
資訊管理績效項目與實績
管理面向 管理方針及行動方案 2023 年實績

資
訊
安
全

�資通安全管理法之因應措施
�推動整體資訊策略規劃及整體資訊系統發展架構
�強化關鍵資訊基礎設施防護、資訊基礎架構、資通安全及

個人資料之保護
�推動公司資安情資分享與資安聯防工作

經檢視 2023 年
結果均屬正常；
亦無違反法規之
情事

客
戶
隱
私
資
料

�每年清查和檢討持有的個人資料檔案及系統
�訂定保密機制，確保客戶資料不外洩或遭濫用
�設立「個人資料檔案安全維護管理小組」，負責制定和執

行「個人資料保護管理要點」和「個人資料檔案安全維護
計畫及業務終止後個人資料處理方法」
�遵循各單位處理人事資料的作業規定，並建立重要資料庫

的稽核機制
�管控與外部機構的資料交換，以及個資相關系統的權限和

職能衝突
�對於用戶用電的相關資料，只有在用戶同意或法律授權的

情況下，才會提供或查詢，並主動核對申請人的身份
�加強用電登記單的保管和處理，並指派專人負責部門間的

傳遞和紀錄
�限制用戶透過網路查詢電費資料的方式，並在內部查詢用

戶資料時，顯示提醒字樣和保存稽核軌跡

經檢視 2023 年
結果均屬正常；
亦無違反法規之
情事

5.2 推廣節約能源
5.2.1 推動節電社會 302-5

為鼓勵用戶將節約能源落實於生活中，
台電自 2008 年 7 月起推行節電獎勵措
施，並持續推陳出新，促使用戶長期維
持省電之動力。另為增加用戶互動及增
進自主節電之成效，於 2018 年導入登
錄機制，用戶透過網站、客服專線或臨
櫃報名參與後，每度節電即可獲得獎勵
金 0.6 元，每月抄表用戶每期（1 個月）最低有 42 元獎勵金；隔月抄表用戶
每期（2 個月）最低有 84 元獎勵金。另「電力即點」App 部分亦將持續辦理，
讓用戶可藉由完成 App 各項節電活動，取得可兌換獎品、參加抽獎及折抵電
費等之點數，以促進全民節電觀念養成，形成省電的文化與習慣。同時台電亦
持續辦理節電服務團以及各項社區節約用電宣導會，提供大用戶客製化節能診
斷服務，並利用集會場合宣導節約用電，並規劃各種主題的節電系列活動，使
節電教育向下扎根。

2021~2023 年節電獎勵實績

年度 節電減少用電量
（億度）

節電獎勵金額
（億元）

減少二氧化碳排放
（萬公噸）

相當於幾座大安森林公
園 1 年 CO2 吸附量

2021 14.9 11.9 74 1,894

2022 23.1 17.0 114 2,933

2023 18.1 14.5 90 2,302

備註：
1. 以經濟部能源署 2023 年 8 月公布之 2022 年我國電力排放係數 0.495 公斤 CO2e/ 度及能源

署 2020 年報導 1 座大安森林公園 1 年具有 389 公噸 CO2 吸附量計算。
2. 節電獎勵實績為完成登錄節電獎勵活動用戶（截至 2023 年底為 453 萬戶）之統計資料。
3. 節電減少用電量之計算以前一年度為當年度的節電基準年。 
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5.2.2 精進用戶服務  2-26

台電高度重視大眾關切議題，透過多元溝通管道，促進與用戶的雙向溝通，並
依用戶建議持續提升服務品質；另外考量顧客包容性，台電為避免語言、文化、
識字能力等因素引起服務障礙，於客服中心提供國、臺、客及英語溝通的服務，
以用戶瞭解之語言滿足用電服務需求。

議合管道
n台電官網
為使社會大眾更清楚電業經營實際狀況，台電於對外官網上分
別以「經營資訊」、「發電資訊」、「電力供需資訊」、「用戶資訊」、
「環境資訊」與「工程資訊」等六大面向進行 32 項資訊揭露， 
供民眾上網瀏覽，了解台電實際營運狀況 。

n台電影音網
台電影音網自 2013 年 5 月 1 日成立，以全自製方式， 從企劃、拍攝、剪輯、
後製、上架、行銷等流程，製作供不同需求分眾觀看之網路影片。2023 年累
計超過 500 萬 You tube 觀看人次，
主為透過影音說明台電於穩供及淨零
之作為，以及相關電力政策的宣導。
推行的如：穩定供電與轉型、綠能與
調度、需量反應、電網韌性、燃氣機
組必要性、離岸風電、飛鳥電廠、仁
澤地熱、漁電共生及各項便民與節能
措施等，用多元化的風格呈現不同宣
導內容，以達更佳的傳播效果。此外
台電重要會議、論壇及颱風搶修內容
紀實，亦透過此平台即時對外揭露。

