申訴，聯邦交易委員會對每一違反行為得處一萬一千美元以下之罰款。

(二) 紐約州與加州中古車檸檬法之依據

由於中古車市場交易之活絡，在受訪之紐約州與加州亦均提供屬於州法性質之中古車檸檬法，前者規定於General Business law §198-b、後者規定於Commercial Code §1791等處，唯中古車檸檬法僅適用於仍在汽車製造商之保證期限內之中古車，且須非供營業之用始可。中古車檸檬法之重點與新車檸檬法之規範重點亦在於車商無法在合理期間經合理之維修，修復所規定之瑕疵，就負有依消費者之決定，更換無瑕疵之車輛或退還價款之義務，至於其他相關內容從略。

另此次拜訪加州消費者局時，曾請教該州消費者如果想知道有關中古車之相關資訊，可提供資訊之單位時，據告稱該州消費者購買中古車前，如對特定車種或車款想了解有無因安全而回收，可洽國道交通安全管理局（The National Highway Traffic Safety Administration）洽詢；如想了解出售或出租中古車之車商信用，可洽各地之BBB；想了解出售或出租中古車之車況，例如保險公司是否給予理賠，可洽汽車監理單位；如果消費者被汽車經銷商所騙或與汽車經銷商發生糾紛，亦可向汽車監理單位之調查部門申訴；至於有關加州檸檬法之諮詢，可洽州政府消費者事務局之Arbitration Review Program，州消費者事務局依此計畫不僅有權監督，且得對該局核可之汽車仲裁計畫行使調查權與取消核可。另有關汽車維修方面之糾紛，則屬州政府保險局主管。購車人亦可向聯邦交易委員會之回應消費者中心（Consumer Response Center）申訴，申訴電話為1-877-FTC-HELP（382-4357）；聽障人士專用電話（TDD）202-326-2502。
附帶一提者，乃是在加州，無論是購買新車或中古車，均無三天猶豫期間（cooling-off period）之適用。
肆、處理消費者申訴(爭議)案件之機制與運作

消費者之申訴（爭議）案件如何能以簡便、快速、經濟之方式進行，是處理消費者申訴（爭議）案件之最高指導原則。對於消費者向業者申訴，無法妥適處理之事件，消費者或利用小額訴訟機制與循調解、仲裁等非訴訟方式進行，以下謹分別提出說明。
(壹) 訴訟機制──小額訴訟

一、前　言

對於小額消費爭議案件，一般消費者都普遍利用被稱為市民法庭之小額訴訟法庭，目前全美據告已設有超過750個小額訴訟法庭（Small Claims Court），係依各州所訂之小額訴訟法（Small Claims Act）依法設置。

二、特　色

美國小額訴訟法庭之特色，根據先後拜訪之華府小額訴訟法庭、紐約市小額訴訟法庭與雪城小額訴訟法庭等單位後，有幾點感想如下：

1.為使爭議有效快速處理，故訴訟之進行，不採普通訴訟程序之各種嚴謹之規定（如證據之採用等），以力求簡化與增加運作之彈性，故小額訴訟法庭亦被稱為非正式法庭（Informal Court）。此外，當事人雙方皆得向小額訴訟法庭請求救濟，與調解有時候僅限消費者始得提起，有所不同。

2.大幅降低訴訟費用，讓民眾有能力提起訴訟，例如紐約州只要繳20美元之訴訟費用（Filing Fee），加州則只要繳15美元之訴訟費用即可，華府則是標的在500美元以下者只要繳5美元之訴訟費用，500美元至2500美元則繳10美元之訴訟費用，超過2500美元繳45美元之訴訟費用；在審理期限方面，以紐約市為例，原則上受理後三至四個星期內（即最長約30天），就會排定庭期；至於當事人之資格，只要滿十八歲即可以自己之名義向小額訴訟法庭起訴。

3.為配合當事人需要，開庭時間可安排在周六或在晚上進行，由於時間之彈性大，當事人自然樂於利用。

4.為利訴訟之進行，減輕訴訟當事人之負擔，很多州（如加州）原則禁止律師代理，以貫澈小額訴訟程序之簡便、快速、經濟之要求。有些州雖沒有限制，但仍建議當事人盡量自行出庭，一方面避免當事人一方無力聘請律師時，可能造成訴訟程序之不公平，失去設置小額訴訟法庭之目的，另一方面也是希望透過當事人之到場，使雙方在減少不必要之干擾下，能儘速達成合意，以早日解決爭議。據一位受訪之朋友開玩笑說主要是因為律師常會採取一些無謂之措施（Lawyers often do a lot of unnecessary work），干擾訴訟之進行，拉長訴訟之時間，所以才加以限制，聽起來似乎也有幾分道理。

5.得向小額訴訟法庭起訴之案件，僅限於小額之金錢請求案件，例如因物之毀損，請求金錢損害賠償；請求返還保證金或退還價款之案件是。但若非金錢請求之案件，例如因物之毀損，請求修補或更換無瑕疵之物等；或是請求交屋等交付非以金錢請求為標的之案件，則不在小額訴訟法庭管轄之範圍。另小額之標準，各州也不盡相同，以加州、紐約州與華府為例，加州與華府得請求之金額上限均不得逾5,000美元，但同一年度提起二筆案件者，每筆不得逾2,500美元；但依紐約州之規定，其請求之總額則不得逾3000美元，超過此等金額者，亦不受理，其他各州規定之金額雖不盡相同，但訴訟標的之金額不大這一點則尚無不同。

6.向小額訴訟法庭提起之案件，有些州除由法官審理外，並規定亦得由仲裁人或義務律師審理，他們稱此等人為臨時法官（Temporary Judge）。不過案件究由法官或臨時法官審理，其選擇權在當事人。一般而言，選擇由仲裁人審理之好處，係庭期之決定會比由法官主持之案件快，因法官案件較多，等待開庭之時間會比要長；但經由仲裁人審理之案件，可以相對較快審理，但其缺點則是不得上訴。反之，由法官審理之案件則可以上訴，為其區分之實益。

7.為協助當事人利用小額訴訟法庭，其配套措施除編印各種摺頁、手冊等宣導資料，包括中文之介紹資料（附件七）供民眾參考外，並協調消費者行政組織或消費者團體共同宣導。

此次拜訪華府等小額訴訟法庭，據告除設有小額訴訟顧問，提供諮詢服務外，另規劃有多元爭議解決計劃（Multi-Door Dispute Resolution Program），供爭議當事人選擇，俾使爭議得以最經濟、最快速之方式解決。所謂多元爭議解決計劃係指法院協助當事人瞭解其爭議案件之性質，再建議當事人是否先採用調解等非正式之解決途徑（Informal Settlement Approach），如當事人有意願，再移由法院所委託之民間團體進行調解之謂。另於拜訪雪城之新正義（New Justice），一個以提供調解服務為任務之團體時，該單位之執行長亦告知該單位任務之一，即是處理小額訴訟法庭轉介之消費爭議案件或其他政府部門送交進行協調之案件，但相對的，法院或相關之機關團體，每年也都會給予經費之補助。
三、執行成效──以加州為例

小額訴訟法庭受理之爭議案件不以小額之消費者申訴（爭議）案件為限，舉凡以小額金錢請求為標的者即可。但小額消費者申訴（爭議）案件多以金錢請求為標的，故向小額訴訟法庭尋求救濟之爭議案件仍不在少數。根據加州司法委員會（The California Judicial Council）1995年之年報資料，1993-1994年間該州全體小額訴訟法庭所受理之爭議案計439,493件中，有402,082件都已結案。其中，三分之一是在審理前，雙方即達成協議，三分之二是在審理後結案，但在審理後結案之案件中，又有一半是在審理中雙方毫無爭議之情況下解決之案件。在拜訪紐約市小額訴訟法庭時，見人潮很多，感受到民眾利用小額訴訟法庭之強烈意願，顯見小額訴訟法庭已經相當程度的發揮了其應有之功能。

四、所採配套措施

小額訴訟法庭能廣受利用之原因，除了廣設小額訴訟法庭，以方便民眾之利用外，重視宣導工作，應該也是一個很重要之因素。

1.以紐約州為例，該州之62個郡（county）和Manhattan、Bronx、Brooklyn 、Queens、Staten Island等五個獨立行政區，每郡或獨立行政區至少都有一個小額訴訟法庭。此等小額訴訟法庭在紐約市係屬民事法院之部分；Nassau及Suffolk二個郡（county）之小額訴訟法庭屬區法院之部分。此外，所有之市法院也有小額訴訟法庭之設置，鎮與村（Town & Village）雖無小額訴訟法庭，唯若發生小額爭議，則由鎮（村）公所處理，可見廣設小額訴訟法庭，應為民眾廣加利用之主要原因。

2.小額訴訟法庭能廣受大眾之利用，另一個原因是重視宣導資料之編印與所採行之協助措施。以資料之編印為例，所拜訪之單位均有編印介紹小額訴訟法庭之資料，如華府小額訴訟法庭與華府律師公會共同出版之「對華府小額訴訟法庭有什麼可以期待（What to expect in D.C. Small Claims Court）」、紐約州統一法院編印之「小額訴訟法庭指南（A Guide To Small Claims Court）」及加州消費者事務部編印之「使用小額訴訟法庭手冊（Using The Small Claims Court）」與該州洛杉磯郡律師協會編印之「小額訴訟法庭手冊（Small Claims Court Handbook）」等宣導資料。經核宣導資料之內容除對於小額訴訟法庭之介紹外、也就進行訴訟前後和執行等各階段應注意之事項，包括雙方權益等事項，以淺顯易懂文字加以說明。至於其他措施尚包括制作小額訴訟之語音服務，將消費者常會詢問之事項作成錄音帶，並提供24小時，全年無修之服務，消費者只要打電話就可以獲得所需之資訊。以所拜訪之加州洛杉磯郡消費者事務處所制作之語音服務資訊內容為例，小額訴訟單元即有超過25項之資料，綜觀所涵蓋之問題可以說巨細靡遺，是一種很有效之宣導方式。此外，為因應華人及其他種族之需要，手冊有用中文或其他語文之版本，顯見對推動小額訴訟法庭之用心。

五、加州小額訴訟法簡介

加州小額訴訟法（以下簡稱本法）何時制定已不可考，唯最近一次修正公佈係1996年1月1日，全文內容詳見CCP§116.110-116.950。本法計分九節，第一節總則（General Provisions）、第二節小額訴訟法庭（Small Claims Court）、第三節起訴（Actions）、第四節當事人（Parties）、第五節審理（Hearing）、第六節判決（Judgment）、第七節無法出庭之申請與上訴（Motion to Vacate and Appeal）、第八節已依判決清償債務與依判決請求執行（Satisfaction and Enforcement of Judgment）、第九節行政事項（Administration）。謹再就相關之重點摘要如下：

1.明訂Justice Court及Municipal Court設置Small Claims Division之依據（§116.210）。

2.明訂經到庭當事人雙方同意，得由本州之律師以「暫時法官」（Temporary Judge）身分負責審理（§116.240）。

3.明訂庭期得訂在週六或晚上（§116.250）。

4.明訂各郡應對訴訟關係人提供免費之諮詢服務（§116.260）。

5.明訂提供給民眾使用之小額訴訟表格須採用州司法委員會同意或採用之簡易表格，並隨同表格告知原告下列三點：不得由律師代理；除別有規定，原告不得上訴；無力繳交訴訟費用之原告得申請法院免收（§116.320）。

6.明訂被告如住於訴訟提起之地，庭期應訂於提起之日起15日內，最長不得逾40日，如被告非住於訴訟提起之地，庭期應訂於提起之日起30日內，最長不得逾70日（§116.330）。

7.明訂被告有權提起反訴，但其金額須受小額訴訟法之限制（§116.360）。

8.明訂不知被告公司登錄名稱與請求延後開庭之處理（§116.560、§116.570）。

9.明訂法院得本於職權或依請求，將案件先循非正式或其他方式（resolution by informal or alternative means）處理，並暫停訴訟之審理（§116.610）。所謂非正式或其他方式係指協商（Negotiation）、調解（Mediation）、仲裁（Arbitration）等機制。
10.明訂有關判決之執行程序（Enforcement Procedure）與諮詢服務（Advisory Service）事項之處理（§116.820、§116.940）。

六、學者對小額訴訟制度之建言

小額訴訟法庭（small claims court）雖然在小額爭議案件之處理扮演重要角色，但學者有認為此一制度有待檢討之處尚多。主要之看法如下：第一、小額訴訟法庭所作判決之執行力，有待強化；第二、小額訴訟法庭一直被企業或具經濟地位之強者作為控訴經濟弱者之現象，與設置小額訴訟法庭之本意有所悖離。第三、由於無律師之參與，法官之心態須化被動為主動，但消費者對小額訴訟法庭之期待與小額訴訟法庭給消費者的感覺是消費者仍希望承審之法官能耐心傾聽整個事情之經過與情況，在審理過程也希望機制更為人性化，但從法官之立場，則比較重視案件處理之效率，而且也認為法院無從依消費者認定之情況，作為判決之基礎。 
(貳) 訴訟以外之爭議處理機制

美國約在西元一九七○年代開始提倡訴訟外的爭議解決制度（Alternative Dispute Resolution，簡稱ADR），一般認為所謂ADR，就是指利用訴訟以外之方式，無論是利用協商（Conciliation）、調解（Mediation）、仲裁（Arbitration）及調解仲裁混合方式（Med-Arb）解決爭議，或是透過Neighborhood Justice Center、The Use of Paralegals等單位介入爭議處理之謂。

一、ADR簡介

美國利用調解與仲裁作為處理糾紛之方式，已行之有年，但被認為可做為替代法院之訴訟程序之想法，則是七○年代中期以後的事。學者認為ADR是解決訴訟社會之替代機制，不僅有助於改善法院效率、疏減訟源，也可增加當事人解決爭議之機會，此一解決爭議之替代措施，國人有稱為訴訟外爭議處理機制或替代性之爭議處理機制，在美國有稱為Alternative Disputes Resolution（以下簡稱為ADR）或稱之為Out-of-Court Dispute Resolution。

美國目前有關勞資糾紛、商業糾紛、保險糾紛、環保糾紛及消費爭議等大大小小紛爭，多利用ADR作為處理之機制，除政府行政機關與法院已廣泛利用ADR外，企業界與民間公益團體利用ADR作為處理消費者申訴案件之事例也很多，是一項很受美國社會重視與利用的制度。

二、ADR之內容

如前所述，訴訟外之爭議處理機制並不以和解/協調、調解、仲裁及調仲等四種型態為限，例如前述之小額訴訟法庭所採之多重選擇系統（Multi-Door System），亦為ADR之一種，但實務上以上述四種型態為主，謹就其內涵與特點，分別說明如次：

1.和解/協調（Conciliation / Negotiation）

即爭議當事人雙方如不想見面溝通，可由公正第三人負責替雙方穿針引線，傳達意見，使雙方瞭解彼此立場，進而互相達成合議之制度。

2.調解（Mediation）

即透過公正調解人之參與與協助，促使爭議當事人雙方有機會進行磋商（談判），進而達成合意。調解人無資格之限制，可以是當事人雙方之朋友或是教會之弟兄、政府官員、類似我國鄉鎮調解委員會之Neighborhood Justice Center與社區組織之人士，均無不可。調解人之角色只是提供一個比較輕鬆和非正式之場合，協助當事人在自主之情況下，透過雙方自行達成協議，以解決爭議，而不是由調解人強迫當事人接受其所作之決定。對於調解之結果，調解人及當事人均應保守秘密，而且原則上，不得作為日後提起訴訟之依據。

3.仲裁（Arbitration）

指由爭議當事人選定之專業仲裁人，依仲裁程序進行審理及調查當事人提出之證據後，就案件所為判斷之制度。仲裁與協調、調解之不同，係協調、調解以當事人之合意為解決爭議之基礎，仲裁係由仲裁人作成判斷，採前者之好處係避免對立，對維持雙方和諧與雙贏，較有幫助；反之，後者較難兼顧爭議當事人間之和諧關係，近於訴訟之對抗關係，而且仲裁通常係調解不成，所續行之解決途徑。

4.調仲（Med-Arb）

所謂調仲指結合調解及仲裁二者之優點，作為處理爭議之制度。其運作之方式係依當事人之約定，先由公正之第三人協助雙方進行磋商或調解。如果不能透過磋商或調解方式使雙方達成合意，則由當事人選定之仲裁人介入，作成一個有強制力之判斷，此種制度結合調解及仲裁之機能，故稱之為調仲。目前已經有很多機關利用調仲方式處理爭議案件，例如加州州政府消費者事務部之承包商執照委員會（The Contractors State License Board）對於營建所生糾紛，即結合調解與仲裁之長，處理房屋或附屬設施之興建、更新、擴建、修繕或安裝維修之糾紛，詳細介紹請參考後述「四、加州與華州政府對申訴案件之處理舉隅」。

三、從法制面看ADR

(一) Magnuson-Moss Warranty Act

ADR制度之形成與利用，除了基於司法改革，減輕訟源之考量外，前述於西元一九七五年國會通過之Magnuson-Moss Warranty Act（本保證法以下簡稱為MMWA），肯定此種訴訟外爭議處理機制之存在價值，並鼓勵對商品提供保證之企業者，建立一個有助於消費者爭議案件，也扮演重要之角色。MMWA係從公正而快速解決爭議的觀點，而肯定ADR此種非正式的爭議解決機制。

根據MMWA及聯邦交易委員會等之相關規定，企業所建立之內部爭議處理機制，須符合下列之要件，否則不生效力。

1.企業所建立之爭議處理機制，原則上不可向消費者收費。

2.作成爭議處理決定權之人，不可以有三分之一以上之人與系爭商品之製造、批發、經銷有任何直接之關係（direct involvement）。

3.爭議處理之程序，須作成書面。

4.爭議案件，至遲須在消費者提出申請（submission）後40天內作成決定。

5.消費者可以口頭陳述（oral presentation）。

6.依企業提供之爭議處理機制所作成之決定，除可以在日後之訴訟程序作為證據外，尚不能對任何人發生法律上之拘束力（The decisions are not legally binding on any persons）。

(二) 聯邦仲裁法

另外，有助於ADR發展之另一項因素，係西元一九二五年制定，一九四七年修訂之聯邦仲裁法（Federal Arbitration Act，全文載於Title 9,USC）第二節規定「書面契約訂有仲裁條款者，該條款具有效力，且不得撤銷，並具有執行力」。此項條款並經最高法院在Gilmer V. Interstate / Johnson Lane Corp案中，肯定其效力。故此一經法院承認具有強制仲裁效力之條款，對企業參與ADR之誘因及對ADR發展具有助益。不過學者近來對於此種強制仲裁條款運用於消費者契約，認為不僅剝奪消費者之選擇權及增加消費者提起仲裁之費用，而且等於變相終結消費者訴訟之權利。此外，學者並認為相對於少有機會利用ADR，且資訊不足之消費者而言，此種條款之真正受益者實為常與消費者發生糾紛之企業經營者，因為他們對仲裁過程熟悉，對仲裁結果也可預期，二相對較，此種強制仲裁條款對消費者自不公平，故學者建議法院應以異常條款（unconscionability doctrine）否定此條款之效力為宜。目前學者之見解已受到The American Arbitration Association（簡稱AAA）、J.A.MS / Endispute（簡稱JAMS）與The National Arbitration Forum（NAF）等三個主要仲裁團體之重視與回應，並提出對消費者比較有利之仲裁修正草案，其修正重點如下：

