
   

負擔特別義務之電信事業認定標準草案總說明 

電信管理法於一百零八年六月二十六日公布，為服膺數位匯流環境

需要，營造自由創新與公平競爭之產業環境，電信管理法明確規範電信

事業應遵守之義務，其中針對用戶權益保護部分，除依契約、消費者保

護法及本法一般義務外，經主管機關認定之電信事業，尚應依本法第十

七條至第二十條規定負擔包含訂定定型化服務契約、定期自我評鑑、暫

停或終止營業之消費者保護措施及共同設立電信消費爭議處理機構等義

務。 

依電信管理法第二十一條第二項規定，主管機關於認定該等電信事

業時，應綜合考量包含電信事業之電信服務營業總額、電信服務之類型

與電信消費爭議案件項目及數量等予以認定，並授權由主管機關訂定認

定標準，俾益賦予法規明確性。爰依據電信管理法第二十一條第二項之

授權，擬具「負擔特別義務之電信事業認定標準」(以下簡稱本標準)，

其訂定重點如下： 

一、本標準授權依據。(草案第一條) 

二、應負擔特別義務之電信事業認定標準。(草案第二條至第五條) 

三、規定電信消費爭議案件項目及數量之考量依據，以及其或電信服務

營業額之過渡條款。(草案第六條) 

四、本標準施行日期。(草案第七條) 

 

 
  



   

負擔特別義務之電信事業認定標準草案 
條文 說明 

第一條 本標準依電信管理法(以下簡

稱本法)第二十一條第二項規定訂定

之。 

本標準授權依據。 

第二條 電信事業具有下列情形者，應

負擔本法第十七條規定之義務： 

一、提供語音服務或數據服務。 

二、前一年度電信服務營業總額達新

臺幣一億元以上。 

三、各電信事業前一年度消費爭議案

件總數達六百件以上，或各電信

事業前一年度消費爭議案件總

數占前一年度公告消費爭議案

件總件數之比例排名前四分之

三以內。 

除前項規定外，主管機關為保

障消費者權益，必要時得公告特定

電信服務類型或特定電信消費爭議

案件項目之電信事業，應負擔本法

第十七條規定之義務。 

 

一、隨著電信市場蓬勃發展，電信消費爭

議案件層出不窮，鑒於電信消費爭議

申訴案件多發生於民眾普遍使用之電

信服務類型，爰考量各電信服務之必

要性、電信事業之營業總額與客訴數

量等因素，符合一定條件之電信事業

經認定後，為減少申訴案件數量，定

期公布通訊消費申訴監理報告，依照

申訴案件項目與電信事業研擬具體改

善措施，針對服務契約義務及應落實

作為予以檢核，以確保消費者權益。 

二、因電信事業與用戶產生權利義務關係

時，與電信服務類型有重要相關性，

須訂定定型化服務契約條款以保護消

費者權益，爰第一項第一款明定電信

事業提供服務之類型為語音服務、數

據服務或其他經認定者應負擔本義

務。 

三、參考第一類電信事業一百零七年度營

業額彙整表，第一類電信事業約有八

十四家，其中營業額超過一億元以上

者計十一家，營業額超過五千萬元以

上者計二十八家；另第二類電信事業

營業額超過一億元以上者計四十二

家。為保障消費者權益，爰第一項第

二款規定營業總額達新臺幣一億元以

上達一定規模之電信事業，必須訂定

定型化契約。 

四、第一項第三款之比例計算方式： 

各電信事業前一年度消費爭議案件總數

前一年度公告消費爭議案件總件數
 

考量各電信事業爭議案件總數大小

攸關影響消費者權益，爰採計各電信

事業前一年度消費爭議案件總數達六

百件以上，或比例排名前四分之三以

內之電信事業應負擔本法第十七條規

定之義務。 



   

五、考量「特定電信服務類型」之電信事

業，在市場上快速蓬勃發展，對市場

造成相當影響力，爰明定第二項，以

利因應。 

第三條 電信事業具有下列情形者，應

負擔本法第十八條規定之義務： 

一、使用電信資源或設置公眾電信網

路。 

二、提供語音服務或數據服務。 

三、前一年度電信服務營業總額達新

臺幣一億元以上。 

除前項規定外，主管機關為確

保特定電信服務類型之電信事業充

分揭露其服務品質，必要時得公告

其應負擔本法第十八條規定之義

務。 

為確保電信事業善盡充分揭露其服務品質

之責，經認定之電信事業負有自行評鑑其

電信服務品質之義務。 

 

