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第一章第一章第一章第一章    研究目的研究目的研究目的研究目的        

本公司對於機關戶或大口徑用戶採每月抄計 1次水表度數，對於

一般用戶則是每 2個月抄計 1次度數開單收費，民眾有房屋因為買

賣、租賃或繼承等因素而必須在兩次水費帳單開立之間進行水表指針

度數結清做為新、舊使用水人進行費用切割的需求時，民眾可自行抄

計水表度數後到本公司各服務所做中間結帳，結清時的收據日期即為

新、舊使用水人費用切割的時間點。 

中間結帳業務的相關人員操作流程雖在本公司「單一窗口服務標

準作業程序」、「業務處理要點」及「營收稽核要點」有所闡述，但僅

止於大方向的指引，實際操作面及仍是在系統有程式更新時或改變作

業方式時由總處寄發電子信件或公文轉知各區處，再由區處轉發各

所，各所主管再轉派給業務相關人。然而，中間結帳業務雖然是櫃檯

業務之一，卻不像一般收費或過戶等業務那樣單純，而是涉及「「「「櫃櫃櫃櫃

台台台台」、」、」、」、「「「「統計統計統計統計」」」」、、、、「「「「水籍水籍水籍水籍」、」、」、」、「「「「抄表上下傳抄表上下傳抄表上下傳抄表上下傳」」」」以及以及以及以及「「「「KKKK 主機主機主機主機」」」」等業務，當中

遺漏任一環節，將會造成漏開水單或漏刪水單之情事。漏刪水單使用

戶重複繳費，一旦用戶查知通常造成客訴，影響公司專業形象甚鉅；

漏開水單則不但使公司蒙受當期基本費及水費損失，即使事後補開 8

期單，公司仍損失累進水費，且因用水度數連續數月灌入新開水單，

也將造成用戶收到水單時質疑抄表不實。無論何者發生，同樣損害公
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司聲譽。  

本研究將重新檢視中間結帳現有規定、營運管理資訊系統(以下

簡稱 K系統)畫面操作方式、異常畫面及相關報表後，綜合建議中間

結帳作業相關人員較佳的作業配合方式，有效降低中間結帳後開單錯

誤率，提升服務品質。 

 

第二章第二章第二章第二章    台灣自來水公司中間結帳台灣自來水公司中間結帳台灣自來水公司中間結帳台灣自來水公司中間結帳業務業務業務業務現況現況現況現況        

第一節第一節第一節第一節        中間結帳相關公司規章中間結帳相關公司規章中間結帳相關公司規章中間結帳相關公司規章    

本公司電子規章中與中間結帳業務相關規定可在「單一窗口服務

標準作業程序」、「業務處理要點」及「營收稽核要點」找到。 

首先，本公司在「業務處理要點」 (民國一○一年八月修訂)第

二章 抄表作業中提及「因用戶遷徙或特殊原因需臨時中間結算水費

時，抄表單位得由用戶自報指針（需判斷是否合理及是否抄表中）後，

加上應分攤度數之實用度數開單收費。有因中間結帳或重覆計收須刪

單者，應查是否須補收或退還分攤差額。」 

其次，「單一窗口服務標準作業程序」 (民國 98 年 4月修訂)的

第三章第四節繳費項目中制定櫃台人員櫃台人員櫃台人員櫃台人員處理中間結帳業務的大概流

程，用戶只要備有水號(或地址)及大於或等於上期的水表指針數由櫃

員輸入 K系統 3-4-3-2（BA4316）即可結清截至此度數的用水費及基
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本費，然後將受理清單交抄表上下傳抄表上下傳抄表上下傳抄表上下傳人員。 

