
電信、線上遊戲、補習等消費爭議類型，再度蟬聯全國申訴案件前 3
名！ 
 
行政院消費者保護處（下稱行政院消保處）統計 101 年度各直轄市、縣（市）
政府受理消費者申訴、調解案件，計受理 39,016 件，較 100 年度減少 4,902 件，
據了解係上年度發生食品含塑化劑事件之故。另第 1 次申訴案件前 5 名之類型
依序為電信類（2,701 件）、線上遊戲類（1,821 件）、補習類（1,764 件）、
車輛類（1,506 件）、通訊及週邊產品類（1,441 件）。 
 
電信類大多係上網或通訊收訊品質不良而致解約退費爭議，主要因行動裝置如
智慧型手機、平板電腦逐漸普及，且又搭配行動上網吃到飽方案，但電信公司
基地台的擴建速度，不及消費者的增加，導致消費者常抱怨打不通或無法上網
等情形。為提升國內網路連線速度，行政院消保處請通傳會研議加速國內 4G 行
動網路釋照及寬頻建設，並督促電信業者積極布建 3G 網路基礎建設，持續改善
服務品質。 
 
線上遊戲類爭議主因為帳號被停權與虛擬寶物被盜等，該處業請經濟部督導業
者，有關帳號停權爭議，應依據「線上遊戲定型化契約應記載事項」第 19點規
定辦理，停權後對於剩餘殘值應依使用日數比例退還，不得一律全數沒收；另
外，對於寶物被盜部分，依前述規定第 10 點，業者經查證寶物確實被盜，有義
務回復消費者被盜取之寶物，若不能回復時，可採取其他雙方同意之相當補償
方式。 
 
補習類多為資訊或語言補習班之退費糾紛爭議。究其原因是民眾報名上課後，
可能因興趣或時間無法配合等因素欲中止課程辦理退費，卻無法拿回全部或僅
拿回少部分學費，致生爭議。為此，行政院消保處提醒消費者，報名時宜謹慎
選擇，勿因看到補習業者的行銷優惠就貿然報名，並請教育部持續督導補習業
者退費時應依「短期補習班補習服務契約書範本暨其應記載及不得記載事項」
規範與各直轄市、縣（市）政府訂定之短期補習班設立及管理自治法規之相關
規定辦理。 
 
另車輛類糾紛主要為汽機車品質瑕疵與車輛維修服務品質等。行政院消保處請
交通部督導業者確實執行新車檢驗與使用中車輛定期檢驗；並促請經濟部督導
業者落實車輛買賣與維修車輛之定型化契約範本暨其應記載及不得記載事項，
落實資訊充分揭露，以確保消費權益。 
至通訊及週邊產品類糾紛原因多為手機所衍生之維修、功能異常等問題，常見
者為螢幕異常顯示、觸控面板功能不良等，行政院消保處請通傳會輔導手機業
者，充分揭露產品資訊，告知消費者正確使用方式與保固期計算等訊息，協助
消費者正確使用。 



最後，行政院消保處提醒消費者，如發生消費糾紛時，可撥打 1950 消費者服務
專線，向各地方政府消費者服務中心申訴或至行政院消費者保護會網站
（http://www.cpc.ey.gov.tw）進行線上申訴，以保障自身權益。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



消費者認高鐵列車停駛影響其權益者--可撥打「1950」或線上申訴！ 
 
行政院消費者保護處(下稱行政院消保處)提醒受到本（4）月 25 日高速鐵路（下
稱高鐵）訊號異常列車全線停駛影響而主張權益受損的消費者，可撥打 1950 消
費者服務專線，向各地方政府消費者服務中心申訴；或至行政院消費者保護會
網站（http://www.cpc.ey.gov.tw）進行線上申訴。行政院消保處將於彙整全
國申訴案件後，送請高鐵公司就個案情形妥適處理。 
 
