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摘        要 

 

聊天機器人是一個可以對自然語言輸入做出回應的程式，並試圖以

模仿真人的方式進行對話。聊天機器人可以應用於線上客服、娛樂、教

育、個人助理和智慧問答等等種類。聊天機器人現在受到工商業界的關

注，因為它們可以取代人類從事重複性極高的初階客服工作，並且可以

同時處理多個客戶、24 小時不間斷的工作，節省客戶服務中心的成本。 

本研究建構一聊天機器人，以南華大學資管系學生為主要對象進行

體驗及訪談，將訪談結果依方便性、易用性、實用性三個構面進行分析，

從中找出潛在需求。 

本研究根據訪談的結果，整理出用戶潛在的需求結果如下：(1) 設計

人性化的對話內容；(2) 簡潔直觀的畫面設計；(3) 增加支援的社群軟體；

(4) 改善聊天機器人的反應時間。 

關鍵字：聊天機器人、客戶服務、問答系統 
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ABSTRACT 

 

 

Chatbot is a computer program designed to simulate communication 

with human users. They are just not far along the conversation axis. It can be 

a designed conversational interface that is smooth and easy to use. It's a 

technology to respond to inquiries and handle simple requests, simulating 

human conversation with natural language processing. Chatbot can be applied 

to online customer service, entertainment, education, personal assistants and 

more. Many business owners are just beginning to understand what benefits 

chatbots can bring to them. Chatbot can helps to get rid of routine tasks, 

simultaneous processing of multiple requests from users, providing 24/7 

uninterrupted coverage and reduce down on staff required.  

 

For this study, we made a chatbot. The students in Nashua University 

were been interviewed after they used this chatbot. The results of the 

interview are analyzed in terms of convenience, ease of use, and practicality. 
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Based on the results of interviews, we summarize the most important things 

for the user as followings. 

- taps into exiting knowledge sources to include personal information in 

answers. 

- easy-to-use console. 

- ability to integrate with other social media platform. 

- Better response time. 

 

Keywords: Chatbot, Customer Service, Question Answering System 
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第一章 緒論 

 
本章為本論文緒論，其內文為本次論文的研究背景與動機，及研究

的主要目的說明，及研究流程簡述。 

第一節 研究背景與動機 

你能想像嗎?在醫院的開刀房裡，正在為病人做開顱手術的是機器

人；機器人取代人類在遙遠的火星執行採集樣本，繪製火星表面地形以

及探究生命痕跡；在戰場上可能有一種武器，長得就像蜜蜂一樣，可以

無聲無息的潛入恐佈份子的巢穴，經臉部比對確認後，直接將將恐佈份

子擊斃……這些並非是科幻電影的情節，而正在或將要成為的現實。隨

著人工智慧和機器人的發展，更多新舊技術的加入，使機器人迅速的發

展，機器人領域涵蓋非常廣泛進入各個產業，舉例來說包含機械手臂、

掃地機器人、無人機、穿戴型機器人、客服機器人、擬人形機器人、特

殊領域應用機器人等。 

 隨著手持式智慧裝置的發展，以及行動網路的普及，即時通訊軟體

總是頗受大眾使用者們的青睞，2016 年各大即時通訊平台相繼開放聊天

機器人 API，試想像如果有一個客服人員從不偷懶，對工作毫無怨言，還

能不眠不休地一週七天、每天 24 小時不停的工作，除了使用者可以得到

即時的服務，亦可提升使用者的滿意度。  

因此本研究研究聊天機器人應用的需求探討，以南華大學資管系為

例。  
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第二節 研究目的 

新生入學時一堆的資料要填寫、一堆的文件需要繳交，而新生總是

茫茫然的不知如何進行第一步，從系所網站龐大的資料中，往往要花費

很多的時間才能找到想要的資訊，很多時候只能求助於系辦行政人員，

而行政人員通常在特定時間，如：新生入學、選課、論文口考、畢業等，

需大量回覆重覆性的問題，產生人手不足、效率不彰的狀況。 

本研究利用 Facebook Messenger 建構聊天機器人，讓使用者可以透

過網站或行動 APP 跟聊天機器人互動，以取得相關的資訊，透過邀請使

用者體驗以及訪談，分析及歸納出使用聊天機器人的服務需求，並期望

能透過聊天機器人解決回覆重覆性的問題，以節省系辦人員人力的支出。 

 

第三節 研究流程 

本論文的研究流程如圖 1-1，啟始於透過聊天機器人解決客戶服務困

難點的動機，以找出使用聊天機器人的服務需求為目的，確認研究範圍

與對象，然後進行相關研究的文獻探討，針對需求進行分析，依照需求

分析結果進行系統的實作，實作完成後邀請使用者進行體驗及訪談，依

訪談結果進行分析，最後以分析結果進行結論與建議。 
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圖 1- 1 研究流程 
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第二章 文獻探討 

 

 
本章為文獻探討，其中探討聊天機器人、Facebook，以及 Facebook

聊天機器人的使用現況。 

第一節 聊天機器人 

聊天機器人是一個可以對自然語言輸入做出回應的程式，並試圖以

模仿真人的方式進行對話(Reshmi, S、Balakrishnan, Kannan.2016)。聊天

機器人的研究源自於圖靈（Alan Mathison Turing）；1950 年，被稱為電腦

科學之父的圖靈（Alan Mathison Turing），開發了一項可以測試機器是否

具有思惟的試驗－圖靈測試（Turing Test），這個測試的標準是，一個人

在未被告知的情形下與被測試者（人工智慧機器）進行對話，當測試人

認為被測試者的應對答覆超過 30%的回答無法判別是否為機器或人類所

為，則通過圖靈測試 (李魚愷，2016) 。圖靈認為通過圖靈測試的機器便

擁有智慧。 

第一支聊天機器人於 1966 年，約瑟夫•維森鮑姆(Joseph Weizenbaum)

