
摘要

在企業電子化盛行的今日，自動化的客

戶服務系統已成為減低人力負擔與提昇服務

品質的最佳利器。由於大部分的客戶服務系

統只是單純根據客戶的需求輸出資料搜尋結

果，並無自我調整或學習機制。因此，如果

客戶對系統的回覆不滿意，往往會降低後續

接受服務的意願；而以人工來隨時調整系統

資料不僅費時，也違反客服自動化的本意。

在這篇論文中，我們提出一套具備自我調適

能力的智慧型客戶服務系統，該系統在回覆

問題後，會藉由客戶的反應來調整問題分析

機制，以便在未來分析相同的問題時，能夠

有更令人滿意的效果。此外，若資料庫中並

沒有所需的資訊，或使用者不滿意回覆的資

訊時，系統才將使用者的連線導向至服務人

員，以提供使用者所需的資訊。本系統的使

用，不僅可以減少服務使用者所需的人力，

並可以經由自我調適機制保持系統的準確性

並提昇使用者的滿意度。

關鍵詞：網路應用、顧客服務、自我調適系

統、電子商務

一、簡介

在現代競爭激烈的銷售行為中，最重要

的便是製造者及銷售者對產品的支援服務。

傳統的支援服務大多透過電話或委派服務人

員進行服務，然這樣的服務方式需要龐大的

人力，且品質容易因為人員的疲累或經驗不

足而降低。隨著商業競爭的激烈與生活習慣

的改變， 24小時的服務要求快速增加，企業

體也開始提供 24小時的傳真或其他的方式的

服務。由於科技的進步及網路的普及，電子

郵件也開始被普遍應用在支援服務方面，然

而透過這類的服務方式，使用者並無法獲得

即時的資訊，也沒有機會在必要的時候和服

務人員有立即的互動；因此，一個問題往往

要費時數天至數星期才能解決；而時間的延

遲往往造成客戶的損失而導致客戶的抱怨或

流失。

為了解決這些問題，許多廠商採用自動

回覆系統來減低支援服務所需的人力，並提

昇服務的品質。然而目前的系統大多只是單

純依據接受的問題輸出回覆結果，並無自我

調整或學習機制，在系統表現無法令客戶滿

意時，並沒有能力修正內部的資料及服務策

略。因此，客戶往往無法獲得所需的資訊，

而直接和服務人員聯絡，使自動化客服系統

形同虛設，不僅無法減輕服務人員的負擔，

反而造成客戶的抱怨或流失。

為了解決以上的問題，我們發展了具有

即時互動以及自我學習功能的客戶服務系

統。此系統提供了一個及時回應機制，在自

動回覆系統無法提供有效的資訊時，將會切

換至服務人員，讓使用者可以在自動回覆系

統和服務人員間即時獲得有效且足夠的資

訊。此系統也提供了一個具有自我學習能力

的分析回覆子系統，系統在回覆後會藉由使

用者的反應來調整分析機制，將分析錯誤的

部分修正，以避免往後分析時出現相同的錯

誤。這樣機制，可有效提昇系統判斷的準確

度，並使系統在資訊異動頻繁的今日，具有

適應環境的能力；因此，不僅可令客戶滿

意，更可大幅降低服務人員的負擔。

二、相關研究

客戶服務系統（ Call Center） [9][15]在

國外已行之有年，並成為企業服務客戶的重

要管道，在 1985年引進台灣後，經過不斷的

研究與發展，已經成為企業客戶服務體系中

不可或缺的方式 [4]。傳統的 Call Center在

發展初期只是透過幾支客戶服務專線進行服

務，客戶可經由這些專線電話向服務人員進

行諮詢、請求技術支援或提出申訴。然而隨

著客戶的增加，專線隨即不敷使用，為了提

供更好的服務， Call Center開始發展為有數

十支電話線路容量的交換機系統，當使用者

打了專線電話後，電話便會自動被轉到目前
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有空閒的服務人員的電話上，以避免客戶在

