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誌        謝 

 

很感謝今年老師的指導，在以前從一開始還在迷航裡，大學畢業

的我不知道從哪裡開始，陳萌智老師給了我許多建議，在老師建議下

我來讀了碩士班，一開始完全不習慣，這是與大學生不一樣的生活，

從剛開始時間都很緊湊，幾乎沒有自己的時間，但相對的我越來越覺

得這種生活還滿充實的。大學時期完全不想寫程式的我，經過老師的

指導也有了不一樣的想法，從完全不想碰到非常有成就感，老師的教

育方式與其他老師不同，屬於會讓你自動自發的學習，從簡單的範例

教起，讓學生有自己創作的空間以及基礎上的建立，讓我對於程式語

言這塊領域不在害怕；在專案能力上，老師也帶領我們參加許多的大

型展覽以及各種活動，讓我們有自己發揮的舞台，每場活動下來，雖

然事前準備與過程非常累，但是也讓我學習到各種處理事情的態度以

及狀況；在工作經驗方面，老師給予我很多機會，在課堂上擔任 TA，

協助大學生上課以及課前準備，讓我能在學校就體驗到不同的事務處

理。其他在學校社團上，參加資訊志工上山，協助偏鄉地區小朋友學

習資訊課程，從大二就開始參與，在學校的課程壓力外，還持續有社

團活動可以調劑，雖然整體的活動並不輕鬆，但是在最後營隊結束，
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總是讓我想起那群小朋友，雖然他們很皮，但是非常有趣；團隊裡，
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最後就學過程也有一群好朋友陪伴，很感謝育嘉、偉哲、俊億、志仁、
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      南  華  大  學  資訊管理學系碩士班 

 

摘      要 

科技的進步，機器人的發展越來越迅速，過去傳統機器人只用於單一性工

作已慢慢被取代，智能型多功能機器人已慢慢被運用在各個領域，目前餐飲業競

爭越來越激烈，餐飲業者為了競爭，服務品質也越來越高，服務品質的提高，需

要更多的人力上的需求，也因此本研究希望透過智能機器人點餐系統的開發與設

計，提供機器人減少店家人力與工時上的成本問題，並透過分析受測者需求與問

題，歸納出機器人點餐系統之服務需求。 

系統方面以對話代理人 DDE 建立餐點資料與對話設計，加以 ASP 伺服端

將資料進行存取，將餐點資料送到後臺店家顯示，最後建立 Zenbo SDK 與機器

人間的互動、對話以及帶位功能，建立一套完整的點餐系統。 

研究方面採用服務體驗工程法中服務體驗洞察法架構，將觀察到活動、環

境、互動、物件以及使用者五構面進行分析，並以互動、文化、序列、工具器物

以及實體模型五個不同構面分析體驗洞察所蒐集資料，從中找出顧客的潛在需求。

透過體驗訪談以及行為塑模分析結果如下：(1)建立簡易操作流程，(2)豐富機器

人語句設計，(3)增加機器人的真實性與動作豐富性，(4)機器人帶位突發狀況以

及速度改善。 

 

關鍵詞：機器人、餐飲業、服務體驗工程 
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Research on Intelligent Robot Ordering System 

 

Student: Hong-En Wei              Advisor: Meng-Zhi Chen 
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     The Graduated Program 

              Nan-Hua University 

 

ABSTRACT 

With the advancement of technology, the development of robots is rapidly 

emerging. In the past, traditional robots with single-function natures have been slowly 

replaced; intelligent multi-functional robots have been used in various fields. At 

present, the competition in the catering industry is becoming fiercer. In order to stand 

out from the competition, the service industry has become more sophisticated, with 

improved quality that requires more manpower. As such, this research hopes to 

provide a solution that can reduce the required manpower and save time through the 

development and design of an intelligent robot ordering system and sum up the 

service needs of the robot ordering system by analyzing the needs and problems of the 

subjects. 

In the system aspect, the dialogue agent DDE is used to establish meal 

information and dialogue design. The ASP server accesses the data and sends the meal 

data to the backend for shop display. Finally, interaction, dialogue, and seat guidance 

functions are added through Zenbo SDK to establish a complete ordering system. 

In the research aspect, the service-experience insight structure in the 

service-experience engineering method is adopted, and the five aspects of activity, 

environment, interaction, object, and user are observed and analyzed. aspects of 

interaction, culture, sequence, tool artifacts, and physical model are used to analyze 

the collected information from experience and insights to learn the potential needs of 

customers. The results of experience interviews and behavioral modeling are as 

follows: (1) establishing a simple operation process, (2) enriching the design of 

robotic statements, (3) increasing the authenticity and action richness of the robot, and 

(4) improving the robotic emergencies and speeds. 

 

Keywords: Robot, Catering Industry, Service Experience Engineering
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第一章 緒論 

第一節 研究背景與動機 

隨著科技的進步以及企業與國家開始投入研究人工智慧，過去機器人性質

較為單一，只能做一些重複性高單一性工作，現在由於技術漸漸成熟，開始能讓

機器人完成較複雜性或大數據分析之工作，於 2018 年 IFR (國際機器人聯邦，

International Federation of Roboties)報告指出：專業用途服務機器人的銷售額增長

了 39％，達到 66 億美元。該機器人類別的總銷量增長了 85％（2017 年），證明

了機器人已漸漸進入人類的生活內。在 2015 年天下雜誌中提到，全球人口漸漸

老化、成長速度趨緩以及加上亞洲廉價勞動力逐漸消失，沒有掌握機器人開發的

國家，競爭力將快速下降。 

餐飲業作為國家的民生必需產業，擁有良好的餐飲業發展能反映出國家發

展程度及人民生活品質，作為滿足人類生理需求的基礎行業，具有進入門檻低及

勞力密集之特性，此產業進入並不需要科技技術及鉅額資金等需求，也因此產業

內廠商數量眾多。根據 2018 臺灣趨勢研究(TTR)數據顯示，餐飲業銷售額方面，

雖然近 5 年是呈現逐年成長趨勢，自 102 年的 3,749 億元，成長至 106 年的 5,163

億元，每年成長率在 6%至 10%之間，其中 103 年及 105 年成長率皆達到 9.3%，

但在 106 年間成長慢慢趨緩，增長 6.8%(如下圖 1-1)，這顯示出餐飲業正面臨產

業趨近飽和狀態，目前餐飲業者入門門檻低，也因此造成餐飲業者眾多，在這個

接近飽和狀態下，競爭只會越來越激烈，除了競爭激烈外，餐飲業者也因食物價

格波動大以及人員流動率高等情況，造成許多新進餐飲業無法生存，也因此如何

控管成本成為餐飲業經營的關鍵。 
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圖 1-1 102 年~106 年我國餐飲業之銷售額(資料來源：財政部資料中心，2018) 

 

 

