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摘　　要
本次考察日本消費者行政組織行程原不在本會93年度的預定出國計畫中，原計畫是出席「國際消費者保護執行網絡(ICPEN)」預定於2004年3月在芬蘭舉辦的年會，唯因故本會未能接獲邀請，因此調整出國行程。

本次訪查，適逢日本消費者行政組織剛改造完成不久，以及其消費者基本政策也確立了轉變的方向，均提供了我國非常寶貴的參考資料。綜合各團員意見，本次訪察所得及建議如次：

一、重新檢討我國消費者保護政策；二、加強充實消費資訊及辦理消費者保護教育宣導工作；三、提昇本會「全民消費保護網」之功能；四、強化地方消費者行政體系及機制；五、建立消費商品行政檢測機制，有效支援消保業務之推動；六、扶植消費者保護團體及培育消費者保護專門人才；七、妥適規劃未來的消費者保護行政組織。
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壹﹑前言
行政院消費者保護會(以下簡稱”本會”)為積極研究國內外消費者保護制度、趨勢及其與經濟社會建設之相關問題，以為我國研擬、制定消費者保護政策與制度之參考，並能加強與各國消費者保護行政組織、民間團體之連繫與合作，逐年研提出國計畫，或派員赴各先進國家參加相關會議，或考察各該國家消費者保護行政機關及民間消費者保護團體之運作情形。

本次考察日本消費者行政組織行程原不在本會93年度的預定出國計畫中，原計畫是出席「國際消費者保護執行網絡(ICPEN)」預定於2004年3月在芬蘭舉辦的年會。本會為防堵跨國電子商務交易中之不當行銷及詐欺行為，多年來積極努力推動加入該組織，雖後來獲承諾邀請擔任觀察員，然由於該組織提出我國成為觀察員所涉及國家主權的六項條件，我國暫無法全部接受，因此未能接獲邀請參加該組織2004年年會。適逢我國正進行行政院組織再造，本會組織亦需配合調整，而日本於2001年剛完成組織改造工程，其消費者行政組織體制亦有所調整。日本為亞洲地區推動消費者行政工作最具規模的國家，此次其消費者行政體制之調整情形實值得我國參考借鏡。因此，本會調整原出國計劃內容，改為本次的訪日行程。

本次訪察行程由本會楊秘書長領隊，企劃組林組長芳忠、消保官組邱組長惠美及企劃組廖科長世机陪同前往。訪查日程自93年8月15日起至8月19日止，訪問機關(構)之相關資料如次：
	機關別
	接待人員

	
	姓名
	職稱
	電話
	傳真
	e-mail
	地址

	內閣府國民生活局(消費者企劃課)
	松下美帆
	課長輔佐
	(03)52532111-84276

(03)35819095
	(03)35819935
	Miho.matsushita@mfs.cao.go.jp
	東京都千代田區永田町1-6-1


	
	今井　健太郎
	政策企劃專門職
	(03)35819095
	(03)35819935
	Miho.matsushita@mfs.cao.go.jp
	

	國民生活中心(總務企劃部企劃調整課)
	增淵勝彥
	課長
	(03)34436284
	(03)34436556
	masubuchi@post.kokusen.go.jp
	東京都港區高3-13-22(3-13-22 Takanawa, Minato, Tokyo, 108-8602 )

	
	深野昌彥
	
	(03)34436284
	(03)34436556
	fukano@post.kokusen.go.jp
	

	
	狐塚知子
	
	(03)34436284
	(03)34436556
	kozuka@post.kokusen.go.jp
	

	日本消費者協會
	長見　萬里野
	參與
	(03)52825313
	(03)52825315
	Fwiv2417@mb.infoweb.ne.jp
	東京都千代田區三崎町1-3-12水道橋大廈9樓

	
	伊藤健一
	總務部長輔佐
	(03)52825311
	(03)52825315
	Jca-home@po.sphere.ne.jp
	

	
	三浦佳子
	總務部廣報室室長
	(03)52825313
	(03)52825315
	yoshikoz@vesta.ocn.ne.jp
	

	
	金井明一
	消費者相談室室長
	(03)52825311
	(03)52825315
	Education-jca@mb.infoweb.ne.jp
	

	東京都消費生活總合中心
	大橋健治
	所長
	(03)32351153
	(03)32681505
	Kenji_ochashi@member.metro.tokyo.jp
	東京都新宿區神樂河岸1-1,15F-17F(飯田橋廳舍)

	
	工藤ひろ子
	企劃調整課課長輔佐
	(03)53883069
	(03)53881332
	Kenji_ochashi@member.metro.tokyo.jp
	

	
	三木明香
	相談課長
	(03)32351469
	(03)32681335
	Akika_miki@member.metro.tokyo.jp
	

	
	剛部憲文
	活動推進課長
	(03)32351147
	(03)32681505
	Norifumi_okabe@member.metro.tokyo.jp
	


貳、內閣府國民生活局業務介紹
一、前言

在1950年代中期到60年代日本高度經濟成長時期之後，隨著大量生產和產業的快速進步，消費者問題被認為是日本經濟和社會最重要的結構性問題之一。主要的原因有以下四點：

(一)由於產品和生產的複雜性，消費者要去獲取製造流程與產品品質的資訊非常困難，而且也無法僅憑藉他們自己的知識和經驗去判斷產品的安全性。

(二)伴隨著大量生產和大量消費，消費者因瑕疵商品受害的案件數已經愈來愈多。

(三)由於生產和分配系統的複雜化，受害的消費者要去確指真正的原因或是負責任的人，通常很困難。

(四)隨著廣告和行銷手法的發展，某些產業的企業經營者透過產品在市場的區隔擁有獨佔的力量，而享有高於消費者的地位。

由於處在這樣的環境，日本許多人開始體認到採取適當消費者政策的需要。

二、消費者行政組織

日本的消費者組織最早設置於60年代中期，這包括經濟企劃廳社會政策局(1965)，通商產業省的消費者政策部門及農林省等。

(一)消費者保護會議和各省、廳的合作

以首相為會長的消費者保護會議，是一個規劃和起草消費者政策基本方向及推進相關政策措施的部長級會議。這個會議由15個省廳大臣組成，在消費者政策中，他們各自擁有各自的角色。由於消費者基本法的修正通過，消費者保護會議將被重塑為「消費者政策會議」。

