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公用售電業在電業轉型下，未來將面臨巨大變動與挑戰，面對未來

售電市場競爭，台電公司亟需研擬具競爭力之因應作法，發展用戶用電

服務及用電資料應用策略，以提升用戶忠誠度及公司競爭力，留住客戶。

另外，配合本公司 AMI 布建期程，提升 AMI 資料應用亦為當務之急。

美國多家電力公司已採用資通訊技術(ICT)創新用戶用電服務，並且運用

數據分析技術發展加值應用已有許多實績，可做為本公司發展相關作為

之借鏡。本實習計畫之目的即在汲取美國電業在創新用戶用電服務之經

驗，以及蒐集用戶及用電資料數據分析加值應用之具體作為，供本公司

面對未來售電市場競爭，研擬因應作法之參考。 

本文電子檔已傳至出國報告資訊網（http://report.nat.gov.tw/reportwork/） 



目次

壹、出國緣起 ....................................................................................... 1 

一、任務 ........................................................................................ 1 

二、緣起與目的 ............................................................................ 1 

三、行程 ........................................................................................ 1 

貳、研習過程 ....................................................................................... 3 

一、Energy Exemplar 實習 ............................................................ 3 

二、SMUD 實習 ............................................................................ 4 

三、SCE 實習 ................................................................................ 7 

四、GWP 實習 ............................................................................. 12 

參、心得與建議 ................................................................................. 16 

肆、參考資料 ..................................................................................... 19 

伍、訪問照片 ..................................................................................... 20 



- 1 --1- 

壹、出國緣起 

一、任務 

研習及蒐集用戶用電服務及用電資料之應用。 

二、緣起與目的 

公用售電業在電業轉型下，未來將面臨巨大變動與挑戰，面對未來售電

市場競爭，台電公司亟需研擬具競爭力之因應作法，發展用戶用電服務及用

電資料應用策略，以提升用戶忠誠度及公司競爭力，留住客戶。另外，配合

本公司 AMI 布建期程，提升 AMI 資料應用亦為當務之急。美國多家電力公

司已採用資通訊技術(ICT)創新用戶用電服務，並且運用數據分析技術發展加

值應用已有許多實績，可做為本公司發展相關作為之借鏡。 

本實習計畫之目的即在汲取美國電業在創新用戶用電服務之經驗，以及

蒐集用戶及用電資料數據分析加值應用之具體作為，供本公司面對未來售電

市場競爭，研擬因應作法之參考。 

三、行程 

（一）研習日期 

107年11月8日至107年11月18日，共計11日。 
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（二）出國行程 

日期 地點 訓練進修機構 訓練進修主題 

11/08 往程 － － 

11/09 普萊瑟郡,加州 Energy Exemplar 

拜訪Energy Exemplar公司瞭解該

公司在電業領域發展的軟體，以

及在用電服務及用電資料應用之

創新作為。 

11/13 沙加緬度,加州  SMUD 

拜訪SMUD公司瞭解該公司用戶

用電服務策略及用電資料應用的

作法及成效。 

11/14 洛杉磯,加州 SCE 

拜訪SCE公司瞭解該公司用戶用

電服務策略及用電資料應用的作

法及成效。 

11/15 洛杉磯,加州 GWP 

拜訪GWP公司瞭解該公司用戶用

電服務策略及用電資料應用的作

法及成效。 

11/16~11/18 返程 － － 
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貳、研習過程 

一、Energy Exemplar 實習 

(一)  實習行程 

1. 時間：107 年 11 月 9 日下午 

2. 地點：Energy Exemplar 公司 

3. 主席：Steven Broad 

4. 交流議程摘要： 

 Taipower use cases for PLEXOS 

 PLEXOS capabilities 

 PLEXOS in use by ISOs around the world 

 (二) 實習摘要 

Energy Exemplar 為商業應用軟體公司，當日由該公司副總經理

Steven Broad 介紹 Energy Exemplar 在電力及天然氣等能源管理軟體，另

外由 Energy Exemplar 位於澳洲的同事透過視訊會議方式展示 PLEXOS

這套軟體提供電力公司服務的功能，包含運轉成本評估、容量擴充規

劃、中期營運最佳化及可靠度評估(如圖 1-1)。 
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圖 1-1 PLEXOS 可提供功能 