1.企業須補助進行仲裁之費用，以減輕消費者之負擔。

2.提供方便於消費者進行仲裁之地點。

3.仲裁者須適用現行之法規及法律上之先例。

(三) AAA與BBB之仲裁規則簡介

美國民間利用ADR處理爭議之團體很多，但以此次拜訪之美國仲裁協會（American Arbitration Association,簡稱AAA）及較佳企業局（Better Business Bureau，簡稱BBB）二個單位最受各界肯定與利用。

若消費爭議之金額較小，一般人都認為循調解或和解與協商之方式進行，會比循仲裁方式進行妥適。但此次訪察期間，發現利用仲裁解決消費爭議者仍佔相當之比例，例如美國仲裁協會（以下簡稱AAA）提供之資料中，有乙份係介紹該協會運用仲裁處理有關住家維修與家用品之修繕、購買傢俱之糾紛、汽車修護及住家維修以外之服務等數十個案件，其爭議金額僅在數百美元至數千美元之間之案例。民眾樂於利用仲裁之原因，係由於仲裁重在仲裁人之判斷，無所謂各讓一步之需要，以下謹就AAA與BBB所訂定之仲裁規則扼要介紹。

甲、美國仲裁協會（AAA）部分

1.仲裁規則要旨

美國仲裁協會所定之「解決消費者相關爭議之仲裁規則（Arbitration Rules for the Resolution of Consumer-Related Disputes），以下簡稱本規則」，共十七條，其重點如下：

僅消費者得提起仲裁（註：須經他造之同意），又若雙方之合約中未訂有仲裁條款者，消費者提付仲裁案件，須與他造之企業經營者共同提出申請，協會始予受理。

爭議金額限於一萬美元以下，但不包括利息、仲裁手續費及其他費用。

原則上採書面審理，但當事人之一方得請求仲裁人以電話向對造求證，縱他方拒絕時亦然，但以一次為限，，請求之一方並須另支付一百美元之費用。

當事人得選任代理人。

經協會選任為仲裁人者，需揭露任何足以影響系爭本案公正性之資訊。當事人如因而表示反對所選任之仲裁人，則應於收到上開資訊後七天內提出。又當事人之一方在仲裁進行中，如對仲裁人之公正性有異議時，協會亦應將更換仲裁人之決定通知他造當事人。

有關當事人提出之證據，其證明力由仲裁人決定之。當事人並應依仲裁人之請求，提出證據，但不受證據法則之限制。

仲裁案之審理（hearing），原則上於協會交付最終之文件（final documents）時結束，但仲裁人在作成仲裁判斷（award）前，仍得重開審理，並接受當事人提出之其他證據資料。

仲裁程序進行中，當事人一方如知悉他造未遵循本規則之規定，而未及時在程序進行中以書面提出異議者，視為拋棄異議權。

協會及仲裁人依本規則為仲裁判斷前，當事人任何一方均有七天之寬限期，是否撤回仲裁之請求。

對依本規則應通知之事項，仲裁協會得以電話或利用隔夜投遞（overnight delivery）方式通知當事人及仲裁人。如經當事人及仲裁人同意，亦得以電子郵件方式辦理。當事人一方如寄送資料給協會時，均應另寄乙份給他造當事人。

仲裁人至遲應於收到協會之最終文件後十四天內作成書面之仲裁判斷外，仲裁人之判斷亦可以任何確定的（identified）、適當的（pertinent）契約條款、法規（statute）及法律之先例為其論斷之依據。此外，亦有權作成系爭本案在法院可能作成之任何補償或其他救濟之決定。

仲裁判斷，除別有規定外，為最終且具有拘束力之判斷。另協會亦得依當事人任何一方之請求，就該會持有與系爭本案相關之文件，而為司法程序所需者，提供當事人經協會認證之相關文書副本。

當事人就系爭本案起訴時，依本規則之規定，協會及仲裁人均非該訴訟之當事人，且就與系爭本案有關之作為或不作為，不負任何責任。

當事人依本規則進行之仲裁，視為雙方同意法院對系爭本案之仲裁判斷，任何聯邦或州法院均具有管轄權。

仲裁人之報酬（Compensation）為每件250美元，由兩造當事人平均負擔，即各125美元，應於提出仲裁聲請時，繳交給協會轉交。另企業經營者尚須  再支付協會500美元之行政費（Administrative fee）。

消費者請求依調解（Mediation）方式進行，適用協會商務調解規則（AAA Commercial Mediation Rule）所定之程序。至於仲裁案件審理中，當事人請求與他造面對面方式進行（in-person hearing）時，則應適用協會之商務仲裁規則（AAA Commercial Arbitration Rule）進行，請求之一方並須負擔所有之行政費、各項支出及仲裁人報酬。

2.仲裁人之訓練

美國仲裁協會為使該協會之仲裁人能維持其中立性與專業性，以便圓融進行仲裁起見，仲裁人除須參加訓練外，並應熟悉下列相關之法規，包括：

State Statutes;

AAA ADR Procedure;

The Uniform Arbitration Act;

The U.S. Arbitration Act;

The Code of Ethics for Arbitrators in Commercial Disputes等等。

乙、較佳企業局（BBB）部分

1.仲裁規則簡介

BBB所訂定之「Better Business Bureau Rule of Arbitration（Binding）」係屬具有拘束力之仲裁規則，共三十三條。除了第一條係有關本規則部分用語之定義外，第二條為BBB受理仲裁（Arbitration）之範圍；第三條為可能作成之救濟決定；第四條為得提起仲裁申請之時間；第五條為仲裁之合意；第六條為仲裁人之選擇；第七條係有關與仲裁人聯繫之規定；第八條為仲裁人之適格；第九條為當事人之代表人之規定；第十條仲裁人之檢查權；第十一條為技術專家；第十二條仲裁會議之通知；第十三條仲裁會議進行之方式；第十四條仲裁會議之旁聽人員；第十五條媒體知到場旁聽；第十六條當事人不出席仲裁會議；第十七條仲裁會議之紀錄；第十八條翻譯；第十九條當事人及證人之宣示；第二十條會議進行之程序；第二十一條載仲裁會議提出證據之許可；第二十二條證人無法到場以書面替代之規定；第二十三條傳喚證人；第二十四條仲裁判斷前之證據提出許可；第二十五條仲裁程序之終結；第二十六條當事人已自行解決；第二十七條時間限制；第二十八條仲裁決定；第二十九條違反本規則之異議權；第三十條更改時間；第三十一條仲裁紀錄之保密；第三十二條免除仲裁人出庭責任；第三十三條本規則之解釋及停止仲裁程序進行之權。

以下再略述本規則之重點：

BBB依本規則受理之消費爭議，除企業與BBB另有約定，或經當事人雙方之同意外，下列爭議不在本規則之適用範圍：

有關刑事案件

有關產品責任案件

有關人身傷害案件

主張之事項不涉及商品或服務之瑕疵

主張之事項已提起訴訟或仲裁或當事人已書面合意解決。

2.仲裁判斷之範圍

仲裁人依本規則作成之仲裁判斷，其範圍除被申訴之企業事先與BBB另有約定，或經當事人雙方同意外，以下列為限：

有關退還產品或服務價款之全部或一部，並包括銷售稅及附隨產品或服務之直接成本之決定。

命企業履行約定或承諾之工作或契約上義務。

命企業為修繕或償還當事人自行修繕之費用，或為產品瑕疵之除去等。

對於接受服務所生之財產損失命企業賠償之決定，但以其損失不逾二千五百美元者為限。

3.提起仲裁之時間

消費者提起仲裁之案件，原則上應於交易一年內或在企業之書面保證期限內提起，但若企業與BBB另有約定或當事人雙方同意者，不在此限。

4.當事人雙方須填妥BBB之仲裁合意書，但企業與BBB若已另有約定，由BBB依本規則進行仲裁者，縱企業未簽名，亦視為已同意。

5.當事人對於BBB提供之仲裁人，如認與他造當事人具有財務、競爭等關係，得予拒絕。此外，亦可對BBB提供之仲裁人排定順序，但BBB在不違反利益衝突之原則上，有權變更仲裁人之選擇順位。

6.有關當事人與仲裁人之間，有關資訊之提供或為其他之行為，均應透過BBB進行，不得直接與仲裁人接洽。

7.擔任仲裁人者，須具結公正處理爭議，若與當事人之一造有財務上、競爭上、務上或社交上之關係時，即應提出說明，縱其任不影響其仲裁之公正性，亦然。當事人對仲裁人亦有權請求迴避。

8.當事人若委託他人代表（理）者，如代表（理）人為律師者，應於仲裁會議開始八天前，將律師知姓名、地址告知BBB，俾BBB轉知他造當事人，以利他造當事人之選擇。若未告知律師姓名、地址，BBB得另訂會議日期。

9.仲裁人如認為系爭案件有進行檢查之事項，得依請求或本於職權在仲裁會議前，但須於審理前八天通知當事人雙方。但審理後仍得為本項之檢查。

10.BBB依仲裁人之請求，得指定公正之技術專家，就系爭本案進行檢查或為其他技術性事務提出意見。另當事人亦得自費委請其他技術專家擔任系爭案件之證人。

11.仲裁會議期日由BBB負責安排，除應配合當事人及仲裁人之方便外，並應於開會前十天通知當事人。

12.仲裁會議之進行，原則上當事人雙方均應到場，但亦可依當事人之請求，安排以電話方式或以書面方式進行。對於會議場地之安排，BBB會安排對當事人較為方便之場地。

13.BBB有權安排其職員或BBB仲裁人名錄中之仲裁志工與政府機關代表參加仲裁之旁聽，其他有意參加旁聽者須在當事人及仲裁人不反對且場地允許之情況下，由BBB決定旁聽之人數；至於媒體之到場旁聽亦同受上述原則之適用。另參加旁聽之人均不可攜帶相機、錄音機或其他設備到場，並應遵守BBB之旁聽規則。

14.當事人收到BBB之會議通知而未參加仲裁會議者，仲裁人仍得續行會議。

15.有關系爭案件會議之基本資料，BBB均應依規定建立檔案資料，除法律別有規定外，原則上保有期限為一年，該項檔案應包括證人姓名及供為證據之文件。當事人得請求BBB給予該等資料之副本，但須依BBB規定，支付相關費用。

16.當事人得請求BBB協助，由志工擔任翻譯人員。

17.參加仲裁會議之當事人及證人均應宣示。

18.有關會議之進行，應使雙方有足夠之機會陳述意見及提出證據；即使於終結前，仍應給當事人有為總結陳述之機會。另對於當事人非在會議期間提出之資料，均應由BBB轉給他造當事人表示意見後，再交給仲裁人。

19.當事人對於證據之提出，不受法院證據規則之限制。唯若與系爭本案無關或重複敘述之事項，仲裁人得制止之。

20.證人如未能出席仲裁會議，得以書面意見代之，但須同時另以副本送他造當事人，以利回應。倘係採電話方式為之者，亦應於會議前七日以書面將意見送交BBB，轉他造當事人。又在仲裁人作成仲裁決定前，當事人得請求給予合理期間就他造當事人於仲裁會議時提出之書面文件有回應之機會。

21.當事人得請求BBB轉請仲裁人傳喚與系爭本案有關之證人或請求提出證據，上述請求須表明與本案相關之理由及傳喚之必要性。仲裁人如同意當事人之請求，當事人應負擔與傳喚有關之各項費用。

22.仲裁人於仲裁會議終結後，在作成仲裁決定前，仍得視需要，另行召開仲裁會議或要求當事人提供新的事證。當事人亦可於仲裁決定前提供新事證給BBB，BBB會先請他造當事人表示意見後，一併送仲裁人。唯仲裁決定（判斷）作成後，即不可再提出任何證據或為爭執。

23.仲裁人如認事證充足，且已給雙方當事人足夠機會提出證據，即終結審理。有關仲裁決定，原則上於終結審理五日內作成。

24.審理進行前，當事人已自行解決爭議時，即不再進行審理（hearing），若雙方之自行解決係於審理進行中者，仲裁人可將之納入其終局或中間同意之決定。

25.除非州或聯邦法律另有規定，BBB對爭議案件至遲在60日內作成決定，唯此一期限得經雙方當事人之同意延長。

26.有關仲裁之決定得為終局之決定或中間之決定。仲裁人為仲裁決定時，僅考量為公正之爭議處理，不受法律原則之拘束。仲裁之決定可命履行一定之行為或付款，或此等決定之結合，但亦可為不為付款或不須履行之決定。

27.當事人對於仲裁人之決定如認有疑義，可請求闡釋，如認為決定本身或其理由有誤，或計算錯誤或逾越仲裁人權限者，亦可請求更正其決定或決定之理由。至於仲裁人之決定無法執行或難於限期內執行者，亦可請求BBB轉請仲裁人另為決定。若當事人對於仲裁人所為之決定無異議，即可對當事人發生拘束力；亦即當事人須於所定之期限內履行仲裁人之決定。

四、加州與華州州政府對申訴案件之處理舉隅

(一) 加州營建消費糾紛機制簡介

1.前　言

加州州政府消費者事務部為使消費者與承包商（Contractors）間因房屋或其附屬設施之建造、更新、擴建、修繕或安裝維修所生之爭議，能快速處理，提供了二項機制供消費者利用，一為申訴（Complaint），一為強制調解（Mandatory Arbitration）。由於加州之承包商須取得加州州政府消費者事務部州承包商執照委員會（Contractors State License Board簡稱CSLB或州委員會）核發之執照，始得營業，因此其前提須僱用者為有照承包商，州承包商執照委員會始予受理，若消費者係僱用無照承包商所生爭議，即不予受理。另外，下列之申訴案件亦不在受理之列：1.以請求金錢賠償為目的；2.申訴之事項，發生在四年前；3.已另案向法院起訴者。但州委員會對請求金錢賠償之金額在五千美元以下者，會在函覆不受理之同時，告知消費者可提起小額訴訟；金額在五千美元以上者，會告知消費者可向普通法院起訴，或提付仲裁。

2.申訴
經州委員會受理之消費者申訴案件，若有補正必要者，會通知申訴人補正外，否則即將申訴案件送給被申訴人，俾雙方有自行解決之機會。若雙方無法達成合意，再由州委員會承辦本申訴案之消費者服務專員（Consumer Service Representative，簡稱CSR）試行調解。若調解不成，該申訴案轉為調查案，由調查官（Registar）進行調查，若調查結果認為承包商確有侵害消費者權益或違反法規者，州委員會除公佈承包商名稱外，亦得視情節輕重，處以罰鍰或命停業，情節嚴重者，亦得吊照。此外，亦得建議承包商對承包之工作為必要之修繕或賠償消費者所受之損害。

3.強制仲裁

對於經調解無法達成合意，但符合強制仲裁要件之申訴案件，州委員會或消費者亦依於一九九二年另規定之強制仲裁機制進行，本項機制之制定依據為加州企業與職業法（Business & Professional Code）7091節。又州委員會決定依強制仲裁機制進行之案件，須先通知消費者，並請消費者在收到通知書三十日內，明示是否同意，若消費者逾期未表示或明示不同意者，該申訴案即予結案。至於州委員會雖亦會寄送仲裁通知書給承包商，但無論其同意與否，承包商均有參加仲裁之義務，承包商縱未於仲裁程序進行中到場，亦不影響仲裁之進行及仲裁判斷之效力。另有關進行強制仲裁所生之各項費用，如舉辦公聽會之費用、仲裁人費用及州政府指定負責爭議案件鑑定之專家費用等，則均由州委員會負擔。

又上述所稱符合強制仲裁要件之情形，係指符合下列要件之謂。即爭議金額須在五千美元以下承包商之執照須在效期內承包商信譽良好，以往無違規紀錄當事人雙方須無採仲裁方式之約定須在承包商有不當行為或違反其義務時起，四年內提起；或在承包商書面保證之期限內。

有關強制仲裁程序之進行，係由州委員會委託仲裁協會辦理，與申訴之調解係由州委員會承辦申訴案之消費者服務專員負責，有所不同。州委員會在收到消費者或承包商回復之仲裁通知書後，即將案件轉給仲裁協會，仲裁協會收到州委員會轉來之案件後，除指派仲裁人外，並由仲裁人安排期日，通知當事人進行仲裁事宜。當事人於仲裁期日得親自出席，亦可委託律師出席，但費用由當事人負擔。此外，為究明責任，

州委員會得聘請專家進行鑑定，鑑定報告書應分送當事人及仲裁協會，當事人得向仲裁協會請求為鑑定之專家於仲裁期日到場，但須於仲裁期日前十五日通知進行鑑定之專家。另當事人亦得以自己之費用偕同自行安排之專家到場。

仲裁人就爭議事項認為可為仲裁判斷之程度，即可終結仲裁程序之進行，並於終結後三十日內作成仲裁判斷，該仲裁判斷於當事人間，具有最終拘束力（The arbitrator’s award is final and binding on both parties）。若承包商未依仲裁判斷履行其義務者，州委員會即可對承包商處以停權處分，但承包商若於一年內採取符合仲裁判斷之必要措施者，州委員會仍可撤銷其停權處分，反之，承包商若於一年內仍未採取符合仲裁判斷之必要措施者，州委員會可吊銷該承包商之執照。

4.加州州政府消費者事務部州承包商執照委員會結合調解與仲裁制度及證照制度，並有效運用行政監督權限，處理消費者申訴問題之作法，已經成為加州州政府消費者事務部處理消費者申訴問題之重要模式，而且為減少營建消費糾紛，州委員會並設有（800）321-CSLB之免費語音查詢專線，供消費者查詢承包商之執照現況、承包商繳交給州承包商執照委員會之履約保證金，以作為選擇承包商之參考，消費者如果想瞭解特定承包商之涉訟資訊，因涉及隱私權，須另向州委員會所設之三個區辦公室查詢，程序較為嚴謹。

(二)華盛頓州檢察署處理申訴案件之內部作業簡介

此次考察期間，曾先後拜訪紐約州檢察署、華盛頓州檢察署與洛杉磯聖塔摩尼卡檢察處等檢察單位，該等檢察單位均受理消費者之申訴，並且均由志工與工讀生負責處理事宜，為了解其受理申訴案後之內部處理作業，經請教華盛頓州之做法，據說明如下：

1.消費者申訴案件經總收發收文（收文號碼計九碼，前二碼為內部單位代碼，次二碼為受理年度代碼，後五碼為案件受理序號碼）後，即將收文交消費者中心之主管。主管若發現非屬該署主管之案件，即逕移相關單位，不在分給志工處理，對於分辦之案件，主管應並製作申訴案清單，載明相關欄位資料後，再分送承辦之志工。

2.承辦之志工依規定均先以制式之函稿將申訴案送被申訴人，但對於申訴人要求保密之案件，除非申訴人同意將申訴案送給被申訴人答辯，否則即予結案；另申訴人如隨同申訴案檢附收據之原本或契約之正本，應先妥存於單獨之檔案夾，並做註明；俟下次函覆申訴人時，再一併寄還。

