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壹、出國目的 

    日本自 1995 年起分階段推動電業自由化，並自 2016 年 4 月起全面開放用戶購電選

擇權，電力零售市場開放後，獨立發電業、瓦斯公司、油品業者、鐵路、電信業者、零

售商等非電力產業相繼投入售電市場，也帶起了跨界結盟的趨勢。 

    而我國為推動電業自由競爭，於 2017 年 1 月修正公布「電業法」，將電業劃分為發

電業、輸配電業及售電業，採綠能先行原則，開放再生能源得透過代輸、直供及再生能

源售電業等方式銷售予用戶，未來待管理配套、法制運作順暢、市場成熟穩健發展之後，

以逐步修法方式再開放其他傳統能源直供、代輸與一般售電業。為因應此重大變革，本

次出國計畫爰選定以日本東京電力公司為研習對象，以取經仿效日本電業於自由化下與

不同業者結盟之策略及實施經驗，並瞭解其在面臨售電市場競爭下之因應對策及對大用

戶之服務措施。 

    本實習計畫之目的即在蒐集國外電業自由化後如何與各類公司結盟，及如何精進推

出更貼近用戶之服務措施，來因應面對未來電力零售市場自由化的競爭，做為發展適合

台電公司研訂自由化後售電策略之參考依據。 
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貳、出國行程 

