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AI會把公務人員變不見?
大哉問
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簡報大綱 推動成果

未來精進方向

推動背景

系統特色

推動過程
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民眾期待
提供下班假日服務

電話視訊
進線量日增

民眾希望
有網路服務

推動背景

不增加人
力成本

我們為何
這樣做?
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推動過程/意見調查

2,872人參加
2,850人支持
發展智能客服
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月份

工作項目

107年

5

月

107年

6

月

107年

7

月

107年

8

月

107年

9

月

107年

10

月

107年

11

月

107年

12

月

108年

4

月

啟動會議及需求訪談

會議

教育訓練

系統平台(機器人、管

理後台及知識點)建置

及測試

系統上線前第1次籌備

會議

系統上線前第2次籌備

會議

系統正式上線

維運小組會議

檢討會議

統計民眾使用情形

服務持續維運及推廣

推動過程/推動期程

預計期程 已完成 8



上線後持續調教新增
標準問798、延伸問15960 答案798

第三階段-主辦單位綜合測試
標準問630、延伸問12600 答案630

第二階段-非業務主管單位盲測
標準問600、延伸問12000 答案600

第一階段-業務主管單位測試
標準問350、延伸問7000 答案350

廠商建置Q&A
標準問200、延伸問4000 答案200

推動過程/層層測試
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推動過程/啟動上線
107/8/28
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推動過程/國地稅智能客服啟動上線
107/10/22
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推動過程/宣傳與推廣

臉書直播、LINE抽獎活動

5公車候車亭、15優化公車道廣告

50檔廣播廣告、5公車側車體廣告

媒體發布、4刊物露出
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fb直播-25s.wmv
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推動成果/推動前後之差異性

推動前

• 方式：視訊服務、電話客服、LINE

• 時間：250天×9小時＝2,250小時

推動後

• 方式：Web網頁及LINE智能客服、

視訊服務、電話客服、LINE

• 時間：365天×24小時＝8,760小時
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推動成果/提問數
共查詢

4萬1,332
筆
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推動成果/非上班提問率

非上班時間之提問比例達

41.37%
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推動成果/節省成本

• 2,755小時(41,332件*4分/60)

• 38萬5,700元(2,755小時*140元)

節省民眾

等候成本

• 1,355小時(41,332件*118秒/60/60)

• 18萬9,700元(1,355小時*140元)

節省民眾

搜尋成本

• 3,444小時(41,332件*5分/60)

• 74萬3,904元(3,444小時*216元)

節省本局

人力成本

17



108/4/30
精準度94.86％

滿意度4.3★

107/9/30
精準度86.4％
滿意度3.9★

107/8/28

上線

推動成果/滿意度4.3★
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推動成果/經驗散播

• 107年10月9日 臺中市政府研考會

• 107年11月1日 南投縣政府計畫處&暨南大學

• 107年12月17日 東海大學參訪
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「中稅AI可比」
推動成果
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http://contact-center.hithot.cc/tcltb/
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系統特色
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系統特色
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系統特色
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系統特色
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未來精進方向

26



27



未來精進方向/介接真人文字服務
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未來精進方向/情境式對話
不再靠開發與整合來達成
人工智慧，而是靠管理與
自主學習。

使用人工智慧進行學習，
具備上下文短期記憶。

結合自然語言處
理機制，提高語
意理解的效果。

結合搜尋引擎，
基本關鍵字比
對。

增加模糊比對機制，
強化排序。
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結語-人工智慧在政府運作上的優勢
(謝麗秋,107)

減少運作成本

增加行政效率與效能

創造良好生產力

提供更迅速與反應性的服務4
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簡報結束

恭請指教


