
4.1 客戶行銷溝通 GRI 417-1 | SASB：IF-HB-410a.4

 4.1.1產品銷售規範
遠雄建設為達資訊對等與公開透明，從銷售、簽約、客變及交
屋等階段即提供客戶正確且完整的資訊，亦訂定相關管理辦法，
確保客戶權益。自銷售階段，任何行銷工具 ( 銷售海報、DM、
廣告露出…等 ) 皆須經嚴格審核、銷售現場擺放「交屋標準及樣
品屋裝潢說明」看板，並提供客戶購屋前不動產買賣契約書 ( 含
專有戶平面配置圖、建材設備表 ) 攜回審閱。簽約後，為客戶設
定履約專戶且提供社區雲 APP 讓客戶可以隨時查詢期款繳納情
形及工程進度照片，以保障客戶交易安全。

此外，透過遠雄建設網站及銷售中心，向客戶傳達本公司建案
資源效率提升的設計與服務：

設計核心理念

秉持「以家為核心，創造更有價值的居住環境」建築理念，蓋
房子前先造環境，以大尺度的思惟進行整體規劃，並推動社區
營造概念，強調「以人為本」的居住環境，帶動居民共同提升
生活品質，凝聚居民向心力。

遠雄優質服務

三大最強保固承諾 - 引領台灣建築業永續服務新標準，承諾客戶
5 年防水保固，5 年地壁磚保固，25 年結構保固。

建案資訊透明
於所有建案銷售中心，設置產品工學館與企劃展版，傳達該建
案之設計與建材的內容。

簽約前

1. 廣企文案會審流程

需會審項目:
NP、DM、網路、
行銷工具、電視

是否為
網路

代銷公司內初審：
科長→總監

掃描主管簽核過的
會審單

代銷公司紙本初審:
科長→專案→總監→總經理

以電子郵件方式寄出欲
會審文件予業主會審單位

會審單位回覆會審意見
(無回覆=同意)

執行、發印

定稿檔案印出，進行紙
本會簽(附業務聯繫單)

主管機關查核時，仍需
提供紙本文件備查，故
仍需走紙本流程後歸
檔(電子說明書和網路
不用走紙本)

N

Y

設計部

營業部

建設管理處

法遵暨法務處

公共事務室

採購室

 ◤廣企文案會審流程
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2. 銷售現場擺放「交屋標準及樣品屋裝潢說明」看板 3. 提供購屋前不動產買賣契約書

 ◤樣品屋對應交屋標準戶之建材 ① 平面配置圖 ( 範例 )

② 建材設備表 ( 範例 )
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簽約後

1. 為客戶設定履約專戶 2. 提供社區雲 APP 查詢期款、工程進度

履約種類 內容

不動產開
發信託

① 由建商或起造人將建案土地及興建資金信託予某金融機構或經政府許可之信託業者執行履約
管理。

② 興建資金應依工程進度專款專用。
③ 簽定本契約時，賣方應提供上開信託之證明文件或影本予買方。

價金返還
保證

① 本預售屋由 _( 金融機構 ) 負賣承作價金返還保證。
② 價金返還之保證費用由賣方負擔。
③ 賣方應提供第一項之保證契約影本予買方。

價金信託

① 本預售屋將價金交付信託，由 _( 金融機構 ) 負責承作，設立專款專用帳戶，並由受託機構於
信託存續期間，按信契約約定辦理工程款交付、繳納各項稅費等資金控管事宜。

② 前項信託之受益人為賣方 ( 即建方或合建雙方 ) 而非買方，受託人係受託為賣方而非為買方管
理信託財產，但賣方未依約定完工或交屋者，受益權歸屬於買方。

③ 賣方應提供第一項之信託契約影本予買方。

同業連帶
擔保

① 本公司與依公司章程规定得對外保證之 OO 公司 ( 同業同級公司 ) 等相互連帶擔保，賣方未依
約定完工或交屋者，買方可持本契約向上列公司請求完成本建案後交屋。

② 上列公司不得為任何異議，亦不得要求任何費用或補償。
③ 前項同業同級分級之基準，由內政部定之。
④ 賣方應提供連帶擔保之書面影本予買方。

公會連帶
保證

① 本預售屋已加入由全國或各縣市不動產開發商同業公會辦理之連帶保證協定，賣方未依約定
完工或交屋者，買方可持本契約向加入本協定之 OO 公司請求共同完成本建案後交屋。

② 加入本協定之 OO 公司不得為任何異議，亦不得要求任何費用或補償。
③ 賣方應提供加入前項連帶保證協定之書面影本予買方。
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建立資訊安全管理組織，負責規劃與推動各項資訊安全管
理作業，包含系統存取控制、加密管理、數位媒體及文件
安全管理、電腦系統及通訊安全管理，建立安全及可信賴
之資料保護機制，以防止資料遭竊取、竄改、毀損、滅失
或洩漏。