隨著機器人時代來臨，本研究有感於目前餐飲業所面臨問題，在如此競爭

的餐飲市場下，尤其是服務性質的工作，需要較多人力投入，透過設計機器人點

餐系統，讓機器人來解決目前人力的老化造成的工作人口的減少，對於店家而言，

機器人也較不會有工時以及流動等問題發生，藉由大數據與物聯網發展，收集顧

客的購買資料，利用機器人預測銷售情況及人與機器人協同工作，來提高工作生

產力。 

第二節 研究目的 

在如此競爭的餐飲業中，各家餐飲業者的產品以及服務品質就成為吸引消

費者的主因，為了提高服務品質，根據 Rehman (2011)學者提出，良好的人力資

源管理措施會直接影響顧客所認知的服務品質，因此本研究以機器人點餐系統為

研究主題，透過機器人的優勢統一管理以及高勞動力特性，以建立更好的服務品

質。 

為了探討機器人點餐系統設計的服務需求，以有使用過 APP 應用程式的年

輕族群為測驗對象，並以一次點餐作為任務條件，再引用服務體驗工程法為理論

基礎，以活動(Activities)、環境(Environments)、互動(Interactions)、物件(Objects)、

使用者(Users)五構面深入訪談與觀察(蕭淑玲等，2010)，深入探討顧客行為中隱

藏的意義，並歸納出五大彙整模型，模擬出使用者面臨環境與內、外在因素的問
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題與狀況，從中歸納出機器人點餐系統之服務需求。 

第三節 研究範圍與對象 

本研究採服務體驗脈絡洞察法，隨機挑選同樣條件有使用 APP 應用程式的

10 名 18~25 歲年輕族群為研究對象。 

第二章 文獻探討 

第一節 服務機器人 

一、服務型機器人之發展 

人類的生活物質需求越來越高，為求方便性投入許多成本研究機器人，隨

者科技的進步，目前服務型機器人漸漸融入到餐飲、醫療、教育、娛樂、清潔、

導覽等多項領域，服務型機器人經由協助人類的生活便利，在各個行業提升了精

確度及可信度，也漸漸改變人類的生活習慣。 

二、智慧型機器人的定義 

很早之前機器人都只是人類的憑空想像，後來人類的想像越來越豐富，終

於機器人一開始出現於小說中 1921 年，捷克的科幻小說家卡佩克(Karel Capek)

所寫 Rossums’s Universal Robots《中譯：羅素姆的萬能機器人》書中出現，原文

為「Robot」(溫九力，2016)，科技也是就是如此而來的，一切都是始於人類的

需求與想像。 

智慧機器人(Intelligent robot)從字面上的意思就是包含了「智慧」為人工智

慧和「服務」為硬體(機械結構與電子元件)的組合。智慧又可以稱「人工智慧」，

為可以事先設定邏輯參數自動回應(Reacting)，並透過自動感應偵測(Sensing)使機

器人感測外在環境動態狀態變化，後續機器人能夠自行整理(Processing)、歸納及

判斷(Reasoning)，最後透過先前設定參數來調整系統作業的能力，不需要其他人

為輔助。根據國際智慧機器人協會(International Federation of Robotics 簡稱 IFR)

定義，智慧型機器人為可以替人類以及設備有效率工作，並能以半自主或全自主

運行作業。 

根據行政院在 2005 年召開「智慧型自動化產業策略規劃會議(SRB，Strategy 

Review Board)」當時將智慧型機器人定義為「能夠多功能進行多軸自動或半自動
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機械裝置，它能夠利用程式化執行各種活動，也能結合人工智慧和感測技術的應

用，具備跟人互動功能且提供人們生活、健康、安全、娛樂等各種服務，未來將

成為人類忠實及信賴的同伴」。 

三、服務型機器人分類應用 

服務型機器人的應用領域，隨著科技的進步，許多類型機器人的出現，每

個對服務機器人的分類都大不相同，參考 GIA(Global Industry Anglysts,Inc.，2013)

之分類，將服務型機器人分成個人化服務型以及專用型兩大類，並依據其功能和

應用分為各種相關的用途，如圖 2-1 

 

圖 2-1 資料來源：引自 GIA(2013)及本研究整理 

 

依據財團法人精密機械研究發展中心(2011)於「2011 智慧機器人產業分析

報告」中指出，GIA 把專用服務型機器人區分成國防和救災、農用、專業清潔、

服務型機器人

個人化型

休閒娛樂等 家用事務

專業型

1.國防、救災

2.農業應用

3.專業清潔

4.醫療

5.水下作業

6.營建

7.物流

8.其他專業
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醫療、水下作業、營建、物流與其他專業領域八大類： 

1. 國防及救災機器人(Defense, Rescue and Security Robots)：可以分為地面、

水下作業及空中 UAV 等，主要運用在戰場以及救災應用，其目的為避免人類的

傷亡，如地雷(水雷)探測機器人、反恐與防爆機器人、小型偵察機器人、無人駕

駛機器人、太空探測型機器人等。 

2. 農業應用機器人(Field Robots)：目前最大應用是擠牛、羊奶，其他如農

作物的採收、摘果、噴灑農藥、蔬果嫁接、除草與伐木等第一級農業應用。 

3. 專業清潔機器人(Cleaning Robots)：應用於非家庭內之特殊清潔專業用途，

主要包括了大樓窗戶或外牆清潔、工廠樓板清潔、公共場所清潔、油槽清洗、管

路清洗...等相關專業清潔用途。 

4. 醫療機器人(Medical Robots)：以協助提供醫療和照護相關行為，包括了

外科手術輔助、復健支援、雷射治療、電動代步輔具、健康照護和遠距醫療等應

用。 

5. 水下作業系統(Underwater Systems)：用於在水域之石油或天然氣探勘以

及開採作業。人類在水下作業具高度不確定及危險性，故為了避免人類傷亡，大

多指派機器人進行水下任務。 

6. 營建用機器人(Construction & Demolition Robots)：主要應用於高度危險

或高勞力需求之建築構工、施工物料搬運以及建物拆除作業，例如：汽車模板建

置工業機器人(Decker, M., Fischer, M., Ott, I, 2017)。 

7. 物流機器人(Logistic Robotics)：為節省貨物物流過程人力，以及提高貨

物處理精確性和速度，而主要應用在貨品裝卸、堆疊、包裝、分揀、搬運及交付

過程，因此能夠提高倉儲和配送中心作業的效率。 

8. 其他專業用途機器人(Others)：科技的進步，以 SLAM 技術應用於室內

機器人(Cadena, et al., 2016)的身上已普及，常見的掃地機器人(Li, Li, Mak, & Tang, 

2016；ASUS, 2017)就是以此技術高效率仿造出室內的地圖(Belter, et al., 2016)，

還有居家服務型機器人，其具備有移動、觀看、說話、聆聽、音效、連接、學習

與等功能，其他專業用途的機器人有採礦、管路探勘、下水道工作、巡邏、保全、

消防救援、挖掘救災、無人搬運載具、導覽等類型機器人，應用領域將隨著科技

創新與研發持續發展。 
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第二節 代理人 

一、代理人定義 

在科技的進步下，身處在資訊爆炸的時代，越來越多複雜的系統軟體出現，

替換傳統的資訊系統，以代替人類處理共多更複雜的事，例如：機器人作為專業

判斷之預測、評估、決策、模擬人行為思考模式、處理非結構化資料以及自主完

成任務等。 

代理人一詞源自人工智慧領域，目前人工智慧發展迅速，後因人工智慧領

域發展快速，而衍生出多代理人系統(Multi-Agent System, MAS)、行動代理人系

統(Mobile Agent)、代理人導向之程式設計(Agent-oriented Programming, AOP)等研

究，其最新定義為替代使用者完成某項特定任務之統合型系統(卓人杰，2011)。 

代理人起源人工智慧領域，主要目的為幫助人類完成特定活動之整合系統。

Russell, & Norvig(2003)兩位學者認為代理人應該可以透過系統自主性、互動性、

適應性等模組，且應具備認知和行為能力。Wooldridge, Jennings, & Kinny (2000)

