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壹、前言
為獲悉各國消費者法之最新發展與議題，並促進我國消費者保護法之研究，經簽奉核准由本會法制組邱惠美組長及呂惠珍科長代表本會參加第11屆國際消費者法會議，並順道參訪當地消費者保護行政機關。

國際消費者法會議係由國際消費者法協會主辦，每二年召開1次，本次為第11屆會議，於2007年（民國96年）4月11-13日於南非之開普敦（Cape Town）舉行。會中邀請各國政府機構、消費者組織、大學院校等單位之專家學者與會，發表消費者法專題研究論文並討論相關消費保護議題。

本次會議除了介紹南非消費者保護法制外，尚規劃下列主題，包括金融消費、智慧財產與電子商務、消費者權利與政策、消費者破產、消費契約及公平交易與競爭，值得作為我國消保業務推動與研修消費者保護法時之參考。

貳、第11屆國際消費者法會議
一、開會時間與會議地點
        第11屆國際消費者法會議於2007年（民國96年）4月11-13日於南非之開普敦（Cape Town）舉行。

二、與會人員
        包括政府機關代表、大學教授、消費者組織代表及消保專家等人士。
三、會議議程
（一）2007年4月11日（星期三）專題：1、南非消費者法概要。2、消費信用改革。3、南非通訊自律組織之發展。
（二）2007年4月12日（星期四）專題：1、消費者法之立法政策。2、以消費者之觀點論國際滙款。3、信用法制。
（三）2007年4月13日（星期五）專題：1、商業市場之投資保護。2、競爭法與消費者。3、不公平商業行為。
（四）2007年4月11-13日分組討論議題：1、信用、掠奪性貸款及過度負債之防止。2、智慧財產法及電子商務。3、消費者權利及政策。4、消費破產及債務解除。5、契約之消費議題。6、公平商業行為、交易及競爭等。

參、拜會南非西開普省消費者保護機關記要
1、 參訪緣起

         為瞭解南非推動消費者保護業務之現況，以供我國推動消費者保護工作之參考。報告人於96年4月10日，由外交部駐開普敦台北聯絡辦事處協助安排，參訪南非西開普省消費者保護機關。

2、 OCP設立背景

         南非西開普省消費者保護機關（The Office of the Consumer Protector;簡稱OCP）之權力起源於憲法（1996）賦予中央及各省有制定消費者保護法律之權限，西開普省於2002年制定「西開普省消費者事務法」（Western Cape Consumer Affairs ”Unfair Business Practices” Act），為該省OCP創立之直接法源。OCP隸屬於西開普省之經濟發展與觀光部，包括消費者法律扶助、消費者申訴處理及消費者教育三個主要單位。

3、 OCP之主要目標

（1） 提昇民眾以及業界之消費者權利意識。

（2） 提供迅速、簡易之消費申訴處理機制以保護消費者。

（3） 執行中央及地方消費者保護法規。

4、 消費申訴之處理方法

（1） 消費者可以信件、傳真、電子郵件或親自到辦公室提出申訴或進行諮詢。

（2） 從2003年8月開始，電話申訴皆透過電話集中處理中心受理，再以電子郵件將消費者之申訴細節通知OCP，每件申訴皆標示處理時效等級，OCP必須在2日內或以更快之時開內處理申訴或諮詢。

（3） 消費者提出申訴後將收到憑證，並將案件分派給個別之消費者顧問（consumer advisor），消費者顧問將聯繫業者或被申訴之機構，以進一步瞭解問題或建議解決方案。

（4） 申訴或諮詢案件一般可經由協商或調解而解決，這是透過電話、傳真、電子郵件通知及有時候必須親訪業者而達成，是否要訪查業者，端視消費者申訴之內容及是否需與業者討論而定。

（5） 因為「西開普省消費者事務法」賦予「消費法庭」（Consumer Tribunal）傳喚業者之權力，尚未開始運作，消費申訴案仍必須透過協商解決。未來，若遇有頑強之業者拒絕放棄使用不公平條款或拒絕提出適當合理賠償之個案，則需由消費法庭處理。

5、 常見之消費申訴類型

     ※行動電話（瑕疵及修理等）

     ※衣服及鞋類

     ※電子商品（電腦、電視及錄影機等）

     ※金融服務（銀行及小額借貸等）

     ※家具（瑕疵、運送費及保證等）

     ※房屋

     ※汽車（新車、中古車及修理等）

     ※法律服務（律師及收帳員等）

     ※其他類型之申訴或諮詢：不實廣告、信用擴張或拒絕、現物要約、水貨、保險、服務（例如乾洗或清洗地毯）、分時渡假及旅遊等。

6、 OCP之未來展望

         OCP之願景為在有限之人力及物力下儘可能地為各階層提供服務，以確保消費者可以就近取得消費資訊、教育及保護。展望未來，其希望可以在消費者住居地或工作地70-80公里半徑範圍內提供服務據點。

肆、會議內容重點說明

　　　　本次會議較多學者專家發表論文或作口頭報告之議題，大致上可歸納成如下之四個主題：一、南非消費者保護法制。二、金融消費議題。三、不公平商業活動之規範。四、消費契約之規範，分述如下： 

