
3.3 客戶服務
環球晶圓視客戶為最珍貴的資產與成長夥伴。我們不僅專注於提升營運績效、強化核心價值、追求先進技術與穩定品質，更致力於提供全方位客戶服務，建立長期穩固的合作關係，

攜手共創繁榮，實現永續經營與社會經濟價值。本公司於「誠信經營作業程序及行為指南」第十四條訂有防範產品或服務損害利害關係人之權益、健康、安全，以及確保產品合規

之相關規範。此外，行銷單位制定「客戶訴願管理流程」，與客戶間保持良好之溝通管道，並對產品與服務提供透明且有效之客訴處理程序。

客戶滿意度及申訴機制

客戶的信任與支持，是環球晶圓成為全球前三大晶圓廠的重要關鍵。因此，我們將客戶服務視為核心任務，每年透過問卷調查與電話訪問，針對營收前 20 大客戶及潛在重點客戶進
行客戶滿意度調查，深入傾聽需求，找出改善方向，持續提升服務品質。

滿意度調查涵蓋整體印象、業務服務、產品品質及新產品開發。根據客戶回饋，業務團隊與內部團隊攜手擬訂改善計畫，並與客戶密切討論，以確保每項回應皆能轉化為具體行動，

達成卓越服務與客戶滿意的最高標準。

2024年，在環球晶圓各團隊的共同努力下，客戶滿意度調查回收率達 100%。在 「產品品質」與「新產品開發」兩大評比中，整體表現均高於公司所設定的目標，表示環球晶圓仍
獲得絕大多數客戶的高度認可。

未來，環球晶圓將持續精進，不斷提升客戶滿意度，致力成為客戶在科技創新旅程中最值得信賴的夥伴。

環球晶圓並建立一套系統化的客戶召回管理機制，用來處理因產品缺陷、服務問題或其他原因導致需要召回產品的情況。這套機制的目標是快速、有效地解決問題，主動通知客人

以降低對客戶的影響，同時維護品牌信譽和法規合規性。環球晶圓於 2024年無任何終端客戶產品召回案件。

客戶回饋是企業與客戶之間的重要橋樑，有助於了解客戶需求、改善產品與服務，並提升客戶滿意度與忠誠度。與客戶間的溝通應該快速、清晰、具體、易於執行，並根據不同客

戶的習慣選擇合適的管道。有效的回饋管理機制更是可以幫助企業快速調整策略，提升競爭力。

客戶回饋的收集方式有定期的客戶會議、不定期的客戶拜訪、客戶定期給予的評核結果與年度的客戶滿意度調查。所有回饋的資料統一於每月的管理審查會議中呈報，並於會議中

提出積極之改善行動，以期與客戶同步成長，維持良好的合作關係。
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