
第二章  文獻回顧 

第一節  研究有關議題 

國內對於不動產交易紛爭有關議題之研究，大致上可分為消費者

行為、法律制度、經濟分析等三個面向，本章擬就上述三個面向國內

相關研究之文獻進行回顧與整理，以了解本研究主題之相關研究發

展，並與本研究之差異稍做分析。 

第一項  消費者行為面向 

不動產交易過程中，時常因為不動產經紀業的經營理念或經紀人

員的素質良莠不齊，而發生欺罔或隱藏重要資訊的行為，加上業者對

於不動產說明書之記載內容不完整或經紀人員於說明過程未盡詳

細，以及交易當事人與經紀人員認知上的差距，導致紛爭不斷產生。

國內部分研究文獻從消費者行為觀點
22
，探討消費者面臨紛爭時，所

採取的抱怨行為及影響其行為之因素，並以實證分析我國消費者所採

取的抱怨行為模式。  

一、消費者抱怨行為—紛爭發生後的行動模式 

所謂「抱怨行為」（Consumer Complaint Behavior，CCB），係指

消費者對於不滿意的購買經驗所可能採取的反應
23
，即行動之模式。

一般而言，消費者抱怨行為係由消費者知覺不滿的情感或情緒所引

起，所以沒有知覺不滿的消費者反應，不能視為消費者抱怨
24
。 

                                                 
22 徐慶麟，《房屋預售糾紛之研究—以台中市為例》，東海大學企業管理研究所碩士論文，1993；

蔡政和，《訴訟外途徑處理預售房屋糾紛之研究》，中興大學都市計劃研究所碩士論文，1996；蘇

貴香，《不動產仲介消費者抱怨行為之研究—著重訴訟外途徑處理》，逢甲大學土地管理研究所

碩士論文，2006。 
23 Day、Schedule and Staubach, 1981，轉引自李慈惠，《旅遊消費者抱怨行為之研究》，朝陽科技大

學休閒事業管理系碩士論文，2003，頁 6。 
24 李慈惠，同註 23，頁 6。 
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消費者抱怨行為的模式通常可分為兩大類，即採取行動與不採取

行動，而影響消費者抱怨行為因素的研究相當複雜，一般可區分為總

體環境因素（總體經濟因素）、產業特性因素（產業因素）、消費者

特性因素（個人因素）及情境因素等四大類
25
。蔡政和、蘇貴香等

26
2

人綜合了國內外有關消費者抱怨行為理論，分別從消費者面臨預售屋

以及不動產仲介（包括買方與不動產仲介業、賣方與不動產仲介業之

間）紛爭所採取之抱怨行為模式進行實證分析，得到結論如下（如圖

2-1）： 

（一）紛爭發生時，大部分的消費者均會採取行動，而行動中又以選

擇採取「公開行動」者居多，僅少數選擇採取「私下行動」。 

（二）採取「公開行動」的 4 種接續行動中，以「當事人間自主解決」

模式為最多。 

（三）當採取「當事人間自主解決」而未能圓滿解決者，進一步採取

行動以「尋求民間團體協助」和「向行政機關申訴協助」模式

居多，而以「訴訟解決」為最少。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
25 李慈惠，同註 23，頁 6。 
26 蔡政和，同註 22，頁 5-4；蘇貴香，同註 22，頁 82。 
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圖 2-1 消費者面臨預售屋與不動產仲介紛爭採取抱怨行為模式圖 

資料來源：蔡政和，1996；蘇貴香，2006，同註 22。 
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二、訴訟外處理機制的考慮因素 