一、研習日期 

    105 年 12 月 26 日至 105 年 12 月 28 日，共計 3 日。 

二、出國行程 

日期 地點 參訪單位 主    題 

12/26 往程 ─ ─ 

12/27 東京 東京電力公司 

1. 蒐集及瞭解電業在自由化下跨界結盟之策

略及方向 

2. 探討電業在自由化下之因應對策及大用戶

服務措施 

12/28 返程 ─ ─ 
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參、工作內容 

一、我國電力市場自由化發展 

    我國電業法立法歷程： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

我國最早的「電業立法」 

交通部公布「電氣事業取締條例」，包括電氣事業與電訊事業，

為我國電業最早之立法。 

電業法規的「創制時期」 

18.12.21 國民政府公布施行「民營公用事業監督條例」。 

19.03.31 公布施行「電氣事業條例」，此可謂為電業法的前身。  

「電業法」的公布施行 

34 年國民政府先將「電氣事業條例」改為「電業法」，再將其

餘法規如「電氣事業取締規則」、「自用動力廠登記規則」等

予以刪併，一面參考歐、美、日等國電業法規，費時一年，

訂定「電業法初步草案」。勝利還都後，即將該草案提出修正

歷時 3 月，完成「修正草案」。 

36.12.10 「電業法」公布施行，共 9 章 117 條，同時將「電

氣事業條例」廢止。  

「電業法」之全文修正 

隨政府播遷來台及近代工業技術與管理之改進，部分條文顯

不合時宜，遂於 49 年由經濟部著手進行修正，其主要目的為： 

1.加強電業的經營與管理，以適應現代工業化的需要。 

2.加強用戶用電的安全，以增進公共福利。 

3.維護電業的供電設施，藉求達到電化工農、增加生產、配

合國家經濟政策。 

54.05.21 電業法修正公布全文 115 條條文 

「電業法」部分修正 

電業法歷經 37 年部分條文修正，54 年全文修正後，於 91 至

103 年，共 7 次部分條文修正為 119 條條文。 

台電公司在營業區域內享有電業專營權，IPP、再生能源所發

電力僅能售予台電公司，用戶無購電選擇權。 

16 年 

18~19 年 

34~36 年 

49-54 年 

91-103 年 

「電業法」之全文修正 

106 年 1 月 26 日總統修正公布全文 97 條條文。 

採綠能先行原則，開放再生能源得透過代輸、直供及再生能源

售電業等方式銷售予用戶。 

106 年 
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二、日本電力市場自由化發展 

    1995 年以前的日本電力市場係由 10 家綜合電業把持控制，並無自由競爭市

場。1995 年之後，日本電業除受到 1990 年英國電業自由化帶領之風潮影響，另受

到日圓快速增值、產業空洞化、電價過高等因素影響，因此進行電力市場改革，著

重於參考國際電力市場自由化與民營化之趨勢，開始於電力產業中引進競爭，開放

IPP 業者進入市場，但其發電只能躉售給這 10 家綜合電業。2000 年 3 月開放成立

PPS(特定規模電氣事業者)，可透過這 10 家綜合電業的輸配電設備代輸，並開放契

約容量大於 2,000kW 以上特高壓用戶購電選擇權；2004 年開放 500kW 以上高壓用戶

購電選擇權；2005 年 4 月開放 50kW 以上高壓用戶購電選擇權，至此已開放全國售

電量約 62%。 

1995～2005 年電力市場改革內容彙總如下： 

施行時間 改革內容 

1995 年 開放獨立發電業(IPP:Independent Power Producer)市場。 

2000 年 

1. 開放契約容量 2000kW 以上用戶(約佔總用電量的 26%)購電選

擇權。 

2. 創設特定規模電氣事業者(PPS:Power Producer and 

Supplier)。 

2003 年 
成立躉售電力的日本電力交易所(JEPX:Japan Electric Power 

eXchange；日本卸電力取引所)。 

2004 年 

1. 開放契約容量500kW以上用戶(約佔總用電量的40%)購電選擇

權。 

2. 設置中立機關「電力系統利用協議会」(ESCJ:Electric Power 

System Council of Japan)，策定電力系統運用規則、處理紛

爭等。 

2005 年 開放契約容量 50kW 以上用戶(約佔總用電量的 62%)購電選擇權。 
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    2011 年 311 東日本大地震海嘯造成東京電力公司福島核電廠事故，導致東京、

東北電力公司輪流大停電，同時揭露了許多既有電力系統的限制，以及面臨的能源

困境。因此，為供應價廉又安定之電力與提升經濟，日本政府進行電力系統改革，

修訂原先約定垂直整合架構、區域獨佔、及採用完全成本分配方法的費率管制之既

有系統。2013 年 4 月 2 日日本安倍內閣，根據專家委員會報告，決定批准電力系統

改革政策，並擬定三大階段進行電力系統改革，第 1 階段於 2015 年 4 月 1 日成立

「電力廣域的運營推進機關(OCCTO)」，其主要工作為統整供需計畫、調整電力供

需、承接新電源申請與公開電網系統資訊等；第 2 階段於 2016 年 4 月 1 日開放電

力零售完全自由競爭，惟為保護消費者，既有零售電價管制將持續至 2020 年；第 3

階段預計於 2020 年 4 月實施將發電業、輸配電業及售電業法人分離，打造一個中

立的配送平台，讓各家發電業公平競爭，並取消零售電價管制，實現零售電價完全

由市場定價。 

日本電力系統(市場)改革藍圖如下圖 2-1： 

 

 

 

(圖 2-1 日本電力市場改革藍圖) 

(資料來源：日本經濟產業省簡報-Japan's Electricity Market Deregulation) 
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2020年日本電業完全自由化、輸配電業法定分離後，屆時日本電力市場運作將如下圖

2-2： 

 

 

     

    2016 年 4 月 1 日起，日本正式開放電力零售全面自由化，日本 10 家綜合電業

分割成發電業、輸配電業、電力零售業等 3 部門。電力零售部門和新電力公司，必

須申請登錄為「電力零售業者」（日文：登録小売電気事業者），截至 2017 年 2 月 9

日止已註冊完畢共計 379 家公司，產業類別包括天然氣、石油等能源產業，鐵路、

通訊、廣播等基礎設施產業，商社及再生能源相關公司，地區主導的當地電力公司

等。 

 

(圖 2-2 未來日本電力市場的設計) 

(資料來源：日本經濟產業省簡報-Japan's Electricity Market Deregulation) 