等學者更進一步提出代理人系統應擁有(1)反應能力：指代理人能夠感知外在環

境變化給予及時回應能力；(2)自發能力：能透過其知識主動進行判斷、推理、

學習；(3)社交能力：代理人能和社群其他代理人進行協商合作。代理人間的溝

通以 FIPA (Foundation of Intelligent Physical Agents)制定的代理人溝通語言(Agent 

Communication Language，ACL)達成。FIPA 為一個非營利的代理人技術標準化

組織 (FIPA, 2002; Panti, et al., 2000)，FIPA 制定在異質平台代理人通訊的統一標

準，在代理人平台定義主要四種元件，(1)訊息傳遞(Message Transport)；(2)代理

人目錄(Agent Directory)；(3)服務目錄(Service Directory)；(4)代理人溝通語言

(ACL)。代理人溝通語言即是 FIPA 制定為統一規定的溝通協議，其中包含知識

本體(Ontology)、溝通語言(Language)、溝通協定(Protocol)，如圖 2-2 所示。 
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圖 2-2 FIPA 定義的抽象架構(FIPA, 2002; Panti, et al., 2000) 

 

二、訊息結構 

代理人可由FIPA制定代理人所用溝通語言(Agent Communication Language, 

ACL)與其他平台或不同程式語法間進行資訊間的交換，跟一般程式模式差異為，

代理人透過彼此溝通，建立更好的溝通模式，並可以透過代理人了解雙方的需求

與主要目的，以下為 FIPAACL 訊息結構，透過描述該次溝通的主要需求。其定

義各種類型用以描述語句訊息的結構如下表 2-1 所示。 

 

 表 2-1 FIPAACL 訊息結構(盧賢豪，2014)  

參數 類型 說明 

Performative 溝通 為 Agent 欲進行的動作 

REQUEST 建議 建議協商並請求訊息接收者提供資料 

Sender 參與者 寄件端代理人的名稱 

Receiver 參與者 接收端代理人的名稱 

Content 訊息內容 訊息的內容 

Language 內容描述 訊息內容使用溝通語言 

Ontology 內容描述 訊息內容使用 Ontology 

Encoding 內容描述 訊息內容的編碼格式 

Protocol 對話控制 發送訊息的通訊協定 

Conversation-id  對話控制 多代理人溝通時，用來辨識交談的對象 

Reply-with 對話控制 當回覆時用來識別此訊息的表示 

n-reply-to 對話控制 用來回覆先前的溝通時的訊息識別 

Reply-by 對話控制 用來註明最後應收到回覆的日期或時間 

利用 FIPA 定義之代理人溝通言語形式，程式設計師可在建立代理人溝通訊

息時，可具備各種效果以及生動方式呈現每個代理人傳達的訊息溝通間語意(林

聖熙，2010)，以下為程式設計查用協定做簡單溝通描述如下表 2-2 所示。 
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表 2-2 FIPAACL 溝通行為類型的描述(林聖熙，2010) 

定義 類型 說明 

ACCEPT_PROPOSAL   建議協商 允許接受其他 Agent 的提議 

AGREE 工作發佈 接受一個 Agent 的 Request 

CANCEL 工作發佈 結束該 Agent 的請求 

CONFIRM 建議協商 對提議不確定時，通知接收者先前所提

是正確 

DISCONFIRM 服務資訊 對提議不確定時，通知接收者先前所提

是正確 

DISCONFIRM  服務資訊 對提議不確定時，通知接收者先前所提

是不正確 

FAILURE 錯誤服務 試圖執行某動作失敗 

INFORM 服務資訊 傳送訊息告知另外一個 Agent 

INFORM_IF 服務資訊 有條件的傳送訊息告知另外一個 Agent 

INFORM_REF 服務資訊 參照傳送訊息告知另外一個 Agent 

NOT_UNDERSTOOD 錯誤服務 無法理解所要執行的活動 

PROPOSE  建議協商 回應協商訊息給起始者 Agent 

QUERY_IF 查詢服務 有條件的查詢某服務 

QUERY_REF 查詢服務 查詢參照的服務 

REFUSE 拒絕服務 協商結果不滿意發出訊息通知 

REJECT_PROPOSAL 拒絕服務 協商回應者的提議被拒絕時發出訊息 

REQUEST 請求服務 請求該 Agent 執行某動作 

REQUEST_WHEN 請求服務 有條件的 Agent 被請求某動作 

REQUEST_WHENEVE

R 

請求服務 特定時問條件下的該 Agent 執行某動

作 

SUBSCRIBE 查詢服務 向工具代理人(Utility Agents)註冊 

PROXY 服務資訊 將訊息中的子訊息傳給指定的代理人 

PROPAGATE  服務資訊 告知所有 Agent 

UNKNOWN 服務資訊 未知的訊息 
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第三節 ZENBO 代理人 

DDE(對話開發環境)編輯器是個對話開發平台，本研究透過此平台設計，測

試和發布自己的腳本對話，智能代理和 Android 應用程序之間的對話，以便 DDE

代理人與 Zenbo 點餐系統程式進行交互。其目的是簡化機器人或其他智能代理應

用程序創建和建立對話的過程。 

一、開發者： 

1. 開發人員向 DS(Dialogue System)編輯器添加交叉意圖，例如：拍照，用

編輯軟件包名稱以啟動應用程式。 

2. 使用 DS 編輯器定義應用程序操作，以便可以使用語音命令來控制應用

程序。 

3. 通過使用 Zenbo SDK 開發應用程序，並包含子類動作，視覺，機器人和

實用程序。 

二、使用者： 

1. 使用語音命令 Hey Zenbo 呼叫機器人，然後說出交叉意圖(例如拍攝照

片)。 

2. DS 系統將語音命令發送到雲端 Server 並返回口語理解模組 (Spoken 

Language Understanding / SLU)，將語音辨識資訊轉化為結構化的語意資料，並提

供給正確的 Domain Name 處理，使它能了解話中的 Intent(意圖)。 

3. 機器人通過解析 SLU 結果來打開應用程序。 

4. 應用程序通過使用 Zenbo SDK 接收在 DS 編輯器中定義的應用程序內

SLU 結果並執行相應的操作。 

5. APP 可以通過 Zenbo SDK 開啟機器人的功能。 
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圖 2-3 Zenbo 對話模型圖(取自華碩 Zenbo 官網資料) 

 

 

第四節 服務體驗工程法 

一、服務體驗工程方法論 

「服務體驗工程法」(Service experience engineering,S.E.E.)經由資訊工業策

進會提出的方法論，該會有感於台灣產業對於服務創新沒有合適方法論或工具作

為規範，資策會於是整合服務、應用、平台三大中心和 12 團隊研發的輔導經驗，

採擷德國工研院 IAO 發展 41 種方法的服務工程方法論及美國 IDEO 設計公司在

顧客體驗洞察中所研發 51 種洞察方法之各方專長，和義大利學者 Roberta 在服

務設計 40 個工具，結合辛辛那提大學教授、美國智能維修系統研究中心(IMS 

Center)主任與上海交通大學產業技術研究院院長李傑博士開發的創新矩陣服務

發想工具，創造適合台灣企業能使用的服務設計理論。服務體驗工程從農業時代

到工業時代，最後到服務經濟的時代，目前進入體驗經濟的時代，將服務與體驗

合併以顧客需求作為基礎加入創新的概念，為服務體驗工程。服務體驗工程以有

創新發想及提出新穎的想法為基礎，但有還是有許多創新想法沒辦法實現，此工

程目的是為了將創新的想法實踐，如何從一開始想法到加以實踐間之過程為服務

體驗工程的重點(參考創新電子報，2013)。 

服務體驗工程為服務與研發工作的流程模式方法論，整體模式主要三大階

段(Phase)，分別是趨勢研究(FIND)、服務價值鏈研究(InnoNet)和服務實驗(Design 

Lab)。而服務體驗工程方法論在此模式架構下把創新服務發展所需要研究的之面
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向及可使用的工具與方法進行系統性統整，以下為服務體驗工程整體流程圖： 

