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新莊得名由來，即「新興的街莊」之意，因淡水河帶來

河運之便，是台灣北部開發最早的地區之一。在清朝年間

治理，舟船熙攘、商賈聚集，曾盛極一時，擁有「千帆林

立新莊港，市肆聚千家燈火」美譽，有「一府、二鹿、三

新莊」之美稱，日本治理台灣時期，新莊郡改隸台北州，

轄新莊街、蘆洲庄、五股庄、林口庄，是當時之農業重鎮。

中華民國治理時期新莊鎮升格改制為新莊市，改制後的新

莊市，以縣轄市有限的資源，從事許多大型建設，逐漸跳

脫了早期工業城市的刻板印象，躍升為一個工商繁榮、文

化鼎盛、具高生活品質與社區意識的新興都會。數十萬的

新莊人口與台北都會地區相比雖非最高，但從歷史文化、

地理位置與經濟發展的演變令全台民眾北上生活條件來

參照是屬於相對寬鬆的好選擇，其中環狀線捷運大幅改善

了新莊的交通 ，令許多北上去板橋、桃園、三重、泰山、

樹林等地工作的民眾有更大幫助。現今的社會乃是以顧客

致上為主流，有關消費者的需求及滿意度，一直都是服務

業的努力改善的目標。而新莊營運所是全台目前唯一在捷

運站旁的營運場所，更是大台北都市圈中幾個重要地區的

來往交通樞紐地帶。為了應對越來越多人到新莊生活與北
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上工作民眾利用捷運交通工具來所享受服務，持續優化並

改善到所的用戶對於公司服務良好印象勢在必行，不僅要

有專業的服務精神外還要有相對應的服務人員， 當因為

各種原因譬如都更計畫等攜帶大量資料而非正常繳納水

費時容易讓場所的運作產生停頓，如同年節時各種車輛大

量同時間擠入高速公路一樣會產生壅塞，令服務品質大受

影響，故增設新莊所編制人員是刻不容緩。其服務品質是

否為各地到所滿意？乃是本研究所要探討的主題，本研究

擬以利用 2 個月時間為例紀錄催繳通知與含新莊區等各

地用戶在各種天氣下到新莊所的量與其他所的量進行簡

單比較 、用戶利用客訴方式尋求的問題分類。 

一、緒論 

1.1 研究背景與動機  

現今的社會乃是以顧客致上為主流，有關消費者的需

求及滿意度，一直都是服務業的努力改善的目標。而新莊

營運所是全台目前唯一在捷運站旁的營運場所，更是大台

北都市圈中幾個重要地區的來往交通樞紐地帶。為了應對

越來越多人到新莊生活與北上工作民眾利用捷運交通工

具來所享受服務，持續優化並改善到所的用戶對於公司服
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務良好印象勢在必行，不僅要有專業的服務精神外還要有

相對應的服務人員， 當因為各種原因譬如都更計畫等攜

帶大量資料而非正常繳納水費時容易讓場所的運作產生

停頓，如同年節時各種車輛大量同時間擠入高速公路一樣

會產生壅塞，令服務品質大受影響，故增設新莊所編制人

員是刻不容緩。其服務品質是否為各地到所滿意？乃是本

研究所要探討的主題  

本研究擬以利用 2 個月時間為例紀錄催繳通知與含新

莊區等各地用戶在各種天氣下到新莊所的量與其他所的

量  進行簡單比較 分類。 

1.2 研究目的  

提升新莊營運所服務品質 

1.3 研究範圍與對象  

本研究以新莊營運所於各環狀線旁的人潮為研究範圍，

對象為各天候到場所享受服務的用戶量，次為同為十二區

處的隨意一個場所、三區場所、四區草屯所的到所用戶量。 

1.4 研究架構  
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本研究計畫之架構與流程，首先闡述研究動機與目的

之後，再對歷年來之相關用戶問題紀錄文件進行瞭解，利

用文件彙整新莊所對用戶的服務進行分類，最後再提出結

論與建議。 

1.5 研究限制  

由於新莊所在地為全台唯一在捷運系統旁的場所，本

研究因受限於人力、物力及時間等因素，僅以新莊所為主

與同為十二區的場所與其他三個區場所到客量為研究對

象 ，各場所的業務皆因人力因素未能有更加長遠完善的到

客量紀錄，故僅能蒐集為期一個月紀錄進行研究。 

1.6 自來水公司新莊服務所服務品質  

自來水公司供水幾乎全台遍地，汰換老舊管線與防止漏

水一直是主要問題，但因人員流動率高致使更加平常話諸

如繳費、詢問解答、欠費催繳等相對應的人員負荷越來越

沉重而使這情況進入更加惡化的循環中，為求提高直面用

戶的服務品質，也稍加分類用戶到所需求的服務加以分類

之參考 。 
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（1）服務分類：將用戶到所所想享用服務進行分類，方便

