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您的用水小幫手
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報告
大綱

一 緣起
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五 結語



台水一甲子的服務轉型之路-從在地化服務走向智慧化服務

●基隆 ●新北 ●桃園 ●竹苗 ●中投 ●彰化
●雲嘉 ●台南 ●高屏 ●宜蘭 ●花蓮 ●台東

一、緣起-客服演進里程碑
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民眾申辦新裝、繳費、過戶、停用、
復用、通訊地址變更、…等各項異動
或電話查詢停水、報修漏等，皆須洽
在地服務所

服務模式

 早期各項業務尚未電腦化，皆依賴
人工登錄及調閱紙本資料。

 櫃台人員服務現場民眾申辦各項業
務時，無法同時立即調閱紙本資料
回應來電民眾諮詢。

服務痛點
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一、緣起-在地服務所



 用戶資料電腦化，可跨所查詢水費、抄
表、…等用水資料。

 各區處設置0800免付費專線，由專責人
員接聽及受理轄內各所的用戶諮詢與報
修漏案件，並追蹤至結案。

服務模式

服務痛點

 追蹤、管控依賴人工作業
 未能提供全天候及假日服務
 相關資訊分散於各系統，查詢不易
 無話務溢流與語音查詢功能
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一、緣起-區域性服務中心



98年莫拉克颱風重創南台灣，區處用戶服務中心進線
量瞬間暴增難以負荷，為擴大服務量能，成立24小時
全年無休集中式客服中心，並設置易撥易記1910服務
專線。

99年6月15日成立1910客服中心

 CSC客服系統整合各資訊系統，集中受理用戶各項
用水服務，第一時間回應用戶諮詢。

 客服案件系統派工、追蹤管控及滿意度調查。
 重大事件時，啟動話務溢流至區處緊急應變中心，

即時掌握供水狀況，滿足民眾用水需求。

一通電話全程服務
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一、緣起-集中式客服



關鍵數據|單月高峰

 用戶逐年成長、常態進線維
持高檔

 災時進線量暴增
 進線量大影響服務水準

分析

平均每月

人工客服即時服務負荷明顯增加

客服進線量分析
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二、現況與挑戰-進線高峰，分流迫切

事件 通數 服務指標

110年百年大旱 129,734 
85%↓112年簡訊詐騙 141,953 

113年山陀兒颱風 108,427 



各項諮詢, 40.94%

無水案件, 23.22%

修漏案件, 8.18%

帳單問題, 5.76%

線上申辦, 3.56%

水表問題, 1.70%

水質問題, 1.01%

新改裝問題, 0.81%

施工問題, 0.26%

各項申訴, 0.56% 其他, 11.47%

官網FAQ
繳費方式、
申辦須知、
水費查詢、
自來水法規

路面、表位、
外線漏水… 突發停水、水壓低、

計畫性停水、
未依時間復水…

水費突增、
帳單逾期、
催繳

• 各項諮詢41%：包括常見問
答、繳費方式、申辦須知、水
費查詢、自來水相關法規…等。

• 停水查詢、漏水通報31%：易
瞬間爆量進線。

• 帳單問題6%：包括水費突增、
逾期催繳等。

需求特性

• 高頻、標準化問題導入 AI 即時
回覆，提升查詢效率。

• 複雜、特殊案件由人工接續處
理，維持服務品質與滿意度。

開發方向

以使用者需求作為開發依據
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二、現況與挑戰-以使用需求做為開發依據

客服案件占比



從1910 到 A I水寶

第1階段
(115年4月29日上線)

常見問題與停水資訊

常見問答FAQ

查詢停水訊息

查詢臨時供水站

無水簡易排除通報

RAG生成回復

漏水通報

第2階段
(預計115年12月上線)

深度整合

水費即查繳

既有服務

● 常見問答
● 供水／無水
● 漏水通報
● 帳務／繳費
● 線上申辦
● 用戶申訴

9

三、推動做法-服務進化藍圖



打造台水A I水寶智慧大腦

停水公告系統
CSC客服系統 網路e櫃台系統檢修漏系統

建立專屬知識庫
快速語意分析

地端處理 (NLP)
雲端處理 (LLM+RAG)