行政院消保處表示，高鐵公司已針對此次系統訊號異常暫停營運事件而影響的 3
萬 5 千多名旅客提出補償措施：取消乘車者可於一年內持車票辦理全額退票，
且免收手續費；另外，持當天上午 10 時 30 分前車票者及當天已辦理退票者，
亦均可兌換一張免費乘車券；惟倘有消費者對於因而增加之支出(例如另行支出
交通費)，認有權益受損而欲提出救濟者，可於各縣市撥打 1950 消費者服務專
線，或進行線上申訴，行政院消保處將會彙整相關申訴案件，促請高鐵公司以
專案方式從寬認定，妥適處理。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



國際漫遊上網加強把關，消費者不再心驚驚！ 
 
行政院消費者保護處(下稱行政院消保處)有鑑於國人使用國際漫遊上網服務的
需求及用量大幅成長，隨而增生的「帳單震撼」(Bill Shock)相關消費糾紛也
時有所聞，如誤觸非屬國內業者合作之優惠網、再次出國時未申請漫遊上網服
務卻產生相關費用等。為確保漫遊服務品質並減少鉅額漫遊費用所衍生之爭
議，特於本(102)年 3月 22 日召開會議，協調國家通訊傳播委員會(以下簡稱通
傳會)促請各行動通信業者建立相關風險管理措施，如「每月漫遊最高收費額
度」、「消費者返國後自動關閉國際數據漫遊之服務功能」及「自動鎖定於所
在地優惠網」等，並請該會研議適時將其納入營業規章，及要求業者加強對消
費者教育宣導與資訊充分揭露。 
 
行政院消保處表示，主管機關通傳會旋於 4月 12 日邀集各家業者開會協商，獲
致下列共識： 
一、數據漫遊最高額度：每次國際數據漫遊以 5,000 元為最高警示額度，但用

戶另有約定者依約定辦理。 
二、自動關閉數據漫遊功能：消費者返國後無需申請，業者即應自動關閉國際

數據漫遊功能，若未關閉且未經用戶同意，則所生費用由業者自行吸收；
並提醒用戶出國使用數據漫遊時，應關閉手機之同步功能，以免產生大量
國際數據支出。 

三、自動鎖定所在地優惠網：將漫遊網路自動鎖定於所在地優惠網，且排除非
優惠網，並向用戶清楚說明優惠措施。若用戶要求開通非優惠網，應確實
說明收費資訊，並經用戶同意。 

 
此外，行政院消保處再提醒消費者下列事項： 
一、國內行動業者現均配合主管機關督導措施，將手機數據漫遊功能預設為關

閉；故未曾使用行動漫遊上網之消費者，如有使用需求時，記得於出國前
向業者申請開通，瞭解收費訊息並確認使用漫遊服務日期及資費類型。 

二、業者所提供漫遊上網服務多係與國外合作電信業者洽談而訂定計費方式，
概略分為計日型和計量型兩種；消費者可先衡量自身使用習慣及需求選
擇，如有傳輸影音、圖片(如高畫素相片)需求等用量較大，或不清楚如何
估算或管控所需用量者，可考量選擇「計日型」方案以有效控管漫遊費；
若只用於收發電子郵件等數據量極少者，或許可考量選用「計量型」方案。 

三、國際數據漫遊單價相較於國內數據費率終究偏高，所以還是要提醒消費者
審慎使用喔！ 

 
 
 
 



遲繳水費違約金上限將大幅調降 60％  
 
行政院消費者保護會討論通過經濟部研擬之「自來水事業消費性用水服務契約
範本第二十六條修正草案」，消費者遲延繳付水費，違約金（遲延繳付費）收取
標準將大幅調整，以減輕消費者負擔。收取違約金之寬限期部分，將由目前之
四日延長為七日；違約金收取標準部分，將由目前最高可加收應繳水費百分之
五調降為百分之二，降幅達百分之六十。收取違約金最低金額部分，將由現行
新台幣十元調降為五元。 
 
