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消基會90年度申訴案件統計分析

一、在消費型態日新月異，千變萬化之下，90年度消基會處理了近8萬通諮詢電話、3508件的專業法律諮詢、以及5697件書面申訴，書面申訴較去年的5685件，略增12件。全年書面申訴為消費者爭取之賠償金額154,232,187元，加上「博士的家」團體訴訟死傷賠償244,300,000元，共計398,532,187元。

二、最近三年書面申訴排行榜如下：

	排行
	一
	二
	三
	四
	五
	六
	七
	八
	九
	十

	90年
	電信708件
	壽險426件
	書報文具402件
	汽車392件
	房屋358件
	銀行
	休閒
	美容
	健康器材
	一般食品

	89年
	房屋506件
	電信497件
	壽險444件
	銀行405件
	汽車376件
	（每年至少書面申訴超過200件）

	88年
	房屋853件
	電信591件
	書報文具497件
	銀行481件
	汽車439件
	


三、由於電信事業開放民營，在多家公司互相角力下，電信申訴躍居90年度的榜首，隨著資訊的快速發展，相關產品不斷推陳出新，手機已成為人手一機或多機的商品，也是電信躍升至第一名的主因，其申訴內容不外乎話費收費不合理、手機有瑕疵、被隨意停機停話、手機配送多個門號、遭盜打色情電話或長途電話等。

四、壽險案件由去年第3名躍升第2名，主要申訴內容以消費者違反告知義務而拒絕理賠佔多數，此外為意外之認定標準、業務員過失而要求解約（如說明不實和代填保單）、撤銷契約糾紛、理賠金額不符等。

五、書報文具已連續兩年列入排行榜第3名，其中以訪問式推銷要求解約退款的申訴最多，其餘為未成年學生被推銷套書，簽約後家長要求解約、未按時交貨、未經同意公司逕自寄送產品、業務員銷售不實、蓄意詐騙等。

六、汽車案件以新車屢修不復（俗稱檸檬車）佔多數，重大瑕疵（如火燒車）次之，其他分別為修理費過高、配備不符、與廣告不實等。

七、至於房屋案件，因景氣持續低迷，導致房屋申訴案大幅滑落，由連續九年榜首跌落至第五名，案件亦由84年1696件的最高峰下降為358件，主要申訴內容不外乎施工品質不良、定型化契約簽約不成請求退訂、廣告與契約不符、重大瑕疵等。
八、九十年房屋申訴案件分析北中南高
	申訴類型
	一月
	二月
	三月
	四月
	五月
	六月
	七月
	八月
	九月
	十月
	十一月
	十二月
	合計

	定型化契約簽約不成請求退訂
	2
	3
	5
	　
	4
	4
	6
	6
	4
	3
	3
	6
	46

	廣告和契約不符
	3
	1
	4
	1
	3
	　
	1
	2
	4
	2
	1
	3
	25

	建照未核發即公開銷售
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	1
	1
	　
	　
	　
	　
	3

	坪數不符
	　
	2
	　
	　
	1
	　
	　
	1
	　
	　
	1
	　
	5

	公設比例過大
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	0

	延遲交屋
	2
	1
	2
	1
	2
	　
	2
	2
	1
	1
	2
	1
	17

	施工品質不良〈房屋瑕疵或建材不符〉
	4
	2
	3
	5
	6
	3
	4
	4
	12
	11
	3
	4
	61

	地下室產權問題〈如停車場〉
	　
	　
	1
	　
	　
	2
	　
	　
	　
	1
	　
	1
	5

	公設未完成
	　
	1
	1
	　
	2
	　
	　
	　
	1
	1
	　
	　
	6

	建商未經消費者同意變更設計
	　
	　
	2
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	2

	土地使用分區問題〈如工業住宅〉
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	0

	未交屋即提撥貸款利息負擔問題
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	　
	　
	1
	　
	　
	　
	2

