
建築心聲

正視輿論力量與影響

做好產品不卑不亢

理事長 柯俊吉

自從網路成為媒體中心，社會輿論的

主體從新聞記者轉變為一般民眾，隨著自

媒體的大量興起，社會議題的意見及看法

更多元；但其中也暗藏有心人士刻意操作

的危機，為避免受其害及降低負面影響，

危機處理與應對愈來愈重要，尤其對房地

產經營者而言，更是企業形象防護的必備

功力。

第一線與民眾直接接觸的業別，被輿

論影響往往最為直接，主要是服務業，例

如餐飲業、休閒娛樂業、教育或是交通產

業等等，網路負評的影響遠超乎想像。建

築業更是身兼製造業與服務業，兼具生產

房屋及產品銷售，甚至還擴大包括建案周

圍的鄰居等等，都是必要服務的對象，對

建商來說，這與過去 ”只要把房子蓋好 ”的

觀念，已經完全不同，建築業者必須面對

並學習接受如何處理。

輿論風險擴大　應審慎應對

網路媒體跟平面媒體大不相同，平面

媒體跟人腦類似，過去發生的事件只要不

去翻找，就會慢慢被遺忘；網路卻截然不

同，網路具有「不被遺忘」的特性，只要

曾經在網路世界留下紀錄，不管時間過去

多久，都可以透過線上搜尋被挖出來，其

影響範圍遠大於過去的平面媒體，尤其現

在的AI時代更容易透過AI軟體尋找過往的

蛛絲馬跡，可能導致AI誤判建商之口碑，

要避免爭議事件造成品牌永久標記，必須

建立預防爭議事件爆發，後續收拾處理的

成本，往往是始料未及的。

建商在基地上蓋房子，真實要面對的

不只是建築基地，營造過程中挖地基的噪

音、對臨地住宅及基地的影響、工程車頻

繁出入造成揚塵及行人安全等等，所及範

圍廣大；若單一事件處理不慎或心態輕

忽，鄰居及網民在網路上表達不滿，一旦

在網路上傳開，成為網路新聞事件，陷入

危機處理，加上後續路人加入陣線一起聲

討等等，事件真相往往被模糊被淹沒，留

下被帶偏的不滿情緒，成為網路上難以磨

滅的不良印記，甚至可能影響後續的建案

銷售。企業品牌形象建立不易，傷害卻可

能在瞬間爆開，同業不可不慎。

企業跟個人一樣，都是有缺點的，不

可能讓所有人都滿意，都給予正面評價；

但網路也是有正義的，只要基本道德面上

行得正、坐得直，態度誠懇，一些小缺失

或是不盡人意的誤會，網路上仍有包容的

空間，也無須一味討好。

掌握營建品質　重視售後服務

房地產市場不景氣，處於買方市場，

買方選擇性多，建商的品牌及形象就更為

重要。營建品質是品牌形象的基礎，房子

規劃用心蓋得好，住戶口碑風評就是最高

效的宣傳，或是成為長期購買的忠實粉

絲；相同地，如果房子蓋不好，住戶住起

來不愉快，差評向外散播的殺傷力道也是

很強勁的，因此建立好口碑的首務，就是

不偷工減料、紮紮實實施工，重視基礎工

程，避免工地事故、避免發生鄰損事件，

把關每個細節與流程，把最基本的工作做

好，才有面對評價的底氣。

另外，在網路時代中，售後服務要比

之前更加重視，將客戶視作家庭的一份

子，不定期舉辦活動交流、維繫好感；一

旦有客訴事件，盡量在第一時間處理，反

應要快，千萬不能小看客戶抱怨，理性溝

通、誠意處理，才能大事化小、小事化

了。

根據以往經驗，客訴主要是工務問

題，技術上大都是可以克服的，客戶訴求

的目的是解決問題，只要在第一時間迅速

處理，客戶並不會刻意為難；往往是因為

初期處理態度不佳，引發情緒上的不滿，

進而擴大成為糾紛事件。現今客戶申訴的

方法很多，無論是官方管道還是透過網路

輿論，都是建築業者難以承受之重。

編列敦親睦鄰預算　投身公益

營建工程的鄰損區分為兩大類，一類

是實質損害、另一類是預防性損害，無論

是哪一種，業者應該用新思維去看待。誠

如前項所言，工程期間對鄰居造成的影

響，確實存在，重者影響到鄰屋地基，出

現傾斜或是牆面裂損，造成居住安全威

脅；輕者則是灰塵噪音干擾類的生活不

便，或是要求更換大廳地磚等等要求，建

議業者編列敦親睦鄰預算，即便是政府公

共工程，部分也會編列補償金，因此有必

