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併校後的高雄科技大學是台灣學生人數規模僅次於
台灣大學的高等教育機構。
學校規模變大加上校區分散，須應對來自校內外的
各種查詢和需求。
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探討議題
如何利用AI提升工作效率
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問題定義與探討
協助業管單位，

解決交辦事項處理效能、
系統資料整理及
資料庫龐大複雜困難等，

在資料分散不同單位、問題反覆導致做白工的時候，
掌握工具選擇、資料來源彙整、處理者╱AI知能等因素，

創造工作效率提升、數據簡化等效益。

跨單位實務議題的問題定義
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問題定義確認與發展 HMW關鍵痛點歸納與原因解析

利害關係人訪談與關鍵需求確認 專案邏輯樹
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原型製作發想
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學生端使用者 校務建言系統維護端
使用者 圖書館讀者端使用者

學生希望透過AI智能
客服快速找到所需資
料，節省時間。
AI智能客服無法處理
過於複雜或情感化的問
題，需人工介入。
建議提供其他聯絡方式
以應對AI無法解決的
問題。

校務建言系統的投訴和建
議可由AI進行初步分類和
回覆，減少人工工作量。
對於複雜且情感化的投
訴，AI可能無法妥善處
理，需人工介入。
AI系統需具備足夠的大數
據支持，才能有效運行。

讀者常詢問圖書館開館時
間、借閱政策等問題，這
些可由AI客服即時回覆。
AI客服需能識別不同讀者
的身份，以提供正確且針
對性的回答。
對於不明確或複雜的問
題，AI客服可能需要引導
使用者與人工客服聯繫。

關鍵需求和洞見(一)
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校內同仁端使用者

24小時提供服務：隨時隨地通過網站、手機等途徑取得服務，無需等待上班時間。
降低人力成本：可同時為多人提供服務。
提高服務效率：簡單問題可由智能客服系統自動解答，縮短回應時間。
缺乏人性化互動：無法提供情感互動和同理心，可能讓使用者感到缺乏人情味。
處理複雜問題能力有限：無法準確理解複雜或模糊的問題，導致錯誤回覆。
AI客服功能應包括分類篩選問題，通案性問題由AI客服處理，個案性問題再轉接專
人處理。
需培養專業的AI開發和維護團隊參與AI訓練和優化，確保系統運作與安全。

關鍵需求和洞見(二)
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AI智慧客服應用範例(一)
【教育機構】 【金融服務業】 【電子商務和零售業】
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AI智慧客服應用範例(二)
【旅遊和酒店業】 【醫療保健業】 【公用事業】
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AI智能客服系統規劃設置

需求分析與規劃

部署與上線

系統設計

使用者培訓與反饋

系統開發與測試

系統維護與更新
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需求分析與規劃

01 02 03

分析現行網頁的資訊架
構，確定智能客服需要
覆蓋的範圍。

使用者身分區分為學生、
教師、職員、校友、家長
或訪客(其他校外人士)。

確定智能客服的主要功
能，包括關鍵字搜索、
業務項目匹配及資訊顯
示等。

需求分析 功能確定 類型化使用者身分

10



系統設計

智能客服界面設計 自然語言處理（NLP）技術

知識庫構建
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系統開發與測試

前端開發 後端開發 測試 部署上線
開發關鍵字搜
索算法和知識
庫查詢接口，
確保系統的高
效運行。

進行全面的系
統測試，確保
智能客服功能
的穩定性和準
確性。

將開發完成的
智能客服系統
部署到現行網
頁，進行上線
前的最終測
試，確保系統
的穩定運行。

開發智能客服
界面，確保其
在各種瀏覽器
和設備上的兼
容性。
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使用者培訓與反饋

提供使用說明和培訓資料，幫助使用者快
速熟悉智能客服的使用方法。

收集使用者反饋，根據反饋進行系統優化
和改進。
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系統維護與更新

定期更新知識庫內容，
確保資訊的及時性和準確性

根據使用者反饋和技術發展，
持續改進系統的功能和性能
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多渠道
支持

全時服務 數據分析

自動回應

AI智能客服系統的功能
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減少人力成本

提升使用者滿意度

數據驅動決策

預期效益
提高服務效率
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結語
利用當前的AI技術，為學校設計一套

智能客服系統，旨在提高客服效率，

減少人力成本，並提升服務質量和使

用者滿意度。
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