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107年度提升服務效能執行計畫期中查證會議紀錄 

壹、 時間：107年8月6日(星期一)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：林婷郁 

肆、出席單位及人員：如簽名冊 

伍、會議結論與建議： 

一、共同建議 

1.建議以表格方式呈現各項服務統計量今年度與去年度同期之數

據，方能顯現出今年的執行成效，並檢討無法達成目標的原因。 

2.各公司保有大量之用戶資料，請特別注意資通安全。 

3.各項服務措施請再加強宣傳，以增加民眾參與及提高設備利用

率。 

4.若有個案異常情況(如進度落後幅度大或成績偏低等)應個別檢

討，儘速處理。 

二、台電公司 

1.用電申請標準作業流程及平均處理日數中「架空工程」及「地

下工程」之達成率較低，請再加強。 

2.台電公司提供多元查詢管道，建議統計各管道之使用人數，以

確認其效益。 

3.建議比較各節電獎勵活動之實際參與之用戶數與目標用戶數之

比例，以確認推廣成效。 

4.語音外撥提醒用戶繳費之成效建議再做評估，亦可考慮使用不

同語言播報。 
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三、中油公司 

1.簡報中部分執行成果所對應之面向及執行策略，與「107年度提

升服務效能執行計畫」不一致，請予以統一。 

2.有關來電客戶滿意度調查，請提供今年與去年同期的成果比較

表、樣本數、平均一通電話花費時間，以及顧客申訴案件類型、

占比與處理天數等統計數據。 

3.協助加盟加油站以 MIR 油品快速檢測之服務，請說明檢測之次

數及結果占比。 

4.有關提供客製化專人服務，請進一步提供服務類型及占比。 

5.有關偏遠地區設置加油站，進行建置評估時，勿以營運損益為

優先考量因素，而應以被賦予的企業社會責任為優先考量因素。 

6.自營加油站已於107年6月1日全面開放行動支付服務，惟交易筆

數仍偏低，請再加強宣導及員工訓練，或可進行各加油站之績

效評比及配合優惠活動方式推廣。 

7.加油站工作人員的服務態度與以前相較差了很多，107年辦理之

「加油站服務品質展現激勵活動」第一回合平均成績並不差，

但是否有配合顧客感受設計調查題目及評分，並因應不同顧客

群調整題目及調查方式，請再檢討。 

四、台糖公司 

1.所訂之「107年度提升服務效能執行計畫」中部分具體執行方法

之成果未在簡報中呈現，例如電話禮貌測試，請依計畫內容提

出執行成果。 

2.簡報中部分執行成果所對應之面向及執行策略，與所訂之「107

年度提升服務效能執行計畫」不一致，請予以統一。 

3.所辦理之各項提升業務、服務品質教育訓練之項目及內容建議

提供簡要說明。 
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4.顧客滿意度調查結果中，滿意度較低之項目為何？是否檢討改

善？建議再加強說明。 

5.簡報中應多呈現具體亮點成果，而非僅例行性工作，例如服務

友善性中建議再呈現提供何種管道方便民眾繳費，而非僅提醒

承租人留意繳費期限。 

6.所提供之環境教育場域可參考台水公司之方式與在地之機關學

校合作，以增加服務人次。 

7.油品、休憩、商銷及量販等亦有提供民眾相關服務，建議可將

相關事業部之服務納入明年之計畫。 

五、台水公司 

1.關於公司提報網站使用便利辦理情形，公司所定之提升服務效

能執行計畫提及「各區處網站資訊標示將配合電子化政府入口

網 MyEGov 提供分類檢索服務」，惟期中查證報告未見其推動情

形；另推動響應式網頁部分，鑒於民眾使用行動裝置上網蔚為

風潮，建議公司應加速辦理各區網站建置響應式網頁設計。 

2.關於供水資訊正確性，先前第七區管理處於高雄部分地區發送

停水測試訊息，惟民眾進一步致電詢問時，服務人員卻完全不

知此訊息，導致民眾無法獲得正確資訊，建請公司應加強內部

橫向聯繫。 

3.部分服務項目(如電話禮貌測試、客服案件、民眾陳情案件)之

辦理成效較去年同期為差，請於年底提出執行績效與成果報告

實一併分析原因及因應對策。 

六、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。 

陸、散會：下午12時15分。 