要編列敦親睦鄰費用。

社會公益是表達企業善意的一種方

式，取之於社會、用之於社會，公益贊助

原本便是企業最佳的社會回饋，無論是社

區節慶贊助、區域活動參與、社區公園認

養，或是弱勢團體長期補助、警消單位設

備捐贈，甚至是社區活動帳篷免費提供等

等，愛心不分大小，有心的服務與回饋，

社區民眾及社會大眾一定感受的到。

面對聲浪　不卑不亢回應

最後一關則是危機處理。每個第一線

的建案，都會遇到許多各類型形形色色的

民眾，難免會遇上極少數不懷好意的人，

存著挑釁或是惡意心態，處處刁難且不願

溝通，甚至刻意模糊爭議焦點引導媒體報

導，讓建商及建案陷於進退兩難的泥沼。

過去不少同業遭遇到這類問題，大多

是息事寧人低調處理，或是迎合對方要

求、大事化小，認為避過風頭就會沒事

了，事實上卻不然；對於真正想要解決問

題的人，處理好問題就完成，對於惡意刁

難的民眾，會一而再、再而三地反覆提出

解決不完的大小事，更甚者引來媒體以聳

動標題大肆報導。

若是運氣不佳遇到不理性的民眾滋

事，建議要理性冷靜看待言論，莫要以情

緒反應或回應，避免激怒對方；再者建議

不要低調冷處理，蒐集完整資料，條理分

明正面回覆、爭取平衡報導，進一步逐項

澄清誤解，不排除訴諸法律，藉著這些自

清自證的方式，表達自身堅定的立場，日

後當網路搜尋到該事件時，網友能同時看

到對應的報導內容，言論才不會傾向一面

倒，一味挨打不回應，只會讓網民誤認為

是建商心虛躲避，反而傷害品牌形象。

水可載舟亦能覆舟，善用網路行銷建

案，好景氣時可迅速傳播，事半功倍；若

遇上有心人士刻意操弄，網路不明就裡的

討伐聲浪，也是總銷數十億上百億的建案

難以承受的。新時代的新行銷，要建立新

的心態，隨時做好準備，正面迎接隱藏在

網路背後的善與惡。
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自從網路成為媒體中心，社會輿論的

主體從新聞記者轉變為一般民眾，隨著自

媒體的大量興起，社會議題的意見及看法

更多元；但其中也暗藏有心人士刻意操作

的危機，為避免受其害及降低負面影響，

危機處理與應對愈來愈重要，尤其對房地

產經營者而言，更是企業形象防護的必備

功力。

第一線與民眾直接接觸的業別，被輿

論影響往往最為直接，主要是服務業，例

如餐飲業、休閒娛樂業、教育或是交通產

業等等，網路負評的影響遠超乎想像。建

築業更是身兼製造業與服務業，兼具生產

房屋及產品銷售，甚至還擴大包括建案周

圍的鄰居等等，都是必要服務的對象，對

建商來說，這與過去 ”只要把房子蓋好 ”的

觀念，已經完全不同，建築業者必須面對

並學習接受如何處理。

輿論風險擴大　應審慎應對

網路媒體跟平面媒體大不相同，平面

媒體跟人腦類似，過去發生的事件只要不

去翻找，就會慢慢被遺忘；網路卻截然不

同，網路具有「不被遺忘」的特性，只要

曾經在網路世界留下紀錄，不管時間過去

多久，都可以透過線上搜尋被挖出來，其

影響範圍遠大於過去的平面媒體，尤其現

在的AI時代更容易透過AI軟體尋找過往的

蛛絲馬跡，可能導致AI誤判建商之口碑，

要避免爭議事件造成品牌永久標記，必須

建立預防爭議事件爆發，後續收拾處理的

成本，往往是始料未及的。

建商在基地上蓋房子，真實要面對的

不只是建築基地，營造過程中挖地基的噪

音、對臨地住宅及基地的影響、工程車頻

繁出入造成揚塵及行人安全等等，所及範

圍廣大；若單一事件處理不慎或心態輕

忽，鄰居及網民在網路上表達不滿，一旦

在網路上傳開，成為網路新聞事件，陷入

危機處理，加上後續路人加入陣線一起聲

討等等，事件真相往往被模糊被淹沒，留

下被帶偏的不滿情緒，成為網路上難以磨

滅的不良印記，甚至可能影響後續的建案

銷售。企業品牌形象建立不易，傷害卻可

能在瞬間爆開，同業不可不慎。

企業跟個人一樣，都是有缺點的，不