本案修正重點如下： 
一.延長收取違約金之寬限期為七日：將現行消費者逾期繳費應加收違約金之寬

限期，由四日延長為七日。即消費者逾繳費期限七日內繳費者，不收違約金。 
二.調降收取違約金之標準：將現行「每逾四日按應繳水費加收百分之一，最高

加收至百分之五」調降為「自逾繳費期限第八日起至第十四日繳費者，按應
繳水費百分之一加收；逾繳費期限第十五日起繳費者，按應繳水費百分之二
加收」。即違約金以應繳水費百分之二為上限，上限降幅達百分之六十。 

三.調降收取違約金最低金額：將現行違約金未滿新臺幣十元者，以十元計。調
降為未滿五元者，以五元計。 

 
 
 
附表： 
 

 
寬限期 違約金標準 違約金最低金額 

舊
制 四日 

每逾四日按應繳水費加收
百分之一，最高加收至百
分之五。 

違約金未滿新臺幣十元
者， 
以十元計。 

新
制 

七日 

自逾繳費期限第八日起至第
十四日繳費者，按應繳水費百
分之一加收；逾繳費期限第十
五日起繳費者，按應繳水費百
分之二加收。 

違約金未滿新臺幣五元
者， 
以新臺幣五元計。 

 
 
 
 
 
 



公布大型藝文表演場所建管消防及定型化契約查核結果！ 
 
行政院消費者保護處（以下簡稱行政院消保處）為了解國內藝文表演場所建管
消防安全問題，確保愛好表演活動民眾之消費權益，日前會同相關主管機關就
台北市等 8 個縣市之 15 處大型藝文表演場所之建管、消防 14 項目進行查核，
另外針對國內三大售票系統之定型化契約進行了解，發現只有 4 處場所全部項
目符合建管消防法規要求，2大售票業者退換票規定違反民法第 122 條規定。案
經提報行政院消費者保護會第 13 次會議決議，請相關主管機關儘速就本次查核
發現之不符合法規事項完成改善，並請行政院消保處規劃就一定規模以上之藝
文表演場所進行第二波抽查。 
 
行政院消保處於 102 年 2、3月間會同文化部、教育部、內政部營建署、內政部
消防署及地方政府藝文、消防、建管單位及消保官，針對台北市、高雄市、新
北市、台中市、台南市、苗栗縣、花蓮縣及台東縣等 8個縣市之 15 處大型藝文
表演場所之建管及消防 14 項目進行查核，並針對 3家大型售票業者定型化契約
進行查核。本次查核，發現下列不合格情形（詳如附表）： 
一、消防安全管理: 9 處表演場所不合規定。其中警報設備有 4處表演場所不符

合規定；避難逃生設備有 5 處表演場所不合規定；未使用具防焰標示之地
毯、窗簾、布幕等物品有 3處表演場所不合規定。 

二、建築物安全管理：7 處表演場所不合規定。其中避難層及避難層以外樓層出
入口有 4 處表演場所不合規定；走廊通暢問題有 2 處表演場所不合規定；
直通樓梯、安全梯或特別安全梯事項有 2 處表演處所不合規定。 

三、退換票定型化契約：3 家業者全部符合定型化契約應記載及不得記載事項規
定，惟發現 2 家業者不符合民法第 122 條規定「於一定期日或期間內，應
為意思表示或給付者，其期日或期間之末日，為星期日、紀念日或其他休
息日時，以其休息日之次日代之」。 

 
本次查核被列為不合格的項目，截至 4月 12 日止複查情形如下： 
（一）消防管理部分：尚有葫蘆墩文化中心、國立台灣體育運動大學中興堂、

台南市文化中心、歸仁文化中心及大東文化藝術中心未改善完畢。 
（二）建管部分：尚有新北市藝文中心及國立台灣體育運動大學中興堂未改善

完畢。 
（三）退換票定型化契約:皆已改善完畢。 
 
行政院消保處提醒觀賞表演活動之消費者，如發生消費糾紛時，可撥打 1950 消
費者服務專線，向各地方政府消費者服務中心申訴或至行政院消費者保護會網
站（http://www.cpc.ey.gov.tw）進行線上申訴，以保障自身權益。 
 