 

圖 2-4 資料來源:資策會創新應用服務研究所(2008) 

 (一)趨勢研究： 

一個創新服務的發展，一開始工作為做創意蒐集與分析的研究。實作經驗

顯示，一般企業擁有很多的新服務的創意，但常常遇到困難的地方其實是執行層

面。如何系統化的尋找、蒐集並開始研發創意為最困難的地方。服務體驗工程方

法幫助發展新服務之企業執行系統化的創意蒐集與研究。服務體驗工程方法論中

第一個階段為 FIND 階段，從研究大環境趨勢的發展，尋找出消費者需求或潛在

的商機。此階段主要工作為利用研究資訊技術的發展趨勢或舊有研究資料等大環

境趨勢變化，進行新穎服務的創意蒐集，並加以具體化以及評估過濾的過程。這

個階段的最主要目的是決定一個新服務的創新可行性。節省新服務的研發成本，

並確認新服務的市場之接受度，須要針對新創意可行性以及市場潛力提早做出評

估與調查。FIND 階段研究結果為產出成功率高、可行性高的新服務創意。然後

就是進入創新服務的研發工作(王熙哲，2010)。 

(二)服務價值鏈研究： 

此階段分成產業價值鏈研究以及服務塑模兩個程序。服務是經由許多企業

提供各種不同服務所形成，並由特定業者整合成價值網絡。產業價值鏈研究的主

要目的在於，界定創新服務產業所覆蓋的企業，完成創新服務的雛型，當作服務
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塑模階段時參考的依據。在服務塑模部分有兩個主要工作，經由服務體驗洞察，

尋找使用者隱藏的真實需求，並利用系統化的服務設計將服務模型與藍圖具體呈

現出來。 

(三)服務實驗： 

創新服務進入市場前，須經過測試，免得上市後才發現問題重重，造成資

源浪費並影響企業形象。SEE 提出「生活實驗室」創新系統，用實際生活環境作

為場景，研究受試者的參與、使用狀況，測試服務設計成果，進行必需的調整及

改良。服務實驗的工作，可分成概念驗證（Proof of Concept，POC）、服務驗證

（Proof of Service，POS）及商業驗證（Proof of Business，POB），驗證某服務概

念的可行性與商業價值(參考創新電子報，2013)。 

二、服務體驗脈絡洞察 

服務體驗脈絡洞察是直接進入使用者實際的情境脈絡中，採用最直接的觀

察及訪談方式與使用者互動，並以系統化的模型工具，分析使用者的原始研究資

料，幫助研究者瞭解特定領域的使用者行為模式（蕭淑玲等，2010）。進行服務

體驗脈絡洞察要選擇多少個具有代表性的研究樣本?樣本的數量通常是根據想要

解決的問題決定，當問題的範圍越狹窄或是研究樣本間的工作及環境越一致，那

麼樣本所需的數量就可以越少。依 Beyer 與 Holzblatt 之建議，在執行實務上，

研究樣本以 10 到 15 名較為適合（蕭淑玲等，2010）。服務體驗脈絡洞察的進行

可分為「界定議題與洞察目標」、「規劃洞察計畫」、「進行現場洞察」與「洞察結

果的解讀與呈現」四個階段（資策會，2008）。 

三、體驗訪談 

體驗訪談主要是依據活動(Activities)、環境(Environments)、互動(Interactions)、

物件(Objects)、使用者(Users)五構面作為訪談內容(蕭淑玲等，2010)，接著本研

究想透過訪談過程中結合參與式跟非參與式觀察法，採用體驗經驗框架讓使用者

能邊操作邊接受訪問，以下為訪談法說明。 

(一)體驗旅遊框架： 

此觀察訪談法主要先界定使用機器人點餐系統過程中每個重要階段活動，

事先分為好多個特定框架，並預先設想被觀察者在這些活動接觸點中會有哪些行

為或活動。後在這些重要的接觸點裡，尋找出使用者對本系統的隱藏需求或服務
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潛在失效點，然後記錄使用者在體驗過程中行為模式。 

(二)行為塑模： 

運用五個圖形來表達所用之方法，會被文字表現更加具體。五大模型互動

(Flow)、序列(Sequence)、工具(Artifact)、文字(Cultural)以及實體(Physical)模型(資

策會，2008)。 

(三)過往文獻 

根據過往文獻顯示，服務體驗工程法中的脈絡洞察，能夠協助本研究，了

解顧客需求以及行為模式，所以本研究以脈絡洞察為研究方法，並透過包含體驗

觀察、訪談，最後藉由行為塑模來整理出潛在需求列表。以下是國內使用體驗工

程法所研究的議題： 

 

 

表 2-3 國內使用體驗工程法所研究的議題 

年份 作者 題目 研究內容 

2010 林曉琪 應用服務體驗工

程方法於銀髮族

家事服務系統設

計 

此研究以服務體驗工程為主要方法，從不

同角度了解居家照護產業中，透過實際的

供給與需求的情況，且更深入了解銀髮族

潛在的需求，改善原有服務，並加以更進

一步提出創新的服務。 

2011 彭康孙 服務體驗工程與

層級結構分析法

解析虛擬社群網

站服務與使用者

需求間關係之研

究 

此研究選擇以「虛擬社群」類型網站為基

礎，利用「服務體驗工程」(Service 

Experience Engineering，SEE)中「InnoNet」

之服務解析方法與層級結構分析法

(Analytic ierarchyProcess,AHP)，以最新方

法對網站服務和使用者關係進行研究。 

2012 林鶴樺 運用服務體驗工

程方法導入雲端

資訊應用系統-以 

ERP 為例 

運用服務體驗的方法建立出導入雲端

ERP 系統主要架構的準則，提出雲端 

ERP 系統的服務架構與導入模式，來協

助企業建構出雲端 ERP 的相關決策，並

實際建立一個雲端 ERP 系統，加以介紹

雲端系統的優點與功用。 

2013 謝伊萍 智慧型販賣機之

服務設計-服務體

驗工程方法之應

用 

透過服務體驗方法(S.E.E.)，此研究初步

的完成了個案公司-T 公司智慧型販賣機

的服務設計；並展現出科學服務、管理、

工程與設計(SSMED)之產學合作成效。 
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2014 洪素蜜 應用服務體驗洞

察法於銀髮族手

杖使用之功能需

求探討 

此研究透過「服務體驗工程方法」作為理

論架構，從使用者觀點以體驗觀察及訪談

的方式實行服務體驗工程中之脈絡洞

察，再以五大模型: 互動模型、工具器物

模型、文化模型、實體模型，針對銀髮族

手杖使用的潛在需求進行分析。 

2016 茩莃宓

敨崮 

服務體驗工程方

法應用於部落文

化健康站餐飲服

務之研究 

此研究透過服務體驗工程評估此計畫之

建置，深入了解使用者體驗並感受之本

質，以及檢視目前之服務與功能，找出部

落老人使用者現有需求及隱藏的服務契

機。 

2018 蘇政勛 比較以使用者經

驗方法與服務體

驗工程之設計流

程與產品差異，以

電動捲線器為例 

 

