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說到消費者保護運動時，總會讓人感覺是

愛計較的人才會有興趣的議題，但卻又

和自己有著一種若即若離的關係，其實這在

我國消費文化中是很正常的，只要我們檢視

一下自己的態度就可得到答案。

沒事時，會想多瞭解一點消費權益的相關

資訊嗎？當發生消費糾紛時，會做出什麼反

應呢？自認倒楣、息事寧人？還是會接受專

業的建議配合爭取應有權益呢？爭取到權益

之後，又該如何與協助單位互動呢？

每次看到消費者氣急敗壞地到中華民國消

費者文教基金會（簡稱消基會）要求協助主

持公道時，心裡就會隨著消費者敘述的案情

而化為苦澀的滋味，因為真的很不願意在消

基會創會 2 0 週年，《消費者報導》雜誌在民

國 90 年 5 月迎接了 20 歲生日之後，竟然還看

到很多人為了十幾年前就存在的糾紛型態而

奔波。

感覺難過的原因，在於申訴者的身份不

一、年齡層不同、更不是在教育上或經濟上

的相對弱勢族群，也就是說，大部份碰到消

費糾紛而進行申訴的消費者，其實都也是比

較有能力自我保護的一群。

且讓我們一起來回顧一下我國的消保運

動，我們很欣慰驕傲的成果，就是消保運動

經過消基會十多年的推動，終於在民國 8 3 年

立法通過了國內的第一部消保憲法—「消費

者保護法」（簡稱消保法），隨後，政府依循

消保法規定，成立了行政院消費者保護委員

會，地方縣市政府也陸續建置起消費者服務

中心，執行法定業務的機制，本來在官民同

心協力之下，理論上消費糾紛案例應該會呈

現減少的趨勢，然而事實卻正好相反。

若要究其原由的話，消費者未善盡義務是

最主要因素，因為消費者通常不是置身事

外，就是寧可相信自己的消費運氣，或是道

聽途說小道消息，也不願意花一點心思瞭解

消費權益，更不會願意把握難得接觸到正確

消費資訊的機會，每年投資一點點小錢購閱

《消費者報導》，養成吸收資訊的習慣所致。

當年，消基會成立之初，就是感於消費資

訊必須要有一個不受廣告污染、不受制於廣

告商的獨立媒體進行傳播，才能讓消費者有

機會接觸到真正超然、客觀、正確的消費資

訊，因而發行《消費者報導》雜誌月刊，也

忠實地扮演起消費品的把關者、發現者角

色，提供商品品質或服務的真實原貌，讓消

費者得以作為消費指南參考。

然而，令人遺憾的是，相對於國人對自身

權益的覺醒，與對身處環境的認同與感情，

卻又如經濟快速發展同時，心靈文化層次未

能同步成長一般，而遠遠落後於消保先進國

家消費者的參與熱情，以美國為例，平均每

4 0 個人就擁有一份（Consumer Reports），相對

於臺灣平均每 1,5 3 3 人才有一份消費者報導雜

誌的情形來看，應該是我們在稱羨別人的同

時，需要深思反省之處。

尤其常見消費者於消費糾紛中迷糊至極，

但在與消基會打交道時，卻又是錙銖計較，

精明的程度，讓人感覺不到是一個需要協助
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者的表現，這正是「消費糾紛高危險群」的

標準行為模式。業務接觸之中，本會工作人

員除了對案情的瞭解、處理之外，對其心態

調整的說服工作，實在也叫人心力交瘁，因

為偏偏就是有消費者無視於服務人員的苦口

婆心與忠告，而不斷地重蹈覆轍！

或許有人不相信現在企業經營者口中的強

勢消費者，還會如此糊塗！雖然我國消費者

意識形成的過程，有一部份是消基會大力推

廣的結果，但是不可否認的是，消費者意識

的抬頭，確實與臺灣民主運動中的民主意識

發展有重疊的現象，產生相乘的發酵效果！

結果，意識是抬頭了，但是配套素養卻尚

缺一大截，對自己負責與自我支配的習慣與

能力等因應之道，更未做過沙盤推演。所

以，往往在思潮與言行之間的定調上，產生

認知上相互排斥的矛盾，常見很多事件當事

人對自身權益的處理與反應，就是摻雜著這

種時代潮流交替適應上的痛苦，或許這些是

蛻變前無法避免的過程，但卻應是可以盡快

透過學習與瞭解，縮短或減少不適。

此外，另一個讓人裹足不前的原因是鄉愿

的迷思，新潮的思考與傳統的現實，並存於

各種協調服務機制中，法治觀念與政治現實

之間的交戰，讓整個社會仍然充滿著不透明

的感覺，也間接促成部份民眾過分相信政治

力量與人脈關係的解決能力，造成兩股不同

力量的兩種處理模式相互牽制，互陷於膠著

之中。

而這新舊衝突的迷思與膠著不前的狀態，

若不早一日擺脫的話，恐怕消基會及其他協

助單位都還有得忙呢！其實，我們一直期望

能有更多的消費者與企業經營者，可以覺醒

自主，並透過定期吸收消保資訊，藉由已發

生的案例得到趨吉避凶的教訓和處理經驗，

以降低不必要、且重複支出的社會成本，進

而讓消基會將資源轉化為提昇整體消費環境

的改造推展工程上。

事實上，在我國消保運動中，民間團體—

消基會能夠屹立在這個政經變化激烈的社會

長達 2 0 年之久，《消費者報導》數以萬計訂

戶的貢獻，是全體國人所不能不特別感念

的。因為這些讀者不只是訂閱一份雜誌，他

們是默默在幕後實質參與、支持我國消保運

動推展的功臣！我們知道消費權益會受到何

等尊重與保護，端視民眾對消費資訊的重視

程度而定，消基會今天的成果，就是因為有

這些讀者在背後堅定而長期的支撐著；相對

於此，一般人要體悟到自主意識的重要前，

或許仍須付出更多的代價。

除了某些特定弱勢族群之外，一般消費者

不應該將自己的義務與責任全部丟給別人，

因為那將牽絆消基會對不符合消費權益行銷

制度的監控、對天然災害或是原始設計瑕疵

而造成的突發性、大規模消費問題處理的回

應速度與能量，而形成消費環境的惡性循

環，最後首當其衝的受害者，還是消費者。

所以，希望消費者至少應該建立起獨善其

身的本領，讓消基會可以專注於消保本業的

規畫與執行，我們才可以樂觀地大聲高唱消

基會會歌—「明天會更好」。

今天，消費者已經從默默無聲的弱勢族

群，掙脫傳統閉塞的自我，而一躍為強勢族

群，正如往日的政治階下囚，現在大都位居

要津一般，已然不可同日而語，實在沒有再

以被壓迫、被剝削的悲情角色或立場，來當

作博取同情的理由與藉口了！

期望在進入 2 1 世紀時，也是消基會年滿 2 0

歲之後，就是我們可以共同朝向享有安居樂

業、童叟無欺，又充滿相互關懷的消費生活

邁進的時候，但是國人一定要切記，先決條

件是至少每個家庭、每個企業經營者、每個

鄉鎮市區公所、圖書館、甚至每個里民辦公

處都要有一份《消費者報導》！

現在瞭解自己是一個什麼樣的消費者了

嗎？以後該要如何面對，才能當一個所謂

「聰明的消費者」了嗎？現在就開始吧！您就

是消費者！相信您的一個關注與用心，可以

對消保運動產生一股很大助益的力量！
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