蔡政和的研究中，另外以訴訟外機制處理預售屋紛爭時重要的考

慮因素進行實證分析發現，受訪者認為「處理公權力（公信力）」因

素最重要、其餘依序為「處理時間」、「花費金錢」、「承辦專業程

度」等因素、最不重要的為「近便程度」
27
。 

同樣的，蘇貴香的研究中，有關消費者對訴訟外機制處理不動產

仲介紛爭之考量方面，「處理結果公信力」、「承辦專業程度」、「有

無執行力」、「處理時間」、「金錢花費」及「便利程度」等，都是

受訪者考慮的重要因素
28
。

                                                 
27 蔡政和，同註 22，頁 5-7。 
28 蘇貴香，同註 22，頁 50。 
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第二項  法律制度面向 

不動產交易過程中，往往存在多重複雜的法律關係，以預售屋交

易為例，不僅涉及建商與購屋者間之法律關係，更可能存在著建商與

土地所有權人、營造商、不動產代銷經紀業者、金融機構或其他債權

人及其他相對人間之多重法律關係，任何一法律關係發生債務不履行

或其他法律問題，均可能影響建商與購屋者間契約之履行
29
。國內部

分研究文獻，係以實體法上法律規範探討當事人之法律關係及其責任
30
，或者就法院判決歸納其見解及如何適用法律

31
，此外，亦有部分研

究針對現有的訴訟外處理機制
32
進行探討。 

一、實體法上法律規範  

姜宜君
33
以定型化契約之解釋為基本論述，就內政部 84 年 11 月

公布之預售屋買賣定型化契約範本，以及該部 87 年 6 月完成初步修

正之版本，將一般消費者購屋時可能列入契約條款之內容作一解析，

同時檢討以往建築投資業者之作法，就契約之法律效果作詳盡的說

明，並收集市面上之預售屋買賣契約書，暨司法實務之審判見解，相

互對照比較。 

曾品傑
34
則以比較法的觀點，論述我國房屋仲介契約之性質，以

及當事人間之法律問題，並引介德國學說和法院見解，說明仲介契約

的特徵、性質、類型、以及定型化契約的內容控制，另以日本 1990

                                                 
29 楊淑文，〈預售屋交易契約之法律性質及其相關問題之研究〉，2002，頁 6。 
30 姜宜君，《預售屋買賣定型化契約之研究》，政治大學法律學研究所碩士論文，1997；陳淑勤，

《從交易安全制度建立之觀點論預售屋買賣》，成功大學法律學研究所碩士論文，2002；曾品傑，

《房屋仲介契約之研究》，2000；徐憶茹，《從消費者保護論預售屋買賣建築業之民事責任》，成

功大學法律學研究所碩士論文，2003。 
31 吳依真，《最高法院預售屋交易糾紛判決之類型化研究》，政治大學法律學研究所碩士論文，

2004。 
32 詹誌彬，《評估不動產仲裁對不動產爭議問題之解決－以不動產仲裁特性觀之》，逢甲大學土

地管理研究所碩士論文，2001；梁瀞心，《線上解決爭議機制之研究》，世新大學法律學研究所碩

士論文，2004；朱宗亮，《不動產爭議解決機制之研究》，國立台北大學法律專業研究所碩士論文，

2006。 
33 姜宜君，同註 30，頁 4-5。 
34 曾品傑，同註 30，頁 15-16。 
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年頒佈的標準專屬專任媒介契約約款，與我國內政部版的房地產委託