透過LLM強化用戶問答語意
理解能力
使用 RAG (檢索增強生成)
技術，精準回答

保護資訊不外漏
API介接
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三、推動做法-雲地雙軌併進



台水粉絲專頁台水APP台水官網

已建置於官網、APP及粉絲專頁，並支援口語提問，提供多元便捷服務。

提供民眾跨平台服務體驗

https://web.water.gov.tw/webchat/
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請掃描QR code

或輸入連結

三、推動做法-多元管道

https://www.facebook.com/people/台灣自來水公司/100067577148694/
https://www.water.gov.tw/ch
https://web.water.gov.tw/webchat/


水費逾期繳費

逾催繳期限扣繳失敗 線上繳費 服(營運)務所

收到催繳單當期帳單逾期 超商、金融機構 行動支付

常見情境 繳費管道

水寶即時判斷情境
提供最適繳費管道

12

三、推動做法-常見FAQ(1/2)



多元申辦，快速完成帳單數位化

1 2 3

多元管道
線上申請

官網/APP申請

電話申請

撥打1910客服專線

帳單掃碼

掃描QR Code

申請簡訊帳單
簡便流程

輸入基本資料 輸入水號及戶名 輸入驗證碼 申請成功

4
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三、推動做法-常見FAQ(2/2)



協助民眾快速了解停水現況與影響範圍

GIS定位顯示停水範圍

AI語意理解

█藍色：停水範圍
█綠色：降壓範圍

輸入完整地址
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三、推動做法-停水查詢



協助民眾停水期間快速取得供水站資訊

地圖定位供水站位置

提供地址與Google導航 顯示供水站狀態
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三、推動做法-臨時供水站



影音教學輔助排除引導用戶逐步檢查
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請看影片

三、推動做法-無水簡易排除(1/4)

↑止水栓操作

https://www.youtube.com/watch?v=YGACw8_d-v8


影音教學輔助排除引導用戶逐步檢查
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請看影片

三、推動做法-無水簡易排除(2/4)

↑馬達排氣

https://youtu.be/xj_7rt77rqw


影音教學輔助排除引導用戶逐步檢查
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請看影片

三、推動做法-無水簡易排除(3/4)

↑水塔浮球開關

https://youtu.be/cOQ_UmYos_A


透天厝還是公寓大樓?

現在沒水怎麼辦?

仍無法排除障礙時，系統可引導民眾通報立案處理。

必要時引導通報立案

依住宅類型

現場狀況

直接進水處是否有水？

無水簡易排除
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三、推動做法-無水簡易排除(4/4)

↑無水通報



總使用人次

45,375
一次解決率

90%

使用者滿意度

89%

統計期間自 115年4月29上線日起至 115 年5 月27 日

反映民眾實際使用情形

上線滿月，已展現初步服務成效

顯示 AI 客服可有效提升查詢便利性與服務效率

首次提問即獲有效回應比例

依互動後滿意回饋統計
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四、未來展望-初步成效



用戶數成長帶動服務升級 後續規劃方向
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以AI 水寶為核心，持續打造更即時、更智慧的用水服務。

各區處服務
中心及
0800專線

1910
客服中心

數位轉型
AI客服

用戶數量
(萬戶)

合併水廠
成立服務所
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四、未來展望-打造即時便利用水服務

逐步規劃AI語音客服
知識庫更完備及AI回應更精準後，逐步導入AI
語音服務，提供民眾更多元及優質服務。

精進AI客服
持續更新知識庫，分階段建置Q&A 題庫(287題
→500題→ 1000題→…) ，提供民眾更即時且一
致的回覆。

持續調校優化
依民眾使用需求與回饋進行系統調校與服務內容
優化，提升 AI 客服回應準確性與服務品質。
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五、結語

台水A I客服水寶，全天候守護您的用水生活。

經濟部台灣自來水公司關心您

感謝您的聆聽
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