(資料來源：台電公司研究計畫「簡易電力交易平台運算核心軟體評估完成報告」) 

 

PLEXOS 可藉由不同模型模擬試算，以進行整合資源規劃，據

Energy Exemplar 說明，商業套裝軟體導入階段最費時的工作項目即是

資料整理，且整理後資料投入軟體模擬試算後的結果倘不如預期，則

需要再校正相關參數，並配合再整理相關資料，該過程將耗費好幾個

月，才能完成軟體調校，讓軟體可上線進行資料分析，因此，導入軟

體進行資料分析前的原始資料取得及整理是最重要的工作事項。 

 

二、SMUD 實習 

(一)  實習行程 

1. 時間：107 年 11 月 13 日下午 

2. 地點：沙加緬度市政府公用事業部 

3. 主席：Mark Rawson 

4. 交流議程摘要： 



- 5 - 

 

 SMUD's Grid Modernization Journey 

 usage of interval data 

 (二) 實習摘要 

沙加緬度市政府公用事業部(Sacramento Municipal Utility District，

簡稱 SMUD)服務地區涵蓋加州首府沙加緬度市及其附近區域，為發、

輸、配、售電垂直整合的公用電業，70 年來提供超過 150 萬用戶可靠

的電力服務及實惠的電價。沙加緬度市民不具有購電選擇權，僅能跟

SMUD 購買電力。SMUD 提供住宅用戶(Residential Customers)及工商用

戶(Business Customers)服務，簡介如下： 

1. 住宅用戶(Residential Customers) 

 用戶專屬帳戶(My Account) 

用戶可利用手機或電腦等裝置登入 My Account，進行繳費、

查詢本期帳單及歷史帳單資訊、查看電力使用狀況、取得節

能資訊、設定提醒警示訊息等功能，達到自主節能管理(如圖

2-1)。 

圖 2-1 SMUD 用戶專屬帳戶網站 
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 專業諮詢 

SMUD 致力推廣電動車與綠能，提供相關能源諮詢服務，例

如：協助用戶評估是否適合購買電動車、EV 優惠方案、燃料

價格比較等資訊(如圖 2-2)。 

 

 

 

圖 2-2 SMUD 能源諮詢服務 

 銷售節能產品 

民眾可在 SMUD Energy Store 網站上以折扣價購買各項高效

能源設備(如圖 2-3)。 

 

 

圖 2-3 SMUD Energy Store 網站 
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2. 工商用戶(Business Customers)  

 用戶專屬帳戶(My Account) 

與住宅用戶相同，登入後可進行繳費、查詢本期帳單及歷史

帳單資訊、查看電力使用狀況、取得節能資訊、設定提醒警

示訊息等功能，達到自主節能管理。 

 專業諮詢 

每個工商客戶都有一個專屬能源顧問，專屬能源顧問會到廠

房檢視生產設備，確認設備處於正確的工作狀態、監控設備

使用情況，以降低缺電的風險及發現使供電品質不佳的潛在

問題。 

 

三、SCE 實習 

(一)  實習行程 

1. 時間：107 年 11 月 14 日下午 

2. 地點：SCE 公司 

3. 主講人：Paul Kasick、Megan Mao 

4. 交流議程摘要： 

 AMI Management and Analysis of User Data Interview 

 Customer Service Strategy  

(二) 實習摘要 

南加州愛迪生電力公司(Southern California Edison，簡稱 SCE)為

SCE 國際集團(Edison International Group)之子公司，服務地區涵蓋 5 萬
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平方英哩之南加州地區，提供 1500 萬用戶電力服務已有 125 年之久，

為加州三大民營公用電業之一。SCE 為綜合電業，但將輸電網路調度

權交由加州獨立電力調度中心（California Independent System Operator, 

CAISO），以售電為主要業務。 

該公司將用戶分成住宅用戶 (Residential Customers)及工商用戶

(Business Customers)二種身分，提供下列服務： 

1. 節能產品經銷服務：用戶可於 SCE 的能源管理中心 (Energy 

Management Center)網站，選擇身分為住宅或工商用戶再搜尋合適之

智慧產品、智慧方案與智慧工具以節省能源與費用。 

2. 用戶專屬帳戶(My Account) 

