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 [摘要]   我国现行的解决消费争议的五种途径有其自身的局限性，探求一种更为合理的解
决方法有重要的社会意义。本文分析了消费争议仲裁的必要性，提出了在我国消费者协会
中设立消费争议仲裁办事机构的具体设想。 
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解决消费争议作为一项重大课题由来已久。我国在消费争议救济方面已取得了重大发展，
但现行解决消费争议的五种途径仍有其自身的局限性。探究何种途径更能有效地解决消费
争议有其现实意义。我国许多省市进行了消费争议仲裁的尝试，这种创新性实践将呼吁已
久的消费争议仲裁提上日程。 
一、消费争议仲裁的必要性分析 
这里所要讨论的消费争议仲裁是指由各级仲裁委员会设立派出办事机构，专门处理小额消
费争议（包括农民购买直接用于农业生产资料与经营者发生的争议）。消费争议仲裁办事
机构的办公地址设在各级消费者协会内，日常工作委托消费者协会负责，仲裁业务受仲裁
委员会办公室指导管理，由仲裁委员会聘任的仲裁员分别在各县市区消费者协会受理消费
争议仲裁案件。 
消费争议仲裁集仲裁与消费者协会的优势于一体，将不失为解决小额、多发的消费争议的
最佳途径。 
与和解、调解、申诉这三种途径相比，仲裁具有公正性和独立性。仲裁案件实行“专家断
案”方式,当事人可以自主选择相应领域的专家担任仲裁员。很大程度上避免了因判案人员
缺乏与案件相关的专业知识而增大审理成本或办错案。再者，仲裁活动不受行政机关等外
界干预，仲裁员一般都是专业人员且为兼职，不隶属于仲裁委员会。仲裁员不得私自会见
任何一方当事人，否则将被解聘或除名。 
与诉讼相比，仲裁具有程序简便、方法灵活、成本较低、结案迅速等优势。仲裁以自愿为
原则，没有级别管辖与地域管辖,当事人可在全国范围内自主选择仲裁机构。仲裁一裁终局,
程序快捷。另外，消费争议可以基于其标的额小、情节简单等特征大大缩短一般商业仲裁
四个月的最长期限。如吉林省人民政府出台的《吉林省消费争议仲裁办法》中规定，七千
元以内（含七千元）的争议在受理后应在四十五日内进行调查并仲裁结案。不仅如此，仲
裁案件不公开审理，这对于致力于保护商业秘密、维护商业信誉的经营者而言无疑是较优
的解决途径。另外，根据《承认及执行外国仲裁裁决公约》，任何一个仲裁机构的裁决在
世界上130多个签约国都要被无条件执行。  
现实中，由于仲裁机构的设置以及仲裁协议的规定，仲裁没有得到有效地运用。而作为解
决消费争议的一个重要角色——消费者协会，遍布于各个县、市、区，在消协内设立仲裁
办事机构，将发挥消协点多面广的优势，不仅可以高效地解决纷杂的消费争议，还能提高
全社会的消费仲裁法律意识，推进仲裁的专业化进程。 
二、完善我国消费争议仲裁体制的具体构想 
消费争议仲裁专门机构的设立有三种模式：(1)仲裁委在消协内设立消费争议仲裁庭，授权



消协组织仲裁；(2)仲裁委在消协设立办事处，负责受理案件；(3)独立于仲裁委之外，由
消协组织消费争议仲裁机构。在我国现有法律框架下，第一种模式中的仲裁委授权消协组
织仲裁缺乏相应法律依据；而第三种模式不符合我国仲裁法关于仲裁机构设置的规定。只
有第二种模式与我国现行的仲裁制度相衔接，具有可行性。 
基于我国实际，借鉴国外的成功实践经验，笔者对于建立、完善我国的消费仲裁体制提出
以下构想： 
（一）借鉴葡萄牙与荷兰建立消费纠纷自愿仲裁中心的经验，我国各地在设立消费争议仲
裁办事机构时可以由各级仲裁委员会牵头，联合工商、质检等部门，在消费者协会内部设
立仲裁委员会的分支机构，专门处理小额消费纠纷。 
（二）消费争议办事机构的仲裁人员可以由工商行政管理、消费者协会、技术监督、物