建立資安事故通報程序，並不定期對全體同仁辦理資訊安
全管理課程訓練，強化同仁危機意識與資訊安全觀念。

建立資訊安全內部稽核機制，包含稽核週期、內容、程序
等，定期確認內部單位對於各項資訊安全作業之落實，並
持續優化管理流程與資訊安全異常事件之匯報機制。

 4.1.2資訊安全與客戶隱私
資訊安全已是全球關注重大議題，對遠雄建設更是重中之重，
我們重視且為保護客戶個人資料，依平等互惠及誠實信用原則
採定型化銷售契約，相關合約及文件載明個資條款，依照個資
法維護客戶隱私，並取得「BS10012 個人資訊管理系統」認證。

為落實保護本公司所取得之個人隱私與資訊，避免外流、濫用、
受到竊取等情事，致個人隱私權益受到損害，本公司已參照台
灣《個人資料保護法》訂定「隱私權政策」，明文規範個人資
料的合法使用情境、保存措施、當事人權利行使方式與申訴管
道等，並依公司內控制度，於 2022 年 9 月 29 日為全體員工舉
辦個人資料保護管理宣導課程，強化員工法令遵循意識，維護
當事人與個人資料之安全，並使員工充分瞭解個資法相關法規、
常見缺失與資安相關實例。2022 年本公司未發生侵犯客戶隱私
或遺失客戶資料之事件。

隱私權政策

購買本公司相關產品或使用本公司透過電話、網站、人員或其
他方式所提供的服務、於本公司留言板留言或加入本公司徵才
活動，針對蒐集利用上述對象之個人資訊與隱私資料制定及公
告隱私權政策。

具體措施

遠雄建設隱私權政策
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4.2 完善售後服務 GRI416-1、417-1

遠雄建設重視建築品質，從工地自主查驗、業主複驗到客戶驗屋，主動提供客戶驗屋工具及教學，確認客戶對修繕完成度滿意才交屋。公司並首創推動公設專業委外代驗，
提升驗收效率及客戶滿意度。

檢視項目 查驗項目功能 參考圖例

門
（玄關門、
室內門、
廚房門及
浴廁門）

1. 門扇 - 開關順暢、密合一直線、平整
無凹陷

2. 門框及門板 - 無撞傷、烤漆無刮傷
3. 門鎖（把）- 表面無刮傷、脫漆變形、

鎖孔開啟正常
4. 門檻 - 無刮痕及空心
5. 五金鎖件 - 開關順暢、上鎖功能正常

窗戶

1. 窗扇 - 開關順暢、玻璃無刮傷、矽利
康平整

2. 鎖扣 - 開關順暢
3. 門扇 - 推拉平順無異音
4. 鋁製品 - 烤漆無刮傷撞損

平頂
1. 無結構性裂紋
2. 表面平整、無汙染、無油漆脫落

牆壁

1. 建議目視距離 1.5 公尺
2. 無結構性裂紋
3. 表面平整、無汙染、無油漆垂流
4. 廚房及浴廁牆壁貼磚平整、填縫大 小

均勻、無色差、無裂紋、無汙染

檢視項目 查驗項目功能 參考圖例

地坪
1. 拋光磚貼磚平整、填縫大小均勻、無

色差、無裂紋、無汙染
2. 踢腳板安裝完整無鬆動

廚房

1. 廚具 - 外觀無破損、無刮傷、抽屜開
關順暢、上下廚櫃啟閉不會撞擊平頂
及設備

2. 水槽 - 止水塞蓄水及排水功能正常
3. 檯面及設備面板 - 無刮傷
4. 給水龍頭 - 出水量正常、開啟順暢
5. 排油煙機 - 安裝完整、啟動功能正常
6. 瓦斯爐 - 安裝完整（天然瓦斯未裝錶未

