摘要

由於日本在最近一、二年內，有關消費者法之相關法制，變動相當大，有新訂有新修，包括消費者契約法（2001年4月1日施行）、金融商品買賣法（2001年4月1日施行）、電子署名認證法（IT關聯包括法）（2001年4月1日施行）、出資法及貸款業法之修正（2001年1月1日施行）、獨占禁止法之修正（2001年1月6日施行）、民事再生法之修正（2001年4月6日施行）、特定商業交易法（2001年6月1日施行）、分期付款買賣法之修正（2001年6月1日施行）等。而在昭和43（1968）年5月30日公布之消費者保護基本法，雖有二十條條文，然與我國之消費者保護法不同，僅屬一架構性之法律，內容多為政策性之宣示，無法產生任何具體之法律效果。以往，日本消費者在遇有消費糾紛時，一般多由消費問題發生之企業之主管機關加以處理。對該發生問題的企業，主管機關基本上都會依該相關之事業監督規範給予必要之處置，但許多消費糾紛的事件卻無從規範。因此，此種管制上之的漏洞，即須予以補救。且隨著經濟自由化所伴隨之跨越行業別之交易現象，即須由跨越個別事業之共同監督規範加以處置，以免因適用不同之法規範，造成不同之處置結果。

由於契約自由之原則，當事人得於不違反強制規定及公序良俗之範圍內，訂定各種不同內容之契約。但為因應現代大量交易之型態，契約內容多由企業經營者預先擬定，因而有定型化契約之產生，業者在擬定定型化契約條款時，常利用其優勢之地位，訂定有利於己而不利於消費者之契約條款，造成雙方當事人地位之不平等。如果該契約屬於民法或其他特別法所規定之契約類型，當事人間如有糾紛，直接適用民法或其他特別法規定加以解決即可，然如為民法或其他特別法規定以外之契約，則可能有無法可資適用之情形。為使行政得主動、積極地主導消費者保護工作，以維護消費者之權益，又為使市場機能充分發揮，給予消費者選擇權之保障，並從消費者之觀點提供整合性之概括法，並為呼應規制緩和時代之要求，有必要創造消費者履行自我責任之環境，同時也為了防止惡質商法，於是日本制定了消費者契約法。該法施行至今已將近二年，其規範內容及具體成效為何？訪問買賣法原包括訪問買賣、電話勸誘買賣、通信買賣、多層次傳銷交易、特定繼續性服務之提供等，加入「業務提供勸誘買賣交易」後，於2001年6月1日修正施行，並將名稱修正為「有關特定商業交易之法律」，其規範內容及具體成效為何？又日本消費者保護法制中，是否有針對醫療責任及服務責任加以規範？以及日本「消費爭議處理機制」之最新發展如何？均為本次考察之重點。

此次拜訪之日本消費者行政機關包括京都府廳商工部消費生活課、京都府消費生活科學中心及京都市文化市民局市民總合相談課（市民生活中心）。考察重點包括：一、消費者保護制度、行政體系及運作概況二、相關機構之業務職掌、組織架構、人力及設備情形三、推動消費者保護工作曾遭遇之困難及解決方法四、消費爭議之處理及執行成效五、如何促進兩國未來消費者保護工作之合作及交流。並與日本京都立命館大學教授針對兩國間之消費者保護法制進行研討，以供我國推動消費者保護工作之參考。

此次訪察，發現兩國間之消費者保護法制有下列不同之處：

一、日本無審閱期間之規定

二、日本通信買賣不適用七日之猶豫期間規定

三、日本無團體訴訟之制度

四、日本無懲罰性賠償金之制度

五、日本之消費者契約法緩和民法有關詐欺或脅迫之要件    

六、日本之消費者保護基本法僅具宣示之意義

七、日本有關消費爭議解決機制

（1）並無類似我國1950專線之設置。

（2）設有簡易之商品測試教室

（3）開設移動式消費者諮商所

（4）實施物價調查

（5）依京都市消費者保護條例規定就商品之單位價格、包裝商品之品質標

式、包裝進行調查

（6）設有全國消費情報網

此次訪察所獲致之心得如下：

（1）加強1950消費者專線之宣導

（2）加強諮商人員之專業素養

（3）建立商品測試機制

（4）在偏遠之鄉鎮設置消費諮商站

（5）建立全國消費糾紛通報網

（6）加強推廣消費者教育
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壹、前言

由於日本在最近一、二年內，有關消費者法之相關法制，變動相當大，有新訂有新修，包括消費者契約法（2001年4月1日施行）、金融商品買賣法（2001年4月1日施行）、電子署名認證法（IT關聯包括法）（2001年4月1日施行）、出資法及貸款業法之修正（2001年1月1日施行）、獨占禁止法之修正（2001年1月6日施行）、民事再生法之修正（2001年4月6日施行）、特定商業交易法（2001年6月1日施行）、分期付款買賣法之修正（2001年6月1日施行）等。而在昭和43（1968）年5月30日公布之消費者保護基本法，雖有二十條條文，然與我國之消費者保護法不同，僅屬一架構性之法律，內容多為政策性之宣示，無法產生任何具體之法律效果。以往，日本消費者在遇有消費糾紛時，一般多由消費問題發生之企業之主管機關加以處理。對該發生問題的企業，主管機關基本上都會依該相關之事業監督規範給予必要之處置，但許多消費糾紛的事件卻無從規範。因此，此種管制上之的漏洞，即須予以補救。且隨著經濟自由化所伴隨之跨越行業別之交易現象，即須由跨越個別事業之共同監督規範加以處置，以免因適用不同之法規範，造成不同之處置結果。

由於契約自由之原則，當事人得於不違反強制規定及公序良俗之範圍內，訂定各種不同內容之契約。但為因應現代大量交易之型態，契約內容多由企業經營者預先擬定，因而有定型化契約之產生，業者在擬定定型化契約條款時，常利用其優勢之地位，訂定有利於己而不利於消費者之契約條款，造成雙方當事人地位之不平等。如果該契約屬於民法或其他特別法所規定之契約類型，當事人間如有糾紛，直接適用民法或其他特別法規定加以解決即可，然如為民法或其他特別法規定以外之契約，則可能有無法可資適用之情形。為使行政得主動、積極地主導消費者保護工作，以維護消費者之權益，又為使市場機能充分發揮，給予消費者選擇權之保障，並從消費者之觀點提供整合性之概括法，並為呼應規制緩和時代之要求，有必要創造消費者履行自我責任之環境，同時也為了防止惡質商法，於是日本制定了消費者契約法。該法施行至今已將近二年，其規範內容及具體成效為何？訪問買賣法原包括訪問買賣、電話勸誘買賣、通信買賣、多層次傳銷交易、特定繼續性服務之提供等，加入「業務提供勸誘買賣交易」後，於2001年6月1日修正施行，並將名稱修正為「有關特定商業交易之法律」，其規範內容及具體成效為何？又日本消費者保護法制中，是否有針對醫療責任及服務責任加以規範？以及日本「消費爭議處理機制」之最新發展如何？均為本次考察之重點。

此次拜訪之日本消費者行政機關包括：

一、京都府廳商工部消費生活課

（一）地址：602-8570京都市上京區下立賣通新町西入藪內廳。

（二）電話：075-414-4868，FAX：075-414-4870。
二、 京都府消費生活科學中心

（一）地址：604-8482京都市中京區西ノ京笠殿町162。

（二）電話：075-802-3261，FAX：075-801-3530。
    三、京都市文化市民局市民總合相談課（市民生活中心）

（一）地址：604-8186京都市中京區烏丸御池東南アーバネックス御池ビル西館4樓。

（二）電話：075-256-0800，075-256-2007，075-256-2140。
考察重點包括：
一、消費者保護制度、行政體系及運作概況

二、相關機構之業務職掌、組織架構、人力及設備情形

三、推動消費者保護工作曾遭遇之困難及解決方法

四、消費爭議之處理及執行成效

五、如何促進兩國未來消費者保護工作之合作及交流

本此考察行程之安排，承蒙立命館大學之二宮周平教授、鹿野菜穗子教授、京都學園大學之坂東俊矢教授，及外交部台北駐大阪經濟文化辦事處之熱心協助，使考察任務得以圓滿達成，併此致謝。

貳、京都府商工部消費生活課簡介

一、組織

京都府設有商工部，商工部下設有五個課，分別為商工振興課、產業活力支援室、觀光商業課、染織工藝課、消費生活課。消費生活課設有指導組及調查組。

二、職掌

消費生活課之職掌計有下列八項：

（一）有關消費生活之安全保護及交易方法之適正化

（二）有關消費者之教育及啟發

（三）有關生活關聯物資等之需求給與及價格安定

（四）有關消費生活協同組合

（五）有關金融廣報

（六）有關貸款業

（七）有關消費生活科學中心

（八）有關其他消費生活之安定及向上

三、平成十四年度預算編列

商工部之預算編列約574億日幣，占京都府全部預算之6.9%，其中消費生活課之預算約為二億日幣，其中事業費約為三千六百萬日幣。

四、平成十四年度施政方針

除了少子化、高齡化之現象外，經濟之全球化、規制緩和之進展、情報技術之飛躍進步等，均使消費者急速處於複雜、多樣化之環境，以致有關契約等之消費糾紛大幅增加，因此以消費者為主體之思考方式興起。在此種情況下，為使消費者與業者得基於自我之責任而行為，相關之民事規則，計有平成7年之製造務責任法（PL法）、平成13年4月之消費者契約法、平成13年12月25日之有關電子消費者契約及電子承諾通知之民法特例之法律（電子契約法）施行，為因應各個消費者時代之來臨，除消費者保護之外，亦應考慮吾人居住之地球環境，為使消費者能獨立自主地活動，有關推動消費者學習支援及消費者與事業者間交流之工作，將愈來愈重要。因此，京都府消費生活審議會提議「京都府今後消費行政之方針」，除了提供消費者之生活情報外，經由正確適用「有關消費生活之安定及向上之條例」，以實現安心且安全之消費生活。平成14年度商工行政之基本方針之一即為實現安心且安全之消費生活，為實現該目的，須積極推動消費生活行政，而消費行政之推動，具體而言，主要包括消費者利益之保護、消費者學習支援及情報提供、消費者諮商及苦情處理等三大項，茲詳述如後：

（一）消費者利益之保護

經由商品安全性之確保，並經由規格、標示、契約之適正化，維護消費者之利益，正確適用「有關消費生活之安定及向上之條例」、「消費生活用製品安全法」、「有關特定商業交易之法律」等，提供消費者正確之情報。又為促進京都府金融貸款業進行適切之活動，呼籲其遵守法令，經由金融檢查及調查報告書，監督其遵守，俾保護消費者之利益。