發表的 Eliza 程式，劉秉鈞(2016) 指出 Eliza 程式設計概念是以模仿為主

要核心，第一代設計以醫生為模仿對象，撰寫出一套虛擬看診系統電腦

為心理醫生，透過問使用人(病人)回答的結果進行簡單的樣式比對，產生

出電腦與人的交談感覺。下面就是一段 Eliza 和使用者的經典對話：(鄧

惟玉，2012) 

 

Patient : Men are all alike 

Eliza : In what way ? 
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Patient : They’re always bugging us about something or other 

Eliza : Can you think of a specific example ?  

Patient : Well, my boyfriend made me come here ?  

Eliza : Your boyfriend made you come here  

Patient : He says I’m depressed much of the time  

Eliza : I am sorry to hear you are depressed  

Patient : It’s true. I am unhappy 

Eliza : Do you think coming here will help you not to be Unhappy ? 

 

蘇柏勳(2012)認為聊天機器人是由相關研究人員開發的一種程式，用

作與人交談的代理人，並試圖讓用戶覺得他們正在與真人對話；而張偉

男、劉挺(2016)提出聊天機器人是一種通過自然語言模擬人類進行對話的

程序，通常運行在特定的軟體平台上，如 PC 平台或者行動智慧裝置，而

硬體機械體則不是必需的承載設備；另有學者賴森堂、黃彥綸(2018)認

為，聊天機器人  Chatbot 簡稱  Bot，是指透過人工智慧  (Artificial 

Intelligence; AI) 的方式，由機器學習程式模擬與使用者互動的對話，目

的是幫一般民眾解決投資理財、瞭解服務項目內容及相關商品查詢等日

常生活中的細節問題。魏彰村(2017)在研究中提出聊天機器人亦是一種特

殊的自動問答系統，它的特點是模仿人的語言習慣，幾乎都是通過模式

匹配的方式來尋找問題最合適的答案。聊天機器人對於知道答案的問

題，往往回答的比較準確，而對於不知道的問題，則通過猜測，轉移話

題，或回答不知道的方式給出答案。 

沈天佐(2002)認為所謂問答系統（Question Answering System），簡單
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地說，此系統可以接受使用者所給的自然語言問句，並從一堆文件的集

合中，找出這個問句的答案給使用者。因此，當使用者想要知道某個問

題的答案時，透過問答系統，就可以直接得到答案，而不必自己瀏覽資

訊檢索系統所傳回的一堆相關文件，自己尋找答案。 

1996 年 Cooper 提出的 FAQfinder 系統，在使用者提出問題時，系

統會先比較系統內是否已有類似的問題及解答存在，若有則顯示這些言

語表達方式最相近的問題及解答在 Web 界面上給使用者觀看；但是 

FAQfinder 並未將系統無法回覆或顧客不滿意的回覆轉給客服人員處

理，因此若使用者的問題在現有的知識庫中找不到滿意的解答，使用者

便無法得到滿意的答覆(黃煜翔，2003)。 

聊天機器人的應用可分為  Open-domain 與  Closed-domain ，

Closeddomain 的聊天機器人提供固定領域的對話，如新聞、天氣、電子

商務的話題，而 Open-domain 的聊天機器人則接受任何領域的話題，並

試圖去回答該話題(彭昱傑，2017)。而維基百科所記載的問答系統從知識

領域來看，可分為「封閉領域」以及「開放領域」兩類系統。封閉領域

系統專注於回答特定領域的問題，開放領域系統則希望不設限問題的內

容範圍，天文地理無所不問。 

綜合以上的研究可以發現聊天機器人與問答系統極為相似，魏彰村

(2017)認為問答系統上在回答問題上較為謹慎，且採一問一答的方式進行

議題討論或者是只回答該問題。然而，聊天機器人系統比較傾向於仿人

類非正規化的對談，可採一問一答或者是由電腦反問問題，以達到延續

話題的目的。 

而近年來行動裝置的普及，即時通訊軟體改變了人們溝通的方式；

透過網際網路溝通不再只是人與人之間，而有大部份是人跟設備之間 
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(Samuel C. Woolley, Philip N. Howard.2016)。在 2016 年 Facebook、

LINE、Wechat 等即時通訊平台，相繼開放聊天機器人(Chatbot)的 API 以

後，大大的改變了使用聊天機器人的方便性，聊天機器人就成為 2016 年

以來非常熱門的話題；一些聊天機器人用於娛樂目的，而另一些則用於

商業和商業目的 (Reshmi, S. Balakrishnan, Kannan.2016) 。張偉男，劉挺

(2016)認為聊天機器人的應用場景，可以分為線上客服、娛樂、教育、個

人助理和智慧問答五個種類。它的使用方式可分成語音型及文字型兩

種，亦即人們只需以自然語言或書面文字便能直接與聊天機器人對話和

互動，並完成聽音樂、查詢資料、語言學習等服務，甚至還可以自動化

管理家庭、辨識人臉及情緒狀態等(壽大衛、林韋君，2017)。 

 