n台電電力粉絲團
台電電力粉絲團目前追蹤人數已逾 26 萬人，2023 年全年總觸及人次近 4,000 
萬，經營的貼文主題為公司重要政策說明、節電、用電安全、電力知識、便民
措施及活動等主題外，2023 年以強化電網韌性、電價方案、協和電廠改燃氣、
颱風即時復電資訊、台電於淨零之作為及節電為主要宣傳方向，期盼透過社群
網路分享，讓更多人聽見台電的聲音，提高溝通成效，貼文內容亦受各大媒體
主動引用，於 2023 年全年網路新聞轉載 4,377 次、臉書再轉 21,548 次、創造
總聲量 60,241 次。

92｜2023年永續報告書／5.智能生活服務者

●2023 年永續報告書總覽 ●ESG特刊 ❶永續台電 ❷永續電力提供者 ❸友善環境行動者 ❹智慧電網領航者 ❺智能生活服務者 ❻企業社會責任實踐者 ●附錄索引

台電官網

台電
影音網

台電電力
粉絲團

https://www.taipower.com.tw/tc/index.aspx
https://www.facebook.com/TaiwanPowerCompany?mibextid=ZbWKwL
https://youtube.com/@taipowertv?si=kmbxt6PlVV92BMNn


用戶溝通與管理
台電為維護用戶合法權益，使用戶之建議或訴求適時獲得公平合理之解決與救
濟，進而提升服務品質，塑造優良形象，特訂定「台灣電力股份有限公司用戶
陳情處理要點」。凡用戶對本公司各項業務措施、服務態度、公共利益或權益
之維護皆可透過多元溝通管道表示其意見。

n以各區服務所為媒介
台電已於全國各地建制完整周密的服務網，提供用戶臨櫃辦理各項用電申請業
務及諮詢服務，並負責轄內供電線路建置和維護作業，適時滿足用戶用電需
求，提供迅捷、便民之服務，建立與用戶直接溝通管道及維持良好互動關係。
每年辦理與台灣區電氣工程工業同業公會業務座談會，藉由透過雙向溝通機會
與承裝業建立共識，協助民眾及工商企業解決申請用電問題，並伺機進行重要
業務宣導。2023 年度座談會於 2023 年 11 月 22 日假南方莊園渡假飯店舉辦。

n意見反映管道
台電設置官網意見信箱、1911 客服中心專線及提供專人服務，期透過多元管
道滿足各類用戶服務需求。

意見反映管道

意見信箱 客服專線 專人服務

於官網設置「意見信
箱」，提供用戶暢通
且 有 效 之 意 見 反 映
管道，俾即時處理用
戶意見，提升服務品
質，以期讓用戶訴求
得到滿足

1911 真人客服專線及台電智能客
服提供 24 小時全年無休服務，包
括電費及業務查詢、受理用電申
請及供電線路設備報修等項目，
提升服務滿意度

為強化顧客導向服務，對集團
企業、1,000 瓩高壓以上企業
用戶、高用電全國性同業公
會、科學園區及經濟部轄屬工
業區服務窗口等提供專人拜訪
服務，維持與用戶之良好溝通
管道

2023 年 用 戶 意 見 信
箱共受理 5,677 件

2023 年 1911 客服專線計接聽 172
萬 4 千餘通，用戶來電 20 秒內專
人接聽服務水準為 98.33%

2023 年企業用戶專人服務共
計 4,609 次

n顧客滿意度
台電 2023 年針對一般用戶與中大型用戶實施意見調查，調查範疇包含服務品
質、台電企業形象、顧客反映意見、顧客整體滿意度等，近年顧客滿意度均維
持逾九成以上，顯見台電之各項服務工作獲得用戶肯定。台電針對每年度顧客
滿意度調查結果之用戶不滿意原因與建議事項，以及每月就用戶意見信箱問
卷調查回覆不滿意者，由承辦單位進行全面檢討
改善，再將彙整後之改善報告或案例水平展開宣
導。未來，台電將持續依「經濟部提升服務效能
實施計畫」規劃辦理顧客服務相關業務，並加強
與用戶之間的溝通，讓服務能更臻完善。

2021~2023 年顧客滿意度得分

2023 年度調查對象、期間及調查構面

調查對象 期間 調查構面

一般用戶： 
對象為近一年與台電有業務接
洽之低壓用戶
中大型用戶： 
為契約容量 100 瓩以上用戶

2023 年 10 月 25 日
至 12 月 8 日

服務品質
公司企業形象
顧客反映意見
顧客整體滿意度
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顧客滿意度得分

90
92
94
96
98

2021 2022 2023

93
95.1

96.4