3.寄給被申訴人答辯之申訴案，如超過十四日仍未收到函覆，應再函催，本函稿一式三份，一份送被申訴人，一份送申訴人，另一份留存該單位；又被申訴人就關鍵問題之答辯內容避重就輕，亦應再函被申訴人妥為答覆。

4.承辦之志工於第二次去函十四天後，被申訴人仍未函覆，應以電話詢問是否收到消費者中心之函件，及對被申訴案之回應意見與所持理由，但仍應請被申訴人以書面答覆。

5.承辦之志工對於調解成功之案件，應於分辦清單記載使申訴人節省之費用。另外，志工對於處理申訴案之感想，不可記載於分辦清單，但可作成備忘錄，一併放入檔案。

6.志工就承辦之案件完成結案手續後，應即將申訴案及分辦清單呈送主管或指派之人員覆核，並經檔案部門依規於結案檔鍵入相關資料，始完成結案手續。

7.有關華盛頓州檢察署消費者志工之介紹，請參閱本會消費者保護研究第六輯拙文。
伍、主要消費信用法規簡介
在美國，消費信用是消費者保護之重要項目之一，廣受各界之重視。此次拜會聯邦交易委員會與紐約州銀行局時，承 提供聯邦準備銀行編印之信用保護法規消費者手冊（附件八）及其他有關規範消費信用之法規供參。有關消費者信用之法規，除聯邦交易委員會於一九六八年制定消費者信用保護法（The Consumer Credit Protection Law, 1968）以及於一九七三年修定誠信貸放法（Truth in Lending Act, 1973）外，全美統一州法委員會（National Conference of Commissioners of Uniform State）於一九六九年亦制定屬於州法性質之統一消費者信用法（Uniform Consumer Credit Code，簡稱UCCC）。另外，如依消費信用之行為區分，尚可分為公正信用報告法（The Fair Credit Billing Act, 1974）、平等信用機會法（The Equal Credit Opportunity Act, 1974）、消費者租賃法（Consumer Leases Act, 1976）、公正債務催收慣行法（The Fair Debt Collection Practices Act, 1977）、電子資金移轉法（Electronic Fund Transfer Act, 1978）、信用交易規則（The Credit Practices Rule）等。由於法令眾多，無法一一詳述，爰謹就相關法規中對廣告、徵信資料、平等信用機會、告知交易條件、帳務錯誤之處理、債務催收、電子資金移轉及法律責任等項目，介紹其規範重點如下：

一、對廣告之規範

聯邦交易委員會為不實廣告之聯邦主管機關，依法對於以廣告為詐欺行為（deceptive）及不公平交易行為（unfair trade practices）具有規範之權限，例如嚴格禁止企業經營者以BAIT AND SWITCH之廣告吸引消費者，即為一例。

此外，誠信借貸法第三章第六節及聯邦準備銀行頒行之Z規則對於信用交易之廣告亦有規範之明文，例如廣告須適用全部揭露或全部均不揭露原則（all or nothing rule）。如汽車貸款廣告中宣稱可分24期按月償還貸款時，就必須同時揭露汽車現金價；如有頭期款，其頭期款；每一期之償付金額；實質之融資年利率等內容，而不得僅選擇對自己有利之事項為廣告。另對於分四期以上支付之消費者貸款，若不向消費者收取融資費用（finance charge）（即零利率）時，廣告中須載明融資成本已包括於商品或服務之價格中。

二、對徵信資料之規範

通常記載於徵信資料之內容相當廣泛，因此徵信資料內容是否真實、正確與完整，對授信機構之融資或信用卡申請案之准駁、貸放條件之寬嚴，或是與消費者之就業、承租機會、投保之准駁、保費之核定等，均會產生影響。為維護消費者權利，依美國之公正徵信報告法（Fair Credit Reporting Act）之規定，除對徵信機構之徵信方式、報告內容及報告之使用限制有所規定外，消費者如因徵信資料之關係，致貸款申請或投保被拒絕、增加保費或致貸放條件較為嚴格，或因此喪失工作機會時，消費者對使用該徵信報告之機構，亦明定有權要求該機構提供不利於該消費者資料之徵信機構或徵信報告機構之名稱與地址，而該徵信報告機構亦負有告知消費者對其不利資訊之義務。

若消費者對資料之完整性及準確性有異議時，徵信報告機構除應於合理期間內重新調查外，對於不利於消費者之資訊（negative information），如延滯還款、涉訟關係等資料確已有所變更時，徵信報告機構應即於報告中增列最新之資料外，並應依消費者之請求，將更新後之徵信資料送給過去六個月內收到該徵信報告之人。如屬謀職關係，消費者亦可要求送給過去二年內收到該徵信報告之任何人。

此外，被拒絕融資或承保之消費者，於被拒絕之日起30日內，得免費要求徵信報告機構提供相關資訊。又依該法之規定，請求使用徵信報告之人除須為合法之事業外，並以有使用該報告之正常理由者為限。所謂正常理由，如為審查消費者信用申請之用、或是作為僱用與否之參考，或作為政府核發執照之參考等始可。

三、對禁止差別待遇之規範

為維護消費者之平等信用機會，美國平等信用機會法禁止授信機構向消費者詢問有關配偶、前配偶、婚姻狀況、小孩扶養、是否靠贍養費生活、是否生育子女、種族、膚色、性別、宗教或出生國別等與信用提供無直接關係之資料。此外，依信用評等法之規定，授信機構雖得以年齡作為計點之項目，但對62歲以上之人，應給予15點最高的點數，其目的即在於使高齡消費者仍有獲得授信之平等機會。因此，授信機構不得以下列三項原因，作為拒絕授信或阻撓消費者之申請或在授信條件上給予差別待遇之理由。

(一)因年齡、性別、婚姻狀況、種族、膚色、宗教、出生國別之因素。

(二)因接受政府之補助，如退伍軍人津貼、社會福利津貼或社會安全津貼。

(三)消費者依據聯邦信用法之規定，對消費信用機構合法行使之權利，如向授信機構查證帳務錯誤之行為等等。

此外授信機構對於文件齊備之申請案，無論准駁與否，均須於受理後三十天內答覆申請人，如係不利決定之案件，並應以書面敘明給予不利決定之具體理由。授信機構若不敘明理由，亦可告知消費者在取得通知後60天內，有權要求授信機構答復，以代替告知。另授信機構收到消費者的請求，仍須於30日內將不利決定之理由告知消費者。若授信機構以消費者之還款來源不足或因申請人目前失業或在當地居住時間不長等理由，而駁回消費者之申請者，則與平等信用機會法並不牴觸。

若授信機構違反平等信用機會法之規定，除對申請人之實際損害須負賠償責任外，消費者並得請求一萬美元以下之懲罰性賠償（punitive damages）。若為集體訴訟，則消費者得請求五萬美元或授信機構淨值百分之一懲罰性賠償，以二者孰低者為準。四、對告知交易條件之規範
為使消費者了解不同授信機構之借款條件及成本，俾使消費者得選擇最適合其需要之交易條件起見，美國訂有二個主要之規範，一為誠實借貸法，另一為由聯邦準備銀行理事會依誠信借貸法訂頒之Z規則。

根據誠信借貸法之規定，融資機構於貸款契約締結前，負有告知消費者相關交易資訊之義務。有關告知之方式及內容，雖因封閉型（close-end）或開放型（open-end）之消費信用而異，但基本上係指有關融資費用（finance charge）、計算融資利率方式及實質年率（annual percentage rate，簡稱APR）等項資訊之告知。謹舉例如下，如借貸金額100元，期限一年，倘利息十元、貸款服務費一元，則應告知消費者之融資費用為十一元，若尚有其他費用亦應告知。有關APR部分，例如借款100元及融資費用十元，消費者如於一年後，一次償還一一Ｏ元，則年率（APR）為10%；但若分十二期按月攤還，則其APR為18%。由於消費資訊之充實與否，對於消費者選擇權之行使有密切關係，因此本法之目的在於充實正確之消費資訊，使消費者能為正確合理之消費選擇。

四、對帳務錯誤之處理規範

美國一九七五年通過之公正信用帳務法規定，消費者若發現帳務之處理發生錯誤時，須於第一次收到錯誤帳單之日起60天內，以書面通知授信機構，並表明下列事項：消費者之姓名及帳號；消費者認為錯誤之理由；錯誤之日期與金額。

授信機構在收到通知後，除非錯帳問題已解決，否則應於三十日內以書面答復消費者，而且至遲須在二個帳務處理週期（不得超過90天）內，進行合理之調查。若授信機構未依本法所定時間或程序進行調查，例如收到消費者之通知45天後（逾15天），才通知消費者，或超過二個月登帳週期才處理該爭議，甚或對消費者予以信用評等之威脅，或揚言將爭議中，消費者暫緩付款之情形作不當之報告時，授信機構依法在50美元範圍內，不能收取該爭議之金額或任何與爭議相關之融資費用，縱然事後之調查結果，證明帳務處理並無錯誤亦然。金融機構如有威脅消費者或採取不當報告之行為時，消費者亦可對授信機構提起訴訟，一經判決勝訴時，除可請求所受之損害賠償外，並可請求融資費二倍之賠償（其請求金額以不少於100美元，不超過1,000美元為準）。此外，法院亦可命授信機構支付消費者委請律師之費用及其他相關之費用。

五、對債務催收之規範

依公平債務催收法之規定，催收人員不得在上午八時前或晚上九時後為催收行為。而且依該法之規定，亦禁止採取下列之催收行為：

(一) 使債務人困擾之行為

例如1.威脅將以暴力或傷害任何人或其財產或名譽；2.將拒絕支付債務之消費者名單予以散發；3.對債務人使用卑鄙或藐視之文字；4.一直對債務人或其相關之人打電話，使其困擾；5.打電話時，故意不表露自己之身份；6.將債務人負債之事實刊登廣告。

(二) 虛偽不實之陳述

例如1.催收人不時暗示自己為律師或政府機關之執法人員；2.不時暗示債務人已構成犯罪；3.虛偽陳述自己係為徵信機構工作或執行職務；4.虛偽陳述債務人之債務額；5.虛偽陳述有律師介入債務之催收；6.對於擅自寄送給債務人填寫之文件，欺騙債務人是法定之表格（legal forms）；7.對於寄送給債務人屬於法定表格之文件，欺騙債務人為非法定之表格；8.告知債務人如不償還債務，將被逮捕；9.不實陳述將扣押或出售債務人之財產或薪資，但事實上非依法不得為之；10.將對債務人起訴，但依法並不得提起；11.將提供債務人之不利徵信資料給任何人；12.寄給債務人之文書，使用外觀上類似政府或法院形式之公文書；13.使用假名。

(三) 不當行為

例如1.催收之金額大於法律允許催收之債務額；2.將未到期之支票存入；3.要求使用債務人付費之電話或由債務人支付相關之通訊費；4.非經法定程序，即以要取得債務人之財產為要脅；5.以明信片方式接洽。

債務人於知悉催收人或催收機構違反本法之規定者，於知悉時起一年內得向州或聯邦法院起訴，若債務人勝訴時，除可請求所受之損害外，並得請求支付律師之費用；如為團體訴訟，則可請求50萬美元或催收人機構淨值百分之一之金額，以二者孰低者為準。

六、電子資金移轉問題

隨著提款卡之普遍，美國於一九七八年制定電子資金移轉法，該法除對卡片之遺失、冒用責任予以規定外，並規定金融機構應告知消費者卡片遺失或被竊時，應自行負擔之損失金額；向銀行通知被竊或遺失之專用電話號碼；對登帳錯誤處理程序之說明；消費者得使用之電子資金移轉之種類、使用次數及移轉金額之限制；使用電子資金移轉時，應付給金融機構之費用；受領電子資金移轉之紀錄；對於事前移轉部分擬予止付之程序；對於金融機構未能辦理資金移轉或支付之責任；金融機構得將消費者帳戶之相關資料提供第三人之條件等。

此外，消費者對於其他權利之限制或應負擔成本之變動，有權要求事前通知。又對於未向金融機構申請，金融機構直接寄來之金融卡，金融機構應同時告知消費者，如不接受，應如何處理之說明。至於薪資轉帳等業已事前授權部份，有關對消費者之入帳通知，應由僱主告知，或由受理之金融機構告知亦應敘明。另金融機構亦可設置語音查詢專線，以代替書面通知。

消費者對於事先同意自動轉帳支付之債務，如擬止付時，其書面止付通知須於支付日前三天送達金融機構；以電話止付者，金融機構得要求消費者另提出書面。倘若預先授權之每月移轉金額並不一致時，消費者有權要求金融機構在支付前10天給予通知，但亦得約定在超過一定之金額時，始對消費者為通知；此外，消費者亦可要求金融機構對於同一支付對象之支付金額有不同時，負告知之行為。

七、消費信用爭議之申訴管道

美國政府在受理消費信用事件之申訴方面，有不同之窗口，例如對於與州銀行之糾紛，如州未能妥適處理，可向聯邦準備銀行之消費者及社區事務部（Division of Consumer and Community Affairs）或該銀行之各州支所，以書面方式申訴。原則上，聯邦準備銀行在15天內會將處理情形告知或函復消費者。若申訴案若須另行調查，也會於進行之狀況告一段落後，以書面儘速函送消費者參考。至於與國家銀行（National Bank）之糾紛部分，消費者向財政部貨幣管理局消費者活動部（Consumer Activities Division）申訴，其他申訴之管道包括聯邦存款保險公司及地區分公司，儲貸機構之金融管理局、消費者事務部、全國信用組合管理局等。

八、違反相關法令之法律責任

授信機構違反上述相關法令時，各相關法令中均有制裁之規定。如違反誠信借貸法之規定，個人消費者除可請求所生之實際損害額外，並可請求融資費用二倍之賠償，以及請求償付法院費用及律師之費用；違反平等信用機會法者，個人消費者除可請求所生之實際損害額外，另可請求一萬美元以下之懲罰金。另外，對違反公平信用帳務法者，個人消費者之請求範圍同上述誠信借貸法，唯其金額限於一百美元以上，一千美元以下；其次若違反公平信用報告法，消費者除得請求實質損害外，亦得請求懲罰性賠償。另未經授權取得他人之信用資料，或未經授權，而提供給有權使用者以外之人時，得處以五千美元以下罰金或一年以下拘禁或併科罰金；又對於違反電子資金移轉法者，除可請求實質損害外，並得請求在一百美元以上，一千美元以下之懲罰性賠償。另對於金融機構未能依約辦理資金移轉或經合法通知而未對事前授權之止付為止付者，亦可要求賠償消費者所生之全部損害。

上述法令之違反，如消費者勝訴時，授信機構除應付給消費者所支付之各項費用，如受害之消費者有多數人時，並得依法提起團體訴訟（Class Action）。
陸、參訪單位簡介

此次參訪之單位甚多，以下僅擇美國消費者產品安全委員會、美國消費者事務局、聯邦易委員會、食品藥物管理局消費者事務處、司法部民事司消費者訴訟組、加州消費者事務部、紐約市消費者事務部、洛杉磯郡消費者事務部、紐約市大都會區較佳企業局以及三個消費者團體，其中一個係以處理爭議為主要業務之團體。以下分別說明參訪之情況，唯報告之所見，是否周詳與正確，尚有待　方家之指正。
(壹) 美國消費者產品安全委員會

一、前　言

美國消費者產品安全委員會（U.S. Consumer Product Safety Commission，以下簡稱CPSC）隸屬聯邦政府，係依一九七二年通過的消費者產品安全法（The Consumer Product Safety Act，以下簡稱CPSA）第四節（15, U.S.C, 2053）之規定，於一九七三年成立，為具有二十餘年歷史的聯邦政府部門。總部地址為4330, East-West Highway, Bethesda, Maryland，此外目前之員工總數約五○○人。

二、組　織

依CPSA之規定，CPSC得設委員五人（目前僅任命三人），且同一黨派之委員不得超過三人。委員之任期除首屆任命之委員在三年至七年定其任期外，第二屆以後之委員，其任期均為七年。三位委員中，一人為主任委員（Chairman），一人為副主任委員（Vice Chairman），副主任委員之任期為一年。

主任委員為最高行政長官，依CPSA之規定，有權任命執行長（Executive Director）及助理執行長（Associate Executive Director）之權。被任命的助理執行長分掌Engineering Science、Epidemiology、Compliance and Administrative Litigation、Health Science、Economic Analysis、Administration及Field Operations等部門。另任命二位經理分別負責Office of Program, Management and Budget.；Office of Information and Public Affairs。但考察時的組織與CPSA之規定已有不同。主任委員及執行長各有所司，國會關係室（Office of Congressional Relations）、平等機會及小型企業室（Office of Equal Opportunity and Minority Enterprise）、總顧問室（Office of the General Counsel）、調查總長室（Office of the Inspector General）、秘書處（Office of the Secretary）、執行長辦公室（Office of the Executive Director）等單位直接對主任委員負責。另預算室（Office of the Budget）、信息及公共事務處（Office of Information and Public Affairs）、計劃及考核處（Office of Planning and Evaluation）、業務處（Office of Compliance）、災害鑑識及評量處（Office of Hazard Identification and Reduction）、人力資源管理處（Office of Human Resource Management）、資訊服務處（Office of Information Services）、派出單位總處（Directorate for Field Operations）及行政管理處（Directorate for Administration）等單位，分別對執行長負責。

三、派出單位之任務

CPSC在全美三十七個城市另設有派出單位，該等派出單位配置之員工數約一五○人。派出單位之任務為負責執行CPSC的各項工作計劃，包括：

1.對使用消費性產品造成的傷害或死亡案件，進行調查。

2.協調地區醫療機構加入CPSC的全國電氣傷害監視系統（National Electronic Injury Surveillance System，簡稱NEISS），並提供各醫院相關之支援。

3.收集與產品事故有關的商品並提出報告。

4.透過對製造點、進口點、經銷點及零售點的調查，收集可能造成產品傷害（product hazard）的樣本。

5.對違法業者採取適當的行政措施。

6.督導與追蹤業者自行回收具有危害消費者安全健康的產品，並提供業者回收建議與指引。

7.參與地區性的安全教育活動。

8.答復消費者詢問事項，並與當地媒體及地區性團體合作，以提供有關消費性產品的正確資訊。

9.與州及地方政府或民間團體合作，提供社會大眾有關各類消費品的安全標準資訊。

四、主管法規

CPSC所執行的法律，主要有五種，分別是消費者產品安全法（Consumer Product Safety Act）、聯邦危險物質法（Federal Hazardous Substances Act，簡稱HSA）、易燃織物法（Flammable Fabrics Act，簡稱FFA）、防止包裝含有毒物質法（Poison Prevention Packaging Act，簡稱PPPA）及冰箱安全法（Refrigerator Safety Act），上述法規除冰箱安全法較少適用外，其他三種均為較常適用的法令。有關CPSC依此等法令所制定的法規名稱與內容，載於Part 100至1632, Title 16, Code of Federal Regulation（簡稱CFR）。
五、當前工作重點

