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出國類別：參加年會

出國地點：新加坡

報告日期：94年10月15日

分類號/目

關鍵詞：架設臨時鋼管、臨時明管位置將管線埋入地下、辦理「第二原水抽水站工程」、平鎮第二抽水站檢討、新加坡當地由於雨量稀少水源不足
內容摘要：
因受艾利颱風過境，帶來土石流及石門水庫洩洪影響，石門水庫水質混濁致平鎮淨水場無法出水，為緊急輸送石門水庫濁度較小之表層水至平鎮淨水場處理以解決桃園地區民生用水，於台三乙線快車道計390公尺架設直徑二公尺鋼管，因臨時明管佔用道路除影響行車安全及當地居民出入乃有潛在危機及需拆除，故辦理拆除並於臨時明管位置將管線埋入地下，為確保平鎮淨水場原水水源，辦理「第二原水抽水站工程」，克服施工之困難，在兼顧施工安全情形下，督促廠商儘力趕完成功能出水任務， 平鎮第二抽水站檢討。

本公司服務特性與品質探討。

新加坡當地由於雨量稀少水源不足，新加坡政府因應辦法為高水價外以及廢水回收，此外為了涵養地下水資源，新加坡的道路採用滲透性良好的瀝青材料
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壹：前言與參加會議目的                        本次為雙年會，參加國家有中國大陸、泰國、印尼、菲律賓、新加坡等數個國家，下屆將於北京舉行，參加本次年會主要目的在於互相聯誼交談中了解各國對自來水的設備，各國的情形與遭遇困難。發揚本公司長處並吸收其他各國經驗作為回到工作崗位上的借鏡，學習有利提升本公司的營運之經驗。
貳：參加大會過程慨述

第一天：報到註冊領取資料袋後聯誼茶會相互交談
第二天：參加自來水協會亞太地區年會大會
第三天：參觀展示作品

第四天：參觀展示作品及聯誼晚會

第五天：回程
參：參加後心得報告
本次為雙年會，參加國家有中國大陸、泰國、印尼、菲律賓、新加坡等數個國家。第一天報到註冊後相互聯誼交換意見，下屆將於北京舉行我與中國大陸代表交談最多，交談中討論到台灣因九二一地震後對自來水設備的影響，有關供水系統、淨水設備、配水池及加壓站及通訊設備等需做徹底檢視，同屬菲律賓板塊之亞太地區國家，水是民生最必須資源，地震的災害規模越大，則在地震過後受降雨影響的災害規模，水資源影也越大，又台灣地區因水土保持管制不良引起土石流，加以台灣為常有颱風，洪水爆發導致山崩、土石流，暴增原水濁度導致淨水場停擺無法出水，使用戶受到缺水之苦。中國大陸比較沒有此類情形，交談中談到本人工作上親身體驗之心得。本人辦理業務中曾監辦「平鎮淨水場供水改善計畫」，就是為穩定大桃園地區之供水而辦理之工程，有感而發提供意見。

『其一』：
因受艾利颱風過境，帶來土石流及石門水庫洩洪影響，石門水庫水質混濁致平鎮淨水場無法出水，為緊急輸送石門水庫濁度較小之表層水至平鎮淨水場處理以解決桃園地區民生用水，於台三乙線快車道計390公尺架設直徑二公尺鋼管以應供水需要。

『其二』：
又經石門水庫活化作業完成，自石門大圳排除淤積污泥後石門水庫濁度降低，平鎮淨水場已可取石門大圳處理，因臨時明管佔用道路除影響行車安全及當地居民出入乃有潛在危機及需拆除，故辦理拆除並於臨時明管位置將管線埋入地下。

