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 (五) 預約掛號，分流服務 

1.創意來源：單一窗口服務再升級！ 

(1)服務現況分析： 

單一窗口櫃檯設計，若遇上前一號為案件複雜之電氣承裝業者，或是

一次申辦多份案件之代書業者，往往拉長用戶的等待時間(如圖 1)。想要

又快又好的服務，難道只能碰運氣? 

 

(2)用戶特性分析 

依照用戶類型與辦理事項區分，臨櫃用戶可分為三大族群(圖2)： 

A.繳費用戶 

雖然電費代收代繳率已經達到 92%，但仍有部分用戶因為逾繳納期

限或未取得繳費單據，而親自來到電力公司繳納，這類型用戶通常只需

要繳費，而且多是上下班途中「順道」來繳費。 

B.一般用戶 

用戶若無法利用電話或是網路等方式申辦案件，或想親洽服務人員

時，也會選擇臨櫃辦理。這類型用戶因為已經特地來電力公司辦理，當

然希望能一次辦妥所有手續，也希望獲得最滿意的服務。 

C.代辦業者 

用戶若新建房屋或變更既有用電方式，都須委託合格承裝業者提出

申請，因此代辦業者亦是我們服務的用戶類型之一，雖然案件數量較少，

但每一件都十分耗時而且需要相當的服務經驗與專業知識方能完成。 

圖 1-單一窗口易產生之缺點 
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圖2-來客數與平均處理時間分析 

76%繳費民眾： 

平均每件處理時間 

3分鐘 

19%一般民眾： 

平均每件處理時間

5~10分鐘 

5%代辦業： 

平均每件處理時間

15~20分鐘 

 

 

 

 

 

 

 

(3)要因與策略分析 

為求最佳解決方案，我們利用要因分析工具(如圖3)來發掘問題、分

析現況，並做為擬定策略之依據。 

 
       圖 3-紓解臨櫃人潮之要因分析魚骨圖 

 

2.創意作為： 3A+2B全方位服務 

為貼近並回應不同類型用戶的需求，我們設計出 3個最佳解答(Answer)

以及 2個前後端支援(Backup)的全面服務流程(如圖 4)。 

用戶等待

時間過長 

前一號案件太久 
抽號錯誤 

心理因素 
等候人數太多 

內容複雜 

一次申辦多案 

須跨部門協調 
未抽號 

抽錯類別 

趕時間 尖峰業務突增 

人力不足 無聊 
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   圖 4-3A+2B全方位服務流程圖 

(1)快速繳費 

用戶不必提供繳費單據，只要告訴我們繳交費用類型及用電地址，便

可以直接繳費取得收據，平均只需 3分鐘處理時間便可完成。 

(2)用戶優先 

利用抽號系統將用戶與代辦業者分流後，用戶等候叫號便不再受到代

辦業者繁複案件的影響，讓用戶能享有快速櫃檯的優先服務。 

(3)預約掛號 

高雄區處首創全國第一支「電力預約專線」：(07)551-1911，代辦業

者欲申辦大宗案件前，可先電話預約辦理時間，102年起更新增網路預約

服務，預約操作畫面如圖 5，用戶可隨時隨地上網登記洽公時間，再由本

處指派資深服務專員依約定時間配合辦理，不僅服務有彈性、也更專業有

效率。 

 

 

 

 

 

 

 

Backup:志工與服務員前端導引 

Backup:其他部門後端支援 

 Answer： 
快速繳費 

 Answer： 
用戶優先 

 Answer： 
預約掛號 

圖 5-網路預約操作畫面 
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(4)前端導引 

由各部門主管、主辦輪班擔任導引服務員，在用戶進門第一時間主動

向前招呼並指引抽號，減少抽號錯誤，同時在用戶等待叫號時預先提供表

單及填寫諮詢，加速服務速度，也降低用戶枯等的感受。 

(5)後端支援 

若遇臨櫃等候人數較多時，或是案件內容需要各部門的協同合作，則

可由服務員引導用戶由後勤服務人員接續服務。 