線上久候多時。隨著傳真的盛起， Call
Center 也開始提供利用傳真來提供服務，客
戶把問題傳真給 Call Center，再由服務人員
把相關資訊傳真回去給客戶。

隨著電腦逐漸開始應用於企業中， Call
Center 導入電腦來協助，發展出了自動話務
分配系統 ACD（ Automatic Call Distributio
n）、自動語音查詢系統 IVR（ Interactive
Voice Response）來提供更好的客戶服務，
最後更發展成為了先進的電腦電話整合系統

CTI（ Computer Telephony Integration）
[4][11][12][15]。
隨著科技的進步，網路的普及， Call

Center 也開始利用網路為服務媒介，從一開
始利用 WEB 來提供簡單的常問問題（ FA
Q）資訊，開始進步到利用 E-Mail、線上交
談、網路電話、視訊會議等來提供更好的服

務。然而目前各 Call Center利用到的媒介雖
然很多，但是依然只是把客戶的連線接駁到

服務人員的連線，如此一來服務人員的素質

便直接影響到 Call Center的服務品質。由於
在 Call Center的服務中，問題的重複性非常
高，服務人員很容易因為重複的問題而疲

倦，其服務品質自然會下降。同時，如果要

做全天候的服務，更需要很龐大的人力來值

班，增加企業的成本。

為因應這些問題，許多新系統便因應而

生，這些新系統包含一個 FAQ的資料庫，客
戶可以連線到系統提出問題，然後系統會分

析客戶的問題再於資料庫中找出適合的資料

回覆給客戶。這些系統減輕了服務人員的負

擔，同時也提供全天候的服務，並降低龐大

的人力成本。然而這類系統在分析客戶問題

並作回應時往往無法令使用者滿意，例如，

若系統因分析錯誤而回覆與問題無關的資訊

時，將無法自行更正；也就是說系統可能重

複對同樣問題給予相同的錯誤資訊。此外，

這類系統並未與其他先前發展的 Call Center
系統結合，因此無法具備良好的互動，使得

系統在無法處理問題時，使用者必須另外和

其他的 Call Center系統連線以取得服務。
由於上述的缺點，使得過去發展的系統

經常不能很有效率的減輕服務人員的負擔。

因此我們希望能建立一套新系統以解決上述

的問題，新系統具備無縫的服務環境，提供

使用者單一的服務窗口以解決所有的問題。

同時新系統也具有自我學習的能力，能夠藉

由和客戶的互動修正分析系統，以提供更準

確的資訊適應多變的環境。

三、系統架構及功能

在本節中將介紹握們提出的系統架構，

並針對系統各元件的功能及運作過程作詳細

說明。

系統主要架構為兩大部分，如圖一所

示，包括 Server端及 Client端。 Client端又
分為兩種，分別為 User-Client 及 Support-
Client，使用者透過 User-Client 與 Server 連
線詢問問題。 Server 端則接受來自 User-
Client 的連線，解析使用者所提問之問題並
由資料庫中找出相關的資訊回覆。如果資料

庫中無相關資訊，則將連線導向至 Support-
Client交由服務人員處理。
使用者輸入的問題會經由 Socket傳送到
問題分析器，問題分析器將會分析問題並到