一、南非消費者保護法制
        南非雖然不乏有關保護消費者之各種實體法，然迄今尚無消費者保護之專法，南非消費者保護法草案（Draft Consumer Protection Bill）目前正在國會等待審議，以下擬就南非消費者保護相關法規簡要概述： 

  （一）消費者保護法草案

        依2006年3月15日南非政府公報所預告之「消費者保護法草案」
（以下簡稱本草案），其共分7章150條，第1章規範本草案之立法目的、名詞解釋，第2章規範消費者之基本權利，第3章規範消費者權利之保護，第4章規範企業管理，第5章規範中央消費者保護組織，第6章規範本法之執行，第7章為通則，分述如下：
    1、第1章：本章針對本草案80多種名詞作定義，例如：

    （1）商品
之定義 

（a） 任何有形物品，包括可以被寫出或譯成電碼之傳導體。

（b） 文學、音樂、照片、電影、遊戲、資訊、數據、軟體、電碼或其他可以透過媒介物產生之無形產品或使用此無形產品之許可證。

（c） 土地上之權益或不動產。

（d） 水、電及瓦斯。

   （2）服務
之定義

（a） 任何一方為他方之直接或間接利益所提供之勞務或保證。

（b） 教育、資訊或諮詢之提供。

（c） 銀行服務、金融服務、保證、保險或風險承擔。

（d） 物品或旅客之運輸或膳宿。

（e） 娛樂之提供或其他類似無形商品。

（f） 電子通訊。

（g） 活動或設施之使用或使用權提供。

   （3）消費者
之定義

（a） 業者於一般交易程序就商品或服務所作廣告宣傳、供應或執行之相對人。

（b） 商品之使用者或服務之受益者。

（c） 與供應商締約或進行交易者。

  2、第2章：本章規範消費者之基本權利
     （1）平等接觸消費市場之權利：禁止對消費者有歧視性之交易或不公平之差別待遇。

     （2）隱私權之保護

（a） 使用消費者之個人資料必須符合法律所允許之特定目的。

（b） 基於行銷目的而須利用消費者個人資料者，必須先取得消費者書面同意。

（c） 消費者有拒絕募款或行銷等不希望接收之電子通訊之權利，國家消費者委員會得設立註冊處讓民眾可以註冊防堵類似通訊之騒擾。

     （3）消費者之選擇權：包括交易相對人及交易客體之選擇權、對提供服務之認可權、商品檢查權、有關運送之權利、現物要約、預約取消權、契約解除權等，有關契約解除權，本草案規定：

（a） 對於訪問、遠距、電子通訊或其他消費者無法檢視商品之交易，消費者得於訂約後5日內或接到物品後10日內解除契約。有關分時渡假權，消費者得於訂約後5日內解除契約。

（b） 業者必需於收到消費者通知後5日內返還已收受之給付。

   （4）取得消費資訊之權利：包括商品或服務之價格揭露、環境影響資訊揭露及再製品揭露等，資訊揭露並需以淺顯易懂之文字為之。

   （5）公平交易之權利：包括誤導廣告與行銷之禁止，以及規範訪問買賣、郵購買賣、電子通訊交易及贈品等。
（a） 訪問買賣者於消費者之住居所行銷時，必須穿載或出示有姓名及照片之證件及業者之授權書，與消費者訂約時，必需告知消費者於法定期間內有解除權。

（b） 電子通訊交易之業者於以電訊方式締約前，必須提供消費者更正錯誤、接受或拒絕協定、確認交易細節、接受及列印或拒絕交易等意思表示機制，並以適當之方式向消費者揭露下列資訊：

i、 業者之名稱、註冊號碼、營業所、電子郵件位址等相關通訊細節。

ii、 銷售紀錄、運送方式。

iii、 消費者解約、返還貨物、更換貨物及退款政策。

iv、 消費申訴之方式等。

  （6）誠信交易之權利：規範繼續性服務契約、拍賣、業者訂定免除義務條款前應遵循之原則、誤導或虛偽陳述之禁止、法院調整不公平交易之權利等。

（a） 繼續性服務契約：規範消費者於特定期間內有解約權、任意終止權以及業者收取違約金之上限；會員費之交付信託以及終止設施之事先通知及退款等。

（b） 法院考量當事人之議約能力等一切情形而判定契約未符合公平合理性時，得解除或修正契約或以其他必要之命令防止不公平合理之契約條款生效。

    （7）取得良好品質及安全商品之權利：規範包括業者之危險商品警告、危險或瑕疵商品之調查、通知消費者及陳報國家消費者委員會及維修或替換等義務；國家消費者委員會之下命回收權；業者之商品責任等。

    （8）業者對消費者之責任：規範分期預付買賣協議（lay-bys）、預付證書之履行、業者返還容器押金之義務及業者進行維修後返還零件之義務等。
  3、第3章：消費者之意見表達權