可能讓所有人都滿意，都給予正面評價；

但網路也是有正義的，只要基本道德面上

行得正、坐得直，態度誠懇，一些小缺失

或是不盡人意的誤會，網路上仍有包容的

空間，也無須一味討好。

掌握營建品質　重視售後服務

房地產市場不景氣，處於買方市場，

買方選擇性多，建商的品牌及形象就更為

重要。營建品質是品牌形象的基礎，房子

規劃用心蓋得好，住戶口碑風評就是最高

效的宣傳，或是成為長期購買的忠實粉

絲；相同地，如果房子蓋不好，住戶住起

來不愉快，差評向外散播的殺傷力道也是

很強勁的，因此建立好口碑的首務，就是

不偷工減料、紮紮實實施工，重視基礎工

程，避免工地事故、避免發生鄰損事件，

把關每個細節與流程，把最基本的工作做

好，才有面對評價的底氣。

另外，在網路時代中，售後服務要比

之前更加重視，將客戶視作家庭的一份

子，不定期舉辦活動交流、維繫好感；一

旦有客訴事件，盡量在第一時間處理，反

應要快，千萬不能小看客戶抱怨，理性溝

通、誠意處理，才能大事化小、小事化

了。

根據以往經驗，客訴主要是工務問

題，技術上大都是可以克服的，客戶訴求

的目的是解決問題，只要在第一時間迅速

處理，客戶並不會刻意為難；往往是因為

初期處理態度不佳，引發情緒上的不滿，

進而擴大成為糾紛事件。現今客戶申訴的

方法很多，無論是官方管道還是透過網路

輿論，都是建築業者難以承受之重。

編列敦親睦鄰預算　投身公益

營建工程的鄰損區分為兩大類，一類

是實質損害、另一類是預防性損害，無論

是哪一種，業者應該用新思維去看待。誠

如前項所言，工程期間對鄰居造成的影

響，確實存在，重者影響到鄰屋地基，出

現傾斜或是牆面裂損，造成居住安全威

脅；輕者則是灰塵噪音干擾類的生活不

便，或是要求更換大廳地磚等等要求，建

議業者編列敦親睦鄰預算，即便是政府公

共工程，部分也會編列補償金，因此有必

要編列敦親睦鄰費用。

社會公益是表達企業善意的一種方

式，取之於社會、用之於社會，公益贊助

原本便是企業最佳的社會回饋，無論是社

區節慶贊助、區域活動參與、社區公園認

養，或是弱勢團體長期補助、警消單位設

備捐贈，甚至是社區活動帳篷免費提供等

等，愛心不分大小，有心的服務與回饋，

社區民眾及社會大眾一定感受的到。

面對聲浪　不卑不亢回應

最後一關則是危機處理。每個第一線

的建案，都會遇到許多各類型形形色色的

民眾，難免會遇上極少數不懷好意的人，

存著挑釁或是惡意心態，處處刁難且不願

溝通，甚至刻意模糊爭議焦點引導媒體報

導，讓建商及建案陷於進退兩難的泥沼。

過去不少同業遭遇到這類問題，大多

是息事寧人低調處理，或是迎合對方要

求、大事化小，認為避過風頭就會沒事

了，事實上卻不然；對於真正想要解決問

題的人，處理好問題就完成，對於惡意刁

難的民眾，會一而再、再而三地反覆提出

解決不完的大小事，更甚者引來媒體以聳

動標題大肆報導。

若是運氣不佳遇到不理性的民眾滋

事，建議要理性冷靜看待言論，莫要以情

緒反應或回應，避免激怒對方；再者建議

不要低調冷處理，蒐集完整資料，條理分

明正面回覆、爭取平衡報導，進一步逐項

澄清誤解，不排除訴諸法律，藉著這些自

清自證的方式，表達自身堅定的立場，日

後當網路搜尋到該事件時，網友能同時看

到對應的報導內容，言論才不會傾向一面

倒，一味挨打不回應，只會讓網民誤認為

是建商心虛躲避，反而傷害品牌形象。

水可載舟亦能覆舟，善用網路行銷建

案，好景氣時可迅速傳播，事半功倍；若

遇上有心人士刻意操弄，網路不明就裡的

討伐聲浪，也是總銷數十億上百億的建案

難以承受的。新時代的新行銷，要建立新

的心態，隨時做好準備，正面迎接隱藏在

網路背後的善與惡。

行政規則名稱：高雄市政府工務局處

理民間工程營建剩餘土石方臨時暫置及零

星出土簡易申請原則

一、為處理本市民間工程營建剩餘土石方

臨時暫置及零星出土之申請事宜，特

訂定本原則。

二、名詞定義:

（一）營建剩餘土石方（以下簡稱營建

餘土）：指工程施工過程中所產

出之剩餘泥（含營建泥漿）、

土、砂、石、磚、瓦、混凝土塊

等物質。

（二）民間建築工程：指領有本局核發建

造執照或雜項執照之民間工程。

（三）零星出土：指營建餘土產出量小

於五百立方公尺。

三、民間建築工程承造人因施工回填需求

或因辦理連續壁工程施工，確有臨時

暫置營建餘土必要者，得於施工計畫

中敘明臨時暫置需求，並擬具民間建

築工程營建餘土處理計畫及檢附臨時

暫置地點之土地所有權人同意書向本

（四）臨時暫置期限及載運車輛管理，

應分別依高雄市營建工程剩餘土

石方管理自治條例第二十二條第

一項及第二十四條規定辦理。但

未適用同條例第二十二條第一項

勘驗程序者，應自連續壁工程最

後一個單元結束後三個月內完成

清運及回復原狀。

四、前點民間建築工程營建餘土處理計

畫，應載內容如下：

（一）民間建築工程基本資料表（B）。

（二）單一工程自設場所基本資料表

（F）。

（三）工地位置及營建餘土運送路線圖

（含文字說明及圖片）。

（四）建造執照或雜項執照。

（五）供土同意書。

（六）合法收容處理場所出具之收受土

石方同意書。

局提出申請，經核定並領取二段式營建

餘土運送證明文件後，始得據以辦理。

前項暫置之申請，應符合下列規定：

（一）同一地號土地於同一期間，以受

理單一建築執照之臨時暫置申請

為限；其前案未經本局核准結案

或終止臨時暫置者，不得再提出

申請。

（二）臨時暫置地點應位於本市轄區內，

符合國土計畫法、都市計畫法、區

域計畫法及相關土地使用管制規

定，並依規定取得核准或許可。

（三）臨時暫置地點應設置明顯標示或

告示牌，載明民間工程基本資訊

（含工程名稱、建造執照、起造

人、監造人、承造人、施工期

間、工地主任或工地負責人及其

連絡電話、通報專線等），並於

周邊設置空氣污染防制措施及隔

離設施，且應符合營建工程空氣

污染防制設施管理辦法第七條規

定，並維持邊坡穩定。

（七）合法收容處理場所之營運許可文

件。

（八）土地所有權人同意書。

（九）暫置地點現況照片（含工地告示

牌、隔離措施、空氣污染防制措

施）。

（十）土方數量計算表。

（十一）綜合營造業登記證書或土木包工

業登記證書。

（十二）土質鑽探報告。

（十三）營建餘土運送證明文件。

（十四）其他經本局認定之必要文件。

五、民間工程之營建餘土為零星出土者，

其營建餘土處理計畫得以民間工程零

星營建餘土簡易申請表辦理（如附

件）。

六、本原則未盡事宜，依相關法令及規定

辦理。
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自從網路成為媒體中心，社會輿論的

主體從新聞記者轉變為一般民眾，隨著自

媒體的大量興起，社會議題的意見及看法

更多元；但其中也暗藏有心人士刻意操作

的危機，為避免受其害及降低負面影響，

危機處理與應對愈來愈重要，尤其對房地

產經營者而言，更是企業形象防護的必備

功力。

第一線與民眾直接接觸的業別，被輿

論影響往往最為直接，主要是服務業，例

如餐飲業、休閒娛樂業、教育或是交通產

業等等，網路負評的影響遠超乎想像。建

築業更是身兼製造業與服務業，兼具生產

房屋及產品銷售，甚至還擴大包括建案周

圍的鄰居等等，都是必要服務的對象，對

建商來說，這與過去 ”只要把房子蓋好 ”的

