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壹、 研究動機 

  ：台灣自來水股份有限公司全省約有 100 個服務(營運)

所，板橋服務所用戶數為 244,943 戶為全省第 5大所，僅

次於台中所、高雄所、台南所、桃園所，因此板橋所身為

全省第 5大所，一定會有很多客訴問題及危機產生，故如

何做好危機管理及順利解決客訴問題，且如何讓服務所運

作順利，就成了業務股長必須面對的課題。 

 

貳、 研究目的 

   ：自來水公司為賣水的國營事業，為服務性的產業，為

提供服務的公司，因此公司的形象就很重要，為了維持公

司的良好形象，就必須讓客訴及陳情案減少，並積極參與

社會公益。一旦客訴及陳情案減少，服務所運作順利，每

位員工上班就會有好情緒，上班氣氛良好，就會讓員工對

公司產生向心力，新進員工離職率也就會變少，公司也不

會因為離職率高，而一直訓練新人，讓服務所運作不順，

所以業務股長每天上班的職責，就是讓所屬員工每天在氛

圍良好的服務所上班，減少客訴及陳情案的發生，讓服務

所運作順利，此時員工就會以身在自來水公司服務為驕 
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傲，最後維持良好的服務品質，讓公司能夠永續經營。 

 

參、 研究方法與過程 

   ：如何讓服務所運作順利首先要兩方面著手，第一要解

決的就是內憂，第二要解決的就是外患，所謂內憂包括人

員的流動率、員工的敬業態度及員工相戶間互助合作;外患

則是用戶的客訴、陳情等。 

一、 內憂： 

1. 人員的流動率：本公司因為有士級及員級的區別，

而且又有薪資高低的差異，新進士級人員往往因為

薪資太低，所以留下來的比例少之又少，另備取不

足的前提下，只會讓公司的基層士級人員士氣大

減，又本公司已 20 幾年未調水費，營收又越來越

少，導致新進人員越補越少，最後有些區處還打折

遇缺不補，此時士級人員一個人就要做二個人的工

作，因而提高士級人員的流動率。至於如何降低士

級人員的流動率，讓服務所運作順利，最重要的是

營造氣氛良好的環境，讓新進人員不致因環境氣氛

不好而產生離職的念頭，所以營造氣氛良好的環境
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後，員工就願意全心全意為服務所工作，最後就會

降低人員的流動率。另外一個降低士級人員的流動

率就是提高士級人員的薪資及福利，讓自來水公司

的薪資及福利追上台電或中油，但是要追上台電或

中油的薪資及福利就必須要調整 20 幾年未調整的

水費，一旦調整水費，士級人員的薪資及福利提高

之後，員工的向心力就會更強，也才不會有這麼高

的離職率了，服務所自然地就會運作順利。 

2. 員工的敬業態度：又可從 2方向來分析 

(1) 服務態度不好：員工每個人都有不同的個性，

故股長要管理每個個性不同的人就要花費更多

的心力，一旦某個員工今天若是剛好心情不

好，在工作時就會把情緒帶來在工作中，就很

容易引起客訴，此時若是敬業態度良好的員

工，就會避免情緒不好，然後以專業的敬業態

度來服務用戶，所以員工的個性很重要，若是

遇到個性不好且又對長官交待的任務不理不踩

的員工，此時主管就會很頭痛，服務所的運作

就會不順利。所以員工的敬業態度來自他的個
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性，想要有好的敬業態度，個性和心態就很重

要，主管對於這種個性和心態都不好的人，就

只能要求他改一下個性和心態，但畢竟有一句

諺語：牛牽到北京還是牛，所以不強烈要求這

些個性不好的人一定要改個性，只能請他們盡

量調整好自己的心情，不要讓心情而影響到工

作。而要有好的服務態度，就必須要靠股長各

種溝通技巧，來化解與部屬間的對立，進而相

互培養默契，獲得部屬的認同，服務所的運作

才會順利。 

(2) 服務速度太慢：每個人的資質才智皆不同，有

的人學習很快效率好工作速度快，有的人學習

很慢效率差工作速度慢，一般來講，學習很慢

效率差工作速度慢的人，會被認為敬業態度不

好的人，因服務速度太慢會容易造成客訴和員

工的有樣學樣，一旦每個員工都以這種態度在

工作，主管會很頭痛。本公司服務所落實單一

窗口，從一般收費、用水計算、水費突增、漏

水諮詢，櫃台受理各式業務，因此當櫃台都在
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辦理較為費時的業務、或者有櫃台同仁請假人

力不足時，後方排隊的民眾就可能感覺不耐煩

甚至發出抱怨而產生客訴。解決方法：安撫報

怨的客戶，請其稍候，並將較為費時的用水計

算、水費突增轉移給股長處理，或請統計/上

下傳等後勤同仁代為解說，讓櫃台跳號較為快

速，但盡量避免直接受理該用戶案件，以免其

他已經抽號的等待民眾感覺不公平。第 2個解

決方法就是股長直接接手空缺的櫃台叫號受理

案件，或請其他後勤同仁暫時支援櫃台，消化

排隊的用戶。 

3. 員工相戶間互助合作：一個公司要永續發展就必  

須靠員工相戶間互助合作，也就是要發揮團隊精

神。團隊的力量是無窮的，相信大家都知道，打一

場勝仗，單槍匹馬是絕對完成不了的，每個人有每

個人的優點，也就是吸取別人的優點，然後再融合

自己的優點，互助合作完成公司的工作。但是現實

中，要員工互助合作，就必須員工之間沒有勾心鬥

角的情形發生，所以只要員工相戶間有良好的互助
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合作，每個人都無私全心全意貢獻自己的才智及心