由上述的相關研究我們可以發現，聊天機器人的應用非常廣泛；聊

天機器人現在受到工商業界的關注，因為它們可以節省客戶服務中心的

成 本 ， 並 且 可 以 同 時 處 理 多 個 客 戶 (Reshmi, S. Balakrishnan, 

Kannan.2016)。而近年聊天機器人也快速的變成了企業、媒體、粉絲團等，

與使用者溝通的重要工具，因此許多企業、媒體、公眾人物紛紛推出自

己的聊天機器人，提供客戶服務；聊天機器人跟人類客服最大的不同，

是可以 24 小時不間斷的工作，甚至可以同時處理多個客戶，即時的提供

服務減少使用者的等待時間，聊天機器人可以取代人類從事重複性極高

的初階客服工作，就能讓人力有效的去處理需要複雜判斷的客服事件，

讓「人」跟「機器」都能發揮最大的效用(高敬原，2017)。  

第二節 Facebook 

在網路盛行的現今，社群軟體及即時通訊軟體的盛行，改變了人與

人的溝通模式，韓志翔等人（2012）研究發現社群網站已成為現代人溝
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通聯絡的主要工具之一。根據資策會創新應用服務研究所(創研所)FIND

團隊的調查結果顯示，台灣人平均擁有 4 個社群帳號，其中 Facebook

（90.9%）與 LINE（87.1%）分別穩坐第一、二名的寶座（財團法人資訊

工業策進會[資策會]，2017）。而 Naomi L. (2018)指出 Faecbook 是台灣最

多人使用的社群媒體，FB 每個月擁有 1900 萬的活躍用戶數，其中 95%  

使用者習慣用手機登入 FB，再次驗證了手機等行動裝置在台灣社會的普

及性。而 FB 使用者的男女比為 1:1，相當平均。 

 

圖 2- 1 國人擁有社群帳號比例 

資料來源：資策會 FIND(2016H2) 

 

許庭嫣(2017)研究中指出 Facebook 在 2007 年時推出「粉絲專頁

（Page）」的服務，不同於個人頁面，Facebook 粉絲專頁是一個公開的資

訊頁面，商家、組織或是個人都可以依照自身的類別設立粉絲專頁。根

據 Facebook 粉絲專頁的設立說明，粉絲專頁可協助企業、品牌、組織及

公眾人物分享動態，與用戶連結。如同個人檔案一樣，您可以自訂粉絲

專頁的動態和活動等內容。對粉絲專頁按讚或加以追蹤的用戶會在動態
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消息中收到該專頁的更新內容。社群平台強調「即時性」和「互動性」，

而在 Facebook 粉絲專頁上的每則貼文人氣及粉絲用戶的反應，則是兼具

這二大特色(喬宗凡，2012) 。Ellison et al., （2007）認為線上社群提供

使用者更多機會互動、溝通、分享、建立或維持關係； Li & Bernoff, 

（2008）指出線上社群也是企業與消費者接觸的管道，可以藉此傳遞企

業的品牌價值，或建立更緊密的連結。 

南華大學資訊管理學系暨研究所及南華大學資訊管理系學會亦有經

營 Facebook 粉絲專頁，如圖 2-2~2-3 所示： 

 

圖 2- 2 南華大學資訊管理學系暨研究所 Facebook 粉絲專頁 

 

圖 2- 3 南華大學資訊管理系學會 Facebook 粉絲專頁 
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第三節 聊天機器人的現況分析 

本節主要實際在網路上與各類型 Facebook 聊天機器人實際對話，藉

由對話過程了解其功能性，並分析其優缺點。 

壹、 立委余宛如聊天機器人 

本聊天機器人主要作為選民服務，讓民眾透過該服務詢問法案進

度、表達陳情或活動邀約等，實際測試結果直接與此機器人發問對談，

機器人並無直接回應，只能夠使用預設的選單來運作，運作則為階層式

的運作，只能一個步驟一個步驟執行，中途無法跳出執行其餘功能，優

點為使用者在使用時需按步驟執行不易出錯，對於無法回覆的問題，有

留言的選項；缺點為使用上的便利性及彈性較為不足。 

 

圖 2- 4 立委余宛如聊天機器人-1 
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圖 2- 5 立委余宛如聊天機器人-2 

 

圖 2- 6 立委余宛如聊天機器人-3 
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貳、 玉山銀行聊天機器人 

本聊天機器人主要作為客戶服務，提供用戶申請貸款、信用卡申辦

以及外匯業務的即時資訊，實際測試結果直接與此機器人發問對談，機

器人機器人會對相關服務的關鍵字有回應，也可以直接點選選單來執行

服務，優點為可以直接與機器人對話執行服務較為方便、直接表明服務

範圍使用者較有明確的方向；缺點為服務的範圍有所限制無法滿足使用

者的更多需求，沒有留言或是問題反饋的地方。 

 

 

圖 2- 7 玉山銀行聊天機器人-1 



 

13 

 

 

圖 2- 8 玉山銀行聊天機器人-2 

 

參、 叫車 GO 聊天機器人 

本聊天機器人主要提供計程車叫車服務，開始使用前需要做電話的

驗證，不免令人有點疑慮，但因服務項目的關係又不得不做電話驗證，

實際測試結果直接與此機器人發問對談，機器人並無直接回應，只能夠

使用預設的選單來運作，並且單純只有計程車叫車服務，對於提問的問

題，後來發現有真人客服介入回答，但也只是制式化的答覆。優點為服

務項目很明確；缺點為沒有明確表達該如何使用叫車服務，使用者會有

點無法適從，沒有留言或是問題反饋的地方。 
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圖 2- 9 叫車 GO 聊天機器人-1 

 

圖 2- 10 叫車 GO 聊天機器人-2 
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圖 2- 11 叫車 GO 聊天機器人-3 

 