觀念，已經完全不同，建築業者必須面對

並學習接受如何處理。

輿論風險擴大　應審慎應對

網路媒體跟平面媒體大不相同，平面

媒體跟人腦類似，過去發生的事件只要不

去翻找，就會慢慢被遺忘；網路卻截然不

同，網路具有「不被遺忘」的特性，只要

曾經在網路世界留下紀錄，不管時間過去

多久，都可以透過線上搜尋被挖出來，其

影響範圍遠大於過去的平面媒體，尤其現

在的AI時代更容易透過AI軟體尋找過往的

蛛絲馬跡，可能導致AI誤判建商之口碑，

要避免爭議事件造成品牌永久標記，必須

建立預防爭議事件爆發，後續收拾處理的

成本，往往是始料未及的。

建商在基地上蓋房子，真實要面對的

不只是建築基地，營造過程中挖地基的噪

音、對臨地住宅及基地的影響、工程車頻

繁出入造成揚塵及行人安全等等，所及範

圍廣大；若單一事件處理不慎或心態輕

忽，鄰居及網民在網路上表達不滿，一旦

在網路上傳開，成為網路新聞事件，陷入

危機處理，加上後續路人加入陣線一起聲

討等等，事件真相往往被模糊被淹沒，留

下被帶偏的不滿情緒，成為網路上難以磨

滅的不良印記，甚至可能影響後續的建案

銷售。企業品牌形象建立不易，傷害卻可

能在瞬間爆開，同業不可不慎。

企業跟個人一樣，都是有缺點的，不

可能讓所有人都滿意，都給予正面評價；

但網路也是有正義的，只要基本道德面上

行得正、坐得直，態度誠懇，一些小缺失

或是不盡人意的誤會，網路上仍有包容的

空間，也無須一味討好。

掌握營建品質　重視售後服務

房地產市場不景氣，處於買方市場，

買方選擇性多，建商的品牌及形象就更為

重要。營建品質是品牌形象的基礎，房子

規劃用心蓋得好，住戶口碑風評就是最高

效的宣傳，或是成為長期購買的忠實粉

絲；相同地，如果房子蓋不好，住戶住起

來不愉快，差評向外散播的殺傷力道也是

很強勁的，因此建立好口碑的首務，就是

不偷工減料、紮紮實實施工，重視基礎工

程，避免工地事故、避免發生鄰損事件，

把關每個細節與流程，把最基本的工作做

好，才有面對評價的底氣。

另外，在網路時代中，售後服務要比

之前更加重視，將客戶視作家庭的一份

子，不定期舉辦活動交流、維繫好感；一

旦有客訴事件，盡量在第一時間處理，反

應要快，千萬不能小看客戶抱怨，理性溝

通、誠意處理，才能大事化小、小事化

了。

根據以往經驗，客訴主要是工務問

題，技術上大都是可以克服的，客戶訴求

的目的是解決問題，只要在第一時間迅速

處理，客戶並不會刻意為難；往往是因為

初期處理態度不佳，引發情緒上的不滿，

進而擴大成為糾紛事件。現今客戶申訴的

方法很多，無論是官方管道還是透過網路

輿論，都是建築業者難以承受之重。

編列敦親睦鄰預算　投身公益

營建工程的鄰損區分為兩大類，一類

是實質損害、另一類是預防性損害，無論

是哪一種，業者應該用新思維去看待。誠

如前項所言，工程期間對鄰居造成的影

響，確實存在，重者影響到鄰屋地基，出

現傾斜或是牆面裂損，造成居住安全威

脅；輕者則是灰塵噪音干擾類的生活不

便，或是要求更換大廳地磚等等要求，建

議業者編列敦親睦鄰預算，即便是政府公

共工程，部分也會編列補償金，因此有必

要編列敦親睦鄰費用。

社會公益是表達企業善意的一種方

式，取之於社會、用之於社會，公益贊助

原本便是企業最佳的社會回饋，無論是社

區節慶贊助、區域活動參與、社區公園認

養，或是弱勢團體長期補助、警消單位設

備捐贈，甚至是社區活動帳篷免費提供等