1基於消費者保護關係法之事業者指導等

2消費生活審議會之運作

3貸款業者之指導監督

為保護資金需要者之利益，國家或地方自治團體應與相關機關或團體密切合作，確保金融貸款業者遵循相關法律規定從事業務，並適時經由監督及查核達到此目的。

4災害時有關生活必需品確保體制之確立

5國民生活意識調查設置事業

（二）消費者學習支援及情報提供

為鼓勵消費者運用創意來創造生活，並為促進消費者間之交流，舉辦「消費者論壇」、「消費生活講座」、「消費者高科技講座」、「消費者研修會」、「派遣師資講授消費生活講座」、「消費者月紀念講演」等活動。又設置常態性展示場及視聽資料室，製作發行消費者刊物，強化與各相關民間團體或組織間之合作，活用生活諮商等，以防止消費糾紛之發生，推動簡易之消費生活，為達此目的，努力提供有關之學習資源及情報。又為推動不出門亦能獲得消費生活情報之概念，鼓勵運用網路，並利用設於消費生活科學中心之電腦設備，以促進消費者高科技機器之利用。

1生活諮商員之設置

為因應複雜多樣及區域廣泛之消費受害事件，並防範於未然，防止受害擴大，重新檢視消費生活，顧慮新型態環境生活之普及，設置生活諮商員。

2消費者研討會之舉辦

伴隨經濟、社會環境之變遷，使消費者問題複雜多樣化，為促進消費者、業者及行政三方面之交流，並將各個課題攤在陽光下，舉辦消費者之生活創造研討會。

3消費生活講座、研修會之舉辦

4消費者啟發事業

5高科技機器之活用及消費生活情報之提供

舉辦消費者高科技講座及高科技機器之活用之研修會，並提供相關網頁以供消費者參考。

6消費生活情報提供事業

關於惡質商法或環境問題等切身之消費生活問題，為提供京都府民相關之情報，製作發行消費者刊物。 

7推展對地球有益之生活、推展節省資源及節約能源之運動

8金融廣報事業

9消費者團體之養成指導事業

（三）消費者諮商及苦情處理

為迅速確實的處理愈來愈多之消費者申訴案件，應充實消費生活苦情處理專門員及諮商員之設置，並利用全國消費生活情報網制度「pio-net」，進行諮商及情報網之擴充，又為迅速處理各地之申訴，在京都府北部、中部、南部開設移動消費者諮商所。另為充實諮商處理機能，舉辦地方振興局及市町村諮商擔當員之苦情處理研究及市町村窗口負責人之研修等。再者為判明商品發生事故之原因，以利糾紛之處理，並進而達到教育消費者之功能，舉辦商品測試研習營或實施商品之測試，以提供商品品質之相關情報。

1消費生活諮商體制之整備、移動式消費者諮商所之開設

2全國消費生活情報網（pio-net）之活用

為因應消費者受害事件，除活用諮商情報系統迅速蒐集資料外，並對導入該制度之市町村加以補助。

3商品測試事業

參、京都府消費生活科學中心簡介

一、組織

京都府消費生活科學中心係設於京都府商工部消費生活課下之第二種地方機關。置有所長一人、職員六人、囑託七人（一人負責處理商品測試等業務、六人負責處理諮商等業務）及苦情處理專門員一人。

二、職掌

京都府消費生活科學中心為普及有關消費生活所必要之商品及服務之相關知識，提昇消費者之消費意識，進而促進消費生活之安定及向上，以下列事項為其職掌：

（一）有關消費生活之諮商及指導

（二）有關消費者之教育及啟發

（三）有關商品測試

三、平成十四年度預算編列

約為一千三百萬日幣。

四、平成十四年度事業概要

（一）消費者教育之充實

為鼓勵消費者運用創意創造合理之消費生活，同時防範於未然，實現安全和安心之生活，提供有關消費生活，尤其是有關商品、服務之正確知識及情報，俾提昇消費意識，充實消費者教育。

1消費生活講座（研修會）之實施

為實現豐富之消費生活，並考量最近之消費者問題及環境之生活型態意識之改革，實施各種消費講座。

2消費電腦講座

3派遣講座講授消費生活

4講師之斡旋及介紹體制之整備

5消費者團體之養成

6與學校教育之提攜合作

（二）消費者啟發及情報提供之推進

1常設展示之實施

為使消費者得以親眼見到，親手觸摸，以學習自立之消費生活之方式，並學習選擇商品之必要知識，爰依各不同之主題展示實物，俾啟發來訪者之消費意識。展示品或展示道具並得出借，以擴大消費生活知識之傳播。

2啟發資料之作成

為使高齡者及年輕人能輕易地瞭解消費受害事件，製作「生活之智慧」等書籍以供參考。

3消費者啟發情報紙之發行

提供有關消費生活之基本常識或有關商品及服務之種種情報，以養成消費者採取主體性合理性之行動，並定期發行「今日生活」雜誌，以啟發消費者之消費意識。

4供來訪者自由使用之電腦設備之設置

使來訪者能自由使用電腦設備，取得並活用有關之消費資訊。

5圖書及視聽教材之閱覽、出借

致力於有關消費生活之圖書及錄影帶之蒐集、整理，以及簡易測試機器等之整備，俾供消費者或團體之外借使用。

6網路之情報提供

網頁上建置「生活情報廣場」，提供諮商事例、商品測試、節約能源、關係法令、生活情報連結網站，以供消費者參考。

7媒體之情報提供

以居家之高齡人口及家庭主婦為對象，運用媒體或收音機等電波媒體，提供有益且及時之消費生活情報

8消費者論壇之啟發

為促進消費者、事業者及行政三者間之交流，並提昇消費者之消費生活意識，設置「消費者論壇」，提供有關消費生活之具體案例及消費者被害事件之防範之道。

（三）消費生活諮商體制之整備

為迅速並適切處理有關消費生活之諮商或苦情，利用全國消費生活情報網系統（pio-net），強化與國家及其他府縣間之提攜合作，整備及充實諮商網路處理系統。

1消費生活諮商、苦情處理

為因應複雜多樣化之消費生活諮商及苦情處理機制，致力於消費生活諮商員及消費生活苦情處理專門員之配置，迅速確實處理諮商及苦情。

2移動消費者諮商所之開設

為防止消費者被害事件之發生，並圖事後之救濟，在地方振興局管轄範圍內，開設移動消費諮商所，致力於區域之諮商及苦情之迅速確實之處理。

3苦情處理研修會之舉辦

為使有關工業製品或纖維製品之苦情，獲得適切之處理，並提昇處理該類事件之能力，除尋求獨立行政法人製品評價技術基礎機構之建言外，並舉辦府內地方振興局及市町村之諮商員之苦情處理研修會。

4事例研究會之舉辦

經由與京都律師公會及京都府警察本部、京都市之常設諮商窗口間之意見交換，正確地處理諮商及苦情，並舉辦事例研究會。

（四）商品測試機能之強化及活用

1伴隨苦情諮商之測試

為圓滑地處理有關商品缺陷及其他苦情諮商，於必要時，與關係機關攜手合作，查明原因事實。 

2試買、比較測試

在京都府內生產、流通且利用頻繁之商品，消費者擁有高度關心主題之商品，以及成為諮商對象之商品，從中加以抽樣購買，舉行測試，提供消費者有關選擇之情報，並將該結果活用至消費者參加型測試事業。

3 活用測試機能，實施消費者啟發事業

為養成消費者以科學之眼光審視商品，重新檢視消費生活之方式，以消費者或消費者團體為對象，實施消費者參加型測試事業。同時經由體驗型講習，使消費者有與業者交流之場所及機會。

（1）消費者參加型測試事業

a消費者體驗型講習會

說明消費生活科學中心所實施商品測試之結果，並舉辦由消費者親身使用測試商品之體驗型講習。

b消費生活研究會

提供消費者團體進行有關環境或食衣住行等，與自身關係密切之自主研究之場地，或提供機器，或為技術方面之建言，有關研究成果，利用該中心之電腦舉辦講習，並作成幻燈片或報告書。

c簡易測試教室之舉辦（包括派遣講座）

為使消費者習得商品知識，實施簡易測試教室，接受關係機關、消費者團體或大學之委託來舉辦。又從今年度開始，為及早教育年輕消費者享受健康及優良之消費環境，在中小學中實施簡易測試教室。實施之方式有在京都府消費生活科學中心實施，或由中心之職員以講師之身分至各地實施，或以出借簡易測試機器及操作手冊方式實施。 

（五）市町村消費生活行政之支援

為支援市町村之消費者教育啟發，並積極推動消費者諮商，舉辦諮商之建言、情報提供或職員研修。

1市町村消費生活業務負責人研修會之舉辦

為提高市町村、地方振興局之消費生活業務負責人之消費者啟發能力，或諮商業務處理能力，舉辦各類相關之研修會。

2派遣講師支援市町村所實施之講習

五、平成十三年度工作績效

（一）消費者教育

1消費生活講座（研修會）

以一般消費者為對象，為實現豐富之消費生活，而將焦點鎖住最近之消費者問題，實施消費生活講座，計有499人參與。

2消費生活通信講座

以因工作或育兒致無法參加消費生活講座之消費者為對象，實施有關物價之基礎知識之通信講座，計有54人參加。

3網路體驗講習

以未曾接觸電腦之消費者為對象，舉辦電腦及網路操作講習，使其得以取得消費生活情報，並舉辦電子商業交易之紛爭事例講習會。共舉辦24場，參加人數計有200名。

4支援消費生活講座

為促進消費者之自主學習，以符合地域特性之內容，派遣講座至老人會、消費者團體之集會或高中等地，實施消費生活講座。共實施37次，參加人數計有2603名。

5介紹講座

地方之講師聘請不易，因此活用消費生活各領域之講師名冊，並加以介紹，以支援消費者之自主學習。

6消費者團體之調查

為掌握消費者團體之現狀或其活動內容，有助消費者團體之育成及健全發展，實施消費者團體基本調查。共計調查69消費者團體（京都府域9個，其他地域60個）

（二）消費者啟發－情報提供－

1常設展示

藉由展示品或海報之組合展示，使消費者經由親眼見到及親手觸摸，瞭解消費之實際情形，以提昇問題意識，又為積極活用，並將作成之海報出借市町村，以供消費生活展覽。

2啟發資料

製作宣導手冊，使消費者經由被害事例等之介紹，輕易瞭解惡質商法等之詐欺手法，除此之外，並廣泛蒐集對生活有幫助之情報，作成「生活小智慧」，以供平日消費生活之參考。另外，針對不同之年齡層，製作一系列之宣導手冊，如針對年輕人之「小心惡質商法」（印製50000本），「聰明網路消費」（印製5000本），針對一般人之「老中青男女案例檔案」（印製2000本），「內勤監督商法也有猶豫期間之適用」（印製6000本），針對老年人之「不要被此種手法騙了」（印製5000本）。