(二)國民生活審議會

國民生活審議會是一個首相的諮詢組織，原於1965年設立於經濟企劃廳。這個會議由這個領域的專家、著名的學者、消費者團體代表和重要企業的代表所組成，研究基本且重要的消費者問題和議題。

這個會議的消費者政策委員會於2003年5月發表了「21世紀的消費者政策」報告。該報告中提出，消費者應該被再確認為並不是需要被保護的整體，而是一個獨立的個體；另亦認為，消費者權利如要求產品安全的權利及獲得正確資訊的權利等，應該被宣揚，且消費者政策應該更積極推動，以達成這些目標。

(三)內閣府
及省、廳

每一個省或廳都負責與其業務相關的消費者政策。內閣府(之前為經濟企劃廳)，負責協調相關省、廳的消費者政策措施，而且擔任消費者保護會議及國民生活審議會的幕僚工作。

(四)地方政府

每一個縣級的地方政府都有一個特別負責消費者政策的部門，縣政府也制定了法令去規劃及執行他們自己的消費者保護政策；在縣及市層級的地方政府也被要求去解決消費者和企業經營者間的問題。

除了所有在縣級的地方政府，有些市級的地方政府也有消費者政策部門及自己的消費者法令。

(五)獨立行政法人國民生活中心及地方消費者中心

獨立行政法人國民生活中心最初是一個政府依特別法令成立的組織，後於2003年10月依「獨立行政法人國民生活中心法」改組為現行組織。其主要的功能是透過消費者教育、專業諮詢、商品測試和其他活動去提供消費者可信賴的資訊。

至2003年4月為止，在所有的縣、主要城市及鄉鎮共有479個地方消費者中心，每一個中心擁有各自的名稱。地方消費者中心的功能類似國民生活中心，在執行消費者政策上扮演一個重要的角色，它們提供資訊給消費者、處理與消費者事務相關的申訴和調查。國民生活中心則成為這些地方消費者中心電腦網絡的中心。

三、消費者基本法

日本在1968年5月通過了「消費者保護基本法」，這個法案已經成為日本消費者政策的基本架構。今日，由於環繞消費者的經濟情勢產生劇烈的改變，為了使這個基本架構可以符合現在的社會，這個法案的修正案被提出且於2004年5月的國會第158屆會議中通過，法案並更名為「消費者基本法」。修正案的主要重點如次：

(一)增列基本哲理條款。這些條款要求如產品安全的消費者權利應被尊重，以及消費者政策的基礎應該是支持消費者的自立。

(二)企業的責任被擴張。它要求企業應該積極地提供資訊及建立自律規範，以及消費者應該得到知識等。

(三)為了加強基本行動，增列了消費者契約改革及消費者教育改進的條款。

(四)為了加強消費者政策執行領域，消費者保護會議應該改名為消費者政策會議，並且藉由諮詢國民生活審議會，起草消費者基本計畫。

四、日本當前消費者行政概述

(一)主要消費者事務行政措施(摘述第35屆消費者保護會議決定)

第35屆消費者保護會議於2003年7月召開，以規劃及起草消費者行政基本方向及推動相關的政策措施。主要的議題包括：

１、檢討消費者保護基本法；

２、建立告密者制度；

３、研議消費者團體代表制度的建立；

４、重塑消費者保護會議。
(二)改進消費者契約(消費者契約法的實施)

消費者契約法於2000年5月12日公布，並於2001年5月12日生效。它所設定的新規則，能更公平及順利的解決消費者契約爭議；這些爭議在最近幾年，由於資訊的量與質、消費者與企業經營者間的協商能力的落差，而愈來愈多。當消費者被契約內容所誤導或受到業者的某些行為所困惑時，這個法案能夠促使消費者免除接受契約的約束，並宣告對消費者不公平的契約條款無效。

自2000年5月內閣府透過不同的媒體去推行這個法案及教育民眾，以防止及救助消費者受害。除了推動和教育外，他們也收集和公布相關案例。

(三)提昇產品安全

產品責任法於1995年7月1日實施，內閣府依據這個法實施了多種措施，以有效防止及救助消費者受害，包括健全替選爭議處理程序、強化產品瑕疵資訊的收集與提供，以及產品安全教育的改進等。

(四)促進消費者資訊和教育的提供

由於經濟情勢的複雜多變，因此需要鼓勵消費者在決策時採取主動。為了這個目的，政府和私有部門已經積極地提供消費者資訊和教育。

１、消費者教育

內閣府除了派遣專精於不同領域的消費者專家擔任教師消保訓練的講座外，也舉辦了高齡者消費問題諮詢與說明會。

此外，為了與大專院校、消費者團體及企業經營者合作推動消費者教育，日本在經濟企劃廳(現為內閣府)和教育省的聯合監督之下，於1990年2月設立了消費者教育協會。該協會推動相關的計畫，包括執行消費者教育相關的調查和研究、研習會、訓練講習會和座談會、教師手冊和教材的準備，以及國內外資訊網絡的建構等。

２、消費者資訊的提供

於1988年消費者保護基本法實施20週年時，日本政府決定訂每年的五月為「消費者月」，以更積極地推動消費者教育。在一個整體的計畫下，內閣府於每年的五月執行相關的教育計畫，例如召開全國消費者事務大會(National Assembly of Consumer Affairs)、編印海報和手冊，以及利用報紙、電視和其他大眾媒體宣導。