(1) 利用用電資料建置用戶專屬帳戶(My Account)系統，提供用戶查

詢和支付電費、預算管理、追蹤預付電費情況、檢視帳戶存款

情況、提早通知電費波動等功能。用戶可透過 My Account 查詢

每日用電量和用電歷史記錄以進行自我能源管理(如圖 3-1 至圖

3-3)。另外用戶還可試算選用 SCE 5 種時間電價方案的電費，並

以表列方式比較 12 個月每個月、1 整年電費差異，如果用戶評

估後打算改用別種電價方案，還可以線上點選直接轉換(如圖

3-4)。 

 

 

 

 

 

 

圖 3-1 SCE 用戶專屬帳戶(帳單管理示意圖) 
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圖 3-2 SCE 用戶專屬帳戶(下期帳單規劃、每日用電查詢…等示意圖) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

圖 3-3 SCE 用戶專屬帳戶(5 段級距累進電價示意圖) 
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圖 3-4 SCE 用戶專屬帳戶(時間電價方案試算) 

 

(2) My Account 服務也提供手機 APP 介面(如圖 3-5)，可檢視帳單、

線上付款並與 SCE 相關網站連結使用。其中工商用戶比住宅用

戶不同的是有 demand alert 訊息提醒功能，可協助工商用戶注

意並調整用電情況，避免超約，以減少電費支出(如圖 3-6)。 
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圖 3-5 SCE 用戶專屬帳戶(APP 示意圖) 

圖 3-6 SCE 用戶專屬帳戶(訊息提醒功能) 
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     SCE 客戶服務部門主管 Megan Mao 在討論中提及研擬用戶服務策略，

也須將政府環境政策列入考量，例如 SCE 為達到加州政府環境政策目標，修

訂 SCE 白皮書，以「The Clean Power and Electrification Pathway」為宗旨，希望

藉由逐漸低碳電力、電氣化運輸及電氣化建設等方式，達成 2030 年碳排放較

1990 年減少 40%的目標(如圖 3-7)。 

 

圖 3-7 SCE 減少碳排放年度目標 

(資料來源：SCE 白皮書) 

 

四、GWP 實習 

(一)  實習行程 

1. 時間：107 年 11 月 15 日上午 

2. 地點：Glendale Water and Power Company 

3. 主席：Craig R. Kuenne  

4. 交流議程摘要： 

 GWP Smart Grid Project Overview 

 

(二) 實習摘要 

格倫代爾水電公司(Glendale Water and Power，簡稱 GWP)是加州格

倫代爾市公用事業公司，服務地區為格倫代爾市，100 年來提供市民
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水和電力服務，其中電力用戶數約 8 萬 8 千戶，該公司連續兩年榮獲

美國公共電力協會(the American Public Power Association) RP3 認證，是

一家提供用戶可靠服務的公共電力供應商。 

    GWP 獲得政府補助進行 AMI 試驗計畫，將格倫代爾市的水表及

電表全面換裝成智慧水表及智慧電表，在電力方面將用戶分成住宅用

戶(Residential Customers)及商業用戶(Commercial Customers)二種身分，

住宅用戶回傳每小時用電資料回控制中心，商業用戶則回傳每 15 分鐘

用電資料回控制中心。 

    該公司與 SMUD和 SCE一樣提供My Account(如圖 4-1)登入系統查

詢現在和歷史帳單、支付帳單、設定預算目標等電費及用電管理功能，

還可與鄰近區域同型態的用戶用電量做比較，讓用戶瞭解自己的用電

量並適時調整，達到自主節能管理(如圖 4-2、圖 4-3)。 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

圖 4-1 GWP 用戶專屬帳戶網站 
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圖 4-2 GWP 用戶專屬帳戶(每日用電量查詢) 

 

 

圖 4-3 GWP 用戶專屬帳戶(鄰近區域同型態用戶用電量比較) 
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不同於SMUD和SCE之處，GWP用戶還可透過My Account APP 辦

理停電通報及取得電動車或太陽能電池板使用訊息(如圖 4-4、圖 4-5)，

對於沒有使用智慧型手機的用戶，則可登入網站 Web Portal 使用上述

功能。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

      

 

 

 

 

圖 4-4 GWP APP(登入畫面) 圖 4-5 GWP APP(帳單) 
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參、心得與建議 