3消費者啟發情報刊物之發行

為提供有關消費生活之基本知識及有關商品服務種類之情報，養成消費者獨立自主之消費意識，定期發行消費者啟發之情報刊物「今日生活」。一年計發行四次，每次各17000份。

4由網路提供情報

重新設計網頁上之「生活情報廣場」，致力情報之整備及內容之充實。

5圖書、視聽資料之閱覽、出借

致力於消費生活相關圖書或雜誌之整備，並藉由出借市町村或學校、消費者團體，積極加以活用。

6媒體活用

以居家之高齡人口及家庭主婦為對象，運用媒體或收音機等電波媒體，提供其等有益且及時之消費生活情報

7京都消費者廣場介紹中心之事業及啟發之實施

揭示惡質商法之啟發海報企業，展示及體驗商品測試之結果，並藉由電腦網頁檢索功能，介紹中心之事業。

（三）消費生活諮商

1諮商之概要

（1）諮商件數比去年增加7.4%，計有5592件

諮商件數計有5592件，比去年增加386件（7.4%），為過去最高紀錄。苦情諮商件數則為4937件，比去年增加411件，占全體諮商件數之88.3%，為過去最高，比去年增加1.4%。

（2）通信買賣諮商件數大幅增加，與訪問買賣諮商件數幾乎一樣

有關訪問買賣等特殊買賣形態（包括訪問買賣、通信買賣、多層次傳銷交易、電話勸誘買賣）之諮商計有3169件，比前一年增加631件（24.9%），其中通信買賣之諮商有1165件，比去年增加522件（81.2%），與訪問買賣諮商件數相仿。此反應情報通信手段之發展，使通信買賣增加。特別是有關電話通信服務之諮商增加了。

訪問買賣有1185件，增加110件，為特殊買賣型態中最多之買賣型態，不過由於通信買賣大幅增加，致訪問買賣在特殊買賣中所占之比率下滑至37.2%，去年則為42.2%。

（3）有關電話情報提供服務及國際電話諮商大幅增加

以商品或服務類別之諮商件數觀察，第一名為電話或網路等通信服務之諮商，計有733件，比去年增加445件，為去年之2.5倍。其中利用簡訊之電話情報服務最多，有353件，其次則為國際電話、電話關聯之服務、網路情報服務及其他。第二名至第五名，分別為租賃住宅278件，高利貸地下錢莊248件，兼職或副業199件，有關電腦之諮商169件。

（4）年齡之特徵

以諮商年齡觀之，未成年人之諮商以電話情報提供服務最多，國際電話次之，至於美容、和服、裝飾品之契約糾紛則減少；20歲及30歲，以租賃住宅之諮商最多，電話情報服務次之，其次為美容糾紛、學習教材。40歲至50歲，以學習教材、電話情報提供服務、國際電話為主。50歲及60歲，以住宅建築最多。70歲以上以訪問買賣（棉被、健康食品之買賣）、住宅建築最多。

（5）有關契約及解約之諮商最多

以諮商內容觀之，有關契約之諮商有3758件（增加13.1%），占全體諮商件數之67.2%，比去年增加3.4%，為最多之諮商類別。其次依序為：有關買賣手法之諮商1462件（增加10.4%）；有關品質、機能或服務品質之諮商767件（減少15.0%）；有關價格、費用之諮商688件（增加10.6%）；有關安全、衛生之諮商379件（減少0.5%）；有關接待客戶服務態度之諮商378件（減少21.5%）。

2移動消費者諮商所之開設

針對前往中心有困難之消費者為對象，開設移動消費者諮商所，總計開設七場。

3苦情處理研究會之舉辦

為使有關工業製品或纖維製品之苦情，獲得適切之處理，並提昇處理該類事件之能力，除尋求獨立行政法人製品評價技術基礎機構生活及福祉技術中心大阪之建言外，並隔月舉辦府內地方振興局及市町村之諮商負責人之苦情處理研修會。共計舉辦六次，有110人參加。

4事例研究會之舉辦

經由與京都律師公會及京都府警察本部、京都市、八幡市等常設諮商窗口間之意見交換，正確地處理諮商及苦情，並共同舉辦事例研究會。共計舉辦六次，有92人參加。

5消費生活情報網制度之充實及整備

在宇治市、八幡市設置pio-net（全國消費生活諮商情報）地域網。

（四）商品測試

1伴隨苦情諮商之測試

為圓滑地處理有關商品缺陷及其他苦情諮商，於必要時，與關係機關攜手合作，查明原因事實。測試件數12件，未至測試階段之情報提供事例有17件。

2簡易測試研習營

為使消費者習得商品知識，實施簡易測試研習營，或接受關係機關、消費者團體或大學之委託，舉辦相關測試研習營。總計舉辦31次（其中有15次係派遣講師赴委託單位），共1283人參加。主要為「清涼飲料水之糖分調查」、「油之劣質化調查」及「有關家電製品之節約能源實驗」等。

3試買、比較測試

針對在京都府內生產、流通且利用頻繁之商品，消費者擁有高度關心主題之商品，以及成為諮商對象之商品，從中加以抽樣購買，舉行測試，提供消費者有關選擇之情報。測試除由京都府消費生活科學中心實施外，亦包括由使用過該測試品之消費者透過體驗型講習，或由消費者團體實施調查等消費者參加型測試，並將測試結果，利用海報、網頁、「今日生活」或媒體等展示、公布或刊載。項目包括簡易型吸塵器（噪音、吸力、重量、收納性、插座設計、對高齡人口之使用方便性）、無須洗滌之米（標示、殘存之米糠量、澱粉量、種類、異物、新鮮度、含化學物質之量、味道、經濟性）、溫度計（冰箱開關對溫度之影響及其與耗電量之關係）、煮咖啡機（是否容易清洗、保溫中之安全性測試、連續使用時之耗電量及如何節約能源）。

4消費者參加型測試事業

活用試買測試之結果，試圖展開新事業。

（1）消費者體驗型講習會之實施 

說明實施商品測試之結果，並舉辦由消費者親身使用測試商品之體驗型講習。舉辦簡易吸塵器之體驗講習，讓消費者體驗各種簡易型吸塵器之使用方法，共有45人參加。

（2）節約能源等生活研究會之實施

以消費者關心之節約能源為題，對消費者團體進行簡易講習會（簡易機器之使用方式及簡易節約能源測試之實施）或進行對環境無害之生活方式等自主性研究。有關研究成果，利用該中心之電腦設備，或舉辦講習作成書面報告，供各界參考。共舉辦14場次，有417人參加。

（五）市町村消費生活行政之支援

1市町村消費生活業務負責人研修會

舉辦研修會，以提高市町村、地方振興局之消費生活業務負責人之消費者諮商業務處理能力。共舉辦二次，有80人參加。

（六）消費者、學者、大學、行政協助之推展

1增進消費者及事業者之夥伴關係

以熱門之消費者問題為主題，邀消費者、事業者與大學之相關人員參與，舉行懇談會或進行問卷調查。曾舉辦以「全球設計（universal design）」－對人對環境都溫和之纖維製品或家庭用洗潔劑相關情報之提供方式－為題之懇談會。 

（七）其他

由於有關租賃之諮商件數增多，故舉辦三次與宅地建物交易團體之懇談會，以促使業者重視此問題，並建立適切解決交易糾紛之機制。

肆、京都市文化市民局市民總合相談課（市民生活中心）簡介

一、組織

京都市政府下設有文化市民局，其下設有市民生活部，市民生活部下設有市民總合相談課（即市民生活中心），該課設有企劃調查組及諮商組。除置有課長一人外，企劃調查組置有職員六人，諮商組置有職員四人，囑託員十三人（消費生活諮商八人、一般諮商一人、交通事故諮商一人及一般、交通事故諮商三人）

二、職掌

京都市市民生活中心為普及有關消費生活所必要之商品及服務之相關知識，提昇消費者之消費意識，進而促進消費生活之安定及向上，以下列事項為其職掌：

（一）有關消費生活之企劃、啟發事項

（二）有關消費生活之調查、情報之蒐集及提供事項

（三）有關消費者團體之指導及養成事項

（四）有關消費者保護審議會之事項

（五）有關物價安定對策之事項

（六）有關法律、稅務、交通事故之諮商事項

（七）有關市民之期望事項

（八）有關派遣講師前往他地講授消費生活事項

（九）有關消費生活諮商及苦情處理事項

（十）有關與國民生活中心之聯絡（pio-net）事項

（十一）有關基於條例，對事業者之報告蒐集、指導等事項

三、平成十四年度預算編列

編列一億九千萬日幣（191348千元）。

四、平成十四年度事業計畫

（一）法律諮商：由律師免費諮商

（二）稅務諮商：由稅務士免費諮商

（三）交通事故諮商

（四）消費生活諮商，包括：

1消費者苦情、諮商之處理

2與國民生活中心透過電腦為情報之交換

（五）市民諮商：受理市民之詢問、期望及意見

（六）消費者啟發，包括：

1消費者講座

2派遣講師

3地域啟發

4消費者月活動（5月份）

5過大包裝之試買調查

6消費者活動之支援

（七）有關消費生活情報之蒐集及提供

1各種啟發雜誌之發行

2錄影帶、圖書之購置及出借

3諮商事例之提供

4網頁之設置

（八）物價之調查：與國家攜手合作，調查、監督民生必需品之物價及買賣情形

（九）監督制度：每年招募42人，調查、監督物價

（十）消費者保護審議會，包括：

1消費者保護條例之適用

2消費者保護審議會之運作

（十一）其他：市民生活中心之管理運作

五、平成十三年度工作績效

（一）市民生活中心之利用狀況

	        年度（平成）

區分
	9
	10
	11
	12
	13

	1開館日數

2諮商事業

（1）一般諮商

（中心受理件數）

（2）消費生活諮商

（僅中心受理者）

平均一天

（3）特別諮商

a免費法律諮商

（中心受理件數）

b免費稅務諮商

（中心受理件數）

c任何不動產均免費諮商

（4）交通事故諮商（僅中心受理者）

3消費者活動之育成

（1）研修室等之出借次數

利用者

（2）錄影帶之出借

（3）圖書之出借
	247日

151920件12588件6340件

25.7件

9739件2031件

301件

157件

73件

（於下京

153次

3204人

233卷

189冊
	247日

156187件15091件6126件

24.8件

11724件

4493件

376件

176件

61件

區之區公所

1337件

156次

3146人

187卷

252冊
	246日

169563件6518件6195件

25.2件

12274件

5190件

316件

128件

62件

實施）

957件

190次

3875人

186卷

300冊
	249日

192105件8709件

7574件

30.4件

12453件

5030件

284件

161件

78件

（於中心

1102件

191次

4110人

343卷

383冊
	244日

205019件

9687件

7658件

31.4件

13198件

5316件

184件

116件

53件

實施）

1116件

144次

2677人

191卷

244冊


（二）諮商事業

1法律諮商13198件，主要係有關民事及人事關係。其中民事方面，以金錢借貸問題最多，有2907件；人事則有1752件。

2稅務諮商184件，其中所得稅最多有100件，繼承稅50件，贈與稅18件。

3交通事故諮商1116件，其中898件係由被害人提出，其餘218件則由加害人提出。有關和解或商議之方式最多，有539件，賠償金額之算定有189件，過失程度有159件。

