
1 
 

附件 1 

臺北市政府財政局創意提案會報提案成效表 

提案類別 
▓創新獎 □導入精實管理手法 

□精進獎 □導入精實管理手法 

提案年度 111年度 

提案單位 臺北市動產質借處 

提案人員 

主要提案人：李碧連  貢獻度： 50  ％ 

參與提案人：鄭伊玲  貢獻度： 30  ％ 

參與提案人：湯皓緯  貢獻度： 20  ％ 

提案範圍 

(四)有關機關業務推動方法、作業流程及執行技術之改進革新事項。 

(六)有關機關為民服務品質之改進革新事項。 

(九)有關工作流程之簡化及改進。 

(十二)其他對促進機關行政革新有所助益之創新作為。 

提案名稱 繳息換票免臨櫃、轉帳繳付真便利 

提案緣起 

一、過去質借利息繳納方式僅能臨櫃繳付，考量客戶為了繳付利

息，除須請假外，尚面臨交通往返、停車及等候作業等問

題，花費相當之時間及金錢。另因 109 年開始全球面對新冠

疫情挑戰，110 年疫情加劇，客戶為避免接觸染疫，不敢前

來繳息，導致本處逾期未繳息件數遽增，約占總在庫件數之

18%。 

二、本處面臨後疫情時代的數位轉型挑戰，將質借系統導入資訊

科技，增加轉帳繳息換票功能，秉持著「多用網路，少用馬

路」的精神，讓客戶在家即可繳付利息，客戶可節省時間及

金錢，本處能降低逾期未繳息件數，進而提高營運周轉率，

也可藉此機會拓展外縣市客群，增加營業收益。 

實施方法、 

過程及投入 

成本 

一、實際規劃內容及創新之處： 

(一)創意發想及規劃： 

為精進質借業務、提供優質便民服務及拓展外縣市客群，

本處規劃「轉帳繳息換票」功能，屬全國公營當鋪業首創

之舉。 

(二)成立「轉帳繳息換票」專案小組：   

109 年 3 月成立專案小組，歷經 15 次專案會議討論，研擬

作業架構、方式、需求及作業流程圖，進行規劃系統架構

及製作服務建議書。 

(三)辦理採購招標： 

110 年 5 月 7 日依採購法相關規定組成採購評選委員會公
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開評選，由皓展資訊股份有限公司得標承作。 

(四)系統規劃及開發建置： 

1.本案共召開 2 次需求訪談會議及 5 次月會，轉帳繳息換票之

系統需求功能分為約定轉帳、試算本息、換票作業及報表

等四大面，會議中逐項修正需求功能與現行系統功能之衝

突點，或提出解決方案。 

2.系統時程規劃自 110 年 5 月 10 日開始，分二階段管控，第

一階段廠商於 110 年 6 月 7 日交付系統分析報告書及系統

設計規格書。第二階段廠商於 110 年 9 月 28 日完成系統

規劃及開發建置並交付系統測試報告及於 110 年 10 月 20

日交付系統測試報告審定版。 

(五)正式上線提供服務： 

轉帳繳息換票功能於 110 年 11 月 10 日正式上線。 

二、過程遭遇之困難點，及如何突破或解決之策略及方案： 

(一)轉帳繳息系統功能需求繁雜，須多方協調、測試及修改： 

1.臨櫃繳息作業櫃員於收妥金額(含利息及減當金額)後，當

場立即掣開新質借單交客戶持有。由於轉帳繳息作業方式

與臨櫃繳息不同，其應收金額(含利息及減當金額)之計

算、繳款資料之寄送、繳付金額之入帳、銷帳及新質借單

之掣開時點等，系統架構必須包括金流、物流及資訊流之

串聯，皆須一一突破尋求解決途徑。 

2.另轉帳繳息換票功能須在既有系統架構下建置、新質借單

資料須即時寫入資料庫、與臨櫃繳息共用查詢功能、查詢

功能還要能區分臨櫃繳息或轉帳繳息…等條件下，更加重

系統架構之規劃難度，其過程轉折且不斷地衝擊、磨合、

創新及調整修正，始告完成。 

3.轉帳繳息換票系統須有發送簡訊及電子郵件功能，供寄送

銷帳編號及新質借單資料(PDF 檔)予客戶。惟現行質借系

統並無上開發送功能，故須介接本府簡訊及電子郵件發送

平台。介接後，系統之發送功能又歷經數次測試及修改，

終能確保客戶能順利接收資料。 

(二)突破高齡者資訊落差限制，建立標準化 SOP迅速上手： 

1.本處客群年齡 50 歲以上約占 64%，其資訊化程度較不普

遍，甚至很多都沒有使用電子信箱，推展該客群使用轉帳

繳息換票功能，須櫃員耐心教導，始能顯現成效。 

2.本處計有 7 個營業分處，為了能讓各分處同仁迅速了解如

何電腦操作，編製操作手冊，並輔以圖文說明作業步驟，

操作說明簡明扼要，生手亦能立即上手。上線前 1 個月辦

理 3次測試、2次教育訓練，在短時間內讓 7個營業分處皆
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做好周全準備，以降低質借系統操作失誤。 