	稅負問題〈如土地增值稅〉
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	0

	斷頭戶問題
	　
	1
	　
	1
	　
	1
	1
	　
	　
	1
	1
	1
	7

	經由仲介公司購屋糾紛〈如斡旋金、屋齡不符〉
	　
	5
	6
	6
	3
	5
	5
	2
	3
	2
	3
	　
	40

	產權不清
	　
	　
	1
	　
	1
	　
	　
	1
	1
	1
	1
	2
	8

	換約糾紛
	　
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	2

	建商倒閉
	　
	　
	2
	　
	　
	　
	1
	　
	　
	1
	1
	　
	5

	保固期內發生瑕疵未獲處理
	2
	1
	3
	3
	2
	　
	1
	1
	3
	3
	2
	　
	21

	保固期後發生重大瑕疵
	1
	　
	1
	2
	1
	　
	　
	　
	2
	　
	　
	1
	8

	其它
	13
	13
	12
	9
	8
	12
	15
	9
	6
	12
	10
	4
	123

	總計
	27
	30
	43
	28
	35
	28
	37
	29
	38
	39
	29
	23
	386

	實際收件數
	25
	28
	40
	27
	32
	27
	36
	26
	32
	35
	27
	23
	358


備註：                                            

其它包含：                                        

〈1〉特種買賣欲退                                 

〈2〉未給契約審閱期                               

〈3〉銷售不實〈建物與樣品不符、違建夾層〉         

〈4〉延遲開工                                     

〈5〉經由仲介公司售屋糾紛〈如斡旋金、設備失竊〉等

九、九十年銀行申訴案件分析〈北中南高〉

	申訴類型
	一月
	二月
	三月
	四月
	五月
	六月
	七月
	八月
	九月
	十月
	十一月
	十二月
	合計

	信用卡遺失遭冒用、遭偽造憑證、遺失附卡卻需退回正卡
	15
	4
	11
	11
	6
	6
	11
	5
	3
	12
	12
	7
	103

	作業疏失、延遲、不補發卡、停卡後仍收到帳單
	5
	1
	6
	2
	1
	4
	1
	3
	3
	　
	1
	2
	29

	未申請卡或未簽收卡卻收到帳單
	2
	　
	4
	1
	1
	5
	1
	2
	1
	　
	1
	　
	18

	無故遭停卡、刷卡遭拒、請卡遭拒
	　
	1
	　
	2
	1
	1
	2
	2
	　
	2
	2
	　
	13

	對辦理手續質疑〈如退卡後遭盜領、電匯〉
	2
	　
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	3
	2
	2
	3
	13

	業務人員違規或違法
	1
	　
	2
	1
	1
	　
	1
	3
	2
	2
	2
	　
	15

	附加之優惠，執行不實
	1
	　
	　
	3
	　
	　
	　
	1
	1
	2
	1
	1
	10

	貨幣兌換匯率不合理
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	　
	　
	　
	　
	1

	利息計算不合理、任意調高利率
	1
	3
	5
	3
	3
	1
	1
	4
	1
	1
	1
	3
	27

	變相加價、收費不合理
	3
	3
	2
	4
	3
	　
	4
	3
	1
	1
	1
	　
	25

	理賠不合理〈如行李遺失、保管箱等〉
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	　
	1
	　
	　
	　
	　
	1

	貸款契約不平等〈如保證人退保、提前還款等〉
	1
	　
	2
	2
	2
	2
	5
	　
	3
	4
	2
	4
	27

	其它
	8
	3
	4
	12
	9
	8
	10
	5
	2
	6
	7
	11
	85

	總計
	39
	15
	36
	41
	27
	27
	38
	29
	20
	32
	32
	31
	367

	實際收件數
	39
	14
	34
	41
	27
	23
	35
	25
	19
	31
	31
	30
	349


備註：                          

其它包括：                      

〈1〉請撤銷信用不良紀錄         

〈2〉年費爭議                   

〈3〉銀行不提供清償證明         

〈4〉特約商店未盡審核責任       

〈5〉購物糾紛、消費者要求止付等

十、九十年度壽險申訴案件分析【北中南高】

	申訴類型
	一月
	二月
	三月
	四月
	五月
	六月
	七月
	八月
	九月
	十月
	十一月
	十二月
	合計

	撤銷契約糾紛
	4
	2
	7
	3
	2
	5
	4
	4
	1
	4
	8
	1
	45

	因業務員行為過失而要求解約〈如說明不實，代填保單〉
	3
	8
	5
	6
	2
	　
	6
	3
	2
	　
	4
	7
	46

	紅利、解約金計算疑義
	　
	　
	1
	　
	1
	1
	2
	3
	1
	　
	1
	　
	10

	換約糾紛
	　
	　
	　
	　
	1
	1
	1
	　
	　
	　
	　
	　
	3

	保險公司以消費者資格不符而要求解除契約
	　
	2
	1
	1
	　
	1
	1
	　
	3
	1
	1
	4
	15

	保單生效問題
	　
	　
	2
	1
	1
	1
	2
	8
	2
	3
	1
	3
	24

	保險公司以違反告知義務而拒絕理賠〈保64條〉
	4
	5
	8
	14
	8
	6
	13
	19
	10
	12
	6
	7
	112

	意外之認定標準糾紛
	1
	4
	5
	3
	6
	3
	5
	5
	2
	7
	5
	5
	51

	保險事故的認定糾紛〈如自殺、謀殺〉
	　
	3
	　
	　
	2
	2
	1
	4
	7
	4
	1
	2
	26

	理賠金額不符
	　
	3
	2
	3
	3
	3
	3
	7
	2
	4
	　
	2
	32

	其它
	10
	7
	4
	8
	5
	5
	10
	7
	3
	11
	9
	5
	84

	總計
	22
	34
	35
	39
	31
	28
	48
	60
	33
	46
	36
	36
	448

	實際收件數
	20
	29
	33
	37
	31
	27
	48
	55
	30
	46
	34
	36
	426


備註：                         

其它包括：                     

〈1〉滿期金金額不符            

〈2〉既往症認定糾紛            

〈3〉復效或停效日認定糾紛      

〈4〉業務員侵占保費            

〈5〉終止契約請求返還未到期保費

〈6〉請求返還溢繳保費等        