4消費生活諮商7658件，其中有關契約及解約者有6253件。平成十三年度諮商件數前十名分別為：租賃房屋、情報提供服務、高利貸地下錢莊、資格講座及資格教材、美容服務、國際電話、首飾、淨水器、內勤兼職、乾洗。

        平成十三年度諮商件數前十名（總件數7658件）

	名次
	商品或服務名稱
	諮商件數

	1
	租賃房屋
	787

	2
	情報提供服務
	517

	3
	高利貸地下錢莊
	381

	4
	資格講座及資格教材
	301

	5
	美容服務
	240

	6
	國際電話
	181

	7
	首飾
	175

	8
	淨水器
	157

	9
	內勤兼職
	139

	10
	乾洗
	134


5一般諮商：包括市民之詢問、期望、意見或任何問題之諮商。平成14年度之諮商總件數為205019件，以類別區分，詢問有181570件，占全體之88.6%，其次為諮商16295件，期望4525件，苦情2273件，意見333件，感謝狀23件。如以內容區分，最多者為文化市民類，有64232件，其次為都市計畫29880件，保健福祉27939件。

（三）消費生活關聯事業

1消費者啟發：

（1）消費者教室：針對日常生活有益之消費訊息，共舉辦31次研習，參加人數1798人。

（2）消費者月活動（5月份）：舉辦一場研討會、消費生活海報展、消費者祭。

（3）歲末物價對策事業：舉辦情報交換會、市民料理教室、生活大學移動討論會以及研討會。

2情報之蒐集及提供：發行「我的城市生活（My City Life）」，主要以物價、生活情報、消費訊息、提高生活品質等為題，並印製各種有用之手冊，發布消費訊息。

3物價對策：平成13年度之綜合物價指數為102.0%，比去年下滑0.6%。

4物價監督研修會、物價調查活動等之實施狀況：每月實施價格調查，針對18項食品，4項石油製品，16項日用雜貨品，進行物價及需求供給狀況之調查。並舉辦相關之研修會。

5京都市消費者保護條例規定之三基準之實施狀況調查：針對單位價格、包裝食品之品質標示、包裝等三項目之調查，有關包裝過剩方面，發現抽樣之102品目中，有87品目被認為違反包裝之基準，只有15品目合格。

（四）消費者保護審議會

係依據京都市消費者保護條例設置，為市長之諮詢機關。針對同條例規定之有關標示、包裝等基準，或不當交易事項，表示意見，並進行斡旋、調解，同時調查審議有關條例之施行或消費者行政之重要事項。該審議會由25名委員組成，包括7名消費者代表，4名業者代表，9名公益代表，5名專門委員。平成13年度共開過6次審議會。

伍、與立命館大學教授座談紀要

一、日本消費者契約法之規範內容及實施成效

（一）前言
消費者契約法(以下簡稱本法)，係於2000年4月28日由日本國會通過，2000年5月12日公布，並自2001年4月1日起施行，全文共十一條。本法與1994年之製造物責任法（PL法），皆為日本有關消費者權益之重要立法。惟因業者之強烈反彈，本法爰採折衷式立法
。    
由於消費者與企業經營者間，在諮詢及交涉能力上均有差距，故兩者間所締結之消費者契約，常發生糾紛，而消費者要求撤銷其意思表示之案例，亦屢見不鮮。民法雖可規範此等糾紛，但由於民法規定之要件相當嚴格，因此為緩和民法上有關詐欺、脅迫之嚴格要件
，並將民法上之抽象要件具體化、客觀化（例如誠信原則等）
，故制定本法。

本法與事業監督法有二點差異。其一為本法之適用範圍限於消費者與企業經營者間之契約，其二為本法係以民事法律關係為其規範對象。

（二）消費者契約法制定之背景

本法制定之背景，有下列各點：

1由於消費者被害事件之增加

（1）對消費者明顯不利之契約條款內容

（2）錯誤之說明

（3）說明之不足

（4）精神壓迫下之契約締結

2以民法處理消費糾紛之界限

（1）契約自由原則及契約之拘束力 

如契約有效成立，則當事人雙方均受契約之拘束，一方如拒絕履行，須負債務不履行之損害賠償責任。

（2）民法規定得免除契約拘束力之情形

a自己所想的與實際情形不同

民法第95條
因錯誤而主張無效，但僅限於法律行為要素之錯誤（至於動機錯誤原則上不適用）。

b遭業者欺騙

民法第96條因詐欺而撤銷，但因要件嚴格（須雙重故意），故適用困難。

c遭業者脅迫締約

民法第96條因脅迫而撤銷，但因要件嚴格，故適用困難。

d契約內容對消費者非常不利

民法第90條因違反公序良俗而主張無效，但一般而言，因違反公序良俗而被認為無效者，為極端之例子，並不常見。在實際之訴訟實務上，依不法行為（民法第709條
）處理損害賠償之情形較多。

（3）消費者契約之特徵－雙方當事人並不對等

以適用民法為前提之契約，係由對等之私人間，依雙方間之交涉而訂定，但消費者契約，並不具備此前提，雙方間不論在情報量或交涉能力上均不對等，且契約多係由業者預先擬定（定型化契約）。

3其他特別法之因應及處理之界限

（1）為防止消費者被害事件之發生，制定有各種特別法，例如：

訪問買賣法（2001年11月修改名稱為「特定商業交易之法律」）

分期付款買賣法

獨占禁止法

利息限制法

貸款業法

建築基準法

建設業法

景表法（不當禮品類及不當標示防止法）

保險業法

期貨交易關係之諸法律

（2）問題點

上述法律，多係針對特定之買賣或交易行為加以規範，有其一定之目的，適用於某一種特定買賣或交易行為之規定，不一定適用於他種買賣或交易，且其內容多以行政規制為主，民法上之規則少之又少，而行業種類繁多，無法針對各個行業，分別制定不同之法律，因此對一般性之消費者契約，須另為一般性之規範。

（三）消費者契約法之概要

1本法之適用範圍

原則上對所有之消費者契約均適用（但不包括雇傭契約）。

「消費者契約」，指消費者與業者間所締結適用之契約（第二條第三項）。

「消費者」，指個人（不包括以業者之地位或為業者而為當事人之情形）。

「業者」，指法人或其他團體及以業者之地位或為業者而為當事人之情形。

2有關契約締結過程之規定

（1）說明義務、情報提供義務

關於說明義務，僅止於規定業者應努力為之（第三條第一項），但並未導入具有法效果之一般性說明義務，另一方面，亦規定消費者有努力瞭解契約內容之義務（同條第二項）。

（2）因不當勸誘致締結契約時之撤銷

a「誤認」類型

＊有關契約重要事項之不實說明（第四條第一項第一款），「誤認」為事實

＊有關斷定性判斷之提供（第四條第一項第二款），「誤認」該斷定性判斷係屬確實

＊有關重要事項或與其相關連之事項，如有不利益事實，「故意」不告知（第四條第二項），即告知有利益之事實，故意不告知不利益事實，致「誤認」該不利益事實不存在

因前述「誤認」，致消費者為該消費者契約之要約或承諾之「意思表示」。

b「困惑」之類型

＊消費者請求業者離去，而業者不離去（不離去型）（第四條第三項第一款）

＊消費者表示想離去，而不讓消費者離去（監禁型）（第四條第三項第二款）

因前述行為，致消費者身受「困擾」，「因困擾」而使消費者為該消費者契約之要約或承諾之「意思表示」。

c「重要事項」之限定（第四條第四項）

指屬於契約目的之內容（為契約標的之物品、權利、服務等之性質、用途或其他內容）或交易條件（對價或其他），通常會影響契約締結之判斷。

（3）有關撤銷之注意事項

a得撤銷之期間 

知悉該事實起六個月，或自訂約起五年內，適用兩者中較短之期間（第七條），較民法之因詐欺或脅迫而撤銷（民法第一二六條
）之期間短。

b撤銷不得對抗善意第三人

民法僅規定因詐欺而撤銷時不得對抗善意第三人；本法則包括因脅迫而撤銷之情形。

3有關契約內容之規定

（1）不當條款之無效

與適用民法、商法或其他法律中之無關公共秩序之規定相比較，係限制消費者權利或加重消費者義務之消費者契約之條項，且違反民法第一條第二項所規定之基本原則而單方面侵害消費者之利益者，無效（第十條）。

（2）不當條款之列舉

＊免除業者損害賠償責任之條項，無效（第八條）

＊有關消費者支付違約金或約定損害賠償額之條項，超過同條所定基準之限度者，無效。（第九條）

（四）消費者契約法之適用情形

1與消費者契約法之相關之訴訟一覽表

（1）已判決

	編號
	1
	2
	3
	4

	事件名稱
	旅行情報提供服務
	費用請求
	演藝人員培訓服務
	新古車之解約

	判決日
	平成13年7月18日（確定）
	平成13年11月29日（確定）
	平成14年3月12日（上訴中）
	平成14年7月19日

	法院
	川越簡易法院（小額訴訟判決）
	札幌簡易法院
	神戶簡易法院
	大阪地方法院

	原告
	業者（有限公司）
	業者
	消費者（本人）
	業者

	被告
	消費者（本人）
	消費者（本人）
	業者
	消費者

	事實概要
	針對業者訴請支付旅行情報提供服務會員入會金，消費者認關於支付方法，違反消費者契約法之不實告知等，主張撤銷契約並請求返還已支付之費用
	平成12年2月消費者借入20萬元，業者訴請依據平成13年6月達成之和解契約（遲延損害賠償率6.28%）返還
	消費者以成為歌星為職志，進入演藝人員培訓班，發現與其所期望者不同，主張依消費者契約法之不實告知等撤銷雙方契約，並返還已支付之費用
	於新古車（特殊之中古車）之買賣，消費者於訂購書提出之翌日，即為撤回之意思表示，業者要求依契約規定支付買賣價金之15%作為損害賠償之費用

