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壹、研究緣起及目的 

一、研究緣起 

抄表工作係屬本公司最基層其與用戶接觸最頻繁之

工作，抄表作業是本公司營業收入主要來源，抄表是否

準確落實攸關公司營業收入，也是公司與用戶糾紛之起

源，因此抄表品質之良窳佔公司整體營業收入及提升服

務品質相當重要之份量。 

抄表工作對本公司之重要性，除了抄錄用戶水表指

針數無誤外，仍應研判量水器運轉性能（如失靈、故障）

是否正常、用戶用水量是否合理（如用水人口等用水量

之初判），故抄表正確性與否攸關本公司正常營收與用戶

紛爭事項。 

本公司於抄表後針對用水量突增之用戶需及時通知

用戶，故抄表員於抄表後第一時間即使用本公司配給之

可攜式熱感條碼印表機（藍芽印表機），及時列印正式突

增通知單透過背面說明自檢漏水步驟 123 讓用戶檢修內

線設備，除協助用戶儘早修復減輕水費負擔、減少民怨

或客訴案件產生，亦可降低稽查人力處理此類突增用水

案件數；透過突增單採用藍芽印表機所列印出正式通知
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單，印有公司正式 logo 可取得用戶的信任感，同時在印

表紙的背面印有自檢漏水 123 步驟，用戶在非上班時間

或不用進線本公司服務人員詢問下即可自我簡易檢查是

否內線漏水，進而快速依照漏水的難易程度進行檢修，

對用戶及我們公司來說都有極大益處。 

 

二、研究目的： 

 所內現有人力共計 20 人，其中業務股共 10 人，辦理業務

包含營收統計、單一窗口、抄表作業、水費疑議、欠費催

收、總務會計等。 

 因應本所目前有 3 同仁資深前輩（年資均近 40 年）即將

於 110 年退休，本所業務股即將面臨稽查及裝修技術人力

短缺；又以本公司全體員工現階段員工平均年齡仍偏高

（約將近 50 歲），新進同仁對於業務尚在摸索中，相關工

作專業、經驗養成尚且需要一段時間；因此，人力斷層之

際，如何善用現代科技設備來減輕同仁負擔提高工作效

率，實為最重要的課題。 

 業務股 2位資深稽查同仁將於 110 年屆退，如抄表員在抄

表第一時間即可善用藍芽印表機列印突增通知單，縮短稽
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查訪視用戶時間，提高整體複查成效，稽查人力可再投入

追償水量以提高本公司營收。 

 

 

 

 



 

4 

 

 

 

貳、研究方法及過程 

一、調查期間：自109年01月01日至109年05月31日止。 

二、調查對象：異常戶數量與藍芽印表機列印通知單量。 

三、研究過程：先瞭解本公司用水量突增用戶通知書方式演

變史： 

（1） 105年以前用水量突增通知單（紙本）： 

 優點：抄表員無需另外背負較重的藍芽印表機 

 缺點：過於簡單告知用戶內線疑似漏水，用戶相關資

訊均為人工填寫，抄表員作業中很難有平整桌面供書

寫相關用戶資訊，易造成書寫字體歪斜、零亂、資訊

不完全揭漏。 
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（2） 105年以前用水量突增通知單（藍芽印表機）： 

 優點：資訊清析而正式又完整、抄表員亦可省去手寫

作業時間；此外，針對突增用戶最在意的水費增加金

額大小問題亦可於此通知單上一目瞭然。 

 缺點：制式印表紙背面僅描述抄表指針如何查看，略

顯簡單。 
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（3） 106年以後用水量突增通知單（藍芽印表機）： 

 105年職於板橋所擔任抄表上下傳業務承辦時有感於

詢問水費突增進線、或現場查問此相關疑問之用戶居

多，前輩潘士默君及稽查張士騰和所回答之答覆內容

大致可擬定出三項簡單自我檢視內線漏水步驟，因而

在前輩指導下撰寫出此提案【用戶內線漏水簡易自檢

步驟123】，並由板橋所余士稽查設計出文宣供抄表

員隨身攜帶提供用戶參考，雖可提供此詳細紙本說明

供用戶參考或留給家人檢查時使用，惟缺點則是抄表
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員抄表作業時需另帶宣傳DM略顯麻煩並增加隨身物

品重量。 
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 105年職所提案之【用戶內線漏水簡易自檢步驟123】

經總處同意並將此提案結合抄表突增列印藍芽印表

機制式印表紙背面，使用戶收到此突增通知單時，在

沒有任何人教導下即可簡單自我自檢查家中用水設

備是否有漏水情形發生；同時總處再增加結合漏水檢

查連結QRCODE影片，方便用戶自我檢視，在說明文字

及影片皆具情形下貼心而清楚教導用戶。 
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参、研究結果 

實務上，絕大部份用戶一發現水量突增第一想到的就是

進線自來水公司請我們派員查修該戶內線設備（此類電話若

以平均每天進線量粗估至少有5-10通，每通電話由同仁向其

解說到教導其簡易自檢是否屬內線漏水至少需花費3～5分

鐘），顯示原有105年以前之突增書面通知單尚有不足處故

未達任何成效。 

本研究報告以109年1月起迄今，本所即要所有抄表員需

配戴藍芽印表機，遇有突增案件即列印給用戶參考，以下就

以1月至5月針對異常突增減用戶所產製之突增通知單用戶

簽回率(1)，與客服系統具體可量化之進線案件數(2.突增水

費詢問電話）作比較兩者間的關係，可顯示藍芽印表通知單

自109年1月起至5月有逐漸遞增趨勢，而客服進線案件則為

逐漸遞減趨勢，顯示此工具善加有效利用對相關作業所帶來

的效益即大。 

1. 本研究透過抄表後異常突增減報表及抄表員所列印

藍芽印表機通知單用戶有回簽的件數。(待總處排除

之問題為：因現階段天梭系統有關抄表員每檔列印

通知單總件數無法自手抄機回傳至電腦系統，因此
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本研究僅能以異常戶總件數及抄表員繳回用戶會簽