資料庫中尋找相符合的資訊，交給資訊回覆

產生器處理；資訊回覆產生器會將雜亂的資

訊整理好之後透過 Socket 傳送回給 User-
Client 的使用者介面，並由使用者介面顯
示。

假設問題分析器分析錯誤，所回覆之資

訊並非使用者所需要的，則使用者可利用使

用者互動機制來反應問題。使用者互動機制

將會詢問庫戶的滿意度，使用者反應將會透

過 Socket傳送到 Server的自我學習機制，以
修正問題分析器，使下次在分析類似的問題

時，能有出正確的結果。如果自動回覆系統

無法解決使用者問題， Server將會把連線導
引至 Support-Client由服務人員直接服務，經
由這樣的服務流程，系統提供了一個無縫的

服務整合環境，透過單一服務窗口將能解決

使用者所有的問題。

（二）元件說明

如圖一所示，系統分成了數個元件：

Socket、使用者介面、使用者互動機制、問
題分析器、自我學習機制、資訊回覆產生器

圖一 Server與 User-Client架構細節圖



以及資料庫。以下我們將對系統中各元件運

作的情形做詳細的說明，並同時說明各元件

間互動的情形。

● Socket
Socket元件主要的功能為建立連線和傳
送資訊，在 Client端要跟 Server連線時，就
必須透過彼此的 Socket元件來溝通。 Socket
所使用的通訊協定為 TCP/IP，使用 port 3333
作為通訊管道。

● 使用者介面

使用者的所有操作都將透過使用者介面

來達成，使用者介面具備了一個輸入欄來提

供使用者輸入所想詢問之問題，此欄位在輸

入完成後會把問題交給 Socket元件來傳送給
Server端。同時使用者介面也有一個顯示窗
以顯示 Server端所傳來之資訊、向使用者詢
問滿意度的訊息或錯誤訊息。使用者介面也