	判決內容
	由於消費者原以為係公司本身提供分期付款服務，事後發現係向高利貸地下錢莊借貸，故認業者有不實告知，消費者得撤銷
	將遲延損害賠償率限制為14.8%（缺席判決）
	業者未告知3個月後將調高月費，該當於未告知不利益之事實，消費者得撤銷
	買賣契約雖已有效成立，但因消費者翌日即撤回購買之意思表示，不得認業者已發生損害，故業者之請求並無理由


（2）訴訟中

	編號
	1
	2
	3
	4

	事件名稱
	玉蜀黍期貨交易
	咖啡期貨交易
	石油期貨交易
	入學金、授業料之返還

	提訴
	平成13年10月9日
	平成13年10月11日
	平成14年3月22日
	平成14年6月28日

	法院
	東京地方法院
	大阪地方法院
	京都地方法院
	大阪地方法院

	原告
	消費者
	消費者
	消費者
	消費者

	被告
	期貨交易業者
	期貨交易業者
	期貨交易業者
	業者（私立大學、專科學校）

	事實概要
	未說明期貨交易之風險，以價格「絕對會上揚」，勸誘消費者購買國內玉蜀黍期貨，該當於消費者契約法中所稱之斷定性判斷之提供，要求撤銷契約
	以美國將限制從南美輸入咖啡，咖啡期貨價格一定會上揚，勸誘消費者購買，該當於消費者契約法中之不實告知、斷定性判斷之提供及不利益事實之不告知，主張撤銷契約
	以「絕對會賺錢」勸誘消費者，實際上並未訂購卻告知已訂購，此種虛偽事實之告知行為，該當於斷定性判斷之提供及不實告知，主張撤銷契約
	已辭退入學，校方卻以特約條款為依據，拒不返還已交付之入學金及授業料，此種特約為不當條款，消費者主張無效，並請求返還繳交之費用


2大阪地方法院平成十四年七月十九日判決

截至目前為止，依據國民生活中心之調查，有關消費者契約法之判決，均為簡易法院所判，大阪地方法院之判決則為地方法院層級之第一個判決，亦為適用同法第九條第一項（有關伴隨契約解除，預定損害賠償條款）的第一個案例，判決中針對消費者保護之目的作了幾個重要之判斷，對今後有關撤銷時之損害賠償費用，將會有影響。
（1）事實

消費者在雜誌中看到廣告後，前往中古車商之店舖，購買某款已經登錄但尚未使用過之貨車（俗稱新古車），由於該店舖內並無該繫爭款示車輛，故消費者提出經其填寫簽名之「自用車訂購書」，該訂購書中有一特約條款，載明因消費者單方事由而撤回契約時，消費者應支付車輛價格之15%，作為損害賠償金及作業之費用，不得異議。由於無法確保是否可買到該繫爭車輛，又被要求先行支付該車輛之全額費用，故消費者在提出訂購書之翌日及第三天，均為撤回該訂購之意思表示。然而該販賣店則根據前述特約條款，要求消費者支付17萬8500元日幣之損害賠償金，消費者拒不支付，業者因而提起訴訟。

（2）爭點

針對販賣店之要求，消費者主張：

a訂購書為請求販賣店商調車輛之書面，又中古車界之慣例一向為現物買賣，即現物存在買賣契約才能成立，繫爭車輛既然不存在，買賣契約自尚未成立。

b縱使買賣契約成立，消費者於訂購後僅兩天即為解約之意思表示，販賣店要求支付之預定損害賠償額，實已超過消費者契約法第九條第一項所稱之平均損害，故無支付義務。

法院針對（1）繫爭訂購書之法律性質（2）消費者契約法第九條第一項是否包括預期利益在內等問題，不僅傳喚當事人，亦傳喚中古車販賣協會幹部進行瞭解。

（3）判決內容及評價

判決內容：

有關a之爭點，由於訂購書中對車輛之內容、費用及其他費用之金額，均有詳細記載，故法院認定新古車不具中古車之特性，因此買賣契約有效成立。

有關b之爭點，法院除認定本件契約為消費者契約法第二條第三項之消費者契約外，並認定業者就第九條第一項之「平均損害」有舉證責任。其理由有三：

（a）消費者保護法以保護消費者為目的

（b）消費者不易掌握業者之損害情況

（c）無損害之消極事實不易舉證

評價：

該「平均損害」之舉證責任之問題，如依舉證責任之原則，由主張業者無損害發生之當事人，即消費者就有利於自己之事實，負舉證責任，等於強人所難，故將舉證責任轉換，課與業者負舉證之責任，令人讚賞。

有關訂購後兩天即撤回該意思表示，現實上或通常不得認為已發生損害，且訂購之車輛亦非不得轉賣給其他顧客，因此本件預期利益並不相當於消費者契約法第九條之預定平均損害。關於法院認該訂購之商品並非特別訂購品，得轉賣給其他顧客，故無預期利益之點，值得嘉許。

此判決係地方法院適用消費者契約法之最初之判決，頗受大眾矚目，對同法所具之消費者保護之目的，可以說較有認識。今後如果累積同樣意旨之判決，將可促使業者重新檢視定型化契約之條款。

3另外，本法對訴訟外解決紛爭之機制，亦有貢獻。

（五）消費者契約法施行後留下之課題

消費者契約法並不完善，仍有許多課題待解決：

1說明義務：僅止於努力義務，未規定違反時之法律效果

2契約撤銷之要件仍相當嚴格

（1）須為「重要事項」

（2）須「故意」不告知等

（3）關於威嚇之行為，限於不離去型及監禁型

3關於不當條款之規定，雖很先進，但第十條之一般條款在何種情況下始有被適用之可能，不無疑義。

4撤銷權之行使期間是否過短？

5程序上規定之不完善

（1）有關小額裁判程序，適用新修正之民事訴訟法（民事訴訟法第368條至第381條規定）（30萬日幣以下之金錢支付請求訴訟）

（2）尚未承認由消費者團體之團體訴權，亦未採用不當定型化契約條款之事前禁止制度，至於由消費者團體提出禁止訴訟（不作為訴訟）之制度，仍在研擬中。

本法在國會可決時，有應於五年後重新檢討之附帶決議。於其時即應針對不完善之部分，研擬具體之改善方向。

（六）最近之消費者立法與消費者契約法之關係

1金融商品買賣法（2001年4月1日施行）

2電子署名認證法（IT關聯包括法）（2001年4月1日施行）

3出資法、貸款業法之修正（2001年1月1日施行）

4獨占禁止法之修正（2001年1月6日施行）

5民事再生法之修正（2001年4月6日施行）

6特定商業交易之法律（2001年6月1日施行）

7分期付款買賣法之修正（2001年6月1日施行）

二、日本消費者契約法之介紹

（一）本法之基本性質（第一條）
第一條：「本法目的，係因消費者與事業者間之諮詢質量及交涉能力之差距，而事業者一定之行為使消費者誤認、或受困擾之情形下所為之契約要約或承諾之意思表示得撤銷之，且事業者之損害賠償責任免除條款或其他有損害於消費者利益之不當條款，全部或一部無效。以維護消費者利益，提昇國民生活安定及國民經濟健全發展。」
　　      在本法制定之前，亦有其他法律在條文中宣稱以「保護消費者利益」為目的，如1968年制定之消費者保護基本法第一條
。然消費者保護基本法僅係架構性之法律，多屬宣示性條款，無法產生任何具體之法律效果。因此本法第一條直接對當事人之權利義務給予保護，在民事法上具有很重大之意義
。

（二）本法之適用範圍（第二條）

第二條：「本法所稱之「消費者」，係指個人(事業本身或為事業訂約當事人除外)。本法所稱之「事業者」，係指法人或其他團體及事業本身或為事業訂約當事人之個人。本法所稱之「消費者契約」，係指消費者與事業者之間所締結之契約。」
判斷是否為「消費者」，其關鍵在於「事業性」之具備與否。顯示立法者認為消費者契約中的資訊、交涉能力的差異源自「事業性」之有無。然何謂「事業」？據國民生活審議會
之報告，「事業」指由自己負危險及自己計算之責任，有一定之目的，反覆繼續地從事同樣之行為。且事業之概念應自社會一般觀念加以客觀認定
。

消費者契約法處理之問題，係「事業」而非「營業」（包括非營利法人所提供的事業）。例如醫師與病患或律師與客戶間之契約，亦為消費者契約法所規範之範疇。

消費者係界定本法適用範圍之重要概念。因此不應過分限縮其範圍。本法關於消費者之定義中，未提及「為消費生活之行為者」，可謂係適當之立法
。例如，經營事業之個人，在開始事業前，購買工作之設備（如電腦等）時，若已開始經營事業，則認為係事業之契約，但若尚未開始經營事業，可否適用本法規定，則有爭議。然而，於此情形，可否認為其尚未具有經營事業之專門知識或交易經驗，而適用本法規定。但有學者指出，第二條限制消費者為個人，而排除消費者團體（NPO等）是不適當的。由於在現代社會，促進消費者團體之活絡，為不可或缺之現象，故應給予消費者團體一定之訴權，使其得請求確認不當契約條款之無效，以及請求停止使用無效契約條款之權利
。本法規定不適用於雇傭契約，是為唯一之例外（第十二條）。

（三）關於契約締結過程之規定（第三條、第四條及第十一條）
本法所規定關於契約締結過程之規定僅有二項，即因事業者不當勸誘之意思表示撤銷權，以及資訊提供之盡力義務。本法在審議中曾針對「應排除消費者自交易經驗中，不能預測之條款或契約內容」，及「解釋條款時，關於條款之意義，產生疑問時，應優先採用對消費者有利之解釋」，進行討論，但最後因不能達成協議，終未訂定相關條文
。

1當事人之盡力義務（第三條）

第三條：「事業者，於訂立消費者契約條款時，須考量消費者之權利義務或其他消費者契約內容，對消費者明確簡易。且勸誘締結消費者契約時，為加深消費者瞭解，應盡力提供消費者之權利義務或其他消費者契約內容之必要諮詢。消費者，於訂立消費者契約時，宜活用事業者所提供之諮詢，並盡量了解消費者之權利義務或其他消費者契約內容。」

本條僅規定盡力之義務，故違反時並不發生任何責任。至於2000年制定之「關於金融商品買賣等之法律」，則採納最近的民法理論，明確規定金融買賣業者之說明義務（第三條），及違反說明義務時之民事責任（第四條）
。因此有學者指出，本條係落後之規定
。