(一) 重視產品安全研究分析

依CPSA第五節規定，蒐集調查、分析及提供消費安全資訊及進行消費者產品安全性研究為CPSC的重要任務之一。CPSC為收集、掌握相關消費產品安全資訊，除了建置全國電氣傷害監視系統（NEISS詳如前述）與設立全國受害資訊交換中心（National Injury Information Clearinghouse），每年並以該二機制之資料產出三份報告。其中依NEISS所彙整特約醫院急診室之報告有二種，分別為有關消費性產品造成之傷害件數報告及該等傷害案件所支付之醫療費用報告，另一份則係造成死亡之報告。

此三份報告係依產品群（Product Group）及年齡別（Age Group）為統計之基礎，產品別共分有十五大項，每一大項又分為很多細項，年齡別則分為五歲以下、六歲至二十四歲、二十五歲至六十四歲、六十五歲及以上。根據報告資料顯示，造成死亡首位之消費者產品為運動及休閒活動及其裝備（Sports And Recreational Activities and Equipment），而在死亡年齡層則為二十五歲至六十四歲之間。至於由急診室通報之傷害案件首位亦為運動及休閒活動及其裝備，但年齡層則以五歲至二十四歲之間居首位。在支出的醫療費用居首位的項目為房屋結構與建築材料（Home Structures and Construction Materials），就年齡層言，仍以五歲至二十四歲居首位，但支出原因則為運動及休閒活動及其裝備項目之傷害支出。根據三份報告分析，運動及休閒活動及其裝備、房屋結構與建材、住家寢具及衛浴設備等室內陳設、家用廚具等四大項，在十五項中名列具危險性之消費產品。

(二) 協助民間擬定志願性的安全標準

依CPSA第七節(a)項之規定，CPSC雖負有制定有關產品安全標準之責，但同節(b)項亦規定鼓勵產業制定志願性的產品安全標準遠比由CPSC自行制定安全標準更為重要。目前美國甚多消費者產品志願性安全標準（Voluntary Safety Standard），例如腳踏車用之頭盔安全標準等等都係由業者委託民間安全標準團體制定。目前之志願性安全標準，主要係由ASTM（即American Society for Testing and Materials）、ANSI（American National Standards Institute）、UL（Underwriters Laboratories）等三家所訂定。

(三) 鼓勵廠商回收不安全產品或自行改正缺失

CPSC對於違反該委員會所制定安全標準之消費性產品，例如違反16CFR1303（消費性產品之油漆含鉛）、16CFR1500.14（產品須特別標示）、16CFR1501（會造成三歲以下兒童窒息、呼吸或吞食危險之玩具小零件之標示）
、16CFR1512（腳踏車安全標準）、16CFR1610（易燃織物標準）、16CFR1700.14（須加特別包裝之物質）等消費性產品均要求業者自行回收或採取改善措施後再銷售。

根據CPSC提供之資料，由廠商（含進口商）自行回收或採取改善措施的案件在一九九四年有一百三十多件。該等已回收或改善的品目以及違反之規定內容等，CPSC均依法予以公布；以符合CPSA第六節CPSC須對公眾揭露相關資訊（Public disclosure of Information）之規定。

(四) 與各州及地方政府合作推動產品安全計劃

本項計劃亦係CPSA第二十九節(a)(2)項之規定，依本項合作計劃，CPSC除協助各州及地方政府訓練其政府人員瞭解執行產品安全工作的程序及有關檢查工作之進行、報告之撰寫外，有四十個州參加此項合作計劃，另CPSC並指定三十二州，二四一人擔任合作計劃的聯絡人（Designee），多數州聯絡人係由健康部門的人員擔任，但由消費者事務部人員擔任的也不少。

合作計劃的主要內容有四個部分，即對於CPSC未能前往的地區，以契約方式由州或地方政府負責執行，並予以經費之補助。簽訂備忘錄，約定可以免費使用共同收集的資訊，透過資訊之有效利用，達到全方位保護消費者安全的目標。委託州及地方政府人員執行聯邦政府之調查、檢查、回收或採集樣品之職掌。建立州資訊之分享計劃，各州應將其執行產品安全之成功事例填送CPSC，俾由CPSC再分送各州聯絡人參考，並列入每週聯絡人電訊會議、季報告或年終報告之會議資料。

(五) 提供消費者資訊及強化與媒體互動

本項業務為CPSC的工作中，與消費者有直接互動的項目。為使消費者瞭解有關產品之安全性、產品的安全用法及提供消費者對回收產品的處理資訊，CPSC認為透過大眾傳播媒體是提供消費者資訊與教育最有效的方式。在作法上，CPSC除了出版相關刊物，免費供消費者索閱外，也自行製作新聞錄影帶及新聞稿分送各電視台（包括有線、無線及全國性或地區性之電視台），供各電視台播報新聞用，由於電視台不須另行制作帶子，且有現成新聞稿，因此多會加以利用，效果不錯。此次拜訪CPSC之行，亦承贈送該委員會制作的吊床設計不當，致吊死數名兒童的新聞錄影帶。該會主任委員Ann Brown女士在錄影帶中也出面呼籲消費者注意安全，並將所購之吊床退回給銷售單位。另外，祇要有新聞性的產品安全事件，如煙火安全、易造成燃燒的襯衫材質，回收（Recall）資訊等，也都作成錄影帶與新聞稿分送給電視台。

此外，CPSC也利用舉辦相關活動之機會，與相關業界聯合舉行記者會，例如利用全國防止有毒物週；與防毒委員會合辦記者會，或配合回收活動，與九家進口雙層金屬床之進口商共同舉辦記者會，發布回收有安全危害的雙層床新聞等等。

六、小　結

本次考察該委員會期間，曾詢問多人有關該單位是否處理消費者申訴案件，所得到的答案係申訴案件非該委員會的職掌，但消費者可對該委員會所擬的安全標準提出修正的要求，或是該委員會可視消費者申訴之內容，如涉及該會主管的產品有牽涉危險等問題，該委員會也會到市場進行樣品的收集與調查，並依相關法令命回收或予以處罰。

(貳) 美國消費者事務局

一、前　言

美國消費者事務局（U.S. Office of Consumer Affairs，簡稱USOCA）在組織上，歸白宮「健康與人權服務」秘書長所管轄，本質上僅為負責白宮的消費者政策的幕僚單位。USOCA之前身原為甘迺迪總統任內所成立的消費者權益小組，歷經詹森總統、尼克森總統始改用USOCA的名稱。目前辦公地點在750, 17th ST, N.W. Washington, DC 20006。

USOCA的編制和預算很迷你，員工數及預算，在一九九五年為十八人，二一○萬美元；一九九六年為十三人，一八○萬美元。

二、大事記

USOCA在歷任總統任內之主要成就簡介如下：

1.詹森總統時期

協調國會通過公正包裝及標示法（The Fair Packaging and Labeling Act）。

2.尼克森總統時期

協調州政府強化所屬各級政府及經濟部門之消費者行政組織與功能。

推動消費者教育與充實消費資訊。

3.福特總統時期

協調白宮各相關單位或委員會在擬定與消費者權益有關之政策或法規時，邀請該局或消費者保護團體參加。

4.卡特總統時期

協調聯邦政府之行政與司法部門檢討消費者保護措施之推動成效。

推行「消費者服務改革」（Consumer Service Revolution）運動，要求企業界舉辦各種活動，以提昇對消費者服務的品質。

5.雷根總統及布希總統時期

編印消費者資訊手冊（Consumer's Resource Handbook）。

推動全國消費者週（National Consumers Week）。

6.柯林頓總統時期

提倡消費者有接受優質服務的權利（Right to Best Service）。

設置全國消費者協助專線（National Consumer Help-line）1-800-664-4435。

二、當前工作重點

USOCA除了每年編印前述的消費者資訊手冊，供民眾免費索閱外，其主要工作如次：

(一) 參與防範消費者詐騙工作

不肖業者或不法之徒利用消費者希望快速致富、貪小便宜、追求健康、愛美或好奇的心理，以各種名義或非公開的通路（如電話或函件等），提供消費者不實或誇大的資訊，對消費者坑蒙拐騙，此種詐騙消費者的行為，實務上通稱為消費者詐騙（Consumer Fraud）。據告消費者受騙之金額，每年多達一百億美元，因此防範消費者受騙，不僅全國檢警調等單位列為工作之首要，即使消費者團體或負責消費者保護的政府機關也都編印很多有關消費詐騙的消費資訊，供消費者參考。

USOCA身為消費者保護單位之一，在遏阻消費者受騙的工作上，也採取了一些具體的作法，以下謹扼要簡介近年來作法：

1.在該局每編印的消費者資訊手冊（Consumer's Resource Handbook）中，列出較常發生的詐騙類型，例如利用郵購系統從事詐騙的郵寄詐騙（Mail Fraud）、以投資為名義的詐騙（Investment Fraud）、信用卡詐騙（Credit Fraud）、旅遊詐騙（Travel Scam）、須先預繳費用之詐騙（Advance Fee Scams），如刮刮樂等，另對該等詐騙行為，提供消費者如何防範受騙的做法。此外，為減輕消費者撰寫申訴函之困擾，該手冊並提供申訴函樣式（附件九），供消費者參考。

2.配合全國消費者週活動，與業界（如AT&T）及聯邦交易委員會合辦消費者詐騙專題研討會，並邀請州政府、地方政府、業界、消費者代表及學者專家與會。

3.與讀者文摘合作，制作「彩金詐騙」（Sweepstake Scams）錄影帶，並廣為分送。

4.協調報章雜誌舉辦「如何避免投資詐騙」等座談會。

5.協調電台、電視台制作消費者詐騙事例單元，以提醒消費者之注意。

(二) 提供消費者電話行銷相關資訊

所謂電話行銷（Telemarketing）就是利用電話販售商品或服務。這種行銷方式法律雖不禁止，但因為牽涉消費者的隱私權與居住的安寧，而且不法業者以電話行銷之名，行詐騙之實，更引起各界對電話行銷規範的重視。USOCA在該局編印的「消費者資訊手冊」中，除了提醒消費者不要受騙，不要在電話中隨意將個人資料，如信用卡號碼、支票帳戶號碼等告訴對方，如果有交易行為，應保有相關憑證等等外，尚包括下列重點：

1.在作成交易決定前，先瞭解有關電話行銷法規的規定。如果不清楚，可向消費者保護主管機關或消保團體洽詢。

2.對於來電推銷的業者，如果不願意或不能夠給你所要求的資料，消費者如想證實業者有無詐騙前科，可向全國詐欺資訊中心（National Fraud Information Center）洽詢，該中心免費電話為1-800-876-7060。如果業者係由寄送郵件方式的行銷（Solicitation by Mail），亦可向郵政部門的犯罪熱線（Postal Crime Hotline）洽詢，該熱線電話為1-800-654-8896。此外，要瞭解業者的信用狀況，消費者也可洽各地的較佳企業局（Better Business Bureau），一個由地方上企業贊助的業界自律團體，來協助消費者避免受騙。

此外，一九九五年八月十六日由聯邦交易委員會制定公佈，並於同年十二月三十一日生效的「電子行銷買賣規則」（The Telemarketing Sales Rule簡稱TSR），對電子行銷業的規範益驅嚴謹，其特點之一為業者負有告知消費者真相，提供充分資訊的義務，包括在為電話行銷時，應即告知消費者來電者（caller）姓名、來電目的（purpose of he call）、擬出售的商品或服務、有關該等商品或服務的必要說明、公司的退貨還款政策（refund policy）等。其次，業者不可在上午八時前，晚上九時後進行推銷，對於消費者已表示不再接業者行銷電話者，業者未能遵守或違反上述告知事項時，依法最高可處以一萬美元的罰鍰。為了呼應TSR的規定，直銷協會也受理消費者的登錄，一經向該會登錄，該協會的會員即不會進行電話行銷。

「電子行銷買賣規則」的另一個重點是未經消費者授權，可否直接從消費者銀行帳戶扣款的問題，依TSR規定，電話行銷業者在向銀行或信合社指示由消費者帳戶扣款前，應先取得消費者之書面同意或錄音確認。違反者，得依TSR處以一萬美元之罰款。此外，TSR也把防範電話行銷詐騙列為本規則重要的工作，特別是以贈獎（prize）或彩金（sweepstake）為名的電話行銷規範。根據TSR的規定，業者須告知消費者獲得該等獎品或彩金不須支付任何費用。任何要求消費者預付費用都屬違法的行為。
(三) 設立全國消費者協助專線

全國消費者協助專線於一九九五年六月十九日開始啟用以來，每天約有七百通電話。所詢問事項如次：1.汽車修理2.請求退貨還款3.房屋修繕4.保証5.消費詐騙6.其他。所謂其他事項又包括與徵信報告有關事項；郵購買賣；保險；醫療；退休金；住宅汽車（Mobil Home）；社會安全；學生貸款；航運。

該專線對於消費者的來電，除涉及消費詐騙案件部分，主動移請地方或州政府檢察署或聯邦交易委員會處理外，原則上USOCA並不受理申訴案，僅提供消費者相關的主管機關的電話地址，供消費者利用。

三、小　結

USOCA與各級政府間無督考之關係，且受限於組織及經費，因此在消費者保護工作的著力點，仍重在於消費者政策之擬議與對白宮之建議。近年來受財政吃緊之影響，兼以消保工作未受層峰重視，工作推動與各界期待有很大落差。無怪乎近年來國會主張將該單位裁撤之聲音，愈來愈大聲，已造成該單位存亡之壓力。此次赴該局考察期間，的確對該局的工作士氣、工作成果及對消費者保護工作之使命感等方面都沒有很深刻的感受，因此，雖依該單位所提供之業務活動資料之說明，有其一定之成效，但其成果顯然並未受到國會之肯定，才會面臨被裁撤之命運。

平心而論，消費者保護工作，如果大家同意是政府施政中十分重要之一環，那麼要如何才能使消費者保護工作發揮更大的功能，同時也能符合各界之期待呢？單單把USOCA裁撤，恐怕無助於消費者保護工作之推動。國會近年來大力主張將該單位裁撤，其實不過是做為解決該單位效率不彰、政府財政困難等問題之手段而已，淺見以為如果該單位之存在有助於消費者行政體系之充實，那麼在政策之考量上，是否宜從強化、培育該單位在消費者保護方面之專業、優質與具有獻身消費者保護熱忱之人力，並從強化單位功能之立場，檢討組織與權責之合理性以及淘汰不適任人員等方面著手，才是正辦，如此也才能使政府之消費者保護工作，因消費者行政體系之建全，而發揮更大的功能。
(參) 聯邦交易委員會

一、前　言

聯邦交易委員會（Federal Trade Commission，簡稱FTC）是聯邦政府中負責執行競爭法與消費者保護相關法規的部門，成立於一九一四年，現有員工九百五十餘人。該會除總部地址設在600, Pennsylvania Ave. N.W., Washington D.C.外，另在西雅圖、舊金山、洛杉磯、克里夫蘭、亞特蘭大、紐約、達拉斯、芝加哥等城市設有七個派出單位，主要任務除配合競爭局與消費者局從事調查外，也負責所轄地區之政府協調任務與對民眾的服務。目前委員會有委員五人，其中一人為主任委員。

在組織方面，設有九個室三個局，九個室分別為主管新聞及對外事務的Office of Public Affairs、主管國會聯絡的Office of Congressional Relations、主管法務的Office of the General Counsel、主管人事、總務的Office of the Executive Director、主管秘書事務的Office of the Secretary、主管員工操守的Office of the Inspector General、主管支援民間消費事務或競爭事務的Office of Consumer and Competition Advocacy、主管消費者與企業經營者教育的Office of Consumer and Business Education（簡稱OCBE）以及負責裁判事務的行政法官（Administrative Law Judge）。另外三個局分別為消費者保護局（Bureau of Consumer Protection，簡稱BCP）、競爭局（Bureau of Competition）與經濟局（Bureau of Economics）。

此次安排拜訪的單位為聯邦交易委員會的消費者保護局，該局主要任務為保護消費者避免遭受不公平（Unfair）、瑕疵（Deceptive）或詐騙（Fraudulent）交易行為之侵害，特別是在打擊對消費者之詐騙方面，如對中高齡美國人之詐騙、投資詐騙、提供工作機會之詐騙、提供消費性信用之詐騙等一直是該局之主要任務。為配合詐騙之舉發，該會在其公關室及BCP均設有檢舉電話。目前該局設有五個科，分別是負責各類不實與引人錯誤廣告之預防與管理的Division of Advertising Practice、負責消費信用管理的Division of Financial Practices、負責監督該會所訂法規之執行事務的Division of Enforcement、負責管理不當行銷行為的Division of Marketing Practice以及負責國際事務、消費者申訴（服務）與消費相關資訊服務的Division of Planning and Information。限於篇幅，各該部門之工作職掌，該會網站（網址：www.ftc.gov）均有資料可查，在此不另作說明。又該局為加強服務民眾，另設有消費者回應中心（Consumer Response Center，簡稱CRC），提供消費者諮詢服務與受理申訴。該局並設有全美免付費電話1-877-FTC-HELP（1-877-382-4357），另並針對失竊身分證設有報案專線1-877-ID-THEFT（1-877-438-4338），以利民眾利用。

二、適用法規

消費者事務局所主管的法規，最主要的是聯邦交易委員會法（Federal Trade Commission Act，簡稱FTCA），其他尚有二十餘種法規，其中有涉及標示或廣告者，亦有與消費者信用（保證）有關者或與電信、電話詐騙有關者，以及與教育健康、兒童隱私等有關者，為利參考，謹將相關法規名稱縷列如次：

1. Wool Products Labeling Act

2. Fur Products Labeling Act

3. Textile Fiber Products Identification Act

4. Federal Cigarette Labeling and Advertising Act

5. Fair Packing and Labeling Act

6. Truth In Lending Act
7. Fair Credit Billing Act

8. Fair Credit Reporting Act

9. Fair Credit and Charge Card Disclosure Act

10. Fair Credit Opportunity Act

11. Fair Debt Collection Practices Act

12. Electronic Fund Transfer Act

13. Consumer Leasing Act

14. Magnuson Moss Warranty Act

15. Federal Deposit Insurance Corporation Improvement Act

16. Home Equity Loan Consumer Protection Act

17. Credit Repair Organization Act

18. Home Ownership And Equity Protection Act

19. Telephone Disclosure and Dispute Resolution Act

20. Telecommunication Act

21. Telemarketing and Consumer Fraud and Abuse Prevention Act

22. Comprehensive Smokeless Tobacco Health Education Act

23. Hobby Protection Act

24. The Children's Online Privacy Protection Act等。
此外，該會訂須有各種與消費者權益有關的規則，如郵寄或電話產品規則（The Mail or Telephone Merchandise Rule）、中古車規則（The Used Car Rule）、衣物洗標規則（The Care Labeling Rule）、殯葬規則（Funeral Rule）、電話行銷規則（Telemarketing Sales Rule）、900電話號碼規則即按次計費電話規則（900Number Rule、Pay-Per-Call Rule）、消費信用作業規則（The Credit Practice Rule）等等，其內容載於 Title 16, Code of Federal Regulation（16,CFR）。