『其三』：
為確保平鎮淨水場原水水源，辦理「第二原水抽水站工程」自開工以來，即每週訂期召開施工及進度檢討，排除各種施工之困難。施工期間又遭遇多次颱風侵襲，及農曆春節，為推展進度協調廠商增加人力、數量及施工機具，妥善安排各項施工作業因施工地區屬落雷區，工區經常下雨並伴隨雷擊，作業環境惡劣，基於施工安全之考量致施工效率緩慢。又因石門水庫及水區因豪雨導致水庫進流量持續增加，水位將高出警戒高程需調節性洩洪，當時情況危急為安全考量即請廠商暫停施工，將機具吊至安全範圍並搶救工程材料，俟水庫停止放水後，先修補圍堰缺口、抽除工區積水、檢視鷹架安全性及清除流入之淤泥土石和雜物，確定安全無虞後續施工。全力以赴，克服施工之困難，在兼顧施工安全情形下，督促廠商儘力趕完成功能出水任務。
『其四』： 
前因馬莎颱風帶來北部地區豪雨，致石門水庫原水濁度升高，甫完成之平鎮第二抽水站（以下簡稱二原）因高濁度未啟動抽取原水，致蒙外界質疑，檢討探討如下：1‧二抽選設後池是正確的由於石門水庫後池所在位置高程約EL137M，因此二原抽水站可充分利用水庫大壩內不同高程所蓄容量之庫水(EL 245～169 M)。而選設位置在後池左岸，無需增設水管橋，即可逕送平鎮及龍潭淨水場，且用地99﹪皆屬國有地，用地取得較為容易。後池位址為水庫水源水質保護區內，因此就區位而言，已是最佳選擇，本站經與有關單位會勘結論，抽水站設於後池排砂道；旋因艾莉風災於桃園大圳取水口趕建臨時取水設備，抽取後池庫水發揮功效，惟為穩定抽取水位，乃有將此站上移之再議，經「研商桃園地區後續穩定供水有關會議事宜」會議，經討論後決議平鎮淨水廠第二取水口應上移至後池現址取水為佳。2‧搭配水庫操作可取得最適原水因水庫壩體原設有不同高程之放流口，藉彈性操作其放流口，以及利用後池之攔蓄作用，可取得更佳之原水，尤其於特枯旱年時，水庫水位降至呆水位以下，石門大圳無法取水時，可由水庫「永久河道放水口」（以下簡稱PRO）排放至後池，經由本抽水站抽取原水，解決特枯期之用水危機。3‧可節省本公司原水購水費改由後池抽水及埋設專管輸送原水後，原水僅需支付發電後原水費( 0.91元/噸 )，不需再支付石門大圳原水費用( 1.5〜3元/噸 )，每年可節省購水費約2億元，以減輕本公司財務支出。4‧二抽可解決石門大圳歲修問題石門大圳長期必須同時兼顧灌溉用水及民生用水輸水之壓力，致無法正常歲修，二抽興建後可正常歲修，延長其使用壽命。5‧自二抽經由管路輸送原水，水質、水量可降低由圳道輸送之水源污染及漏水損失。6‧本抽水站施工完成後經多次試車，功能均屬正常，可直接揚送平鎮場用水約51萬CMD，使桃園地區能維持正常供水，未造成停水現象，充分發揮本抽水站之設計功能。
『其五』：
另外與新加坡代表交談時了解，新加坡當地由於雨量稀少水源不足，新加坡政府因應辦法為高水價外以及廢水回收，此外為了涵養地下水資源，新加坡的道路採用滲透性良好的瀝青材料，雖然成本較高但是可以增加地下水源也是個好辦法，可作為台灣的借鏡。
『其六』：
近年來國營事業在政府推動民營化政策之下，目前對本公司雖然尚無明確的民營化時程，但民營化之聲浪在高層已隱然成形，計劃分區、分流域、分期逐漸釋放民營自來水為供應民生生活必需品，其服務品質非常重要，目前這個社會，服務業無所不在，舉凡食、衣、住、行，莫不與服務有關，而所謂服務業，一般都採取「剩餘式」的定義，即不是礦業、畜牧業、漁業、農業等從大自然擷取資源的產業且非製造業的皆屬之，有許多的產業製造與服務結合在一起，已難以確切的劃分清楚。許多先進國家工業化後，可以用服務經濟體加以表示。