提供使用者向 Call Center反應系統問題分析
錯誤的功能。

● 使用者互動機制

使用者互動機制為系統和使用者進行並

記錄其互動情形的機制。在使用者提出問題

並得到系統回應的資訊之後，使用者互動機

制便開始被啟動，此機制會紀錄使用者在瀏

覽系統所回應之資訊時的相關資訊，如點選

了哪些主題閱讀、閱讀時間等，以傳回

Server端的自我學習機制分析。同時使用者
互動機制也會在相關資訊中加入問卷，詢問

使用者的滿意度，滿意及不滿意的原因，這

些資訊也同樣會回傳給 Server端的自我學習
機制分析。

● 問題分析器

問題分析器的作用就是解析使用者所輸

入的問題，並把問題和資料庫中的文件一一

比對，以找出跟問題相關之文件，再把文件

資料傳給資訊回覆產生器處理。在此元件中

我們參考中文斷詞基因演算法 [14]來作為解
析問題和比對資料的基礎。

● 自我學習機制

自我學習機制在本系統將是使系統表現

出智慧行為的重要元件，自我學習機制會根

據使用者互動機制所收集到的資訊來調整文

件的詞庫中的關鍵詞的權重。自我學習機制

將會對系統產生正向的及負向的回饋，藉由

不同的回饋所調整的關鍵詞的權重，以導正

問題分析器的錯誤。

● 資訊回覆產生器

在問題分析器分析完問題並在資料庫中

搜尋到相關資訊時，便會將訊息送交給資訊

回覆產生器做處理，資訊回覆產生器會依據

資訊之前經由使用者互動機制所統計的點閱

率、準確率等資訊重新排列各筆資訊的順

序，最後再將整理編排過的資訊傳給 Client
端的使用者介面來呈現給使用者。這樣將能

大幅減少使用者尋找有效資訊的時間。

● 資料庫

資料庫儲存著本系統所有的相關資訊，

包含所有的文件、各文件的特徵詞庫、總辭

庫以及使用者互動資訊。藉由標準化的存取

介面，讓本系統可以增刪和搜尋資料。

（三）系統運作流程

本系統的系統運作流程如圖二所示：

四、技術及演算法

在本節中將說明本系統所使用的相關技

術及演算法，包括中文斷詞演算法、問題分

析演算法及自我學習演算法。

（一）中文斷詞演算法

中文斷詞在本系統中佔有一重要的角

色，本系統必須藉助中文斷詞來處理資訊，

同時中文斷詞的好壞也影響到了本系統的準

確度。由於中文不像大多數歐美語系國家所

使用的語言（如：英文），基本的語意單位

是詞而非字，亦即單獨的中文字並不是語意

分析時的最小單位，所以需要透過中文斷詞

的方法將文章中的句子切割處理為一個個的

詞，以方便語意的分析。

在中文斷詞的研究上，基本上可以分成

兩類，法則式和統計式。法則式斷詞法

[1][2][3][7]主要是根據一些規則來排除句子
中不可能的斷詞組合，此種方法的優點是所

需空間較小，但是執行速度較慢。統計式斷

詞法 [5][10][19]是由詞庫和機率統計值來決

圖二 系統流程圖



定斷詞的組合。此種方法執行速度較快，但

是大量的詞庫不易取得，同時統計資料頗佔

空間，詞庫的機率統計值也會因為詞庫的建

立者而異。也有一些學者將法則式和統計式

這 兩 種 方 法 合 併 成 為 混 合 式 斷 詞 法

[8][16][20]。

在文獻 [14]中提出了以基因演算法解決

中文斷詞上的問題。首先由文章中產生特徵

詞庫，再利用特徵詞庫和基因演算法作斷

詞。這樣的做法不需要人工輸入特徵詞庫，

可以避免人為介入的不客觀性，也可節省人

力資源 .。利用基因演算法來做中文斷詞，

基本上是長詞優先，卻不會因此無法斷出短

詞，同時基因演算法不用將整個解答空間搜

尋一遍，能在比解答空間小的搜尋空間裡找

出最佳解，顯示基因演算法有很好的搜尋效

率。由於特徵詞庫是由文章中個別產生出來

的，而不同文章所產生的特徵詞庫的內容並

不盡相同，因此可以利用特徵詞庫的內容來

表述每一篇文章的特徵，以作為問題分析器

的重要參考資料。

基因演算法（ Genetic Algorithms ）是由

John Holland 在 1975年提出 [17]，是一種基

於達爾文的進化論所發展出來的最佳化的搜

尋演算法。在進化論中，物競天擇，適者生

存，一個群體會受到環境的限制所影響，適

應力良好的個體會存活並延續下一代，而適

應力差的便會被淘汰，在經過若干代後，存

活的個體的適應力便會越來越好，其作法是

先出找一群可能解，然後經過演化來逐步改

善 這 群 可 能 解 ， 進 而 找 到 最 佳 解