7 
 

三、日本東京電力公司轉型過程 

        東京電力公司(Tokyo Electric Power Company Holdings, Incorporated)成

立於 1951 年，前身為東京電燈公司，營業區包括東京都及八個縣，是日本用戶數

最多的電力公司(至 2017 年 2 月止約 2,923 萬戶)。 

        在 2000 年之前，東京電力公司為全球售電量第 2 大的電力公司，2014 年已跌

落至第 8 名。歐洲電業經由積極併購，已拉大與其他國家的差距，東京電力公司不

能自外於此波組織重整的浪潮。 

        配合電力市場改革，東京電力公司 2013 年 4 月即開始實施社內分公司制度，

主要朝向三個分公司以及一個母公司之控股公司型態進行推動，並自 2016 年 4 月

起正式轉型為控股公司，分割為燃料及發電公司(Fuel&Power)、電網公司(Power 

Grid)與售電公司(Energy Partner)，燃料及發電公司負責燃料及火力發電業務；

電網公司負責輸配電業務；售電公司負責電力零售業務。組織圖如下圖 3。 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

        在組織轉型之外，東京電力公司並從留住既有用戶及吸引新用戶方面雙管齊下

維持版圖，包括進入中部電力公司、關西電力公司的服務區域，跨區銷售電力，擴

大營業區域；因應日本於 2017 年 4 月開放瓦斯自由化，規劃於 2017 年 7 月進入家

用瓦斯市場，以取得更有利的競爭地位；另與中部電力公司合資成立 JERA(天然氣

進口公司)，以提高議價能力，從源頭端降低成本。 

(圖 3 東京電力公司組織架構) 
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四、日本東京電力公司跨界結盟之作法 

    日本自 2016 年 4 月起全面開放用戶購電選擇權，目前全國已成立 3 百多家電

力零售商。東京電力公司並在其網站上揭露電力自由化相關資訊(如圖 4-1)，用戶

可自由選擇電力公司。 

 

(圖 4-1 東京電力公司網站電力自由化資訊) 

    至 2016 年 10 月止，東京電力公司流失用戶數約 132 萬戶(其中 13 萬戶轉換至

日本規模最大之瓦斯供應商東京瓦斯公司，該公司與東京都會區之 42 家瓦斯業者

結盟，積極爭取原先東京電力公司之用戶)，第二名為關西電力公司流失用戶數 48

萬戶。面臨電業自由化的競爭，東京電力公司提出了三個改變及三個新價值： 

(一)三個改變 

        1.從「銷售能源」轉變為「提升能源效用」： 

          著眼於擴大市場，節能減碳，改變用戶使用電力習慣。 

        2.從「全球化觀點」轉變為「顧客價值觀點」： 

          因應少子高齡化社會，滿足用戶多樣化的需求。 

        3.從「區域性服務」轉變為「全國性服務」： 

          跨區銷售電力，擴展服務區域。 
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(二)三個新價值： 

    1.經濟價值(如圖 4-2)：划算 

          (1)強化電費競爭力，提出各種折扣服務。 

          (2)降低發電成本，透過 JERA 調度便宜的能源。 

          (3)透過異業合作，推出套餐和集點服務。 

       
 (圖 4-2 經濟價值) 

2.附加價值(如圖 4-3)：安心、方便 

          (1)在東京電力公司超過 2,000 萬的用戶資料基礎上，與合作廠商開發新的

服務，提升附加價值。 

          (2)擴大銷售網，透過蒐集顧客需求及生活模式的大數據分析，實現更高的

附加價值。 

       

      (圖 4-3 附加價值) 

     3.利用價值(如圖 4-4)：節能、舒適 
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          (1)運用推廣節能的各種經驗，對顧客進行更有利的提案。 

          (2)利用 IoT 物聯網技術，開發更有魅力的服務，對社會運用能源的方式發

生改變。 

           

          (圖 4-4 利用價值) 

        從上述三個改變和三個新價值出發，東京電力公司積極在不同領域通路尋求合

作對象，包括：天然氣和能源、有線電視、電信、網路、有線音樂經銷商、消費電

子零售商、不動產等，主要是透過套裝方案提供電費或商品優惠，以吸引用戶，並

和日本兩大點數公司(T-point、Panta)合作，推出繳電費可集點數的方案(如圖

4-5)。以與東京電力公司及日本天然氣公司同時簽約之用戶為例，每年約可省下

6,000 元日幣之費用支出。 

 