比較了幾個不同領域的聊天機器人，可以發現這幾個聊天機器人均

是封閉領域型的機器人，因有明確的表達服務的範圍，所以使用者比較

不會提出此範圍外的問題；實際測試後認為，選單雖然很明確的可以知

道服務的項目，但只有純選單的服務，比較沒有直接發問來的便利；立

委余宛如聊天機器人有留言的功能接受使用者的反饋，可以讓使用者有

較安心的感覺。 
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第三章 研究設計 

 

 

第一節 需求分析 

以南華大學資訊管理學系為主，藉由分析南華大學網頁、南華大學

資管系網頁，和配合使用者的需求，規劃並建置一個聊天機器人來執行

線上服務，經由分析南華大學網頁、南華大學資管系網頁及研究者自己

本身的使用經驗發現，大多數的資訊在學校網站以及資管系網頁都可以

找到資料，但因資料量龐大以及分散，當使用者在查找所需資訊時，可

能還要跨處室網頁去查找，對使用者產生極大的不便，形成使用者寧可

直接到系所辦公室詢問，也不願意在網頁上查找，造成系所辦公室人員

有大量的客服工作，因此我們以方便性、易用性、實用性、資料正確性

為原則來規劃並建置一個聊天機器人。 

 

第二節 系統功能分類 

藉由分析整理的整體需求，大致上可將需求分類為：資管系介紹、

高中職生專區、常見問題、課程相關、獎補助相關、日常生活以及其他

問題等分類，系統功能架構規劃如圖 3-1 所示。 
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圖 3- 1 南華資管小幫手系統功能架構圖 
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第三節 系統架構 

本系統提供使用者能隨時查詢資管系介紹、高中職生專區、常見問

題、課程相關、獎補助相關、日常生活以及其他問題等相關資訊，藉由

Facebook Messenger 即可直接發問，南華資管小幫手系統會回覆問題的相

關資訊，讓使用者可以沒有時間及空間的限制，能夠即時找到問題的相

關資訊，本研究設計的系統架構如圖 3-1 所示。 

 

圖 3- 2 南華資管小幫手系統架構圖 

第四節 內容連結分類 

本節將介紹系統的各個功能內容連結，依不同的功能分類，資管系

介紹、高中職生專區、常見問題、課程相關、獎補助相關、日常生活以

及其他問題分別介紹如下： 
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壹、 資管系介紹 

一、系所簡介： 

此部份為資管系簡介之頁面，分為本系概況、教育目標、發

展重點、系所未來展望 4 個部份，可以讓使用者快速了解資管系。 

 

圖 3- 3 系所簡介 
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二、系所設施： 

此部份為資管系設施介紹之頁面，分為系統說明、實驗室、

研究空間、儀器設備 4 個部份，可以讓使用者了解資管系擁有哪

些設備及研究資源。 

 

圖 3- 4 系所設施 
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三、教學特色： 

此部份為介紹資管系教學特色之頁面，可以讓使用者了解資

管系的教學特色、以及學習方向。 

 

圖 3- 5 教學特色 
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四、系所位置： 

此部份為介紹資管系辦公室所在之頁面，可以讓對校園環境

不熟的使用者順利找到資管系辦公室的位置。 

 

圖 3- 6 系所位置 
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五、跨系交流： 

此部份為介紹與佛光聯合大學系統及雲嘉大學聯盟，交流與

學習的簡介，讓使用者了解有哪些學習資源。 

 

圖 3- 7 跨系交流 
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貳、 師資陣容 

此部份為介紹資管系的師資，可以讓使用者對資管系的師資有初步

的認識。 

 

圖 3- 8 師資陣容 
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參、 高中職生專區 

一、南華資管系簡介： 

此部份為資管系介紹之頁面，可以讓使用者對資管系有初步

的了解。 

 

圖 3- 9 南華資管系簡介 
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二、南華資管系特色： 

此部份為介紹資管系發展特色之頁面，可以讓使用者對資管

系的發展及未來方向有初步的了解。 

 

圖 3- 10 南華資管系特色 

三、入學獎學金： 

此部份為介紹入學獎學金之頁面，可以讓使用者了解就讀南

華大學資管系可以取得哪些優惠以及獎學金。 
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圖 3- 11 入學獎學金 
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四、入學管道： 

此部份為介紹招生管道之頁面，可以讓使用者了解想入學讀

南華大學資管系有哪些入學管道。 

 

圖 3- 12 入學管道 
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五、未來出路： 

此部份為介紹資管系未來出路之頁面，可以讓使用者了解未

來有哪些就業方向。 

 

圖 3- 13 未來出路 
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肆、 常見問題 

一、新生資訊： 

此部份為新生提供一些可能的常見問題的聯絡管道。 

 

圖 3- 14 新生資訊 
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二、學費相關訊息： 

此部份為提供學費及補助的相關資訊連結。 

 

圖 3- 15 學費相關訊息 
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三、宿舍訊息： 

此部份為介紹宿舍之頁面，內容有住宿說明及相關規定。 

 

圖 3- 16 宿舍訊息 
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伍、 課程相關 

一、選課訊息： 

此部份為選課訊息之頁面，可以連結到選課系統及各學年的

修課規定。 

 

圖 3- 17 選課訊息 
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二、加退選，補選：  

此部份為教務處公告欄，每學期的加退選的相關事宜，必需

參閱教務處公告。 

 

圖 3- 18 加退選，補選 
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三、課程相關： 

此部份為介紹資管系課程相關資訊，分為學士班、碩士班、

碩士專班、課程地圖等 4 個部份，供使用者了解各學制的課程相

關資訊。 

 