    （1）消費者之意見表達權：消費者有申訴及訴訟之權利。

（a） 消費者得向具有提供爭端解決機制之地方消費者保護行政機關或消費者保護團體進行申訴，若未達成協議，可於20天內向國家消費者委員會申訴。

（b） 法院就消費訴訟可以審酌情形，命業者修正或停止違反消費者保護法之行為，以及判定業者之損害賠償責任。

    （2）消費者保護團體：規範消費者保護團體之認可、扶助以及消費者保護團體代表消費者之訴訟實施權。
  4、第4章：企業管理
     本章規範公司名稱之登記、使用以及授權訂定其他企業管理法規。

  5、第5章：國家消費者保護機關

    本章規範中央及地方（省）消費者保護行政機關之設立、組成及職掌。中央消費者保護行政機關之主要職掌如下：

（1） 受理違法行為之相關申訴。

（2） 監控消費市場以避免違法行為之發生。

（3） 調查違法行為。

（4） 移送違反公平交易案件於公平交易委員會。

（5） 移送案件至消費專庭以及出庭。

  6、第6章：本法之執行

    本章規範消費專庭之審理程序、下命權、裁處罰款權；搜索之進行、刑責等。

 7、第7章：規範授權法規命令之訂定、法律適用衝突之解決以及本法施行後相關法律之廢止等。

（二）其他消費者保護相關法規

1. 土地轉讓法（The Alienation of Land Act, No 68 of 1981）：規範有關土地之取得及出售契約內容。

2. 競爭法（Competition Act, No 89 of 1998）：促進及維持企業之競爭性，俾提供消費者競爭之價格及商品之選擇。

3. 消費者事務（不公平商業行為）法（Consumer Affairs” Unfair Business Practices”Act,No71 of 1988）：禁止或控制不公平之商業行為以保護消費者。

4. 仿冒商品法（Counterfeit Goods Act,No37 of 1997）：提供防堵仿冒品之措施以避免消費者買到不合法之仿冒品及該等商品流入市場。

5. 房地產經銷法（Estate Agency Affairs Act,No112 of 1976）：保護消費者透過代理商買賣房地產時之權益。

6. 退休人員住所配置法（Housing Development Schemes for Retired Persons Act,No65 of 1988）：保障退休人員之生活權，維護其退休後之居住配置權益。

7. 酒類管制法（Liquor Act,No27 of 1989，No59 of 2003）：管制酒類之販賣時間及地點以保護消費者。

8. 商品標示法（Merchandise marks Act,No17 of 1941）：保護消費者不受不實之包裝或標示誤導。

9. 分時房產管制法（Property Time Sharing Control Act,No75 of 1983）：規範分時性商品之交易。

10. 行銷及服務法（Sale and Service Matters Act,No25 of 1964）：規範分期預付買賣協議、商品之陳列或標示等。

11. 度量衡法（Trade Metrology Act,No77 of 1973）：保障消費者不受商品包裝或衡量單位之誤導。

12. 交易行為法（Trade Practice Act,No76 of 1976）：避免消費者受錯誤或不實之商業廣告所誤導。

13. 借貸法（The National Credit Act,No34 of 2005 ）：要求業者於放款前應循正當法律程序，以避免消費者過度負債。

二、金融消費議題
        金融市場之消費者保護議題向為消費者法國際會議之熱門焦點之一，本次會議亦有為數不少之學者提出報告及發表論文。

（一）掠奪性貸款（predatory lending）

        美國學者Kathleen C. Engel 及 Patricia A. McCoy 認為幫助弱勢族群在房貸之交易過程不被剝削及避免產生無法履約之情形，和幫助他們可以踏出購屋的第一步一樣重要，而直到現在，大多數政府重視之方向，均在於避免有色人種在貸款時遭受歧視而未獲核貸，而非交易中所面對之不公平條款。在美國，次級借貸市場往往帶有不公平和重負擔之交易條款，借款人必須付出更多借款成本以取得貸款，其結果很容易導致借款人無法繼續負擔，尤其在利率竄升或發生罷工事件的時候。

        Kathleen C. Engel 及 Patricia A. McCoy指出，所謂掠奪性貸款（predatory lending）係指貸與人濫用其優勢而加損害於借款人，常見的掠奪性貸款類型如下： 

1. 建構陷阱危害借款人：當貸與人設計本質上有可能嚴重危害借款人之貸款，此種貸款即具有掠奪性。這些危害可能是核貸給不能按月支付之擔保借款人，其擔保品處於隨時可能被執行之危險。此外，經常性地反覆貸與金錢予借款人，亦是貸與人或仲介向借款人榨取各類手續費之一種手段。再者，不告知借款人有他種選擇而催促其承擔更多債務，操縱其承擔更高之利率，這也同樣構成對借款人嚴重之危害。
2. 尋租理論（Rent-seeking）：某些貸與者知道低收入和弱勢之借款人對借貸交易較不熟悉，於是向其索取超額之費用及過高之利率，這種濫用市場地位之情形即構成尋租行為，類似例子尚包括對同樣之服務索取雙倍之費用、對於未提供之服務收取費用、收取提前清償違約金、未隨著主要市場調降利率等。

3. 牽涉非法詐欺之借貸：掠奪性貸款也常常和貸與人或仲介之詐欺或誘騙行徑有關，例如貸與人或仲介可能不實陳述借款條件，或承諾諸如保證將來可以用更優厚之條件核貸等無意履行之條件。

