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110 年度「智能客服系統使用方式」性別分析報告 

壹、 現況說明 

為持續精進客服中心效能，運用人工智能新技術，本處於 108年 7

月推動「智能客服系統」上線，第 1階段以常用問答為主，109年推動

第 2階段，建置完成「自報度數」、「水費結清試算」、「自然人過戶」等

3項常用申請項目全流程 E化服務，用戶可直接於智能客服系統完成申

辦作業，免再來電或臨櫃，提高用戶便利性及使用意願。110年持續針

對用戶經常查詢議題規劃「補發水費單」及「用水量異常」自我檢測等

2項互動式對話功能，預計年底前完成建置並上線。 

經由持續調校優化系統並規劃新功能，智能客服系統使用狀況逐漸

成長，由導入首年(108年 7-12月)平均每月使用人數 780人增加至今

年(110年 1-9月)平均每月使用人數已達 1,980人。 

 

貳、 辦理情形 

一、性別影響評估：每月透過智能客服系統管理平台分析用戶查詢資

訊，可蒐集用戶關心議題，並適時回饋提供所需資訊。為進一步瞭
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解用戶需求及性別平等狀況，自 110年 4月起新增滿意度調查模

組，蒐集使用者之滿意度、性別、年齡層等資料進行服務統計，並

與客服專線來電者資料進行交叉分析，評估不同性別或年齡層間是

否具有差異性，以評估本處智能客服系統所提供之服務是否具備性

別平等，並期找出更符合用戶需求之優質服務，提升服務品質。 

二、性別統計 

(一)智能客服使用者性別統計 

1.Google Analytics(GA)數據分析工具：本次使用 GA工具蒐集使用

Google瀏覽器查詢本處智能客服系統之使用者計 2,020人(如非以

Google瀏覽器查詢者未列入統計)，以 Google判讀之使用者性別及

年齡層做為母體參考數據。 

(1)性別比率：「女性」使用者比率為 61%、「男性」比率 39%，女男性

別比例落差為 22個百分點。 

性別 人數 百分比 

 

女性 1,232 61% 

男性 788 39% 

總計 2,020 100% 

(2)年齡層比率：「<=34歳」使用者比率合計為 25%最低，其次為

「>=55歳」合計 29%，最高為「35-54歳」合計占比 46%。 

女性

61%

男性

39%
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年齡層 人數 百分比 

 

18-24歲 148 7% 

25-34歲 351 18% 

35-44歲 427 21% 

45-54歲 509 25% 

55-64歲 369 18% 

>=65 歲 216 11% 

總計 2,020 100% 

2.滿意度調查模組分析：自 110年 4月 1日至 110年 10月 25日止，

蒐集有效調查 274份(占同期智能客服系統使用人數約 2%)。 

(1)性別比率：「女性」使用者比率為 58%、「男性」比率 40%，另填選

「其他」者比率有 2%；女男性別比例落差為 18個百分點。 

性別 人數 百分比 

 

女性 158 58% 

男性 111 40% 

其他 5 2% 

總計 274 100% 

(2)年齡層比率：以「31-40歳」使用者比率 32%最高，其次「41-50

歳」29%，「<=30歳」及「>50歳」使用者比率分別為 20%及 19%。 

年齡層 人數 百分比 

 

<=30 歲 56 20% 

31-40歲 87 32% 

41-50歲 78 29% 

＞50歲 53 19% 

總計 274 100% 
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(3)交叉分析-各年齡層使用者性別差異分析：除了「<=30歳」使用者

中，男性使用者比率 52%高於女性 46%以外，其他年齡層均為女性

使用者高於男性使用者，其中「>50歳」年齡層之女性使用者比率

74%為最高。 

各年齡層性別 人數 

<=30 歲 56 

女性 26 

男性 29 

其他 1 

31-40歲 87 

女性 49 

男性 37 

其他 1 

41-50歲 78 

女性 44 

男性 31 

其他 3 

＞50歲 53 

女性 39 

男性 14 

總計 274 

(4)滿意度狀況：使用者認為智能客服系統「有幫助」者比率(滿意

度)為 80%、「沒幫助」者 15%，不完整者 5%。 

滿意度狀況 人數 百分比 

 

有幫助 218 80% 

沒幫助 41 15% 

不完整 15 5% 

總計 274 100% 
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(5)交叉分析-各性別滿意度狀況：「女性」及「男性」使用者滿意度

差距不大，分別為 80%及 79%，主要差異在「其他」使用者滿意度

僅 60%。（經查 1 筆點選沒幫助：為申訴抱怨；1筆點選不完整：詢問復水相關問題） 

性別 女性 男性 其他 

滿意度 80% 79% 60% 

 

 

(6)交叉分析-各年齡層滿意度狀況：以「<=30歳」使用者滿意度最低

為 64%，其他年齡層滿意度在 82%~85%，滿意度差距不大。 

年齡層 <=30 歲 31-40歲 41-50歲 ＞50歲 

滿意度 64% 85% 82% 83% 
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(二)本處來電用戶性別統計 

與滿意度調查模組同期(110年 4月 1日至 110年 10月 25日)來電

客服專線 141,198通，其中「女性」來電者比率為 61%、「男性」比

率 39%，女男性別比例落差為 22個百分點。 

性別 人數 百分比 

 

女性 85,765 61% 

男性 55,433 39% 

總計 141,198 100% 

 