(五)國際合作

１、OECD消費者政策委員會(CCP)

OECD消費者政策委員會(CCP)為各會員國所採取有關消費者政策和重要事務資訊交換的措施制定指導綱領。在日本，內閣府已經成為整體政府的協調機構。OECD消費者政策委員會在1999年12月編輯電子商務消費者保護指南，以及在2003年6月的保護消費者免於虛偽不實及欺騙的跨境商業行為，這兩者都已經被接受。OECD 的會員國正建立消費者在跨境交易受害的救助架構，以及研究和執行以上兩項指導綱領；日本也正已積極的態度參與這樣的活動。

２、不同國家在消費者政策領域的合作

為了加強消費者政策的國際合作，已推動相關的措施，如已經舉行多次國際會議，邀請相關國家參與，以交換消費者政策的資訊和意見。

(六)企業自律指導綱領

國民生活審議會消費者政策委員會及企業自律委員會於2002年12月就「建立消費者對企業的信心：企業自律指導綱領」 發表了最後報告，在報告中，政府展示了推動該指導綱領的作法。

(七)保護告密者制度

會打擊消費者信心的企業醜聞，如食物的偽造標籤及汽車回收的失敗，已經被在這些公司的告密者陸續的揭發。基於這樣的情況，在國民生活審議會消費者政策委員會中設立了保護告密者制度委員會。這委員會建構保護制度、編輯報告並提交給消費者政策委員會。消費者保護會議依據該報告發展告密者制度，並於2004年5月為該制度提案立法。法案的重點如次：

１、本制度著重於保護其生命、身體及財產有關法律條款；

２、它提供規則保護受僱者免於包括因為曝光所引起的解僱等不利益；

３、它提供條件以保護揭發資訊給公司內部人員、行政人員和其他人員的告密者。

參、國民生活中心業務介紹

一、前言

國民生活中心原是日本政府於1970年10月建立的特殊法人，並於2003年10月依法改制為獨立行政法人。

該中心的主要任務，是提升及穩定國民生活。自於1970年成立以來，該中心即致力於提供消費者諮詢、出版相關消費資訊(包括商品測試結果)，以及在協助消費者選擇上扮演一個重要的角色。作為全國各地方政府近490個消費者中心網絡的核心，國民生活中心收集資料並加以分析，並將這些資訊提供給消費大眾。

由於全球化所帶來日常消費生活型態的巨大改變，快速進步的資訊社會及對解除管制的要求，迫使消費者必須要更加的自立。國民生活中心為回應經濟及社會的變遷，致力於針對不同的議題廣泛地收集及提供資料，並建立消費者網絡。

國民生活中心設事務所於東京都，其本部位於東京都品川(東京都港區)；商品測試/研修施設(建築及設備)，設於神奈川縣相模原市。依平成16年資料，該中心設有七個部門，包括總務企畫部、經營管理部、廣報交流部、情報分析部、消費者諮詢及調查部、商品測試部及教育研修部。國民生活中心之職員，由會長任命之，目前計有職員計121人(及役員6人)。

二、業務介紹

(一)收集及提供消費資訊

國民生活中心經由消費者線上網絡收集資訊，該網絡連接全國地方消費者中心和相關合作之醫院。這個稱為PIO-NET(Practical living Information Online Network)的電腦資訊系統，儲存有關國民生活中心及地方消費者中心的消費者申訴與諮詢及事故商品的資料。這些資料經過分析後，提供給一般的消費大眾、媒體及相關的政府機關參考，而地方消費者中心也運用這套系統回應消費申訴及諮詢。這套系統的組成如次：

１、消費生活諮商資訊系統

為PIO-NET的主系統，它的資料來自全國各地方消費者中心。自1984年至2003年所累積的資料項目，已經超過了6,700,000筆。

２、受害資訊系統

此系統係為收集危害消費者生活及導致消費者受害的商品事故資訊而建立的。這系統的資料，來自全國各地方消費者中心及20個合作的醫院。

３、案例資訊系統

本系統係與司法官和律師合作，收集與消費者事務有關的司法判例。這些資訊將提供作為諮商和研究的參考。

４、商品測試資訊系統

此系統係為收集將被國民生活中心及地方消費者中心運用來處理消費申訴的商品測試資訊。每一個商品的資料包括有細部的報告及商品的照片。

(二)消費者諮商

國民生活中心所接受及處理申訴及諮詢案件，雖然主要是與消費相關的議題，但也有一些是與一般的國民生活有關。這些案件會由在這領域學有專精的消費諮詢專人，以客觀的態度來回答及處理消費者在消費生活各個面向的諮詢及申訴案件。

除了處理消費者的申訴及諮詢外，國民生活中心也協助處理地方消費者中心難以處理的案件，而這些案件從2001年開始快速地增加中。

１、處理消費申訴與諮詢

在消費者諮詢及調查部，從星期一至星期五每天有3到4位諮詢專人以電話受理消費申訴與諮詢。平均每個諮詢員每年處理的案件超過800件，2002年全年計受理消費申訴及諮詢案件8,314件。

２、處理第二次申訴案件(forwarded cases)

在接獲第二次申訴案件後，國民生活中心依下列方式處理：

(１)提供地方消費者中心處理建議；(此為最優先處理之方式)

(２)與地方消費者中心共同處理；

(３)接手並嚐試解決案件。

３、處理困難案件

當國民生活中心接獲較難處理，特別是有關法律與技術的案件時，為了有助於解決問題，該中心會洽詢律師和專門人員。如有需要的話，消費者可以直接向律師諮詢，法律諮詢在每星期三舉行。

