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新營區營業處 109 年度 7 月至 12 月提升服務效能執行計畫自行考核結果彙整表       

一、 考核成績：950 分 

考核項目(總成績 1000 分) 分數 

基礎服務 

面向 

(200 分) 

服務一致及正確 

(100 分) 
95 

服務友善 

(100 分) 
95 

服務遞送 

面向 

(300 分) 

服務便捷 

(100 分) 
95 

服務可近性 

(100 分) 
95 

服務成長及優化 

(100 分) 
95 

服務量能 

面向 

(200 分) 

內部作業簡化 

(100 分) 
95 

服務精進機制 

(100 分) 
95 

服務評價 

面向 

(200 分) 

服務滿意情形 

(100 分) 
95 

意見回應處理情形 

(100 分) 
95 

開放創新 

面向 

(100 分) 

開放創新 

(100 分) 
95 

                                                        總分： 950 分 
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二、考核項目優點、缺點、建議改善事項及改善事項辦理情形： 

考核項目 優點 缺點 
建議改善 

事項 

改善事項 

辦理情形 
備註 

1. 服務一致及

正確 

(1) 訂定「受理用電申請

標準作業程序」，供服

務人員遵循。 

(2) 提供案件處理查詢管

道（含電話、網路、

臨櫃及行動裝置等查

詢）。 

(3) 指派專人受理網路、

客服申辦案件。 

(4) 服務人員嫻熟各項申請

表格填寫，能精確回答用

戶問題，並主動提供與問

題有關的完整資訊予詢

問用戶。 

臨近 12月底，因太 

陽光電適用費率問 

題，業務量增加， 

有時會排擠一般申 

辦用戶處理速度， 

用戶等候時間變 

長。 

(1) 伺 機 向

太陽光電業

者宣導，儘

早 提 出 申

請，免因案

件太多，影

響時程。 

(2) 請 同 仁

規 章 解 釋

時，採白話

式的說明，

長話短說，

用戶較易瞭

解。 

(1) 太 陽 光

電案件不致

壓縮其它案

件。 

(2) 對 於 用

戶申辦各項

業務皆能深

入 淺 出 說

明，縮短申

辦手續，減

少用戶等候

時間。 

 

2. 服務友善 

(1) 進行環境美（綠）化及

輔以舒適、明亮、整潔，

建置用戶臨櫃洽公的

合宜服務環境。 

(2) 設置無障礙設施，明確

標示愛心鈴、無障礙坡

道、無障礙盥洗室及緊

急呼叫按鈕等設施。 

(3) 重視洽公服務禮儀，櫃

台服務人員於現場主

動招呼並協助用戶。 

(4) 提供各種申辦書表及

填寫範例，並設置用

戶書寫桌椅、文具、

老花眼鏡、電話、影

印服務等便民措施。 

(5) 本處對外網頁提供與

電 子 化 政 府 入 口 網

MyEGov連結服務。 

(1) 服務大廳公佈

欄張貼資訊文

宣雜亂。 

(2) 因應疫情，洽公

用戶需手部清

潔。 

(1) 已請事 

務課請購公

佈欄壓克力

板，以利整

齊張貼。 

(2) 已請事 

務課增加酒

精消毒機。 

 

(1) 已安裝

壓克力

板問題

已獲解

決。 

(2) 已 設 置

酒 精 消

毒 機 供

用 戶 使

用。 
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3. 服務便捷 

(1) 設置全功能單一窗口

櫃檯 (含臨櫃、電話

或網站單一窗口服

務)，提供民眾多種與

整合服務。 

(2) 設置下班後申請用電

投遞信箱，供無法於

上班時間前來之用戶

投遞申請資料。 

(1)有時因申辦用 

戶集中於某窗口，

致等候較久。 

(2)下班後申請用 

電投遞信箱，因業

務繁忙致未查看。 

(1) 請 櫃 檯

同仁留意用

戶，可主動

招呼用戶，

主管再輔以

協助分流。 

(2)指定專

人查看信

箱，以免遺

漏。 

(1) 主 管 不

定時察看，

已無用戶久

候情形。 

(2)投遞信

箱均定時查

看。 

 