圖 3- 19 課程相關 
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陸、 獎補助相關 

一、獎助學金相關資訊： 

此部份為介紹獎助學金相關資訊之頁面，分別在招生中心及

學務處有不同獎學金的相關訊息。 

 

圖 3- 20 獎助學金相關資訊-1 

 

圖 3- 21 獎助學金相關資訊-2 
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二、學雜費減免： 

此部份為介紹學雜費減免相關資訊之頁面，內容為各式學雜

費減免資訊、申請辦法及注意事項。 

 

圖 3- 22 學雜費減免 
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三、弱勢學生助學計畫： 

此部份為介紹弱勢學生助學計畫之頁面，內容為弱勢學生助

學計畫申請辦法及注意事項。 

 

圖 3- 23 弱勢學生助學計畫 
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柒、 日常生活 

一、飲食資訊： 

此部份為介紹校內及校外飲食相關資訊之頁面，可以提使用

者用餐之參考。 

 

圖 3- 24 飲食資訊 
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二、就醫資訊： 

此部份為介紹就醫相關資訊之頁面，可以提使用者就醫之參

考。 

 

圖 3- 25 就醫資訊 
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三、交通資訊： 

此部份為介紹交通資訊之頁面，可以提使用者各類交通工具

搭承資訊。 

 

圖 3- 26 交通資訊 
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捌、 其他問題 

除了上述分類以外的問題，諸如學校地址、電話、校長、失物招領、

交通事故、行事曆、影印列印…等問題，均歸類在其他問題。 

 

圖 3- 27 校長簡介 

 

圖 3- 28 行事曆 
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第四章 系統實作 

 

第一節 聊天機器人設計流程 

本研究之聊天機器人以南華大學資管系的服務為主，依據上述文獻

探討與需求分析，設定為封閉領域型的聊天機器人，設計為選單及問答

兩用的模式，並加上留言功能讓使用者可以留言詢問聊天機器人無法回

答之問題，本章研擬聊天機器人建置流程，如圖 4-1 所示。 

 

 

圖 4- 1 聊天機器人設計流程圖 
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系統運作流程如下： 

1. 將語料資料庫建置於聊天機器人後台雲端伺服器。 

2. 透過網路使用者透過 FaceBook messenger，與南華資管小幫手對

話發問問題，即可得到問題的答覆。 

3. 南華資管小幫手無法回覆的問題，會進入留言系統，研究者或後

台管理員，會接收到 Email 留言通知。 

依圖 4-1 聊天機器人設計流程圖，相關建置步驟如壹~肆所示： 

 

 

壹、 建立 FaceBook 粉絲團 

因本研究所使用之聊天機器人系統，建構於 FaceBook 粉絲專頁

之上，故需先建立 FaceBook 粉絲團，進入 FaceBook 建立絲專頁，粉

絲專頁命名為南華資管小幫手。 

 

圖 4- 2 建立 FaceBook 粉絲團-1 



 

45 

 

 

圖 4- 3 建立 Facebook 粉絲團-2 

 

 

貳、 建立聊天機器人 

使用 Chatfuel 平台建置聊天機器人，並與 Facebook 粉絲專頁：

南華資管小幫手建立連線。 

 

 圖 4- 4建立聊天機器人-1 
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圖 4- 5 建立聊天機器人-2 

 

 

參、 建立語料資料庫 

為了日後維護及管理方便，依據功能分類建立不同的功能群組，

於群組中建立各功能之語料資料庫，並且為了資料的正確性及一致

性，大部份之資料均以超連結方式，連結至資管系網頁，以及校內各

處網頁，以免造成兩地資料不同步、管理人員需同時維護兩地資料之

困難。 
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一、 首先進入語料庫中，準備建立語料資料庫 

 

圖 4- 6 建立語料資料庫-1 

 

 

二、 將聊天機器人系統功能，依序建立成語料群組，方便日後

的維護管理。 

 

圖 4- 7 建立語料資料庫-2 
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三、 將各內容分類的語料庫建立於相對應的語料群組中。 

 

圖 4- 8 建立語料資料庫-3 

 

 

四、 將各內容建立於語料庫中，為了維持資料正確性，以方便

管理人員維護，內容以連結到系網相關內容頁面為主。 

 

圖 4- 9 建立語料資料庫-4 
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五、 語料庫建立完成後如下圖所示。 

 

圖 4- 10 建立語料資料庫-5 

 

 

六、 語料庫內容完成後如下圖所示。 

 

圖 4- 11 建立語料資料庫-6 
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肆、 聊天機器人 AI 設置 

一、設置聊天機器人 AI： 

將常被用來發問的關鍵字，對應到相應的語料，當使用者提問包

含關鍵字的問題，聊天機器人即可即時回覆相對應的答案。 

 

圖 4- 12 聊天機器人 AI 設置-1 

 

 

圖 4- 13 聊天機器人 AI 設置-2 
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二、設置問題反應表單： 

當聊天機器人遇到無法回覆的問題時，會請使用者以更簡單明確

的方式重新發問，或是填寫問題反應表單。 

 

圖 4- 14 設置問題反應表單-1 

本研究利用 SurveyCake 平台設置問題反應表單，問題反應表單

設置步驟如下圖 4-10~4-11 所示。 

 

圖 4- 15 設置問題反應表單-2 
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圖 4- 16 設置問題反應表單-3 

 

第二節 聊天機器人對話測試 

本節為聊天機器人實際對話測試，以下為實際測試截錄畫面，如圖

4-12~4-23 所示。 
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歡迎畫面： 

 