管理並且提升品質，如下 

1.水費詢問：水無形無色，地理上台灣是屬於地震帶，

歷史上台灣的管線已。 

瀕臨汰換年限的極限，漏水成了公司與民眾共同的問

題；而在越來越繁忙的。 

社會節奏尤其是大台北都市圈中，許多用戶大多未曾

細心注意檢查，常常一電話或客訴藉水表出問題或抄

錯指針的誤解通過公司幫忙查找漏水，大幅增加第一

線人員的負荷壓力，更甚者有用戶直接闡述來自客服

方的表示「新莊所的水表通常都有問題」，致使一線

人員向用戶說明漏水需用戶自行檢查的難度大幅上

升水表的問題。 

2.水表汰換：水表每八年將汰換，但並非所有水表皆

能等到八年汰換，若有更多人力進行汰換並且處理屋

內表拆裝不到的問題，會令服務品質更加上升。 

3.欠費催繳：越來越繁忙的社會節奏尤其是大台北都

市圈中，許多用戶大多未曾細心注意水費單，又因台

灣上下詐騙集團盛行致使些許用戶不願意留下聯絡
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資料，面臨拆表而不自知甚至發生拆表卻表未拆的情

事不斷上升。 

4.抄表品質：每年用戶會因水費暴增或個人觀感不同

而誤解抄表員胡亂抄表或不曾到場抄表，再未曾檢查

情況下而請求公司在退費或額外抄表。 

5.其他：新莊在歷史上悠久，人文氣息濃厚，零星用戶

以個人觀感而年復一年不斷向公司尋求超出公司服

務範圍的額外。  

二、研究方法 

對各場所的到客量、每日各種天候紀錄。 

三、研究分析與結果 

3.1 新莊所與各場所間到客量比較表格之建立  

本研究針對各場所每日在各種天候中的到客量比較整

理如表 3.1  

日期 新莊所到客量 天候 

5 月 1 日 無   

5 月 2 日 無   
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5 月 3 日 78 晴 

5 月 4 日 95 晴 

5 月 5 日 83 晴 

5 月 6 日 85 晴 

5 月 7 日 無   

5 月 8 日 無   

5 月 9 日 80 晴 

5 月 10日 75 晴 

5 月 11日 91 晴 

5 月 12日 74 晴 

5 月 13日 76 晴 

5 月 14日 無   

5 月 15日 無   

5 月 16日 101 晴 

5 月 17日 87 晴 

5 月 18日 50 晴 

5 月 19日 65 晴 

5 月 20日 71 晴 

5 月 21日 無   
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5 月 22日 無   

5 月 23日 74 雨 

5 月 24日 111 雨 

5 月 25日 68 雨 

5 月 26日 78 雨 

5 月 27日 95 雨 

5 月 28日 無   

5 月 29日 無   

5 月 30日 74 雨 

5 月 31日 76 雨 

6 月 1 日 80 晴 

6 月 2 日 缺   

6 月 3 日 無   

6 月 4 日 無   

6 月 5 日 無   

6 月 6 日 100 雨 

6 月 7 日 78 雨 

6 月 8 日 46 雨 

6 月 9 日 78 陰 
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日期 草屯所到客量 天候 

5 月 1 日 無   

5 月 2 日 無   

5 月 3 日 13 晴 

5 月 4 日 25 晴 

5 月 5 日 19 晴 

5 月 6 日 22 晴 

5 月 7 日 無   

5 月 8 日 無   

5 月 9 日 17 晴 

5 月 10 日 15 晴 

5 月 11 日 35 晴 

5 月 12 日 19 晴 

5 月 13 日 17 晴 

5 月 14 日 無   

5 月 15 日 無   

5 月 16 日 16 晴 
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5 月 17 日 18 晴 

5 月 18 日 27 晴 

5 月 19 日 23 晴 

5 月 20 日 29 晴 

5 月 21 日 無   

5 月 22 日 無   

5 月 23 日 15 雨 

5 月 24 日 22 雨 

5 月 25 日 20 晴 

5 月 26 日 15 晴 

5 月 27 日 19 晴 

5 月 28 日 無   

5 月 29 日 無   

5 月 30 日 33 晴 

5 月 31 日 17 晴 

6 月 1 日 22 晴 

6 月 2 日 缺   

6 月 3 日 無   

6 月 4 日 無   
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6 月 5 日 無   

6 月 6 日 21 晴 

6 月 7 日 35 晴 

6 月 8 日 16 晴 

6 月 9 日 27 晴 

 

日期 十二區某所到客量 天候 

5 月 1 日 無   

5 月 2 日 無   

5 月 3 日 74 晴 

5 月 4 日 101 晴 

5 月 5 日 87 晴 

5 月 6 日 85 晴 

5 月 7 日 無   

5 月 8 日 無   

5 月 9 日 83 晴 

5 月 10 日 78 晴 

5 月 11 日 95 晴 
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5 月 12 日 75 晴 

5 月 13 日 76 晴 

5 月 14 日 無   

5 月 15 日 無   

5 月 16 日 77 晴 

5 月 17 日 85 晴 

5 月 18 日 76 晴 

5 月 19 日 51 晴 

5 月 20 日 49 晴 

5 月 21 日 無   

5 月 22 日 無   

5 月 23 日 66 雨 

5 月 24 日 75 雨 

5 月 25 日 62 雨 

5 月 26 日 71 雨 

5 月 27 日 78 雨 

5 月 28 日 無   

5 月 29 日 無   

5 月 30 日 76 雨 
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5 月 31 日 75 雨 