以電動捲線器為例子，透過「服務體驗工

程」創造新的服務網絡、服務模型，對未

來產品設計流程作為應用探討。也利用此

研究之需求分析、產業價值鍊、服務塑

模、驗證與對比舊有電動捲線器之差異的

過程，建立產品以服務體驗工程法之研究

的架構上作為基礎，並試著在產品設計和

創新服務之間取得平衡，並導出產品的服

務設計方法與流程。 

 

 

第三章 研究方法 

本研究在確立研究主題後，著手蒐集相關文獻，根據過往研究者發現服務

體驗工程中的服務體驗脈絡洞察法可以找出現有使用者的需求以及隱藏的服務

契機，藉此找出本系統「Zenbo 點餐」功能：對話代理人、前台點餐設計和 ASP

伺服端服務模式間的優劣點，以提高顧客對系統之滿意度，再以五大模型做為分

析工具，五大行為是透過五種不同面向去觀察，包括互動模型、序列模型、文化

模型、工具器物模型和實體模型等，透過行為統整後利用圖形的方式表達，經過

分析將使用者潛在需求表達出來，以此提出 Zenbo 點餐系統之服務與功能需求，

感受使用者實際的情境脈絡。 

 

第一節 脈絡洞察法 
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脈絡洞察法是藉由直接進入使用者實際體驗場域中，此方法包含體驗觀察、

體驗訪談以及體驗分析，其中體驗觀察採用非參與和參與式方法，了解使用者在

真實情境最直接行為和使用者在本系統服務模式中，特殊行為與動作，體驗訪談

主要是透過使用者操作過程中直接參與，在使用者操作每一步驟過程直接訪談與

觀察以了解每個環節使用者的真實狀況， 

透過前面訪談以及觀察資料蒐集，並利用互動模型、序列模型、工具器物

模型、文化模型及實體模型五大行為塑模方式，說明單一使用者在進行特定步驟

或活動的行為模式及需求；為了掌握每個使用者共同的行為模式，因此集結全部

研究對象的行為模型整合成「彙整行為模型」，以完整呈現「Zenbo 點餐系統」

整體使用者行為模式和需求。 

 

第二節 研究對象與實施過程 

根據過往研究者 Beyer 以及 Holzblatt 建議，具有代表性研究樣本建議在 15

到 20 名，但是樣本的數量常常依據所想解決之問題來決定，問題範圍較狹窄或

研究樣本間的性質較相近時，那麼樣本就可以越少，可以降至10到15(蕭淑伶等，

2010)，也因此本研究徵求了 10 位 18 歲到 25 歲年輕族群，這些族群所屬工作性

質以及環境較為一致。 

由使用者操作 Zenbo 點餐系統，模擬機器人與人類互動之過程，每個使用

者以點一份餐點作為任務，並在正式進行研究前，事前徵詢受訪者的意願，同意

讓研究者在旁邊進行觀察、訪談並說明其詳細研究進行方式。 

第三節 研究設計 

一、系統設計 

本研究系統所運用之軟體與設計方法如下： 

(一)Dialogue Development Environment(DDE)建立 

透過 Zenbo 官網上 DDE(對話開發環境)，測試和發布自己的腳本對話，建

立智能代理人和 Android 應用程序之間的對話，以便應用程序可以與代理人機器

人進行交流。 

(二)Access 資料庫建立  
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透過建立餐點資料庫，將餐點分類，分為主食餐點、點心餐點、飲料餐點

等，並建立顧客購買資料，讓顧客購買歷史能提供店家後續使用。 

(三)Visual Studio Web 伺服端建立 

前端點餐資訊建立後，利用伺服端的建立，設定網際網路資訊服務(IIS)，

允許資料庫存取權限，完成點餐，並回傳餐點資訊以及價格，以供顧客再次確認，

如下圖 3-1 所示。 

(四)Zenbo SDK Android Studio 建立 

以 DDE(對話開發環境)連接 Zenbo SDK，並建立對話事件，讓 Zenbo 能在

點餐時做出臉部表情以及動作，模擬虛擬社交狀態，以拉近與顧客間關係，並透

過 WebView 元件，與伺服端進行連線。 

 

 

二、系統架構 

本研究設計 Zenbo 機器人點餐系統之建置，一開始主要用 DDE 設計對話代

理人建立語料庫，並同時設計餐點資料庫，之後建立 Visual Studio Web 伺服端以

讓資料庫進行存取，最後以 Zenbo SDK Android 程式結合以上軟體，設計出本研

究系統，最後進行系統測試階段。上述為本研究設計概念並提出以下系統概念之

架構圖(如圖 3-2)，其操作流程為，顧客進入餐廳時，透過靠近或者喚醒，使機

器人抓取顧客所在位置，接著透過語音需求詢問帶位需求，後帶領顧客先到位子

上，到位子上後觀看餐單，並用語音或點擊方式點餐，最後將訂單資訊傳至後檯

 

圖 3-1  Web 伺服端系統架構 
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處理。依照顧客所發問題，透過 Zenbo 代理人解析語音轉為文字，控制機器人行

動，在此同時透過設計引導式對話，將顧客引導正確步驟，已完成本系統點餐之

服務。 

 

 
 

圖 3-2 本研究系統架構 
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(一)DDE 語料庫 

(1)主餐菜單設計-主餐關鍵字 

 

圖 3-3 主餐菜單設計 

 
 

(2)點心菜單設計-點心關鍵字 

 
圖 3-4 點心菜單設計 
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(3)飲料菜單設計-飲料關鍵字 

 

圖 3-5 飲料菜單設計 

 

(4)關鍵語句設計-點餐時語句設計 

 

圖 3-6 關鍵語句設計-1 
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(5)關鍵語句設計-點餐語句設計 

 

圖 3-7 關鍵語句設計-2 

 

(6)關鍵語句設計-開始點餐語句設計 

 

圖 3-8 關鍵語句設計-3 
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(7)關鍵語句設計-完成點餐語句設計 

 

圖 3-9 關鍵語句設計-4 

 

 

 

(8)菜單與關鍵語句連結-主餐、點心和飲料結合點餐語句設計 

 
圖 3-10 菜單與關鍵語句連結-1 
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(9)菜單與關鍵語句連結-結合開始點餐語句 

 
圖 3-11 菜單與關鍵語句連結-2 

 

(10)菜單與關鍵語句連結-結合結束點餐語句 

 

圖 3-12 菜單與關鍵語句連結-3 
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 實際操作： 

透過 Zenbo 菜單自行選擇，後以關鍵語句「我要點某餐點」或是以餐點名稱

直接進行點餐，套餐須具備主餐、飲料以及點心，若沒有選取，Zenbo 就會

提醒使用者，如下圖 3-13 所示。 

 

圖 3-13 選取餐點 

 

 

(二)Zenbo SDK 設計 

(1)點餐介面程式碼-餐點清單介面設計 1 
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圖 3-14 Zenbo 點餐介面程式碼-1 

 

 

(2) 點餐介面程式碼-餐點清單介面設計 2 

 
圖 3-15 Zenbo 點餐介面程式碼-2 
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(3)點餐介面程式碼-進入整體畫面設計 1 

 

圖 3-16 Zenbo 點餐介面程式碼-3 

 

(4)點餐介面程式碼-進入整體畫面設計 2 

 

圖 3-17 Zenbo 點餐介面程式碼-4 
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(5)Zenbo 功能設計程式碼-帶位功能 