送氣無法測試：功能性列為保固項目）
7. 烘碗機 - 安裝完整、啟動功能正常

浴廁

1. 浴缸 - 表面無損傷及瑕疵、抺縫填補
平整、止水塞蓄水排水功能正常、五
金龍頭出水測試正常無損傷

2. 臉盆及馬桶 - 表面無刮痕、排水順暢、
矽利康平整、無滲漏

3. 衛浴配件 - 表面無刮痕、無水銹、無
鬆動

4. 淋浴拉門 - 無刮痕、開關平順、密合
良好、矽利康平整、落水頭或地排排
水順暢

售後服務交屋驗屋
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檢視項目 查驗項目功能 參考圖例

機電

1. 開關箱及插座 -（插座供電以小夜燈
測試供電正常）內部標示清楚、開關
正常、蓋板無破損

2. 電視、電話、網路出線 - 功能正常、
蓋板無破損

3. 影視對講機 - 功能正常
4. 總開關箱面板迴路 - 標示正確

給排水

1. 水龍頭 - 出水水量正常無損壞
2. 陽台或家事陽台 - 地坪落水頭排水正

常不阻塞
3. 洗衣機排水 - 落水頭排水正常無損壞
4. 冷氣排水管 - 排水正常

後陽台 
設備

1. 曬衣架安裝完整、無鬆動
2. 陽台燈功能正常
3. 陽台燈具安裝無鬆動、無破損

監控系統
1. 門禁監控系統（對講機）功能測試
2. 對講機影像清晰、對講音訊功能正常

與客戶辦理交屋時，詳盡解說「產權登記」、「各項面積計算說明」、「辦理產
權移轉之各項稅費及其單據」、「入住」及「裝修應注意事項」等，現場並有架
設交屋流程展示板，提供客戶完善貼心的服務。每一位住戶都有一本「住戶使用
手冊」，內容包括完整的社區環境與設施設備介紹說明、簡易維護保養方案、居
家保安防災常識、服務廠商名錄等，方便住戶使用。

客戶報到
• 客戶出示交屋通知單
• 代理人出示委託書
• 領取交屋流程表開始辦理

物業管理說明
• 客戶資料登記
• 停車位登記及臨停證發放
• 裝潢申辦相關注意事項說明

權狀資料解說
• 過戶文件核對
• 權狀面積確認
• 交屋文件簽認

工程驗收
• 房屋驗收
• 驗收單簽認
• 鑰匙及相關設備說明書交付

款項結清
• 交屋款項及工變款結清
• 過戶費用找補
• 預收 6 個月管理費
• 保固書、權狀及過戶文件交付

流程確認
• 確認交屋流程完成
• 收回交屋流程表

STEP 1 STEP 4

STEP 2 STEP 5

STEP 3 STEP 6

售後服務交屋驗屋
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遠雄建設秉持「以人為本」的初心，重視客戶回饋，提供 0800 客服專線、客服電子信箱、傳真、住戶的遠雄社區雲及公司官網等各式通暢的聯繫與詢問管道，讓客戶在需
要的時候能透過這些管道，找到信任及專業的客服團隊，此外，各種函文、來信、現場投訴或人員轉介等意見表達，我們皆以誠信、用心、認真的態度回應客戶，以提升客
戶滿意度，達到完全反饋的目標。

本公司客服團隊分為售後服務團隊及工程服務團隊，在不同領域之中依客戶需求提出專業服務，接受客戶意見並主動出擊解決客戶問題。本公司基於保障全體遠雄社區住戶
之居家安全，因此致力於建物維修的保固服務，提供業界唯一記錄報修系統，接案後於三個工作日內電聯了解狀況，將所有的維修過程完整登錄，做為未來能夠更快速協助
住戶處理相關維修問題之依據來源，並提醒住戶及管委會對各項設施的使用建議，提升產品價值與永續服務的社會責任。

客服團隊針對遠雄社區住戶，進行建物結構體、相關設備與建材之專業保修服務：

保固期內：專有戶與公共空間提供免費修繕服務（註：消耗品、使用不當、天災等不可抗力，或其他不可歸責於本公司事由所致之毀損除外，不在此限）。

保固期外：公司仍會協助安排人員現勘並視狀況提供專業諮詢或廠商資訊，可由客戶自行決定是否付費修繕。

1. 會勘

1. 會勘

2. 施作 

2. 施作 

3. 結案

4. 結案3. 自費修繕

4 滿意度調查

5. 滿意度調查

交屋完成對遠雄而言絕對不是服務結束，而是服務的開始！

為實踐滿意服務的承諾，遠雄建設成立專責的售後服務部門，透過標準作業流程、便捷快速的報修管道，免費諮詢及現勘式維修服務，讓客戶開成家、安心入住。

售後服務交屋驗屋
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遠雄三大保固

為了徹底落實建築營造的售後保固服務，遠雄建設領先業界提供三大保固升級，針對抗震最重要之建築結構體、居住生活品質的防水工程、居住安全的地壁磚施工，建立品
質要求高標準，將三大保固落實於承諾書中。

防水保固 5 年

專有戶外牆滲水防水保固，室內廚房浴室與公共空間防水保固，頂樓屋頂防水與庭
園景觀，只要在社區保固期間內，將免費修繕，大幅提升住戶權益。

專有戶：內外牆、室內廚房、浴室

公共區：頂層、庭院、地下室

地壁磚保固 5 年
臺灣因為天候因素熱脹冷縮，容易造成室內戶外壁磚與地磚剝落，除了不美觀之外
還有危險性問題（如外牆磁磚或石材剝落）。一般建商地壁磚保固合約效期為 1 年，
遠雄提供公共空間地壁磚 5 年保固修繕，維護客戶的公共安全。

