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　　由於科技之進步，引領世界各國進入地球村之時代，而商業交易行為因應此一潮流，更加速電子商務發展之迫切性與重要性，惟電子商務雖帶給消費者便利的購物環境，但另一方面，對於消費者保護工作而言，則是另一更大挑戰的來臨，例如個人資料的保護措施、虛擬商店的網路詐騙、交易行為的規範準則等。
　　另一方面，國內的消費者保護制度已邁入第二個十年，對於現行之消費者保護機制，尚未臻成熟之處，例如新興商品交易衍生之消費爭議主管機關、消費爭議申訴程序等，實應觀摩國外之制度加以改善，以利國內消保制度更臻完備。
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1、 前言
一、近年來我國不斷朝向「已開發國家」之標準邁進，在促進「全體經濟繁榮」之同時，市場之交易型態也從傳統以物易物轉變為電子商務之跨國交易。為因應電子科技帶來技術密集、快速變遷及不易掌握廠商姓名、地址等特性，我國亦於2002年1月3日公布實施「電子商務消費者保護綱領」，期能使消費者能享有更為安全、優質的網路消費環境，並使電子商務事業更能健全發展。
二、依據OECD公佈的電子商務統計資料顯示，全球OECD會員國B2C交易總金額前五名的國家分別為：美國、日本、德國、英國及韓國，在電子產業的發展部分，英國業於2002年成為世界上最佳之電子交易場所。在電子商務產業不斷發展之同時，英國亦為保障消費者在此類交易型態上之權益，訂定了許多配套措施，如以歐盟個人資料保護指令內容為標準所完成配合立法者，僅有英國、希臘、義大利、葡萄牙及瑞典等五個國家 ，以英國為例，其於1998年7月16日通過了Data Protection Act 1998。
三、由於我國正積極規劃加入與電子商務消費者保護有關之國際組織，以建立與先進國家合作機會，爰至電子商務消費者保護甚為完善之國家進行經驗交換、資料蒐集，以供我國消費者保護各項業務推動之參考。
四、本次訪察行程由本會督導組蕭科長素雲及消保官組莊消保官惠媛連袂前往，主要訪問機關（構）為公平交易局（Office of fair Trading簡稱OFT）、國家消費者委員會（National Consumer Council簡稱NCC）、爭議調查官（Ombudsman），並於第一天先行與貿易暨工業部（Department of Trade and Industry簡稱DTI）負責OECD業務之官員餐敘。
貳、英國消保制度架構概述
一、英國無類似本會之行政部門之消保機關，而係分由六大中央政府機關負責消保業務，並分別提供經費供相關獨立機構進行研究調查，以作為其政策研擬之參考。如貿易暨工業部（以下簡稱貿工部）提供公平交易局（以下簡稱公平局）經費、衛生部提供食品標準局、運輸部提供鐵路局、文化傳媒部提供Ofcom 經費等。

二、在英國獨立機構獲得相關政府部門補助進行研究計畫，提供建議供政府部門參考，惟政策決定權在政府部門;消費爭議案件多需經法院判決，方能要求業者退貨或退款。故英國之消保業務分由司法、行政及獨立機構三個體係獨立運作且互不干涉。
參、貿易暨工業部（Department of Trade and Industry簡稱貿工部或DTI）、
貿工部主要職掌為負責英國商業、勞工、消保、科技及能源等業務；大部分商品之消保政策及法規之研訂，並落實歐盟相關規範。法案研訂過程會邀集相關單位（如OFT、執法單位、法規單位及民間機構等）開會研議，擬訂法案送國會審查。主要著眼處理產業之公司經營階層問題。內設公司調查小組，為常設單位，由12位員工組成，可依法下令解散公司或拒絶某人擔任公司之董事長及執行長。 

肆、公平交易局（Office of fair Trading簡稱公平局或OFT）
一、組織職掌
公平交易局為一非屬政府機關之獨立機構，該機構接受貿工部經費補助，進行有關全國性消費者保護業務之市場調查、研究及分析，並將研究報告提送貿工部作為相關政策及法案研訂之參考，其消保業務涵蓋90%之商業交易行為。

