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消費，看似容易，卻處處有玄機。這是一

個講求包裝的世紀，新產品不但要包

裝，舊產品的包裝也會翻新，消費者面對琳

瑯滿目的商品與服務，單以自己的經驗要去

應付千變萬化的銷售手法、商品及售後服務

等，恐怕力有不及之處，所以藉助他人的經

驗，轉化成自己的助力，是一條便捷的途

徑，而消基會（「財團法人中華民國消費者文

教基金會」簡稱）出版的《1 0 0 個令人頭疼的

故事》（上、下二集），則是提供消費者一條

便捷的路。書中舉凡食、衣、住、行、旅

遊、醫療、保險、公共安全等商品或服務的

消費案例，都是消費者切身之痛的實際經

驗，消基會在處理這些案例中，所發揮的效

能及各項建議，本書都有詳細的記述。

本書的特色

一、消費者親身案例的呈現

消費者遭遇到的消費情形，在這本書中，

均詳加記述，讓閱讀者能快速的體驗到案例

中消費的狀況，容易迅速吸收，轉化為自己

的「經驗」。例如有些業者會利用辦理免費量

血壓的活動，看似義診，實際上是在銷售商

品（見上集第 22 頁「電磁波」的騙局），這種

不當行銷實際手法的記述，讓閱讀者有身入

其境的感受，進而達到趨吉避凶，以免損及

自身權益的目的。又例如業者通知消費者說

您中獎了，得到免費機票二張，但必須是夫

妻二人持身份證親到到公司領取獎品，並參

加該公司舉辦的旅遊說明會，結果所謂的中

獎，最後竟是國際休閒渡假中心招攬會員的

方式（見下集第 3 1 頁你中獎了！），也是與上

述義診的情形相似，都是利用人性的弱點，

先吸引再行銷售之實。其實，閱讀者如果加

以延伸，便會發現到，除了利用義診、中獎

的方式之外，有些假藉協助檢查、假藉政府

政令、或依附在公益團體名義，事實上最後

都是在「賣東西」（不論是商品或是服務），

均屬同一類型的不當銷售手法。所以，當

《1 0 0 個令人頭疼的故事》，將消費者親身案例

呈現，實有「前車之鑑」的功能。

二、消基會處理的情形

面對消費者各式各樣消費糾紛的申訴，消

基會站在消保公益團體的立場，如何協助消

費者，釐清事實真象，甚至召開座談會、或

發佈消費警訊，避免更多的消費者受到傷

害，在這本書上，也有詳加的說明。例如，

小孩吃鐵罐裝的糖果，卻被罐口銳利處刮

傷，消費者向消基會申訴，消基會的處理是

集合食品委員、醫療委員及律師共同研討，

確立消費者的權利，廠商則應限期回收、加

註警語及設立消費者申訴專線，衛生主管機

關應責成廠商回收危險商品、進行安全檢查

等事項，同時召開記者會提出消費警訊（見

上集第 1 頁糖糖罐頭藏把刀）。消基會處理的
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情形，顯然是集合了專家學者的意見，並具

體指出消費者法律權利的依據、業者回收的

法律義務在那裡、及主管機關的法律權力及

義務所在。這種有憑有據的「具體主張」，不

得不讓業者及政府機關重視及改善，同時發

揮了預防的作用，可謂多贏的作法。當然，

消基會處理的申訴案件中，不是件件都有好

結果。有時遇到業者對自己派出來的公司代

表所提的協調條件，事後來個不承認，這種

反反覆覆的公司個性，令人徒呼負負（見上

集第 143 頁檯面上和解，檯面下反悔？）透過

不同業者的對申訴案件的反應與處理，其實

消費者也可以瞭解到業者的「誠信」到底在

那裡？

三、詳細的建議內容

本書的另外一項特色，是在於「消基會的

建議」。例如在「向地下錢莊借錢，『卡』

死！」案例中（見下集第 87 頁），雖然是消費

者持信用卡向地下錢莊借錢的事件，消基會

在處理本件個案，除向該消費者說明其權利

義務外，也提供消費者信用卡正確使用的方

法，以避免違反信用卡契約，甚至有被冒領

冒用、盜刷、刷爆、負擔高循環利息等情形

發生的可能。又例如「飲水官司」案例中

（見下集第 107 頁），是消費者向廠商購買純水

機飲用後，產生細菌感染的糾紛，本書也附

加告知環保署出版的「安全用水手冊」，對於

各種淨水設的材質、功能均有詳細介紹，以

供閱讀者參考。

四、有用的消費叮嚀小語

每一件案例，本書都有消費叮嚀小語，目

的在於提醒，例如前述「電磁波」的騙局，

消基會則叮嚀「業者不應以不法行銷手法，

賺取不當利益，以免觸法。」、「充實醫療的

基本常識，並養成『有病找醫生』的習慣，

可減少因『無知』而受騙的機會。」；在

「糖糖罐頭藏把刀」的案例中，則叮嚀「對健

康與生活有危害的商品，您有權要求業者立

即改善。」、「開封包裝商品，應小心不要被

不良設計的商品割傷。」、「業者應於商品包

裝上完整標示，並設立消費者服務專線，以

樹立負責、尊重消費者權益的良好形

象。」；在「汽車業務員偷了我的保費！」

案例中（見上集第 1 3 3 頁），則是叮嚀「繳交

汽車保費後，應索取收據、保險卡，並注意

是否收到正式保險合約書。」、「核對要保書

的內容是否正確，投保的項目與金額是否相

符，不符合時要立即向保險公司反應。」；

在「過期直銷品，壞我一張臉」的案例中

（見下集第 9 1 頁），則是提醒「多層次傳銷業

者對售出商品的保存期限予以控管與回收，

以免損害消費者的權益又影響商譽。」、「護

膚的自然法則是不熬夜、多運動、生活作息

正常、心情保持愉快及多吃蔬菜水果。」，這

些小語即使在閱讀者無暇詳看案例內容時，

均具有「極短篇」的警示作用。

對本書的建議

從消費者的角度看，例如當想要找與房屋

糾紛相關的申訴案例與處理情形時，本書缺

乏這樣的功能。若想從案例標題的名稱加以

辨別，事實上也有困難，所以想快速的查

閱，並不容易。本書雖然不是工具書，但方

便閱讀者翻閱，是體貼消費者的小小心意，

也同時會提昇本書利用價值，達到消費教育

的目的。因此，不論是從目錄的編排，或是

在書後加上檢索的功能，本書的實用效能，

應該可以增加。

《1 0 0 個令人頭疼的故事》是活生生的案

例，雖然只有一百例，但值得閱讀與參考。
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