
 

1 

台糖公司 111 年上半年度提升服務效能執行績效與成果 

                                     111/07/18 

面

向 
評核項目 具體執行方法 執行績效與成果 

一、

基礎

服務 

（一）服

務一致

及正確

性 

1.訂定

申辦業

務標準

作業流

程 

【各區處】 

(1) 推動全功能窗口服務，整

合受理各項申辦作業。 
(2) 持續檢討申辦項目表單，

進行簡化及標準化。 

(3) 其他提升服務一致性及正

確性之作法。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【油品事業部】 

(1) 推動各營業站點受理大宗

客戶購油申請辦理作業。 

(2) 推動各營業站點受理大宗

客戶購油款項繳納作業。 

(3) 推動 VIP 會員點數 E 化線

上查詢作業。 
(4) 其他提升服務一致與正確

性之作法。 

【各區處】 

(1) 設置民眾服務窗口，綜合受理各項業務辦

理及諮詢。各區處依業務屬性不同，轄下

之觀光糖廠、鐵道文化園區、糖業博物

館、花卉農園中心、休閒廣場及學苑等分

設服務窗口，提供專人貼心、多元全功能

服務。 
(2) 持續檢討申辦項目表單，進行簡化及標準

化：例如土地出租(售)及提供設定地上權

作業流程、農地租賃作業流程、農業用電

申請作業流程、場地使用申請流程、車輛

通行證申請流程、會議室申請流程、文物

館與製糖工場參觀申請流程。 

(3) 在公司內控制度下簡化申辦流程，授權主

管及落實代理人制度，迅速處理案件，減

少檢附各類紙本、書表、證件之種類。 

【油品事業部】 

(1) 加油站站長負責主動招攬大宗客戶申辦

購油作業，提供大宗客戶簡便的購油程序

作業。 
111上半年度與110上半年度大宗客戶戶

數實績如下表，111 上半年度大宗客戶較

110 上半年度增加 5戶(+0.45%)： 

客戶 
區別 

111 上半年度 

合計戶數 
110 上半年度 

合計戶數 

A：賒銷 115 128 

B：預付 733 703 

F：現銷 157 161 

S：特約 111 119 

總 計 1,116 1,111 

(2) 大宗客戶繳款方式提供多元化的付款管

道，客戶可利用金融機構電匯、支票、轉

帳與現場刷信用卡或現金繳納等方式，供

客戶方便性選擇。 
(3) 加油站會員顧客如查閱累計點數及可兌
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換贈品類別時，可透過台糖官網即時查閱

或撥打洽詢電話 06-6328703#786-788 詢

問，有效提升會員心占率與好感度。 

2.提升

服務及

時性 

【各區處】 

(1) 簡化受理臨櫃、信函、電

話、E-mail 及傳真申辦之

案件。 
(2) 提升民眾申辦案件的處理

效率，確保於處理時限內

完成。 

(3) 因應服務對象需求，機動

調整單一窗口服務流程。 

(4) 推動走動式服務。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【油品事業部】 

(1) 推動大宗客戶購油手續簡

化作業，授權分層負責，

縮短案件申辦處理流程與

時間。 
(2) 推動各營業站點提供以電

話、電子信箱及現場等溝

通管道查詢購油案件。 
(3) 推動會員兌換贈品擺設架

【各區處】 

(1) 臨櫃辦理服務：糖業博物館、花卉農園中

心、學苑(24 小時專人服務)設有服務

台，直接受理民眾申辦業務及諮詢。 
(2) 簡易信函、電話及傳真申辦：資產業務土

地承租(購)申請、烤肉區預約、園區參觀

及導覽及搭乘五分車。 

(3) 於服務場所標示申辦案件標準處理流程

圖，並提供申辦案件之民眾處理查詢管道

(如電話、電子郵件或現場查詢)。 

(4) 走動式服務(到府服務)：資產及農場部門

針對特殊或弱勢族群、偏遠或交通不便地

區民眾，主動至民眾家中或附近辦理換約

便民措施。111 上半年度各區處服務到達

偏遠區域如下： 

a.中彰區處：新竹、苗栗、臺中、彰化、南

投等縣市。 

b.雲嘉區處：雲林縣斗六市及土庫、東勢、

虎尾、古坑、莿桐、台西、二崙、林內、

斗南、崙背、西螺鎮、麥寮鄉等鄉鎮；嘉

義市及嘉義縣六腳、朴子、東石、民雄、

大林等鄉鎮。 
c.台南區處：臺南市南區、新營、白河、東

山、柳營、六甲、後壁、善化、麻豆、仁

德、關廟、歸仁等區。 
d.高雄區處：林園、大寮、仁武、杉林、六

龜、湖內、阿蓮、路竹、燕巢等區。 

e.屏東區處：南州、新埤、潮州、枋寮等鄉

鎮。 
f.花東區處：花蓮壽豐、鳳林等鄉鎮；臺東

東縣臺東市、卑南、關山、鹿野等鄉鎮。 

 【油品事業部】 

(1) 辦理購油手續服務：有關大宗客戶折讓幅

度，業務人員依據「加油站大宗客戶購油

作業辦法」作業規章分層負責授權等級核

定，加速申請審核流程，確保現場能即時

掌握商機。 
(2) 大宗客戶可透過加油站現場或電話等便

捷服務管道，詢問辦理購油相關事宜。 
(3) 為便利會員能夠瞭解贈品種類及兌換點
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櫃，供會員兌換時可一目

了然，提升及時性服務。 

(4) 推動走動式服務，提供快

速因應服務。 

數，於營業室內適當位置設置展示櫃供會

員瀏覽查閱。 
(4) 提供會員顧客即時線上查詢點數與可兌

換喜好商品等服務。 

3.提高

服務人

員專業

度 

【各區處】 

(1) 加強同仁各項業務訓練，

服務業務之流程及相關法

規之正確與熟悉程度。 

(2) 針對業務內容規劃作法及

推展理念相互分享及學

習，提升為民服務之專業

品質。 

(3) 其他強化服務人員專業度

與熟悉度之作法。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【油品事業部】 

(1) 辦理服務人員加油作業與

洗車作業處理流程之專業

訓練及每班班前會演練。 

(2) 考評服務人員加油或洗車

作業流程，各項步驟執行

之熟悉程度。 

(3) 設 置 消 費 者 服 務 專 線

(0800-026-168)為顧客提

供即時性服務。 

(4) 其他強化服務人員專業度

與熟悉度之作法。 

 