４、消費者問題的E-Mail

國民生活中心在2002年該中心的網站上開始提供消費者問題的E-Mail服務，它的目的是支援消費者問題的處理。由於這項新措施，每天約新增加了30個消費者問題的E-Mail。如果E-Mail的資訊必須再確認時，該中心就會回覆這封E-Mail。

５、消費申訴處理特別委員會

為了處理無法依一般正常程序解決的案件，國民生活中心於1995年9月設立「消費申訴處理特別委員會」。當該中心遭遇到非常難處理的案件時，該中心的首長就會諮詢這個特別委員會，請該委員會從一個公平、中立的立場提供建議。

(三)公共關係與消費者教育

由於國民生活中心處理消費者問題及其他更廣泛地與人民福址有關的問題，所以該中心致力於提供與全體國民有關問題的資訊，以激勵及提昇消費者自覺意識並防止消費者受害事件的發生。國民生活中心並運用雜誌、出版品、記者會、電視、教育宣導摺頁及手冊、網際網路等辦理宣導。

除了直接針對消費大眾的宣導節目和活動外，國民生活中心也提供與國民生活有關的資訊給全國各地方消費者中心及消費者團體，並提供重要的工作支援。

(四)商品測試

國民生活中心從事科學可信的商品測試工作，是為了：(１)便利處理與商品有關的事故的申訴案件之處理；(２)調查商品事故發生的原因；(３)救助商品事故受害的消費者；(４)防止商品事故受害事件的發生；(５)防止類似商品事故的發生。所有測試結果將透過例如雜誌、網站及電視節目予以發布。

１、商品測試以決定事故原因

當國民生活中心接受地方消費者中心的委託去處理商品事故申訴及調查事故原因時，就會進行這種測試。

２、商品測試以確認商品安全、衛生、環境考量或其他原因

本測試的目的是去檢測是否商品會影響身體健康及國民生活，或是可能導致商品事故發生。所有的測試結果會公布於記者會、網站及刊物上。測試結果也會向行政當局提出政策建議並要求商品改善。

３、商品測試以處理公共需求

這種測試是應公共團體的要求而進行，以協助處理個別爭議案件；也會與地方消費者中心的商品測試部門聯合進行測試工作。

４、商品測試的設施

為了快速有效地進行商品測試，國民生活中心的商品測試中心配備了許多機器和裝置。有了這些設備，該中心正努力的提供可信的和高品質的測試結果。

(五)教育訓練

國民生活中心辦理許多教育和訓練活動，以培訓地方消費者中心之職員及諮詢專門人員、消費者及企業員工，以增加他們在不同消費議題的消費知識及專業。特別地，該中心為了減少國民受害事件及更有效地提供觀念給受害消費者，正致力於改進預防措施。為了掌握資訊科技，該中心也開始提供解決與網路有關問題的新方案。

除此之外，該中心也建立了消費諮詢專門人員的認証制度，以提供消費者中心消費諮商所需的資訊。

(六)研究與調查

國民活中心不僅從事與消費事務有關的調查研究，也從事許多影響人民一般生活的調查研究。為了公布這些結果，該中心出版了「國民生活研究」季刊，登載該中心及其他單位所提出的調查研究成果。

除此之外，國民生活中心也每年出版「國民生活動向調查」，這是針對家庭主婦每日生活活動及意識的調查結果。

(七)參考資料

在東京總部及神奈川的商品測試中心均儲存許多的參考書籍，提供一般大眾瀏覽。參考室有相當寬廣的空間可以容納許多的訪客，除例假日及新年期間關閉外，平常開放時間為上午九時到下午五時。

參考室有系統地收集圖書、資料、統計及與國民生活有關的各項資料，並提供給社會大眾使用。

(八)國際資訊交換

由於消費者事務是一個全球議題，國民生活中心除有系統的收集海外資訊並翻譯相關資訊外，並彙編成「今月國際情報」，以及出版海外通訊「NCAC NEWS」，以協助國外訪客。透過這些措施，該中心能掌握全球的消費者議題。

肆、財團法人日本消費者協會業務介紹
一、簡介
昭和36(1961)年9月所設立的日本消費者協會，是一個新消費者運動的推動機關，它改變了一人一人的消費者，站在中立、公正的立場檢驗商品，將檢驗的結果刊登在「月刊消費者」雜誌上，以有利消費者做商品的選擇。

為了消費者，該協會除了進行教育的活動外，並透過日常的申訴、諮詢等，代表消費者將他們的聲音傳達給生產者、經銷商、政府及業界團體等。
二、事業內容

(一)發行「月刊消費者」

為每月一日發行的生活資訊雜誌，刊載令人擔心的食品安全和環境問題，以及生活必要的金融等迅速有效的消費者資訊。因為商品測試的結果，刊登了製造者的名字和型號，所以消費者馬上可以知道想要知道的商品性能和型號。

(二)發行消費者啟發用小冊子、單行本、錄影帶等

發行「阻止惡質商法」、「多層次傳銷」、「不正當的副業商法」．．．等小冊子，以家庭用品品質標示法的解說為主的單行本，及進一步發行「你知道信用卡」、「一般人容易掉入的陷阱」等有益於啟發消費者用的錄影帶。

(三)消費者行政人員養成講座

以消費者對應部門的管理者、承辦人為對象的研討會，使其在短期間內有效的把握消費者問題及消費者資訊，以及保障消費者的對應方法等。自1973年開辦以來，已有一千名以上的人員參與。
(四)消費生活顧問養成講座

培養精通消費生活顧問的研討會。自1962年開辦以來，已經有超過二千人結業，這些人目前以消費生活中心諮詢窗口的諮詢員及各地消費者團體的領導者的身份活躍著。該講座在每年秋季時，約二個月期間舉辦。