4. 服務可近性 

(1)利用「專人服務用戶」 

時，提供諮詢服務及業 

 務溝通。 

(2) 辦理各項節約用電宣 

導會，針對社會團體、學

校及社區等主動宣導服

務。 

(3)持續辦理空調節約用 

電宣導，針對一般連鎖

超商及大型賣場等空

調用電大戶宣導服務。 

專人服務用戶未備

妥完整資料，無法

立即提供用戶相關

資訊。 

(1) 請 同 仁

前訪視前，

須查詢備妥

相關資料，

以利業務溝

通。 

(2) 如 有 新

的 便 民 措

施，應配合

宣導。 

均備妥相關

資料，以利

業務溝通並

宣導公司新

措施。 

 

5. 服務成長及

優化 

(1) 辦理大用戶及電器承

裝業座談會等溝通宣

導活動，推動各項業

務，並協助解決用電

及申請疑難。 

(2) 接獲用戶催辦外線工

程，積極聯絡工務部

門了解進度，趕辦工

程；隨即回饋給用

戶，並在短期內完成

工作，獲得用戶許多

讚許。 

因發包不順及太陽

光電外線工程案件

數量多，偶因申請

路證核准時間長等

因素，致工程延宕。 

(1)請工務部
門 告 知 業
者，請其向
有關單位協
商，儘速核

准路證，俾
早日安排施
工。 

(2) 各 項 問
題均以書面
或電話積極
聯繫用戶配
合。 

路證核准及

待改善案件

工程延宕的

情況均已獲

改善。 

 

6. 內部作業簡

化 

用戶臨櫃欲瞭解行動支付

申辦及繳費流程，立即聯

繫相關部門指派專人說

明，縮短時效。 

本公司推動行動支

付申辦及繳費措

施，用戶較不瞭解

內容。 

協調收費課
於接到櫃台
通知能立即
指派專人說
明。 

有專人說

明，可縮短

時效，以加

強服務用

戶。 
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7. 服務精進機

制 

同仁於主管的鼓舞下提出

了下項提案： 

營業廳為區處門面，建議

「文化藝廊」可配合節慶

布置，以提升用戶對本處

良好觀感。 

沒有布置較為單

調。 

總務組已配

合聖誕節、

過 年 等 節

慶，裝飾組

合蘭花盆栽

增添喜氣。 

配 合 裝 飾

後，整體空

間 更 形 美

觀。 

 

8.服務滿意情 

 形 

(1) 訂定「各區營業處滿

意度調查作業原則」，

辦理內、外部顧客滿

意度調查。 

(2) 調查項目應包含洽公

環境、服務禮儀、服務

專業性、服務措施等。 

(3) 公告外部顧客滿意度

調查結果。 

109 年用戶滿意度

統計發現，無不滿

意及非常不滿意之

件數，擬持續加強

辦理。 

持續加強辦

理。 

持續加強辦

理。 

 

9.意見回應處  

理情形 

(1) 積極回應用戶的陳情、

抱怨的意見，有效協助

用戶解決問題，獲得用

戶肯定。 

(2) 用戶書面、電話或現

場、電子信箱陳情案件

確實予以管登、稽催及

建檔，本年度下半年用

戶意見信箱不滿意或

非常不滿意件數為 0

件。 

本處 109 年下半年

用戶陳情案件共計

3 件，無不滿意或

非常不滿意件數。 

持續加強辦

理。 

持續加強辦

理。 

 

10.開放創新 

(1) 本處設有「新營區處臉

書」及「台電新營區處粉

絲專頁」，提供民眾多元

化電子參與途徑。 

(2)針對工作停電用戶，如

有機關、工廠或設置特

殊器具行號，採個別通

知方式，以加強服務。 

(1)「台電新營區處

粉絲專頁」維護人

因公務繁忙，疏漏

回應，恐造成民眾

觀感不佳。 

(2) 工作停電如遺

漏通知，恐造成異

議。 

(1) 增 加 人

手，指定同

仁擔任共同

維護人。 

(2)針對特

殊用戶，採

個別通知方

式辦理。 

情 況 已 改

善，將持續

辦理。 

 

  