【各區處】 

(1) 為強化服務人員各項業務專業度與熟悉

度，辦理各項提升業務、服務品質之員工

教育訓練。 

各區處辦理員工教育訓練參訓人次 

單位 
111上半年度

（人次） 
110上半年度

（人次） 
中彰區處 398 506 

雲嘉區處 138 103 

台南區處 154 61 

高雄區處 128 234 

屏東區處 77 216 

花東區處 305 395 

小計 1,200 1,515 

111 上半年度參加教育訓練人次 1,200

人較 110 上半年度 1,515 人，減少 315

人次(-20.8%)。主因係 111 上半年度高

高屏地區深受Omicron變異病毒嚴峻疫

情影響，高雄及屏東區處皆減少開辦實

體訓練，致使整體訓練人次相較 110 年

度上半年度呈減少趨勢。將持續推動視

訊課程及鼓勵員工自主線上數位學習等

配套措施，以提升服務人員專業度。 

【油品事業部】 

(1) 為強化從業人員各項業務專業度與熟悉

度，每年度皆辦理各類型的教育訓練，提

升職能專業程度。111 上半年度辦理訓練

班次及參訓人次如下表，辦理班次較 110

上半年度辦理 5班成長： 

油品事業部辦理訓練課程及參訓人次 

 111 上半年度 110 上半年度 

訓練班次 8 5 

參訓人次 330 330 

(2) 油品事業部總部每年至各洗車站點執行

洗車服務流程考評作業。111 年度上半年

較 110 年度上半年洗車場洗車服務考評

次數如下表： 
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洗車場洗車服務考評次數 

   年期  

項次 
111 上半年度

（次數） 
110 上半年度

（次數） 
次數 11 11 
小計 11 11 

(3) 設有消費者服務專線，並保持服務專線暢

通，隨時注意電話禮節，迅速回應顧客提

問，以利顧客獲得即時滿意的答復。 
(4) 提升現場服務品質，加速顧客對本公司油

價及洗車收費的深度瞭解，除可詢問現場

服務人員外；另可透過現場所標示油品油

價、洗車收費及油品事業部服務電話，供

消費者詢問使用。 

（二）

服務友

善性 

1.提升

服務設

施合宜

度 

【各區處】 

(1) 規劃並進行環境美（綠）

化及輔以舒適、明亮、整

潔，建置民眾洽公的合宜

服務環境。 
(2) 確保服務項目、服務人員

（姓名及代理人）、方向引

導等標示正確、易於辨

識，且提供雙語（或多語）

標示服務。 

(3) 妥適規劃申辦動線，以符

合民眾使用習慣。 

(4) 檢視各項無障礙措施是否

妥適安全並定期檢測維

護。 

(5) 定期檢查各類硬體設施

（如飲水機、公用電話、

座椅、盥洗室、哺集乳室

等），確保設施品質。 

(6) 提供各種申辦書表及填寫

範例。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【各區處】 

(1) 園區及各部門辦公室周圍環境進行環境

美（綠）化，提供舒適、明亮、整潔、具

特色之洽公場所，各部門分配環境整理責

任區域。 

(2) 園區設置裝置藝術，老舊倉庫整修再運

用，利用工場廢棄機械零件組合製成鐵件

藝術品及兒童遊憩設施，美化園區景觀，

提供民眾觀賞及遊憩場所。 

(3) 為方便洽公民眾及遊客辨識，於園區設置

配置圖、標示圖、導覽指示圖，並提供中

英雙語標示；辦公室大門旁設置有詢問處

及服務台標示，樓層設置方向引導等標示

服務。 

(4) 各部門辦公室提供洽公民眾書寫桌椅、文

具、電話、影印服務、老花眼鏡及防疫酒

精等便民措施，提供合宜洽公場所。 

(5) 定期檢查各類公共硬體設施如飲水機、座

椅、盥洗室、哺集乳室及消防安全設備

等，確保設施品質。 

(6) 為利身障人士洽公，妥善規劃無障礙設

施，設置專用停車位、身障坡道、廁所，

並設服務鈴協助身障人士順利洽辦業

務，並定期檢測維護各項設施，以維使用

者之安全。 

(7) 配合政府防疫政策，佈署防疫措施，落實

園區戴口罩、勤洗手、保持社交距離等宣

傳，並於洽公場所、冷飲部等人潮較多地

方，提供 75%酒精供民眾自行使用。  

(8) 資產部門於洽公場所提供土地承租(購)
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【油品事業部】 

(1) 設置明確之進出站動線引

導標示，包括入口、出口

方向標誌及地面畫設箭頭

標示。 
(2) 設置油品價格公告燈箱及

泵島車道柱間油品品項燈

箱，便利消費者知悉與辨

識。 
(3) 設置廁所指示牌及男、

女、無障礙廁所等標示牌

清楚明顯。 
(4) 設置無障礙設施，如斜坡

道、護欄、無障礙廁所，

並定期清掃及維護。 
(5) 提供廁所衛生紙、洗手液

或香皂等貼心如廁用品。 
(6) 設置員工停車場所及顧客

免費臨時性停車位。 
 

申辦書表及填寫範例。 

【油品事業部】 

(1) 加油站場所為提供顧客進、出站之識別，

分別於入出口處豎立交通標誌；於地面上

繪製箭頭圖示，提供顧客車輛行進間遵

循，並持續維護設備的可視性與堪用性。 
(2) 為便利顧客辨識加油島汽、柴油品類別與

即時油價，分別於泵島明顯處所設置油品

價格公告燈箱，及於泵島車道柱間設置油

品品項燈箱，並持續維護可視性與堪用

性。 
(3) 廁所提供乾淨硬體設施供顧客使用，更於

明顯處設置廁所指示牌及男、女、無障礙

廁所等標示牌，並持續維護可視性與堪用

性。 
(4) 加油站為便利身心障礙顧客使用廁所，特

設置無障礙設施，如斜坡道、護欄、無障

礙廁所、緊急服務鈴，並維護可視性與堪

用性。 
(5) 強化顧客使用廁間的品質，入口處提供衛

生紙、洗手液或香皂等貼心用品，隨時補

充使用量。 
(6) 總部及各加油站規劃設置員工停車場及

顧客免費臨時性停車位：汽車停車位 233

個，機車停車位 445 個。 

(7) 各項服務設施均由各加油站依規定辦理

定期檢查、檢驗及修復，並做成紀錄以確

保設施安全與可用性。總部及 2區營業組

每年定期或不定期到站走動管理，督導各

站維護各類服務設施，以達合宜度要求。 

2.提高

網站使

用便利

性 

【各區處】 

(1) 網站應以使用者為導向設

計，版面配置應方便瀏

覽、查詢資料及使用網站

服務。 
(2) 提供多元及便利的資訊檢

索服務，以及關鍵字、全

文、交叉、站內、分類檢

索及其他方式等搜尋服

務。 

(3) 確保網站內容的正確性及

有效連結。 

(4) 資訊標示配合電子化政府

【各區處】 

(1) 本公司網站採用 RWD 響應式網站設計，提

供友善的跨屏瀏覽服務，可支援電腦、手

機、平板等各式行動裝置使用；同時設有

英文版網頁，以利外語人士閱讀查詢，以

營造友善的雙語網站環境。 
(2) 本公司網站除了提供網站導覽功能詳列

網站架構各單元之外，還結合運用

Google Search 技術，提供關鍵字、全文、

交叉、站內等健全且便利之檢索服務，方

便使用者就來訪目的直接搜尋欲尋找的

資料。 

(3) 為確保網站內容及相關連結之正確性及
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入口網 MyEGov 提供分類

檢索服務。 

(5) 網站至少提供主題、施政

與服務等 3 種分類檢索方

式。 

(6) 提供免費無線上網設施。 

(7) 定期更新網頁資訊。 

(8) 網站（頁）通過無障礙檢

測，並取得認證標章。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【油品事業部】 

(1) 油品事業部網站設計應以

使用者為導向，版面配置

讓使用者方便瀏覽、查詢

資料及使用網站服務。 
(2) 網站提供查詢台糖加油站

營業時間及地址資訊，輔

以 Google 地圖加強地點

識別度。 
(3) 網站提供 VIP 會員專區，

提供點數查詢、使用須

知、點數有效期限及贈品

品項一覽表等服務。 
(4) 確保網站內容的正確性與

有效連結。 
(5) 注意線上使用者隱私權保

護措施，善盡顧客資料保

護責任。 
(6) 定期維護與更新網頁資

料，提供顧客正確且即時

性的資訊。 

即時性，本公司網站架構各單元資料之管

理部門，均派有專責人員定期辦理網頁資

料維護及更新；並規劃網站管理系統之訓

練課程，以增進網管維護人員之系統操作

技能。 

(4) 本公司網站依照行政機關電子資料流通

實施要點及國家發展委員會訂定之詮釋

資料規範，標示所屬各項電子資料，並有

提供主題、施政及服務等 3種分類檢索服

務，方便使用者就來訪目的分門別類進行

檢索查詢。 

(5) 各區處服務據點均有裝設 WIFI 無線上網

環境，並在明顯處張貼標示(台糖展售中

心、糖業博物館服務中心)，提供遊客及

洽公民眾免費使用。 

(6) 本公司網站除有專人定期更新網頁資訊

之外，並落實維護網頁無障礙設計，以打

造無障礙網路空間服務，全網站已符合通

過國家通訊傳播委員會「網站無障礙規範

2.0 版」認證標章檢測，並取得 AA 等級

認證標章。 

【油品事業部】 

(1) 網站採用 RWD 響應式網站設計，提供友善

的跨屏瀏覽服務，可支援電腦、手機、平

板等各式行動裝置使用；提供多元及便利

之資訊檢索服務，確保網頁內容的正確性

及有效性。 
(2) 提供查詢台糖加油站營業時間及地址資

訊，再輔以 Google 地圖加強地點辨識度

與導航功能等貼近人性化服務。 
(3) 設置 VIP 會員專區，提供會員卡(VIP)點

數查詢、使用須知、點數有效期限及贈品

品項一覽表等便捷服務。 
(4) 網站資料指派負責人員隨時辦理維護及

更新，如遇有網頁執行出現異常狀況時，

統一由資訊部門即時排除改善。 
(5) 本公司不會蒐集單純瀏覽網站資訊或下

載檔案等使用行為之個人資料；若因線上

申辦服務需由民眾提供個人資料時，皆依

個人資料保護法第 8 條規定事先告知蒐

集目的及方式，蒐集之個人資料類別，利

用期間、地區、對象及方式，消費者個人

資料之權利等，確保民眾個人資料、隱私

及權益保護。 
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(6) 派有專責人員定期辦理網頁資料維護及

更新，以提供顧客正確且即時性的資訊。 

3.提高

服務行

為友善

性 

【各區處】 

(1) 重視服務人員的禮貌態

度，如現場主動協助引導

民眾、協助民眾檢查攜帶

證件是否齊備或告知標準

程序等。 
(2) 注重電話禮貌，不定期進

行禮貌測試。 

(3) 其他提高服務行為友善性

之作法。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【各區處】 

(1) 加強同仁各項業務訓練，服務業務之流程

及相關法規之正確與熟悉程度，針對業務

內容之規劃作法及推展理念相互分享及

學習，強化代理人制度，提升為民服務之

專業品質。 

(2) 辦理內部員工電話禮貌測試： 

a.調查對象：各區處內部員工 

b.調查問卷：採國發會頒定第 2 屆政府服務

獎評獎實施計畫之「電話禮貌測試量表」。 

c.調查樣本數：111 上半年度各區處有效樣

本共計 203 份。 

d.分數計算方式：每一測試量表分為測試總

機接聽(配分 45 分)及業務單位接聽電話

(配分 55 分)二部分，總分為 100 分，依

每一細項配分核計得分，測試總平均分數

=樣本總得分/有效樣本數。 

內部員工電話禮貌測試 

單位 
111 上半

年度 

110 上半

年度 
增 減 

中彰 95.40 96.15 -0.75 
雲嘉 91.86 91.37 +0.49 
台南 90.26 89.97 +0.29 
高雄 91.30 91.20 +0.10 
屏東 92.86 90.63 +2.23 
花東 93.23 93.37 -0.14 