三、重點工作

(一) 提供消費者教育

消費者保護局的基本任務（Basic Mission）是保護消費者免受不正競爭及不公平交易行為所侵害，因此該局特別針對下列十九個重點項目編制宣導教材與褶頁，包括1.廣告；2.汽車；3.兒童有關消費事項；4.消費者與政府；5.消費信用；6.節食、健康與健身；7.電子商務與網路；8.環境保護；9.專利與營業機會；10.居家；11.遺失身分證件；12.投資；13.隱私權；14.產品與服務；15.獎學金與僱傭服務；16.高齡者相關事項；17.電話行銷；18.電話服務；19.香菸。此次考察該會印象最深刻者，乃該會針對上述每一個單項，所制作的消費資訊，無論是褶頁或書冊，真的是種類繁多，不可勝數。

此等該會制作的資料，除依消費者及企業經營者為標準，分別制作不同的資訊外，在宣導資訊所用的文字也不以英文為限，西班牙文的消費資訊也很多，以因應西班牙商的需要，在政府強調使台灣成為亞太營運中心之際，該會之作法值得借鏡。另為利參考起見，考察期間所收集的宣導褶頁均置於本會圖書室。

(二) 打擊消費詐騙與不正交易

打擊消費詐騙是美國消費者保護工作上一個很重要的項目，其中，又以電話行銷從事詐騙的行為最為嚴重，每年消費者被騙所遭受損失達四○○億美元。為遏止此種行為，除前述美國國會於一九九四年通過電話行銷及消費者詐騙及濫用防治法（Telemarketing and Consumer Fraud and Abuse Prevention Act）外，聯邦交易委員會所制定並於一九九五年十二月三十一日生效的電話行銷規則（Telemarketing Sales Rule），對電話行銷有所規範
。

此外，在執法的具體成果方面，FTC消費者局會同司法部（Dept. of Justice），相關州政府檢察署、證券主管相關等單位，對不肖業者以「提供作生意的機會」、「高科技投資」、「招募員工」等名義從事電話詐騙，或專挑高齡者為行騙對象，或是對信用不良的消費者誑稱可代為辦理放款或塗銷不良消費記錄，而要求消費者先支付代辦費或其他名目的費用等，採取了合作機制，除了對歹徒繩之以法，以健全電話行銷事業之發展外，也已替被害人追回部分的款項。由於該局對消費詐騙的重視，目前除了協助一個名為National Consumer League的消費者團體設置National Fraud Information Center（NFIC），建立全美有關消費詐騙的資訊外，也正推動本身的消費詐騙電腦檔，俾能整合各單位有關消費詐騙的資訊，並提供各相關單位利用。

(三) 重視資訊科技與消費者保護課題

資訊科技的發展，帶動全球資訊的快速流通，有利於消費者利用網路從事各種交易活動，但此種虛擬的交易主體，既可隨時從網路消失，與實體商店具有固定場所不同，而且網路交易又涉及跨國交易，因此資訊科技的發展，如果沒有配套措施，消費者也將蒙受不可預期的風險。

FTC消費者局為因應未來資訊科技對消費者權益之影響，除舉辦各種研討會（Workshop），針對相關議題，如線上隱私問題（Online Privacy）與兒童線上隱私（Children Online Protection），身分證件（如信用卡號、身分證統一編號）之盜用（Identity Theft）等，邀請各相關政府部門及民間團體參與討論外，為因應網路國際化的發展，也與各主要國家研商擬訂電子商務公約，透過國與國之合作，使跨國交易能受到合理的規範。

我國在資訊科技的發展，包括電子商務的興起，已廣受國家的重視，因此政府各相關部門似亦應正視資訊科技與消費者保護的課題，同時透過各種的研商，業界的自律與法規的制定，以使消費者的權益能獲得更大的保障。

(四) 設置網站，擴大服務效能

FTC於一九九五年即已建立網站，其網址為http://www.ftc.gov. 該網站上列有十個大項，分別是FTC介紹（Who we are and how we serve you）。消費者保護（Consumer Protection）。反托拉斯/競爭（Antitrust / Competition）。企業指南（Business Guidance）。該會最近五年之申訴案處理決定書、本週會務預告等（Formal Actions Opinions & Activities）。新聞發布、出版品及演講稿（News Release, Publications & Speeches）。區辦公室（Regional Offices）。法令資料（Legal Framework）。經濟論壇（Economic Issues）。隱私權（Privacy）。

上述各個檔案不僅資料豐富，而且經常更新。從消費者的立場，FTC的網站的確是一個值得效法的網站。

四、對消費者申訴案之處理

(一)申訴內容如與該委員會主管法規無涉的案件，該委員會不介入處理。

(二)該委員會初步認定違反聯邦交易委員會法（FTC ACT）第5(a)節有關不公平或詐騙行為或慣例（Unfair or deceptive acts or practices）之案件，原則上先函轉企業經營者，由雙方自行協商處理。如業者同意自行處理，並經消費者接受，該個案即結案。

(三)如企業經營者不同意該委員會之要求，該會消費者局或區辦公室的申訴專員（Complaint Counsel），經調查後，即將調查結果轉請行政法官（Administrative Law Judge）審判。行政法官在言詞審理（hearing）後，所作的初步決定（initial decision），或是命企業經營者停止或禁止（Cease or desist order）為特定的行為，或是駁回申訴專員的請求時，申訴專員或是企業經營者皆可向委員會上訴（appeal）。委員會所作的最終決定（final decision and order），對於不服該委員會之裁決者，仍可向其營業所或其住所所在地的法院要求審查該裁處的適法性，法院如認該裁處有理時，則自行另為執行之命令；敗訴的一方仍可向最高法院上訴。

(四)對於委員會之最終決定，如果未提起上訴，亦未加以遵守者，該委員會得處最高一萬一千美元以下之罰鍰。

(五)聯邦交易委員會對於消費者因依該會之行政命令得據以認定之損害，得依FTC ACT第19節規定，協助消費者向法院尋求賠償。

(六)對於涉及詐騙（Fraud）的案件，聯邦交易委員會亦可請求法院禁止被申訴之業者再為相同的行為。其他申訴案如聯邦交易委員會認有必要時，亦可請求法院為不作為之判決或請求法院為賠償消費者所受損害的判決。

(七)申訴事項涉及業界整體的漏規或虛偽不實事項，FTC依法可制定業界規則。業界對聯邦交易委員會所訂定的規則不能接受時，可向上訴法院（Court of Appeal）上訴。

五、推動法律系一、二年級學生暑期實習計畫

消費者保護局每年均提供具有保護公眾熱誠，在暑假期間能在該會全天工作10周之法律系一、二年級學生之工讀名額。經錄用之學生其工作包括受理申訴、參與不實廣告之監視、處理；不當交易行為及詐騙案之調查等。有關實習之報酬部份，二年級學生約為33,600美元，一年級學生約為27000美元。

六、結　語

聯邦交易委員會是主管競爭秩序與消費者保護的執法機關（Law Enforcement Agency）。該委員會為了促進市場之競爭起見，近年來已廢除甚多管制法規，但對企業的不當聯合、結合等案件仍嚴格把關。在消費者保護方面，該會編印甚多供消費者與企業參考的各種形式之宣導資訊，讓我留下非常深刻印象。此外該會受到人力精簡政策的影響，近年來除了集中人力於企業與消費者關切的重大議題（如前述的消費詐欺或資訊科技等）外，也很重視與其他橫向與縱向機構之合作，以提升該會工作的績效。

此外，該委員會除設立消費者中心（Consumer Response Center）受理消費者的諮詢與申訴外，也配合網路之發展，規劃申訴網路化，消費者只要在該會網站填妥申訴表格即可。

該會對於申訴內容涉有詐騙或顯失公平者，除可依聯邦交易委員會法第九節（Sect.9 FTC ACT）民事調查需求（Civil Investigate demands，簡稱CID）之規定進行調查，也可依同法第六節規定，命被調查之業者就該委員會詢問事項提出年度或專案報告。

另該會對於消費爭議，係依該會所訂的「非正式的爭議解決程序（Informal Dispute Settlement Procedures）」規定處理。該規定之內容載於703, CH1, Title 16, Code of Federal Regulation.

(肆) 食品藥物管理局消費者事務處

一、前　言

食品藥物管理局（Food and Drug Administration，簡稱FDA）隸屬於健康與人群服務部（Dept. of Health and Human Service），為聯邦政府負責各種本國與進口食品（Food）、化粧品（Cosmetic）、藥品及醫療產品（Medicines & Medical Devices）的安全，衛生與標示管理的單位。近年來，該局更擴大業務範圍，包括對具有幅射可能的產品以及對人體有影響的家畜用藥與飼料的檢驗、管理，業務的範圍與項目非常廣泛，根據拜訪該局負責消費者事務之最高主管Alexander Grant，Associate Commissioner for Consumer Affairs之說明，該局是美國政府中最早重視消費者保護之機構。

該局主管的法律主要有：1. Food and Drugs Act（1906）；2. Federal Food, Drug, and Cosmetic Act（1938）；3. Public Health Service Act（1944）；4. Fair Packing and Labeling Act（1996）；5. Radiation Control for Health and Safety Act（1968）；6. Prescription Drug Marketing Act（1987）；7. Nutrition Labeling and Education Act（1990）；8. Safe Medical Devices Act（1990）；9. Prescription Drug User Fee Act（1992）；10. Mammography Quality Standards Act（1992）；11. Dietary Supplement Health and Education Act（1994）。至於該局須訂的規定，請參閱Title21, Code of Federal Regulation（CFR），雖然該局主管的法規甚多，但在執法的方式上，該局對違反法規的產品，原則上先協調業者自行採取改善措施或自行回收，若業者不遵守，則聲請法院命禁止銷售或予以扣押，對進口商品，亦可要求退還，作法與國內相當。

在組織方面，委員會設有主任委員（Commission）、四位副主任委員（Deputy Commissiory Senior Advisor）、主任委員調查特別助理（Special Assistant for Investigation）、主任委員行政助理（Executive Assistant）、主任調解人及消保官（Chief Mediator and Ombudsman）、科技高級顧問（Senior Advisor for Science）。委員會並設有行政作業室（Office of Executive Operations）、行政法官室（Office of Administrative Law Judge）、員工平等機會及市民權辦公室（Office of Equal Employment Opportunity and Civil Right）、參事室（Office of the Chief Counsel）、總務室（Office of Internal Affairs），對主任委員負責。另四位副主任委員分別掌理作業（Operation）、政策（Policy）、對外事務（External Affairs）、管理及系統（Management and Systems）部門。作業部門管轄各種有關研究的事務，如孤兒藥的研究、食品安全、新藥的核可等；政策部門為掌理有關協調與政策研究等；對外事務則設有健康事務處（Office of Health Affairs）、立法事務處（Office of Legislative Affairs）、消費者事務處（Office of Consumer Affairs）、公共事務處（Office of Public Affairs）、AIDS及健康特殊事項處（Office of AIDS and Special Health Issues）、女性健康處（Office of Women's Health）。

此外，在全美設六個Regions Office及二十一個Districts Office，在157個城市設有Resident Posts，該局員工有九千人，其中二千一百餘位科學家負責四十個研究所的各項事項，一千一百餘位調查員（Investigator）及檢查員（Inspector），負責市售食品、化妝品、藥品等之調查與檢查事宜。總局地址在5600 Fishers Lane, Rockville, Maryland, 20857。

二、消費者事務處重點工作簡介

由於FDA單位眾多，因此本次拜訪的對象，僅拜會該局的消費者事務處（FDA's Office of Consumer Affairs，簡稱OCA）。該處成立於一九七九年，迄今已有十五年的歷史。據接待同仁告稱，FDA體認該局政策的訂定與推動，不僅不能忽視消費者及消費者保護團體的意見，更應鼓勵消費者或消費者保護團體參與該局政策的訂定與推動事宜，因此特別成立消費者事務處。

有關消費者事務處的主要工作，據告是扮演FDA與消費者的橋樑與作為服務消費者的窗口。另為發揮該處的功能，該處經常舉辦全國性或地區性會議，商討有關健康的熱門話題。邀請與會對象有消費者的意見領袖、消保團體、學者專家、有興趣的民眾及該局相關部門或人員。透過對話，使該局相關部門或人員更瞭解消費者的反應、立場與態度。此種公眾參與（Public Participation）制度對該局政策形成過程，有相當的影響。

此外，該處也負有傳達該局與國外所簽國際協定的訊息供消費者參考，以及將消費者意見提供該局作為涉外談判之參考。

該處服務消費者的另一個作法是將消費者經常詢問之事項，如節食、移植手術等資訊，建置在該處的電腦檔案，同時也發行消費者季報（Consumer Quarterly，簡稱CQ），其對象為消費者及消保團體。本季報之特點為文詞淺顯，便利消費者閱讀，而且資訊內容最新，也符合消費者的需要。以該處提供的一九九六年第十期的CQ為例，內容包括FDA四十五個顧問委員會的熱線電話（FDA Advisory Committee Hotline）；徵消費者代表資訊（Notice: Consumer Representative Vacancies）；1996年有關消費者的事項與會議（1996 Consumer Events and Meetings）；各顧問委員會會議時間預告（Advisory Committee Meetings）；與消費者利益有關之聯邦出版品資訊（Federal Register-Issues of Interest）以及該局所出版的最新出版品（New Publications）、資訊褶頁（Information Packages）、錄影帶（Videos）、新聞稿（Press Releases / Statements）、演講稿（Talk Paper）、FDA政策背景資料（FDA Backgrounder）。以上大部分的資料或出版品，消費者可以免費索閱，有些像錄影帶或是CQ（一年發行10期，一年費用十五美元），則酌收費用。消費者若有需要，可在CQ上的清單或在該局網路下載清單上打ˇ寄回該處即可。另外，該處也發行親愛的消費者（Dear Consumer）及親愛的編輯（Dear Editor）簡函，或直接寄給消費者或透過該局有合作關係的一八○餘家傳播媒體的編輯。其內容包括請消費者或傳媒編輯就該局草擬中的法規、各顧問委員會、消費者代表的提名人選等發表看法，或邀請消費者參加特定主題的會議、或對某健康事項發布警訊，以及通知消費者有關「公眾參與」（Public Participation）之訊息等。

三、各顧問委員會代表消費者的委員介紹

FDA依據聯邦顧問委員會法（The Federal Advisory Committee Act，簡稱FACA）之規定，設置的各個顧問委員會，都配置有消費者代表與學者代表，以便表達他們對FDA政策或工作上的看法、態度與反應，並提出各項建議。

FDA為配合其委員（含消費者代表與學者代表）的遴選與參與該局各顧問委員會的運作，訂有相關作業指引（A Committee Member Guide to FDA Advisory Committee），作為各顧問委員會承辦本項工作之依據。鑒於國內各機關經常邀請學者專家、業界代表或消費者代表參與各項政策的規劃或參加相關會議的作法十分普遍，但其代表之產生方式多由主辦單位選派，與該局各顧問委員會須透過公開徵才，以符合公眾參與（Public Participation）的作法有所不同，為供參考起見，爰摘要介紹其代表消費者委員的產生方式及該委員在顧問委員會的職責與報償。

(一) 消費者代表的產生方式

1.FDA各顧問委員會須在委員可能出缺的一年前，在該會編印的Federal Register（簡稱FR）公布，讓符合條件又有意願者能提出申請或被推荐。

2.對於無投票權的消費者代表（Non-Voting Consumer Representative），其提名與選技作業由消費者事務處（OCA）負責。

3. OCA須在出缺前九個月，與各該顧問委員會確定所需消費者代表的背景，究為科學背景人士或技術專業人士。

4. OCA除了受理消費者自我提名外，也會透過下列管道，釋放徵尋消費者代表的資訊：

FDA消費者團（Consumer Consortium）。

現任或曾任消費者代表。

FDA公共事務專員（FDA Public Affairs Specialists）。

FDA在全美的派出單位（Field Offices）。

FDA各中心人事人員（FDA Center Personnel）。

具代表性的消費者（Key Consumers）。

消費者團體。

專業及學術性刊物（Professional and Academic Publications）。

罕見疾病健康資源中心。

其他政府部門及學術機構。

5. OCA在收到各界推荐或自我推荐的名單及所提出的消費者代表簡歷等資料後，即邀局內與該項工作相關之單位和FDA消費者團共同參與選拔，選拔時須以該被推荐人或自我推荐者是否具有技術背景與專業，及能參與會議問題的討論，不僅對資料要具有分析能力，瞭解研究的計劃內容，也要具有評估個案產品之風險及其安全或效益等能力。經獲選的消費者代表，其任期四年，另代表的產生，須兼顧均衡性原則。

6.另如屬該局的技術顧問委員會（Technical Advisory Committee），其委員可以另包括具有技術專業背景的有投票權消費者代表，但該代表係由FDA的主任委員或其指派人員所指定。

(二) 消費者代表的主要職責

1.消費者代表除須扮演消費者與委員會之橋樑，並準時參加各項會議（含參加為新代表所主辦的說明會等），如有不能參加會議或不能擔任的情形，須先通知各委員會秘書長（Executive Secretary）外，對於會議討論提案應先審閱並在會前提出代表消費者立場的書面意見及要求。另對於自認可能具有利害衝突或侵害智慧財產權，有偏頗之虞的討論提案，亦應事先告知委員會秘書長，以確認應否迴避。

2.對於因參與會議所得知的商業機密或資料，應保守秘密，屬於機密案件的背景資料，亦應退還FDA作適當的處置。

3.如有需赴討論案相關業者之工廠實地考察必要時，亦須得FDA相關主管部門的事前同意（Advance Approval）。

4.代表少數或不同意見（Minority Views）者，須另提出個別的正式書面報告。

(三) 支給消費者代表之費用

代表消費者與代表業界擔任顧問委員會的委員與其他的委員都可以在開會期間領取差旅費，但與其他委員不同者，乃代表消費者與業界的委員尚可依特殊政府員工（Special Government Employees，簡稱SGE'S）身分，支領薪水，是其特色之一。

四、小　結

此次赴FDA考察，承提供該局在保護消費者安全的規定與文獻，對於該局出版的刊物或其他形式的宣導品也留下深刻的印象。但對於本次考察的重點，即有關對消費者申訴案的處理部分，僅提供名為Med. Watch的表格供參考，而該表格之作用僅在掌握不安全的產品資訊以及依據此等資訊，命業者回收或發布警訊與新聞等處分。此外，派在各地的該局單位亦未見處理申訴這一方面的相關資訊，顯見消費者有關醫療等糾紛的處理，非該局例行工作之一環，至感納悶。
(伍) 司法部民事司消費者訴訟組

司法部民事司消費者訴訟組（Office of Consumer Litigation，Civil Division, Department of Justice）座落於550, 11th Street, NW Washington, DC。此次拜訪消費者訴訟組之主要目的係想了解該組在消費者保護之任務與所採之措施，據接待人員之說明，該組之任務有二點，一是對於違反下述聯邦政府法令有關消費者權益之案件，提起民刑事訴訟；二是就上述聯邦政府法令有關消費者權益之案件，擔任聯邦政府之代表人。