 

圖 3-18 Zenbo 功能設計程式碼-1 

 

 

(6) Zenbo 功能設計程式碼-對話語句結合 DDE 

 

圖 3-19 Zenbo 功能設計程式碼-2 
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(7) Zenbo 功能設計程式碼-選取菜單後跳到下一個未點組合 

 

圖 3-20 Zenbo 功能設計程式碼-3 

 

(8) Zenbo 功能設計程式碼-提醒使用者那些未點組合 

 

圖 3-21 Zenbo 功能設計程式碼-4 
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(9) Zenbo 功能設計程式碼-程式跳出時狀態 

 

圖 3-22 Zenbo 功能設計程式碼-5 

 

 

(10) Zenbo 功能設計程式碼-接收 DDE 的資料 

 

圖 3-23 Zenbo 功能設計程式碼-6 
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(11) Zenbo 功能設計程式碼-DDE 資料做比對 

 

圖 3-24 Zenbo 功能設計程式碼-7 

 

(12) Zenbo 功能設計程式碼-菜單畫面框大小設計 

 
圖 3-25 Zenbo 功能設計程式碼-8 
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(13) Zenbo 功能設計程式碼-菜單清單變數設定 

 
圖 3-26 Zenbo 功能設計程式碼-9 

 

 

(14) Zenbo 功能設計程式碼-菜單對應設計餐點文字套用 

 

圖 3-27 Zenbo 功能設計程式碼-10 
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(15) Zenbo 功能設計程式碼-菜單主要標題設計與餐點顯示設計 

 

圖 3-28 Zenbo 功能設計程式碼-11 

 

(16) Zenbo 功能設計程式碼-Zenbo 介面設計 

 
圖 3-29 Zenbo 功能設計程式碼-12 
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 實際操作： 

一開始進入簡餐店，讓 Zenbo 機器人先將客人進行帶位動作(如圖 3-30)，坐

定位後，開始看到菜單畫面(如圖 3-31)，可以進行餐點選取，點選後會自動

顯示訊息你點擊餐點以進行確認，並跳到其他未點組合(如圖 3-32)，點選主

餐、飲料與點心完成後，確認點選餐點(如圖 3-33)，若有問題再點擊重新點

餐，若沒有問題就可以點擊餐點送出，完成全部點餐步驟(如圖 3-34)。 

 

 
圖 3-30 進行帶位動作 
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圖 3-31 餐點菜單 

 

圖 3-32 目前點選餐點 
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圖 3-33 確認最後餐點 

 

圖 3-34 點餐完成 
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(三)ASP 伺服端 

(1) ASP.NET 程式設計-後檯接收清單畫面設計 1 

 

圖 3-35 ASP.NET 程式設計-1 

  

(2) ASP.NET 程式設計-後檯接收清單畫面設計 2 

 
圖 3-36 ASP.NET 程式設計-2 
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(3) ASP.NET 程式設計-後檯接收清單查詢資料庫語法設定 

 

圖 3-37 ASP.NET 程式設計-3 

 

(4) ASP.NET 程式設計-後檯接收清單查詢資料庫語法設定 

 

圖 3-38 ASP.NET 程式設計-4 
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(5) ASP.NET 程式設計-後檯頁面接收到訂餐資訊後重新整理 

 

圖 3-39 ASP.NET 程式設計-5 

 

(6) ASP.NET 程式設計-新增資料庫語法設定 

 

圖 3-40 ASP.NET 程式設計-6 
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(7) ASP.NET 程式設計-新增資料庫對應欄位 

 

圖 3-41 ASP.NET 程式設計-7 

 

(8) ASP.NET 程式設計-新增資料庫對應欄位型別 

 

圖 3-42 ASP.NET 程式設計-8 
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(9) ASP.NET 程式設計-接收到資料後，傳入資料庫 

 

圖 3-43 ASP.NET 程式設計-9 

(10) ASP.NET 程式設計-接收資料做處理 

 
圖 3-44 ASP.NET 程式設計-10 
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(11) ASP.NET 程式設計-未接收到資料與例外狀況 

 

圖 3-45 ASP.NET 程式設計-11 

 

 實際操作： 

最後店家這邊，就可以等待餐點的通知，由上而下為最新一筆訂單，店家就

可以知道顧客先後順序以及餐點(如圖 3-46)。 

 

圖 3-46 後臺餐點接收 
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第四節 資料收集-脈絡洞察 

一、體驗觀察 

為了避免使用者操作上問題，造成使用者無法順利完成任務，因此，本研

究採用非參與式現場觀察法來了解使用者使用「Zenbo點餐系統」中的行為模式，

也使用參與式觀察法，觀察每個使用流程，使用者可能會有的狀況，藉此了解使

用者的需求，做為資料的蒐集方法。 

兩者觀察都是以人類生活方式進行各個面項的研究，取此方法可以描述發

生了什麼、所涉及的人或物、事發的時間和地點、發生的過程和原因等研究者所

關注的問題，即回答何時（When）、在什麼地方（Where）、對哪些對象（Who）、

採取哪一種或幾種方式（What）以及如何發生（How）、為什麼發生（Why）等

問題。所以本研究觀察重點為活動 (Activities)、環境 (Environments)、互動

(Interactions)、物件(Objects)、使用者(Users)，為 A.E.I.O.U 五種構面(蕭淑玲等，

2009)。以下為五個構面之內容敘述與說明： 

A. 活動(A)：在特定的活動中，人們的行為模式為何?會有哪些流程? 

B. 環境(E)：空間使用上是個人空間還是共享空間?空間的特色為何? 

C. 互動(I)：在人與人或人與物件間有哪些互動行為特別、特殊的互動行為? 

D. 物件(O)：使用者的活動環境中有哪些物品和設備?這些物品和設備是跟

哪些活動相關? 

E. 使用者(U)：使用者的價值觀及或偏見為何? 

非參與式現場觀察法為在不破壞和影響觀察對象的原有結構和內部關係，

進行使用者在操作階段的觀察與紀錄，藉此能夠獲得有關較深層的結構和關係的

材料；同時，更容易貼近使用者真正行為。 

表 3-1 體驗觀察五大構面 

觀察構面 觀察重點 

 

活動 

1. 使用者點餐時進行哪些事? 

2. 使用者點餐時遇到困難點? 

3. 使用者點餐時時間與交談內容長短與相關性? 

環境 1. 使用者認為點餐系統方便性如何? 

2. 使用者認為點餐機器人在現實場景中感覺? 

互動 1. 在操作點餐時，需要工作人員協助嗎? 
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2. 使用者與機器人間有哪些互動及交談內容? 

物件 1. 點餐系統介面是不是關切重點? 

2. 機器人樣貌及動作是不是關切重點? 

使用者 1. 使用者操作此系統前的觀感? 

2. 使用者操作此系統後觀感? 

3. 使用者認為機器人點餐系統的認知與價值觀如何? 

4. 使用者操作時使用的態度? 

