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案例背景

創新作為

具體效益&標竿價值

精進與展望
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• 健保署推動全民健保各項服務，在各地設有6個分區業務組，

直接為在地民眾辦理承保作業、保險費收繳、醫療費用審

查核付及特約醫事服務機構管理等服務。

• 其中，臺北業務組平均每年服務保險對象895萬人(占全署

37.5%)，投保單位共36萬家(占全署39.14%)，特約醫事機

構9,448間，健保費年收入約2,600億元 (占全署42.43%)。
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⚫ 健保署臺北業務組轄區，涵蓋雙北、基隆、宜蘭、金門、連江，服務據點

有6處。

⚫ 平均每年臨櫃約59萬人次(占全署30%)，服務項目多，高居全國之冠。

人多 服務項目多
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如何不讓民眾臨櫃，

來客數下降?

如何不讓民眾

排隊久候?

如何不讓民眾

重複抽號排隊?

如何不讓民眾

重複敘述問題?

如何不讓會爭議

的民眾產生情緒?
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線上服務
不夠簡易友善

未依民眾需求
精準分類

客戶服務系統
不便捷

使用自然人憑證
登入，門檻高

線上申辦功能少

網路入口分散
民眾尋找不易

缺簡易案件
快速收件

轉櫃要重抽
號碼牌

櫃檯受理容易鍵錄錯
誤，日後追蹤困難

民眾填表困難且
浪費時間

民眾仍臨櫃
民眾排隊久候
民眾重複抽號
重複敘述問題
爭議民眾產生情緒



 臨櫃顧客關係管理系統(3合1)

客戶服務管理、跨域多媒體叫號、公播資訊

健保APP｢行動櫃檯｣
上線

 健保署臺北業務組開發「健保卡」
取代自然人憑證，擴充網路申辦項
目，並轉型為健保行動櫃檯供全國
使用。

創新作為
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網路申辦↑

來客數↓

創新作為
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服務時間↓
等候時間↓

創新作為
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1.跨域轉櫃
2.快速收件精

準
分
類

人
潮
控
管 等候時間↓

創新作為
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可看到目前叫號進度，便利民眾安排時間，
減少等候之焦慮心情

服務品質↑

創新作為
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結合志工人力，共同推廣e化服務

設置e化體驗區

減少下次臨櫃

來客數↓

創新作為
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資料來源：本署多憑證管理系統

103至110年個人健保資料網路服務申辦趨勢圖 單位:人次

具體效益
網路申辦↑
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資料來源：顧客關係管理系統

103至110年臨櫃來客數趨勢圖 單位:人次

與105年之前相較，總計106至110年，共減少372,135來客數，以30元的交通成

本與50分鐘交通時間計算，共節省民眾1,037萬交通費，以及310,113小時交通

時間，以近5年時薪平均148元換算，可節省民眾因洽公所需損失之薪資成本

4,590萬。

具體效益
來客數↓
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103至110年臨櫃平均服務每位民眾時間趨勢圖

與105年之前相較，106至110年平均每年同仁服務每位民眾時間減少23秒，以106
至110年共260多萬來客數計算，共節省16,632小時服務時間，以近5年時薪平均
148元換算，可節省保險對象因洽公所需損失之薪資成本246萬。

單位:分秒

服務時間↓

具體效益
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103至110年民眾平均等待時間趨勢圖 單位:分秒

與105年之前相較，106至110年平均每年每位民眾等待時間減少41秒，以106至
110年約260多萬來客數計算，共節省民眾29,648小時等候時間，以近5年時薪平均
148元換算，可節省保險對象因洽公所需損失之薪資成本約439萬。

等待時間↓

具體效益
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共節省行政成本6,364萬元

行政成本↓

1.節省交通費1,037萬：來客數減少，民眾免交通

2.節省洽公成本5,275萬：服務、等候、交通時間減少所換算之薪資成本

3.節省紙張成本52萬：運用「公播系統」宣導，節省文宣發放約260萬張

*每張0.2元

具體效益



全方位
公共服務精神

民間志工合作

公私協力

真正了解

顧客需求

開創健保卡登入

網路服務新時代

心(新)價值

促進各機關學習
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具體效益-標竿價值
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• 109、110年：持續精進數

位匯流平台，更E化、簡化、

客製化

科技

• 111年：規劃｢等候人數」、

「預估等候時間」即時提

供，降低等候焦慮

服務

• 未來：提供全功能櫃檯，

一處收件、全程服務
便民
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