4. 交易資訊未充分揭露：某些情況，貸與人雖不致構成詐欺，但未提供交易資訊給借款人，其仍然導致交易之不公平。例如貸與人和仲介隱藏適用於借款人之利率級距表，因為他們不想讓借款人知道貸與人可接受之底限為何，而借款人所付之費用和利率愈高，對其獲利將更有助益，雖然誠信借貸法（the Truth in Lending Act）和不動產設定程序法（the Real Estate Settlement Procedures Act）要求某些價格揭露，然並不強制貸與人揭露借款人適用之利率表，資訊不透明也是掠奪性借貸之一種形式。

5. 要求借款人放棄法律賠償：次級借貸通常制式地包含強制仲裁條款，其目的在要求借款人以仲裁之方式解決爭端並防止其參加團體訴訟，此種條款排除借款人於法院主張權利之機會。

6. 服務者之濫權：一旦借款完成並證券化，負責收集帳款及分配利益之業者（servicer），可能濫用服務條款，收取不合理之費用、誤導消費者及濫用收集方法。


     為解決掠奪性貸款問題，避免貸與人提供錯誤或複雜難解之貸款訊息，而導致借款人因不能預期其償還義務而失去自己之房產，Kathleen C. Engel 及 Patricia A. McCoy提出幾項因應策略可供參考：

1. 立法規範：聯邦政府應立法禁止次級市場之仲介或貸與者核給不適當償還條件之貸款予特殊借款人，之所以應對其課予義務，因為仲介或貸與者是最瞭解情形及最能避免不公平借款發生之人。而要衡酌償還條件是否適合借款人，其標準除了考量借款人目前之收入是否足以償還外，尚須有足夠之款項支應民生必需、緊急事故或利率調升，貸與人於核貸前必須要計算借款人之償債能力。
2. 借款諮商：許多社區、非營利組織或政府機關為想要買房子之人提供諮詢服務，規劃獨立之貸款諮商計劃具有重要之價值。諮商計劃可以幫助借款人找到適合之貸款、增加信用評等以獲得更有利之貸款條件、累積儲蓄、教育消費者如何作預算及避免受到掠奪性貸款之損害。

3. 危機扶助：弱勢借款人無法繼續償還貸款，多半由於收入衝擊（例如：失業、生病、死亡或離婚）或預算衝擊（利率揚升、能源價格上漲、房屋修繕、健康照護或信用卡帳單），而一般中低收入家庭，因為欠缺穩固之經濟支柱，臨此無法預期之衝擊，可能無法繼續保有房產，於是像鼓勵儲蓄計劃及避免房屋跌價之修繕貸款或失業貸款等扶助計劃，正足以撒下需求之安全網，而其中又以鼓勵儲蓄計劃最為重要，例如現行之個人發展帳戶計劃（Individual Development Accounts）可以幫助貧窮之弱勢家庭建構儲蓄計劃。

（二）美國破產制度之改革


　　美國學者Robert J. Landry ,III　和Amy K. Yarbrough認為破產制度在美國根深蒂固，自1800年起即陸續施行三次破產法，1898年，國會通過永久、統一之破產法，其因將過去側重保護債權人之破產法，轉變為債權人與債務人之利益並重，而具有歷中上重要之意義。
    美國破產法（The Bankruptcy Code）提供5種態樣供申請破產者選擇，每種態樣適用不同類型之債務人，而且其進行之程序亦不相同，其中與消費者破產較相關之規範為第7章和第13章。
       以歷史之觀點而言，消費者破產之兩個主要目的為將債務人之資產公平分配予債權人，及借由免除債務人之債務而使其有更生之機會，要達到這二項目的，在「避免濫用破產制度及消費者保護法（Bankruptcy Abuse Prevention and Consumer Protection Act of 2005）」施行前，消費者可選擇依第7章或第13章之規定申請破產，兩章所規定之法律效果大異其趣，有人稱第7章為直接破產（straight bankruptcy），債務人將其資產依優先債償計劃分配予債權人後，可以解除大部分無擔保債務，但不包括子女扶養費、教育貸款、贍養費及欠稅，債權人之債權，於破產程序終結後即不得再對債務人之未來收入主張權利。 

　　　 依第13章之規定，債務人大致上可以保有自己之資產，但是必須提出償債計劃，以未來之收入， 於未來3到5年期間，清償部分債務，所以，第13章經常被稱為「為工資而工作者之計劃（wage earners plan）」，依此計劃對於無擔保債權人清償時，其清償額不得少於債務人依第7章規定申請破產時，債權人可獲得之清償額。清償計劃結束後，債務人未清償之債務餘額，除了擔保債權外，可獲得解除。當債務人所擁有之資產超過他們不想償付之債務免除額，其通常會選擇第13章之程序，例如具有房產抵押淨值超過可以免除債務之數額時，債務人通常會選擇第13章，以保有自己之住家。