平均 92.48 92.11 +0.37 

e.111 上半年度平均分數 92.48 較 110 上半

年度平均分數 92.11，增加 0.37 分

(+0.4%)。 

f.111 上半年度平均分數除中彰、花東區處

略減外，其餘區處均有增加；各區處對得

分較低項目持續檢討改善，並加強宣導電

話禮節及教育訓練，以免降低服務品質。 

g.中彰區處較去年減少 0.75 分，測試較低

分項目為「非業務承辦單位或承辦人代接

電話時，僅以簡單答復，無法即時處理，

但能請留下電話號碼，俾業務承辦人進一

步處理」及「結束電話時，沒有禮貌性用

語」等；中彰區處將加強內部宣導，避免
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【油品事業部】 

(1) 重視服務人員服裝及儀容

之合宜度，佩掛工作識別

證。 
(2) 重視服務人員禮貌及態

度，主動協助引導車輛進

出站。 
(3) 主動告知加油站促銷優惠

訊息及會員點數。 
(4) 主動詢問顧客是否接受環

車服務。 
 

各部門所屬人員同時出差及請假之情

況，並加強同仁電話禮儀訓。 

h.花東區處較去年減少 0.14 分，測試較低

分項目為「接話時之態度語調平淡，態度

尚佳」及「業務承辦人答話內容解說尚可」

等；花東區處將再加強同仁提升對於業務

的熟悉度及接話時的禮貌應對訓練。 

【油品事業部】 

(1) 油品事業部所屬加油站係以「服務導向」

為宗旨，教育人員「以客為尊、以人為本」

是一貫持續堅持的信念與立場，服務人員

的儀容服裝、應對禮貌、主動服務態度及

環車關懷服務是所有服務人員懷抱的最

高指導原則。 
(2) 現場服務人員主動告知加油站促銷優惠

訊息及會員點數，提供顧客深度的服務作

為。 

(3) 為讓現場人員能確實貫徹落實執行，總部

每年排定期程執行服務品質考核作業；另

不定期聘請神秘客執行該項作業。 

111年度上半年較110年上半年執行服務

品質考核次數如下表： 

服務品質考核次數 

      年期 

項次 

111 上年度 

（次數） 

110 上年度 

（次數） 

次數 51 62 

小計 51 62 

111 上半年度執行服務品質考核 51 次較

110 上半年度 62 次，減少 11 次。係因本

年度全國COVID-19 肺炎疫情高峰期間，

取消 5~6 月份服務品質考核行程。 

4.提升

服務資

訊透明

度 

【各區處】 

(1) 資訊公開：以簡明易懂易

讀易用之形式，於公司網

站（頁）主動公開服務措

施、常見問答集（FAQ）、

公司活動及服務訊息、公

司文宣品、公司出版品等

與民眾相關之重要資訊供

民眾查閱或運用。 
(2) 資料開放：盤點業務資

料，並於結構化及去個資

【各區處】 

(1) 業務相關資訊皆以簡明易懂、易讀、易用

之形式，主動公開於網站、公佈欄，包括

部門業務、服務措施、常見問答集（FAQ）、

區處活動及服務訊息、文宣品、出版品

等，供民眾查閱或運用。 
(2) 配合推動政府資料開放加值應用，定期盤

點業務相關資料，於結構化及去識別化後

以 CSV、JSON、XML 等開放文件格式公開

於網站，並按季定期檢視及更新，除可增

進政府施政透明度外，亦符各界多元開發
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識別化後，採開放格式或

應用程式介面方式對外開

放，供使用者依需求連結

下載及利用，定期檢視及

更新資料。 

(3) 提供多元案件查詢管道：

如現場、電話、網路、行

動裝置等，方便民眾查詢

案件處理進度。 

(4) 提供承辦案件單位及電話

等訊息，函發民眾時將主

辦同仁之聯絡資訊，如電

話、姓名，附記於公文資

訊欄位上，以利民眾聯繫

與洽辦。 

(5) 主動提醒租賃關係人留意

繳費期限或租約到期之相

關業務，執行方式有郵寄

繳費通知單、電話或傳真

通知、公文(信件)寄送及

承辦人親送等。 

(6) 提供案件申請人收件確認

訊息；且有訂定處理案件

超過標準作業時間主動告

知申請人機制，並說明原

因及預定辦結時間。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

應用需求。 

(3) 提供現場、電話、網路、行動裝置等多元

案件查詢管道；網站提供各部門為民服務

項目、承辦部門及分機等資訊，俾供民眾

查閱後，直接與窗口人員聯繫取得案件辦

理情形。 

(4) 提供承辦案件單位及電話等訊息，發函民

眾時將主辦人員之聯絡資訊，如電話、姓

名，傳真、地址等登錄公文資訊欄位上，

以利民眾聯繫與洽辦。 

(5) 以郵寄繳費通知單、電話或傳真通知、公

文(信件)寄送及承辦人親送等方式，主動

提醒租賃關係人留意繳費期限或租約到

期之相關業務，避免承租戶因疏忽誤期造

成的權益損失，承辦人員亦可提前掌握承

租人意向，預先因應處理。 

主動提醒租賃關係人留意繳費期限或

租約到期之措施 

單位 
111 上半年

度（件次） 
110 上半年

度（件次） 
中彰區處 4,046 4,079 

雲嘉區處 2,459 2,591 

台南區處 2,377 766 

高雄區處 6,096 4,241 

屏東區處 6,940 5,981 

花東區處 2,342 2,367 

小計 24,260 20,025 

a.111 上半年度 24,260 件次較 110 上半年

度 20,025 件次，增加 4,235 件次(+21%)。

增加原因為 111 上半年度持續配合政府

因應 COVID-19 疫情紓困措施，推動「台

糖挺租戶，防疫大減租」方案，對承租人

租金減租 20%，主動聯絡通知承租人說明

相關減租辦法，協助承租人完成減租紓困

之申請作業程序。 

b.台南區處 111 上半年度件數較去年同期

增幅甚大原因，除前揭防疫減租因素外，

亦受本年度國內升息影響，區處接獲不少

承租戶來電關切是否因升息而調漲租

金，爰額外再主動通知承租戶本公司不會

漲調租金。 

(6) 資產部門資料如屬重要信息則以雙掛號

寄送，提供案件申請人收件確認訊息。 
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【油品事業部】 

(1) 加油站場域張貼消費者服

務專線(0800-026-168)電

話號碼。 

(2) 主動告知大宗客戶購油作

業流程。 

(3) 主動公告即時性的油品價

格及販售油品類別。 

(4) 主動公告洗車收費標準。 

【油品事業部】 

(1) 相關業務資訊均以簡明易懂、易讀、易用

之形式，公告於油品事業部網站、加油站

公佈欄，內容包括：大宗客戶購油業務、

洗車服務收費標準、優惠商品、相關服務

訊息、文宣資料等供消費者查閱或使用。 

(2) 為便利顧客辨識加油島汽柴油品類別及

即時油價，分別於明顯處所設置油品價格

公告燈箱，並於泵島車道柱間設置油品品

項識別燈箱，並持續維護可視性與堪用

性。 

(3) 於洗車場入口處懸掛或張貼洗車收費標

準，事先告知消費者價格，善盡企業主動

揭露訊息的義務。 

(4) 站長主動提醒大宗客戶留意油款繳費期

限，並告知可使用之額度，提升客戶作業

的寬裕時間。111 上半年度以電話通知

848 件較 110 上半年度 831 件增加 17 件

(+2.05%)。 

二、

服務

遞送 

（一）

服務便

捷性 

1.檢討

既有服

務措施 

【各區處】 

瞭解民眾需求，檢討既有服務

措施，並運用多元策略，提升

服務便捷度。 

 
 
 
 
 
 
 

 

【油品事業部】 

(1) 服務人員引導車輛進出站

的正確手勢。 

(2) 服務人員迎送顧客的用語

正確與合宜性。 

(3) 車輛進出站的標誌與標

線，明確及清晰可資辨

識。 

(4) 洗車服務流程加速化，節

省顧客等待時間。 

 