二、體驗訪談 

體驗訪談與傳統一般「你問我答」訪談方式不同，體驗訪談過程須結合「參

與式現場觀察法」與「體驗經驗框架」讓使用者在操作同時也接受研究者立即的

詢問和觀察，此方法優點能夠真實也豐富當時操作行為，藉此了解使用者內心正

在做什麼、想什麼以及為何如此進行。 

(一)參與式現場觀察法 

需要在使用者同意下進行特定活動，在從中觀察使用者當時的特殊行為，

並在使用者進行每個動作時，馬上進行訪談，藉此了解每個環節使用者的真實狀

況。 

(二)體驗經驗框架 

在操作系統時，每個系統之服務關鍵接觸點，將他區分出來，用以了解使

用者在每個接觸點中使用感受以及其重要行為。以下為本研究以使用者體驗

Zenbo 點餐系統做一次點餐任務時體驗經驗框架(如圖 3-47) 

 

 

 

(三)行為塑模 

確認餐點 點餐完成 

菜單 對話 帶位 

圖 3-47 Zenbo 點餐機器人體驗經驗框架 
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脈絡洞察法中的「行為塑模」為脈絡洞察所延續下的活動，其目的為了使

團隊內、外的成員能去了解計畫中所有的細部內容，清楚地知道每個環節。更進

一步有系統地整理所有觀察到之細節。其最後目的使模型的塑造過程中，能有團

隊內、外的共同語言或符號(圖像化)，使整理過後的研究資料能繼續傳遞下去，

這種表達方式會比純文字更具體。也因此必須要有「行為塑模」的存在，而「行

為塑模」主要分成五大行為模型，分別有：互動模型 (Flow Model)、文化模型

(Cultural Model)、序列模型(Sequence Model)、工具器物模型(Artifact Model)、實

體模型(Physical Model)。 

(1)互動模型 

互動模型主要指使用者在執行某種任務時，會與哪些人、事、物接觸與溝

通，藉此協助研究者了解使用者從事活動時，與誰溝通、如何互動等有關內容。

藉由互動模型，可以將機器人點餐系統使用者進行「一次點餐」任務時，了解使

用者在事件過程中，與其他人、事、物接觸與互動之過程。 

 

 

(2)序列模型 

將整體活動流程按照先後順序呈現，依序每階段流程的行為，察覺出活動

的目的與發現。此模型能使使用者觀察出，互動、溝通的內容為何，看出其動作

的意向是什麼，也就是研究者可以從一些不起眼之行為中，發現使用者隱藏的問

研究者 

使用者 

操作點餐系統 

後臺人員 機器人 

其他活動地點 

 
圖 3-48 Zenbo 點餐機器人互動模型 
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題與不便之處。 

 

 

 

(3)工具模型 

在使用者行為過程中使用的工具，以及工具使用方式、工具的型號、及如

何利用工具來達成目的。研究時透過照片的拍攝記錄或繪圖所使用工具並加以說

明，可以依此紀錄製成需求表。 

(4)文化模型 

指使用者受到內、外因素影響(如:法律、產業規定、工會、情感、態度)後，

所受到影響使用者的行為為何。文化模型較難具體化的呈現出受到行為影響之表

現。「橢圓形」圖案大小表示使用者受到影響程度越大，多個橢圓形的重疊也可

以看出影響者間互相影響之多寡。 

(5)實體模型 

以場域作為觀點，根據整體的場地與設備放置區分布，並利用使用者在進

行某活動時所觀察出來的動線，清楚了解使用者的流程與顧客的活動為何。而實

體模型的設計並不是要像設計師設計室內空間圖，而是標示場地的設備擺設位置、

器具分布、使用者該如何運用這些設備及服務的動線，如遇到阻礙及困難則以閃

電符號表示。 

 

帶位 

對話 

菜單 確認餐點 點餐完成 

 圖 3-49 Zenbo 點餐機器人序列模型 
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第四章 結果與分析 

第一節 受訪者基本資料 

本研究以服務體驗之需求脈絡洞察的模式，來針對年輕族群來使用 ZENBO

機器人進行點餐體驗，以進行洞察研究。為了找出使用者對於本系統服務產生的

需求以及問題，故此本研究過程中採以參與式觀察法以及訪談法來進行，透過上

述方式進行，藉此了解現有服務設計缺口，以及對於使用者會產生的困難點與需

求。在研究樣本的部分，本研究採隨機徵求有使用過 APP 應用程式的 10 名年輕

族群，並在以下作說明本研究在體驗過程中所蒐集資料。 

 

 

表 4-1 受測者基本資料 

編號 性別 年齡 職業 使用 APP 應用程式

的經驗 

使用過機器人語音控

制服務 

受訪者一 男 21 學生 有 有 

受訪者二 女 23 學生 有 有 

受訪者三 女 21 學生 有 無 

受訪者四 女 20 學生 有 無 

受訪者五 男 21 學生 有 無 

受訪者六 女 24 學生 有 無 

受訪者七 男 21 學生 有 無 

受訪者八 女 22 學生 有 無 

受訪者九 男 22 學生 有 無 

受訪者十 男 25 學生 有 有 

 

根據受訪者的基本資料(表 4-1)，本研究中全部受訪者都有使用過 APP 應用

程式，但是並不是所有受訪者有過機器人服務的經驗。未有過機器人體驗服務經

驗佔本樣本的多數，但也能更貼近使用者的需求，因為目前機器人服務也並未普

及，從這些角度而言，本研究以參與式觀察以及訪談法，希望了解受訪者對於本

研究設計之服務體驗所遇到的問題，以作為後續改善本研究系統服務的問題，藉

此希望能更貼近使用者需求。 
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第二節 受訪者服務體驗與訪談 

經過 10 名年輕族群測試者體驗後，多次訪談分析，並以活動(Activities)、

環境(Environments)、互動(Interactions)、物件(Objects)、使用者(Users)五構面來

呈現出使用者在體驗機器人點餐系統真實狀況與觀感。以下內容為受訪者接受的

問題，並以編號來區別受訪者： 

一、活動(Activities)： 

本研究以受訪者在實驗參與過程中，受訪者所遭遇困難點以及在操作點餐

流程中與機器人交談之內容為觀察主軸，並提出了以下問題： 

(一)訪談設計： 

以本研究機器人點餐系統，讓使用者點完一份套餐，並讓機器人帶位到位

子上的整體過程。 

(1)問題一：你在過程中，對於點餐系統會注意到哪些地方? 

(2)問題二：與機器人互動過程中，你有哪些感覺? 

(二)訪問內容： 

(1)受測者一：我是有用過類似機器人，但是點餐的還是第一次滿有趣的。

有趣歸有趣，但既然是跟簡餐結合，應該會有些介紹吧，不然其實我都不知道有

哪些餐點比較划算。 

(2)受測者二：整體而言滿一般的，都沒有介紹或是說明，會讓我第一次來

不知道點哪些餐點。  

(3)受測者三：整體過程還滿有趣的，但是在點餐時，餐點訊息太少，說不

定先由機器人介紹餐點開始會較好，而且語句對話時，有時機器人聽不懂我說的

話，會讓我不耐煩。 

(4)受測者四：還滿有趣的，步驟經過說明也沒那麼複雜，第一次會比較不

知道如何操作。 

(5)受測者五：整體而言還不錯，而且點餐過程也滿快速的，有搭配機器人

來介紹餐點應該會更好。 

(6)受測者六：機器人太可愛了，整體步驟有經過說明還滿簡單的，但是對

於一般人可能就不一樣了，可以讓他跟我們說阿，這樣我會覺得更有趣，不然就

感覺呆呆的，像平板點餐一樣。 
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(7)受測者七：整體畫面就很一般，而且機器人點餐我可能還要低下頭看他

內容上的文字，滿不方便的。 

(8)受測者八：還滿好玩的，希望機器人未來可以做更多事，用途會很廣，

但是這個機器人怎麼有時候會聽不清楚我說的。 

(9)受測者九：整體而言還滿簡單有趣的，但是感覺他再帶位時候會卡卡的，

走走停停會讓我覺得到很煩。 

(10)受測者十：進去點餐都沒有介紹我一下，而且定完餐畫面字滿小的，帶

我到位子還不錯，但是一下走一下停，讓我覺得他好呆，並不像我所想像的機器

人依樣聰明。 

二、環境(Environments) 

(一)訪談設計： 

本研究主要呈現讓受測者在測試當下所模擬的一次點餐任務，在期間觀察

受測者的反應與便利性。 

(1)問題一：對於在點餐過程的便利性如何? 