與消費者訴訟組權責有關之法規，主要為食品藥物管理局（Food and Drug Administration，簡稱FDA）、聯邦交易委員會（Federal Trade Commission，簡稱FTC）、美國消費者產品安全委員會（U.S. Consumer Product Safety Commission，以下簡稱CPSC）、交通部（Department of Transportation，以下簡稱DOT）等單位所主管之聯邦法規。謹將該等聯邦法規之名稱及法條臚列如下：

1.有關FDA部分：除聯邦食品、藥品及化妝品法（Federal Food, Drug and Cosmetic Act, 21 U.S.C. §§301-392）外，尚包括Radiation Control for Health and Safety Act（42 U.S.C. §263b-263n）、Fair Packing and Labeling Act（15 U.S.C. §§1451-1461）、Public Health Services Act（42 U.S.C. §262, 264a）。

2.有關FTC部分：除聯邦交易委員會法（Federal Trade Commission Act, 15 U.S.C. §41-58）外，尚包括Consumer Credit Protection Act （15 U.S.C.§§1601-1667）、Equal Credit Opportunity Act（15 U.S.C.§1691）、Fair Debt Collection Practices Act（15 U.S.C. §1692）、Wool Products Labeling Act（15 U.S.C. §68）、Fur Products Labeling Act（15 U.S.C. §69）、Textile Fiber Products Identification Act（15 U.S.C. §70）、Magnuson Moss Warranty Act（15 U.S.C. §§2301-2312）、Federal Cigarette Labeling and Advertising Act（15 U.S.C. §§1331-1340）。
3.有關CPSC部分：除消費者產品安全法（Consumer Product Safety Act, 15 U.S.C. §§2051-2080）外，尚包括Flammable Fabrics Act（15 U.S.C. §§1191-1204）、Federal Hazardous Substances Act（15 U.S.C §§1261-1276）、Poison Prevention Packaging Act（15 U.S.C. §§1471-1476）Refrigerator Safety Act（15 U.S.C. §§1211-1214）等。

4.有關DOT部分：除汽車資訊公開法（Automobile Information Disclosure Act, 15 U.S.C.§§1231-1233）外，尚包括規範汽車里程表正確性之Motor Vehicle Information and Cost Savings Act（15 U.S.C.§§1981-1991）。
該消費者訴訟組與上述聯邦政府機構之互動關係上，除了協調檢察機關處理聯邦政府所提起之扣押、提起公訴外，也協助聯邦政府提起不作為訴訟及採取其他之民事救濟事宜。
(陸) 加州州政府消費者事務部

一、前　言

加州州政府有關消費者保護之規定，最早見於1876年之醫療法（The Medical Practice Act），該法明定州政府應成立醫療審查委員會（Board of Medical Examiners），醫療審查委員會依法由七位委員組成，並賦予該會有制定擔任醫師之最低標準、規劃執照考及違法之處罰等權限。其後復因其他新的委員會陸續設立，截至1920年已有十個委員會，因此遂於1929年立法成立專業及職業標準部（Department of Professional & Vocational Standards），以統領上述十個委員會之行政事務。但該專業及職業標準部，又於1970年消費者事務法（The Consumer Affairs Act, 1970）通過後，更名為消費者事務部（The Department of Consumer Affairs，以下簡稱DCA），並同時將隸屬於州長之消費者顧問辦公室併入消費者事務部。因此加州政府之消費者事務部，同時負責消費者事務，及負責與消費者有關之專業及職業之證照核發、證照考試及證照管理之業務，實與其發展之背景有關，消費者事務部總部之地址為400 R Street, Sacramento 。

二、組織、員工數及預算
在組織方面，消費者事務部本部隸屬於Secretary of State & Consumer Service Agency，至於消費者事務部除總部外，另設有主管證照及管理之委員會，在1995年之員工人數約為二千五百人，預算約為三億零九十萬美元。在總部內之單位，計有行政及資訊部（Administrative & Information Service Division）、汽車爭議仲裁執行審核小組（Arbitration Review Program）、汽車維修局（Bureau of Automotive Repair）、申訴調解部（Complaint Mediation Division）、消費者資訊及分析部（Consumer Information & Analysis Division）、消費者服務部（Consumer Services Division）、教育部（Education Division）、家電及設備維修管理局（Bureau of Electronic & Appliance Repair）、執行部（Enforcement Division）、調查部（Division of Investigation）、證照部（Licensing Division）、家具及寢具絕緣材質管理局（Bureau of Home Furnishing & Thermal Insulation）、內部稽核室（Internal Audit Office）、法務部（Legal Affairs Division）、法規研修、分析部（Legislative & Regulatory Review Division）、公共事務部（Public Affairs Division）、證照核發標準規劃（Office of Examination Resource）、保全及徵信調查管理局（Bureau of Security & Investigative Service）、代人記帳業管理小組（Tax Preparer Program），有關各該部室之權責，容日後再作補充。此外，基於協調需要，該部並設有Board Relations及Dispute Resolution Office，前者係由消費者事務部副部長（Deputy Director）擔任，負責現有三十二個主管證照及管理委員會之預算、人事、業務等事務之處理；後者係對各郡之爭議處理措施提供協助與指導。在協助消費者之申訴方面，該部亦設有消費者資訊中心（Consumer Information Center）。

消費者事務部1994─1995年間，曾就負責證照及管理之四十餘個委員會加以檢討整併。檢討後，目前僅剩下三十餘個Board或Committee。茲依其委員會之英文字母順序縷列其名稱如下：Board of Accountancy；Acupuncture Committee；California Board of Architectural Examiners；Athletic Commission；Board of Barbering & Cosmetology；Board of Behavioral Science Examiners；Cemetery Board；Contractors State License Board；Court reporters Board of California；Board of Dental Examiners；Committee on Dental Auxiliaries；Board of Funeral Directors and Embalmers；Board of Registration for Geologists & Geophysicists；Board of Guide  Dogs for The Blind；Hearing & Dispensers Examining Committee；Board of Landscape Architects；Medical Board of California；Board of Nursing Home Administrators；Board of Optometry；Board of Pharmacy；Physical Therapy Examining Committee；Physician Assistant Examining Committee；Board of Podiatric Medicine；Board of Registration for Professional Engineers & land Surveyors；Board of Psychology；Board of Registered Nursing；Respiratory Care Board；Speech-Language Pathology & Audiology Examining Committee；Structural Pest Control Board；Veterinary Medical Board；Registered Veterinary Technical Examining Committee；Board of Vocational Nurse & Psychiatric Technician Examiners。而在此等Division之下，尚設有二級單位十二個，三級單位二十個，是此次考察中所見到最大的消費者行政機構，有關消費者事務部之組織圖如附件十。由於加州須受消費者事務部上述Board或Committee管理之職業已超過一百八十個行業，且經消費者事務部核發之證照也已超過二百萬張，此種將證照業務納入消費者事務部之主管業務，對於確保該州交易公平，提升職業水準，維護消費者權益，確有所助益。

三、主要之消費者法律

此次拜訪消費者事務部之法務部法律服務組（Legal Service Unit, Division of Legal Affairs）時，特別請教有關加州之消費者保護法內容，並請他們提供相關之規定以供參考時，據接待人員告稱，該州並無以消費者保護法之專法，但與消費者權益有關之法規則有十餘種。並告以如有需要，因上述法規業經消費者事務部加以彙集於所出版之“The Consumer Law Source book ”，囑可至其座落於North Highlands之事務部出版組（Dept. of General Services, Documents and Publication）購買，由於消費者事務部與該部出版組之位置一在南邊，一在北邊，二地相隔遙遠，開車須一個半小時以上，經請友人協助，專程駕車前往，又因友人路途不熟，花了快二個多小時，才買到“The Consumer Law Sourcebook ”一套三冊，誠可謂得來不易。

綜觀三冊之編排，第一冊為小額訴訟法，第二、三冊則為消費者法之規定，第二冊所列之內容為租賃糾紛（Landlord-Tenant Disputes）、不動產交易（Real Property Transaction）、廣告（Advertisement）、行銷（Solicitations）、契約法（Contract Law）、保證法（Warranty Law）、不公平及詐騙之交易慣行（Unfair and Deceptive Sales Practices）、特定商品或服務之交易（Sales of Specific Goods and Services）、第三冊所列之內容為汽車交易（Motor Vehicle Transactions）；支付工具（Payment Mechanisms）、利息限制（Limits on Interest）、債務催收（Debt Collection）、徵信報告（Credit Reporting）等與消費者信用有關之法規。檢附該三冊之封面及目錄如附件十一。茲再作一補充者，乃消費者保護法之內容，各州乃至市、郡似亦不盡相同，以華盛頓州及該州西雅圖市所提供之消費者保護法資料為例，違反華盛頓州消費者保護法第19.86章（Ch.19.86 RCW）有關違反公益及不當交易之事項，計有下列66項：1. Adoption Advertising；2. Athletic Agents；3. Auctions；4. Automotive Repair；5. Automatic Answer Devices；6. Bail Bond Agents；7. Business Opportunity Fraud；8. Camping Clubs；9. Cemetery Sales Prearrangement；10. Centennial Logos et.al；11. Chain Distributor Scheme（Pyramids）；12. Charitable Solicitations 12 Check Cashers；13. Cigarette Sales Below Cost；14. Collection Agencies；15. Colleges 16.Construction Liens；17. Consumer Credit Reporting Agencies；18. Consumer Leases（1995 Amendment）；19. Contractor Registration；20. Credit Services Agencies；21. Debt Adjusting；22. Discrimination Civil Rights；23. Embalming & Funerals；24. Employment Agencies；25. Escrow Seg / Disburse Funds；26. Escrow Referral Fees；27. Franchises；28. Going Out of Business Sales；29. Health Studios；30. Hearing Aids；31. House to House Sales by Minors；32. Immigration Assistants；33. Interest-Usury；34. Kosger Food Labeling；35. Land Development；36. Lease Purchase Agreements； 37. Mobil Home Installation & Warranty；38. Mobil Home Installation Contractors；39. Mortgage Broker Practices；40. Motor Vehicle Broker Fraud；41. Motor Vehicle Buyer’s Agent；42. Motor Vehicle Service Contract；43. Motor Vehicle“ Lemon Law”；44. Motor Vehicle Sales Practices；45. Motor Vehicle Unlicensed Dealer / mfr；46. Motor Vehicle Used-Price Disclosures；47. Nursing Homes Discrimination-Medicaid Recip；48. On-Site Sewage Additives；49. Organic Food Labeling；50. Pet Theft Research；51. Prize And Promotions；52. Real Estate Equity Skimming；53. Roofing and Siding Contractors and Salespersons；54. Student Exchange Org., Int’l；55. Telefacsimile Solicitation（Junk Fax）；56. Telephone-Alternative Operator Services；57. Telephone-Equipment Sales；58. Telephone-Pay-Per-Call【900＃】；59. Telephone Solicitation（” Commercial”）；60. Time Share Sales；61. Travel Charter & Tour Operators；62. Unsolicited Goods；63. Viatical Settlements；64. Vocational Schools；65. Washing “Grown In”；66. Weatherization of Leased / Rented Residencies。此外，於拜訪西雅圖市財政部消費者事務組時，依據所提供之西雅圖市法第七章消費者保護（Title 7 Consumer Protection，Seattle Municipal Code）之規定觀之，似偏重於度量衡、廣告及價格，其規定詳見西雅圖市法第7.04節度量衡（Weights and Measures Code），第7.08節虛偽不實廣告（False and Misleading Advertising）及第7.12節單價之揭示（Disclosure of Unit Prices）。

另就加州消費者事務部彙集出版之“The Consumer Law Source book ”叢書之內容觀之，洋洋灑灑，以第二十章廣告（Advertisement）為例，內容即多達五十七項，其主要之重點如下：

1.加州有關廣告之規範重點主要分不實或虛偽廣告、不法之廣告二方面。前者之規定主要為營業及專業法（The Business and Professions Code，以下簡稱B&P）B&P §§17200, 17500, 17502; CC §1750 及聯邦商業交易法、誠信借貸法等；後者之規定主要為CC §1770、B&P §17500、B&P §17508等諸多規定，不一一列舉。

2.廣告之認定採廣義，不只包括報紙、收音機、電視，亦包括由廣告主或其受雇人一對一的客戶拜訪行為。至於不實或虛偽廣告之判斷基準，基本上在於廣告是否有〝企圖〞或〝能力〞使社會之特定大眾受騙，所謂特定大眾應以其所欲推銷之族群為標準。至於虛偽廣告之型態，列舉甚多類型，詳細內容請參閱附件十一。抽象言之，廣告具有下列情事時，即屬虛偽。使用曖昧的、部分真實的、甚至字面上真實的陳述；疏於揭露重要事實；沉默；沒有為虛偽之陳述，但通觀整體之廣告仍屬虛偽；事後澄清仍構成虛偽。

3.廣告有虛偽或引人錯誤之嫌時，廣告主是否有虛偽之意圖，在所不論。但誇大之廣告，如果沒有欺騙之意圖或能力者，尚無不可。
4.聯邦法院採用〝合理人〞的標準, 以決定社會大眾是否可能遭受欺騙。

5.廣告違反B & P §17500規範時，民眾可以獲得強制令和回復原狀，但並非賠償金或是民事處罰，在刑責方面，違反B & P§17500為輕罪，將處以六個月以下之監禁，並得處以貳仟伍佰元以下之罰鍰。

6.違反B & P §17500之訴訟必須於發生後三年內提起；違反B & P §17200之訴訟，必須於其成立後四年內提起。

7.對於依B & P §§17200與17535之規定尋求救濟，所提起之民事訴訟，若無法律可據時，衡平法院得在其權限內，作成對當事人雙方皆公平之判決或給予警告。
8.消費者依消費者法律救濟法提起之民事救濟前，應先通知企業經營者，若企業經營者同意為適當之更正或提供其他適當之補償者，消費者不能再就此損害提起訴訟。對於違反CLRA之不實廣告，法院將視事實情況適當給與實際及懲罰性損害賠償，回復財產，強制救濟，或其他救濟之判決。此外，對於年老或殘障之消費者，法院可依實際上之考量，另外判決最高伍仟元之損害賠償金。法院必須判決被告負擔原告之訴訟費用及律師費用，但若發現原告係惡意提起訴訟，則法院可判決原告需負擔被告合理之律師費用。
9.有關特定廣告行為規則之內容，除列舉廣告內容不合法之類型，請參閱附件十一外，並規定加州消費者事務部門行政官有權要求廣告主提供廣告中聲稱基於事實之證據。如果廣告主在合理期間內不能就此廣告中之聲明，提供足夠之證據時，政府得請求強制救濟，並得公布此聲明之真實正確之資訊，讓消費者知曉，或公布資訊使消費者明瞭為何此聲明係誤導的。

10.任何未經邀約而傳送之傳真廣告資料或信件，業者必須設立一個免付費電話或回信地址，使傳真資料的接收人，知道如何回電或去函通知傳真廣告的寄件人不要再傳文件。違反規定者，得對每一次之傳送處以伍佰元罰鍰，又所稱傳真包含網路傳輸在內。

11.特定廣告行為規則規範之廣告，尚包括不動產貸款廣告、無期限信用方案廣告、關於〝MADE IN USA〞及相類似名詞之使用、法律服務廣告、電子媒體等廣告之規範事宜。故基本上言，本項資料已將各類廣告之規範予以納入。

四、重要工作簡介

加州州政府消費者事務部之主要職掌有六，分別是1.證照管理（Licensing）；2.申訴之調解（Complaint Mediation）；3.消費者資訊（Consumer Information）；4.消費者教育（Consumer Education）；5.執行（Enforcement）；6.空氣污染防治（Clean Air）。為配合此六項工作之推動，消費者事務部於1990年訂有十項政策，作為該部規劃每年持續推動業務之總目標，以下謹分別摘錄該十項政策及近年來依此等目標所推動之工作成果。

(一) 十大消費者政策

1.代表消費者之利益（To represent the consumer interest）。

2.促進消費者自覺（To foster consumer awareness）。

3.個別消費者善盡自我保護責任（To advocate individual consumer responsibility）。

4.鼓勵企業正派經營，追求優質服務（To promote business’ and professions’ commitment to excellence）。

5.推動及促進爭議之盡速解決（To encourage and facilitate early resolution of disputes）。

6.透過公正無私、積極適時之執法，以保護消費者（To protect consumers through fair, impartial, aggressive, and timely enforcement）。

7.支持有照且適用保護消費者標準之企業（To advocate only those licensing standards that protect the consumer）。

8.促進消費者、企業與政府建立合作夥伴關係（To promote partnerships among consumers, business and professionals, and government）。

9.願景：以昨日之經驗為師；為明日做好規劃（To be visionary：Learn from yesterday；plan for tomorrow）。

10.採取激勵優秀同仁之措施（To value excellence and teamwork within the Department）。

(二) 近年來所採之重要具體措施

1.在維護消費者利益方面：推動資訊公開政策（Information Disclosure Policy），例如採取公開醫師執照現況及受行政處分或犯罪資料之政策，以便利民眾之選擇；舉辦問卷調查，做為業務改進之參考，例如以曾打電話給該部消費者資訊中心（Consumer Information Center）之消費者或訪客為對象，辦理消費者事務部之服務品質與效率之問卷調查及以曾經接受政府認可之民間仲裁計劃（Certified Arbitration Program）所為爭議處理之當事人為對象，所舉辦之問卷調查；擴大對消費者之服務，增加消費者消費者資訊中心（Consumer Information Center）之人力配置，現有消費者諮商員40人，另設有免費服務電話800-952-5210，據告每月之諮詢電話平均約六萬通；依消費者之申訴或其他之資料所為之正式調查案件，於1993-1994年超過四萬八千件，被撤銷執照者有近二千張，依規定處分之案件超過二萬七千筆。

2.在提振消費者自覺方面：為使加州消費者為聰明而負責之選擇（To make wise and responsible choices），除主動寄送三十萬份以上之Brochures及Fact Sheets給加州之消費者，告知不肖業者之不當行銷與詐騙（fraud and deceptive practice）之事例，以供參考外，並特別為高齡者、少數種族及學生等弱勢消費對象，增加他們應注意課題之演講次數；密集舉辦記者會，發布有關產品安全、消費者被騙與危險玩具等訊息，透過媒體之管道，以提醒消費者注意；發行商務通訊或編印其他形式之宣導品，就不同主題主動提供正確資訊給領有該部執照之業者或專技人士或消費者參考；協助消費者面對重要交易決定，例如對第一次購屋者舉辦說明會或對攸關公眾利益之問題，如飲用水之水質問題或隱私問題，召開研討會等；編製與分送超過一百種有關消費者權益之出版品，以1995年為例，依來電或來函索取，而寄出之上開出版品，已經超過十六萬五千份。

3.鼓勵企業正派經營，追求優質服務方面：請藥劑師提供患者有關藥物成份之諮商及諮詢櫃台之標示；與貿商部共同設立優良企業表揚制度，並共同贊助加州品質、教育及發展中心（The California Center for Quality, Education and Development，簡稱CalQED）辦理遴選及相關事宜。CalQED104原則上於每年九月公佈獲州長頒給金品獎（The Governor’s Golden State Quality Awards）之得獎名單。