【各區處】 

(1) 洽公區域設置民眾意見調查信箱（內置民

眾意見調查表），供民眾反應相關意見以

瞭解民眾需求，並持續檢討改善服務措

施；意見箱貼有網站 QR-Cord，民眾意見

可直接導入網站信箱留言。 
(2) 大門設有跑馬燈顯示各項政令業務宣導

及最新資訊，設置公佈欄，公布土地承租

規定。 
(3) 花東區處為提高遊客資訊取得之速度，推

動「花糖 Line＠」帳號群組，定期提供

園區資訊，增加觀光資訊傳播之便捷性。 

【油品事業部】 

(1) 每日班前會加強加油人員服務 SOP 標準

作業流程演練，站長隨行審視演練過程中

用語與手勢的正確性，遇有缺失即時予以

糾正，深化熟稔度內化成習慣。 

(2) 營業時間內加油泵島區指派人員站立於

加油亭入口處適當位置，俾利引導車輛順

暢進入加油車道。 

(3) 車輛進出站的標誌與標線，對駕駛人相當

重要，站長每日審視查檢設備，如有模糊

不清難以辨識或損毀之情況，立即加以重

新繪製及修繕。 
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2.建置

單一窗

口整合

服務 

【各區處】 

(1) 設置民眾單一窗口服務，

受理各項業務辦理及諮

詢，提供整合服務。 
(2) 簡化申辦流程，在公司內

控制度下簡化申辦流程，

授權主管及落實代理人制

度，迅速處理案件，減少

檢附各類紙本、書表、證

件之種類以縮短案件處理

時間。 

(3) 推動走動式服務或客製化

服務方式，以增加便民措

施。 

【各區處】 

(1) 設置民眾服務窗口，綜合受理各項業務辦

理及諮詢，各區處依業務屬性不同，以民

眾需求為目標，引導民眾業務辦理；增加

電話、線上預約申請項目及推動全功能服

務窗口，提升服務便捷性，以符合民眾需

求。 

(2) 糖業博物館、學苑、花卉農園中心及休閒

廣場設有服務中心，服務台有專人提供業

務、園區遊憩諮詢及其他服務。 

(3) 花東區處推動遊客服務單一窗口，提供包

含遊客旅遊諮詢、導覽解說安排服務、遊

客意見處理、行李寄放、旅館入住與退房

手續、園區廣播服務、緊急醫療聯繫、AED

緊急醫療設備提供等各項便利服務。 

(4) 土地承租人租約到期須續約而無法至區

處辦理時，承辦部門會與承租人約定時間

提供到府辦理服務，以資便民。 

3.減除

申辦案

件需檢

附之書

表謄本 

【各區處】 

(1) 推動申辦各類案件時，減

少要求民眾檢附各類紙本

書表、證件、謄本之佐證

資料。 
(2) 由區處單位內部進行協調

整合，如於重要時點主動

提供民眾所需資訊、免書

證免謄本等服務。 

(3) 規劃其他便利民眾之作

為。 

【各區處】 

(1) 運用跨機關電子查驗，民眾申請資產部門

土地 (標、租、售) 案件，所須檢附之土

地登記謄本，可檢附網路申請版本，可節

省民眾至地政機關申請時間。 
(2) 各部門協調整合，可跨部門主動提供民眾

所需資訊、免書證、免謄本等服務。 

(3) 業務設有職務代理制度，於承辦人員請假

期間，可即時由代理人代為作業，迅速處

理案件。 

(4) 烤肉區、五分車搭乘及園區導覽解說服務

原須填表作業，改採可電話及線上預約。 

(5) 土地 (標、租、售) 申請案件、工程採購

發包及標售案，於申請書表內主動說明應

檢附文件。 

(6) 土地標租(售)公告除報紙、網路、區處公

告欄公告外，尚可透過政府機關及民間機

構代為公告張貼，提供便民服務。 

4.開辦

線上申

辦或跨

平臺服

務 

【各區處】 

(1) 推動線上各類申請服務增

加民眾電子參與途徑。 

(2) 定期檢視電子表單之必要

性與合宜性，並執行表單

簡化工作。 

【各區處】 

(1) 提供方便快速線上電子領標服務：辦理線

上電子領標件數如下表，111 上半年度

295 件較 110 上半年度 313 件，減少 18

件(-6%)，減少主因為台南及高雄區處本

年期標案較少所致。未來各區處土開、資
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(3) 提供民眾網路查詢服務。 

(4) 推動其他線上申辦取代書

面申請之作法。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【油品事業部】 

(1) 提供大宗客戶一站購油，

可跨全部加油站加油，以

及跨站繳納油款等便民服

務。 

產、總務等部門仍將積極辦理線上電子領

標服務，以增加行政效率及為民服務效

能。 

辦理線上電子領標件數 

單位 
111 上半年

度（件次） 
110 上半年

度（件次） 
中彰區處 8 6 

雲嘉區處 81 51 

台南區處 67 118 

高雄區處 90 110 

屏東區處 34 16 

花東區處 15 12 

小計 295 313 

(2) 資產及農場部門於網站公告土地標租

案，方便民眾查詢：111 上半年度 512 件

較 110 上半年度 540 件，減少 28 件

(-5%)，主因係除了花東區處之外，其餘

區處辦理土地標租案件數量皆較去年同

期減少。 

於網站公告土地標租案件量 

單位 
111 上半年

度（件次） 
110 上半年

度（件次） 
中彰區處 125 143 

雲嘉區處 29 54 

台南區處 67 87 

高雄區處 120 125 

屏東區處 111 114 

花東區處 60 17 

小計 512 540 

(3) 簡化匯款作業的創新服務：區處與客戶之

間的金融交易，以便利的銀行電腦網路傳

送，取代傳統作業方式，將銀行服務據點

延伸至企業端，有效節省企業作業及客戶

查詢的時間。 

(4) 花東區處旅館訂房服務採用樂活網線上

訂房系統；並結合 gomaji 平台和 17 life

平台，多元提供遊客便利訂房的管道。 

【油品事業部】 

(1) 致力推動全功能窗口服務，提升顧客服務

便捷性與即時性，對於大宗客戶及會員的

服務，皆能單站辦理，其使用功能則擴及

至所有站點，有效省卻顧客等候辦理時
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(2) 提供顧客現場申請 VIP 會

員卡服務，跨站皆可使用

之便利性。 

間，以符合便民需求。 

(2) 顧客可於現場申請 VIP 會員卡，提供即時

申請、即時使用的便捷性服務。111 上半

年度會員人數792,394人較110上半年度

784,790 增加 7,604 人(+0.97%)。 

（二）

服務可

近性 

1.客製

化服務 

【各區處】 

(1) 因應所轄地區或業務之特

性，並整合服務客群之需

求，提供在地化、客製化

之服務。 

(2) 提供民眾烤肉、焢土窯等

合適之場地。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【各區處】 

(1) 中彰區處提供特有之 346 燃煤式蒸汽火

車及 524 軌道客車及 152 巡道車，可客製

化服務，變身為結婚禮車或政策法令宣導

專車，提供結婚新人婚禮及機關團體另類

的宣導活動模式，滿足各界機關及民眾之

服務需求。 

(2) 高雄區處糖業博物館提供遊客、機關團

體、公司行號從事休閒及活動聚會之綜合

場所及園區導覽解說之服務。 

(3) 糖廠製糖工場開工時期，規劃團體參觀活

動廠區，提供專人全程導覽，讓參訪民眾

體驗豐富的糖業文化之旅。 

(4) 觀光糖廠、蔗埕文化園區、鐵道文化園區

及花卉農園中心，客製化焢土窯及烤肉場

所並提供食材、場地與各式活動支援，提

供民眾免受日曬之舒適場地。 

(5) 觀光糖廠烤肉區、五分車導覽解說提供電

話及網路預約： 

烤肉區、五分車導覽解說 

提供電話或網路預約 

單位 
111 上半年

度（件次） 
110 上半年

度（件次） 

中彰區處 
電話 342 

網路 12 
電話 488 

網路 26 

雲嘉區處 
電話 229 

網路 72 
電話 13 

網路 0 

台南區處 
電話 352 

網路 9 
電話 0 

網路 0 

高雄區處 
電話 160 

網路 5 
電話 172 

網路 6 

屏東區處 
電話 771 

無網路預約 
電話 868 

無網路預約 

花東區處 
電話 18 

網路 25 
電話 27 

網路 19 

小計 
電話 1,872 

網路 123 
電話 1,568 

網路 51 

a.111上半年度電話預約1,872件次及網路
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【油品事業部】 