二、消費者諮詢
受理有關消費生活的相關諮詢，如不懂契約內容、甜言語的勸誘．．．等，由經驗豐富的消費生活顧問應對這些消費者的諮詢。另除了受理申訴、諮詢等外，也提供對企業團體的意見。

三、商品測試
由於僅看著商品廣告或目錄，並不知道商品的性能，該協會以科學的試驗及定點抽測，來調查不了解的商品的性能，以代替消費者確認商品的安全性及標示。其測試的商品，從電視冰箱等電器商到照護及嬰兒商品等。
伍、東京都消費生活總合中心業務介紹

1961年東京都設置消費經濟課，開始了消費生活行政。昭和44(1968)年東京都政府設置了消費生活中心，提供消費者諮詢、消費者教育與啟發及商品測試等服務。1975年東京都公布消費生活條例，1980年設置生活文化局(消費生活部)，推動與東京都民消費生活有關的業務。
東京都政府在平成9(1997)年四月，將原本的消費生活中心重新改組為東京都消費生活總合中心(以下簡稱”本中心”)。從此之後，本中心為了提升東京都域全體的消費者行政水準，推動了提供綜合的消費者行政服務、支援消費者自主活動、支援區市町村的消費者行政及站在利用者立場為都民開設的中心等各項業務。

不過，現在隨著規制緩和政策的進展，除了要求消費者採取負責的行動外，包括安全網路的環境整備及要求明確的分擔東京都和區市町村的職務等，造成消費者行政的情況產生了變化。

因此，本中心在平成14年除推動諮詢機能一元化等的組織調整外，並健全了可以實現以下三點的體制：(１)希望對消費者提供必要的資訊、教育消費者及進行消費生活諮詢等事業，讓消費者在市場的規制中基於自己責任進行適當的消費行動，(２)將各項業務的重點移到需要廣泛且專門對應的部分，(３)基於作為「消費生活中心的中心」，規劃推動提升東京都全部區域的消費者政策。

一、區位及設施規模

	部門
	區位
	面積
	設施種類

	活動推進課

相談課
	新宿區神樂河岸1番1號

中心廣場

飯田橋廳舍內
	2313.67㎡
	相談窗口、圖書資料室、教室、學習室、活動作業室、展示及交流櫃台、保育室、資訊設備室

	商技術支援課
	港區海岸1丁目7番8號，東京產業貿易會館內
	1,323.60㎡
	試驗室、分析室、無響室、套色室、工作室、恒溫恒濕室、資料室

	活動推進課

(多摩消費生活中心)
	立川市曙町2丁目34番7號
	802.50㎡
	教室、學習室、活動作業區、實習室、保育室


二、組織及員額

從上得知，本中心主要設有三個課及一個多摩消費生活中心，各部門的功能及職掌以下將分別加以介紹。

平成16(2004)年，本中心計有全職人員56人(含4個管理職位)，非全職人員29人，其配置如下表所示。

	部門別
	全職人數【職員(含主管)】
	非全職人數

	活動支援課
	29(2)
	3(再僱用職員)

	
	
	2(消費生活技術專門員)

	相談課
	13(1)
	24(消費生活相談員)

	技術支援課
	14(1)
	

	合  計
	56(4)
	29


三、預算

本中心平成16年度預算，計歲出3億9,734萬1千日圓，歲入5,482萬5千日圓，平衡預算編列3億4,251萬6千日圓，詳下表所示。經查本中心平成13(2001)年度歲出預算為4億7,944萬3千日圓
，故平成16年度較平成13年度之歲出預算減少8,210萬2千元。

	科目
	預算數(千円丹)

	一、歲出

(一)消費生活諮詢等

１、消費生活諮詢

２、被害救濟

３、諮詢情報系統

(二)資訊提供、消費者教育及活動支援

１、情報提供及被害防止啟發

２、消費者教育事業

３、活動支援．協助

(三)商品測試

(四)消費生活總合中心管理營運

１、管理營運

２、建物維持管理
	合計  397,341

163,339

78,680

 8,839

75,820

132,160

76,925

38,277

19,958

34,106

67,736

17,684

50,052

	二、歲入

(一)使用費及其他規費收入

(二)國庫支付款（以資料鍵入費為名目）

(三)其他收入
	合計  54,825

1

52,223

2,601

	三、平衡預算編列數
	 合計 342,516


　　

四、事業體系


五、業務介紹

(一)消費生活諮詢

１、消費生活諮詢
本中心諮詢課和多摩消費生活中心設置有諮詢服務櫃台，就東京都民提出之消費諮詢及申訴等要求，由諮詢專員提供服務，以救助消費者。同時並根據專門領域的類別，收集及分析相關資訊，推動案件統一的處理等，以強化東京都廣泛專門的機能。在目前設置有諮詢專員24位。這些諮詢專員每個月需值班16日。

平成15(2003)年本中心受理諮詢案件等業務之情形如次：

(１)諮詢件數：29,050件。(平成15年2月底前)

(２)顧問會議(研討會30次、諮詢櫃檯的建議20次、緊急電話對應等25次)：委託人數7人。

(３)出版「今月消費者諮詢」：每月一次，各800份。

(４)特別諮詢：二次。

(５)都區市町村諮詢資訊聯絡會議：32次。

２、消費者被害救濟

寄到本中心等諮詢機關的案件，若使東京都民受到顯著影響，或有顯著影響之虞，由隸屬於東京都知事的附屬機關--「東京都消費者受害救濟委員會」，透過「調解」和「仲裁」之方式，公正、迅速的處理會影響東京都民的消費生活爭議。消費者所提起之訴訟，本中心也支援其採取法律行為所需基金的貸款等必要援助。平成15年，新委託案件3件、解決處理案件4件。