(圖 4-5 東京電力公司異業結盟之合作企業) 
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    另外，東京電力公司目前正在免費試辦「救援服務」措施，內容包括漏水修理、房

屋改建等，將觸角伸出電力服務之範疇，並將視試辦結果檢討服務範圍及是否收費；並

研擬與點數公司合作，推出以點數折抵電費的方案，及參考美國電力公司作法，對有電

動車的用戶提供在家充電可享較便宜電費的方案等。 

此外，東京電力公司也與經銷代理商合作擴大銷售通路，讓用戶可更便利取得電力服務

(如圖 4-6)。 

 

(圖 4-6 東京電力公司代理經銷商)
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五、日本東京電力公司用戶服務策略 

        東京電力公司將用戶區分為法人用戶(即公司行號)及家庭用戶，並分別設立獨

立單位營運(如圖 5-1)，以達專職專責服務之成效。該公司網站亦明確使用該二項

分類，俾用戶依所屬分類於網站上選擇所需服務(如圖 5-2)。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
圖 5-1 東京電力公司組織圖(售電子公司) 圖 5-2 東京電力公司網站 

網站上明確的分類，俾利用戶尋找相關資訊 

法人事

業本部 

生活事

業本部 
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    以下將分別介紹法人用戶及家庭用戶之用戶服務策略： 

    (一)法人用戶服務策略 

            法人用戶依電壓等級分為特高壓、高壓 500kW 以上、高壓未滿 500kW、低

壓等 4 類。對於特高壓與高壓用戶以是否具生產性質之特性提供大樓、商店、

百貨公司、超市，以及工廠等 2 項電價費率方案(如圖 5-3)；對於低壓用戶則

提供電力自由化前原電價費率方案及電力自由化後新電價費率方案(如圖

5-4、5-5)，由於日本自 2000 年起即陸續開放特高壓及高壓用戶購電選擇權，

因此，未針對 2016 年 4 月全面開放售電市場而發展特高壓及高壓用戶新電價

費率方案。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5-3 特高壓及高壓用戶電價費率方案 

大樓、商店、百貨公

司、超市等客戶 

工廠等客戶 
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圖 5-4 低壓用戶電力自由化前電價費率方案 

圖 5-5 低壓用戶電力自由化後新電價費率方案 
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        對於法人用戶提供之服務分述如下： 

        1.網站提供完整服務資訊 

              於公司網站提供各項服務完整資訊、如電價費率、最適費率、申請手續、

節電資訊、整體最佳能源方案、再生能源購電、電源組成等(如圖 5-6)，俾

用戶方便且快速取得所需資訊，以提升用戶對公司好感度。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5-6 東京電力公司網站法人用戶服務資訊 
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        2.提供法人用戶專屬會員網站 

              分別建置法人用戶與家庭用戶之會員網站，提供區別化服務。法人用戶

於網站登錄成為會員後，該會員網站提供查詢過去 2 年用電紀錄、將合約集

中管理、用電紀錄視覺化圖表呈現、專人提供情報等服務(如圖 5-7)，藉由

提供用戶用電管理服務，創造電力產品以外之附加價值。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5-7 東京電力公司法人用戶專屬會員網站 
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        3.專人專職服務大用戶 

              除設置獨立單位專職服務法人用戶外，另針對高壓契約容量 500kW 以上

之用戶分派服務專員。服務專員為法人事業本部專職員工，必須密切與用戶

保持聯繫，定期洽訪用戶瞭解其需求，並協助用戶管理其生產設備，以培養

用戶忠誠度。由於將電力公司定位為不僅是提供電力服務，更是用戶的能源

服務提供者，故針對用戶生產特性定期進行最佳能源解決方案提案，另外還

須向用戶推銷公司出產之商品(如鈉硫電池等)。 
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    (二)家庭用戶服務策略 

            日本於 2016 年 4 月 1 日正式開放電力零售市場全面自由化，為使用戶清

楚瞭解電業自由化相關資訊，東京電力公司提供電業自由化專屬網頁(如圖 5-8)