作業項目 單一窗口服務項目及稽核要點 

用戶抄表中

間結帳 

1 流程圖 

2 作業程序 

2.1 用戶申請：用戶至櫃台申請。 

2.2 取號或導引：如櫃台設有號碼機者，則依號碼機叫號之

順序前往櫃台申請，如無號碼機者，由導引人員或櫃台

人員招呼用戶至指定櫃台辦理。 

2.3 審核文件： 

2.3.1 水號（或用水地址） 

2.3.2 自抄水量計指針度數 

2.4 畫面處理： 

2.4.1 辦理用戶中間結帳收費處理（BA4316）時，應先

依用戶自報之指針度數向抄表單位確認其合理

性。另輸入指針數或度數均可，倘二者皆輸入時以

用戶至服務（營運）所
洽辦

服務櫃台設有自動
抽號號碼機

服務櫃台未設
有號碼機

等候叫號至指定
窗口受理

導引至櫃台
窗口受理

審核文件
1.水號或用水地址
2.自抄水量計指針度數

1.至用戶中間結帳BA4316受理畫面，應先依用戶
自報之指針度數向抄表單位確認其合理性

2.或另輸入指針或度數均可，倘二者皆輸入時以
度數為主，惟指針數必須大於等於上期指針數

1.受理後將清單送抄表單位參考
2.每日受理單位亦須列印BA4330
　（中間結帳清單），送抄表單

位參考
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作業項目 單一窗口服務項目及稽核要點 

度數為主，惟指針數必須大於或等於上期指針數，

再於 BA 4317 中間結帳收費一覽表畫面收費。 

2.5 受理後將清單送抄表單位考：每日受理單位亦須列印

BA4330(中間結帳清單)，送抄表單位參考。 

3 處理時效：即時 

4 稽核要點： 

4.1 有關營收計費事項依營收稽核要點辦理。  

對於前來中間結帳的用戶下期是否開單或刪單，本公司「營收稽

核要點」(民國九十六年二月修訂)中的第二章窗口收費作業程序中敘

述如下： 

編號 作業項目 營收標準作業程序及稽核要點 

BA1500 
計 費 明 細

檔轉檔 

2.2.2.2.稽核要點稽核要點稽核要點稽核要點：：：：    

1.1審查BA1500報表期別「4」以上用戶，是否與中間結

帳清單或足期計費明細比對妥處，以避免重複收費

。 

BA4316 中間結帳 

1.1.1.1.作業程序作業程序作業程序作業程序：：：：    

1.81.81.81.8辦理用戶中間結帳（BA4316）時，應先依用戶自報

之指針度數向抄表單位確認其合理性。另輸入指針

數或度數均可，倘二者皆輸入時以度數為主，惟指

針數必須大於或等於上期指針數。 

每日受理單位亦須列印BA4330(中間結帳清單)，送

抄表單位參考。    

計費明細檔下傳前，營收人員從 K系統載出 3-1-5（BA1500 抄表

後停用．停處．廢止計費參考表）報表與每日 3-4-3-3（BA4330 中間

結帳清單)核對確認應刪除之 4期以上中結水單；中間結帳的受理人
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員也須印出 3-4-3-3（BA4330 中間結帳清單)轉交抄表上下傳人員核

對。 

以實用性而言，無論「業務處理要點」、「單一窗口服務標準作業

程序」或「營收稽核要點」皆未提及如何判斷用戶自抄的指針數是否

大於或等於上次抄表指針以及細部操作應注意事項，而「受理後將清

單送抄表單位參考」這點，若非抄表中進行之中間結帳，抄表上下傳

人員並不需進行任何系統修正手續。關於與中間結帳相關人員，各規

章也未提及水籍管理人員與 K 主機業務人員的角色。 

 

第二節第二節第二節第二節    中間結帳實地操作流程中間結帳實地操作流程中間結帳實地操作流程中間結帳實地操作流程――――以鶯歌所為例以鶯歌所為例以鶯歌所為例以鶯歌所為例    

鶯歌所轄內的台北大學特區建案持續增加，買賣及租賃交易熱

絡，連帶影響辦理結清的件數也不斷成長，統計鶯歌所 3-4-3-3 

(BA4330)尚未備份的中間結帳資料顯示(如表一)，102 年上半年平均

每月 258 件，以每月工作日 21 天計算，所內每天約有 12~13 件結清

案件，這些紀錄尚不包含因為新啟用、復用、近期已辦過中間結帳而

不能再做結清的數量。 

102 年年年年 2 月月月月 3 月月月月 4 月月月月 5 月月月月 6 月月月月 平均平均平均平均    

件數件數件數件數    136 223 271 333 327 258 

表一 鶯歌所 102 年 2 月~102 年 6 月中間結帳件數 

中間結帳業務隨著件數增加，流程也更有必要進行探討，以鶯歌
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所為例，中間結帳業務的實際操作總共與 5大業務相關：「櫃台櫃台櫃台櫃台」、「營營營營

收統計收統計收統計收統計」、「水籍管理人水籍管理人水籍管理人水籍管理人」、「抄表上下傳抄表上下傳抄表上下傳抄表上下傳」、「KKKK 主機業務主機業務主機業務主機業務」，各業務過