(三)智能客服系統互動式服務性別統計 

1.110年起已提供「自然人過戶」、「自報度數」及「水費結清試算」3

項常用申請互動式服務，其中「自然人過戶」(不含營利或非營利

組織)因需登錄使用者身份證資料，故可進行性別統計，其他 2項

未紀錄個人資料無法進行統計，統計期間自 110年 1月 1日至 110

年 10月 25日止。 

2.全管道申請自然人過戶：「女性」申請者比率為 53%、「男性」比率

47%，女男性別比例落差為 6個百分點。 

性別 人數 百分比 

 

女性 19,465 53% 

男性 17,354 47% 

總計 36,819 100% 
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3.透過智能客服系統申請自然人過戶：「女性」申請者比率為 57%、

「男性」比率 43%，女男性別比例落差為 14個百分點。 

性別 人數 百分比 

 

女性 119 57% 

男性 88 43% 

總計 207 100% 

4.各管道申請自然人過戶方式分析： 

(1)臨櫃申請：40%用戶採臨櫃方式申辦，女男性別比例落差最小為 2

個百分點，可能與臨櫃申辦經常為仲介或代書代辦所有權人過

戶，其女男比率與所有權人之女男比率相關，而來電等方式辦理

過戶者通常為繳費人，與家中庶務處理女男比率相關。 

(2)網路申請：包含市民服務大平臺及智能客服網站申請，占比僅

5%，顯示存在數位落差，主要可能與電子簽章尚未普及、用戶使

用習慣等原因相關，各管道僅網路申請為男性申辦比率 54%高於女

性申辦比率 46%。 

(3)其他(非臨櫃非網路)申請：包含傳真郵寄、電子郵件及來電等方

式，占比為 55%最高，如加計網路申請 5%，免臨櫃申請總占比達

60%，另本項女男性別比例落差最高為 8個百分點。 

申請方式 
臨櫃申請 

(40%) 

網路申請(5%) 其他-非臨櫃非網路(55%) 

市民服務

大平臺 
智能客服 小計 傳真郵寄 電子郵件 來電 小計 

申請人數 14,552  1,608  207  1,815  8,953  5,092  6,407  20,452  

占比 40% 4% 1% 5% 24% 14% 17% 55% 

女性比率 51% 45% 57% 46% 54% 55% 57% 55% 

男性比率 49% 55% 43% 54% 46% 45% 43% 45% 

女

性

57%

男

性
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三、性別分析 

(一)智能客服使用者性別及年齡層分析： 

1.綜合分析本處智能客服系統使用者女男性別比例落差為 22個百分

點，再與本處來電用戶比較，女男性別比例落差亦為 22個百分

點，顯示本處智能客服使用者與來電用戶在性別比率上尚無明顯差

異，女男比例約為 6:4。 

2.次分析使用者年齡層，綜合分析「35-54歳」為最主要使用者(合計

占比 46%)，另透過各年齡層使用者性別交叉分析，可發現「<=30

歳」使用者中，男性使用者比率 52%高於女性 46%，而其他年齡層

均為女性使用者高於男性使用者。 

3.未來智能客服系統可針對中高年齡之主要使用者進行系統規劃，例

如提供較大之字體、清晰之排版及增加圖片解說減少文字等。 

(二)智能客服使用者滿意度狀況分析： 

1.智能客服使用者平均滿意度為 80%，女性及男性使用者滿意度差距

不大，分別為 80%及 79%；而在年齡層部分，除了「<=30歳」使用

者滿意度最低為 64%以外，其他年齡層滿意度在 82%~85%，滿意度

差距也不大。 

2.關於滿意度調查結果為「沒幫助」或「不完整」部分： 

(1)共計 56筆，提問類別(如下圖 1)前 3類為收費、無水及過戶等

申請方式，與智能客服經常查詢之問題(如下圖 2)大致相符。 
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(圖 2)智能客服查詢問題排行榜 

 

(2)改善策略：本處由專人逐筆對應用戶提問問答進行系統調校改

善，改善用戶使用滿意度。 

3.針對「<=30歳」使用者(此年齡層又以男性使用者比率 52%高於女

性 46%)之滿意度偏低狀況，目前智能客服系統由客服中心資深同仁

進行系統調校優化，惟資深同仁年齡層偏高，使用文字及語言較不

易與年輕族群產生共鳴，未來可以加入年輕之客服同仁共同維護系

統，並以增加拍攝說明影片等方式吸引其注意力及使用意願。 
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(三)自然人過戶性別分析： 

1.由過戶申請全管道分析，「女性」申請者比率為 53%、「男性」比率

47%，女男性別比例落差為 6個百分點，其中僅有「網路申請」男

性申請比率 55%高於女性 45%，可能「男性」對於網路申辦方式有

潛在偏好；但目前「網路申請」占全管道申請比率僅 5%，如欲改善

整體女男性別比例落差，可透過提高網路申請比率或加強推廣女性

使用網路申辦過戶。 

2.由過戶申請各管道分析，目前「臨櫃申請」占比 40%，「非臨櫃(含

網路)申請」占比 60%，惟傳真郵寄或電子郵件方式申請仍需要列印

申請書表，不夠環保，而來電方式有較多申請之限制條件，網路申

請仍是最環保便利之申請方式。未來建議可透過申請流程改造（例

如以台北通簽章或手機驗證等方式替代自然人憑證）及加強推廣網

路申辦方式(例如水費單宣導、客服進線語音宣導或客服人員於用

戶電詢時加強宣導)，以減少數位落差，提升 E化效能。 

 