專有戶：廚房、衛浴、陽台

公共區：外牆立面、梯廳、公設、景觀、停車場

（磁磚顏色可能因批號、時間因素而有差異）

結構體保固 25 年
內政部營建署在消費者定型化契約中，規定結構體保固為 15 年，遠雄在這個地震
頻率高與土壤液化議題下，特別將結構體保固年限延長到 25 年，領先政府與國內
上市櫃建商，建立遠雄標準。
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客服團隊分階段進行客戶滿意度調查，對於客戶的回饋意見非常重視，每個階段
都會針對回饋內容檢討，追蹤改善及制定未來的預防方案。遠雄建設滿意度調查
分別在「簽約」、「交屋」、「修繕」三階段規劃不同問卷，2022 年度滿意度
調查註 1 平均為 85.79 分註 2。

「簽約」、「交屋」、「修繕」三階段滿意度調查結果：

本公司設有「客戶服務平台系統」受理客訴案件，針對客服平台進來的客戶意見，
分類成意見反映及報修服務 2 種項目，客戶對於建案的缺失查驗及修繕作業的意
見反映，公司透過問題彙整報表及客戶意見處理簽報單等回饋管理機制，即時分
流到相關單位處理。除了立即的修正改善，也同時產生後續行動方案，從相關的
制度（SOP）來改善升級。每一客訴案件均於系統上做管理，並追蹤結案狀況，
客戶可以利用手機或電腦，隨時登錄反應及查詢進度，結案時間點係客服中心向
客戶抽樣確認修繕狀況已達滿意狀態後，由客服中心於系統上註記銷案。「客戶
服務平台系統」受理且於 2022 年 12 月 31 日前銷案之案件註 3 總數共計 9,269 件。

2020 2021 2022

簽約滿意度 90.62 90.37 90.86

交屋滿意度 77.22 75.93 77.39

修繕滿意度 93.26 85.07 86.43

總平均 89.11 86.99 85.79

單位：分

否

填單或電話報修

客服人員電腦登錄

線上解答或安排會勘

會勘作業

權責辨別確定

保固期內修繕安排 逾保固期修繕建議

客戶自行修繕本公司建議廠商

客戶付費修緒

修繕結案驗收及收費

修繕結案驗收

滿意度意見調查填寫

註 1： 修繕滿意度問卷共有 10 題包含三大題型（服務態度、保固責任、保固期間外責任），
以 1 分 ~5 分表達；非常不滿意、不滿意、普通、滿意、非常滿意。

註 2： 以簡單平均法計算三階段滿意度每月之平均分數。

註 3：來自管委會與專有戶 (住戶 )於客戶服務平台系統登錄之案件；銷案日期為系統登錄之客服結案日期。
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4.3 深化客戶關係

☁ 遠雄社區雲 Ucity（原遠雄數位服務平台）

基於品牌永續服務精神，專為社區服務建立「遠雄社區雲 Ucity 服務平台」（http：//www.u-city.com.tw），為國內第一家提供雲端服務給住戶之建商；社區住戶
利用網路及 APP 體驗，可查詢所購買建案之工程進度、繳款入帳情形、多元豐富專屬禮遇等 e 化便利生活與相關資訊服務。

繳款、客變、驗屋、
對保、交屋相關通知
與資訊

社區經營公告佈達

房屋相關設計圖面 
下載

公設使用預約

多元活動、優惠即時
通知

住宅修繕線上報修

建案工程進度照片
查詢

掛號包裹查詢及送
達通知

已繳款項資訊查詢 公設點數使用狀況
查詢

問題諮詢、建議 
回饋

瓦斯抄表線上登記

建案通知 社區公告

圖面下載 公設預約

Line官方 售後服務

工程進度 郵件通知

繳款紀錄  點數查詢

意見反應 瓦斯登記

 ◤交屋前 -預售服務  ◤交屋後 -成屋服務
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☁  遠雄圖書雲 Ucity

遠雄建設率先與業界知名電子書廠商結合推出第一個跨社區的「遠雄圖書雲 Ucity」平台，免費提供
住戶雲端虛擬圖書服務，凡使用居家電腦、行動裝置，即可隨時隨地線上享受飽覽數千冊之藏書與
各類型雜誌。不定期舉辦社區網路及實體活動，並結合電子報提供遠雄住戶更多優惠訊息；更提供
社區雲官方 LINE@ 一對一線上客服真人問答服務，住戶任何訊息不漏接 !

為更積極參與住戶的每一段人生歷程，在每個
重大的人生里程上，更設置了遠雄屋主專屬
「三好禮」- 彌月、生日、新婚，期待共同迎
接專屬於每位住戶的美好時刻。
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