价、卫生、商检、商业、供销、城建、旅游等有关部门组织法律、经贸、技术质量专家和
有实际工作经验的人、律师以及仲裁委员会派设的专业仲裁员组成。 
（三）参照国外的实践经验，可以由仲裁委员会制定消费争议仲裁规则。仲裁文书送达
后，可以先进行调解，调解不成则进入仲裁程序。仲裁以非公开、非正式的程序进行，也
可以询问证人和鉴定人，当事人相隔距离太远时，也可以通过召开电话会议进行仲裁。 
（四）为了防止地方权力干涉，受案不受地域限制，消费者可以选择到各地的消费争议仲
裁办事机构进行仲裁。受理的案件仅限于小额消费争议，具体的数额可由各省市区根据本
省的具体收入情况确定。广东省的《消费争议特别规定》将受案额规定为五万元以下；福
建省的《消费纠纷仲裁办法》也规定“消费纠纷仲裁限于纠纷发生额在5万元以内的单项商
品或者服务；商品房、农业生产资料质量纠纷的案件金额不受此限。”仲裁审理期限一般
为7天，最长不可超过30天。仲裁的收费也应按各省的具体规定减免，国家财政也可以给
予必要补贴。 
有学者认为这种机构设置存在双重缺陷：其一，使消费者协会的行政性、倾向性和仲裁机
构的独立性、中立性之间存在不可调和的价值取向分歧；其二，该机构仍无法解决仲裁协
议在实践中难以达成的矛盾。针对该双重缺陷，笔者提出两点建议： 
第一，消费争议仲裁办事机构是仲裁委员会的分支机构，仲裁权属于仲裁委员会，而不授
权于消费者协会，由仲裁委员会制定消费争议仲裁规则。消费者协会可以监管案件受理、
仲裁文书送达、档案管理、仲裁费用的收取和管理等事务，但不直接参与仲裁。 
更重要的是，在仲裁程序中，可以参照美国和比利时的做法，让当事人从仲裁人员中协商
选择三名仲裁员，并协商确立一名双方都信任的仲裁员为首席仲裁员；协商不成，则由仲
裁委派设的仲裁员作为首席仲裁员，首席仲裁员再指派消费者协会为代表消费者的仲裁
员，指派在该经营领域有专业经验的专家或律师为代表经营者的仲裁员。如果确定的仲裁
员与当事人有利害关系，可能影响公正仲裁，任何一方当事人都有权另换仲裁员。这样，
办事机构并不受制于消费者协会和各级工商等行政部门，仲裁的程序几乎都纳入了我国仲
裁法确立的程序之中，保证了仲裁的独立性、中立性和权威性。 
第二，根据《仲裁法》规定，消费争议仲裁办事机构受理消费争议仲裁，也应凭双方当事
人事先或事后达成的仲裁协议才可进行仲裁。实践中仲裁协议难以达成的原因有三：一是
消费者追求物美价廉，经营者追求丰厚利润，利益的驱动使得双方很难站在对方的立场上
考虑问题。二是仲裁将纠纷的解决完全委诸与之平等的第三人，这种“自力救济”往往难
以使双方当事人信服。三是当事人对仲裁结果的形成机制不甚了解,也足以使仲裁合意的形
成变得相当困难。（参见棚濑孝雄：《纠纷的解决与审判制度》，中国政法大学出版社，2
004年版） 
为方便消费争议案件进入仲裁程序，促进企业首先承诺通过仲裁解决消费争议是关键。各
级消费者协会应当鼓励商家自愿向消费者承诺，将有可能发生的与签订、履行消费合同有
关的争议提交特定的仲裁机构。商家是否愿意作出这一承诺，应当是衡量一个商家是否具
备诚信商家资格的一个重要指标。一旦商家作出这一承诺，消费者就可将该纠纷提交仲裁
机构，而无需再与商家订立仲裁协议。除了仲裁协议、仲裁途径承诺之外，商家在保修
卡、产品说明书等文件中的仲裁条款对商家也具有约束力。与此同时，应当加速消费仲裁
实施细则的制定进程，为消费争议的处理提供更完备的法律依据。除此之外，还应加大仲
裁的宣传力度，促进仲裁意识的增强和仲裁知识的普及，使消费仲裁真正做到家喻户晓。 
(作者单位：浙江大学法学院)       
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