圖 4- 17 聊天機器人歡迎畫面 

資管系介紹： 

 

圖 4- 18 資管系介紹畫面 
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師資陣容： 

 

圖 4- 19 師資陣容畫面 

高中職生專區： 

 

圖 4- 20 高中職生專區畫面 
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常見問題： 

 

圖 4- 21 常見問題畫面 

課程相關： 

 

圖 4- 22 課程相關畫面 
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獎補助相關： 

 

圖 4- 23 獎補助相關畫面 

日常生活： 

 

圖 4- 24 日常生活畫面-1 
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圖 4- 25 日常生活畫面-2 

其他問題： 

 

圖 4- 26 其他問題畫面 
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留言表單： 

 

圖 4- 27 留言表單畫面-1 

 

圖 4- 28 留言表單畫面-2 
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第三節 使用者體驗訪談分析 

壹、 訪談大綱 

本研究的訪談對象主要為南華大學資管系的學生，因系統功能架構

有高中職生專區，所以訪談對象加入了高三的在學生，在正式進入訪談

內容前會先詢問受訪者的個人基本資料，訪談的內容主要以三個構面來

進行區分，實際訪談內容會依各受訪者狀況做調整。這三個構面基本的

訪談問題大綱如表 4-1 所示 

表 4- 1 訪談大綱 

訪談構面 訪談題目 

方便性 

您對於使用聊天機器人的方便性? 

您對於透過 Facebook messenger 才能使用聊天機器

人的方便性? 

易用性 
您覺得聊天機器人操作容易嗎? 

您覺得初次操作有沒有什麼困難點? 

實用性 

您對聊天機器人使用後的感覺如何? 

您覺得聊天機器人對您是否有幫助? 

(高中生) 您覺得高中職生專區裡的資訊，對您了解

資管系是否有幫助? 

 

貳、 受訪者資料分析 

本研究透過實際體驗、訪談的方式，隨機徵詢 9 位南華大學資管系

的學生、以及 2 位高三的在學生，共 11 位使用者，來使用聊天機器人的

系統並進行訪談，進而找出使用者可能遭遇的問題以及服務需求。本研

究的 11 位受訪者基本資料彙整如表 4-2。 
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表 4- 2 受者基本資料分析 

序號 性別 學歷 
是否知道聊

天機器人? 

是否使用過

聊天機器人? 

A 男 大學三年級(現) 知道 有 

B 男 大學三年級(現) 知道 無 

C 女 大學二年級(現) 知道 有 

D 男 大學三年級(現) 不知道 無 

E 男 大學三年級(現) 知道 有 

F 男 大學二年級(現) 知道 無 

G 女 大學二年級(現) 知道 有 

H 女 大學四年級(現) 知道 有 

I 男 大學二年級(現) 知道 有 

J 男 高中三年級(現) 知道 有 

K 女 高中三年級(現) 知道 有 

 

參、 受訪者體驗訪談資料 

經過使用者體驗及訪談後，本研究將所得到的資料加以統整，主要

以方便性、易用性、實用性三個構面來呈現使用者對於聊天機器人結合

線上服務的服務設計，實際體驗之後的真實觀感。接著再以這三個構面

為重點將觀察、訪談後的資料進行結果分析，以下敘述以「Q」代表研究

者的問題，並以 A、B、C…代表受訪者的回答，在訪談的過程中，研究

者和受訪者全程以中文對談。 

一、方便性： 

本項研究希望能了解使用者在使用時的方便性程度。 

Q1：您對於使用聊天機器人的方便性? 

受訪者表示： 
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A. 蠻方便 

B. 沒有不方便的地方，很便利。 

C. 不會不方便，只是聊天機器人的回答會比較制式化，少了一

點人的溫度 

D. 還行目前沒有不方便，現在網路很方便 

E. 蠻方便的只要有網路就可以了 

F. 蠻方便的，解決重複性的諮詢問題，以後老師和系助，對外

招生時，可以減少學生問重複性的問題。 

G. 方便民眾可以即時回覆 問題 解決疑惑 

H. 一次跳有點多個選項裡面的細項，有種混亂感 

I. 對於找不到資料的人非常方便 

J. 還不錯因為平常就有使用 FB 所以沒有不方便 

K. 方便 

Q2：您對於透過 Facebook messenger 才能使用聊天機器人的方便性? 

受訪者表示： 

A. 普普，沒有覺得不方便的地方 

B. 沒有，很方便。 

C. 沒有，很方便。 

D. 對於不用 Fb 的人應該不太方便 目前沒 

E. 我覺得還蠻方便的，因為 FB 使用者還算蠻多的 

F. 1.方便，自己使用 FB 頻率較高。2.要做產品推廣時，會被 FB

綁住。 

G. 已經習慣使用 FB 

H. 不會覺得不方便，因為自己平常有使用習慣 
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I. 我算是常用的人，所以並沒有覺得不方便 

J. 如果可以支援其他社群軟體會更好 

K. 對於本身就有在用 messenger 的人來說並沒有不便之處，但對

於不常使用的人來說是有點麻煩 

二、易用性： 

Q1：您覺得聊天機器人操作容易嗎? 

受訪者表示： 

A. 還可以蠻容易可以上手 

B. 嗯嗯，還可以不會太難，可以多增加選項，因為這樣能選的

更多，因為比起用 chrome 我用這個就不用打字了。 

C. 容易操作跟平常使用 FB 聊天差不多 

D. 還行操作蠻容易的 

E. 操作很容易點進去就可以開始用了很直覺化 

F. 滿容易操作的平常就有使用 FB，所以很習慣 

G. 容易 

H. 容易 

I. 淺顯易懂 

J. 操作很簡單跟用聊天軟體差不多 

K. 容易 

Q2：您覺得初次操作有沒有什麼困難點? 