(1) 掌握油價漲跌趨勢與幅

度，提前告知大宗客戶下

週油價訊息。 

(2) 推展與社區村里長合作辦

理愛心捐贈積點活動，資

助當地弱勢居民。 

(3) 依在地化特色及顧客不同

需求，提供其他特色服

務。 

(4) 適時協助在地小農促銷農

產品。 

預約 123 件次皆較去年同期成長。 

b.台南區處新營鐵道文化園區五分車自109

年 12 月暫停行駛至今，有望於 111 年 8

月報交通部審核復駛；另 111 上半年度新

增烏樹林休閒園區五分車及烤肉區預約

項目，故件數增加。 

【油品事業部】 

(1) 對於運輸業者等大宗客戶而言，因用油量

龐大，油價為該公司的主要成本，爰提供

減省用油成本的訊息，成為服務客戶首要

要務。提供預測下週油價服務，倘上漲時

站長將即時透過電話或 Line 方式通知大

宗客戶，藉以培養忠誠度。 

(2) 落實以在地人照顧在地人的社區關懷理

念，藉由站長與當地村里長建立長期合作

關係，以加油站為愛心募集平台，提供顧

客所捐(資)助善心物資，除可幫助當地弱

勢族群，並能深獲顧客認同。 

2.專人

全程服

務 

【各區處】 

改變服務模式，內部進行協調

整合等方式，提供專人全程服

務。 

(1) 土地租賃續約之辦理。 

(2) 民眾參觀園區專人全程導

覽服務。 

(3) 民眾搭乘五分車，解說員

專人全程服務。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【各區處】 

(1) 土地租賃續約之辦理，由各業務主辦專人

全程服務。 

(2) 廠區參觀專人全程導覽服務： 

園區參觀專人全程導覽服務 

單位 
111 上半年

度（人次） 
110 上半年

度（人次） 
中彰區處 0 0 

雲嘉區處 1,297 982 

台南區處 2,218 0 

高雄區處 189 807 

屏東區處 579 916 

花東區處 1,465 2,314 

小計 8,933 5,019 

a.111 上半年度導覽服務 8,933 人次較 110

上半年度 5,019 人次，增加 3,914 人次

(+78%) 。 

b.中彰、高雄、屏東及花東區處 111 上半年

度受 COVID-19 疫情嚴峻影響，參訪團體

場次及人數皆較去年同期減少。 

c.台南區處自 111 上半年度新增烏樹林休

閒園區，故導覽服務人次增加。 
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【油品事業部】 

(1) 依大宗客戶用油需求，指

派專人主動瞭解並提供必

要協助，或親赴客戶公

司、工廠訪談細節，以解

決用油需求。 
(2) 遇有身心障礙顧客，主動

趨前詢問並全程協助。 
(3) 其他專人服務措施與作

為。 

【油品事業部】 

(1) 站長接獲大宗客戶購油需求意願消息，主

動聯絡瞭解並提供必要協助，或親赴客戶

公司、工廠訪談細節，以利掌握商機。 
(2) 加油站遇有身心障礙顧客，服務人員主動

趨前詢問需求並全程予以協助，展現台糖

愛心加油站的必要作為。 

3.主動

服務 

【各區處】 

針對特殊或弱勢族群、偏遠或

交通不便地區民眾，提供到

府、到點服務。由第一線人員

提供資訊主動到府服務，現場

受理申辦，強化主動服務。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【各區處】 

(1) 學苑考量學生經濟及家長配合時間問

題，於學生學期結束及開學期間，主動協

助搬運行李，讓出門在外的莘莘學子減輕

搬家之困擾，雖增加人員業務量及辛勞，

但也提升了學苑房客的便利性及滿意度。 
(2) 學苑為讓住宿房客瞭解學苑設施及各自

需求條件，設有專人全程解說及看房服

務。 
(3) 積極主動服務，針對特殊或弱勢族群、偏

遠或交通不便地區民眾，主動至民眾家中

或附近辦理換約便民措施。 

主動至民眾家中或附近辦理換約之便

民措施 

單位 
111 上半年

度（件次） 
110 上半年

度（件次） 
中彰區處 87 588 

雲嘉區處 149 172 

台南區處 50 281 

高雄區處 470 3,276 

屏東區處 123 86 

花東區處 187 614 

小計 1,066 5,017 

a.111 上半年度 1,066 件較 110 上半年度 

5,017 件，減少 3,951 件(-79%)。 

b.中彰、高雄及花東區處本年期皆因土地租

約屆期件次較少（契約租期通常為 4或 5

年）；另因疫情關係，為減少與租戶直接

接觸，改以電話聯繫及掛號郵寄方式辦理

為主，因此 111 上半年度服務件次較去年

同期減少許多。 

c.主動至民眾家中或附近協助辦理換約業
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【油品事業部】 

(1) 遇有身心障礙顧客，欲使

用洗手間，主動趨前詢問

並協助。 
(2) 遇有老弱長者加油時，主

動協助將機車停妥，防止

重心不穩跌倒。 
(3) 其他主動服務作為與事

項。 
 

務，可提升公司便民的良好形象，以每件

辦理約可節省 2小時計算，111 上半年度

辦理 1,066 件次，可節省約 2,132 小時。 

【油品事業部】 

(1) 為提升愛心加油站的溫度，凡遇有身心障

礙顧客，欲使用洗手間時，主動趨前詢問

協助事宜。 
(2) 遇有老弱長者進站加油時，主動協助將機

車停妥，以防止重心不穩發生跌倒事件，

深獲顧客讚譽。 
(3) 顧客車輛熄火無法發動時，主動詢問是否

需要聯絡保養廠協助維修，提供溫馨服

務。 

（三）

服務成

長及優

化 

1.突破

成長 

【各區處】 

考量機關任務、服務對象屬

性、資源可運用程度後，積極

排除各項不利因素克服劣勢達

成服務目標。於各區處網站或

佈告欄公布各項業務宣導之相

關訊息：如有機作物介紹、各

學苑地理位置、環境及收費標

準、土地農地租（售）申請書

表、景觀植栽之樹種提供線上

查閱等。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

【油品事業部】 

(1) 運用創新策略，積極排除

各項不利因素或是因應劣

勢，持續精進服務遞送過

【各區處】 

(1) 各區處於網站設置各項業務宣導網頁，如

糖業博物館、台糖花卉農園中心、鳳山休

閒廣場、學苑、有機作物、土地農地租（售）

等業務資訊供民眾線上查閱。 

(2) 各區處致力推動環境教育設施場所認

證，優化服務民眾。 

a.中彰區處通過環境教育設施場所認證已

服務各政府機關學校及民眾等近 5,000

人次，推廣環境教育課程能使民眾更深度

的認識糖業文化。 

b.高雄區處已通過環境教育設施場所認

證，111 年上半年度辦理參觀 5場次(189

人次)，可提高民眾對於環境愛護之意識。 

c.花東區處已通過環境教育設施場所認

證，111 年上半年度辦理參觀 2 場次(50

人次)，引領民眾體驗製糖文化及循環經

濟概念。 

(3) 高雄區處導入志工服務：橋頭廠區屬於觀

光休閒育樂場所，每逢週休假日湧入大量

遊客。為支援值班人力量能，提升園區服

務品質，運用志工於展館內為遊客提供參

觀訊息之服務及引導；糖博館於週休假日

期間，安排 3~4 名志工於製糖流程館、糖

業歷史館、豬仔文物館及製糖工場園區參

觀引導及解說，提升遊客參觀之便利。 

【油品事業部】 

(1) 廣納吸取同業間優質服務經驗，加以創新

優化服務品質，對於加油顧客實施貼心的

環車服務，包括免費擦拭前擋風玻璃、檢
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程及作法，以達成服務目

標。 

(2) 提升多元化付款方式與效

能，俾能使消費者享有更

便利之付款機制。 

視輪胎貼壓及車身外體等貼心創新服務。 

(2) 配合政府推動強化金流政策，提供行動支

付多元付款功能，加速結帳作業流程。另

配合節能減碳政策，實施統一發票電子

化，鼓勵顧客以載具登載電子統一發票號

碼，以節省紙張。 
2.優質

服務 
【各區處】 

運用自身優勢，採取多元策

略，提出符合機關特色且更具

吸引力、豐富性之其他服務措

施，以吸引遊客。如提供園區

場地，不定期配合地方政府、

人民團體等舉辦節慶或各類活

動。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【油品事業部】 

(1) 提供站容綠美化之亮麗舒

適的加油場域。 

(2) 精進加油標準作業程序與

應變作為。 

(3) 提供潔淨、乾爽、舒適及

通風的如廁環境。 

(4) 規劃建置具節能減碳的充

/換電加油站。 

(5) 臨近自行車騎乘車道站

點，建置鐵馬驛站，提供

自行車騎乘者休憩之服務

地點。 

 

【各區處】 

提供園區場地配合地方政府、人民團體等，舉

辦節慶或各類活動： 

單位 
111 上半年度

（場） 
110 上半年度

（場/人次） 
中彰區處 11/ 3,500  2/ 1,600 

雲嘉區處 10/ 1,000  3/ 1,700 

台南區處  9/ 1,200  8/ 1,800 

高雄區處  3/   800 32/ 2,800 

屏東區處  7/   500  5/   400 

花東區處 29/ 9,008  5/12,750 

小計 69/16,008 55/21,050 

a.111 上半年度活動場次 69 件較 110 上半

年度 55 件，增加 14 件(+25%)。 

b.111上半年度受到Omicron變異病毒疫情

影響，高雄區處配合地方政府或人民團體

舉辦活動場次較去年同期大幅減少；其餘

各區處活動場次雖較去年同期增溫，然實

際活動人次約 16,008 人，亦較去年同期

約 21,050 人呈減少約 5,042 人(-24%)。 

c.各區處將滾動式觀察疫情變化，持續配合

地方政府或人民團體舉辦各類活動。 

【油品事業部】 

(1) 為營造清新明亮及優質的加油場域，用心

為站場植栽盆景、布置綠美化，以及站場

區域牆體繪製粉刷，讓站容煥然一新的視

覺感受。 

(2) 灌輸同仁「以客為尊、以服務為本」的從

業理念，於加油過程中，除按照標準作業

程序加油外，另不時與顧客寒暄問暖，培

養顧客忠誠度。 

(3) 服務人員不定時檢視及清潔廁間，提供顧

客優質的如廁環境，並登載於清潔紀錄

表，供使用者檢視，提高使用者滿意度。 

(4) 配合政府推動節能減碳新政策，與業者合

作引進電動機車換電站服務，提供另類消
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費者更便捷的使用場域，協助提升社區潔