及提供電業自由化諮詢專線(如圖 5-9)供用戶瀏覽與撥打，以充分公開資訊方

式，創造用戶安心感，繼而留住(爭取)用戶。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5-8 東京電力公司法人自由化資訊專屬網站 圖 5-9 東京電力公司自由化資訊諮詢專線 
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        對於家庭用戶提供之服務分述如下： 

        1.網站提供完整服務資訊 

              於公司網站提供各項服務完整資訊、如電價費率方案、電力使用指南、

各項申請手續、節電資訊、智能節能資訊、常問問題等(如圖 5-10)，以充分

揭露資訊方式，協助用戶瞭解各項服務資訊，創造用戶安心感。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5-10 東京電力公司網站家庭用戶服務資訊 
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        2.提供家庭用戶專屬會員網站 

              設置家庭用戶專屬會員網站「電力家計簿(でんき家計簿)」，提供網路

抄表、用電量及費率圖表化、用電變更申請(如過戶、通訊地址變更、轉帳

申請、轉帳日變更)、費率試算、用電量及電費通知等功能(如圖 5-11)。另

外對於選用 2016 年 4 月後推出新費率方案用戶，提供「TEPCO 生活(くらし

TEPCO)」會員專屬網站，提供家電管理、網路抄表、用電量及費率圖表化、

每月累積積點、使用量比較、費率試算、用電量及電費通知等功能(如圖

5-12)，並詳列該二網站功能差異(如圖 5-13)，俾協助用戶選用電價費率方

案之參考。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 5-11 電力家計簿(でんき家計簿) 圖 5-12 TEPCO 生活(くらし TEPCO) 
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圖 5-13 電力家計簿(でんき家計簿)與 TEPCO 生活(くらし TEPCO)功能對照 
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        3.用戶利用網路及電話辦理各項用電服務申請 

         (1)據東京電力公司告知，該公司為節省成本及配合現代社會生活模式，雖服

務區域內仍設有各地支社(即台電公司區營業處)，但已無提供臨櫃服務，

僅單純為辦公場所。對於用戶所需各項用電服務申請係透過網站、電話及

郵寄提供服務。 

         (2)鑑於未提供臨櫃服務之限制，因此，該公司網站提供完整服務資訊，以及

會員專屬網站提供用電申請服務，另外提供常見問題彙整及檢索功能(如

圖 5-14)，藉由提供充分透明資訊供用戶查閱及便捷申請手續，提高用戶

利用網路自助使用率，有效降低人力成本。 

         (3)東京電力公司之客服中心係分服務區域設立(如圖 5-15)，客服專線電話又

分用電申請、用電諮詢、停電通報與供電設備諮詢、免付費電話無法使用

時之需付費電話，以及傳真號碼，而各服務區域分別提供不同客服專線電

話號碼(如圖 5-16)。其中用電申請及用電諮詢客服專線係委外營運，至具

急迫性之停電通報與供電設備諮詢客服專線則由公司自有員工接聽。 
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圖 5-14 常見問題彙整及檢索功能 

圖 5-15 客服中心分布服務區域圖 
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圖 5-16 東京都客服中心專線電話一覽圖 
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肆、心得與建議 

