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基於規則 關鍵詞檢索 決策樹 機器學習 或
自然語言處理

(NLP) 早期應用

傳統智能客服系統
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線上
客戶服務

1500位客服人員
7x24 服務

官網/APP IVR

Chatbot (小麥)

台灣大哥大客服團隊
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台灣大哥大智能客服小麥
約100多個問題轉接真人客服

真人客服



5

深度學習 持續學習
自我改進

語境感知 回應
用戶意圖

用LLM 實現智能客服系統優化
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回答內容 呈現畫面 問題回覆
不能亂答 提昇正確率圖文並茂

以LLM優化的目標
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v 小麥

理解回覆

提問

回應

Chatbot
via finetune LLM

LLM Finetuned

增加模型能力

Company knowledge
as data set

Finetune
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應用架構

Embedding Model + RAG

Embedding Model

提升問題回覆正確率

RAG 應用

擴充知識點豐富性
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v

提
問

回應

Chatbot
via finetune LLM

正確理解
正確回覆

LLM  Embedding
Model

前台

增加知識點
豐富度

LLM Prompt
Gen Content(RAG)

後台
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客服小麥

系統整合與介接
信度控制，前後台共同控制，消滅幻覺

User

台灣大LLM優化系統

相似度
比對

提問問題
尋求答案

Embedding model

Q

Embedding Vector 
store 

問題及Vector
轉換及對應

New Prompt 
Query

小麥信度
<=X%

Vectorize

Response

取得
新答案

LLM

LLM信度
>Y%

知識點維運後台

LLM信度
<=Y%

A
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LLM優化小麥成效

以2023年11月之資料統計

原本約有2%答非所問
，每日平均約100個
艱澀難懂的客戶提問

約有34個問題可處理 約有25個問題可回答
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LLM vs NLP
艱澀提問
回答精準度

+25%

利用 LLM
生成知識典

每周+0.2%

更善解人意
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可行的做法 & 結論

1.特殊領域的預訓練模型

2.混合架構

3.優化的知識庫檢索系統

4.人工智慧與人工結合
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Thank You
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