單件數作比較。 

 1月 2月 3月 4月 5月 

異常報表突件

數 

1120 1037 1001 941 855 

藍芽通知單用

戶簽回件數 

12 7 32 38 57 

簽回率 1.07% 0.68% 3.2% 4.0% 6.67% 
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單簽回比率 
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2. 透過客服系統針對帳單服務中【水費突增疑問】電

話進線量(自109年1月至5月)；因各月份的進線案件

數亦可能為上個月代繳戶扣完帳後進線的詢問電

話，即時間差導致部份月份件數偏高，因此會建議

進一步以年度拉長時間統計件數來作比較）。 

 1月 2月 3月 4月 5月 

客服進線詢問

水費突增件數 

7 8 15 16 2 

 

3. 以106年起至109年止客服進線案件數作比較，由下

圖統計數據可知，自106年到109月，各年度以同期1

月至5月比較進線案件數字明顯下降，足見抄表員在

第一時間抄表時即列印通知單給用戶參考，可明顯

降低電話進線量（部份用戶直接參考背面說明自檢

漏水並更換用水設備、部份用戶連結QRCODE參考影

片說明）： 

4.  106年 107年 108年 109年 

1月 9 18 23 7 

2月 7 9 8 8 
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3月 15 15 15 15 

4月 16 11 12 16 

5月 21 10 15 2 

合計 68 63 73 48 
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圖示：比較106年至109年1月到5月客服進線突增用水案件數

趨勢圖 
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下表則為106年至108年1~12月及109年1到5月進線案件數: 

 106年 107年 108年 109年 

1月 9 18 23 7 

2月 7 9 8 8 

3月 15 15 15 15 

4月 16 11 12 16 

5月 21 10 15 2 

6月 14 13 14  

7月 10 11 14  

8月 17 18 19  

9月 16 14 19  

10月 10 14 23  

11月 16 24 20  

12月 17 15 17  

合計 168 172 199 48 

圖示：比較106年至108年1月到12月全年度客服進線突增用

水案件數 
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肆、 研究發現與建議 

研究發現：藍芽印表機對抄表及業務股帶來效益，採用

SWOT 分析來說明。 

S優勢 W劣勢 

1. 縮短抄表員向用戶講解時

間：通知單背面教導簡易自

檢內線漏水123步驟，用戶

可自行檢查，抄表員可提供

此正式通知單給用戶後繼

續抄表作業，而不用耗費太

多時間向用戶講解。 

2. 用戶主動進線服務所、改善

以往找不到人冏境：通知單

正面會自動計算後顯示金

額，提升用戶警覺性進而願

意主動積極與本公司聯繫

（改善以往因電話未更新

而無法聯繫用戶）。 

 

1. 藍芽印表機太重、遇雨天時

較不方便。 

2. 抄表現場環境各有不同（雜

草高、蟑螂、蛇或垃圾堆積

等等），除原有抄表機外，

抄表員會再攜帶勾子或其

他簡單工具，故再多帶一台

藍芽印表機對抄表員為一

大負擔，降低攜帶意願。 

3. 藍芽印表機本身價格約1萬

多元，抄表員同時也擔心帶

出後遺失需賠償因而降低

意願。 
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3. 印表機列印通知單輕輕一

按可按多張：有時碰到整棟

公寓分攤過高，不同樓層用

戶均想拿到此突增通知單

說明時，抄表員只要點一下

列印就可印出需求張數提

供現場用戶，同時會簽後的

單據亦可帶回作為酬勞金

加件數。 

4. 減少電話進線機率，減輕服

務同仁負擔：專注於帳務核

對、或櫃台臨櫃用戶服務，

降低工作失誤產生、提升工

作效率。 

5. 提高整體複查成效：縮短稽

查訪視用戶時間，提高整體

複查成效，稽查人力可再投

入追償水量以提高本公司

營收。 
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T機會 O威脅 

1. 結合抄表、印表同一台機子

(可參考路上停車開單)更

方便，解決抄表員多帶一台

印表機的負擔。 

2. 用戶主動進線，藉此機會更

新用戶聯絡電話，以利後續

抄表、催收等作業。 

1. 若漏水量多、金額龐大亦

引起用戶恐慌感找來立委

民代施壓減免水費。 

 

研究建議： 

一、 外部抄表員觀念強化：各所應嚴格要求所有抄表員配

戴藍芽印表機：當然抄表員初期會有排斥感，以上述分

析缺點即可知道對其本身弊大於利，所以抄表員會選擇

性不帶；但其實只是因為抄表員不瞭解，若上下傳業務

承辦或主管多加強化宣導攜帶藍芽印表機對其帶來的幫

助，以上表 SWOT 分析中的優勢多向抄表員說明，使抄表

員親身體會利用藍芽印表機列印通知單其實還是利大於

弊，提高其使用意願，為三方（抄表員、公司、用戶）

帶來三贏局面。 
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二、 內部員工觀念強化：從上下傳同仁、稽查及業務主

管，自身要瞭解此突增通知單的成效對減輕同仁進線詢

問電話案件、並降低稽查同仁需現場複查次數有相對成

效，從內部員工思想轉變開始，再多向抄表員宣導溝通

並要求，再次創造三贏。 

  

伍、參考文獻 

台灣自來水公司抄表稽複查標準作業程序與稽核要點(中華

民國 108 年 10 月修訂) 

 

 

 