    東京電力公司用戶數是日本十大綜合電業之冠，但在面對日本電業自由化的挑戰，

仍不敢掉以輕心，積極從各方面著手因應。觀察東京電力公司及其競爭對手，以套裝方

案吸引用戶是普遍策略，惟東京電力公司尚未對其異業結盟方案進行效益分析統計，故

無法得知是否有新用戶受其吸引轉換而來。經詢問東京電力公司，除非是跟市占率高的

企業合作可能觸及反托拉斯法外，在異業結盟方面政府並無相關法令限制。惟台電公司

在新版電業法下電價仍受管制，且國營事業的身分，在研擬異業結盟策略時仍須考量是

否受政府採購法等法令之規範。 

    目前台電公司已和台灣自來水公司及台北自來水事業處合作「水電麻吉聯合服

務」，惟僅限於雙方代收簡易案件之服務，未來或可參考東京電力公司作法，跳脫與事

業單位合作之框架，與不同領域、通路之產業，在彼此受惠的基礎上思考合作之可行性。

並持續瞭解收集國外自由化電業資料，研擬在現行電業法架構下適合台電公司之作法，

並預為因應未來開放電業自由化之相關作為。 

    此次訪問行程目的之一，係瞭解東京電力公司面臨售電市場開放之用戶服務因應策

略，惟基於企業機密及維護競爭優勢等理由，東京電力公司不願提供詳細資訊，即使旁

敲側擊地詢問，也不願提供說明，此為該次訪問過程面臨之最大困難處。經彙整訪問內

容發現，由於日本自 2000 年起即逐步開放特高壓及高壓用戶購電選擇權，因此東京電

力公司早已明確地將用戶區分為法人用戶及家庭用戶，除依此提供差異化服務外，組織

亦依該分類劃分專職服務法人用戶及家庭用戶。 

    台電公司目前專人服務用戶措施之服務專員係由各區營業處同仁兼任，各服務專員

因專職之業務繁忙，無法精進服務，且因屬配售電系統業務，對特高壓用戶之用電技術

服務更是力有未逮。綜觀各行業，對於 VIP 客戶必發展其專屬服務，以留住(爭取)這些

對於公司營收貢獻度大之大用戶。未來國內售電市場全面開放自由競爭時，建議參照東

京電力公司，進行組織調整，由涵蓋不同系統與專業領域之人才組成專職團隊服務大用

戶，除提供全面性用電服務，更展現對大用戶之重視，以留住、爭取或開發大用戶。 
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    東京電力公司客服中心雖提供免付費電話服務，但服務時間限於星期一至星期六 9

時至 17 時，另瀏覽東京電力公司網站時，發現該公司於多處網頁重覆宣導客服中心很

難進線，請用戶多加利用會員網站辦理用電申請或利用網路與 APP 查詢及通報停電事

件。東京電力公司積極引導用戶朝向利用網路取得資訊與服務，藉由提供服務方式的改

變，使用戶漸漸習慣自助式服務，讓公司得以企業成本最低的服務方式提供服務。由此

可見，面臨售電市場的開放競爭，售電業之成本控制議題除如何獲得便宜電源外，在維

持一定服務水準下如何降低相關成本，亦是一大課題。據東京電力公司人員告知，對於

因應全面開放購電選擇權之服務措施實施期間尚短(自 2016 年 4 月迄今)，績效尚無法

評量，無法提供相關資料予台電公司參考。 

    國際四大會計師事務所之一的普華永道(PricewaterhouseCoopers；簡稱：PwC)日

本分公司，於 2016 年 2 月發表了「電力零售市場消費者意識調查」，報告指出在影響消

費者選擇電力公司的因素中，除了「電費高低」以外，其他包括「方案簡單易懂」、「支

援或售後服務好」、「方案多元」、「申辦手續簡便」、「離營業窗口近」也都是重要的影響

因子。 

    電業法修法第 2 階段將全面開放售電業自由競爭，可預期同業競爭者將以削價競爭

方式來爭取客戶，但是削價競爭是一種讓商品快速貶值的集體自殺行為，無法長久，因

此，增加產品以外的服務價值，自然就具有優勢。以前述影響消費者選擇電力公司的因

素為例，其中「支援或售後服務好」一項，東京電力公司提供用戶之專屬會員網站，當

登入該網站即可查詢用電資料及申請用電變更，反觀台電公司各項服務散布在官網中各

處，如電子帳單服務系統、高壓用戶服務入口網站等，另外尚有網路櫃檯、停電通報、

需量競價平台等，用戶需在官網中四處瀏覽找尋，無法以登入單一會員網站後即在該網

站上完成所有所需服務，致降低用戶使用意願。有關成本控制與用戶服務水準之平衡，

如何花費最低的成本服務最多用戶或提供最優質的服務，建議可持續觀察日本前 3 大電

力公司之用戶數變化及服務策略，以從中篩選各家公司競爭優勢，並做為台電公司發展

自由化因應策略參考。 
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