　　　　在美國，就破產之數量而言，2001年約150萬件，2003年上升至160萬件，2004年稍微下降，2005年則急劇上升至200萬件。其次，在類型上，以消費者破產或公司破產之分類而言，自1980年以來，約95％之申請案皆由消費者所提出，而其中約70％之消費者申請案係依第7章進行，其餘之案件主要係根據第13章進行以及極小部分係根據第11章，而根據第7章進行破產程序結果，大約96％之債務人無須償付任何金額，所以在大多數消費者破產案件中，債權人幾乎無法得到任何清償。

        「避免濫用破產制度及消費者保護法（Bankruptcy Abuse Prevention and Consumer Protection Act of 2005）」（以下簡稱改革法）試圖強制更多人須依第13章而非第7章進行破產程序，就過去破產法對於債務人可以自由選用破產程序之有利規定而言，實為一大轉變。改革法之規範架構在於避免有清償部分無擔保債務能力者，濫用第7章之程序以脫免債務，其認定清償能力之計算標準係以債務人之目前收入，減去所允許之扣除額，假如債務人之月收入於所在州係屬中低收入戶，則推定債務未濫用第7章之破產程序；反之，若債務人之月收入在中低收入戶之上，則在下面兩個例子中，其可能被推定為濫用第7章之破產程序，第一，假如債務人之月收入減去支出比美金167元還多，則在60個月之期間可以累積1000美元，無論有多少無擔保債權存在，均足以擬定一份清償計劃，第二，假如債務人之毎月淨收入在美金100元到166.67元之間，並以其乘以60，所得之數額多於未擔保債權之25％。

        改革法施行後，只有誠實之債務人才能獲得債務免除，相較於過去之破產法，為重大之政策政轉變，改革法之基本目的在緩和最近10年來依破產法第7章申請破產案件量之持繼增加，並意圖讓民眾對於自己之債務更加負責任及使債權人獲得更多清償。

（三）過度負債及拒絕融資之均衡

       澳洲學者Therese Wilson介紹該國「消費者借貸法（the Uniform Consumer Credit Code) (“UCCC”) 及「銀行業務自律條款（Code of Banking Practice 2003） (amended 2004)」有關金融機構放款時應遵循之責任，依據UCCC第70節及第71節規定，其賦予法院得對不公平之借貸契約之條款予以解除、修正或調整，而要判斷借貸契約是否公平合理之重要考量點為，締約時，是否貸與者知道或可以藉由合理地詢問借款人而得知，借款人無法依照借貸契約償還。

　　　　雖然有些金融機構認為上開規定為次級借貸市場之障礙，然Therese Wilson仍認為其像無牙老虎一樣，其未於放款前積極地課予業者評估消費者還款能力，而只允許消費者於事後向法院訴求，實為美中不足。弱勢及低收入者是最有可能成為不公平借款契約之受害人，而其又是不太可能向法院提起訴訟之族群，此外，要證明貸與者知道或可以藉由合理地詢問借款人而得知，借款人無法依照借貸契約償還之要件，亦為一大難題。

　　　　其次，依據「銀行業務自律條款（Code of Banking Practice）」第２５條，簽署銀行同意於提供貸款前選用信用評估方法評估消費者還款能力。Therese Wilson認為上開條款亦是無牙老虎，只能約束簽署銀行，消費者或許可以契約上之理由向法院主張權利，然而，如同前述，訴訟上之權利對弱勢消費者而言，幫助不大。此外，雖然上開條款有自律監督委員會（Code Compliance Monitoring Committee）外控，然而，其只對違反者公布名稱，並無決定效力之權限。

　　　　儘管上開規範之本質並非如此強而有力，大部分之主流金融機構似乎皆認真地遵守上開規範，並引用作為不放款給低收入消費者之理由，某些金融機構並因被控違反放款徵信義務導致消費者過度負債，而對低收入者緊縮銀根。

        Therese Wilson指出，金融機構以不公平、不合理之條件放款給低收入者，才是導致其過度負債之主因，決策者需考量採取妥適之措施或研訂規範，以鼓勵或要求主流金融機構提供小額信貸給低收入者，平衡過度負債及拒絕融資之問題，此外，讓金融機構接觸正面之信用資訊，對於核貸之容易度可能更有助益，而研發現行市場上信用評估之替代性方法也有其必要性。經驗證明，主流信貸可以調整成適合低收入者，以幫助其建立好信用，獲取貸款之意義不只在於金錢本身，尚包括人性尊嚴在內，這是金融機構在承作放款業務時所必須記取之一課。

三、不公平商業活動之規範

        英國學者Geraint Howells, Hans-W. Micklitz 及芬蘭學者Thomas Wilhelmsson指出，在歐洲，不公平商業活動議題近來廣受討論，歐盟關注此議題，也在2005年5月11日頒布 「不公平商業活動指令（Unfair Commercial Practice Directive）」,各會員國應於2007年6月12日前依該指令制定公布法律或規章，常見之不公平商業活動類型如下
：

（一）消費資訊未揭露

        不公平商業活動之典型案例為提供不正確或誤導性之資訊，大多數之契約法及不公平商業活動法均會對於業者之虛偽不實或欺騙行為予以禁止，然而就立法技術而言，要針對消費資訊未揭露予以規範，有其困難性，從有些司法案例中不難窺出，要對業者之單純緘默視為不公平而予以責難並不容易。