銷售契約書範本相互對照、比較研究，並參酌日本文獻，探討關於斡

旋金的相關法律問題。 

陳淑勤
35
從購屋者與建商間成立之預售屋交易契約之性質談起，

再以與預售屋買賣最為相關之法規，例如：民法、公平交易法與消費

者保護法等法規為論述之基礎，並介紹與參酌美、日二國之相關規

定，進一步分析探討我國實務現況，嘗試建立一確保購屋者權益之安

全交易制度。該研究認為應要求建商於預售屋第一次出售時以自己之

費用，為買受人之利益，投保保證保險或由金融機構為償還保證之方

式或向預售個案營業保證基金會繳交一定比例金額為個案營業保證

金，並引進付款中間人、實施履約保證制度，進一步要求以保險方式

保障購屋者價金之獲償，並參考日本預售屋交易規範法規「宅地建物

取引業法」，對從事預售屋交易的宅建業者給予嚴格之規範。 

徐憶茹
36
則探討預售屋買賣建築業之瑕疵擔保、不完全給付及侵

權行為等民事責任，並以比較法之方式援引外國立法例綜合歸納，對

於消費者保護法之商品責任以及懲罰性賠償金適用於預售屋買賣契

約之問題加以討論，以及試擬交屋手冊，並提出（一）建立建築品質

保證制度。（二）企業經營者品牌之建立與自律。（三）建立房屋定期

檢查維修之觀念與機制。（四）建立消費者評價之機制。（五）消費者

保護團體之監督。（六）落實專業證照制度及專業分工機制。（七）從

嚴追訴並防止不法業者脫產。（八）法令之修定等建議。 

吳依真
37
就最高法院對於預售屋交易紛爭之判決中，歸納並分析

其對購屋者與建商間簽訂之預售屋交易契約此一紛爭適用法律的見

解，同時闡述消費者保護法中關於廣告之規範，並探討最高法院之判

決如何依個案締約之狀況，認為廣告得以雙方合意之基礎而成為契約

                                                 
35 陳淑勤，同註 30，頁 8，178。 
36 徐憶茹，同註 30，頁 4，213-221。 
37 吳依真，同註 31，頁 192-194。 
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之內容，及如何適用消費者保護法之相關規定。並討論常見紛爭中之

建商所擬訂之定型化契約條款以及房屋有物之瑕疵時，購屋者有何等

權利及如何行使。 

二、訴訟外處理機制  

詹誌彬
38
 以不動產紛爭之專業、複雜、經濟、時間、政策、教育

等特性評估不動產仲裁對於不動產紛爭問題之解決能力，該研究認為

以訴訟外的其他方式來分擔訴訟的壓力，達到解決不動產紛爭的目的

是必要的。而不動產仲裁解決不動產紛爭的確能產生分工的功能，但

現行仲裁法規範，仍應就其有效性、專業性、迅速性、隱密性、衡平

原則特性、有誼特性上為必要改進與限制以成就不動產仲裁的環境。 

梁瀞心
39
探討如何利用線上解決爭議機制(Online Dispute 

Resolution，簡稱ODR)於線上環境進行協商、調解、仲裁或其他紛爭

解決程序之可行性及必要性。該研究認為，ODR係附著於網路科技之

上，除了具有無國界性、即時取得性、同步大量解決爭議性、迅速性、

便利性、經濟性、可負擔性及有效性等特徵外，更可以取代或分擔原

屬第三當事人即調解人及仲裁人的部份工作，以及取得以往紛爭解決

程序裡，從未介入過的專業價值。此外，使爭議可以得到更專業的紛

爭解決服務。此外，為更降低解決爭議之成本及提昇解決爭議之執行

力，ODR應與信任標章機制與線上交易市場管理者結合，藉以提供低

廉以及有效執行的ODR服務，另外，為了充分發揮當事人自主原則，

並且有效過濾篩選爭議，ODR服務應該朝向提供多層次、多樣化、自

動化、彈性化、自主化的爭議解決程序，並更可結合面對面的方法，

以利紛爭的加速解決，最後，在ODR的服務裡，最重要的是維護程序

之公正性，建制ODR公正行為規範，維護消費者權益，提供平等、公

正之ODR服務。 

                                                 
38 詹誌彬，同註 32，頁 1-3，104-105。 
39 梁瀞心，同註 32，頁 207-216。 
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第三項  經濟分析面向 

