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108年度提升服務效能執行計畫期中查證會議紀錄 

壹、 時間：108年8月20日(星期二)上午9時30分 

貳、地點：國營會610會議室 

參、主持人：國營會邱組長萬金                             記錄：楊凱甯 

肆、出席單位及人員： 

  台電公司   許副處長一女    王課長國榮 

         葉專員清豐 

  中油公司   李企劃英芬 

  台糖公司   張組長木榮    李公關師士賓 

  台水公司   王副處長明傑   謝組長富全 

         江組長淑惠    陳組員靜惠 

  國營會    劉科長起孝    李管理師博安 

         賴管理師永軒      葉管理師怡慧 

                                    劉管理師盈孜 

伍、會議結論與建議： 

一、台電公司 

1.「電話禮貌測試平均成績」108年上半年較去年同期下降，原因

為台電公司配合許多新政策措施，同仁尚未熟稔業務所致，故

請加強內部宣導，以提升同仁對於相關業務之熟稔度。 

2.建議提供員工提案今年與去年同期案件數量之比較表，以瞭解

員工提案制度之執行成效。 
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3.建議提供用戶陳情案今年與去年同期案件數量比較表，以瞭解

用戶陳情案歷年增減之趨勢。 

4.建議可列表強化補充說明台電公司今年新增台灣 Pay 繳電費、

地理圖資調度運轉系統（GeoOMS）及行動搶修 APP、節電服務

團等多項服務，以突顯創新服務的具體成果。 

    5.有關跨機關「水電麻吉」及「中華郵政」聯合服務，建議可將  

      服務內容公告於台電公司網站，或發布新聞稿，讓民眾事先瞭  

      解，以減少申辦業務奔波往返時間。 

6.有關「復電通知系統」執行現況，建議進行統計資料分析，以

了解各區域之修復狀況，及復電燈號之穩定性。 

 二、中油公司 

1.針對營業櫃檯單一窗口服務，是否有類似神秘客訪查的考核機

制？請再補充說明。 

2.有關 E化櫃檯內容，請即時檢視是否定期更新為最新版資料。 

3.有關基隆營業處續設流動加油站，建議推廣至其他營業處，照

顧更多偏遠交通不便之居民。 

4.有關來電客戶滿意度調查，108年滿意度達99.3%，請提供該分

數之計算方式。 

5.截至108年7月底，已有54座加油站獲得綠建築標章認證，惟其

僅佔自營加油站的比例低於1成，建請再加強辦理。 

6.截至108年6月底，已完成355座公廁整修，公廁潔淨度影響民眾

觀感甚鉅，請以全面改善自營加油站之公廁環境為目標，持續

精進。 

7.自營加油站已於107年6月1日全面開放行動支付服務，惟108年6

月單月日均筆數僅946筆，佔總刷卡比例僅0.65%，請再加強宣

導及員工訓練，規劃具體的改善作為。 
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8.倘客服中心接獲加盟加油站的客訴案件，處理方式請補充說明。 

9.針對如何管控加盟站服務品質，建議採獎懲併行方式，並積極

尋求業務上的合作機會(例如協助促銷農產品)，以提升加油站

的整體形象。 

10.加油站工作人員的服務熱忱降低很多，請再加強教育訓練。 

11.有關客服中心掛斷率之原因，請再補充說明。 

12.有關出席本會議人員，建議請指派零售、加盟業務及客服相關 

   主管人員與會，以利說明實際狀況及互相意見交流。 

三、台糖公司 

1.108年上半年分別於虎尾糖廠及善化糖廠規劃團體參觀活動，虎

尾糖廠舉辦之場次較善化糖廠少了10場，參與人數卻多了487人，

請針對該2糖廠活動績效之差距，分析原因並補充說明。 

2.有關民眾預約烤肉、五分車搭乘導覽解說，建議提供電話預約

「及」網路預約兩種管道。 

3.有關民眾意見之處理時效，超過72小時之案件，請補充說明處

理情形，並依各項因素（法規、民眾、其他…等）分類檢視，

以分析是類案件主要及次要原因。 

4.有關提供環境教育設施場所，建議再補充更多積極作為。 

5.有關內部員工電話禮貌測試及顧客滿意度調查，各區處有效樣

本約為30份，惟分數皆計算到小數點第2位，請補充相關問卷內

容及分數計算方式。 

6.油品事業部亦有提供民眾相關服務，請於年底實地查證時，一

併提供該事業部針對顧客滿意度項目，如何提升服務效能提出

說明資料，並建議將該事業部納入明年提升服務效能計畫之實

施單位。 

四、台水公司 
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1.108年上半年民眾陳情案件數以及不滿意比率，皆有較往年同期

增加之趨勢，建議針對不滿意案件，除分析其原因外，並請研

擬具體改善措施。 

2.本會近日接獲民眾陳情，反映台水公司反覆停水施工、無預警

停水及未如期復水等供水不穩情況，請再加強檢討，並研擬具

體改善作為。 

3.有關提供行動櫃台及定時定點收件等服務，請再評估其花費之

人力及成效，是否有繼續施行之必要性。 

4.有關營業廳設置樓梯升降椅，建議調查其使用率高低，檢討是

否具有實質效益。 

5.有關提供環境教育場所，請納入「澄清湖高質水環境教育園區」。 

6.有關跨機關「水電麻吉」及「中華郵政」聯合服務，建議可將

服務內容公告於台水公司網站，或發布新聞稿，讓民眾事先瞭

解，以減少申辦業務奔波往返時間。 

7.南科志工巡查服務隊之績效不錯，建議臨近竹科、中科及南科

高雄園區之廠所，請評估退休員工人力，亦可比照辦理。 

陸、以上建議事項之說明或補充資料請於提報年度執行績效與成果時 

    一併納入。 

柒、散會：中午12時40分。 


