小標：「九十二年一月至六月直轄市、縣市政府受理消費申訴、調解案件統計」報告

一、依消費者保護法第四十三條規定，消費者與企業經營者因商品或服務發生消費爭議時，消費者得向企業經營者、消費者保護團體或消費爭議發生地之直轄市、縣(市)政府消費者服務中心或其分中心申訴(此稱為「第一次申訴」)，如未獲妥適處理時，得向該管直轄市、縣(市)政府之消費者保護官提出申訴（此稱為「第二次申訴」），或依同法第四十四條規定，向該管直轄市、縣(市)政府消費爭議調解委員會申請「調解」；另尚可依法向法院提起消費訴訟。

二、本期各直轄市、縣(市)政府受理消費申訴、調解案件資料統計情形：

(一)總受理件數統計(如表一)：

	類(期)別及件數
	本期(92上)件數(％)
	上期(91下)件數(％)
	增加數(％)

	地方政府消費者服務中心受理第一次申訴案件數
	3,479(54％)
	3,131(50％)
	348(11％)

	消保官受理第二次申訴案件數
	2,384(37％) 
	2,459(39％)
	-75(-3％)

	調解案件數
	576(9％)
	666(11％)
	-90(-14％)

	總     計
	6,439
	6,256
	183(3％)


(二)各直轄市、縣(市)政府受理案件數統計(如表一)：

	類別/排名/件數
	第一名
	第二名
	第三名
	第四名
	第五名

	受理件數最多
	台北市政府(1301)
	台北縣政府(1041)
	桃園縣政府(746)
	台中縣政府(612)
	高雄市政府(390)

	件數增加最多
	台北縣政府(349)
	台北市政府(182)
	桃園縣政府(169)
	高雄縣政府(72)
	苗栗縣政府(28)

	件數增加率最高
	澎湖縣政府(325%)
	金門縣政府(113%)
	連江縣政府(100%)
	苗栗縣政府(93%)
	台北縣政府(50%)

	受理件數最少
	連江縣政府(2)
	澎湖縣政府(17)
	雲林縣政府(23)
	金門縣政府(32)
	嘉義縣政府(38)

	案件數減少最多
	花蓮縣政府(-160)
	台東縣政府(-115)
	台中縣政府(-103)
	台中市政府(-87)
	宜蘭縣政府(-49)

	件數減少率最高
	宜蘭縣政府(-49%)
	嘉義縣政府(-44%)
	彰化縣政府(-44%)
	花蓮縣政府(-39%)
	台東縣政府(-29%)


(三)受理申訴及調解案件類型統計(如表二)：

	類(期)別及件數
	第一名
	第二名
	第三名
	第四名
	第五名

	地方政府消費者服務中心受理第一次申訴
	「運輸通信類」503件(佔14%)
	「購屋類」321件(佔9%)
	「金融保險類」291件(佔8%) 
	「育樂類」273件(佔8%)
	「水電能源類」242件(佔7%)

	消保官受理第二次申訴
	「金融保險類」333件(佔14%)
	「運輸通信類」292件(佔12%)
	「購屋類」269件(佔11%)
	「車輛類」242件(佔10%)
	「育樂類」170件(佔7%)

	調解案件
	「金融保險類」98件(佔17%)
	「車輛類」78件(佔14%)
	「購屋類」74件(佔13%)
	「育樂類」37件(佔6%)
	「運輸通訊類」34件(佔6%)


(四)依案件類別之結案情形統計(如表二)：

	類(期)別及件數
	未　　　　　　　結　　　　　　　數

	
	第一名
	第二名
	第三名

	地方政府消費者服務中心受理第一次申訴
	「運輸通訊類」52件
	「金融保險類」29件
	「購屋類」25件

	消保官受理第二次申訴
	「金融保險類」30件
	「購屋類」23件

「車輛類」23件
	「運輸通訊類」19件

	調解案件
	「金融保險類」13件
	「購屋類」10件
	「運輸通訊類」5件


三、統計分析

(一)就整體而言，與上(九十一年下半年)一期比較，本期地方政府消費者服務中心受理第一次申訴案件數略增、消保官受理第二次申訴案件及調解案件數則略減，總計共受理六、四三九件，較上期增加一八五件，增加率為百分之三。
(二)各縣市政府受理申訴案件情形

１、各縣市政府受理申訴案件數的多寡，會受該縣市都市發展程度、產業狀況及幅員大小的影響。依統計結果，原則上受理案件數多者，其案件的增加數及增加率亦較高；而受理案件數較少者，通常其以往受理的案件數即不多。

２、「受理件數最多」之前五名中，台北市及台北縣政府於半年內受理之申訴案件已達一千多件，而該兩縣市政府亦為「件數增加最多」之前兩名。另挑園縣、高雄縣及苗栗縣政府受理案件數有顯著增加，其中苗栗縣政府亦列「件數增加率最高」之第四名。以往，苗栗縣政府考核成績均不太理想，從本次統計情形來看，該縣市政府消保業務有進步的現象。

３、「案件減少率最高」前三名之宜蘭縣政府、嘉義縣政府及彰化縣政府，其受理案件數亦不高，該縣市政府可以再進一步瞭解原因，以做為未來業務調整之參考。

(三)就申訴及調解案件類別而言：

１、與上期相同，不論是第一次或第二次申訴或調解案件，前五名主要為「金融保險類」、「運輸通信類」、「購屋類」、「車輛類」、「育樂類」，祇是其名次略有不同。

２、「金融保險類」案件數於消保官受理第二次申訴及調解案件中均高居第一位，顯見此類消費案件不僅多，且不易處理。

３、調解案件類別之前三名為「金融保險類」、「車輛類」及「購屋類」，與前一期相同，但名次順序有別，顯示這三類案件較難以獲得妥適解決，可能是此類案件均較為複雜或牽渉的金額較高或涉及的法令較多而不易處理之故。

(四)就案件結案情形而言，未結案件數較多者，主要集中在「運輸通訊類」、「金融保險類」、「購屋類」及「車輛類」四類。雖然未結案的可能因素很多，但此四類案件同時也是申訴類別最多的前幾名，顯見這幾類案件不僅多，且不易解決。

四、未來工作建議

(一)請各地方政府繼續建構及強化消費爭議處理之機制、充實消費者保護行政之人力與經費、加強消費者教育宣導工作及增進消費者保護行政相關同仁之專業智能，以有效協助消費者處理消費糾紛、落實推動消費者保護工作。

(二)請各地方政府釐清所受理申訴及調解案件數增減之原由，以做為未來業務調整之參考。

(三)請各中央主管機關針對申訴案件發生類型較多者，特別是「運輸通訊類」、「金融保險類」、「購屋類」及「車輛類」之主管機關，蒐集相關資訊，瞭解其發生原因，檢討改進現有制度，俾減少該等型消費案件之發生，保障消費者權益。