[6][12][13][17][18]。基因演算法首先必須先
替問題的解做編碼，然後決定問題的演化機

制，最後便是定義適合度函式以及突變的機

制。在上述的作業完成後，基因演算法便可

以開始運作，我們先決定群體的大小以及演

化的代數，經由程式一開始所隨機產生的群

體，我們利用適合度函式計算每一個個體的

適應能力，然後挑出適應能力較佳的個體進

行交配，接著進行突變的計算，如此經過一

代代的演化，族群中的解變會慢慢趨近於最

佳解，最後在達到了我們設定的演化代數

後，由群體中挑出適合度最佳的個體。

以下我們將以一個範例來說明用基因演

算法斷詞的步驟 [14]：首先我們必須先將句

子編碼，假設使用者輸入的查詢文句有 n個

字，則染色體長度設定為 n-1 ，即包含 n-1個

隨機基因，讓這些基因對應到句子中的 n-1

個間隔。我們設定如果基因值為 1，表示此

基因所對應到的間隔為詞與詞之間的分隔

處；當基因值為 0，表示此基因對應到的間

隔兩旁的字屬於同一個詞，不做分隔。

例如：「強調將堅決支持」有七個字，

將會隨機產生包含六個基因的染色體︰

在此例中，有七個字 C1 到 C7，根據染

色體，第一個被斷開的詞包含 C1，我們表示

為 W1(C1)，第二個被斷開的詞包含 C2,C 3,C

4，我們表示為 W2(C2,C3,C4)，同樣的，第三
及第四被斷開的詞分別表示為 W3(C5)、 W4

(C6,C7)。接著我們將切出來的詞一一以適合

度函數計算出其染色體的適合度函數的值，

我們設定的適合度函數 F為：

T(W i)：詞 Wi在詞庫中的累積次數

L(W i)：詞 Wi的長度

0<i<y, i為正整數

IF L(W i) > N THEN T(W i) = -1

IF Wi can’ t find THEN T(Wi) = 1

染色體經過適合度函數的計算後，利用

遺傳演算法三個基本操作：複製、交配、突

變，不斷的評估、篩選適合生存的染色、交

配產生下一代。適合度較高的染色體在過程

中將會被保留，可是較正確的斷詞解留下

來，而適合度較低的染色體會被淘汰。如此

不斷的演進，進而能找到最佳的斷詞方式。

如上例，基因演算法最後找到的斷詞方式

為 ：

（二）問題分析演算法

在此我們將說明問題分析器再分析問題

時所用的演算法。首先必須依資料庫中的每

筆文件都建立一個特徵詞庫，再將所有的特

徵詞庫結合為一個總詞庫，其中包含所有文

件的詞庫中的詞。

圖三說明問題分析器的運作方式：首先

將使用者輸入的問題利用基因演算法根據總

C1 C2 C3C4 C5 C6 C7

句子︰ 強 調 將堅 決 支持

染色體：

C1 C2 C3 C4 C5 C6C7

句子︰ 強調 將 堅決 支持

染色體：

........(1)F = Σ [T(Wi)× L(Wi)2]
y

i=1

1 0 0 1 1 0

0 1 1 0 1 0



詞庫來做斷詞，然後把斷詞的結果去掉冗字

後成為一組關鍵詞，接著我們再將這一組關

鍵詞和資料庫中所有的文件的特徵詞庫進行

比對計分的工作，最後選出分數最高的十筆

資料交由回覆產生器處理。

在分數的計算部分，我們根據比對到的

關鍵詞數目、在文件中出現的次數以及詞庫

中關鍵詞的權重來計算。假設資料庫 D中有

n 份文件 d1 ~ dn、總詞庫 S 以及各個文件的
特徵詞庫 s1 ~ sn ，特徵詞庫 si中第 j個詞為 si

( j )，其中詞 si( j )的權重為 wi( j )，出現在

文件 di中 ci( j )次。使用者的問題經過斷詞

並去掉冗字後會產生一組關鍵詞集合 F，特

徵詞庫 si跟關鍵詞集合 F比對後產生一組符

合關鍵詞集合 Mi，其中 Mi集合中第 k個詞

對應到特徵詞庫 si中第 Mi(k)個詞， m為比

對到的關鍵詞數目。文件 di總分的計算公式

如下：

我們假定比對到的關鍵詞數目 m為主要

的差異，所以最後加上 m，然後再加上所有
比對到的關鍵詞的權重乘上該關鍵詞出現在

文件中的次數，由此總分來決定其文件跟使

用者所問問題的相關性。而關鍵詞的權重初

始值皆為 0.5，其後將由自我學習機制來調

整。

假設資料庫 D如表一，當使用者輸入問

題後，我們便可以依據上述的總分計算公式

來計算每份文件跟問題比對後所得到的分

數。假設使用者輸入的問題為：「請問我在