３、諮詢資訊系統

為了快速提供有關消費生活的諮詢資料，運用了以電腦為中心的消費生活資訊系統，名為”MECONIS”的消費者諮詢線上資訊系統。從平成15年起，開始直接輸入諮詢員的諮詢資料。至平成15年止，該系統已與消費生活部、23個區政府及22個市政府連線，並出版「今月消費者諮詢(別冊)」，每年一次，每次各1,000冊。

(二)資訊提供、消費者教育及活動支援

１、消費生活資訊提供與防止被害啟發

(１)圖書資料室等的營運

作為消費生活資訊發布的基地，本中心設置圖書資料室以收集與消費生活有關之書籍、雜誌、錄影帶等資料，提供閱覽及出借。除平常日外，星期五晚上及星期六也開放。
另外，因應使用者的需求，平日也實施調查及解答的服務。(多摩中心的圖書資料櫃檯，自平成14年開始，成為簡易的資料櫃檯，圖書資料的調查及解答服務則在飯田橋廳舍進行)

另外從平成16年4月開始，利用網際網路提供圖書資料、錄影帶的檢索服務。
此外，在展示櫃中透過畫板等展示消費生活基本知識、安全性及品質等，並且將這些資料出借給消費者團體使用，以啟發消費者自覺意識。圖書室藏書資料如下表所示：
(至平成16年3月底止)
	項目       機關別
	消費生活總合中心

	圖書資料(借出數)
	21,427冊(6,401冊)

	雜誌
	60種

	錄影帶等(借出數)
	518種(3,215次)

	利用者數
	33,191人



(２)(２)發行消費生活情報雜誌

為提供有關消費生活種種問題的資訊，以鼓勵東京都民自主、合理的消費行動，定期發行資訊雜誌。平成15年的執行成果如次：

Ａ、發行「東京生活網」月刊(A4版、8頁)：每年12次，每次10萬冊(提供給區市町村、圖書館、消費者團體、百貨公司、超市、銀行、車站、公共浴場等；另平成15年5月起，在「東京消費生活」網站放置網路版)。

Ｂ、提供有助於身心殘障者的資訊：錄音帶1,350卷，每年6次。


(３)防止消費者受害啟發—透過廣告、海報等

為了防止未來消費者因經常發生之不當交易行為而受害，本中心製作新聞、雜誌廣告及海報等宣導品，加強宣導、啟發消費者。平成15年的執行成績如次：

Ａ、新聞廣告：9月，一般新聞報紙4次。

Ｂ、雜誌廣告：2-3月(青少年情報雜誌8種)。
Ｃ、海報之製作與展示：3月，18,500份(除提供行政機關、學校、超市等外，也有張貼在車窗上廣告)。

Ｄ、青年人版之宣導手冊：12月，145,000份。
Ｅ、高齡者版之宣導手冊：8月，125,000份。
(４)網路消費情報的提供
本中心官方網站「東京消費生活」(http://www.shouhiseikatu.metro.tokyo.jp)已建制完成，提供消費者受害防止所需之消費相關資訊。至平成16年2月底止，網頁瀏覽的次數計372,541件。
２、消費者教育業務
為了養育及支援具有自主性的消費者，本中心除召開有關消費生活基礎知識的教育講座外，也開發並提供消費者教育所需之消費者補充教材等教育資料：

(１)消費者教育業務
Ａ、教育講座

舉辦較先進且專業的，難以由區市町村辦理的講座。平成15年之辦理成績有：啟發講座23次；進階講座51次；市町村共同舉辦講座17次(由多摩消費生活中心舉辦)。

Ｂ、


教師訓練及資訊之提供

為支援學校參與消費者教育之教員，本中心於暑休期間舉辦消費者問題教員講座。此外，每年發行「我是消費者」資訊雜誌，提供消費者教育實踐案例之資訊。平成15年計辦理教員講座32次(受講者總數1,461人)、及發行「我是消費者」雜誌(A4版8頁)4次，每次2,300份。

Ｃ、發行各類消費課題小冊
以可以活用於都民自主的消費者學習，而於區市町村舉辦之講座，及救濟派遣之講座等為目的，發行民眾容易瞭解消費生活課題的解說小冊子。平成15年計發行「小額訴訟的話」及「未成年者的契約」各2,000份。

Ｄ、製作消費者教育讀本
為培育自立的消費者，從兒童時期開始，依據其發展階段，嚴謹規劃是有必要的，特別是在學校消費者教育更為重要。因此，製作容易使用的消費生活相關教材，以利學校消費者教育的推展。平成15年，以國小中、高年級學生對象，製作「宇宙船契約號的冒險—契約是什麼」4,000份。
E、製作錄影帶軟體等宣導資料

為對東京都各階層民眾提供快樂且易瞭解的資訊，對於每一個消費者教育的課題製作錄影帶軟體及光碟。平成15年計製作「不要交出老年金--要注意有關於以老年人為標的的惡質商法」及「從小到剛好--注意多重債務」錄影帶各111份。

３、消費者活動支援及互助

(１)發出互助的訊息

Ａ、東京都消費者啟發員的養成、派遣

培養東京都消費者啟發員或囑託具有相關消費知識的人，並派遺其擔任「遞送教育」的巡迴講座。平成15年計囑託人員31人(一般啟發工作23人，商品測試8人)；巡迴講座134次(移動講座27次，派遣講座107次)

Ｂ、透過義工等的巡迴展演
為了防範未來會經常發生的消費者受害，將惡質商法對應的方法，用一種很容易瞭解的方式傳達給都民，製作成相聲的劇本，透過都內大學的相聲研究會等對消費者宣導。平成15年辦理成績如下：都內大學10所、社會團體2團體、巡迴場次105次，參加者8,026人。
Ｃ、互助學習會
對於消費者團體向一般消費者發布資訊的學習會，基於主辦團體的申請，由東京都政府負擔講師的謝禮。平成15年計辦理學習會26次。

