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淺談減少用戶電洽服務所報修、查詢之推廣教育研究 

    台灣自來水股份有限公司第十二區管理處鶯歌所 張驊臻 

  因就職至今接獲不少民眾洽電詢問無水之案件，多為內線管線甚

或用戶自行動用總表開關後之問題請求派員查修，為順利推動業務

發展及工作效率而開展「減少用戶電洽服務所報修查詢案件之推廣

教育研究」，如遇無水案件來電時除先詢問民眾發生案件之地點等

基本資料之餘，同時告知「停水資訊查詢系統」官方網址查詢的方

法並同步加入 LINE 通知帳號，能使洽電民眾感受到積極與關懷的態

度，也能減少突遇臨時性停水、破管案件時民眾緊張的查詢來電。 

   依據 2021 年度停水資訊查詢系統中「停水訊息發送查詢」（詳

附件一）可見去年尚未推展電洽時推廣用戶發送 LINE 通知帳號的方

式時，用戶受到臨時性線上通知的觸擊率少之又少，而據用戶電洽

時反應，email 通知對一般店家、廠房及長年在家的用戶無法達到

即時通知的效益，因此當有臨時遭外單位挖破管線需關閉閥栓修復

時，大量用水之用戶或是直接接水的用戶感受到水量與平日不同或

是無水可用時，廠所內部就會接到大量查詢有無停水的來電，耗竭

所內人力去溝通諮詢。 

  由於工務單位外勤人員人數多過於內勤之人員，職初任現職初

期邊接洽外部單位施工時期挖破管線的電話又同時接獲一用戶數通



抱怨無水可用且求告無人之怨情，情緒相當的激昂而分身乏術的景

況。後經前輩及同仁疏導後才了解我們無法預知臨時性破管的狀

態，因此突遇用戶無水的來電時首先是以平緩的語調去應對其激昂

的狀態，當用戶了解是否為外單位或因施工而暫時性的停水時，也

能以較理性的層面來應對。第二則是人工記錄下用戶的基本資訊以

提供後續復水的狀態查詢，如復水後用戶仍然無水，也更有機會與

之告知其應當內線診察的必要，以降低所內工務股人力的消耗。 

  但另一方面也曾遇到用戶長年皆是直接用水，現今質疑水公司

內部供壓不足才導致他們無水可用，經勸導須裝設水池水塔設備後

卻勃然大怒後掛電話的狀態，這樣勸導直接用水戶要選備有水池水

塔的矛盾觀感還有極大的空間需要去調整。因鶯歌近期有多處開發

新區域，用水戶數增加時勢必會影響到原住戶用水的供應狀態，多

數會時常打電話來服務所洽詢的民眾或是廠家，且為直接用水無水

池水塔的用戶，甚或親自來到服務所反應無水的情況。 

  屢次不窮的被民眾追擊後，發覺在第一線接獲民眾電話時的臨

危反應和及時教育極為重要，在去年年底起嘗試在接獲通報無水電

話時，切入兩大內容「請問您有在使用 Line 的習慣嗎? 現在有系統

能連動 Line 通知臨時性的停水內容，等待我查詢系統的時間，現在

能同步教導您設定操作。」設定完成後除了達成同理用戶與解決當



下與未來的問題，同時也能進一步的勸導民眾「如常有立即性停水

即無水的問題，建議您請專業合格的水電行為您評估是否需要裝設

加壓設備，減少遇到今日的情況。」以上的對話內容在近半年來的

洽電民眾都能接受。 

  歷時至今民眾洽電詢問用水停水之工務狀態，較能切入是否需

本公司至現場報修的需求，也能減少單純詢問停水與否的電話時

間。由 6/28 截自停水資訊查詢系統的圖片中可見（附件二）藉由電

子通知的民眾增添許多，目前得知的好處為：一、能減少服務縮減

主機轉線的人力應用。二、接獲真正了解自身有需要協助的民眾，

較能接受公司派員至現場後專業的建議與處理方式。三、間接教育

民眾現今用水狀態與過去略有不同，用勸導的方式建議他們找合適

的方法改善現有的問題，減少不必要的衝突。 
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