二、專案研究計畫
(一)議題來源:
    其專案研究計畫主要之議題源自於受理之申訴案件及消保團體所提之「超級申訴案件」 (例如私人牙醫診所、老人安養、直銷案件等)。

(二)作業時程:

    通常公平局需調查3-12個月，調查完成後彙整相關資料並研究分析，向貿工部提出建議報告，貿工部據以邀請主政機關、法制單位、民間團體等開會研議、協調，並於90天內作出回應。

(三)建議措施:

　　公平局所作之專案研究計畫報告，通常對主管機關朝下列方向建議：

    1.請政府主管機關加強落實現行相關法規

    2.建請政府相關機關處理產業競爭問題

    3.促請政府增修法令

三、2006年專案研究計畫
公平局2006年之專案研究計畫，主要針對4大主題，即拍賣、電子商務、旅遊及音樂等，其中主要探究6大議題如下:

（一）消費者對交易安全之感受

（二）業者對規範之熟悉度

（三）法律規範是否合情合理、是否符合未來需求

（四）法律之執行是否有效

（五）產業之自我規範

（六）其他市場議題

伍、國家消費者委員會（簡稱 NCC ） 

一、組織職掌
擁有獨立運作之董事會，主席下設執行長、副執行長及政策擬訂、媒體溝通等不同小組;成立30多年，在倫敦擁有35名員工，英國其他地區有25名。該會為接受政府經費補助進行議題研究之民間團體，相關研究報告並提供政府作為政策之研擬參考。

二、財務情形
該會無會員制度，故未接受個人捐助，依法亦不能接受業者之捐款，故主要財源來自政府機關之補助或接受各政府部門委託之調查計畫經費（如內政部委託之政府為民服務調查案、衛生署委託之醫療品質調查及蘇格蘭地區委託之健康飲食調查等）。
三、研究計畫

該會之研究計畫議題來源主要來自其辦理之消費者問卷調查、其他組織機構之研究結果或內部員工之建議與創意。目前進行之研究計畫作業時程為期3年，每年4月擬訂計畫；主要針對4大議題:政府為民服務、照顧弱勢族群、綠色消費、大眾關心之議題(隨時依據政治及社會輿情增修調整議題研究方向)等。研究計畫之調查結果採行之措施為如下：
（一）通知媒體發布新聞
（二）與業者溝通促請其改善
（三）將研究報告提送國會，遊說增修法令

陸、地方爭議調查官 （Local Government Ombudsmen ）
ㄧ、制度緣起
爭議調查官制度起源於1967年英國國會立法通過成立國會爭議調查官後，於1974年成立地方爭議調查官，並於隔年1975開始運作。目前國會爭議調查官與地方爭議調查官採取共同合作方式，惟各自有其獨立權限，無隸屬關係，僅限於業務推展時之合作關係，如對於同一事件有不同見解，沒有任何人有較高之權力。
二、資格、任命、任期、免職

（一）資格:

無特別資格限制，接受各方推薦人選，惟為確保獨立性與公正性，不受任何政治力影響，實際上多半由曾任大企業高層主管，熟悉政府運作之人士出任爭議調查官。

（二）任命與免職:

爭議調查官由英國女王任命，且為確保爭議調查官能獨立公正辦案，僅女王能免除其職位。
（三）任期:

無任職年限，惟65歲屆齡退休；目前正研議修改退休年限法令，未來退休年齡將有所變動。

三、職掌
受理民眾之請願、陳情、申訴案件，經由相關作業程序調查後，向地方政府提出建議，或提供資料供司法部門作判決，惟爭議調查官所提之建議無法律拘束效力，主要係避免讓爭議調查官介入司法範疇。爭議調查官是公正、獨立、客觀之協調單位。此外，爭議調查官處理案件過程所發現之問題與可供參考之處，亦彙編成冊出版，供作交易行為標準指南之官方文件。
四、英格蘭爭議調查官組織
本次受訪之英格蘭爭議調查官，設立之初僅有1位爭議調查官，目前增至3位。其權限與管轄各自獨立且自治。每位爭議調查官約有40-50位調查員。毎年每位爭議調查官處理約6,000件申訴案，總計約1萬9千件。自1995年開始，並非每案皆由爭議調查官親自處理，而是由其所屬之調查員辦理。
五、權限
爭議調查官可自行決定案件是否調查、應如何調查以及調查深入程度。然而，並非每件申訴案均需進行調查，調查與否,係取決於該案之嚴重程度，倘決定不啟動調查程序，需提出書面說明。
六、辦案期限
法律沒有規定辦案期限，惟其內規規定13週完成55%進度，26週完成80%，52週完成95.5%。
七、成效
爭議調查官所為之建議，尚無地方政府提出異議或拒絕執行。偶有民眾不服其決定，該民眾可於3個月內向法院提出訴訟，倘民眾因而勝訴，法官會判決爭議調查官重新起動調查程序。以1年約有1萬9千件申訴案為例，每年只有7件民眾不滿意爭議調查官之決定而向法院提出訴訟，惟過去10年內，並無爭議調查官敗訴之案件。
八、調查程序

    爭議調查官對於案件之調查程序如下:
（一）調查員直接與申訴人面談，了解申訴人之訴求，並明確告知申訴人所具有之權限範圍。
（二）調查過程以書面為主，收到申訴案後，請地方政府於28天內對於具體個案提出說明。法律規定爭議調查官有權調查任何人及任何機構，且被調查者不得拒絕。倘遭受拒絕時，爭議調查官可向高等法院要求受調查者接受調查。
（三）將雙方資料給予對方，請其表示意見。
（四）最後決定前，均讓雙方知道調查初步意見，並請雙方提出意見。
（五）做成書面決定並通知兩造。惟涉及大眾利益時，會要求地方政府公布，地方政府不得拒絕公布。
九、調查目的
非處罰地方政府，而是給予受害民眾回復其權利之機會。以2005至2006年為例，主要申訴案件種類為:

（一）公屋制度:24%。 

（二）土地使用計畫:24%。
（三）高速公路:10%。
（四）青少年教育，或有特殊需要的成年教育:9%。
十、對於爭議調查官之決定，政府所採行之補救措施如下：
（一）金錢之補償。
（二）特殊需求時，重新評估滿足其需求，如殘障兒童之特殊教育，
（三）無法回復權利時，改由金錢補償，此時金額通常相當龐大。
柒、申訴作業流程
貿工部設有「消費者熱線」（consumer line），消費者如係針對產業議題，可撥打「消費者熱線」向貿工部反映，此外，亦可向公平局反映，公平局將評估是否進行研究計畫。如係個人消費爭議案件，則可向各地方政府之交易標準單位（Trading Standard Center）申訴，消費者如向「消費者熱線」申訴，其將主要評估、研究產業面向議題，倘消費者有進一步需求，其顧問將提供諮詢或轉介地方政府處理；在英國，消費者向相關機關（構）提出諮詢或申訴案件，該機關（構）均係免費服務。

捌、實務經驗交流

本次訪察英國，因深感國內之消費者保護工作迄今才十餘年，相關消保制度及消費爭議議題之處理方式，仍未臻成熟，所謂他山之石，可以攻錯，故訪察過程，花費大多時間就教各受訪機關（構），有關實務面之經驗交流，茲彙整如下：
一、消費者保護制度
（一）英國消保制度及相關業務分工為何?
貿工部答：

1.貿工部負責法案研擬、國際談判及落實歐盟相關規範(例如打擊跨國詐欺犯罪 )。

2.公平局負責產業面之消費者保護及公平交易秩序之調查、研究與建議(例如網路詐騙、樂透等影響大眾案件)，並提供貿工部參考;公平局無權處罰業者，需透過法院訴訟才能對業者罰款。 
3.地方政府之交易標準單位受理個案申訴，會與業者及消費者溝通，如業者不採納，交易標準單位會建議消費者提起訴訟，必要時將列席聽證會擔任專家證人，要求法院判決業者退貨或退款。

（二）英國有無類似本會之消保機關?