(２)支援消費者團體等的學習

為了鞏固消費者團體向一般消費者發布資訊的有效環境基礎，主辦消費者團體與企業經營者、政府及一般消費者的資訊交流集會，提供活動的場所(如教室等)，及追蹤調查已結業者。平成15年之辦理成績如次：

Ａ、活動場地(學習室、教室)的提供：4,171次(總合中心3,136次，多摩中心1,035次)。

Ｂ、追蹤調查已結業者的
資訊交流會議3次，個別連絡調整31次。

(３)消費者月的活動業務

為了喚起東京都消費者自覺、確立及落實消費者權利、解決消費者問題、啟發消費者意識、加強消費者團體間的相互連繫，展開了推動消費者、企業經營者及行政機關間互動的各種事業。平成15年的活動成果如下:

Ａ、「Living Fiesta Tokyo2003」活動(如研討會等)，計有36,267人參與。

Ｂ、協助事業44件。

Ｃ、調查活動：「調查有關飲食的輿論」、「訪問有關努力改善循環型社會的企業經營者」、「調查企業經營者自主行動基準的輿論」、「調查有關高中生行動電話契約的輿論」等。
(４)區市町村消費者行政教育研習等

為充實區市町村消費者行政承辦人員及消費諮詢人員之專業知識，舉辦教育講習活動。此外，為了使都區市町村所共有的消費者行政資訊，有助於相關事業推動之參考，發行了「東京都、區、市、町、村消費者行政資訊」。平成15年辦理成績如下：

Ａ、行政人員研習會13次。

Ｂ、「消費者行政情報」：每年11次，每次240本。

Ｃ、區市町村消費者行政概要：每年1次，每次250本。

(三)商品測試

隨著消費者對商品的需求及志向的變化，市場上有各種各樣的商品上市。從消費者寄到諮詢窗口商品瑕疵的複雜化，可以看出消費者所要求商品資訊的高度化。為了防止商品瑕疵未來的再發生及提供商品選擇的資訊，實施商品檢驗業務。

在平成13年重新評估了商品檢驗的體系，從平成14年起，把重點移到追究瑕疵原因及防止事故的測試。此外，除加強全盤商品和服務的安全性措施的檢驗外，並對消費者行政的檢驗機關的資格做出明確評鑑。
１、諮詢和委託測試

在消費生活的諮詢中，當處理商品和服務的申訴時，為查明引發之問題，提供有關系爭商品等安全、品質、性能等檢驗、技術建議及資訊。此外，基於區市町村政府之要求，回答商品的檢驗與技術。

２、事故防止的測試
伴隨著諮詢商品及服務的事故中，不限於僅該諮詢案件事故原因的追究，從防止同樣事故再發生或未來再發生的觀點，將事故原因追究的對象，擴大到事故商品以外的類似商品進行測試。

３、生活提案測試
隨著社會經濟環境的變化，預先選定符合消費者多樣化的資訊需求的題目進行測試，並把測試的資訊提供給消費者。
４、行政檢體測試

作為消費者行政全部商品測試的部門，為了有效推動相關部門的措施，協助進行檢測。

５、測試研究

為保護及避免商品危害都民的消費生活，以科學檢驗方法進行必要的研究。

６、商品測試機器的備齊

為了實施商品測試，辦理商品測試所需設備的採購和租用。

(四)消費生活總合中心的管理營運

１、管理和營運

(１)營運協議會議

為使本中心業務適當正確的推動，設置以學者專家、消費者團體代表、企業團體代表等九名組成本協議會。平成15年計舉辦營運協議會3次。

(２)區市町村消費生活中心所長會議

邀集區市町村消費生活中心所長舉行會議，請其提供本中心經營管理方面的意見，以便交換資訊及調整業務計畫。平成15年計於每個區和市各舉辦2次會議。
(３)消費生活綜合中心使用者懇談會

邀請使用本中心之消費者及消費者團體，就本中心設施及服務之使用表示意見及期望，以使本中心能妥善規劃，以利使用者舉辦自主性的活動。平成15年計於每個區和市各舉辦使用者會議1次。

２、建物維護管理。

陸、其他訪談重點

本次訪查過程中，本會訪談成員特別就本會正面臨之消費者組織再造及消費者月活動推動問題等提出討論，謹將所獲結果摘述如次：

一、日本消費者保護政策之轉變

日本為配合國內經濟情勢的改變，於2004年5月修正1968年5月訂頒之「消費者保護基本法」，將消費者政策從保護消費者之觀點，調整為「支持消費者自立」，並將法案名稱一併修正為「消費者基本法」。

二、日本消費者行政組織之再造

(一)日本中央消費者行政主管機關為內閣府國民生活局，該局原隸屬經濟企劃廳，2001年日本進行政府組織縮編，將經濟企劃廳改制為內閣府，並將國民生活局直接改隸於內閣府。

(二)日本消費者行政組織再造時，亦曾有人提出將國民生活局與公正取引委員會(即公平交易委員會)合併之議，但最後無疾而終，可能的理由為：公正取引委員會主要任務在處理業者與業者間之競爭問題，國民生活局則在處理消費者與業者間的消費問題，兩者業務性質基本上不同。

三、消費者月活動

(一)國民生活局在1988年將每年的”五月”訂為「消費者月」(配合「消費者保護基本法」於1968年5月公布)，並擬訂計畫，辦理相關的教育宣導工作，如舉辦全國消費者事務會議(National Assembly of Consumer Affairs)、編製宣導手冊和海報及結合報紙、電視和其他大眾媒體宣導等，以積極地促進消費者教育。