關閉檔案時，系統顯示錯誤訊息，說我的檔

案為唯讀狀態，無法寫入該文件，我該如何

處理？ 」此時此問題會被解析成一組關鍵

詞：

表一中的 d1 與關鍵詞比對後，所比對到

的關鍵詞有M1： {錯誤 }。根據總分計算公

式， d1的總分為：

Rating( d1 )＝ ( 3 x 0.5 ) + 1＝ 2.5

與 d2比對後，比對到的關鍵詞有 M2：

{錯誤，關閉 }。總分為：

Rating( d2 )＝ ( 3 x 0.5 + 1 x 0.5) + 2＝ 4

與 d3比對後，比對到的關鍵詞有 M3：

{錯誤，文件，無法 }。總分為：

Rating( d3 )的總分 ＝ ( 2 x 0.5 + 2 x 0.5 + 1 x

0.5 ) + 3＝ 5.5

與 d4比對後，比對到的關鍵詞有 M4：

{錯誤，關閉，檔案，唯讀 }。總分為：

Rating( d4 )＝ ( 2 x 0.5 + 1 x 0.5 + 2 x 0.5 + 1 x

0.5 ) + 4＝ 7

因此我們可得到所有的文件中，以 d4的

分數最高，而 d4便是我們將送出的結果。

（三）自我學習演算法

當使用者滿意回覆的資訊時，將會產生

正向回饋，自我學習機制將會把使用者閱讀

過的文件的符合關鍵詞集合 M中的詞的權重

加上Δω：假設使用者閱讀過的文件為 di，

則 wi( Mi( j ) )加Δω，其中 1≦ j≦ m。同
時如果把沒有出現在詞庫中的關鍵詞加入，

並給予初始的權重值。如此可以使正確分析

的文件在下次能得到更高的分數，增加文件

跟使用者所問問題的相關性。

圖三 問題分析器架構流程圖

表一 資料庫內容

× ci(Mi(j))] + m

Rating(di) =Σ [wi(Mi(j))

0≦ wi(.)≦ 1 ........(2)

1≦ j≦m

表二 問題的關鍵詞集合

文件 關鍵詞 /出現次數 /權重

d1 錯誤 3 0.5 開啟 1 0.5
閃爍 1 0.5 螢幕 1 0.5

d2 錯誤 3 0.5 關閉 1 0.5
停頓 1 0.5 硬碟 1 0.5

d3 錯誤 2 0.5 開啟 2 0.5

文件 2 0.5 無法 1 0.5
d4 錯誤 2 0.5 關閉 1 0.5

檔案 2 0.5 唯讀 1 0.5

問題解析
後的關鍵
字集合

關閉，檔案，系統，顯示，
錯誤，訊息，唯讀，狀態，
無法，寫入，文件，處理



延續之前的範例，假設Δω為 0.1。系統在

分析後會送出 d4 這份文件作為最適當的回

應。如果此結果符合使用者的需求，將會產

生正向回饋，自我學習機制將會把符合關鍵

詞集合 M4中的詞 {錯誤，關閉，檔案，唯讀

}的權重加上Δω，接著將表二中沒有出現
在符合關鍵詞集合 M4中的詞加入 s4，並設

定其權重為預設值 0.5，出現次數為 1。表

三表示最後在特徵詞庫 s4中的內容。

當使用者不滿意時，將會產生負向回

饋，自我學習機制將會降低文件的詞庫中的

詞的權重：假使跟關鍵詞相同的詞的權重大

於預設值時，則降回預設值，否則就將該權

重減Δω。同時自我學習機制也會將沒有出

現在詞庫中的關鍵詞加入詞庫，同時將權重

設定為 -1.5。如此可以使得下次類似問題的

比對會得到較低的分數，減少文件跟使用者

所問問題的相關性。

假使使用者不滿意系統所送出的 d4文

件，將會產生負向回饋，其特徵詞庫 s4 最後

的結果如表四所示：

五、系統開發成果

本系統使用 JDK 1.3.1開發，可以在具

有 Java Runtime Environment的平台上執行。

圖四為本系統執行畫面。

六、結論

我們開發建構了一個具有自我學習能力

的自動分析回覆系統。此系統模組化的設計

使得此系統可以輕易的和現有的自動回覆系

統統合，同時也可以輕易的替此系統加上額

外的功能。 Java 語言所具有的跨平台特性，

也使得此系統能夠很快地移植到不同的平台

之上。此系統將會經由不斷的學習使得其所

回覆的資訊越趨近於使用者所預期之資訊，

將可以減低成本並有效減輕服務人員的負

荷。此系統在計分方式使用固定的值來增加

或減低詞的權重，這方面在未來可以利用類

神經網路來實現更細微的調整權重方法。此

外，計分方式在未來藉著導入模糊邏輯的概

念，應該會提高期精準度。
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