受訪者表示： 

A. 沒有困難 

B. 沒有 

C. 沒有 
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D. 目前沒 

E. 沒有 

F. 沒有困難 

G. 沒有 

H. 沒有 

I. 非常明確的表達該怎麼去操作，非常不錯 

J. 沒有 

K. 沒有 

三、實用性： 

Q1：您對聊天機器人使用後的感覺如何? 

受訪者表示： 

A. 還不錯 

B. 查找資訊快速。 

C. 很方便我去了解學校課程變動 

D. 還可以，直接打關鍵字，就會出現很多相關的資訊 

E. 還算方便，相較於網站上的使用，機器人顯得比較直接 

F. 很棒，感覺可以不用在打電話或寄 EMail，問一些重複性的問

題。 

G. 不錯 

H. 因為跳很快很多細項不同於自己的使用習慣，所以還是會直

接瀏覽網頁 

I. 對南華更加深入了解了 

J. 方便可以較快的找到自己要找的資訊 

K. 反應時間有點慢 
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Q2：您覺得聊天機器人對您是否有幫助? 

受訪者表示： 

A. 有，不用再花時間仔細去找自己想找的資訊 

B. 有。搜集相關資訊很方便。例如選課前我會參考課程地圖。 

C. 是，可以很快速了解學校事務 

D. 一半一半，可以很方便的取得想要的資訊 

E. 有，選項式的，會比網站來的方便，直接問答也很便利 

F. 對我來說很有幫助，諮詢問題時可以知道自己在問什麼，不

會解釋老半天，對方還聽不懂我在說啥。 

G. 有許多學校問題可以方便取得 

H. 這個類型連結的網頁自己很熟悉，所以不會特別想要使用 

I. 若我是對於南華抱有疑問的人，那我覺得幫助非常之大 

J. 有，因為可以很快找到想要找的資訊 

K. 還好 

針對高中生增加詢問 Q3 

Q3：您覺得高中職生專區裡的資訊，對您了解資管系是否有幫助? 

受訪者表示： 

J. 有幫助  讓我大至了解資管系 

K. 有，資訊都非常清楚 

肆、 訪談結果分析 

本次訪談對象係以南華大學資管系學生為主，高三學生為輔，分別

就方便性、易用性、實用性三個構面提出問項瞭解受訪人員的看法，以

下就三個構面的訪談結果，進一步探討及分析。 

一、方便性： 
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Q1：您對於使用聊天機器人的方便性? 

此部份 11 位受訪者均表示使用聊天機器人是方便的，受訪者表示現

在網路很方便，使用機器人可以解決重複性的諮詢問題，以後老師和系

助對外招生時，可以減少學生問重複性的問題，方便民眾的問題可以即

時獲得回覆解決疑惑，對於找不到資料的人非常方便；受訪者亦提出聊

天機器人的回答會比較制式化，少了一點與人對談的感覺，而且一次跳

有點多個選項裡面的細項，有種混亂感。資料整理如表 4-3。 

表 4- 3 方便性 Q1 訪談分析 

方便性 方便的部份 問題點 

方便 1. 可以解決重複性的諮詢

問題 

2. 可以即時獲得回覆 

3. 查找資料很方便 

1. 回答比較制式化 

2. 少了一點與人對談的感覺 

3. 畫面一次出現多個選項及

第二層選項，有種混亂感 

 

Q2：您對於透過 Facebook messenger 才能使用聊天機器人的方便性? 

此部份 11 位受訪者均表示透過 Facebook messenger 才能使用聊天機

器人是方便的，受訪者表示因為 Facebook 使用者還算蠻多的，而且自己

平常就有使用習慣，更有部份受訪者指出自己平常使用頻率較高；受訪

者亦提出對於平常不用 Facebook 的人應該不太方便，而且可能會受限於

Facebook 的功能限制，如果可以同時支援其他社群軟體會更好。資料整

理如表 4-4。 
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表 4- 4 方便性 Q2 訪談分析 

方便性 方便的部份 問題點 

方便 1. Facebook 使用者數量蠻

多的 

2. 受訪者平常就有使用習

慣 

3. 部份受訪者平常使用頻

率較高 

1. 對於平常不使用 Facebook

的使用者不方便 

2. 會受限於 Facebook 的功能

限制 

3. 如果可以同時支援其他社

群軟體會更好 

 

二、易用性： 

Q1：您覺得聊天機器人操作容易嗎? 

此部份 11 位受訪者均表示聊天機器人操作是容易的，受訪者表示聊

天機器人操作很容易、點進去就可以開始用了、很直覺化淺顯易懂，跟

平常使用 Facebook 聊天差不多。資料整理如表 4-5。 

表 4- 5 易用性 Q1 訪談分析 

易用性 易用的部份 問題點 

容易 1. 點進去就可以開始用了 

2. 很直覺化淺顯易懂 

3. 跟平常使用 Facebook

聊天差不多 

1. 沒有 

 

Q2：您覺得初次操作有沒有什麼困難點? 

此部份 11 位受訪者均表示聊天機器人操作是容易的，受訪者表示聊

天機器人操作沒有困難，非常明確的表達該怎麼去操作，非常不錯。資

料整理如表 4-6。 
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表 4- 6 易用性 Q2 訪談分析 

易用性 易用的部份 問題點 

容易 1. 操作沒有困難 

2. 非常明確的表達該怎麼

去操作 

1. 沒有 

 

三、實用性： 

Q1：您對聊天機器人使用後的感覺如何? 

