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台 灣 自 來 水 公 司 第 十 區 管 理 處  

109 年 度 民 眾 陳 情 案 件  

工 作 檢 討 分 析 報 告  

壹、前言 

   為落實執行提升為民服務效能，本處對受理之民眾陳情案件，   均

納入本處公文管理系統，逐一登記管制、追蹤、催辦，直至函復（電傳）

陳情人結案為止。函復時均一併附加「民眾意見處理情形調查表」，並

請各業管承辦單位應秉持合法、合理、迅速、確實辦理之原則，審慎處

理，妥善答復陳情人，期能提升民眾滿意度並降低民眾困擾與民怨。 

貳、陳情案件類別及方式統計： 

   本處民眾陳情案件（含區處及各所） 109 年01月01日起至12 

月31日止共計19件，謹依陳情類別及方式統計件數分析如下： 

一、 陳情類別： 

類別  
行政興革

之建議 

行政法令

之查詢 

行政違失

之舉發 

行政權益

之維護 
總計 

件數  0  0  0  19 19 

百分比  0%  0%  0%  100%  100%  

 

二、依陳情方式： 

方式 來函 電 話  傳真 信箱 e-mail  其他 總計 

件數 1  0  0  0  18 0  19 

百分比 5.26%  0% 0%  0%  94.74% 0%  100%  

 

三、陳情案件來源： 

來源  民眾 上級轉達 立委轉達 監委轉達 其他  總計  

件數  19 0  0  0  0  19  

百分比  100%  0%  0%  0%  0%  100% 
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四、依陳情內容分類： 

水  

源  

水  

質  

停  

、  

缺  

水  

報  

修  

漏  

水  

水  

費  

異  

議  

申  

裝  

類  

服  

務  

態  

度  

規 

章 

查 

詢 

工 

程 

類 

回 

饋 

補 

償 

員  

工  

權  

益  

其  

他  

總 

計 

1  3  1  2  2  1  0  0  0  0  9  19 

5.3%  15.8%  5.3%  10.5%  10.5%  5.3%  0%  0%  0%  0%  47.3%  100%  

五、依陳情案件分析： 

 (一 ) 本處 109 年度陳情類別方面，屬用戶行政權益之維護計19件，佔

總件數之 100 % ，由此可知民眾對自來水需求之層次，已由日常

生活基本需求，提升至爭取自身權益不受損害之層次。因此，服

務工作已不僅僅只侷限於滿足用戶基本需求，亦需積極維護用戶

權益。面對用戶服務需求的改變，應亟思如何作為方能取得用戶

認同，實為本處服務工作之重大挑戰。除了提供量足、質優之自

來水外，我們更應引進創新思維，以提升用戶服務品質水準。 

 (二 ) 依民眾陳情案件專屬特性內容分析： 

1.依本處 109 年度民眾陳情案件特性內容分析，其中專屬特性內容

分類，最多件數者為其他類 9 件（占 47.3% ）；其餘依序為停水

缺水 3 件（占 15.8% ）；水費異議及申裝類各 2 件 ( 占10.5%)；

水源水質、報修漏水及服務態度類各 1件（占 5.3% ）。 

    2. 由上開數據顯示，其他類案件最多，係因自來水用戶對自身權益

之維護越來越多元化，除了提供基本的申裝需求外，也應提供量

足之自來水，才能滿足民眾之需求，故此類陳情案件增加。 

 (三 ) 依案件陳情方式方面：本處 109 年度陳情案件總計19件，其中 1

件為民眾來函占 5.3 % ，其餘18件為電子郵件 ( 民眾意見信箱 )

陳情占94.7 %。 

參、陳情案件處理滿意度分析： 

    陳情案件於辦結答覆陳情人時，均一併附送「民眾意見處理情形 

    調查表」，讓陳情人對於本處答覆結果惠示寶貴意見，以作為 

    業管單位爾後承辦業務檢討改進與共同努力之方向。 

一、 為提升本處調查表之回收率，對於久未接獲陳情人回覆調查 
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    表之案件，均再以電話或電子郵件請陳情人協助填妥調查表，俾 

    確實瞭解其對案件處理情形之寶貴意見，並探詢是否仍有需要本 

    處服務之處，期能提升本處用戶服務品質滿意度。 

二、本處 109 年上半年列管陳情案件於答覆陳情人時，除便民信箱會自

動附加調查表外，書面回函均嚴格要求承辦單位，應附加處理情形

滿意度調查表，合計共寄出18件 ( 陳情案共19件， 1 件民眾撤銷陳

情無須寄出 ) 。其中如反映服務態度 1 案，係因台東縣政府辦理

「站前景觀排水工程」，於施作期間挖損本公司管線所致，本處接

獲通知後即派員搶修並儘速恢復供水。又其中18件可能因陳情案問

題既已解決，陳情人認為無需再填寫調查表，加上陳情人工作忙碌，

後經致電約時間協助用戶填寫滿意度調查表，回覆非常滿意及滿意，

109 年度陳情案件滿意度調查表回收率100%。 

     

肆、陳情案件處理結果檢討： 

       本公司服務項目，係屬與民眾日常生活所需相關之自來水事業，

本處 109 年度處理之民眾陳情案件共計列管19件，均於規定期限內

辦理結案。經分析 109 年度陳情案，皆為與陳情人權益相關之請求，

故均請業管單位務必謹慎妥適處理，亦應主動積極關切並作為往後

服務作業時之參考，以避免民眾產生誤解及對本公司之負面觀感。 

伍、結語： 

       隨著國民生活水準提升，用戶為維護自身權益，對國營企業之服

務品質存有更高期待與要求，因此本處對於用戶的善意批評，除應

虛心接受、著手改進，並戮力提升服務品質，以符合用戶需求。第

一線同仁面對用戶服務時，更應秉持需從「心」出發、感動顧客之

經營理念，並適時向民眾推廣本公司創新便民服務，以建立本公司

優良國營事業企業形象。 