等，愛心不分大小，有心的服務與回饋，

社區民眾及社會大眾一定感受的到。

面對聲浪　不卑不亢回應

最後一關則是危機處理。每個第一線

的建案，都會遇到許多各類型形形色色的

民眾，難免會遇上極少數不懷好意的人，

存著挑釁或是惡意心態，處處刁難且不願

溝通，甚至刻意模糊爭議焦點引導媒體報

導，讓建商及建案陷於進退兩難的泥沼。

過去不少同業遭遇到這類問題，大多

是息事寧人低調處理，或是迎合對方要

求、大事化小，認為避過風頭就會沒事

了，事實上卻不然；對於真正想要解決問

題的人，處理好問題就完成，對於惡意刁

難的民眾，會一而再、再而三地反覆提出

解決不完的大小事，更甚者引來媒體以聳

動標題大肆報導。

若是運氣不佳遇到不理性的民眾滋

事，建議要理性冷靜看待言論，莫要以情

緒反應或回應，避免激怒對方；再者建議

不要低調冷處理，蒐集完整資料，條理分

明正面回覆、爭取平衡報導，進一步逐項

澄清誤解，不排除訴諸法律，藉著這些自

清自證的方式，表達自身堅定的立場，日

後當網路搜尋到該事件時，網友能同時看

到對應的報導內容，言論才不會傾向一面

倒，一味挨打不回應，只會讓網民誤認為

是建商心虛躲避，反而傷害品牌形象。

水可載舟亦能覆舟，善用網路行銷建

案，好景氣時可迅速傳播，事半功倍；若

遇上有心人士刻意操弄，網路不明就裡的

討伐聲浪，也是總銷數十億上百億的建案

難以承受的。新時代的新行銷，要建立新

的心態，隨時做好準備，正面迎接隱藏在

網路背後的善與惡。
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建築心聲

自從網路成為媒體中心，社會輿論的

主體從新聞記者轉變為一般民眾，隨著自

媒體的大量興起，社會議題的意見及看法

更多元；但其中也暗藏有心人士刻意操作

的危機，為避免受其害及降低負面影響，

危機處理與應對愈來愈重要，尤其對房地

產經營者而言，更是企業形象防護的必備

功力。

第一線與民眾直接接觸的業別，被輿

論影響往往最為直接，主要是服務業，例

如餐飲業、休閒娛樂業、教育或是交通產

業等等，網路負評的影響遠超乎想像。建

築業更是身兼製造業與服務業，兼具生產

房屋及產品銷售，甚至還擴大包括建案周

圍的鄰居等等，都是必要服務的對象，對

建商來說，這與過去 ”只要把房子蓋好 ”的

觀念，已經完全不同，建築業者必須面對

並學習接受如何處理。

輿論風險擴大　應審慎應對

網路媒體跟平面媒體大不相同，平面

媒體跟人腦類似，過去發生的事件只要不

去翻找，就會慢慢被遺忘；網路卻截然不

同，網路具有「不被遺忘」的特性，只要

曾經在網路世界留下紀錄，不管時間過去

多久，都可以透過線上搜尋被挖出來，其

影響範圍遠大於過去的平面媒體，尤其現

在的AI時代更容易透過AI軟體尋找過往的

蛛絲馬跡，可能導致AI誤判建商之口碑，

要避免爭議事件造成品牌永久標記，必須

建立預防爭議事件爆發，後續收拾處理的

成本，往往是始料未及的。

建商在基地上蓋房子，真實要面對的

不只是建築基地，營造過程中挖地基的噪

音、對臨地住宅及基地的影響、工程車頻

繁出入造成揚塵及行人安全等等，所及範

圍廣大；若單一事件處理不慎或心態輕

忽，鄰居及網民在網路上表達不滿，一旦

在網路上傳開，成為網路新聞事件，陷入

危機處理，加上後續路人加入陣線一起聲

討等等，事件真相往往被模糊被淹沒，留