4.推動訴訟外之爭議解決機制方面：目前有31個郡、63個其他組織依據爭議解決計劃法（The Dispute Resolution Program Act，簡稱DRPA）成立處理爭議之組織。依DRPA之規定，該等組織所需經費係由法院之費用收入項下提撥支應，但州消費者事務部設有爭議解決室（Dispute Resolution Office）負責督導該等處理爭議組織之事宜；於州政府消費者事務部設立申訴調解組（Complaint Mediation Division），並於寄送申訴表格給申訴人時，會將調解程序及有關申訴調解組之介紹資料隨同寄出；提供The Chico Consumer Protection Agency及 The California Consumer Affairs Association等處理消費者問題之基層單位，有關消費者法教材與訓練等事宜。

5.強化執行消費者保護相關法令之效力方面：對未取得加州執照之他州公司，利用郵購方式，銷售品質不良之助聽器予加州居民之案件，立即發布警訊，以利民眾參考；執行汽車修理及車輛排煙污染專案（Automotive Repair and Smog Check Program），取締出售不需要之配件給消費者之輪胎公司以及出售不實排煙檢查證之案件；於Law SB 743中，制定所有醫事人員與患者（含以前之患者）發生性行為受法院判決者，自動吊消其執照（The Automatic License Suspension）之規定。

(柒) 紐約市消費者事務部

一、前　言

紐約市消費者事務部（以下簡稱消費者事務部）成立於一九六九年，同年除通過該市之消費者保護法外，執照及度量衡局也併入紐約市消費者事務部。此次拜訪座落於百老匯街42號之消費者事務部時，其該部安排之受訪人員為Chris Fan先生，范先生來自中國大陸廣東省，在美國完成大學學業，即留在美國政府服務，渠對於我之到訪，表示高度之歡迎，也表示我是他在該部服務以來，第一位接待到他們單位拜訪之中華民國政府公職人員。由於他的協助，不僅對於我提問之問題很熱心說明並提供所需之資料，同時在百忙之中，還另外安排我參加由該部行政法官審理業者不服該部處分案件之進行實況，讓自己對該部之運作多了不少之認識，實在非常謝謝他的幫忙。
二、主要組織

紐約市消費者事務部之業務含括部分行業之執照管理，故其組織尚稱複雜，計有裁決處分組（Adjudication Division）、消費者權益組（Consumer Advocacy Division）、罰鍰催繳組（Collection Division）、溝通協調組（Communication Division）、消費者申訴組（Consumer Complaint Handling Division）、電腦服務組（Computer Services Division）、政風室（Office of the Disciplinary Advocate）、執行調查組（Enforcement & Inspection Division）、法律事務組（Legal Affairs Division）、層峰決策室（Executive Office）、財務及行政管理組（Finance & Administration Division）、法制組（Legislation Division）、執照組（Licensing Division）、管理及政策分析組（Management & Policy Analysis Division）、人事組（Personnel Division）等15個單位。

三、主要任務

 紐約市消費者事務部之任務有三，分別是執行有關消費者權益之法律（Law Enforcement）、消費者權益之維護（Consumer Advocacy）及消費者教育（Consumer Education）。

(一) 執行有關消費者權益之法律

在執行有關消費者權益之法律方面，據告主要為消費者保護法、紐約州執照法及度量衡相關法規等。有關消費者保護法係規定於州法之Title 20 Consumer Affairs之第一節，其內容自20-700至20-706，僅有一項，為「不當交易行為之禁止」；另外，Title 20與消費者權益有關之規定尚包括20-691至693之「價格標示」、20-359至370之「公眾舞廳、有歌舞表演之餐廳之設置」、20-291至297之「洗衣店」、20-385至402之「房屋修繕改良業」。此外，在Rules of the City of New York，Title 6, Part 2之§ 5-06至§ 5-13為「廣告及行銷」、Part 3之§ 5-21至§ 5-24為「消費者信用」、Part 4之§ 5-31至§ 5-40為「契約」、Part 5之§ 5-46至§ 5-72為「特定企業與營業之規範」、Part 7之§ 5-86至§ 5-106為「買賣及折扣」等規定。至於依州執照法所規範之行業，例如電子或電器維修業、零售電子產品業、洗衣業等超過七十五種行業，均須取得紐約市消費者事務部之執照始得營業，目前經該部發給執照者，已超過五萬張執照，對導正交易秩序，維護消費者權益自有幫助。
(二) 執行有關消費者權益之維護與消費者教育

主要是研究企業不當、不法及短報之交易類型與操作方式，並予公開揭露，例如訪問期間，該部對部分不肖業以低於面額出售之國際電話卡，實際上不能用或隱藏其他對消費者不利之玄機，立即進行調查，並在報章上公佈調查結果。至於消費者教育之辦理情形，據告為使消費者成為聰明之消費者，該部定期在廣播電台、電視台與報紙報導協助消費者打擊消費市場之交易陷阱，例如認識市面上銷售機票之廣告花招，教育消費者在購買機票前應該有的認識，才不會吃虧受害等等。

此外，為維護消費者權益，便利消費者取得資訊，該部另與紐約州律師基金會合作，設有Tel-Consumer / Tel-Law Tape Library，該項電話語音專線為（212）487-3938。其內容分二部分，第一部分為民刑法、親屬法、稅務法、勞動法、繼承法之資訊；第二部分為有關消費者法、有關證照之法規、消費者信用及一般性之消費者資訊，共分為六大項。以下謹就第二部分之語音單元原文摘錄如下：1. Consumer Protection Laws（Furniture：From Purchase to Delivery；Refund Policies；Cancellation of Contracts；Layaway Plans；How to Make Consumer Complaints）。2. Licensing Laws（Which Business Need To Be Licensed by the Department of Consumer Affairs；How to Select a Home Improvement Contractor；What You Should Know About Home Improvement Contractor；TV, Radio and Audio Repair；Buying a Used Car；Storage Warehouses；Parking Lots and Garages）。3. Saving Money in Supermarket（Tips for Food Shopping；Your Rights in the Supermarket；Market Basket）、Credit（The Cost of Using Credit；Errors and Questions About Credit-Card Bills；Credit Bureaus：Somebody is Talking About You；Debt Collection；Garnishment and Wage Assignment；Repossession）。4. General（Laws That Protect Household Moves；Funerals；Generic Drugs；Choosing a Vocational School；Choosing an Auto Mechanic；Consumer Protection Rules Regarding Air Travel；Utility Cut-Offs；Warranty Rights；Buying and Repairing Appliances；Product Safety；Universal Product Code-Understanding the Supermarket Computerized Checkout；Tax Preparer Regulations；How to Lobby；Co-op Conversion；How to Resolve a Dispute with Your Utility；Your Rights in Employment，Housing，and Public Accomdations）。5. Consumer Information（Lemon Law：New Cars；Lemon Law：Used Cars；No-Fault Automobile Insurance；Are you a Victim of Mail Fraud or Misuse of Mails？；How to Safeguard Against Fraud When You Buy Land；How to Avoid Being a Victim of Auto-Repair and Service-Station Gimmicks；Don’t be Fooled by Illegal Sales Gimmicks；Patents，Trademarks，and Copyrights）。6. Bankruptcy（Can Bankruptcy Help Me？How Do I File for Bankruptcy？）。
(捌) 洛杉磯郡消費者事務部

一、前　言

洛杉磯郡消費者事務部（Department of Consumers Affairs, County of Los Angeles）成立於1975年7月1日，但正式對民眾提供服務係自1976年4月15日開始。此次拜會該部時，承 郡消費者事務部熱誠接待，舉行簡報。據該部最高長官（Director）Pastor Herrera之說明，該部除總部設於郡政府所在地，即座落於500 West Temple Street，Room B-96外，為服務郡民，除設有消費者服務專線，並在East Los Angeles、San Fernando Valley（Van Nuys）、San Gabriel Valley（El Monte）、South Bay（Lomita）、South Central Los Angeles、Santa Clarita（Valencia）、Antelope Valley（Lancaster）等七處之Neighborhood Service Centers或公立圖書館設有分部（Outreach Office），該七個分部之服務時間，除Santa Clarita及Antelope Valley二個分部每週僅提供一天之服務外，其餘五處每週均提供三天之服務。

另外，為提高爭議處理成效，復設有爭議督導委員會（Los Angeles County of Board of Supervisors），指派督導專員分別負責該郡五個轄區內爭議案件或消費問題之督導考核事宜。該部自1976年4月起至1995年12月31日止之具體工作成效如下：受理之申訴或調查件數有63,960件、消費者獲得賠償之金額為11,499,962美元、電話詢問件數及詢問小額訴訟件數分別為1,791,109件與1,363,577件、至於志工投入之服務時間為229,800小時。
二、主要工作內容

(一) 有關消費者保護方面（專線電話：213-974-9759）

1.調查及調解消費者申訴案件，包括零售交易、不實廣告、消費信用及分期付款交易契約、訪問買賣、電話方式行銷、租賃、保證、房屋修繕及其他因買賣所生糾紛之申訴案件。但若屬私人相互間或企業相互間所生之糾紛，則不予受理。

2.處理消費者申訴案件。

3.建議消費者採用其他方便有效之方式處理爭議。

4.提供消費者教育及諮詢服務諮詢服務之範圍，包括提供所要往來之業者有無被申訴之資訊和處理相關消費問題或受理申訴之主管機關資訊。但郡消費者事務部就提供業者被申訴之資訊部分，可以感受到他們在處理之態度上十分慎重，除不受理口頭或電話之申請，必須以書面申請外，也強調所提供之申訴資訊並不代表業者之營業行為必然是不當或是即代表業者無意為妥適之處理外，同時也會提醒消費者要整體觀察企業被申訴之件數與其服務或營業總量之比重，才不會影響交易之正確選擇。不過，消費者事務部也編制有關消費者要如何認定特定企業之信譽與避免自己處於不利地位之一些要領和應採取步驟之消費資訊供消費者參考。另外，該單位就消費者期待他們就爭議個案提供法律意見部分，也明白告知消費者，他們並非律師，因此不能就爭議個案提供法律意見，俾避免消費者產生過大之期待。

5.轉介消費者申訴案件至相關機關或團體。

(二) 小額訴訟諮詢服務（專線電話：213-974-9759）

提供消費者有關小額訴訟之如何提起、訴訟如何準備、催討債權、上訴、裁判之執行等事項之免費諮詢服務。本項諮詢服務除分別編印英文及西班牙文之書面資料外，消費者也可利用上述專線電話，於每週一至週五之上班時間（上午八時至下午四時三十分）洽郡消費者事務部之諮商員或全年無休之消費者語音資訊中，有關小額訴訟之單元。

(三) 爭議之處理（專線電話：213-974-0825）

本項服務之提供係屬免費性質，其所須之經費係由該郡爭議處理計畫特別基金（County of Los Angeles Dispute Resolution Program Special Fund）支應。洛杉磯郡消費者事務部透過電話協調（Conciliation）或正式調解（Mediation）之方式，協助雙方盡可能在進入訴訟程序前，即可迅速將爭議加以解決。適用本計畫之案件限於企業之間、企業與消費者間、房東與房客間、私人間等之爭議或相鄰關係之衝突案件。至於涉及刑事法、家事法、監護或離婚、對於政府機關或公用事業之申訴，則不在受理之列。另外，已繫屬於法院之案件亦不予受理。 

(四) 提供志工服務及學生實習機會（專線電話：213-974-9740）

有意參加志工服務及學生實習者，不須具備任何經驗，但須具有從事消費者保護工作之興趣，並能每週工作至少四小時與至少工作六個月。另申請實習之學生，需另繳交推薦函。此外，經錄用之志工及實習學生需接受三個月之在職訓練，該三個月亦屬試用期間。至於工作之內容，主要為辦理消費者諮詢（Consumer Counseling）、小額訴訟顧問（Small Claims Advisor）、爭議處理（Dispute Settlement Service）及其他交辦事項。另外，參與實習之學生，依據相關之規定，其實習時數可以扣抵學分。

(五) 提供相關消費問題之主管機關資訊

該郡根據消費者之需求，印有一張消費者常用電話表，供消費者參考。經核所列之主管機關資訊，十分豐富，有參考價值，謹整理如下：1.對家具與家電用品之申訴，其主管機關為California Bureau of Electronic & Appliance Repair（電話：800-952-5210）。2.對汽車維修之申訴，其主管機關為 California Bureau of Automotive Repair（電話：800-952-5210）。3.有關汽車安全問題之主管機關為 National Highway Traffic Safety Administration（電話：800-424-9393）。4.有關消費性產品之主管機關為 U.S. Consumer Product Safety Commission （電話：800-638-2772）。5.與承包房屋相關之電路、水管、油漆粉刷或屋頂修繕等房屋改良問題之申訴，其主管機關為Contractors State License Board（電話：800-321-2752）。6.與債務償還或金錢之經管有關之諮詢，可洽 Consumer Credit Counselors （電話：800/555-CCCS）。7.對食品或藥品成分之品質所為之申訴，其主管機關為U.S. Food & Drug Administration（電話：213/252-7589）。8.對保險公司、保險經紀人、保險代理人等所為之申訴，其主管機關為California Department of Insurance（電話：800/927-4357）或California Department of Corporations（電話：213/736-3694）。9.有關推薦律師之事項，可洽Los Angeles County Bar Association Attorney Referral Service（電話：213/243-1525）。10.有關權利被侵害之救濟事項，可洽Eviction Defense Center（電話：213/387-3787）。11.低收入戶之有關法務協助事項，可洽Legal Aid Foundation（電話：800/399-4529）。12.有關小額訴訟之諮詢事項，可洽該郡Small Claims Court information（電話：213/974-9759）。13.有關郵購或利用郵件方式所生之糾紛或被騙，其主管機關為 U.S. Inspector（電話：800/495-2236）。14.有關爭議調解事項，可洽 Los Angeles County Dispute Settlement Service（電話：213/974-0825）。15.與醫師發生爭議之申訴，其主管機關為Medical Board of California （電話：800/633-2322）。16.有關健康衛生問題或轉介安養院，其主管機關為Los Angeles County Department of Health Services（電話：800/427-8700）。17.想了解醫院或復健療養院是否有照營業，可洽Hospital/Convalescent Homes Licensing （電話：213/351-8200）。18.有關加州州內搬家爭議之申訴，其主管機關為California Public Utilities（電話：800/649-7570）。19.有關跨州交易所生爭議之申訴，其主管機關為Commission Interstate Commerce Commission（電話：213/894-4008）。20.有關汽車被債權人取回（Repossession）所生爭議之申訴，其主管機關為California Bureau of Security and Investigative Services（電話：800/952-5210）。21.有關利用電話或網路之詐騙（Telemarketing Fraud），其主管機關為California Attorney General （電話：800/952-5225）。22.有關職業學校之相關事項，其主管機關為Council for Private Postsecondary Education（電話：213/897-9450）。23.有關度量衡爭議，可向郡度量衡主管機關申訴，（電話：310/ 940-8916）。

三、提供電話語音之消費者資訊簡介

運用電話語音作為政府便民服務之輔助工具，由於具有使用方便、且消費者可以全天候隨時重複聽取資訊之優點，因此在美國之政府部門之電話語音已行之有年，縱使網路日益發達，電話語音方式之服務並不隨之而式微。此次參訪很多主管消費者事務之政府部門時，也都提供消費資訊之電話語音服務。此次拜訪洛杉磯郡消費者事務部時，負責接待之事務部最高主管（Director）Paster Herrera先生與相關同仁除特別介紹他們主要之工作概況及所建置之消費者資訊電話語音系統與操作方式外，並提供一份建置於系統中之消費者資訊內容。本電話語音分別使用英文及西班牙文錄製，並使用淺顯易懂之文句，以提高本系統之利用率和對消費者之幫助。在內容方面，共分為五大單元，分別是1.認識洛杉磯郡消費者事務部單元；2.租賃；3.消費信用；4.汽車；5.購物與契約。在五大單元中，每一單元復再就消費者常詢問事項，提供不同子題之資訊，以下分就消費信用單元與汽車單元為例，前者分為12個子題，分別是1.信用卡帳務錯誤糾紛；2.申請信用卡被拒絕；3.徵信報告；4.信用修補與立即貸款；5.信用卡失竊、被騙或被盜用；6.金融卡、電子資金移轉及簽帳卡；7.以信用卡或支票付款之確認；8.催收；9.簽約應注意事項；10.共同借款人；11.使用信用卡，超額扣款；12.索取信用交易之書面資料；13.索取本部有關消費信用之出版物。後者共有十項子題，分別是1.購車小常識；2.新車之購買與退還；3.中古車之購買與退還；4.汽車服務契約及保證；5.貸款未依約履行，車輛被債權人查扣；6.新車檸檬法；7.對汽車修理廠之申訴；8.汽車貸款契約之共同立約人；9.車輛之安全與回收資訊；10.索取本部有關汽車之出版物。由於上述各子題均將相關法令、規定及消費者應注意事項提供消費者參考，對充實消費資訊有重要之實益。為利借鏡，謹將其原文內容收錄於附件十二。
(玖) 紐約市大都會區較佳企業局

一、前　言

此次拜訪座落於257,Park Avenue South之紐約市大都會區較佳企業局（The Better Business® of Metropolitan New York, Inc.）時，負責接待之Melissa Mann小姐首先說明紐約市大都會區較佳企業局之歷史及成立目的與工作概況介紹，並說明較佳企業局（Better Business Bureau， 以下簡稱BBB）是由美國各地一些有遠見之民間企業為提倡企業倫理與誠信經營，以建立與消費者良性互動所成立之自律性民間組織，此種自律性民間組織，已在美加二國廣受二十五萬家以上業界之認同，目前有超過一百五十個較佳企業局分布於美加二國。以紐約大都會區較佳企業局為例，根據該局編印之1995-1996會員名冊分析，目前加入紐約大都會區較佳企業局之會員數即超過一千六百家，如以會員所經營之行業區分，計有超過四百種提供服務及銷售商品之行業，至於取得紐約大都會BBB會員資格之要件，除需填寫申請書及必須在當地營業一年以上，同時需要在該局沒有留下不良之紀錄等要件。此外，取得會員資格者尚需承諾同意依紐約大都會區較佳企業局所訂較高道德標準為營業之基準、對於客戶之申訴需快速反應、並且不為不實廣告。若取得BBB會員資格者違反上述承諾，除終止會員資格，並將其資料記載於客服紀錄與調整其客戶之信賴評比。另參加對客戶承諾計畫（BBB Customer Commitment Program）之會員，如客戶要求依BBB仲裁計畫進行時，不得拒絕。但參加對客戶承諾計畫之會員有權使用BBB Customer Commitment Program標章於其文宣廣告上。
二、服務之項目

紐約大都會區較佳企業局之服務項目，或者說所有之各地較佳企業局，其服務之項目包括下列六項，1.提供消費者詢問企業在客服紀錄之信賴評比（Reliability ratings on the customer records）資料，或公益團體資料，以利消費者之交易或捐贈之選擇；2.利用電話斡旋、調解或仲裁等ADR制度，協助消費者解決與企業之爭議；3.提供對客戶承諾，一種特別之BBB顧客滿意計畫；4.調查與導正誤導之廣告或不當之交易陋習；5.提供消費者有關交易之權利和責任；6.BBB之會員其業務行為需符合BBB之營業標準。另外，接待之同仁也表示該單位很重視消費資訊之提供，目前所製作之消費資訊有二百種以上，資訊內容經加拜讀，非常豐富而實用。

