
消基會「2005十大申訴排行榜」
過去一年，發生了許多的重大消費事件，如卡債卡死人、佳姿運動會館無預警歇業、石斑魚驗出孔雀石綠等，影響為數眾多的消費者權益。 
為此，消基會特別統計出2005年度中，北、中、南、高屏四區受理的申訴案總共有9,105件，其中書面申訴5,001件，到現場向義務律師或值班人員諮詢4,104件；而為消費者爭取的賠償金額為92,995,369元。 
2005年度申訴排行榜的前五名為： 
（1）購屋類1,167件； 
（2）銀行業務類999件； 
（3）電信、通訊、網路類802件； 
（4）壽險類768件； 
（5）汽車類565件。 
（ 1 ） 購屋類1,167件 
購屋申訴類型曾於1992至2000年，高居申訴排行榜的第一名，當時亦是預售屋盛行期間，之後由於消基會與相關單位不斷宣導，加上自2001年後房地產景氣低迷，於是購屋糾紛的申訴，隨之明顯下降。 
如今，隨著房地產景氣的復甦，相隔五年後，購屋申訴案件又再度竄升到第一名。將申訴案件分析後，施工品質不良（房屋瑕疵或建材不符）糾紛最多；而經由仲介公司購屋、賣屋產生的糾紛次之，尤其是賣屋者與仲介公司的爭議有攀升趨勢；另外，到會諮詢（814件）高於書面申訴（353件），可看出消費者諮詢後未進一步書面申訴的原因，大多是因為消費者匆促付訂後而後悔，或未詳閱契約書及簽訂，但消基會認為，大多都是因為業者提供不對等的訊息，所造成消費者不正確的消費行為。 
（ 2 ） 銀行業務類999件 
銀行類由去年的第三名，上升至第二名，其中以業務人員違規或違法最多，即對於消費者的催帳手法惡劣，甚至濫用聯合徵信制度，且出錯後又毫無道歉、賠償誠意；而變相加價、收費不合理、年費爭議為次。 
今年卡債、卡奴的問題，讓「卡債卡死人」榮登2005年十二大「黑」新聞的榜首，其實，多數的卡債問題深入了解後，發現多源自於業務員本身，業務員為了卡量的業績壓力，推出「以卡辦卡」、「以名片辦卡」等不當推銷，且核卡程序鬆散、發卡浮濫，終造成卡債問題日益嚴重。 
另外，有關金控所屬銀行，以欺瞞行為誤導擬定存的消費者投保投資型保單爭議亦屢見不鮮，其可惡之處在於利用受害者的資訊不對稱，且大多為依靠利息度日的老弱族群。 
（3）電信、通訊、網路類802件 
電信類從2001年度開始，連續蟬聯排行榜的第一名，直到今年才小小下滑。申訴類型以收費不合理為主要的申訴原因，其次為網路遊戲服務品質不佳，而手機產品瑕疵、廣告不實，也是消費者所無法認同的現象。 
另外，網路購物產生的糾紛、遊戲帳號被盜、網路遊戲糾紛的申訴案件，與去年相較，也有上昇的趨勢；隨著生活型態的改變，消費者上網的頻率增加，消費市場與以前已然不同，相關問題就跟著一一浮現，主管機關應多加注意。 
今年在二類電信中，發生多層次傳銷吸金的顛峰電信案，造成數以萬計的民眾受害，曾讓社會騷動，事發後一類電信及主管機關置身事外，未曾主動出面解決，其不負責任的態度亦令人嘆為觀止！！ 
（4）壽險類768件 
壽險類中，未依保單約定理賠佔最多數，因業務員過失而要求解約、撤銷契約糾紛為次之。 
隨著社會多樣化，保險商品更趨複雜，一般消費者面對密密麻麻的保單條款，難以深入瞭解，但，不管如何，消基會建議消費者，在收到保單條款時，應靜心詳閱保單內容，尤其是保單的除外條款（亦即不理賠範圍），當發現保單內容與投保時陳述不符，即應善用保險的契約撤銷權，在收到保單的隔天起十日內，以存證信函向保險公司撤銷契約，保險公司應無條件退還保費，並且不能收取任何利息。 