下被帶偏的不滿情緒，成為網路上難以磨

滅的不良印記，甚至可能影響後續的建案

銷售。企業品牌形象建立不易，傷害卻可

能在瞬間爆開，同業不可不慎。

企業跟個人一樣，都是有缺點的，不

可能讓所有人都滿意，都給予正面評價；

但網路也是有正義的，只要基本道德面上

行得正、坐得直，態度誠懇，一些小缺失

或是不盡人意的誤會，網路上仍有包容的

空間，也無須一味討好。

掌握營建品質　重視售後服務

房地產市場不景氣，處於買方市場，

買方選擇性多，建商的品牌及形象就更為

重要。營建品質是品牌形象的基礎，房子

規劃用心蓋得好，住戶口碑風評就是最高

效的宣傳，或是成為長期購買的忠實粉

絲；相同地，如果房子蓋不好，住戶住起

來不愉快，差評向外散播的殺傷力道也是

很強勁的，因此建立好口碑的首務，就是

不偷工減料、紮紮實實施工，重視基礎工

程，避免工地事故、避免發生鄰損事件，

把關每個細節與流程，把最基本的工作做

好，才有面對評價的底氣。

另外，在網路時代中，售後服務要比

之前更加重視，將客戶視作家庭的一份

子，不定期舉辦活動交流、維繫好感；一

旦有客訴事件，盡量在第一時間處理，反

應要快，千萬不能小看客戶抱怨，理性溝

通、誠意處理，才能大事化小、小事化

了。

根據以往經驗，客訴主要是工務問

題，技術上大都是可以克服的，客戶訴求

的目的是解決問題，只要在第一時間迅速

處理，客戶並不會刻意為難；往往是因為

初期處理態度不佳，引發情緒上的不滿，

進而擴大成為糾紛事件。現今客戶申訴的

方法很多，無論是官方管道還是透過網路

輿論，都是建築業者難以承受之重。

編列敦親睦鄰預算　投身公益

營建工程的鄰損區分為兩大類，一類

是實質損害、另一類是預防性損害，無論

是哪一種，業者應該用新思維去看待。誠

如前項所言，工程期間對鄰居造成的影

響，確實存在，重者影響到鄰屋地基，出

現傾斜或是牆面裂損，造成居住安全威

脅；輕者則是灰塵噪音干擾類的生活不

便，或是要求更換大廳地磚等等要求，建

議業者編列敦親睦鄰預算，即便是政府公

共工程，部分也會編列補償金，因此有必

要編列敦親睦鄰費用。

社會公益是表達企業善意的一種方

式，取之於社會、用之於社會，公益贊助

原本便是企業最佳的社會回饋，無論是社

區節慶贊助、區域活動參與、社區公園認

養，或是弱勢團體長期補助、警消單位設

備捐贈，甚至是社區活動帳篷免費提供等

等，愛心不分大小，有心的服務與回饋，

社區民眾及社會大眾一定感受的到。

面對聲浪　不卑不亢回應

最後一關則是危機處理。每個第一線

的建案，都會遇到許多各類型形形色色的

民眾，難免會遇上極少數不懷好意的人，

存著挑釁或是惡意心態，處處刁難且不願

溝通，甚至刻意模糊爭議焦點引導媒體報

導，讓建商及建案陷於進退兩難的泥沼。

過去不少同業遭遇到這類問題，大多

是息事寧人低調處理，或是迎合對方要

求、大事化小，認為避過風頭就會沒事

了，事實上卻不然；對於真正想要解決問

題的人，處理好問題就完成，對於惡意刁

難的民眾，會一而再、再而三地反覆提出

解決不完的大小事，更甚者引來媒體以聳

動標題大肆報導。

若是運氣不佳遇到不理性的民眾滋

事，建議要理性冷靜看待言論，莫要以情

緒反應或回應，避免激怒對方；再者建議

不要低調冷處理，蒐集完整資料，條理分

明正面回覆、爭取平衡報導，進一步逐項

澄清誤解，不排除訴諸法律，藉著這些自

清自證的方式，表達自身堅定的立場，日