王鴻源、林鼎鈞
40
依據資訊不對稱理論與寇斯定理之交易成本觀

點，推論出市場的活絡程度與資訊公開程度之關係。該研究認為不動

產本身的特性與不完全競爭市場的情況，蒐集及諮詢成本或監督及執

行成本都相當高，目前交易模式已逐步由專業分工方式進行，取代雙

方直接交易。由於不動產交易資訊太過於封閉，不動產市場搜尋與諮

詢相關資訊相當困難，一般人無法由公開市場取得值得信賴的資訊，

包括成交價格、成交租金、銷售期、裝修成本、不動產設備資訊、住

戶結構等，造成進入市場交易雙方須透過親自訪查、人際關係、同時

委任多組專業服務等方式，來取得必要的資訊，作為其協商與決策的

依據，但因為資訊並非由公開管道所取得，因此容易發生資訊不對稱

的逆向選擇情況，造成不動產市場的暴起暴落。 

朱南玉
41
則以相關理論為基礎，兼從「法律」、「消費者」及「經

濟」等三大向度，瞭解消費者對不動產交易紛爭之認知與行動模式，

並檢討國內外相關處理機制，以新制度經濟學中交易成本與財產權概

念，分析不動產交易紛爭處理可能的成本，以作為評估降低交易紛爭

之方法及處理機制擬議之參考。 

朱宗亮
42
首先就法律面、不動產經濟、不動產估價及不動產實務

探討不動產及不動產市場之意義與特性，再加以比較各種爭議解決機

制之意義、特性、效力等，探討各種的紛爭解決機制，最後再以個體

經濟學之生產消費理論將消費者及爭議解決機制視為解決爭議之需

求者與供給者，分析其對實體利益與程序利益之需求與供給行為，透

過市場機制得出供需均衡的最適行為。該研究認為不動產法律上權利

義務關係或價值上所生的爭議，在未進入司法救濟程序前，可透過意

                                                 
40 王鴻源、林鼎鈞，同註 1，頁 45-48。 
41 朱南玉，《不動產糾紛產生原因及其處理機制之研究》（期中報告），2007，頁 29。 
42 朱宗亮，《不動產爭議解決機制之研究》，國立台北大學法律專業研究所碩士論文，2006，頁

4、161。 
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定或法定之訴訟外解決機制處理，以避免訟累及降低社會成本之效

益。此外，解決紛爭最崇高的目標在於發現真實的「實體利益」外，

亦必須追求解決機制的各種機會成本而獲得「程序利益」，紛爭當事

人最終的目標在基於「自主原則」尋找爭議解決方式來追求真實與法

定的「實體利益」與經濟有效的「程序利益」之均衡點。因此，紛爭

解決機制最終的目標在於創造生產能滿足紛爭當事人的「實體利益」

與「程序利益」之均衡點。 

第二節  小結 

從文獻資料回顧發現，國內對於不動產交易紛爭相關的研究議

題，成果相當豐碩，從消費者行為實證研究分析發現，當紛爭發生時，

大部分的消費者均會採取公開行動，而行動方式則以「當事人間自主

解決」模式最多，「訴訟解決」最少，故訴訟外的紛爭解決模式是優

先的選擇。而選擇訴訟外紛爭解決方式之條件，包括「處理結果公信

力」、「承辦專業程度」、「有無執行力」、「處理時間」、「金錢

花費」及「便利程度」等。相關法律制度面，預售屋與房屋仲介之契

約性質及當事人間實體之法律關係以及不動產紛爭的特性與各種的

紛爭處理機制選擇，均已有所論述。而從經濟分析的觀點，不動產紛

爭處理所需的成本，亦已有所著墨。 

雖然上述文獻論述已詳，但仍存有若干問題尚待解決或需繼續拓

展之處：例如：既有的法律是否足以規範現今實際上有關仲介業者的

行為與交易模式所產生之法律關係？在如此之法律關係中，既有的法

律規範是否有能力防止紛爭的產生？現行的訴訟外紛爭處理機制雖

多，但是在處理不動產仲介紛爭時的效果如何？是否已臻完善？民眾

本身是否有能力選擇一個較適合的處理機制？以及是否有必要整合

出一套較完整的組織架構與處理程序？將是本文研究的重點。 
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