貿工部答：

英國無類似消保會之機關，英國之中央部會有6個機關負責消費者保護業務，貿工部類似台灣之經濟部，負責一般商品交易業務;此外，財政部負責金融保險業務等，6個機關並各自提供經費供業務相關之獨立機構，針對通案性質案件，進行調查、研究及政策建議。申訴個案則由交易標準單位負責，其雖屬地方政府機關，但地方政府不介入個案，因在英國消費糾紛案件，司法、行政及獨立機關互不干預。    

（三）在台灣，經濟部如未善盡消保職責，消保會將督導其改善，貿工部如未克盡職守，有何機關督導改善?如發生新興消費爭議，非屬6大機關之職責，由何機關指定主管單位負責處理？

貿工部答：

貿工部之施政作為需經國會議員監督，故貿工部如未善盡職守，部長將面臨國會強大之壓力。另外，如發生新興產業衍生之消費議題，公平局將擔任超級執法員，除自行調查研究外，亦可指定其他獨立機關進行調查（如Ofcm等）。

（四）網路交易爭議之處理情形？
貿工部答：

1.貨品未送到或不符期望，由管轄權（業者所在地）之交易標準單位處理。

2.廣告有誤導之嫌，可向「消費者熱線」以電話或Email反映，該單位將依產品性質及廣告來源轉請相關機關處理;如電話行銷廣告不實為ICTIS機構、電視廣告不實為Ofcm機構、醫療（健康食品）廣告不實為MHRA機構。

3.交易標準單位針對廣告不實之申訴個案，會建議業者退錢或換貨，但只有主管機關才能要求業者撤下不實廣告，交易標準單位無權要求撤換廣告。不同媒體有不同主管機關，各有不同法源依據（或權限）。

（五）如何界定提起訴訟之案件及分工?
貿工部答：

大型案件由公平局向高等法院提起訴訟，惟法無明訂大小案件之區分，原則以金額龐大、影響人數眾多及影響產業行為準則之大型公司為標準。

（六）英國是否有商品瑕疵之規範或標準？商品瑕疵之召回作業為何？ 

公平局答:

依法供應商要負責回收商品（而非製造商），大件貨品由供應商負責，如係小件貨品，則由消費者寄回，郵資由供應商負擔。
（七）英國有無車輛召回機制? 
國家消費者委員會答:

車輛之主管機關為貿工部，但個案申訴管道為地方政府之交易標準單位；產業公會亦提供申訴管道，國家消費者委員會扮演之角色為提供各產業公會更多資訊，並促請其提供消費者更佳之服務。
二、電子商務交易

（一）台灣近年來因休閒旅遊風氣盛行，衍生網站刊登「虛擬民宿」詐騙消費者之糾紛，英國對網路平台業者之管理?網路交易之規範為何?
公平局答:
英國網路業者刻與政府就部分產業，合作取締違法內容網站，例如兒童色情網站等，因網頁內容違法，有事實足可認定，故容易判別;惟如係所謂之「虛擬」之業者，網路平台業者對其判定確有困難。
英國除消保法外，尚有歐盟針對不同產業之規範，而各規範均包含網路交易，如旅行業者在歐洲之套裝行程或網路機票等，有其相關規範，但如發生在歐盟以外地區，則無法規範其網路交易事項。

（二）網路交易標錯價之處理情形?

公平局答:
網路交易標錯價之消費爭議案件，涉及買賣當初之買賣合約及交易方式之規範，如亞馬遜書店視買方付款，交易即成立，賣方即應依交易價款售貨；Ebay網站則以交易確認後，賣方寄出貨品才起算，故如賣方標錯價格，可於寄出貨品前反悔不賣。歐洲刻正討論是否進一步規範網路交易，各國論辯中，英國持尊重市場機制之立場。   

（三）英國有無發生以網路電信科技為工具之詐騙案件？ 
公平局答:

英國網路詐欺並不嚴重，較常發生之案件為網路樂透及刮刮卡之詐騙手法。
三、消保團體

（一）消保團體如向公平局提出建議案，公平局之作業程序為何?所提之主要議題為何？
公平局答:

依法消保團體（NCC、Which）需收集證據資料送公平局，公平局接獲申請案件後，90天內需決定是否進一步調查研究，如不進行調查，公平局亦需回應，告知消保團體，未進行調查研究之原因。消保團體申請研究之議題為安養中心、私人牙科診治及訪問買賣（上門推銷）等。
（二）本會之委員會議，列有二席消保團體之委員，英國消保團體如何與政府溝通及合作？表達意見之管道為何？
國家消費者委員會答:
英國政府無類似消保會之機關，故消保團體無列席政府部門之溝通管道。在英國，消費者組織表達意見之管道多採向國會議員、媒體及遊說政府或個別企業之方式，提供政策之建議。

（三）貴會調查結果發布前，是否預先告知業者?是否發生業者質疑或反彈之情形?

國家消費者委員會答:

調查結果發布前1天均會通知業者，讓其因應準備，業者偶有微詞，如提出研究過時、研究報告不完整之藉口，惟未有要求撤回該調查報告者，大部分業者均會配合研究結果予以改善。 
（四）調查結果發布，是否造成政府單位執行不力之負面形象？

國家消費者委員會答:

調查結果發布前亦會告知相關單位，因不希望提供「意外」之政策建議;國家消費者委員會之研究報告，主要著重於法規及制度面是否合理，而非側重於個別業者有無違法。 

（五）國家消費者委員會有無從事市售商品之檢測服務？ 

國家消費者委員會答:

國家消費者委員會未作檢測服務，惟另一消費者組織「which」及各地方政府之交易標準單位（trading standard center）有提供檢測服務。

（六）國家消費者委員會是否為消費者提起個案訴訟? 

國家消費者委員會答:

國家消費者委員會依規定不能處理個別申訴案件，故亦不會提起訴訟，僅就申訴案件瞭解是否涉及整個產業的通案性議題（例如整個產業交易方式等議題）。  

玖、結語

一、英國之消保制度與國內不盡相同，司法、行政及民     間機構各自獨立。該國較著重於整體消費環境、產業行為之研究，俾利研擬政策及研訂法規，期能促進交易市場秩序更臻周全，進而保護消費者權益；對於消費者之個案申訴之處理或調解，則較不介入。

二、英國之消保團體亦多從事市場之調查與研究，而非以受理申訴為主軸。其調查結果發布前，均預先告知相關政府機關及業者，以建設性之訴求，促請政府主管單位落實執法、相關業者遵守規定，建立良性之互動關係，進而共創良好之消費環境，以維護消費者權益。

三、英國業者自律性較國內業者強，消費者亦較理性，消費爭議也較無須政府強力介入，故英國尚未設置消費者保護官，協助消費爭議調解。

行政院消保會訪察英國消費者保護制度
與電子商務運作行程表

時間: 95年9月28日-95年10月6日
	日期
	  受訪單位名稱
	受訪代表
	內容

	10/2 (一)
	駐英國代表處經濟組

貿易暨工業部
	陳組長榮驤
吳秘書若蘭
Mr.Duncan Lawson；Mr.Guy Horsington
	與駐外代表及貿易暨工業部負責OECD業務之官員進行餐敘，初步交換英國消費者保護制度。

	10/3

(二)
	公平交易局
	Sadru Pirbhai/Policy Advisor；Charles Hamilton / Market Studies Analyst ；Adrian Leigh/Team Leader Internet Shopping Market Study；Lisa Hughes/Policy Advisor
	訪察英國消保制度及電子商務機制之運作

	10/4

（三）
	國家消費者委員會
	PhILIP-Deputy Chief Executive

	訪察英國消費者保護團體之運作機制

	10/4

（三）
	爭議調查官
	Mr.Richard Shaw 

	訪察英國爭議調查官之運作機制

	10/5

(四)
	Which及Trading Standard Center
	
	蒐集資料

	10/6

(五)
	貿易暨工業部
	Mr.Guy Horsington
	訪察英國政府機關消費者保護制度


附件、訪察行程相關照片
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一、貿易暨工業部
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二、公平交易局

三、國家消費者委員會
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四、爭議調查官
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