
第四節 申訴案件統計與回饋 

財團法人金融消費評議中心（以下簡稱評議中心）會定期公布所處理的申訴暨評議案件

之統計資料，可提供保險公司改善處理申訴業務及保戶服務人員觀察申訴險種及爭議類型發

生趨勢的重要參考依據，並可預先加強宣導保戶服務相關教育訓練，以減少申訴案件發生。 

 

一、民國110年金融服務業之件數統計暨爭議類型 
 

依據評議中心民國111年2月25日所公告之資料評議中心110年第4季合計收受2,223件申

訴案件及745件申請評議案件；其中保險業計有1,752件(78.8％)申訴案件及636件(85.4％)申請

評議案件；銀行業計有388件(17.5％)申訴案件及90件(12.1％)申請評議案件；證券期貨業計

有77件(3.5％)申訴案件及19件(2.6％)申請評議案件；電子票證業計有4件(0.2％)申訴案件；

電子支付業計有2件(0.1％)申訴案件。 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

圖5-4 110年第4季申訴暨申請評議案件統計 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



評議中心110年第4季收受申訴暨評議案件數及比率統計如下（依行業別）： 

(一)  110年第4季收受申訴暨評議案件數 

 
表1 110年第4季收受申訴暨評議案件數（依行業別） 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

(二)  110年第4季申訴暨評議案件比率（依行業別）： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖5-5 110年第4季申訴暨評議案件比率 （依行業別） 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

就爭議類型觀之，110年第4季申訴暨評議最常見爭議類型排列如下表（依行業別）： 

 

表2 110年第4季申訴暨評議最常見爭議類型（依行業別） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

各金融業別110年第4季申訴暨評議主要爭議類型，說明如下： 

銀行業仍以「違反金融產品條件或風險說明爭議」為主。 

壽險業部分，理賠案件以「理賠金額認定」為主，非理賠案件為「業務招攬爭議」；產

險業部分，理賠案件以「理賠金額認定」為主，非理賠案件為「續保爭議」；保險輔助人非

理賠案件以「業務招攬爭議」為主。 

證期業主要為「受託買賣集中市場有價證券交易糾紛」。 

 

二、民國101年至110年金融服務業之件數統計分析 
（一）申訴案件件數統計 

依據評議中心民國110年2月所公告之資料， 

1. 評議中心自101年正式運作，迄110年第4季底已受理56,454件申訴及22,464件評議，

案件數量變化依季、半年統計如下： 

 

 

 

 

 

 

 



表3 申訴暨評議案件數統計（季） 

 

    表4 申訴評議案件數統計（依半年計） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

爭議案件仍以保險類爭議為大宗。各業別申訴及申請評議案件統計如下： 

 

表5 申訴案件數統計 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

表6 申請評議案件數統計 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. 110年第4季爭議案件數變化 

110年第4季申訴案件數(2,223件)比110年第3季件數(2,246件)減少23件，與去年(109年)

第4季申訴案件總數(2,397件)相較，則是減少174件；110年第4季申請評議案件數(745件)則比

110年第3季件數(699件) 增加46件，與去年同期申請評議案件數(786件)相比，則是減少41



件。 

110年第4季壽險業申訴案件占總申訴案件數51％，產險業占26％，保險輔助人占 

1.8％，銀行業占17.5％，證券期貨業占3.5％，電子票證業占0.2％，電子支付業占0.1％；壽

險業申請評議案件占總申請評議案件數60％，產險業占23.5％，保險輔助人占1.9％，銀行業

占12.1％，證券期貨業占2.6％。表7 為各業別爭議案件數統計。 

 

(1) 
表7 申訴暨評議案件數統計 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



(2) 
表8 110年第3季及110年第4季常見爭議類型（申訴暨評議） 

 

 

 