　　　　歐盟「不公平商業活動指令」踏出謹慎之一步，將業者省略某些消費資訊之行為，視為不公平商業活動，該指令第7條規範，就交易環境、傳播媒介及其他事實背景綜合考量，倘若業者省略了一般消費者所需要之重要資訊，導致消費者作成其本不欲作成之交易決定，將被視為誤導性商業行為。

　　　 上開規範之主要目的有3點：1、確保合理之消費行為，2、導正業者行為，3、貫徹誠信原則。一旦消費資訊充分揭露，消費者在市場上行使選擇權之能力將獲提昇，此外，其對於消費者之議約能力亦有所助益，並能促進企業之競爭，換言之，倘若消費者可以在不同之商品或服務間有效地行使選擇權，則對於表現較差之業者將形成壓力，以促其改善，而提供較佳服務之業者，也能比劣質之業者吸引更多之消費者。

（二）侵略性商業行為

　　　　歐盟「不公平商業活動指令」第8條規範，就特徵、環境及其他事實背景綜合考量，倘業者以騷擾、強迫、暴力或不正當之影響方式，明顯地戕害或可能削弱一般消費者對於商品之選擇自由，導致消費者作成其本不欲作成之交易決定，業者之商業行為將被視為具有侵略性。其次，第9條規範，在判斷商業行為是否構成騷擾、強迫、暴力或不正當之之影響方式時，其應斟酌之要素如下：1、時間、地點、行為之持續性。2、威脅或濫用之語言或行為。3、業者是否知情。4、業者是否以不當之方式防礙消費者行使契約權利。5、任何以非法方法進行之威脅。

       相較於消費資訊未揭露係在防礙消費者接收訊息，侵略性商業行為則在防礙消費者處理消費資訊，其形態有時為，讓消費者沒有時間蒐集可資比較之訊息，然而更常見之情形則為，讓消費者匆促締約，相關之案例中，我們可以清楚地看見，許多帶有弱點之消費者受害，然而我們也不能低估，一般消費者不容易被侵略性商業行為啃食，舉例而言，許多人因在家中與業者簽訂契約而失去戒心，尤其在晚上經過數小時之強力推銷之後。

（三）常見之不公平商業行為類型

1. 陳列信託標記、品質標記或相同之標記而未得必要授權者。
2. 虛偽說明某項產品只在特別限定之時間內提供，或產品只在特別之條件下提供，以誘使消費者立刻做成決定，剝奪消費者根據資訊做出選擇之足夠機會或時間。

3. 當產品不得為合法販售時，說明或另外製造產品可被合法販售之印象。

4. 推銷與特定製造商相仿之產品，故意誤導消費者以為其產品是由相同之製造商所製造。

5. 誑稱產品可以治療疾病、官能障礙或畸形者。

6. 如果消費者除了相應於商業行為所不可避免之費用外，有另外之支出、募捐或付運送費用等項目時，描述產品為「免費」、「無償」、「不收費」或其他相似之描述者。

7. 給消費者若未完成締約即無法離開業者營業場所之感覺。

8. 拜訪消費者住處而無視消費者請求其離去或請求其不再返回之意思。
9. 除法律另有規定外，以電話、傳真、電子郵件或其他遠距媒體，對消費者為持續性地傳銷。
10. 明確告知消費者如果其不購買產品或服務，交易人之工作或生計將陷入困境。
11. 製造消費者已經贏得、將會贏得或將由一定之特殊行為贏得獎項或其他相等利益之錯誤印象，而事實上並無獎項或其他相等之利益或須由消費者付出代價。

四、消費契約之規範
      英國學者C Willett指出近年來歐盟對服務提供之消費者保護範疇，益增關切，例如：水、電、瓦斯、電信、郵政及廢棄物清理等，歐盟執委會原本希望在「人權憲章（Charter of Fundamental Rights）」之第16條及第36條作一般性規範，惟不太可能在短期內定案。上開規範特別注重資訊透明化、消費者選擇權、價格合理化及禁止差別待遇等原則，儘管尚未訂入人權憲章，但仍可由一般契約法予以實踐，歐盟「消費者契約不公平條款指令（Unfair Terms in Consumer Contracts Directive）」及「不公平商業活動指令（Unfair Commercial Practice Directive）」即為適例
。
　　歐盟「消費者契約不公平條款指令（Unfair Terms in Consumer Contracts Directive）」第3條第1、2項規範「1、未經個別商議之契約條款，倘若違反誠信原則，造成當事人間契約權利義務之重大不平衡而不利於消費者時，應被視為不公平。2、在條款預先草擬完成，並且消費者因此而無從變更條款實質內容之情況下，特別是預先規格化之定型化契約，該條款一律被視為未經個別商議」、第5條規範「在契約條款全部或部分以書面向消費者提出之情況下，這些條款應該一律以明白易解之用語草擬。如有疑義時，應優先作最有利於消費者之解釋。」、第6條第1項規範「各會員國應規定消費者契約中之不公平條款在其國內法之規定下，對消費者不生拘束力，以及如無該不公平條款，契約仍能成立之情況下，當事人雙方就其他條款仍受拘束」，該指令並以附件例示不公平條款類型如下：