淨清新的空氣，目前建置電動機車電池換

電站 69 站並營運中。另已決標 12 站 28

槍電動汽車快速充電樁合作經營案，將借

重廠商專業建置相關設備及後續營運管

理，建構台糖加油站電動汽車使用者之快

速充電網路。 

(5) 建置豐德及大進加油站鐵馬驛站，提供腳

踏車停放車架、手機充電插座、桌椅、加

水充氣設備及飲水機等免費服務設施。 

三、

服務

量能 

（一）

內部作

業簡化 

提升同

仁行政

效率 

【各區處】 

(1) 運用多元管道蒐集機關成

員意見，據以檢討及改造

內部流程。 

(2) 就業務範圍辦理內部作業

簡化，以提升行政效率。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【各區處】 

(1) 定期召開「勞資會議」及「勞動權益宣導

會議」，以多元運作機制改造內部流程；

並設置「員工申訴」、「性騷擾申訴」、「員

工心理諮商」、「提案制度」等管道蒐集員

工意見，即時有效解決問題。 

(2) 會議室使用原以紙本申請改為網路申

請，可減少申請案件核章數目及時間； 

111 上半年度各區處以網路申請使用會

議室共 872 件，較 110 上半年度 748 件，

增加 124 件(+17 %)。件數統計表如下： 

各區處以網路申請使用會議室件數表 

單位 
111 上半年

度（件次） 
110 上半年

度（件次） 
中彰區處 159 120 

雲嘉區處 134 89 

台南區處 100 113 

高雄區處 201 220 

屏東區處 137 105 

花東區處 141 101 

小計 872 748 

(3) 落實授權及代理人制度，依據公司內控制

度制定各項業務辦理流程，並簡化作業程

序。同時訂定分層負責明細表落實職務授

權制度，授權各級主管於權責範圍內自行

核定，減少案件陳核及辦理時間。 

(4) 設立單位 Line 群組，主管及相關業務經

辦人可即時獲知訊息，共同討論提出處置

意見，提升整體行政效率。 

(5) 行政業務電腦化：公文電子發文及線上簽

核，經辦人員簽辦完成立即以電話通知下

位承辦人員或主管馬上辦理，減少人為傳

遞公文所需時間。 
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【油品事業部】 

(1) 推動知識管理，建置檔案

資料庫或網頁化，便利同

仁查詢內控制度與管理規

章。 

(2) 推動帳務資訊化，加速結

帳的時間。 

(3) 依據權責劃分表，釐定分

層負責屬性，加速公文書

的處理流程與效率。 

【油品事業部】 

(1) 透過油品事業部內部網站-油品 POWER 

EIP 作為訊息傳遞平台，總部各部門定期

或不定期於該網站發布作業程序或文書

案件，可加快傳遞速度並避免訊息落差，

亦可減省紙張列印的成本，進而提升行政

處理效率。 

(2) 訂定分層負責之權責劃分表，各層級業務

主辦人員送核案件，依據權限核定作業，

加速行政處理流程，增進行政效率。 

（二）

服務機

制精進 

深化服

務量能 

【各區處】 

建立內部常態性服務精進運作

機制。 
(1) 依據本公司提案獎勵作業

要點，提出其提案情形及

採行率等。 

(2) 推動其他服務精進措施。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【各區處】 

(1) 依據提案獎勵作業要點，提出提案情形如

下表，各區處 111 上半年度提案數 21 件

較 110 上半年度提案數 5 件，增加 16 件

(+76%)。將請各區處人資部門持續宣導、

鼓勵同仁踴躍提案，以精進經管業務，提

升作業績效： 

各區處提出提案、保留及採用之件數 

單位 
111 上半年度

（件次） 
110 上半年度

（件次） 
中彰區處 提4/保4/採0 提 0/保 0/採 0 
雲嘉區處 提3/保1/採2 提 0/保 0/採 0 
台南區處 提4/保2/採2 提 1/保 0/採 1 
高雄區處 提9/保2/採7 提 2/保 2/採 0 
屏東區處 提0/保0/採0 提 0/保 0/採 0 
花東區處 提1/保1/採0 提 2/保 1/採 1 

小計 
提 21/保 10/

採 11 
提 5/保 3/採 2 

(2) 高雄區處園區內導入自動化科技導引設

施（平板電腦及液晶電視），方便遊客點

擊快速瀏覽園區各景點介紹。並於機械區

現場前方製作人偶或各式人型解說標

示，模擬 20 年前糖廠員工實際工作情形。 

(3) 「CPR+AED 安心場所認證」：高雄區處設

置醫護室，設備齊全，且所屬部門共裝設

6台 AED 設備，當遊客發生意外傷害時，

能即時緊急處置。橋頭廠區、旗山廠區、

花卉農園中心及楠梓學苑、鳳山休閒廣場

等 5處皆通過高雄市衛生局「AED 安心場

所認證」。 
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【油品事業部】 

(1) 依據本公司提案獎勵作業

要點，提出其提案情形及

採行率等。 

(2) 推動精緻服務品質考評相

關競賽。 

(3) 推動加油站區站容綠美化

創意競賽。 

(4) 其他推動服務精進措施。 

 

 

 

【油品事業部】 

(1) 每年度均有鼓勵員工對經管業務有需精

進之處，踴躍提案改善，以提升作業績

效。111 年度上半年較 110 年上半年提案

情形及採用次數如下表： 

提案情形及採用次數 

    年期  

項次 
111 上半年度

（次數） 
110 上半年度

（次數） 

件數 提 1/保 1/採 0 提 3/保 1/採 2 

(2) 推動精緻服務品質考評競賽：總部 111

上半年度蒞站考核次數 51 次較 110 上半

年度 62 次，減少 11 次，原因係本年度全

國COVID-19肺炎疫情高峰期間，取消5~6

月份服務品質考核行程。 

(3) 推動站容美化創意競賽：總部 111 上半年

度蒞站考核 51 次較 110 上半年度 62 次，

減少 11 次，原因係本年度全國 COVID-19

肺炎疫情高峰期間，取消 5~6 月份站容美

化創意考核行程。 

四、

服務

評價 

（一）

提高服

務滿意

度 

1.辦理

服務滿

意度調

查 

【各區處】 

(1) 各區處整體服務滿意度問

卷調查（調查項目包含洽

公環境、服務禮儀、服務

專業性、服務措施等），針

對調查滿意度低的項目分

析檢討，並提出改善服務

措施且確實執行。 

(2) 未進行服務滿意度趨勢分

析者，改以自我檢討方

式，提出改善（或新增）

服務措施且確實執行。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【各區處】 

(1) 111 年度顧客滿意度調查預計下半年度

辦理。 
(2) 各區處 110 年度顧客滿意度調查（問卷採

10 分量表統計轉換）平均分數 92.54 分，

較 109 年 92.94 分略降 0.40 分。 

110 年度各區處顧客滿意度調查 
單位 110 年度 109 年度 增減 
中彰        94.07 93.99 +0.08  
雲嘉 91.86 92.35 -0.49  
台南 94.79 93.47 +1.32  
高雄 89.91 92.21 -2.30  
屏東 92.82 94.42 -1.60  
花東 91.78 91.19 +0.59  
平均 92.54 92.94 -0.40 

a.調查時間：110 年 11 月。 

b.調查對象：各區處資產土地及農地承租客

戶。 

c.調查樣本數：各區處有效樣本 30 份，共

180 份。 

d.110 年度各區處顧客滿意度調查成績漲
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【油品事業部】 

為掌握消費者心聲及改善現況

之不足，每年度辦理「顧客滿

意度調查」，針對消費者對各項

服務之滿意度進行趨勢分析，

並就調查結果提出改善措施及

統計執行績效。 

跌互見，各區處將持續針對民眾較不滿意

之建議如：服務據點設施品質改善及設置

明確引導標示、主動提供土地招租訊息、

主動通知承租戶減租紓困訊息、延長土地

租期、繳納租金多元化、調降租金、減少

調漲租金次數、提前通知繳納租金、放寬

栽種農作物的種類等項目加強檢討改善。 

(3) 為提升顧客滿意度，提供顧客優質服務，

111 上半年度已辦理「服務及顧客滿意管

理訓練班」；下半年預定開辦「消費者保

護及消費爭議處理訓練班」，強化服務人

員對於消費者客訴抱怨處理之專業應對

與溝通技巧，以提升整體服務品質。 

【油品事業部】 

(1) 111 年度顧客滿意度調查預計下半年度

辦理。 

(2) 另 110 年顧客滿意度調查平均分數 90.5

分較 109 年度顧客滿意度調查平均分數

91.2 分，降低 0.7 分。110 年顧客滿意度

調查作業流程如下（問卷採 5 點及 10 分

量表統計）： 

a.實施調查時間：自 110 年 9 月 1 日至 9

月 30 日止。 

b.調查對象：隨機抽樣進站消費顧客。 

c.調查樣本數：回收有效樣本計 1,460 份。 

(3) 110 年度顧客滿意度成績降低項目提出

檢討及改善措施： 
a.最高分項目：「服務人員態度親切」單項

平均評分為 98.4 分。 

b.最低分項目：「介紹加油優惠訊息」單項

平均評分為 95.3 分。 

c.提出建議項目： 

(a)加油站服務態度好、人又親切。  
(b)廁所及環境清潔、整齊。 

(c)希望加油再送蘭花。 
(d)贈品是否能再多樣化。 

(e)加油員太少了。 
(f)App 都沒有優惠、活動可以多一點、

要有統編功能。 

(g)贈品太差(袋裝衛生紙)，可以送點有

用的嗎！ 

(h)廁所常有煙味、門縫太大。 

d.改善措施： 

(a)持續深化服務教育訓練、落實班前會
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演練、管理師每月到站指導 SOP   1