2消費者契約要約或承諾之意思表示之撤銷（第四條）
第四條：「消費者，於事業者勸誘締約消費者契約時，對該消費者為下列各款規定之行為而誤認，依此為消費者契約要約或其承諾之意思表示者，得撤銷之。1就重要事項，為不實之告知。而誤認該告知之內容為事實。2有關物品、權利、勞務或其他該消費者契約標的，就將來之價格、將來該消費者所能取得之金額或其他將來不確定事項之變動，提供斷定性判斷。因而誤認該所提供之斷定性判斷內容為確實。（第一項）消費者，於事業者勸誘締約消費者契約時，對該消費者就重要事項或該重要事項之相關事項，將該消費者能取得利益之旨告之，且就該重要事項將成為該消費者不利之事實，故意不告之而誤認該事實不存在，依此為消費者契約要約或其承諾之意思表示者，得撤銷之。但該事業者縱使要對該消費者告以該事實，而該消費者予以拒絕者，不在此限。（第二項）消費者，於事業者勸誘締約消費者契約時，對該消費者為下列各款規定之行為而受困擾，依此為消費者契約要約或其承諾之意思表示者，得撤銷之。1對該事業者，該消費者雖表示應離開其住居所或執行業務場所之旨之意思，卻不離開上述場所。2該消費者雖表示自該事業者勸誘消費者契約場所離開之旨之意思，卻阻止該消費者離開其場所。（第三項）第一項第一款及第二項之所稱「重要事項」，係指有關消費者契約之下列事項，於消費者是否要締結該消費者契約時，須通常影響判斷者。1物品、權利、勞務或其他該消費者契約標的之性質、用途或其他內容。2物品、權利、勞務或其他該消費者契約標的之對價或其他交易條件。（第四項）依第一項至第三項規定消費者契約要約或其承諾之意思表示之撤銷，不得以此對抗善意第三人。（第五項）」

民法關於意思形成過程之瑕疵，於第96條規定之詐欺或強迫
，詐欺須有「詐欺故意」，強迫須有「強迫行為」，由於其舉證不易，故契約縱有瑕疵，如無詐欺故意或強迫行為，亦不得依民法撤銷。在目前交易複雜化、多元化之情況下，於訂立消費者契約時，事業經營者往往未將必要、正當的資訊提供給消費者，致使消費者締約後權益受損，而該責任歸屬如未構成民法上詐欺或強迫之要件，縱有瑕疵，消費者仍須受此顯失公平之契約之拘束，實違反誠信原則。因此本法特賦與消費者撤銷權。

（1）誤認（第四條）

就重要事項所為之不實告知（第四條第一項第一款），所謂告知，並不限於口頭，凡以說明書等之交付，或利用電話等之傳達，或商品上、包裝上、容器上之表示，均包括在內。然主觀的判斷，則不在本法適用範圍。例如，老王賣瓜，自賣自誇，消費者購買後發現不甜，並不屬此處之不實告知。
所謂斷定性判斷之提供（第四條第一項第二款），指就契約標的之價格或所得利益等不確實之事實，提供斷定性判斷而言。例如，締結土地買賣契約時，說明「將來一定獲利」，或締結瘦身美容契約時，說明「一定可以瘦身」等均屬之。

有關重要事項中不利事實之「不告知」（第四條第二項），係指對消費者告以利益的部分，而有關重要事項之不利事實卻故意不提，致使消費者因誤認而締結契約而言。例如：房屋買賣業者，出售公寓時僅告知「採光佳、眺望良好」，卻不告知「半年後鄰地將建造新廈，屆時可能妨害其採光及眺望」
。

若依民法規定，因被詐欺而撤銷意思表示時，須舉證企業經營者對消費者有欺騙之故意，但依本法，只要有「不實之告知」及「斷定性判斷之提供」之情形，即無須舉證業者之故意或過失，足見本法對消費者相當有利。然為避免消費者動輒行使撤銷權，影響契約之穩定，故另設「重要事項」之概念，加以限制（第四條第四項）。

所謂「重要事項」（第四條第四項），並非指消費者認為重要之事項，即為重要事項。而有關重要事項中不利事實之不告知，尚須具備「企業經營者有故意」之要件。

（2）受困擾（第四條第三項）

第四條第三項第一款可稱為「不離去型」，第四條第三項第二款則可稱為「監禁型」，均為新規定之民事法則。消費者因受企業經營者不當勸誘行為之影響，而締結本不欲締結之契約，雖尚未構成民法脅迫之要件，但因契約成立的合意，有重大的瑕疵，故消費者得撤銷之
。

所謂「離開之意思表示」，不須是直接的，間接的也算。例如告知「現在沒時間」，或比手畫腳地表示想要離開或想要事業者離開均屬已為本條款之意思表示。但仍有幾項缺失。因為此類事件多發生於密室內，關於舉證是否存在「離開之意思表示」，多有困難。再者，由於受到相當大之困擾，以致連「離開之意思表示」，都無法為之，以致為要約之消費者，依文義解釋即不在第四條第三項之範圍內
。如果有機會表示「離開之意思表示」之人，通常就不會受到損害，因此，依本條款規定獲得救濟的人，應該不多。又除「不離去型」或「監禁型」之外，尚有壓迫式的推銷方式（例如假扮成情侶黨或朋友之推銷法，以及電話騷擾等），均在本規定之適用範圍之外
。

不過，雖有前述之缺失，然與民法之脅迫條款比較，對消費者仍較有利。民法上因「脅迫」而撤銷意思表示之要件有四：a雙重故意(讓對方感受到畏怖，且因畏怖進而為一定之意思表示) b脅迫行為c違法性d因果關係。而本法第四條第三項不要求a、c，並且將b代之以「不離去」或「監禁」行為。

	條文
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（3）關於因誤認或困擾之撤銷意思表示之其他規定（第四條、第五條、第七條及第十一條第一項）

第四條第四項：「依第一項至第三項規定消費者契約要約或其承諾之意思表示之撤銷，不得以此對抗善意第三人。」

第五條：「前條規定，於事業者就該當事業者與消費者間之消費者契約之締結，對第三人為媒介之委託者（以下於本項簡稱為「委託」），該當受委託之第三人（包含受該第三人委託之人（包含經過二階段以上而受委託之人）。於次項簡稱為「受託人等」）對於消費者為同條第一項至第三項規定之行為時，準用之。於此情形，同條第二項但書中所稱「該當事業者」，應改稱為「該事業者或次條第一項規定之受託人等」。與消費者契約之締結有關聯之消費者之代理人、事業者之代理人及受託人等之代理人，關於前條第一項至第三項（包含前項準用之情形。於次條及第七條亦同）規定之適用，分別視為消費者、事業者及受託人等。」

第七條第一項：「依第四條第一項至第三項所規定之撤銷權，自得追認時起六個月內不行使，因時效而消滅。該消費者契約締結時起，經過五年者亦同。」

第十一條第一項：「有關消費者契約要約或其承諾意思表示之消費者契約條款之效力，除依本法規定外，依照民法、商法之規定。」

有關撤銷意思表示之效果，消費者撤銷消費者契約，其意思表示自始無效。（第十一條第一項）第四條規定之撤銷意思表示之效果，不得對抗善意第三人。（第四條第四項）受委託之第三人及代理人行為之效力歸諸本人。（第五條）第四條所規定之行為，同時構成民法之詐欺、脅迫者，消費者亦得依民法之規定撤銷之。

本法所規定之撤銷權行使期間，係「自得追認起6個月內」，或自「訂定該消費者契約時起5年內」（第七條第一項）。比民法上規定之期間短。由於誤認或困擾之撤銷要件，比民法上之撤銷要件寬鬆，因此縮短撤銷權行使期間以平衡利害關係
。

關於契約要約過程之規定，雖然在誤認或困擾之撤銷權方面，較民法之詐欺、強迫規定，更有利於消費者。然與錯誤規定相較，不見得對消費者有利。因為在立法過程中：1資訊提供義務，變成盡力義務2在不實告知規定之「重要事項」範圍，以第四條第一項第一款及第二款為限，範圍較小3在重要事項中不利事實之不告知規定，要求須有「故意」要件4因受困擾之撤銷，要求須已為「離開之意思表示」。故有學者指出，本法施行後，能適用意思表示撤銷規定之消費者契約糾紛，恐怕不多
。

（四）不當條款規定

在消費者契約，如果企業經營者因免除或減輕自己的責任，致使消費者受不當條款的拘束，權利受限制。為保護消費者的正當利益，本法允許消費者得否定該不當條款之效力。

1免責條款（第八條第一項）



第八條：「下列所舉消費者契約之條款為無效。1事業者因債務不履行對消費者所生之損害賠償責任，全部免除之條款。2事業者因債務不履行（以該事業者、其代表人或使用人故意或重大過失者為限）對消費者所生之損害賠償責任，一部免除之條款。3關於消費者契約，事業者於履行債務時，因該事業者所為之侵權行為致消費者發生損害，依民法規定之賠償責任全部免除之條款。4關於消費者契約，事業者於履行債務時，因該事業者所為之侵權行為（以該事業者、其代表人或使用人故意或重大過失者為限）因該事業者所為之侵權行為致消費者發生損害，依民法規定之賠償責任一部免除之條款。5消費者契約係有償契約者，於該消費者契約標的物隱藏瑕疵時（該消費者契約係承攬契約者，該消費者契約之工作標的物有瑕疵時。此項亦同），因該瑕疵而對消費者所生之損害，事業者之賠償責任全部免責之條款。」

消費者因消費者契約受損害時，若企業經營者在消費者契約內，規定免除其損害賠償之責任者，該不當條款無效。

（1）債務不履行責任全部免除之條款（第八條第一項第一款）

            如健身中心契約條款規定「利用本中心時如遭竊，本中心對之不負任何責任」，即屬違反本款規定。至於排除契約責任之條款，得否適用本款規定？就此問題，似應解為不適用之，而應依第十條規定處理
。關於第十條規定，詳後述。

（2）因故意或重大過失所生之債務不履行責任一部免除之條款（第八條第一項第二款）　

本條款所謂之「債務不履行」，限於因故意或重大過失所致者為限。如「損害賠償額數額以□□為限」之責任限制條款。

（3）侵權行為責任全部免除之條款（第八條第一項第三款）




本條款適用對象，以「事業者於履行債務時」為限。本款將其適用範圍限制為「依民法規定之賠償責任全部免除之條款」，有學者指出並不合理。然而將製造物責任法（ＰＬ法）規定之賠償責任全部免除之條款，似無另行處理之必要。惟製造物責任法規定之賠償責任全部免除之條款，依文義解釋似不能適用本款，而應適用第十條來認定其無效
。