力，為公司竭盡心力奮鬥，使服務所運作順利。 

二、 外患：用戶的客訴、陳情等，為什麼會有客訴及陳 

情呢？板橋所業務股的業務主要是收費、營收、代

收繳、及抄表等。 

1. 收費：收費主要的客訴及陳情主要是收費太慢，

櫃檯用戶數的多寡與服務品質及客訴案件量成正

比而解決方法，就是盡量減少用戶來服務所繳

費，因為以前繳水費的管道太少，不像現在繳水

費的管道越來越多元化，只要向同仁宣導，多教

育一位用戶到超商或行庫繳費或者申辦代繳，櫃

檯前就少一份排隊的壓力，另外只要向用戶介紹

網路、傳真、郵寄或水電麻吉也能辦理更名過

戶，櫃檯前就少一位可能抱怨的用戶。 

2. 營收：營收會造成客訴的就是重覆繳費，為什麼

會有重覆繳費產生？主要是用戶水費已扣繳後來

又用行動支付或是到服務所繳費，另用戶到服務

所退費時，承辦退費的人必須很小心，因為有可

能一不小心就會觸發用戶的地雷，而造成客訴。
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例：自來水公司為國營事業，為服務性質的公

司，萬一用戶來服務所來退費而承辦員服務態度

不好，就很容易造成客訴，解決方法：隨時注意

退費承辦員的心情起伏，一但用戶快生氣時，此

時業務股長就必須趕快到用戶面前解說，以避免

讓用戶因生氣而造成客訴或陳情。 

3. 代收繳：代收繳會造成的客訴就是用戶沒有要取

消扣繳，但是被取消扣繳，此時火氣就大起來然

後投訴，但是被取消扣繳的原因往往是被親戚或

朋友上 1910 客服取消，但是本人卻沒有要取消，

所以造成誤會而客訴，解決方法：利用 K系統再

回復代繳帳號，並跟用戶致歉。 

4. 抄表：有用水突增的用戶，如果沒有得到好的回

覆，就很容易產生客訴和陳情，用水突增的糾紛

是櫃台最為常見的問題，用戶即使沒有親自到

場，也會打電話來詢問，新同仁受限於經驗，通

常無法招架，稽查不在所內時，多由股長或是資

深同仁處理。無論獨立表或分表通常會在收到抄

表員的突增通知單時詢問，當下請用戶自行查看
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指針有無抄錯或請用戶委託大樓管理員檢視抄表

有無抄錯，用戶通常堅稱絕無漏水現象，並質疑

水表準確度，回覆用戶解決方法： 

(1) 水表為齒輪式架構，需有水流經過水表才會

轉動，水表中紅色指針或是黑色扇形若是沒

用水時持續轉動，此時此刻就正在漏水。 

(2) 本公司水表出廠時都會經過中央標準檢驗局

的檢驗再出廠，所以水表指針的準確度達

99%以上，在未經過中央標準檢驗局證實水

表故障前，我們絕對相信水表準確度，並以

抄見指針為依據來跟用戶收費。 

(3) 請用戶逐一關閉馬桶前、水塔前、蓄水池前

開關，觀察水表紅色指針是否靜止。如果是

關閉馬桶前開關，然後水表從轉動變為靜

止，那顯而可見的就是馬桶漏水。水塔前開

關關閉，水表紅色指針即靜止，代表漏水點

為表後地下管線或蓄水池段。蓄水池開關關

閉，水表紅色指針即靜止，代表漏水點為表

後地下管線。 
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(4) 獨立表發生水量突增，若是遲不修復可能造

成地基沖刷影響居住安全，若開挖修復地下

管線所費不貲，此時建議用戶封閉地下暗

管，改拉明管入水塔。 

肆、 結論： 

回到本篇研究報告的主題：如何做好業務股長的工作 

讓服務所運作順利，因為每個股長的管理風格都不同，所

以要讓服務所運作順利，就必須要解決內憂及外患，第一

要解決的就是內憂，第二要解決的就是外患，所謂內憂包

括人員的流動率、員工的敬業態度及員工相戶間互助合作;

外患則是用戶的客訴、陳情等。另須依據服務所的特性去

管理，像板橋服務所為全省第 5大所，用戶客訴及陳情的

案件很多，又案件一多累積經驗就多，經驗多要解決客訴

及陳情相對地就比較容易許多，業務股長每天上班的職

責，就是讓所屬員工每天在氛圍良好的服務所上班，減少

客訴及陳情案的發生。但內憂的部份最不好解決的就是人

員的流動率，一旦一個服務所若是人員的流動率高，服務

人員少，服務的品質就差，最好的解決方法就是提高士級

人員的薪資及福利，讓自來水公司士級人員的薪資及福利
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追上台電或中油，自來水公司的水價已 20 幾年未調整，希

望公司可以重視這個問題，讓自來水公司所有員工都能全

心全意、盡心盡力為公司工作，這樣一來，服務所自然運

作順利。 
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