第四條 電信事業具有下列情形之一

者，應負擔本法第十九條規定之義

務： 

一、經主管機關認定應負擔本法第十

七條、第十八條或第二十條規定

之義務。 

二、經主管機關依本法第四十二條指

定之擁有關鍵電信基礎設施之

電信事業。 

為保障用戶權益，明定經主管機關認定之

電信事業，其擬暫停或終止營業之全部或

一部時，於預定暫停或終止日前應作為義

務。 

第五條 電信事業具有下列情形者，應

負擔本法第二十條規定之義務： 

一、提供語音服務或數據服務。 

二、前一年度電信服務營業總額達新

臺幣一億元以上。 

三、各電信事業前一年度消費爭議案

件總數達六百件以上，或各電信

事業前一年度消費爭議案件總

數占前一年度公告消費爭議案

件總件數之比例排名前四分之

三以內。 

除前項規定外，主管機關為保

障消費者權益，必要時得公告特定

電信消費爭議案件項目及數量之電

信事業，應負擔本法第二十條規定

之義務。 

一、隨著電信市場蓬勃發展，電信消費爭

議案件層出不窮，鑒於電信消費爭議

申訴案件多發生於民眾普遍使用之電

信服務類型，爰考量各電信服務之必

要性、電信事業之營業總額與客訴數

量等因素後，得命相關之事業共同組

成電信消費爭議處理機構，以有效解

決電信消費爭議。 

二、維護消費者權益為因應科技匯流與推

展我國資通訊產業發展須確保的核心

任務之一，透過要求產業自律，並就

合於特定條件之電信事業在主管機關

監督下建立消費爭議處理機制，應能

提供消費者多元申訴運用管道，確保

合理解決電信事業與其用戶間爭議， 

以快速有效解決消費爭議。 

三、第一項第三款之比例計算方式： 



   

各電信事業前一年度消費爭議案件總數

前一年度公告消費爭議案件總件數
 

考量各電信事業爭議案件總數大小

攸關影響消費者權益，爰採計各電信

事業前一年度消費爭議案件總數達六

百件以上，或比例排名前四分之三以

內之電信事業應負擔本法第二十條規

定之義務。 

四、考量消費者權益保障，有爭議案件數

量暴增情形時，易造成市場動盪不

安，有損消費者權益之虞，爰第二項

規定，主管機關必要時得公告特定電

信消費爭議案件項目及數量之電信事

業，應負擔本法第二十條規定之義

務。 

第六條 第二條與前條之考量因素涉

及電信消費爭議案件項目及數量時，

應以電信消費爭議處理機構公告之

爭議案件處理報告書之統計數據為

考量依據；於電信消費爭議處理報告

書未公告前，依本會公布之通訊消費

申訴監理報告之統計數據為之。 

於本法施行後，電信事業依本法

第八十三條第一項規定向本會辦理

登記者，前一年度消費爭議案件數之

計算，納入其辦理登記前於電信法通

訊消費申訴監理報告之案件數。 

前四條之考量因素涉及電信事

業之電信服務營業額時，於本法施行

後，電信事業依本法第八十三條第一

項規定向本會辦理登記者，前一年度

電信服務營業總額之計算，其依電信

法經營之電信服務營業額應一併計

算之。 

一、依本法第二十條第六項規定，電信消

費爭議處理機構應每月製作爭議案件

處理報告書，惟該機構尚未成立或成

立之初尚無認定之電信事業加入時，

以本會公布通訊消費申訴監理報告為

準，爰第一項予以明定，以資周延。 

二、考量既有業者依電信管理法第八十三

條規定，自本法施行之日起三年內為

過渡期間，因本標準以年度為計算基

準，為期公平，爰第二項及第三項規

定前一年度分別適用本法及電信法

時，應加計登記生效前適用電信法之

通訊消費申訴監理報告案件數或營業

額。 

 

第七條 本標準自中華民國Ο年Ο月

Ο日施行。 
本標準施行日期。 

 