一、心得與建議 

   加州電力市場主要由太平洋瓦斯與電力公司(PG&E)、南加州愛迪生電力

公司(SCE)、聖地牙哥瓦斯與電力公司(SDG&E)等 3 家民營公用電業及沙加緬

度、洛杉磯等 10餘家市立公用電業構成。本次行程安排 1家民營公用電業(SCE)

及 2 家市立公用電業(SMUD、GWP)實習，在討論過程中發現不論是民營公用

電業或是市立公用電業在用戶服務策略、用電資料應用的方向及做法大致相

同，分述如下： 

(一) 用戶服務策略 

1. 本次參訪的電力公司皆將用戶分成住宅用戶 (Residential 

Customers)及工商用戶(Business/Commercial Customers)二類，藉

由建立用戶專屬帳戶(My Account)提供用戶帳單查詢、提醒繳

款、繳款、電費控制、用電情況查詢、電價方案試算及選用等

服務。其中最讓我印象深刻的功能是 SCE 住宅用戶登入 My 

Account 後，系統可以就該用戶近一年各時段用電量，試算選

用 SCE 5 種時間電價方案的電費，並以表列方式比較 12 個月

每個月、1 整年電費差異，如果用戶評估後打算改用別種電價

方案，還可以線上點選直接轉換，毋須另外臨櫃辦理，惟選用

後 1 年內不得變更。 

本公司表燈時間電價分為住商型簡易時間電價（二段式及三段

式）及標準型時間電價（二段式）兩類，住宅用戶可至本公司

官網填寫夏月/非夏月用電度數、用電比例等資料，由系統試

算改用時間電價之電費，讓用戶評估是否划算，惟受限於並非

所有用戶都有用記錄型電子式電表，只能讓用戶自己填寫用電
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度數、用電比例等資料，評估結果無法真實呈現用戶實際用電

行為改採時間電價之電費差異。 

依行政院推動低壓智慧電表建置期程，106 年開始 20 萬戶建置；

109 年完成 100 萬戶；113 年完成 300 萬戶，在住宅用戶有裝設

智慧電表可記錄各時段用電量前提下，本公司如果可以改善電

子帳單及網路櫃檯等系統線上核對身分機制，使其更完善並加

以整合，應該也能提供用戶更具參考價值的時間電價試算評估，

讓用戶可簡便地選擇對自己划算的電價方案，不僅可提升用戶

滿意度，留住用戶，又可減少櫃台人力成本。 

2. 有關評量用戶服務策略執行成效，除傳統滿意度調查外，SCE

用戶服務的部門主管也使用 APP 監控用戶進線詢問及客服員

接聽回覆的內容，使用 APP 的好處是可隨時隨地，輸入關鍵

字即可查看相關應答內容，不僅可即時發現問題，也可以統計

相關議題資訊，本公司已建置智慧化客服中心，未來也可以借

鏡國外成功經驗，導入相關市售發展成熟 APP 軟體，做為即

時監控及評量之用。 

(二) 用電資料應用 

1. 有關智慧電表裝設後用電資料可提供的應用及效益，3 家電力

公司也大致相同：減少竊電、減少抄表錯誤、降低人工抄表成

本、即時偵測事故發生、提供電價方案試算、用戶專屬帳戶提

供用戶帳單及用電資訊可減少客服中心進線量、提供用戶用電

警示簡訊或 email 等，而且基於電費計算所需資料只會用每小

時資料及成本考量，對於住宅用戶僅提供每小時用電資料。 

2. 另外可能是因為本次參與討論的部門多為業務部門，所以只能

提供與電費相關的用電資料應用，無法提供與其他開放資料

(open data)進行相關分析的成果，是這次實習比較可惜的地
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方。 

    綜上，為利用發達的資通訊技術結合用電資料應用，以制訂滿足用戶需

求的用戶服務策略，需具各領域背景人力(業務、電費、行銷、行為學、資料

科學、資料分析、統計應用、電力、資訊…等)經由整合介接相關系統，並配

合本公司 AMI 布建期程，累積一定程度用電資料後，再進行相關應用，絕非

一蹴可及，或是由少數人就可以完成的工作。 
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感謝公司各級主管給予本次赴美實習的機會，以及台灣綜合研究院協助
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