次及總部加強服務品質考評。 
(b)持續加強站容植栽綠美化作業、不定

時走動巡查廁所並確實登載於清潔

記錄表。 

(c)依據公司行銷費用及考量精農事業

部蘭苗配合方案，再視情況予以辦

理。 

(d)參考顧客建議，分析兌換率與商品種

類適時更新。 
(e)各站依照來客數、發油量及營收計算

之合理人力，配合營運時段需要彈性

調整人力配置。 

(f) App優惠活動列入年度促銷方案參考

選項，列印發票時研擬擴增印出統編

之功能。 

(g)以盒裝衛生紙取代袋裝衛生紙，引進

市場暢銷及高實用性商品。 

(h)於廁所明顯處張貼禁煙標誌，並加強

宣導。定期檢查廁所門縫太大者即修

復，確保隱私。 

2.運用

其他機

制瞭解

民眾對

服務的

評價 

【各區處】 

(1) 設置網路服務信箱。 

(2) 設置顧客意見管理系統。 

(3) 提供免付費服務專線。 

(4) 其他瞭解民眾對服務的評

價作法。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【各區處】 

(1) 台糖全球資訊網站設有客戶服務信箱及

各區處設置民眾服務信箱及意見調查表。 

(2) 建置「顧客意見管理系統」，顧客意見透

過內部網路迅速回應、統計、分析結果，

要求業務主管單位限時 3 日內處理回

應，積極快速、圓滿妥適處理消費爭議事

件。 

(3) 設置消費者服務專線(0800-026-168)及

網 站 消 費 者 服 務 信 箱

(tsc01@taisugar.com.tw)，專人答復消

費者詢問、建議與客訴案件處理。  

(4) 花蓮觀光糖廠推廣 Line＠群組會員數累

積為 4,611 人次，使用 Line＠與會員進

行互動行銷。 

(5) 建置 Facebook 粉絲團，目前共有 21 個台

糖公司各類粉絲團。111 上半年度粉絲人

數共計 19,566 人與 110 上半年度粉絲人

數共計 18,509 人相較，增加 1,057 人

(+5.7%)；另 111 上半年度按讚總數共計

19,126 次，與 110 上半度按讚數 18,273

次相較，增加 943 次(+5.2%)，增加原因

為本年度持續定期發佈消費者關注之台
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【油品事業部】 

(1) 運用社群媒體(如台糖加

油站粉絲團、LINE)知悉消

費者對本公司加油站的服

務評價。 

(2) 藉由平時與顧客的互動行

為中，探知消費者對服務

的滿意程度。 

(3) 提供網路服務信箱。 

(4) 提 供 消 費 者 服 務 專 線

(0800-026-168)。 

糖防疫相關貼文，並增加業務宣傳貼文之

發文頻率所致。 

(6) 透過 Facebook 粉絲團留言、照片、分享

心得及按讚情形，可瞭解民眾對本公司服

務評價，針對網友詢問問題均迅速即時完

善回應，並研析數據脈絡掌握粉絲喜好及

流行趨勢，提供相關部門行銷策略規劃。 

(7) 運用 Web2.0 網路社群與民眾互動及回

應，提高參與度。 

【油品事業部】 

(1) 建置台糖加油站 Facebook 粉絲團，分享

加油站消費者心得感言、照片或提供建

議、客訴等相關意見。藉由 Facebook 粉

絲團留言及按讚人數，即可瞭解消費者對

服務之評價。 

(2) 111 上半年度台糖加油站粉絲團追蹤人

數為 3,526 人，較 110 上半年度 3,263

人增加 263 人(+8%)。 

(3) 111 上半年度台糖加油站粉絲團按讚人

數為 3,372 人，較 110 上半年度 3,139

增加 233 人(+7.5%)。 

(4) 持續運用網路社群媒體與消費者進行深

度的互動及回應，提高網路使用者的參與

度，進而增加台糖加油站的知名度。 

(5) 保持消費者服務專線的暢通，隨時注意電

話禮節，並迅速回應顧客提問，以利顧客

能獲得即時滿意的答復。 

（二）

積極回

應民眾

意見 

有效及

時處理

民眾之

意見、

抱怨及

陳情 

【各區處】 

(1) 訂定客訴處理及新聞輿情

處理機制標準作業程序，

且定期進行演練及檢討，

並提供洽談諮商服務。 

(2) 設置民眾意見箱，及時處

理民眾反映意見，並後續

追蹤處理，定期檢討改

善。 

(3) 對於現場民眾反應意見，

由各主管會同相關同仁迅

速處理，並適時檢討改

善。 

(4) 處理民眾客訴案件，由專

人登錄列管，隨時掌控處

理進度，並在 72 小時內將

【各區處】 

(1) 公司訂定客訴處理作業要點，規範各區處

處理客訴案件之標準作業程序。 

(2) 設置意見箱及調查表，每日查看即時回復

民眾意見（QR-Cord 顧客意見直接導入網

站信箱留言）。 

(3) 花東區處服務中心設有人員輪值接聽客

服電話，不僅快速提供問題諮詢、交通資

訊、旅遊資訊等服務，亦可處理園區遊客

現場問題，立即回復與解決，提高遊客整

體滿意度。 

(4) 客訴案件由總務部門專人登錄列管，於接

獲民眾電話、傳真、信件或由公司轉達之

客訴案件，由專責人員登錄後即通知相關

部門儘速處理回復，隨時掌控處理進度，

並在 72 小時內，將處理結果以電話、傳
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處理結果以電話、傳真或

書面等方式，迅速回復當

事人。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

【油品事業部】 

(1) 提供專業人員處理消費者

的意見、抱怨及陳情案

件。 

(2) 消費者之書面、口頭(含電

話)及電子信箱之申訴案

件，確實予以登錄，並迅

速回復當事人。 

(3) 設定消費者申訴案件處理

期限，並要求限期完成，

未完成者由專人稽催辦

理。 

真或書面等方式，迅速回復當事人；111

上半年度各區處無客訴案件。 

即處理民眾客訴案件，隨時掌控處理進

度，迅速回應 

單位 
111 上半年

度（件次） 
110 上半年

度（件次） 
中彰區處 0 2 

雲嘉區處 0 4 

台南區處 0 6 

高雄區處 0 4 

屏東區處 0 1 

花東區處 0 2 

小計 0 19 

【油品事業部】 

(1) 總部及 2 區營業組皆指派人員於上班時

間內接聽顧客所反應問題，顧客可快速獲

致服務諮詢、站點交通資訊、即時油價及

贈品點數兌換等資訊服務，解決顧客的痛

點，提高消費者整體滿意度。 

(2) 客訴案件由總部專責人員負責登錄列

管。於接獲消費者電話、傳真、信件暨由

公司轉達之客服或客訴案件，皆由專責人

員登錄後，即時通知相關部門儘速處理回

復，隨時掌控處理進度，並在 72 小時內，

將處理結果以電話、傳真或書面等溝通方

式，迅速回復當事人知悉。 

(3) 111年上半年度及110年上半年度皆無客

訴案件。 

五、

開放

創新 

（一）開放參與 【各區處】 

適時運用多元管道導入民眾觀

點，透過溝通與對話的方式，

共創機關與民眾合作契機。

如：透過實體或網路管道，運

用多元方法如問卷、訪談、討

論、體驗，蒐集民眾對服務需

求；或邀集民眾共同參與服務

設計等。 

 

 

 

 

 

 

【各區處】 

(1) 中彰區處： 

透過開放機關團體至本廠區舉辦各項活

動，增進與民眾連結機會，適時瞭解民眾

需求或建議，提升整體服務效能，例如： 
a.彰化縣政府於本廠區辦理「2022 就業新

啟航，薪福齊飛揚就業博覽會」活動。 

b.參加溪湖鎮公所主辦之觀光「親子童樂遊

春光～LOVE 童樂會～剪影」活動。 

c.協助財團法人台灣兒童暨家庭扶助基金

會彰化分事務所辦理 2022 年無窮世代

「數位捐款助貧童，愛心更無ㄒㄧㄢˋ」

元宵傳愛古早燈公益義賣活動。 

d.台中捐血中心彰化捐血站於 111 年上半

年每月11及21日定期於溪湖糖廠冰品部
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旁停車場辦理愛心捐血公益活動等。 

(2) 雲嘉區處： 
a.資產部門運用訪談及問卷蒐集民眾對服

務需求。 

b.土開部門不定期派員參與專業職能及外

部訓練。 

c.透過與民眾現場接洽及顧客滿意表瞭解

民眾的需求，並根據民眾建議，瞭解實情

況妥適因應處置。 

(3) 台南區處： 

原預計配合南臺科技大學與善化區公所

招收善化地區小學生辦理 2022 冰糖奇緣

夏令營，現考量疫情因素宣布延至本年度

8月舉辦。 

(4) 高雄區處： 
a.運用民間資源整合服務：整合園區私部門

(十鼓文創園區及百世新天地數位文創)