程詳述如下。 

((((一一一一)))) 櫃台人員櫃台人員櫃台人員櫃台人員    

用戶臨櫃進行中間結帳需填立異動服務申請書，日期、水號、異

動項目、地址、自抄指針、申請人與電話為必填欄位，如圖一。 

 

圖一 中間結清請書範例 

櫃台人員根據水號進入 K系統 3-4-3-1-1(BA4311)中間結帳功能

(如圖二)，畫面上可比對用戶自抄度數是否等於或大於上次抄表度。

本例中，自抄指針為 338 度，大於上次抄表的 324 度,無暴增或突減

現象，屬合理範圍。 
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圖二 中間結帳處理畫面 

計算結清度數時，需到 Ctrl+2>31 查詢公共分攤度數並加入結清

度數中(已抄表未開單的中結案件可自K系統4-27-7查詢最新分攤資

料)，由系統換算金額向用戶收費結清並開立收據。 

 

圖三  Ctrl+2>31 手抄機系統用戶資料查詢畫面 

 中間結帳適逢抄表中的水號，K系統 3-4-3-1-1(BA4311)中間結

帳畫面以及 Ctrl+2>31 畫面註記處都會出現提示語，櫃台人員須將該

筆結清申請書交與抄表上下傳人員進行後續處理，若非抄表期間的結

清水號則交水籍人員歸檔即可。 
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((((二二二二)))) 統計統計統計統計營收人員營收人員營收人員營收人員 

統計營收人員每日會到 K系統 3-4-3-3(BA4330)抓取前一工作日

進行中間結帳的水號清冊，將清冊上分表結清的水號依工作區分類謄

寫到「中結總表應扣度數」之檔案夾內，讓抄表上下傳人員於抄表上

傳後將分表已經中間結清的度數從總表度數中扣除，避免已結清度數

又分攤給其他用戶，造成重複計費。 

另外，統計人員也可自 K系統 3-4-3-3(BA4330)報表得知有哪些

水號是抄表中、又是 4期以上的需刪除即將開立之水單，並佐以

3-1-5(BA1500)抄表後停用、停處、廢止計費參考表作重複確認。 

((((三三三三)))) 水籍管理人員水籍管理人員水籍管理人員水籍管理人員     

中間結帳業務的異動服務申請書最終交由水籍人員歸檔，最為日

後用戶查調結清資料之依據。 

((((四四四四)))) 抄表上下傳人員抄表上下傳人員抄表上下傳人員抄表上下傳人員     

抄表上下傳人員從櫃台收到抄表中之中間結帳異動服務申請

書，待抄表員表資料上傳到 K系統後，必須在進行 4-7(HCM0070)抄

表後資料維護批次作業上傳兩檔抄表資料到總處之前到4-6(HCD0060)

抄表後資料維護以下項目(如圖三)： 

(1) 用戶動態：改為狀態 3停用，使系統不開單。 

(2) 本期指針：指針數以用戶自抄度數為準。 

(3) 本期水量：若用戶自抄數較抄表度數多，本期水量須同步加上
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差額；若用戶自抄數較抄表度數少，則水量同步減去差額。 

(4) 用水期別：改為 0期。 

 

圖四 抄表後資料維護畫面 

上下傳人員也須從 K系統 3-4-3-3(BA4330)抓取前一工作日進行

中間結帳的水號清冊，與櫃檯人員轉交之抄表中中間結帳異動申請書

核對確認無遺漏。 

((((五五五五)))) KKKK 主機業務人員主機業務人員主機業務人員主機業務人員 

每期抄表 18 檔完成上傳總處到下期新檔次下傳手抄機之間，K主

機人員須進行各營運子系統的校對，其中水籍主檔與抄表主檔動態核

對的程式與中間結帳有關，目的在確認是否有因為中間結帳造成不開

水單的情形。JB2 程式如下，執行前須先停止 K系統點陣印表機: 

 DEFLIBL BWOBJ/BWFIL/HCFIL/BAFIL 

CALL BWHCKIND.BWOBJ 

執行完後進入 Ctrl+2>92 的佇列機號保留報表並展開，報表內容如圖

五，辦理過中間結帳的水號用戶動態呈現 3停用的狀態，將這些水號
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複製到 Excel 檔案以利查對。 

 