又根據紐約大都會區較佳企業局之規定，該局對於消費者以電話詢問或申訴者，原則上要酌收工本費，其收費標準為使用信用卡付費者，一律收三點八美元，如直接記帳於電話帳單者，每分鐘九十五美分。但若以信函方式詢問並附回郵信封寄BBB，257,Park Avenue South, New York, NY 10010者，則不收費。

三、BBB與CBBB之關係

在超過一百五十個區域性之較佳企業局之外，另有一個Council of Better Business Bureau（簡稱CBBB），這個屬於BBB體系之總部，成立於1912年之CBBB，現址座落於4200 Wilson Boulevard, Suit 800, Arlington, VA。CBBB下設六個單位，分別是1.Dispute Resolution Division；2.Bureau Network Division；3.CBBB Foundation；4.CBBB Membership；5.Philanthropic Advisory Services；6.Public Affairs。此外，還有一個主管全國商業廣告，座落於845, Third Avenue, New York, NY之National Advertising Division，其下又設有National Advertising Division；National Advertising Review Board與Children’s Advertising Review Unit。除此之外，利用仲裁方式解決汽車瑕疵爭議之BBB Auto Line也廣受消費者之重視與利用。

BBB不僅深受相關政府部門之倚重，此次考察期間，幾乎每一個政府部門編印之消費者資料都會提供當地之BBB地址與聯絡電話，以供消費者參考。BBB也是一個很受消費者信賴之民間團體，根據CBBB之資料，1995年全體BBB受理之諮詢案件有近一千萬件；受理之爭議案件約有一百二十七萬件，顯見此一單位所受到之重視。

(拾) 消費者團體

本次赴美國考察期間，曾拜會多家消費者團體，以下謹介紹四個消費者團體，一個是以辦理試驗及出版刊物為主之消費者聯盟、一個是以關切國會推動消費者法案為主之美國消費者聯盟及另一個以處理爭議為目的之雪城新正義爭議處理服務公司。
一、消費者聯盟

消費者聯盟（Consumer Union）成立於1936年，原設於華府，近幾年因業務擴充，才遷至現址，目前地址為101 Truman Ave., Yonkers, N.Y. 10703-1057，為美國數一數二，享有崇高地位之消費者團體。此次前往拜訪時，因聯盟離紐約很遠，須搭火車前往，而且到Yonkers之後,尚須搭計程車始能抵達聯盟。聯盟乃主動告知屆時會指派接待人員至Yonkers車站接送，讓身為遊子的我頓時放心不少，也立即感受到這個團體對遠道訪客之關愛與尊重，同時，也立即對這個團體產生莫名的好感。抵達車站後，承接待人員告知，今年正好是他們聯盟成立六十周年，當時即聯想到一個消費者團體成立六十年，還能如此朝氣蓬勃，生機盎然，一定有很多可以借鏡之處。拜訪後之感覺，是他們不僅很積極進取，盡全力充實與改善本身對消費者服務之條件，而且和消費者之互動也非常的圓融，所以才擁有那麼多讀者。而之所以有這種感覺，係因為抵達聯盟後，第一個深刻的印象便是聯盟佔地面積很遼闊，而且建物很新、內外都很乾淨，一塵不染，同時所遇到的人都很親切，讓人興起一見如故的愉快感覺。這樣一個很容易贏得客人好感之消保團體，根本上還是在於聯盟重視消費者之需要，以及追求消費者對於他們所提供之服務之信賴。

據聯盟接待人員說明，他們主要活動是從事與消費者有關商品之檢驗與檢測。為讓我有所感受，聯盟特別安排參觀所設之全部的實驗室與各種精密儀器、設備。參觀了約六十個實驗室，包括汽車實驗中心後，對聯盟實驗範圍之廣，實驗室與工作人員之多以及他們在落實形形色色消費性產品之檢驗、檢測與比較之工作項目，也留下深刻之印象。此外，消費者聯盟另一個重要工作便是出版與銷售消費者報導（Consumer Report）等各種刊物以及對消費者之有價諮詢服務。而此一部分之收入亦為聯盟最主要之收入來源。提到聯盟之收入時，接待人員還特別強調為維持其檢驗之獨立性、客觀性與權威性，他們自成立以來，即已確立不接受廠商之贊助，也不接受政府補助之原則，迄今仍然不變。此外，聯盟接待之同仁也告訴我，由於出售刊物為聯盟最主要之收入來源，因此聯盟為維護其出版刊物之信譽，並採取五點具體做法，分別是第一、所測試之有商品，均自行由市面購入，不接受任何特別之優惠，也不接受廠商提供之免費樣品。如有廠商提供免費產品，亦均予退回。第二、對於流通於市面之商品，所進行之評等（Rating）工作，其測試及試驗事宜，均在聯盟自己之全國測試及試驗中心（National Testing and Research Center）實驗室進行，並由聯盟自己之技術人員或專家負責判斷，從未假手於外人或外面之機構辦理。第三、對於各種自動化產品或主要家庭用品之調查，很重視該聯盟讀者所提供之資訊，並作為評比之主要參考依據。第四、對消費者所關切與其安全、財產或福祉等權益攸關之當前消費問題，適時提供專題，並作深度報導，以充實消費者之消費資訊。第五、為提供讀者正確之資料及不偏頗之建議，也不接受企業提供之廣告。

聽完他的說明，以及後來在聯盟總裁（President）Rhoda H. Karpatkin女士之辦公室時，聽到Karpatkin女士也一再重複提到這件事時，不禁想到他們在過去六十年來，堅持不依賴外援，完全靠自己努力，來經營這樣一個龐大之消費者團體，並維持各項研究計畫之進行，所付出之心力。尤其令人感到可貴的，是在這樣之堅持中，其研究成果還是始終在消費者團體中居於主導之地位。由於深有所感，所以特別向Karpatkin女士表達內心佩服之意思。此次之拜會，雙方洽談甚歡，不僅超出預定之時間，Karpatkin女士還臨時邀請我利用午餐時間，向聯盟用餐同仁，就報告國內消費者保護及消費者團體之概況，作扼要報告，同時與聯盟同仁進行意見交流與Q＆Ａ，餐後並與Karpatkin女士及聯盟同仁合影留念（附件十三），回首這一段之行程，對這個久聞其名之消費者團體，無論是其扮演之角色、定位與功能又多了一份新的體會，深感不虛此行。

二、美國消費者聯盟及國家消費者聯盟

美國消費者聯盟（Consumer Federation of America）座落於華府西北區第十六街，地址為1424 16th Street, N.W. Suite 604 Washington, D.C.20036，成立於1968年，與前述座落於紐約州之消費者聯盟為性質不同之消費者團體。此一消費者團體原未在排定之行程中，但因友人介紹，乃抽空前往拜訪。據負責接待之先生所作說明，該聯盟係由240個與消費者有關團體所組成，是第一個以維護消費者利益及教育消費者為主要目的（To advance the consumer interest through advocacy and education）所成立之消費者團體，並以代表消費者之觀點，向國會及聯邦政府機構提出攸關消費者利益之法案或對影響消費者健康、安全、財產權益及生活品質之法案，以專業之立場，表達消費者之聲音，使立法及行政之決策形成不致忽視消費者之權益為其主要之工作。

當詢問美國消費者聯盟在要求國會及聯邦政府行政部門推動消費者利益及教育消費者工作之情形及所提出之相關法制建議檢討之概況時，負責接待之先生除告知聯盟之各種具體作法，包括出版一份類似國語日報大小之Newsletter，名為Indoor Air News之報紙，持續報導及評論國會之立法及政府行政部門相關法制之推動情，的確帶給國會及政府行政部門不小之壓力，當然也促使國會及政府行政部門對消費者權益相關問題之重視，因此聯盟也頗穫各界肯定，例如華爾街日報（Wall Street Journal）在一篇報導消費者立法之新聞中，便特別以"When Consumer Federation of America talks, Congressmen listen ״稱讚該聯盟，即為一例。而在具體之成果方面，接待之先生也另提供一本1994 Policy Resolution 給我參考。經加拜讀，該聯盟先後就攸關1.公平交易之反托辣斯及競爭行為；2.通訊與廣電；3.消費者教育；4.殘障消費者；5.對企業之信賴；6.授信、儲蓄及金融體制；7.能源及天然資源；8.環境；9.食物及營養；10.政府對於有關消費者工作之革新；11.健康與人類福祉；12.房屋；13.保險及收入之確保；14.低收入消費者；15.產品安全；16.稅捐；17.運輸等課題提出二百多項建議，內容洋洋灑灑，對敦促政府落實消費者保護工作，的確有所貢獻。為供參考，謹將聯盟所提之二百多項建議之標題納入本報告，作為附件之一部分（詳如附件十四）。

此外，在華府考察期間，也自行前往座落於1701 K. Street, N.W. Suite 1200 Washington, D.C.20036-2202之國家消費者聯盟（The National Consumers League，以下簡稱NCL）拜訪，國家消費者聯盟成立於1899年，是一個具有悠久歷史之公益團體。該團體原先係以爭取童工權益及合理工時等勞工權益而成立之團體，但從90年代起，聯盟調整工作之內容，將對抗消費者詐騙、維護健康權、重視食藥品及化妝品之效用，安全，誠實標示、消費信用、電訊等重點。由於對該團體之認識有限，故本報告擬暫不討論。
三、雪城新正義爭議處理服務公司

拜訪紐約州之雪城（Syracuse）行程中，特別對於雪城新正義爭議處理服務法人組織（New Justice Conflict Resolution Services, Inc.，以下簡稱新正義）在爭議處理所扮演之角色，覺得很新鮮。根據新正義之總經理珍妮佛女士（Jennifer Zrebiec Esq）之說明，該公司成立於1981年，是一個以民間力量為社區提供非營利服務，並利用調解之方式，協助當事人解決爭議，化暴戾為祥和為目的之組織，因此在其宣導廣告中，特別以拳頭相向和握手言和之對比，來說明所希望扮演之角色（如附件十五），目前新正義在雪城之Onondaga County、Cortland County、Madison County及Oswego County等郡均設有據點。此外，新正義之成立依據為何，雖未詳加查證，但由於新正義之成立與運作，對於減輕法院或相關行政機關處理爭議負擔，有很大之助益，因此該單位之經費來源均係來自1.New York State Office of Court Administration。2.Syracuse / Onondaga County Youth Bureau。3.New York State Division of Youth。4.New York State Department of Health。5.The Adolescent Pregnancy Prevention Services Program。6.The United Way of CNY 6. Madison County Youth Bureau。7.Cortland County Youth Bureau等各單位之提供與聯合勸募等公益團體之贊助，故新正義既不用擔心經費來源，所以也不向爭議當事人另收取費用，完全是提供免費之公益服務。

至於新正義所提供之服務有二種，一是介入爭議之處理，一是預防爭議之發生。在介入爭議之處理方面，係運用調解（Mediation）與斡旋（Conciliation）之平和方式協助爭議當事人握手研言和，其介入爭議之範圍並不以消費者爭議之調解為限，但消費者爭議為其服務項目之一環，其他尚包括家事爭議之探視權、監護權、分居協議以及其它之家庭糾紛；青少年相關事項、與營業相關事項、僱傭爭議、契約爭議、租賃爭議及相鄰關係之爭議等。在預防爭議之發生方面，主要是加強教育和技巧之訓練。為了解他們執行調解之做法及對調解人之訓練情形，承 珍妮佛女士提供相關資料供參。經核該等資料非無參考價值，爰以納為附件十五。

柒、感想與建議
一、提供消費者申訴管道之根本之目的，在於實現消費者正義（Consumer Justice）。亦即讓缺乏特權或特殊奧援之消費者，像高齡者、欠缺專業知識者、低收入戶、貧困者、學生、婦女、少數或外來人口，此等弱勢消費者，當其權益受損時，現有之申訴管道和處理機制，必須足以協助他們快速實現消費者正義，使他們不再受不必要之委屈。因此建議政府、民間企業與消費者團體均應仿傚美國之作法，現階段應將充實與開拓更多之申訴管道列為優先之工作，並同時考慮建立聽障者與外國人等有語言障礙人士專用之語音與網路資訊，以因應不同消費者之需要；此外，亦應檢討現有調解與仲裁等爭議處理機制運用於不同消費者爭議案件，例如購屋、房屋修繕、汽車瑕疵或汽車維修、退貨解約、醫療、旅遊、消費信用及保險以及各種契約等糾紛之處理成效與加強負責調解或仲裁人員之專業技能訓練與能力。在美國，如汽車或房屋爭議等涉及專家判斷之案件，多偏好運用仲裁方式進行，未來國內亦應朝此方向進行，俾提高消費者之利用意願與信賴。

二、美國各地大大小小之處理爭議單位，普遍運用調解或仲裁做為處理爭議之機制，並無法源之困擾，且已有效發揮其定紛止爭之功能，實質上已減輕法院之負擔，因此所拜訪之加州州政府，明文規定從法院之訴訟費用收入提撥一定成數，補助符合規定之處理爭議機構，做法上值得參考。另紐約州雪城之小額訴訟法庭也補助民間之處理爭議機構，將部份案件移轉給民間之處理爭議機構先行處理，此等民間組織與法院間在分工方面之合作，亦為美國爭議處理之運作特色之一。在此有一疑問者，乃國內部分法界人士認為非依調解或仲裁相關規定成立之機構或運作方式，例如銀行公會下設之爭議調解（仲裁）機制，不僅非屬調解或仲裁，也不生調解或仲裁之效力。此種見解若屬正確，將使訴訟外之消費者爭議處理機制，難以推動與推廣，事實上也將增加法院之負荷。因此，如何使調解與仲裁有更大之適用彈性，有無於相關法規中，配合修正，似有待學者專家進一步研提改進之措施。

三、美國聯邦交易委員會為因應日益盛行之電話行銷方式，已訂有電話行銷規則，對電話行銷時間之限制、行銷前與行銷時業者應盡之義務，例如須告知其來電之目的以及行銷時應揭露之事項等，似亦可供參考。尤其是國內行銷方式亦隨科技發展，各種不當或詐騙之交易之行為（Unfair or deceptive acts or practices），例如不實廣告、不當之網路交易與行銷、信用卡號被盜用、或以科技投資等等名義，對消費者之詐騙等等，都已嚴重影響消費者之正常生活，建議各中央與地方主管消費者保護業務之消費者行政機關，應儘速針對地區之特性以及不同之企業與消費者之交易關係，擬訂規範，或地方消費者自治法規。

四、美國各州對於不同交易行為，多訂有猶豫期間及契約審閱權與解約權等規定，目前我國之消費者保護法僅作原則性規定，建議各地方政府應再依不同交易行為，作因應地方需要之補充性規範，並透過上述各該法規之有效執行，以保障消費者取得正確與不被誤導之市場資訊權利，以維護消費者之合法權益。

五、由於法院重視小額訴訟制度之宣導，因此消費爭議已普遍利用小額訴訟機制進行，為使國內之消費者亦願意利用我國民事訴訟法所規定之小額訴訟制度之機能，行政院消費者保護委員會或消費者團體等機關團體應與司法院共同研擬有效之宣導策略，檢討目前小額訴訟制度推廣不彰之癥結，特別是針對低所得者等弱勢消費者之缺乏利用意願，予以改善，以發揮小額訴訟之功能。

六、瑞典之消費者保護官之觀念，已被美國很多企業所採行，此種有助改善企業與消費者互動之機制，似值得國內企業參採；此外，基於自律及與消費者建立良性互動之理念，而由業界所自行成立之Better Business Bureau，此一民間組織在美加二國所扮演之角色及受各界所倚重之功能，亦同樣值得國內企業進一步去瞭解與參採。

七、提高消費者之自覺（Consumer Awareness），可以減少消費爭議之發生，是當前推動消費者保護工作至為重要之一環。此次拜訪美國各受訪單位時，發現很多單位都將此項工作列為重點之工作，如白宮消費者事務局推動之Buy Smart運動，以及其他受訪單位普遍提供消費者各種型式與內容之資訊，數量之多，範圍之廣，讓人深刻感受到他們對充實消費者資訊之重視與用心，而且配合環境之變化與消費新趨勢，適時製作各種新資訊之作法，更可以感受到他們對消費者之尊重、關懷與愛心。這種重視消費者教育與充實消費者資訊之作法，值得各相關機關團體借鏡。
八、又此次考察期間，發現美國政府為對抗日益嚴重之消費者詐欺，業由聯邦交易委員會補助民間消保團體成立全國詐騙資訊中心（The National Fraud Information Center, NFIC），該中心在建立詐騙資訊與提供歹徒詐騙資訊方面，不僅有績效也很有特色，國內似亦有成立類似機構之必要，以使歹徒無所遁形。建議行政院消費者保護委員會可考慮推動成立類似機構。

九、目前國內雖已廣泛結合民間志工參與消費者諮詢與受理申訴之服務，但尚未在消費者保護之領域中，採取大專院校相關系所學生之課外實習可以抵學分之作法，似亦可考慮引進美國之作法，凡大專學生在政府各部門辦理消費者服務工作之課外實習，祇要符合一定之條件，即可以扣抵學分，以使更多大專院校學生更重視消費者之保護與服務消費者之機會。
十、本報告有關加州州政府消費者事務部之組織及結合證照管理與消費者保護等做法，似有可參採之價值，宜進一步研討其可行性。

捌、結　　語

有感於國內尚無人對此次奉派赴美考察主題提出研究報告與文獻，因此為使本次考察獲致之寶貴經驗與從受訪單位所收集之豐富文獻，能儘量與本報告之內容相結合，以提高本報告之可讀性與參考價值，俾踐行政府交付同仁研習之任務，乃不揣疏漏，利用公餘，投入相當時間與心力，為本報告之前置作業進行廣泛與深入之閱讀和整理工作。

回首漫無頭緒之整理工作，過程之艱辛雖不足以形容，但自感報告內容已力求觸及諸多國內尚乏人討論之領域，縱然內容平凡，亦難謂體系完整，管見仍略感無愧政府交付之任務與無負栽植之恩矣！

因此次報告之撰寫內容已超過百頁，且觸角亦超過原定之計畫範圍甚多，為免使預定完稿之進度一延再延，及篇幅過大起見，不得不就諸多完稿之資料予以割捨，匆匆結束，實在情非得已。但日後仍將會繼續就此一課題之相關資料逐步整理，並刊載於相關刊物。另亦盼本報告之相關內容能有助於關切本項課題者之後續研究之用，俾減少對此課題之摸索，更期望透過朝野與學界之共同努力，為健全我國消費爭議之處理制度、法規與運作及預防，提出最有效之對策，以使消費者正義之理想得以逐步落實。

� 國內也曾發生四個月大男嬰被不滿二歲的姐姐，餵食芭比娃娃的高跟靴零件，造成男嬰氣喘不已。幸醫師急救脫險，在紐西蘭，玩具之小零件小於喉嚨者，均須符合安全標準，始得使用。


� 規範重點見本報告白宮消費者局。
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