保險公司對於保險用詞定義與消費者的期待已有嚴重落差，消費者的「意外」不等於可以申請保險理賠的「意外」，保險公司竟然可以不理會醫院死亡證明及檢察官驗屍報告中的「意外」，而拒絕理賠，消費者一定要痛定思痛，趁著過年期間的閒暇之餘，好好檢視保單內容，否則只是空繳保費卻不見真正的保障，那就真的很「意外」了！ 
（5）汽車類565件 
隨著電腦資訊的發展，汽車電子化、科技化成為一種趨勢，也是開發新車型，改善汽車性能重要的技術措施；然而消基會發現，科技發展技術不夠成熟竟也造成汽車申訴重登排行榜前五大的主因。 
申訴分析中，新車屢修不復、保固期內瑕疵不斷為最多，可預見汽車電子化的腳步加快後，車內增加各式新穎的電子設備，將使得汽車變得愈來愈複雜，但水能載舟，亦能覆舟，汽車電子化帶來便利性，卻也開始成為問題的根源。 
另外，排行六至十名的申訴分別是：美容、休閒、書報文具、一般食品與旅遊。 
美容類中，以訪問買賣衍生的糾紛最多，美容商品公司往往為了推銷商品，在行銷手法巧妙變化下，讓消費者不想吃虧上當也難。因此，消費者在面對類似瘦身、美容相關商品及服務時，一定要三思而後行，以免後悔莫及，尤其應該注意業者為規避特種買賣之猶豫期退費辦法而衍生的行銷手法，如導引到店面（密閉車廂內），並立即開封套裝保養品，要求消費者整套購買等行徑。 
而休閒類與書報文具兩類，皆是以特種買賣欲解約遭拒為最多，因為行銷手法大多屬特種買賣，但消費者多面臨解約遭拒的窘境，值得主管機關注意。 
佳姿健身中心爆發無預警歇業案讓消費大眾對於消費環境的信心完全崩潰；佳姿案是預付型消費的典型風險代表，消費者要注意自保，尤其不要衝動或完全相信店家而盲目的簽署契約，因為其中有可能是夾雜著一份消費「貸款」（請注意：並非信用卡分期）契約，結果最後除了無法享受應有的服務之外，還要面臨融資業者及銀行的不法催討窘境。 
其他關於：一般食品－產品品質不佳、異味、變質、發霉；旅遊－消費者於出發前取消行程之退費糾紛，都是名列十大申訴排行榜的原因。 
消基會表示，近年來的消費爭議，隨著業者的行銷包裝、技巧的精進，往往讓消費者非常容易陷在業者的行銷誘惑下，匆促下了購買決策，但是整個交易程序中，在業者與融資業者和銀行巧妙的配合下，消費者幾乎毫無「後悔」餘地。 
於是，在爭議發生後，業者及貸款業者巧妙配合，一個不理會消費者，一個又「鎖命連環扣」地催帳，消費者只能任由這些視消費者權益為無物的業者宰割；消費者稍有遲疑，則又遭送聯合徵信中心註記為信用不良，形成坑殺消費者的連環套！消基會不禁要問，消費者如何應付得了這種精心設計的圈套呢？ 
在消費糾紛多如牛毛之際，除了消基會的奮鬥之外，政府方面應該硬起來負起應負的責任了；消基會也呼籲企業經營者需秉持永續經營的理念，趁政經環境激烈變化、渾沌未明之中，帶頭提昇企業服務層級，共同為台灣的消費環境升級創造新價值。 
最後希望消費者一定要拒當無知的消費者，懂得選擇、吸收、判斷、應用正確的消費資訊，做一個有尊嚴、有智慧的聰明消費者吧！
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