圖五 水籍與抄表主檔差異報表 

這些水號須配合抄表預定表比對以下項目，避免發生中間結帳後遺漏

開單情事： 

(1) ctrl+2>25：找出未開單月份 。 

(2) ctrl+2>31 註記：找出用戶結清時間是在抄表前、抄表中或抄表後。 

(3) 4-10(HCR0100) 抄表後資料異動記錄查詢：查詢抄表中進行中間結帳

的水號是否有 4-6(HCD0060)抄表後資料維護修正動態、期別等紀錄。 

 

第三章第三章第三章第三章    問題發現與分析問題發現與分析問題發現與分析問題發現與分析    

中間結帳的系統面操作流程中，任一環節稍有不慎就會造成開單

不正確，詳加檢視流程後可得知，「抄表上下傳抄表上下傳抄表上下傳抄表上下傳」、「KKKK 主機業務主機業務主機業務主機業務」對

於結清後能否正確開單扮演關鍵角色。櫃台人員可能因忙碌而遺漏將

抄表中的用戶結清申請單交給上下傳人員修正期別與動態等資料，但

只要上下傳人員能勤於校對K系統 3-4-3-3(BA4330)中間結帳的水號

清冊，也能確認有哪些水號必須修正甚至追蹤後續開單情形。至於 K
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主機業務可說是把守結清後正確開單的最終一關，上下傳人員若有遺

漏之處，就由主機人員每月作整體核對時一併修正。 

以抄表期程的時間軸 (如圖六) 配合抄表日預定表(如表二)來

看，中間結帳可能發生在三種時間點，為確保開單順利，各種時間點

須進行的手續分別討論如下： 

圖六 抄表期程 

 

 

 

表二 7 月抄表預定表 

(一) 抄表前：在抄表檔從 K系統 4-5(HCM0500)抽出之前，系統會

自動將中間結帳的水號掛上動態 3停用，期別為 0期不開單。以

收費月七月第 3、4檔水號為例(如圖七)，預定抽檔時間落在

5/24(抄表日前一工作天)，而該檔某用戶結清日期為 5/23，系

統已自動將 7月水單紀錄為不開單狀態。 
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圖七 抄表前中間結帳範例 

(二) 抄表中：一旦抄表檔從 K系統 4-5(HCM0500)抽出，直到抄表

檔次抄計完成的隔一日結束 4-7(HCM0070)及 4-8(HCB0080)等彙

整傳送總處流程，這段時間所進行的中間結帳即是一般俗稱的

「抄表中結」，結清的水號需於抄表檔從手抄機回傳到 K系統

時，以人工到 4-6(HCD0060)修正動態為 3、期別為 0，且抄表指

針數與實用度數必須以用戶自抄的為準。 

以收費月七月第 3、4檔水號為例(如圖八)，用戶最近結清日期

為 5/29，此時第 4檔已抄完，等待彙整上傳總處，用戶終結時

已繳清 7月水費，為使 7月不再開立水單，必須在 4-6(HCD0060)

修正動態為 3、期別為 0，而修正的紀錄可在 4-10(HCR0100)查

詢得到(如圖九)。 
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圖八 抄表中中間結帳範例 

 

圖九 抄表資料異動紀錄 

(三) 抄表後：抄表資料彙整上傳總處後，仍會有用戶前來結清已

上傳的檔次的水號，除非在極短的時間內發現漏網未修改動態與

期別的問題水號並知會資訊處協助補正，否則便須在下期追蹤是

否順利開單。如未特別注意，很可能會發生中結後水號連續多期

未開單的情況。以圖十為例，該第 11、12 檔於 2/1 抽單，2/6

彙整後上傳總處待開單，但用戶於 2/7 辦理結清，以時間點而

言，已來不及修正。此水號 5月抄表期間也因未加以追蹤，系統

直接複製 3月當期的停用狀態，致使 5月應開單而未開單。此情

形解決方式為在七月該抄表檔抽單前改正 K系統 4-1-1(HCD0011)

動態為空白、期別為 8，下傳應抄表訊息到手抄機，並於抄表資
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料回傳到 K系統時，到 4-6(HCD0060)再次確認動態為空白、期

別為 8。 

 
圖十 抄表後中間結帳範例 

用戶辦理中間結帳的時間與抄表期程的進行，以「抄表前」的階

段最不受影響；「抄表中」發生的結清則是必須人工修改動態及期別，

遺漏修正將影響下期不開單；「抄表後」幾日內發生的結清則須特別

記載下水號持續追蹤開單情形。 

 