本公司亦是一個高度服務的產業，在整個經濟成長過程，扮演極重要的角色，相對之下，服務品質對廣大的消費者來說，就顯得格外重要。本公司雖是一獨佔事業，但因隨著民眾生活品質的提高，醫療體系的健全、醫療知識教育的普及及提升，大眾對健康日益重視，水又是人生生存三大要素之一，以近年堀起的礦泉水市場之蓬勃，應是對自來水品質之一大挑戰，相對之下，因為水資源取得日益困難，水厙興建不易，民眾對水質的要求日高，必須利用新技術以監測、製造出更高級的飲用水，確保用水品質與安全，成本也會越來越高。
就此同時，公司決策單位亦積極推行各項改革，如組織結構之變革、電話禮貌之落實、修漏作業效率之提昇、施工品質之管控……等。服務品質愈來愈受到重視，站在廣大的服務業群體裡，本公司亦應步社會先趨，以服務取勝，贏取社會大眾口碑，服務品質必須在服務傳送的過程中加以評估，如果認知較其期望低時，則顧客無法接受所提供的服務品質；而當期望被認知所確認時，則其服務品質是令人滿意的
。品質不只是一個口號或是一項政策，也是產品或服務中的一部份。服務常是教人摸不著、碰不到的，服務是主意與觀念，而產品物件或事情，因而服務創新，公司為了確保新的服務觀念，所能創造的利益必須非常明智而且迅速的採行擴張，以搶得機先。服務會隨時間而消失，例如醫師在看診時，空閒了一個小時，就表示他失去一個小時服務機會，一個空的機位也是如此，或是一個公務員，一整個早上閒閒無事做，明天要他補上四小時的工作時間，這是不可能的。因為服務的無法儲存，產能空間的設計就顯得重要，充分的運用服務空間是管理上的一大重點。因為服務無法像製造業一樣，在生產完成後再來檢驗品質，所以品質管理在服務過程上，就顯得更為重要。員工之間的關係是否互動良好，亦會直接影響服務品質。
如何保持一個良好的工作環境，營造良好的工作氣氛，也是很重要的。對大部份組織而言，勞力是決定組織有效性的重要資源，並且和製造一樣，服務也有技術過時問題，不過新知識的導入，可以使勞力技術免於過時，對於正在擴張的組織，因雇用新的勞力而獲得新知識的利益。但是對於成長緩慢或已是穩定的組織，必須不斷的再訓練。服務業並不需要多大的投資及多高的技術，因而進入這個產業並不困難，例如不經意間巷口就多了一家豆漿店，街頭又開了一家美容院，因為這些服務業，很容易進入，其中就表示有潛在的或實際的競爭者，因此必須要導入新的技術或服務品質，以免被消費者遺棄。因為技術的創新或政府政策、法令規定及物價調漲因素，將會影響提供服務的本身及如何服務、服務的範圍、結構等，如政府開放外商保險公司，將直接衝擊到本土保險業。服務不單是講求員工的效率，服務空間、服務櫃台的擺設、都是服務的一部份，公司雖在數年前即倡導企業識別體系，只可惜做的並不多，到目前仍未規範硬體建設的標準化，仍然各自隨性而行。這點可從新建辦公場所窺知本公司仍然不太注重公司的整體性，猶如一個建設公司每推出一處新建築，必然與前不同，以顯現出該場建物的特性，並有所區分，以吸引不同喜好的顧客群，以其特性訴求於客戶。惟本公司是一個以服務為主的企業，要如何顯現一個企業的特色，從建物中可以明確的示之大眾，以加深民眾的印象，亦即所標榜的視覺體系之一環。
用戶服務在服務的過程，必須與用戶直接接觸，服務櫃台應依行政院為民服務考核的高度與辦公桌平行，以縮短用戶的距離。一位顧客會經驗到與許多提供服務者作不同的接觸，而每一真實的瞬間都會影響到顧客對服務品質認知的機會。例如用戶到服務所辦理中間結帳，首先可能會以電話查詢辦理必需的手續，接著是親自到服務所來與服務人員接觸，在服務的過程中，很快即能看出服務人員的服務品質，所以第一線人員即代表著本公司的信譽。服務櫃台的降低可與用戶面對面直接接觸，以展現親切、親近的風格，亦可與其他單位平行相較。本公司是一個生產銷售服務一體的公司，生產的品質、服務的良窳，都能令消費者印象深刻，如果能適時適量給予保證、承諾，將可提高公司的企業形象。