（4）因故意或重過失所生之侵權行為責任一部免除之條款（第八條第一項第四款）

如前述（1）至（3）之說明。

（5）因瑕疵所生之損害責任全部免責之條款（第八條第一項第五款）

依民法第572條規定
，賣方若知瑕疵卻不告知時，縱契約訂有免除瑕疵擔保責任之特約，亦不得免除之。但除此之外，並未明確規定該免責特約是否有效。本條款僅就此種關於因瑕疵所生之損害賠償責任免除條款，提供無效之標準
。本款有除外適用之規定。即第八條第二項規定：「前項第５款所列條款，有下列情形時，同項規定不適用。１關於消費者契約，該消費者契約之標的物隱藏瑕疵時，該事業者負有以無瑕疵物更換責任或修補該瑕疵責任者。２該消費者與事業者所委託之其他事業者間之契約或該事業者與其他事業者間為該消費者所做契約，不問預先或同時締結該消費者契約，該消費者契約標的物有隱藏瑕疵時，該其他事業者，因該瑕疵對消費者所生之損害賠償，負全部或一部責任、負以無瑕疵物更換責任或負該瑕疵修補責任者。」

關於本條項存在些問題。縱契約上訂有「該事業者負有以無瑕疵之物加以更換之責任或負有修補該瑕疵之責任」條款，若事業者嘗試修理仍無法修好時，得否適用第八條第一項第五款？又即使該事業者以無瑕疵之物更換或修補該瑕疵部分，仍然有無法補救的部分時，例如等待更換或修補期間，不能利用該標的物之損害。免除此損害賠償責任之條款是否有效？自文義觀之，似排除第八條第一項第五款之適用，但自立法意旨觀之，卻不應排除
。

2損害賠償金額之預定條款（第九條）

第九條：「下列所舉消費者契約條款，各款約定部分無效。1因解除該消費者契約而有損害賠償金額之預定、或違約金之條款，依此核計金額，按該條款所設定解除事由、時期等區分，超過該消費者契約與同種消費者契約之解除而該事業者須負擔之平均損害金額者，該超過部分。2依該消費者契約應支付金額之全部或一部，消費者支付期日（二以上支付次數者，各支付期日，以下各款同）屆至而未支付時，有預定損害賠償金額或違約金之約定條款者，此核計金額，自支付期日之次日至其付款日之期間，按其日數，自該支付期日應付金額扣除支付期日內已支付金額，乘年利十四、六％計算所得金額而超過者，該超過部分。」

業者在契約條款內，為加重消費者之義務，規定消費者如解除消費者契約時，業者即得請求高額之損害賠償，使消費者承受顯著之不利益，該金額如超過一定之限額，其超過部分無效。第九條第一項之適用範圍，限於「因解除契約」，所預定之損害賠償金額。至於「不因解除契約」之預定損害賠償金額或違約金條款則屬第十條之適用範圍。不過，為何作如此區分，其理由並不明確。

一般而言，業者因消費者債務不履行而解除契約時，得依民法第五四五條第三項及第四一五條請求損害賠償，或依第四二○條之損害賠償金額預定條款請求金錢給付
。在此情況下，依第四二○條第一項後段規定，法院不得增減契約所規定的損害賠償預定金額。但實務上過高之損害賠償預定金額條款，有可能違反公序良俗（民法第九十條）。因此，本法第九條第一項乃將上述民法規定之內容，更清楚的顯現。例如，購買短程票搭乘長程列車，要付的增加費用不是違約金條款，因為與解除契約無關。第九條第二項之適用範圍限於金錢債務。至於物之債務之履行遲延，則適用第十條規定
。

3一般規定（第十條）

第十條：「與民法、商法或其他法律公共秩序規定之適用無關，有限制消費者權利或加重消費者義務之條款，違反民法§1ii之基本原則(誠信原則)而有害消費者一方利益者無效。」

此一般條款係不當條款之核心規定。所謂「與民法、商法或其他法律公共秩序規定之適用無關，有限制消費者權利或加重消費者義務之條款」者，若無該繫爭契約條款，而適用民商法上之任意規定時，如在當事人間發生權利、義務，與該繫爭契約內容比較，如果後者不限制消費者權利，且不加重消費者義務，則不適用本條。本條採納違反誠信原則之行為無效之原則。在民法上，通說認誠信原則適用於權利之行使或義務之履行，而不適用於法律行為之有無效之情形
。本條之一般規定，對以後之契約實務或訴訟實務，有何影響，值得我們注意。

問題是本條以民商法上有任意規定為其前提。而關於新型種契約，在民商法上可能無任何規定。因而，有學者指出無論是否有任意規定之存在，只要有違反誠信原則之行為，即為不當之條款而應無效
。

本條關於個別交涉條款及核心條款可否適用，並無明確之規定，因而關於此類問題，得否適用本條規定，即有探究之必要。關於契約之核心條款（如價格、契約標的等）是否為本條之適用對象。自國民生活審議會之討論觀之，似應將核心條款解為不適用本條規定
。因價格係由市場經濟架構決定，非由法律標準來決定。故決定價格之條款，不適合交由司法審查。至決定契約標的之條款，亦得作同樣之解釋。至於個別交涉條款，是否有本條之適用？由於本條不僅適用於定型化契約，亦適用於個別交涉條款
。適用本條之行為包括：限制消費者解除、解約權之條款，減輕企業經營者之解除、解約要件之條款，解決爭議時，須依企業經營者所選定的仲裁人之條款，以及減輕企業經營者之舉證責任之條款等
。

4違反不當條款規定之效果

牴觸第八條至第十條之條款，是否全部無效抑或一部無效？實際上違反第九條之條款是一部無效，則違反第八條之情形如何？就此問題，有不同的見解
。關鍵在應否給予採取不當條款之企業經營者，全部無效之懲罰，以作為一種威嚇手段，使企業經營者日後不敢再採用此種條款，俾保護消費者權益。在民法之解釋上，無論有問題的條款為一部或全部無效，消費者契約本身仍然有效，乃無庸置疑
。

（五）與其他法律之關係

第十一條：「有關消費者契約要約或其承諾意思表示之撤銷及消費者契約條款之效力，除依本法規定外，以照民法或商法之規定。有關消費者契約要約或其承諾意思表示之撤銷及消費者契約條款之效力，依民法、商法以外之其他法律有特別規定者，依其所規定。」

在本法立法過程中，雖曾討論可否賦與消費者團體訴訟權
，但因有人認時機未到，而未付諸實現。實則有關不當侵害消費者之契約條款，特別是定型化契約，不僅損害消費者個人之權益，亦損害一般消費者之權益，因此應賦與消費者團體訴權
。

若注意「消費者與事業者間之資訊質量及交涉能力之差別」（第一條）而建立新的民事規定，需要減輕消費者之舉證責任。否則消費者的權利只是空談。對消費者而言，選任律師在經濟上之負擔甚重，更何況蒐集證據。

法院係解決糾紛之主要機關，為使消費者能輕易利用法院，須促進司法改革，並充實法院之人力，目前訴訟延滯最大之理由即因法官等專責人員之不足
。當然更要充實法院外糾紛處理之機制（ADR）。

本法雖然不完美，但確實對日本之消費者保護帶來新契機。以往消費者是保護之客體，但自從本法賦予消費者權利後，消費者成為本法之主體。認識消費者與事業者間在經濟、資訊方面之差異，如何調整其間之差異，並賦予消費者權利，為行政機關之工作。至於如何運用其權利，則由消費者自行決定。此為高度成熟之市場經濟社會所應具有之消費機制。
三、日本有關「特定商業交易之法律」中通信買賣之規範內容與實施成效

訪問買賣法廣義上以訪問買賣、電話勸誘買賣、通信買賣、多層次傳銷交易、特定繼續性服務之提供為其規範對象，除前述外，再加上業務提供勸誘買賣交易，並將名稱修正為特定商業交易之法律。所謂通信買賣，指業者以郵件或其他通商產業省令所定之方法，接受買賣或提供服務之要約，而為指定商品或權利之買賣或為指定服務之提供而言（同法第二條第二項），即業者利用目錄或新聞、雜誌、電視等廣告為要約之引誘，消費者如同意該條件，而以郵件或電話為購買商品之要約，買賣業者承諾要約而為寄送商品之方法。有關廣告之方式或承諾之通知方法，本法訂有相關規定（第十一條以下）。近來電子商務交易（網路交易）亦有規範通信買賣。平成13年修正有關規範網路通信販賣之規定時，增訂「違反顧客意思使其為契約之要約行為」（同法第十四條），並責成業者設置得使顧客輕易使用之標示畫面，供其為要約（施行細則第十六條第一項），依經濟產業省令規定，具體上，業者對消費者，如依畫面之敲打而使費用從免費改變為收費，應明確標示，使消費者知悉，或經由要約內容之 確認，設置容易訂正之機制（特定商業交易之法律第十六條）。又規定禁止誇大廣告（同法12條），並設有違反時之罰責。然而與訪問買賣最大之不同在於，通信買賣並未規範猶豫期間之制度，由於通信買賣並非受制於急迫而決定是否購買，可以審慎考慮後再決定。因此無須有猶豫期間之規定。然而，多數通信買賣業者，仍賦予消費者與訪問買賣一樣之猶豫期間。關於此點，在通信買賣時，消費者多半亦無法實際上檢視或確認商品，因此其實與訪問買賣一樣處於不利之地位，由此可見，為與擁有店舖之業者間之權利得以均衡起見，似可在法律上考慮給予通信買賣之消費者猶豫期間之利益。

四、消費者保護法中醫療責任與服務責任

由於日本之消費者保護法制中並未規定者懲罰性賠償之制度，因此基本上適用民法或消費者契約法在賠償額度上差異性不大，充其量僅在重要事項之告知（醫師未將必要、正當之訊息提供消費者，致使消費者締約後權益受損，而該責任歸屬尚未構成民法上詐欺之要件時，消費者仍得依消費者契約法規定撤銷契約）上有所不同。至於說明義務之範圍，多年來雖承認病患之自我決定權、治療法之選擇權、治療後果之受告知權，然並未承認如同美國Moore v. The Regents of the University of California案，法院所發展出之說明義務：一、任何心智健全的成年人有權決定是否接受特定的醫療行為。二、病患的同意以充分的告知說明為前提。三、在病患同意前，醫師有義務說明所有對其作成決定重大影響的資訊
。同時發生醫療糾紛時，有關醫療責任之判斷，由於涉及專業知識及專業技術，多委由醫療鑑定機構鑑定，除非有明顯之醫療疏失，法院多認係醫療上可容許之風險，故病患不易獲得賠償。