三、辦理過程中投入之預算、人力等成本及執行期間： 

(一)預算：系統建置費用新台幣 77萬元 

(二)人力：專案負責 1人、開發小組 12人、測試小組 10人。 

四、執行期間：自 109年 3月至 110年 11月 10日正式上線。 

實際執行 

(未來預期)

成效 

    本處質借期限以 6 個月為一期，因此申請約定與完成轉帳繳

息會有 6個月的時間落差，本方案於 110年 11月 10日正式上線，

截至 111年 5月 16日計有 1,906人申請約定(件數共 4,264 件)、

91人完成轉帳繳息(件數共 186件)，茲說明效益如下： 

一、外部效益（質借客戶）： 

(一)節省臨櫃辦理時間成本：以辦理人數 2,000人推估，假設

每次往返 3小時(含交通時間)，每年辦理 2次，每人每年

可節省 6小時、一年共可節省 12,000小時。 

(二)節省臨櫃辦理金錢成本：以辦理人數 2,000 人推估，假設

每次往返 3小時(基本時薪 168元)、來回交通費 50元、每

年辦理 2 次，每人每年可節省 1,108 元，一年共可節省

2,216,000元。 

(三)增加繳息彈性及便利，減少客訴民怨：臨櫃客戶常因趕時

間、停車問題或久候不耐煩，負面情緒轉移為抱怨，開辦

轉帳繳息換票後，客戶可依自身財務狀況，辦理轉帳繳息

換票，不但資金調度有彈性、繳息無壓力，而且不受時間

及空間限制，兼具彈性及便利，更大幅減少客訴案件。 

二、內部效益（本處）： 

(一)節省同仁處理時間成本：由臨櫃繳息改為轉帳繳息後，同

仁可依業務需要排定適當時間，集中辦理銷帳及換票作

業，作業時間有彈性，也可節省內部時間成本。以辦理人

數 2,000人推估，假設每位客戶可節省作業時間 10分鐘、

每年辦理 2 次，本處一年可節省作業時間約 666 小時

〔(2,000*10*2)/60 = 666小時〕。 

(二)降低質物流當率：因 109年、110年經驗，當疫情升溫時，

客戶為避免接觸染疫，不敢前來繳息，或部分客戶因被隔

離，無法前來繳息，導致本處逾期未繳息件數遽增。推辦

轉帳繳息不但可提升營運周轉率、降低質物流當率，達到

為民服務及永續經營雙贏目的，更可減少收受偽鈔及資金

運送風險。 

(三)提高外縣市客群率：本處雙北市之客群約占 86%、北部其

他 (基隆、桃園、新竹) 地區約占 7.79%，轉帳繳息換票不
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受時空限制，客戶僅辦理質借或贖回時才須臨櫃，預期能

增加外縣市客群，提高北部其他地區(基隆、桃園、新竹)

客群占有率至 10%，未來更可進一步擴展至中部及南部地

區客群。 

(四)配合本府數位政策，推動無現金交易：配合本府後疫情時

代數位轉型，本處除了提供智慧支付、悠遊卡等無現金交

易外，質借系統又增加轉帳繳息換票功能，打破地域與時

間限制，並能滿足客戶需求，提升便民服務及品質，質借

業務迎向新領域。 

相關附件 
附件一：本處宣傳 DM 

附件二：媒體報導 

聯絡窗口 

姓名：李碧連 

電話：02-25116701  

Email：cv_ps118@mail.taipei.gov.tw 

※ 注意事項：  
一、提案表： 
（1）內文格式：標楷體字型，字體大小為 14 點，行距為固定行高 18pt。 
（2）頁數：A4 紙不超過 6 頁。 
 二、相關附件 
（1）內文格式：不限。 
（2）頁數：A4 紙不超過 20 頁。 
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附件一：本處宣傳 DM 
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附件二：媒體報導 
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附件 2 

臺北市政府財政局創意提案會報提案評核意見表 

提案類別: ■創新獎□導入精實管理手法 

□精進獎□導入精實管理手法 

提案機關（單位）：臺北市動產質借處      

 

編號 

 

提案主題 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

評核意見 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 繳息換票免臨櫃、轉帳繳付真便利 一、 創新性： 

(一) 首創全國公營當鋪開發建置

「轉帳繳息換票功能」，突破

地域及時間限制。 

(二) 以客戶需求為導向進行開發建

置，提供更優質之便民服務。 

二、前瞻性:  

在既有系統架構下，導入資訊科技

及設備，以網路代替馬路，並以有

限的經費建置完成。 

三、執行性: 

(一)藉由現有系統的增修，提供客

戶多樣繳息方式及管道。 

(二)採行贖回時須限定本人親自臨

櫃辦理之配套措施，確保客戶

權益。 

四、影響性: 

(一)內部效益 

1.拓展外縣市客群增加營收。 

2.集中作業，提高作業效能。 

3.無現金交易，降低營運風險。 

(二)外部效益 

1.提供優質便民服務，提升本處之

社會觀感及價值。 

2.落實市府數位政策，推動無現金

之多元支付交易。 

3.滿足客戶需求，共創雙贏。 
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