編號 表演場所

1.滅火器是否

符合規定

2.室內消防栓設

備是否符合規定

3.自動撒水

設備是否符

合規定

4.其他滅火

設備是否符

合規定

5.警報設備是否符合規定 6.避難逃生設備(標

示設備、緊急及照明

設備、避難器具)是

否符合規定

7.消防安全設備

是否定期委託消

防專技人員檢修

及申報

8.是否使用具防焰

標示之地毯、窗

簾、布幕等物品

1 新北市藝文中心 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○
布幕、地毯未具防

焰標示

2 新莊文化藝術中心 ○ ○ ○ ○ 排煙閘門未啟動 ○ ○ ○

3 圓頂劇場 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ 布幕未見防焰標示

4
國立中正文化中心

(兩廳院)
○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

5 台北小巨蛋 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

6 新舞臺 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

7 台東縣文化中心 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

8 花蓮縣文化中心 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

9 葫蘆墩文化中心 ○ ○ ○ ○ 緊急廣播設備故障
演奏廳緊急照明燈部

分故障
○ ○

10
國立台灣體育運動

大學中興堂

1F中控室的滅

火器有失壓情

形

2F室內消防栓箱

缺少水帶接頭1具
○ ○ ○

B1F、2F部分避難指標

故障
○

舞台布幕無防焰標

示

11 台南市文化中心 ○
幫浦缺水警報損

壞
○

二氧化碳滅

火設備不符

規定

○
第二藝廊(B1)未具避

難指標
○ ○

12 歸仁文化中心 ○ ○
末端查驗閥

無法測試
○

國際會議中心B棟舞台左側的警報設備

故障。PS:連接警報的受信總機在行政

大樓。

○ 檢修申報不實 ○

13 大東文化藝術中心 ○ ○ ○ ○ 火警探測器未連動廣播設備
緩降機缺本體及操作

說明
○ ○

14 高雄市文化中心 ○ ○ ○ ○ ○
3F避難器具操作使用

說明未固定
○ ○

15 苗北藝文中心 ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

大型藝文表演場所公安消防及定型化契約聯合查核彙整表



編號 表演場所

1 新北市藝文中心

2 新莊文化藝術中心

3 圓頂劇場

4
國立中正文化中心

(兩廳院)

5 台北小巨蛋

6 新舞臺

7 台東縣文化中心

8 花蓮縣文化中心

9 葫蘆墩文化中心

10
國立台灣體育運動

大學中興堂

11 台南市文化中心

12 歸仁文化中心

13 大東文化藝術中心

14 高雄市文化中心

15 苗北藝文中心

9.防火管理相關規

定是否符合規定

10.避難層及避難層以外樓

層出入口是否符合規定

11.走廊是否符合規定 12.直通樓梯、安全梯或特

別安全梯是否符合規定

13.建築物

昇降設備是

否領有許可

證

14.是否辦理建築物公共安全

檢查簽證申報(請備妥申報結

果通知相關資料)

15.藝文表演票券定型

化契約應記載及不得

記載事項

○ 堆置雜物 ○

1.堆置雜物、2.安全門無法

自動開關、3.安全門未常時

關閉。

-- 已提改善計劃中 ○

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

○ ○
現場部分走道堆積物品，

要求場所立即改善。
○ ○ ○ ○

○
1.出入口設栓鎖。

2.出入口堆積雜物
○ ○ ○ ○ ○

現場未見施工中消

防防護計畫書
○ ○ ○ -- ○ ○

○

1F右側前安全門電子鎖開關

門、1F舞台後側右安全門加

鐵門封閉

○ ○ -- ○ ○

○ ○ 原生劇場走廊堆積雜物 ○ ○ ○ ○

防火管理資料不符 ○ ○ 安全梯迴轉空間堆放雜物 ○ ○ ○

○
舞台後方通往避難層出入口

有雜物堆積
○ ○ ○ ○ ○

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○

○ ○ ○ ○ ○ ○ ○
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