陸、檢討與建議（代結論）

此次訪察，發現兩國間之消費者保護法制有下列不同之處：

一、日本無審閱期間之規定

我國消費者保護法原於施行細則第十一條訂有審閱期間之規定，然因該規定限制業者之權利，為免有超越母法之嫌，故於新修正公布之消費者保護法第十一條之一中加以規定。然日本之消費者保護法制中並未規定有關審閱期間之制度。

二、日本通信買賣不適用七日之猶豫期間規定

訪問買賣之猶豫期間，有關特定商業交易之法律第九條第一項第一款雖規定為八日，但其法律規定首日不算入，故與我國相同，僅訪問買賣有七日之猶豫期間，其理由係因通信買賣並非受制於急迫而決定是否購買，可以審慎考慮後再決定，因此無須有猶豫期間之規定。然而，多數通信買賣業者，仍賦予消費者與訪問買賣一樣之猶豫期間。實則，在通信買賣時，消費者多半亦無法實際上檢視或確認商品，因此與訪問買賣一樣處於不利之地位，為與擁有店舖之業者間之權利得以均衡起見，似可在法律上考慮給予通信買賣之消費者猶豫期間之利益。

三、日本無團體訴訟之制度

在消費者契約法立法過程中，雖曾就是否賦予消費者團體訴訟權，有過討論，但終因有人認時機未到而作罷。實則有關不當侵害消費者權益之契約條款，特別是定型化契約，不僅損害消費者個人之權益，亦損害一般消費者之權益，因此似可考慮賦與消費者團體訴權。

四、日本無懲罰性賠償金之制度

日本之消費者保護法制中並未規定懲罰性賠償金之制度，故對是否適用消費者保護法，就損害賠償數額多寡影響不大。

五、日本之消費者契約法緩和民法有關詐欺或脅迫之要件    
由於消費者與企業經營者間，在諮詢及交涉能力上均有差距，故兩者間所締結之消費者契約，常發生糾紛，而消費者要求撤銷其意思表示之案例，亦屢見不鮮。民法雖可規範此等糾紛，但由於民法規定之要件相當嚴格，如民法上因「脅迫」而撤銷意思表示之要件有四：a雙重故意(讓對方感受到畏怖，且因畏怖進而為一定之意思表示) b脅迫行為c違法性d因果關係。而本法緩和民法上有關詐欺、脅迫之嚴格要件，不要求雙重故意及違法性，只要業者有該法之行為，消費者即得撤銷契約，對消費者較為有利。但消費者仍就因果關係負有舉重責任。
六、日本之消費者保護基本法僅具宣示之意義

日本於1968年制定之消費者保護基本法，僅有十一條條文，係架構性之法律，多屬宣示性條款，無法產生任何具體之法律效果。不像我國之消費者保護法有六十四條
之多，包羅萬象，規範了企業經營者之無過失責任、定型化契約之審閱期間、訪問買賣及郵購買賣之猶豫期間、懲罰性賠償金及團體訴訟。

七、日本之有關消費爭議解決機制

（1）並無類似我國1950專線之設置。

（2）設有簡易之商品測試教室

（3）開設移動式消費者諮商所

（4）實施物價調查

（5）依京都市消費者保護條例規定就商品之單位價格、包裝商品之品質標示、包裝進行調查

（6）設有全國消費情報網

經由此次訪察，爰建議：

（1）加強1950消費者專線之宣導

我國設有1950專線，可為係一良好之制度，然知道者不多，且常無法接通，為使消費者在受害後，能在第一時間內即得求助專業人員，應加強1950專線之宣導。並加強1950專線接聽人員之素質及警覺性，遇有重大之消費糾紛事件，馬上與檢警或相關單位聯絡，以減少消費者受害人數及受害層面。

（2）加強諮商人員之專業素養

加強各消費者服務中心諮商人員之消費糾紛處理能力，並健全消費申訴管道，必要時建立一套消費糾紛諮商人員之認證制度，並編列預算，使承辦諮商之人員，除於任職前接受職前訓練外，為因應新型態消費糾紛之發生及處理，並應定期接受在職訓練，以提昇處理消費糾紛之能力。

（3）建立商品測試機制

應督促各級政府於府內建立商品測試機制，使商品事故原因究明之機構體制更完善，並對有關商品缺陷之諮商，必要時與關係機關攜手合作，查明原因事實。定期對管轄範圍內生產、流通且使用頻繁之商品，或消費者擁有高度關心之商品，或對成為諮商對象之商品，加以測試，提供消費者有利之消費情報。

（4）在偏遠之鄉鎮設置消費諮商站

偏遠地區由於消費資訊取得不易，常有消費糾紛之發生，為能在第一時間內處理消費者受害事件，防止其蔓延，以利事後之救濟，應在偏遠之鄉鎮，設置消費諮商站，以利偏遠地區民眾之諮商及糾紛之迅速處理。

（5）建立全國消費糾紛通報網

為使費者能利用電腦網路系統獲得有關消費之資訊，並對特殊類型之消費糾紛或有危險性之商品提高警覺，避免同類消費糾紛事件一再發生，並防範於未然，應建立一套消費糾紛通報網，將消費糾紛類型統計、危險性商品情報及商品測試結果，結合電腦網路系統，使消費者能輕易獲得有關消費之及時資訊，以因應高科技、高效能、高度資訊化消費時代之來臨。

（6）加強推廣消費者教育

為提高消費者之消費意識，維護消費生活價值，並促使消費者實現自我及獨立，應加強推廣消費者教育，以提昇消費者本身之自主性判斷，減少消費糾紛。又為實現豐富之消費生活，亦應針對新型態之消費問題，舉辦消費生活研習、講座或研討會。並針對因工作或育兒致無法參加之消費者，實施有關消費生活研習之函授服務。亦可針對偏遠或交通不便利地區之消費者，利用網路舉辦線上研習或講座。

�有關消費者契約法之立法過程，請參閱落合誠一，「消費者契約法」，有斐閣，2001年。


�日本民法第九十六條規定：「因詐欺或脅迫之意思表示，得撤銷之。就對某人之意思表示，第三人施行詐術者，以相對人明知其事實時為限，得撤銷其意思表示。因詐欺而撤銷意思表示者，不得以之對抗善意之第三人。」


� 日本民法第一條第二項規定：「權利之行使及義務之履行，應從信義、誠實為之。」第九十條規定：「以違反公共秩序或善良風俗之事項為標的之法律行為，無效。」


� 日本民法第九十五條規定：「意思表示，如法律行為之要素有錯誤時為無效。但表意人如有重大過失時，表意人自己不得主張其為無效。」


�日本民法第七○九條規定：「因故意或過失侵害他人之權利者，負損害賠償之責任。」


�日本民法第一二六條規定：「撤銷權自得追認之時起五年間不行使，因時效而消滅。自行為時起經過二十年者，亦同。」


� 參閱大阪地方法院平成14年7月19日平成13年（ワ）第9030號判決。


� 日本消費者保護法第一條規定：「本法就有關消費者利益之維護及增進，國家、地方公共團體暨企業經營者應盡之職責及消費者應負之責任，加以明定，同時規定作為其措施之基本事項，期藉綜合之推動有關維護並增進消費者利益之對象，以確保國民消費生活之安定及提昇為目的。」


� 參閱山本豐，「消費者契約法（1）」，法學教室，241期，2000年10月，77頁。


� 國民生活審議會係日本內閣總理大臣及其他大臣之諮詢機關。設於內閣府國民生活局，消費者契約法即由其草擬。


�　第17次國民生活審議會消費者政策部會消費者契約法檢討委員會「消費者契約法（假稱）の具體內容について」，1999年11月30日，1適用範圍。


�參閱山本豐，「消費者契約法（1）」，法學教室，241期，2000年10月，82頁。


� 加賀山茂，「消費者契約法の時效性確保策と今後の展望」，法學セミナー，549期，2000年9月，48頁。


�參閱山本豐，「消費者契約法（2）」，法學教室，242期，2000年11月，87頁。松本恒夫，「規制緩和時代と消費者契約法」，法學セミナー，549期，2000年9月，7頁。


� 關於金融商品之買賣等之法律第三條規定：「金融商品買賣業者等，於進行金融商品之買賣業務時，對該當金融商品之買賣進行金融商品之買賣前，應就以下所揭事項（以下稱重要事項），對顧客加以說明」（後略）第四條規定：「金融商品買賣業者等，對顧客應為前條重要事項之說明，而未對該當重要事項為說明時，應對該顧客基於此未說明所生之損害，負賠償責任。」


�加賀山茂，「消費者契約法の時效性確保策と今後の展望」，法學セミナー，549期，2000年9月，48頁。


� 請參註2之日本民法第九十六條。


� 吳英毅，「日本消費者契約法初探」，真理財經學報，四期，2000年，125頁。「日本消費者契約法之制定理由及其內容」，日本研究雜誌 


�參閱吳英毅，「日本消費者契約法初探」，真理財經學報，四期，2000年，127頁。


�參閱山本豐，「消費者契約法（2）」，法學教室，242期，2000年11月，93頁。


�參閱潮見佳男「消費者契約法と民法理論」，法學セミナー，549期，2000年9月，14頁。


�上圖係引用自加賀山茂，「消費者契約法の時效性確保策と今後の展望」，法學セミナー，549期，2000年9月。


�參閱山本豐，「消費者契約法（2）」，法學教室，242期，2000年11月，94頁。


�參閱山本豐，「消費者契約法（2）」，法學教室，242期，2000年11月，95頁。


�參閱山本豐，「消費者契約法（3）」，法學教室，243期，2000年12月，57頁。


�參閱山本豐，「消費者契約法（3）」，法學教室，243期，2000年12月，58頁。


� 日本民法第五七二條規定：「賣者雖特別約定不負擔前十二條所定之擔保責任，但就其明知而不告知之事實及自己為第三人而設定或轉讓之權利，不得免其責。」


�參閱山本豐，「消費者契約法（3）」，法學教室，243期，2000年12月，58頁。


�參閱山本豐，「消費者契約法（3）」，法學教室，243期，2000年12月，59頁。


� 日本民法第五四五條第三項：「解除權之行使，不妨礙損害賠償之請求。」第四一五條：「債務人不依債務之本旨履行者，債權人得請求其損害之賠償。因可歸責於債務人之事由而不能履行者亦同。」第四二○條：「當事人得就債務不履行，預定損害賠償額。在此情形，法院不得增減其金額。賠償額之預定不妨礙履行或解除之請求。違約金推定其為賠償額之預定。」
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