6 月 1 日 65 雨 

6 月 2 日 缺   

6 月 3 日 無   

6 月 4 日 無   

6 月 5 日 無   

6 月 6 日 59 雨 

6 月 7 日 65 雨 

6 月 8 日 55 雨 

6 月 9 日 87 陰 

4.2 新莊營運所改善服務定位  

針對各場所因到客量比較結果來找出提升服務品質的

可能方法如下: 

1.櫃台業務人員調遷、退休前補人員無縫接軌。 

2.擴充編制，因各場所地理交通便利當地文化複雜擴充

服務編制，增設服務股。 

四、結論與建議 

4.1 研究結論  
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1. 利用每日的到客量做紀錄再與其他場所做比較，可發現

到客量在交通上的便利譬如在捷運站旁邊的新莊所在各

種天候下並無太大的影響，甚至在進行欠費催繳的日程

上，本所接到外所結帳繳費的頻率高於其他所。 

 因新莊區逢都市更新，副都心的繁榮漸漸上升，漸多的

建案申請與許多北上民眾 

 過戶等非普通繳納水費單費用的業務在人員吃緊下會大

大影響服務品質，造成民 

 眾誤解而造成場所臨櫃喧鬧。 

2. 本研究發現新莊所雖未到達擴增服務股的編制條件，但

是在人口上已快到極限 又逢鄰近捷運站，此獨厚的交通

便利讓天候不佳時，北部都市民眾願意搭乘捷運 

 來新莊所請求代為辦理其他業務，消耗不少能為新莊區

民眾服務的能量。 

3.本研究發現，櫃台編制四人卻僅 2 人進行服務情況下，容

易使民眾在門外等候時間拉長，在天氣炎熱下容易使人

情緒不易控管，櫃台人員也在龐大壓力下容易對身心產

生負面影響，若皆是普通繳納水費單費用尚能因櫃台服

務人員以專業經驗和能力來快速排除，但逢各地區社會
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文化氛圍的用戶臨櫃對水費爭議強硬時容易迫使場所再

分出人力協調，更加令櫃台服務的品質陷入更加嚴峻的

挑戰環境中，事後而從已複查紀錄來查詢又九成以上是

用戶漏水原因造成，對於都市圈消費意識強烈抬頭中，

也是需要納入擴充編制的條件來進行是否擴充人員。 

  

4.2 研究建議  

為了維持這些服務品質改善策略重 要度之正確性及時效

性，必須透過不斷的持續蒐集各天候下每日到客量作為紀

錄，並且擴大並盡量蒐集更多偏鄉地區與都市區域的紀錄

樣本作為參考以做為往後場所間地理位置與交通提升服

務效率的重要依據 。 

1）在「申訴事件比率」方面上，由於新莊所四個櫃台常常

僅 2 人執行業務，常不時發生讓用戶花太多時間等待造

成用戶的誤解並且臨櫃詢問非繳納水費相關問題，當未

得相應的抒發，用戶申訴事件必定會有所增加，而針對

此方面的改進相關單位可提供多種申訴管道，使場所能
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更確知用戶的需求而針對問題的點去做改善，讓用戶再

臨櫃所享用的服務品質能更好。  

4）在櫃檯人員「身心」方面，由於新莊所位處良好地帶，

又因繁榮與都更進行下新莊地區人口越來越密集，令櫃

台業務量越來越多，又因鄰近捷運站等交通便利的環境

下，許多非新莊服務範圍內的業務也會來所請新莊所代

辦其他地區的業務，當有零星其他地區用戶有用水爭議

時亦會占用一個服務櫃台位置電話詢問致使後面同樣普

通繳納水費單的用戶花更多時間等待；此時櫃台人員在

後方越來越多人的壓力下難以防止細節疏忽從而被申訴，

長期下來對於身心造成嚴重負擔，縱使櫃台人員是經驗

豐富有年紀的優秀員工。 

5）在「售水率」方面，由於新莊地區的交通與文化特殊性，

正常編制在人員變動下容易出現滯礙的情況，當處理一

般業務已是高極限的日常時，同一時間出現各種用水爭

議時亦會降低服務品質，致使人員難以在外花更多心力

查緝竊水等可增加售水額度的案件。 

4.3 後續研究建議  
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  本研究僅針對場所到客量進行評估，又著重捷運站旁

邊以及地區的文化，由於時間與人力的不足，故無法對其

他場所更多交通與社會文化對業務有所影響作為紀律做

評估探討，是否直接與服務品質有強烈關聯沒有直接性證

據容易流於個人觀感而不客觀，後續研究可以偕同他所人

員提供更多日常紀錄並且彙整後進行比較探討，使其新莊

所位於交通與文化的特殊性是否可以納入擴充編制來進

行研究。 

 


