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臺北廣播電臺「三不五時聽臺北」系列單元廣播

播出時間：108 年 11 月 1 日（星期五）下午 3 時 30 分至 45 分

受訪者：林小姐

單元名稱：台北好水 讓您生活更美好

主題：自來水大小事即問即答－北水處智能客服系統上線

囉！

訪問子題：

一、什麼是北水處智能客服系統？

北水處智能客服系統是導入人工智慧新技術之文字查詢系

統，用戶可以透過輸入自然語言文字的方式進行常用的 Q&A 問

答，系統並可依據上下文進行智慧關聯或解析，提供精準判斷回

答。用戶只要利用電腦或手機連結北水處智能客服系統，自來水

各項大小事即問即答，且 24 小時隨時諮詢免等待。

二、北水處為何要推動智能客服系統呢?

為服務用戶，北水處設置 24 小時客服專線，電話號碼為

02-87335678，由專人提供電話線上服務，北水處客服專線之服務

品質優異，一般情況下棄話率也很低，但如遇緊急事件大量來電

時，客服專線仍可能滿線，造成用戶等待之狀況，這時透過網路

智能客服系統可即時提供最新訊息，適時分擔話務量，減少用戶

等待之不便。另外智能客服系統建置完成標準答案，用戶每次查

詢所獲得之資訊均相同，且不需自行記憶或抄錄應備證件、申辦

地址、聯絡電話等等，可以隨時隨地查詢，提供用戶更加優質的



2

服務。

三、北水處智能客服系統提供那些服務？有什麼特點呢？

北水處智能客服系統可即時查詢自來水各項申辦業務及活

動相關資訊，首頁圖文框提供北水處最新訊息，還有快速選單及

熱門推薦，查詢更快速、便捷。另外，北水處智能客服系統還具

備下列特點：

(一)人性化友善查詢介面：北水處網站現有常見問答僅能以關鍵

字搜尋，容易有查不到之狀況，透過智能客服系統可以輸入

自然語言文字的方式進行常用的 Q&A 問答。

舉個例子說明，我們經常承辦用戶水費單更改用戶名稱，申

請項目是「過戶申請」，但用戶可能不會想到「過戶」這個名

詞，而會詢問水費單怎麼「改名字」，如以關鍵字「改名字」

搜尋常見問題，是無法查到正確資訊的，但透過智能客服系

統就能辨識改名字、變更戶名等等，都是「過戶」之意思，

進而提供正確的申辦資訊。

(二)階層式引導問答功能：系統提供引導式回答、建議問題、相

關問題、問題選單等功能，當無法確定用戶問題時，可以提

供建議問題或問題列表，引導用戶得到所需答案。

以上述例子進一步說明，因為一般用戶與公司過戶所需之應

備證件不同，智能客服系統於用戶詢問時，會透過階層式問

題引導用戶點選個人或公司過戶，再依選項提供所需資訊，

有效縮減答覆內容，節省用戶查詢時間。

(三)圖卡圖片輔助說明：純文字閱讀不易、理解度較差，針對較
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複雜的問題以圖卡或圖片方式呈現，減少條列式文字，提升

問答效率及使用意願。

例如我們經常會遇到用戶家中水量異常，可能用水設備漏水

了，其中最常發生漏水之用水設備是馬桶，因此我們提供了

馬桶自我測漏之 4 格圖片(使用顏色測試法)，讓用戶一看就

懂，代替冗長文字說明。

四、如何利用智能客服系統查詢自來水大小事呢？

請直接到北水處官網/首頁/點選「智能客服」或直接連接網

址 https://robot.water.gov.taipei/water/，北水處智能客服

系統之服務人員叫「水妞」，水妞最喜歡回答自來水各種大小事，

歡迎大家常來跟她聊聊天。

五、北水處還有其他優質之網路服務嗎？

北水處經由每月來電分析，發現來電查詢繳費狀況之比率很

高，顯示用戶有水費查詢、繳費通知之需求。

為主動解決用戶困擾，北水處推出「市政訊息 LINE 水費推

播服務」，用戶加入市政訊息 LINE，訂閱水費自動推播服務，於

繳費期限前 1-3 天 LINE 會自動提醒，另外繳費期限後第 6 天會

啟動催繳通知，不必再擔心遺漏繳費訊息！

而且同一水號可申請多組 LINE 水費推播服務、同一組 LINE

帳號亦可申請多組水號，輕輕鬆鬆管理家中水費，繳費不再有煩

惱。