(1) 免除或限制商品出賣人或服務提供人對於因其行為或疏失，造成消費者死亡或人身傷害應負之法定責任。
(2) 不當地排除或限制消費者在商品出賣人或服務提供人就任何契約義務，有完全或部分不履行或不當履行之際，對於消費者或第三人之法定權利，包括消費者以其對於商品出賣人或服務提供人所得主張之權利與所負債務相抵銷之選擇權。
(3) 訂定協議約束消費者在商品出賣人或服務提供人之服務提供上，受限於一定條件之成就，而條件之成就完全繫於商品出賣人或服務提供人本身之意思。
(4) 允許商品出賣人或服務提供人於消費者決定拒絕簽訂或履行契約時，得保留消費者已付之金額，而同時未規定在商品出賣人或服務提供人解除契約時，消費者對其享有相同數額之金錢賠償。
(5) 要求未能履行義務之消費者支付顯不相當之鉅額賠償金。
(6) 商品出賣人或服務提供人得任意解除或終止契約，而消費者未享有相同之權利，或者允許商品出賣人或服務提供人在其解除或終止契約時，得保留就尚未提出之給付預先收受之金額。
(7) 商品出賣人或服務提供人得不經必要之通知逕行終止不定期契約，但基於重大事由終止契約之情形，不在此限。
(8) 在欠缺合理事由而將消費者表明無續約意願之預訂截止期限予以提前之情況下，當消費者未另作其他指示時，自動延展契約之存續期間。
(9) 使消費者對於契約成立以前並無真正機會知悉之條款，在不得撤銷之限制下受到拘束。
(10) 使商品出賣人或服務提供人在縱無契約明定之正當理由時，亦有權片面變更契約條款。
(11) 使商品出賣人或服務提供人在縱無正當理由時，亦有權片面變更商品或服務之屬性。
(12) 規定商品之價額應依交付時為準，或者允許商品出賣人或服務提供人提高對價，而如果最後對價遠高於契約成立時約定之對價，並未給予消費者解除契約之相對權利。
(13) 商品出賣人或服務提供人有權決定所提供之商品或服務是否符合契約，或者有解釋一切契約條款之專屬權。
(14) 限制商品出賣人或服務提供人對其代理人所作承諾之遵守義務，或者規定其代理人之承諾應符合特定形式。
(15) 強制消費者在商品出賣人或服務提供人尚未履行義務時，亦須履行其義務。
(16) 使商品出賣人或服務提供人藉由移轉契約上權義之機會，而不經消費者同意，得以減輕對於消費者之保證責任。
(17) 排除或限制消費者提起訴訟或其他法律救濟之權利，尤其是要求消費者將糾紛之處理一律限於交付法無明文之仲裁，不當地限制消費者得主張之證據，或者由消費者負起根據準據法應由契約他造承擔之舉證責任。
     我們不難看出，上開指令對於資訊透明化、消費者選擇權、價格合理化及平等待遇等原理原則，有重要之促進及貢獻，然而學者C Willett認為，上開指令雖然臚列了不公平條款之態樣，惟其適用之前提以契約存在為前提，而屬於水、電、瓦斯等公用事業之供應人是否視為與消費者間訂有契約，在各會員國間仍不太一致，且上開指令對於業者援引各會員國之強制性法令規定作為契約條款內容者，並不適用。為了建構更有效及一致之消費者保護機制，故建議對於上開服務性契約應有更細緻化及特別性之規範，尤其應特別考量弱勢消費族群之保護問題。

伍、結論－感想與建議
　　本次會議舉辦地位於南非，故有許多南非消費者保護法制之介紹，南非消費者保護機制之運作，主要依據為中央及各省所制定之「消費者事務（不公平商業行為）法（Consumer Affairs” Unfair Business Practices”Act,No71 of 1988）」，該法之立法目的在於貫徹消費者有免於被剝削之權利，特別針對不公平商業行為設定調查和管制等措施，並賦予設立消費者保護機關及消費者事務專庭之法源，消費者保護機關具有調查權，消費者事務專庭具有確認消費者保護機關調解案件、核發不公平商業行為之禁止命令及宣告商業行為不法等權能；相較於我國法制，我國亦有中央之消費者保護法（以下簡稱消保法）及地方之消費者保護自治條例，消保法第33條以下設有行政調查相關規定，同法第48條第1項規定「高等法院以下各級法院及其分院得設立消費專庭或指定專人審理消費訴訟事件」，惟司法院迄今尚未設立消費專庭，部分人士認為消費糾紛為民事糾紛之一環，其本質並未脫離民事訴訟範疇，似乎没有必要於普通法院民事庭外再成立專庭之必要，然參考國外立法例，設立消費專庭之目的在於集中處理消費事務，彰顯迅速有效地解決消費糾紛之功能，在我國，若要成立專門處理消費者事務之法院，或許可參考96 年 3 月 28 日公布之「智慧財產法院組織法」，以個別法律獨立規範掌理系爭案件之民事訴訟、刑事訴訟及行政訴訟審判事務之立法方式為之，然能否成立，仍要視整體國家司法制度之調整方向及資源分配情形而定。