好的保證必須是沒有任何條件的、易於瞭解、溝通的、有意義的、易於反應的，以及容易而且快速的，這些都會迫使公司專注在顧客及顧客的期望上，刺激回饋，讓顧客對不滿意的地方有表達的誘因。

  如能多利用機動化，如補充堆高機、電鋸之類，並重新佈置倉儲動線，配合機械化，自動化定能節省不少人力。從廣義上而言，品質是指某項產品或服務持續的符合或超越顧客期望的能力，而品質不只是一個口號或者是一項政策，也是產品或服務的一部份。在有關品質的範圍中，安全性、可靠性與售後服務極其重要，所謂的安全性，是指產品或服務導致傷害的風險，例如水質的安全與供水的穩定。可靠性則是指產品或服務績效的一致性，例如供水設備突然發生故障，導致供水間歇性的中斷，無預警的停水，導致用戶的不滿，這些都涉及到產品的售後服務，當然我們的服務不可能讓用戶百分之百滿意，但在處理用戶抱怨時是很重要的關鍵。在售後服務方面，對用戶能夠提供更快速的資訊，如無預警的停水，更應徹底的改進，無論有無預警停都應讓用戶知悉，並且加強橫向與縱向的連繫溝通，避免或減少服務台人員因不知情而受到用戶的指責，服務人員只能頻賠不是，成為用戶的出氣筒，還要默默的承受。這都是事前未能做好溝通，造成溝通不良的後果，其實這些都可事先防範、避免，卻因疏失造成服務品質的折扣。惟在要求做好與用戶溝通的同時，機具的設備亦應備齊，如廣播設備應隨時架設於工程車上備用。
本公司生產的產品，藉由輸配水管網流送至每個家戶與各機關、工、商業用戶，這其中因管線敷設材質的不同，施工品質的良寙，年代的久遠，車輛的輾壓…等，造成水管的破壞及水資源的流失與用戶之不便，都增加本公司維護上的成本。而這其中施工品質與材質問題公司已高度重視，對於管線漏水與材質的關聯與技術亦有相當的研究，目前對修漏之掌握更以測試來牽制修漏單位是否確實，都表示公司以亡羊補牢為時未晚的務實精神，大力的革除積弊，相信不久的將來定能看到漂亮的果實。但是是否能持之以恆及如何糾舉取巧才是最重要的。服務是無形的、無法儲存的，服務全憑顧客之感覺，服務品質不僅是結果，還包括過程。而過程會對結果的評價感受，尤其一個情緒不穩的用戶，對事情的要求更高更難令他得到滿足。經常接到用戶不滿意的電話，情緒性的一句話，如果沒有充滿服務的理念，很容易就會發生令對方不滿意的答覆。

一個用戶來到服務場所，看到服務人員散漫的紀律，零亂的擺設、旁若無人的高談闊論，不熟悉作業規章，不熟悉作業操作流程，不能給予用戶明確而肯定的答覆，路上水管漏水多天未派人檢修，無預警的停水，都會影響用戶的觀感。                                      （內容節錄自本公司麻豆營運所張天成先生「服務品質與特性專題報導」）
肆：結論與建議                                與新加坡代表交談時了解，新加坡當地由於雨量稀少水源不足，新加坡政府因應辦法為高水價外以及廢水回收，此外為了涵養地下水資源，新加坡的道路採用滲透性良好的瀝青材料，雖然成本較高但是可以增加地下水源也是個好辦法，可作為台灣的借鏡。建議爾後此類會議是否派請經辦重大列管計畫人員參加。
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