第四章第四章第四章第四章    結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議    

綜合上述可知，為了使中間結帳的水號在結清後能夠正確開單，

所需要的人工手續繁多，抄表上下傳人員抄表上下傳人員抄表上下傳人員抄表上下傳人員、KKKK 主機人員主機人員主機人員主機人員及營收人員營收人員營收人員營收人員有

時甚至必須進行重複流程以確保開單正常，然而本公司在舊有人力逐

漸因退休減少，且新式業務如推廣電子帳單漸為主流，再加上各業務

流程之勾稽查核更被重視等因素，人力不足已是各所正面對的問題，

因此系統面應該更趨於完整與人性化，以系統彌補人力之不足，而非
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以人力彌補系統之短處。 

對於現行中間結帳及結清後開單的系統機制，建議新增下列功能

以簡化手續，降低人為疏忽造成之結清後遺漏開單。 

((((一一一一)))) 中間結帳畫面中間結帳畫面中間結帳畫面中間結帳畫面新增新增新增新增總表分攤度數總表分攤度數總表分攤度數總表分攤度數    

用戶結清時，若為社區、大樓或公寓分表，必須加入公共分攤度

數合併計費，然而，再以圖二為例，結清的畫面無法直接看到分

攤度數，只能透過 Ctrl+2>31 或執行 4-27-7 查詢後，以人工計

入度數一欄，畫面的往來切換不可不謂困擾，建議新增程式於

3-4-3-1 的結清畫面帶入分攤度數，簡化結清手續。 

((((二二二二)))) 新一期水單未開之水號可依用水天數結清新一期水單未開之水號可依用水天數結清新一期水單未開之水號可依用水天數結清新一期水單未開之水號可依用水天數結清    

目前 K系統程式對於新啟用、復用、近期已辦過中間結帳的水號

因為新一期計費明細檔未下傳，系統找不到落點，故無法結清。

圖十一為用戶結清時，系統出現異常訊息之範例，當櫃台人員遭

遇此情況必須請抄表上下傳人員協助到 4-2-3 (HCD0023)修正抄

表日，但對於新啟用、復用、近期已辦過中間結帳的水號無論如

何修改也無法進行中間結帳，仔細探究 ctrl+2>31 的註記及

ctrl+42 可發現該水號屬於兩次抄表期間新起用戶： 



 18

 

圖十一  中間結帳時系統出現異常訊息範例 

5月抄表日: 3/22 

啟用日:    4/18 

7月抄表日: 5/23 

結清日:    6/17 

新單未開無法結清的缺陷其實對公司的專業度形象有莫大的殺

傷力，對用戶而言，「用幾天水，就結幾天的帳」已經是理所當

然、根深蒂固的使用者付費衍伸印象，即使花上 5分鐘向用戶解

釋無法結清的原因，經常得到的回應不外是「那我該如何向新用

戶收錢? 請協助計算該收多少?」、「請改善系統」或者「為什

麼台電可以，水公司不行？」 

案件從櫃檯人員轉到上下傳人員，查明確認無法結清以及向用戶

解釋無法結清原因約需 10~12 分鐘，應用戶要求協助人工計算，

甚至需要 15 分鐘以上。如系統面可升級依天數結清水費，不但

用戶對公司滿意度可提升，員工也能減少查詢時間、解說時間甚

至人工代客概算結清金額的時間。 
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((((三三三三)))) 抄表後結清之水號抄表後結清之水號抄表後結清之水號抄表後結清之水號當期當期當期當期不開單不開單不開單不開單    

用戶結清的時點若在 4-7(HCM0070)及 4-8(HCB0080)等彙整傳送

總處流程之後，該結清水號之用水處/通訊處仍會收到水單，如

用戶接到水單時未先致電服務所詢問是否應繳，即直接到超商或

行庫繳費，該入款款項因營收統計人員刪除水單之故，將轉入下

期抵扣。繳費人若是房屋買主，重繳水費轉下期自然無爭議；繳

費人若是舊屋主，重繳水費轉下期則產生糾紛。 

無論是處理退費糾紛，或是答覆中結後水單是否需繳費，都需花

費額外人力與時間，若營運系統可新增比對程式，於開單前剔除

當期已結清之水號，將能夠節省後續處理問題之人力，以及省下

寄送已結清水號的水單郵資。 
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