後當網路搜尋到該事件時，網友能同時看

到對應的報導內容，言論才不會傾向一面

倒，一味挨打不回應，只會讓網民誤認為

是建商心虛躲避，反而傷害品牌形象。

水可載舟亦能覆舟，善用網路行銷建

案，好景氣時可迅速傳播，事半功倍；若

遇上有心人士刻意操弄，網路不明就裡的

討伐聲浪，也是總銷數十億上百億的建案

難以承受的。新時代的新行銷，要建立新

的心態，隨時做好準備，正面迎接隱藏在

網路背後的善與惡。

行政規則名稱：高雄市政府工務局處

理民間工程營建剩餘土石方臨時暫置及零

星出土簡易申請原則

一、為處理本市民間工程營建剩餘土石方

臨時暫置及零星出土之申請事宜，特

訂定本原則。

二、名詞定義:

（一）營建剩餘土石方（以下簡稱營建

餘土）：指工程施工過程中所產

出之剩餘泥（含營建泥漿）、

土、砂、石、磚、瓦、混凝土塊

等物質。

（二）民間建築工程：指領有本局核發建

造執照或雜項執照之民間工程。

（三）零星出土：指營建餘土產出量小

於五百立方公尺。

三、民間建築工程承造人因施工回填需求

或因辦理連續壁工程施工，確有臨時

暫置營建餘土必要者，得於施工計畫

中敘明臨時暫置需求，並擬具民間建

築工程營建餘土處理計畫及檢附臨時

暫置地點之土地所有權人同意書向本

（四）臨時暫置期限及載運車輛管理，

應分別依高雄市營建工程剩餘土

石方管理自治條例第二十二條第

一項及第二十四條規定辦理。但

未適用同條例第二十二條第一項

勘驗程序者，應自連續壁工程最

後一個單元結束後三個月內完成

清運及回復原狀。

四、前點民間建築工程營建餘土處理計

畫，應載內容如下：

（一）民間建築工程基本資料表（B）。

（二）單一工程自設場所基本資料表

（F）。

（三）工地位置及營建餘土運送路線圖

（含文字說明及圖片）。

（四）建造執照或雜項執照。

（五）供土同意書。

（六）合法收容處理場所出具之收受土

石方同意書。

局提出申請，經核定並領取二段式營建

餘土運送證明文件後，始得據以辦理。

前項暫置之申請，應符合下列規定：

（一）同一地號土地於同一期間，以受

理單一建築執照之臨時暫置申請

為限；其前案未經本局核准結案

或終止臨時暫置者，不得再提出

申請。

（二）臨時暫置地點應位於本市轄區內，

符合國土計畫法、都市計畫法、區

域計畫法及相關土地使用管制規

定，並依規定取得核准或許可。

（三）臨時暫置地點應設置明顯標示或

告示牌，載明民間工程基本資訊

（含工程名稱、建造執照、起造

人、監造人、承造人、施工期

間、工地主任或工地負責人及其

連絡電話、通報專線等），並於

周邊設置空氣污染防制措施及隔

離設施，且應符合營建工程空氣

污染防制設施管理辦法第七條規

定，並維持邊坡穩定。

（七）合法收容處理場所之營運許可文

件。

（八）土地所有權人同意書。

（九）暫置地點現況照片（含工地告示

牌、隔離措施、空氣污染防制措

施）。

（十）土方數量計算表。

（十一）綜合營造業登記證書或土木包工

業登記證書。

（十二）土質鑽探報告。

（十三）營建餘土運送證明文件。

（十四）其他經本局認定之必要文件。

五、民間工程之營建餘土為零星出土者，

其營建餘土處理計畫得以民間工程零

星營建餘土簡易申請表辦理（如附

件）。

六、本原則未盡事宜，依相關法令及規定

辦理。
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