(二)東京都消費生活總合中心則訂每年的”十月”為「消費者月」(配合「東京都消費生活條例」於1994年10月公布)，並於當月份舉辦一系列的活動，包括辦理消費者教育宣導活動、加強與消費者團體之合作、辦理重要消費問題之調查研究等。

四、消費者團體之補助

日本消費者團體原則上與政府係處於對立的局面，日本政府並沒有直接補助給消費者團體，但地方政府有時會給予一些補助。

柒、心得與建議

本次訪查，適逢日本消費者行政組織剛改造完成不久，以及其消費者基本政策也確立了轉變的方向，均提供了我國非常寶貴的參考資料。綜合各團員意見，本次訪察所得及建議如次：

一、重新檢討我國消費者保護政策

日本有鑑於全球化所帶來日常消費生活型態的巨大改變、快速進步的資訊社會及對解除管制的要求，認為消費者必須更加的自立，並將其消費者政策從保護消費者之觀點，調整為「支持消費者自立」。在全球化的趨動下，我國消費者保護業務亦面臨相同的問題，故似有必要重新檢討調整我國現行的消費者政策。

二、加強充實消費資訊及辦理消費者保護教育宣導工作

為促進民間的經濟活力，在世界各國推動解除管制的浪朝下，日本也受到影響。在解除管制之下，最能夠保護消費者的就是消費者自己，因此，如何使消費者能夠自立、負責，為當前重要的消費者保護課題，而充實有用的消費訊息、教育消費者及啟發消費者的自覺意識，則是最重要的消費者保護工作之一。故要培育自立的消費者，使其能為自己的行為負責而從事合理的消費行動，是我國從現在開始，應該更積極推動的消費者保護工作。

三、提昇本會「全民消費保護網」之功能

本會92年度建置之「全民消費保護網」，其實就是得自日本PIO-NET資訊管理系統的構想，然而本會系統之功能仍甚單純，收集消費資訊的能力仍有所不足，再加上本會缺乏資訊人才，影響系統的管理營運，這些問題都有待克服，以提昇系統的支援功能，有效協助推動消費者保護工作。

四、強化地方消費者行政體系及機制

消費者保護與每個民眾都有密切相關，而政府機關與消費者最接近的就是地方政府，因此，如何健全地方消費者保行政體制，以利就近快速有效地處理消費問題，就變得相當重要。日本由於有健全的地方消費者行政體制，所以其消費者保護業務之推動，不論在資訊的提供、商品測試、教育訓練、消費者救濟等方面均較能具體落實。而我國由於地方政府消保人力及經費嚴重不足，整體消費者保護成效受限。因此，要提昇我國消費者保護行政業務成效，建立專責的地方消費者行政組織、健全地方消保法治、暢通政府組織間縱向及橫向的連繫管道等工作，極有待加以推動。

五、建立消費商品行政檢測機制，有效支援消保業務之推動

商品檢驗工作除可以支援究明商品事故原因，協助處理消費者受害案件外，亦可提供正確有用的商品資訊，供消費者採取合理消費行為之參考。日本的消費者行政機關多設有商品檢驗中心，以支援消費者保護業務之推展。我國目前消費者保護行政機關並未設有消費商品測試機構，相關的行政檢驗機構則因成立目的不同，無法隨時支援，而私人所有之檢測機關又需收取高額的檢驗費用，以本會有限經費無法負擔，或消費者需自行負擔事故商品的檢驗費用等，都弱化了我國消費者保護工作。因此，建立我國消費商品行政檢測機制，便利為消費者服務及隨時提供正確的商品資訊，實有當務之急。

六、扶植消費者保護團體及培育消費者保護專門人才

日本民間消費者保護活動甚為熱絡，政府及民間消保團體亦培養許多的消費者保護人才，如消費諮詢專門人員等，在各個消費者保護的領域，推展消費者保護工作，有效促進日本消費者保護業務之推動，進而提昇整體的消費生活環境品質。消費者保護是一種全民運動，需要許多的專業人才投入，我國目前在扶植消費者保護團體及培育消費者保護專門人才方面的制度尚不健全，有需要加以補強。

七、妥適規劃未來的消費者保護行政組織

日本的消費者行政組織，在其2001 年中央政府組織改造之後，雖然部分組織的隸屬有所調整，但其功能均仍維持，顯見消費者保護工作有其重要性。在我國現行行政院組織改造方案中，消費者保護行政組織將被迫調整，雖然如此，仍應以不減損其消費者保護功能為考量，妥善規劃調整後的消費者保護行政組織體制，以利將來消費者保護工作的推動，有效維護消費者權益。
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摘　　要
本次考察日本消費者行政組織行程原不在本會93年度的預定出國計畫中，原計畫是出席「國際消費者保護執行網絡(ICPEN)」預定於2004年3月在芬蘭舉辦的年會，唯因故本會未能接獲邀請，因此調整出國行程。

本次訪查，適逢日本消費者行政組織剛改造完成不久，以及其消費者基本政策也確立了轉變的方向，均提供了我國非常寶貴的參考資料。綜合各團員意見，本次訪察所得及建議如次：

一、重新檢討我國消費者保護政策；二、加強充實消費資訊及辦理消費者保護教育宣導工作；三、提昇本會「全民消費保護網」之功能；四、強化地方消費者行政體系及機制；五、建立消費商品行政檢測機制，有效支援消保業務之推動；六、扶植消費者保護團體及培育消費者保護專門人才；七、妥適規劃未來的消費者保護行政組織。
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� 為了強化內閣的功能，日本於2001年1月政府再造，將原經濟企劃廳改制為內閣府，並將經濟企劃廳內之辦理與消費者事務之國民生活局隨之改制為內閣府國民生活局。


� 請參閱林芳忠、廖世机所著，行政院消費者保護委員會九十年度日本消費者行政業務訪問團訪查報告，收錄於消費者保護研究第八輯，pp247-272。
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