   　其次，有關金融消費議題，根據2007年6月國際清算銀行（Bank for International Settlements ）之報告指出，近年來不少亞洲新興國家，陸續陷入信用卡債務風暴，從2002年之香港、2003年之南韓到去年之台灣。卡債風暴反映出銀行為了爭奪消費金融市場，忽略了信用管理和風險控管，以致於擴大成嚴重之社會和政治問題。國內為了解決卡債問題，使卡債族有重生之機會，司法院和行政院研擬之「消費者債務清理條例」草案，在朝野取得共識後，已於2007年6月8日在立法院完成三讀，未來債務人無擔保或無優先權之債務總額在新台幣1200萬元內，得向法院聲請更生或清算程序。據報載，目前國內各大銀行為因應「消費者債務清理條例」之施行，均已全面加強授信風險控管，未來消費者欲向銀行借貸免擔保之小額信用貸款，其條件將更為緊縮，無擔保授信之門檻亦將大幅提高。針對金融機構被控違反放款徵信義務導致消費者過度負債，而對低收入者緊縮銀根之作法，澳洲學者Therese Wilson指出，金融機構以不公平、不合理之條件放款給低收入者，才是導致其過度負債之主因，美國學者Kathleen C. Engel 及 Patricia A. McCoy 亦認為，金融機構濫用優勢建構陷阱危害借款人之掠奪性貸款（predatory lending），即核貸給不能按月支付之擔保借款人，使其擔保品處於隨時可能被執行之危險；向弱勢之借款人索取超額之費用及過高之利率；詐欺或誘騙行徑，或雖不致構成詐欺，但未提供充分交易資訊給借款人或提供複雜難解之貸款訊息等等，諸如此類之掠奪性作法，才是導致借款人因不能預期其償還義務而過度負債之主因，渠等建議政府應立法規範，金融機構於核貸前必須要計算借款人之償債能力，並禁止金融機構核給不適當償還條件之貸款予特殊借款人，相關見解頗具參考價值。
　　有關不公平商業行為之規範，歐盟於2005年5月11日頒布 「不公平商業活動指令（Unfair Commercial Practice Directive）」，該指令主要在於禁止兩種最常見之不公平商業活動類型－誤導性商業行為及侵略性商業行為，商業行為若包含了錯誤資訊或省略了重要資訊，而導致消費者作成其本不欲作成之交易決定，此項商業行為將被界定為具有誤導性，其次，商業行為若係藉由騒擾、強迫等不適當之手段，影響消費者商品之自由選擇權或導致消費者作成其本不欲作成之交易決定，此項商業行為將被界定為具有侵略性，上開指令直接保護消費者經濟利益免受不公平商業活動之影響，然亦間接地保護合法之企業經營者免受不依該指令規範之競爭對手之侵害，藉以協調公平競爭。我國對不公平商業行為之主要規範為「公平交易法」，該法之立法目的在於維護交易秩序與消費者利益，確保公平競爭，該法第24條對事業之顯失公平行為設有禁止規定，惟關於「維護消費者權益」方面，其適用上仍應先檢視系爭事業是否係以其相對優勢地位，利用「欺罔」或「顯失公平」之銷售手段，使消費者權益遭受損害，而合致「足以影響交易秩序」之要件
，即本條對於消費者權益之介入，係以合致「足以影響交易秩序」之要件且具有公共利益性質之行為為限，例如廠商之於消費者具相對市場優勢地位，或屬該行業之普遍現象，致消費者高度依賴或無選擇餘地而權益受損之情形，倘個案情形未符合「足以影響交易秩序」之要件，則消費者僅能依民法、消保法或其他法律請求救濟。現行民法就資訊揭露部分，主要規範在第245條之1，當事人就訂約有重要關係之事項，對於他方之詢問，惡意隱匿或為不實說明或有其他顯然違反誠實信用方法者，應負締約過失責任，此外，消保法第4條賦予業者應充分揭露消費資訊之義務，然因其過於抽象及欠缺法律效果為美中不足之處，其精神及原則仍有待各主管機關依消保法第3條規定，具體落實於各主管法規中。
  有關定型化契約之管制，我國現制，除了於消保法及其他專業法律賦予規範外，並兼採行政規制方式，依照消保法第17條規定，主管機關得派員查核企業經營者所使用之定型化契約，並得選擇特定行業，公告規定其定型化契約應記載或不得記載之事項，俾定型化契約至少具有最低公平標準，除了上述方式外，主管機關以行政指導之方式，公告各種定型化契約範本，亦具有教育與示範作用。歐盟「消費者契約不公平條款指令（Unfair Terms in Consumer Contracts Directive）」明確列示不公平定型化契約條款之態樣，其優點為可事先避免企業經營者以資訊上、專業上之優勢，訂立不公平之契約條款，亦可提高消費者對於不當條款之預見可能性，相關規範可供本會未來於審查定型化契約範本及其應記及不得記載事項草案時之參考。
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