新興科技開發 APP 多媒體應用軟體程

式，透過手機掃 QR-CORD 即可進入瞭解園

區各項遊憩資源。 

b.戶外鐵件裝飾品展示：以循環經濟資源再

利用的概念，增加製作愛情產業鏈創意鐵

件如南瓜馬車、永結同心、翩翩彩蝶、月

兒彎、花傘等，打造廠區創意裝置藝術之

視覺饗宴。 

c.引進 NGO 聚落：引進「社團法人屏東米倉

藝術家社區協會」進駐，規劃以閒置單身

宿舍為基地，整合地方產業、文化景觀、

人文故事與藝術生活等。 

d.為實踐社會公益及與鄰里居民保持良好

互動聯繫，參與地方政府機關及民間團體

舉辦之各類活動，例如：舉辦悠悠童心市

集活動；協助社團法人高雄市永三慈善會

舉辦「愛你愛你 愛要及時在一起齊聚會」

活動、財政部高雄國稅局舉辦「懷舊童樂

會」租稅宣傳活動等。 

(5) 屏東區處： 
分別與屏東縣竹葉林身心障礙關懷協會

及台灣宥青愛心關懷協會，合作舉辦「台

糖愛滿鄉鄰」物資發放公益活動，號召社

會大眾一同響應公益。 

(6) 花東區處： 
a.與各動物園合作，利用農場林木養殖蟻窩

以提供穿山甲之食物來源，以提高穿山甲

存活率及建立完善的養殖技術。 
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【油品事業部】 

(1) 透過實體或網路等途徑，

運用多元的方式，如顧客

問卷、大宗客戶訪談及加

油體驗活動，蒐集顧客對

服務的需求，以改善服務

品質。 

(2) 主動至大宗客戶公司或工

廠瞭解對服務的需求，以

共同參與方式，解決客戶

的需求，以提升用油效

能。 

b.配合宜蘭大學森林系實習課程，提供造林

地供該系學生進行冠層結構調查，協助學

生增進研究知能，並傳遞台糖對於環境生

態保育之重視。 

c.與林務局合作推動「花糖淨零碳排學習小

站」，由林務局提供臺灣杉國產材展示櫃

及製品、摺頁品，區處提供環教書籍、綠

色觀光遊程資訊，共同宣導生態觀光、森

林永續及減碳理念。 

【油品事業部】 

(1) 每年度皆不定期舉辦顧客服務滿意度調

查，以匿名隨機方式進行，邀請進站消費

之顧客填寫問卷調查表，以更貼近事實的

方式瞭解服務的優缺點，對於顧客指教或

批評事項，即進行檢討改進，避免重蹈覆

轍，對於顧客評價優點項目則繼續保持。 

(2) 對於大宗客戶滿意度的作為，除每月固定

拜訪及節慶禮貌性訪視外，更會利用訪談

紀錄表載明客戶需求與改善作為，以利後

續改善不足之處。 

(3) 111 上半年因 COVID-19 疫情影響，辦理

敦親睦鄰活動次數不如預期，活動執行成

果如下表： 

活動名稱 辦理地點 

「村里溫馨積點卡」兌

換物資助鄰里弱勢 

台糖文化站、台糖

高鐵站、台糖綠揚

站、台糖大發站。 

「愛心積點卡」兌換物

資助基金會照顧弱勢 

華山基金會 

「加油滿額贈鳳梨釋

迦」活動 

台糖 73 站加油站 

贊助嘉義捐血站

「Darling、熱血慢城」

捐血活動 

嘉義縣大林國小

育英堂前廣場 

 

（二）創新服務 【各區處】 

提出有別於現行的想法或方

式，並對服務對象具有實質效

益。如：在服務遞送構面，可

參酌運用資通訊科技、跨單位

及跨機關服務流程整合、政府

資訊資源共用共享、公私協力

或引進民間資源等作法，以提

高服務便捷度、可近性，或優

【各區處】 

(1) 中彰區處： 
a.同仁自發性提供家中閒置輪椅並加以整

理、潤滑、保養清潔後，放置於區處大門

警勤室，提供洽公民眾或遊客需要時憑證

借用，嘉惠行動不便之民眾。 

b.身障朋友或老年人駕駛電動輪椅車前來

遊園，如電池無電力可供行動時，園區可

提供電源充電使用，以免造成不便；另等
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化服務。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

候充電時並提供休息處所、飲水、書報及

i台無線網路使用。 

(2) 雲嘉區處： 
a.資產部門瞭解民眾需求後，實施開立電子

發票，俾利民眾繳納租金多元管道，以提

升服務便捷度，優化服務。 

b.斗六學苑為方便承租戶網購消費習慣，提

供代收包裹服務111上半年度共計1,274

件；並辦理承租人紓困措施，提供租金減

收服務，111 上半年度計 189 件，共減收

841,759 元。 

c.資訊部門於疫情期間協助建立免費視訊

會議軟體使用及架設異地辦公網路設備。 

d.南靖賣場辦理承租人紓困措施，提供租金

減收服務，111 上半年度計 2件，共減收

55,026 元。 

(3) 台南區處： 
a.與善化衛生所打造善糖無菸休閒園區，搭

配標示與相關活動宣導廠區內禁菸與相

關罰則，提升園區遊樂休閒品質。 

b.辦理國寶蒸汽火車復駛慶祝嘉年華，內容

包含主題市集、體驗活動與飛車競賽一系

列活動，吸引超過 1,500 人次參加，成功

推廣糖鐵與製糖歷史文化。 

(4) 高雄區處： 

a.因疫情持續延燒，為體恤第一線里辦公室

及在地警察人員的辛勞付出，並配合市府

各項防疫措施，以敦親睦鄰方式特致贈防

疫酒精一批，齊力對抗病毒。 

b.持續和高雄捷運局結盟合作高雄糖廠輕

旅行套票，方便遊客享受全台便利鐵路運

輸系統，並將五分車售票延伸至高雄捷運

各站。輕旅行套票包含冰品兌換並與漆彈

場、賽車場、糖廍咖啡、橋頭肉包等合作

廠商，提供顧客多元選擇。 

(5) 屏東區處： 
屏東紙漿廠關廠後，屏東縣政府與本公司

協商，將荒廢的台糖舊紙漿廠遺構活化再

生、複合殺蛇溪水岸廊道的園區，打造成

提供市民健康生活環境品質及休閒遊

憩、運動與散步場域。 

(6) 花東區處： 
a.有機肥運送服務：配合政府協助青農返鄉及

協助承租戶及在地農民，農戶購買台糖有機

肥後，可逕行至農場課或各農場據點取貨，
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【油品事業部】 

(1) 主動提供顧客環車服務

(擦拭前擋風玻璃、檢視胎

壓)，創造差異化的服務氛

圍。 

(2) 推動加油站悠遊卡、一卡

通及行動支付等多元付款

服務機制。 

(3) 推動信用卡及其他票證使

用載具登錄電子發票，以

落實環保政策。 

(4) 配合政府節能減碳政策，

規劃設置充/換電站。 

(5) 配合政府綠能政策，利用

站屋屋頂規劃設置太陽能

光電系統。 

(6) 推動加油站廁所精進改善

措施，提供消費者整潔、

乾淨、明亮及通風的如廁

環境。 

或由農場課人員協助載送至指定田區。 

b.花蓮糖廠日式木屋旅館獲得花蓮縣政府

「ISQM 國際服務品質認證」、「FTH 友善運

動賽事旅宿認證」、「KLS 親善 Long Stay

認證」肯定，提高旅館整體品質，裨益行

銷推廣效益。 

c.為提供更佳服務，花蓮糖廠日式木屋旅館

改善大廳採光、設置特色商品區、旅館獎

章展示區、洗手間增設坐式馬桶、無障礙

扶手、尿布檯、烘手機等設備，提高入住

旅客滿意度。 

【油品事業部】 

(1) 主動詢問車主意願，提供顧客環車服務擦

拭前擋風玻璃、檢視胎壓等，以強化服務

品質及提升顧客好感度，展現服務差異化

的創新作為。  

(2) 配合政府推動強化金流政策，推動加油站

悠遊卡、一卡通及行動支付等多元付款服

務機制，加速結帳作業流程。 

(3) 實施統一發票電子化，鼓勵顧客以載具登

載電子統一發票號碼，以節省紙張減少垃

圾量。 

(4) 配合政府推動節能減碳新政策，與業者合

作引進電動機車換電站服務，提供另類消

費者更便捷的使用場域，協助提升社區潔

淨清新的空氣。 

(5) 柴油車輛為符合政府最新環境保護法規

的排放限制，必須另外再加注觸媒還原劑

融合，以使行駛中所排放油煙符合排放標

準。為此創新服務與民間業者合作，引進

觸媒還原劑販售，便利柴油車主就近購買

使用，優化服務品質。 

(6) 於適合的加油站屋頂普設太陽能光電系

統，為開發潔淨能源，善盡企業責任，達

到節能減碳。 

(7) 服務人員不定時檢視及清潔廁間，提供顧

客優質的如廁環境，並登載於清潔記錄

表，供使用者檢視，提高使用者滿意度。 

 