此部份 11 位受訪者有 9 位比較明確表示聊天機器人是實用的，受訪

者表示聊天機器人直接打關鍵字，就會出現很多相關的資訊，可以方便

的較快找到自己要找的資訊，相較於網站上的使用，機器人顯得比較直

接，感覺可以不用在打電話或寄 EMail，問一些重複性的問題；另 2 位受

訪者提出，聊天機器人反應時間有點慢，畫面跳很快很多細項不同於自

己的使用習慣，所以還是會直接瀏覽網頁。資料整理如表 4-7。 

表 4- 7 實用性 Q1 訪談分析 

實用性 實用的部份 問題點 

實用 1. 操作簡單直接 

2. 查找資訊快速 

3. 解決重複性的問題 

1. 反應時間有點慢 

2. 畫面跳很快很多選項及細

項 

 

Q2：您覺得聊天機器人對您是否有幫助? 

此部份 11 位受訪者有 8 位比較明確表示聊天機器人是實用的，受訪

者表示選項式的設計，會比網站來的方便，直接問答也很便利，搜集相

關資訊很方便，不用再花時間仔細去找自己想找的資訊，諮詢問題時可

以知道自己在問什麼，不會解釋老半天，對方還聽不懂我在說啥；另位
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受訪者提出，這個類型連結的網頁自己很熟悉，所以不會特別想要使用。

資料整理如表 4-8。 

 表 4- 8 實用性 Q2 訪談分析 

實用性 實用的部份 問題點 

實用 1. 選項式的設計，比網站

來的方便 

2. 直接問答比較明確便利 

3. 搜集相關資訊快速方便 

1. 對學校網頁很熟悉，所以不

會特別想要使用。 

 

Q3：您覺得高中職生專區裡的資訊，對您了解資管系是否有幫助? 

此部份 2 位高三受訪者均明確表示聊天機器人是實用的，受訪者表

示高中職生專區裡的資訊都非常清楚，讓受訪者可以大至了解資管系。 
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第四節 服務需求 

綜合體驗訪談分析的結果，彙整歸納出使用聊天機器人的需求列

表，如表 4-9。 

表 4- 9 服務需求 

問題點 狀況說明 需求點 

回覆內容 回答的內容比較制式化，少

了一點與人對談的感覺 

調整回答的內容 

畫面設計 畫面一次出現多個選項及

第二層選項，畫面過長有種

混亂感 

改善畫面的設計 

使用介面 對於平常不使用 Facebook

的使用者不方便，如果可以

同時支援其他社群軟體會

更好 

增加支援的平台 

效能 反應時間有點慢 改善反應時間 

 



 

70 

 

第五章 結論與建議 

 

第一節 結論 

本研究透過使用者實際的體驗及訪談，以使用者的立場來探討聊天

機器人結合線上服務的服務設計，以方便性、易用性、實用性三個構面，

經由分析使用者體驗後訪談所得的資料，整理出目前設計規劃優良的部

份，並進一步找出使用者的需求，以及聊天機器人系統不足的地方。 得

出研究結論如下： 

壹、 系統優良的部份 

一、 方便性 

Facebook 的使用者數量很多，使用原有熟悉的介面即可使

用，不需要安裝額外的 APP，透過聊天機器人可以即時獲得回

覆，查找資料很方便，可以解決重複性諮詢的問題。 

二、 易用性 

設計有明確的表達該如何操作，很直覺化淺顯易懂，而且是使

用 Facebook messenger 使用者對操作介面非常熟悉。 

三、 實用性 

操作簡單直接可以發問就能獲得答案比較便利，選項式的設計

操作上比使用網站來的方便，而且查找資訊快速可以即時獲得

回覆。  

貳、 系統不足的部份 

一、 設計人性化的對話內容 

受訪者在參與聊天機器人的體驗時，大部份的受訪者均認為聊

天機器人可以快速回覆，對於查找資料、資訊非常方便，但有受訪
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者提出聊天機器人回答比較制式化，少了與真人對話的感覺，因此

可以設計一些人性化的對話內容，模仿真人對談的口吻，讓使用者

可以有更接近與真人對話的感受。 

二、 簡潔直觀的畫面設計 

受訪者對於聊天機器人，因部份內容分類及選項較多，造成畫

面過長，使用上會有混亂感，此部份可以重新調整內容的分類，一

次不要出現太多選項，以更直觀的設計，讓使用者有更良好的使用

感受。 

三、 增加支援的社群軟體 

本研究的聊天機器人僅支援單一的社群軟體，部份受訪者認為

應支援多社群平台，藉此增加使用者的使用意願。 

四、 改善聊天機器人的反應時間 

聊天機器人部份回答內容較長、分類較多，可能造成使用者等

待時間較長，應可藉由調整畫面的設計，改善聊天機器人的反應時

間，藉此提升使用者持續使用的意願。 

第二節 建議 

根據本研究結果，提供建議如下：  

壹、 本研究為初步探索的研究，研究對象邀請到 11 位在學生為對象參

加，因此希望在未來能增加其他如研究生、家長這部份的對象，並

探討其對於服務需求程度是否有不同程度的影響。 

貳、 聊天機器人的發展比以往更加的進步，便利性也大幅的提升，因此

可見未來勢必在生活中也會有更多關於聊天機器人的應用，而本研

究所提出的服務設計的重點，也能做為未來開發新的聊天機器人服

務項目的參考要點，設計出更實用、更貼近使用者使用需求的系統。 
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