(2)問題二：點餐帶位呈現於店家環境的感覺如何? 

(二)訪問內容： 

(1)受測者一：在操作過程還算滿方便的，會自動帶我到位子上座，但是會

比較慢，有時還要等他判斷路線。 

(2)受測者二：人過來就自動幫我帶位真的還滿不錯的，操作也滿便利的，

只是動作有點慢，是不是人太多了，造成這樣的呢? 

(3)受測者三：就是帶位有點卡，不然整體呈現還滿便利的，如果中途叫他

又會停止動作，是否可以加個突發事件之類的。 

(4)受測者四：點餐過程也滿快速的，不用在那邊排隊，如果未來可以全面

實行，應該是滿便利的，只不過帶位時會卡住，還需要等他移動。 

(5)受測者五：常在轉彎時他會停頓一下，還需要等他移動，不然整體點餐

也算便利，而且可以直接跟他點餐，也不用移動到櫃檯，未來是不是可以運用到

其他地方，整體而言還不錯。 

(6)受測者六：機器人還滿有趣的，還會跟你對話，整體而言還算不錯，希

望可以用到更多地方，一定會很方便。 
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(7)受測者七：人走動時會有點亂，機器人也會停頓一下，其實會讓我覺得

有點不方便。 

(8)受測者八：點餐還滿簡單的，可以直接對他下命令，而且可以跟他對話，

真好玩。 

(9)受測者九：機器人在移動會停頓找路，讓我覺得很不方便，有時候還會

有走錯方向問題。 

(10)受測者十：很有趣的機器人，還會帶位，真的很厲害，就是帶位時會停

頓一下，不然整體來說都很棒。 

三、互動(Interactions) 

(一)訪談設計： 

本研究在受測者進行點餐任務時，觀察機器人與受測者間對話的語句，以

了解受測者對於機器人的直接反應。 

(1)問題一：與機器人對話之間會問些什麼? 

(2)問題二：是否會遇到困難?如何解決? 

(二)訪談內容： 

(1)受測者一：我會問他一些餐點的問題，有些有答案，但是很多機器人都

聽不懂，其他是沒什麼問題。 

(2)受測者二：我有時候在遇到不懂的地方，機器人還沒有我清楚，遇到困

難時，如果有緊急通知，就不會僵持一段時間。 

(3)受測者三：帶位時，無法聽到我講話，整體而言還算可以，對話就直接

點餐，快速方便。 

(4)受測者四：機器人帶位時，是不是無法對話，與他對話都不理我，如果

我想叫他暫停動作或是換位子都沒有反應。 

(5)受測者五：一開始我會跟機器人說我要點餐，機器人就只有直接問你需

要哪些餐點，如果中間過程多加些介紹的話會更好。 

(6)受測者六：簡餐店都會有特餐之類的，但是我問機器人並沒有回答，感

覺對話有點少，應該介紹一下店裡的資訊。 

(7)受測者七：機器人有些動作還不錯，但是跟他對會都只能點餐的問題，

其他的互動就比較少。 
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(8)受測者八：有些我講的話聽不懂，我遇到操作不會他會稍微提醒，但是

整體而言還需要加強。 

(9)受測者九：遇到點餐失敗，機器人會重新提醒，但是說明不夠仔細，還

有帶位他都不會聽見我說的，這樣我覺得不太方便。 

(10)受測者十：點餐過程中，會出現一些問題，比如餐點重新點，機器人會

提示你，但是有些我還是不瞭解，會造成操作上的困難。 

四、物件(Objects) 

(一)訪談設計： 

本研究主要測試受測者在進行點餐任務時，觀察機器人的臉部表情以及動

作是否會影響使用者觀感。 

(1)問題一：你觀察到哪些機器人的動作與表情? 

(2)問題二：這些設計搭配機器人感覺如何? 

(二)訪談內容： 

(1)受測者一：機器人動作主要有點頭、搖頭之類的，每次對話完還會一直

笑，都讓我笑出來了，還滿有趣的。 

(2)受測者二：臉部表情很多，還可以與機器人間互動，非常有趣，或許還

可以讓機器人來場表演，會更有趣。 

(3)受測者三：點餐完成還會轉一圈，語句上不通時，還會有問號表情，整

體還算滿有趣的。 

(4)受測者四：整體來說還不錯，尤其是每次對話完都會有回應動作與表情，

還以為機器人都是一板一眼的。 

(5)受測者五：原本以為機器人設計會很呆版，動作會卡卡的，整體都還算

有趣，動作上還滿流暢的。 

(6)受測者六：超可愛的，還會有害羞的表情，互動感十足，未來說不定可

以跳舞表演之類的。 

(7)受測者七：動作雖然比較簡單，但是跟機器人對話時都會有回饋，感覺

很好，可以設計更多動作，會更好。 

(8)受測者八：會點頭與搖頭，每次對話都會有回應，還不錯，臉部表情也

還滿有趣的。 
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(9)受測者九：每次對話時都會有回應設計的還不錯，希望未來加上更多設

計，會更有趣。 

(10)受測者十：有些小動作是不錯的，感覺是有兩邊是有在交流的，不會讓

我感到很生硬尷尬。 

五、使用者(Users) 

(一)訪談設計： 

本研究主要觀察受測者在測試前後對於機器人點餐時有什麼樣的想法，以

此來做後續探討使用者對於使用前後需求。 

(1)問題一：(測試前)你對機器人點餐有什麼想法與期待? 

(2)問題二：(測試後)你對機器人點餐有什麼想法與期待? 

(二)訪談內容： 

(1)受測者一：在測試前我有用過類似的機器人，以前與機器人溝通還沒有

那麼順暢；在測試前間，也是讓我覺得溝通較沒有那麼順暢，不然其他設計還不

錯，動作表情不會像我以前使用過的呆板，未來希望可以改善溝通上的不方便。 

(2)受測者二：剛開始會有很多想法，讓機器人繳費付款、帶位和點餐，還

覺得滿期待的；測試過後，雖然沒有付款的動作，但是整體來說還算不錯，未來

說不定可以加入這塊。 

(3)受測者三：點餐系統結合機器人一開始沒接觸過，還滿期待的；後來接

觸後，整體還算不錯，後續這塊應該可以更多發展。 

(4)受測者四：一開始覺得機器人的動作應該會很多停頓，講話應該頻率會

不太好，用在點餐會不會很奇怪；測試後，覺得還不錯，動作簡單但不會有太多

停頓點，講話會有一定的頻率但是搭配表情看起來沒那麼呆版，以後說不定真的

可以看見機器人在做服務。 

(5)受測者五：機器人對於我們來說應該是滿方便的，用在點餐應該會不錯；

測試後，對話時有些話機器人聽不太懂，遇到點餐錯誤時，有需操作不太方便了

解，未來希望可以改善操作這塊。 

(6)受測者六：一開始覺得機器人應該是比較聰明的；測試後感覺不錯，但

是沒有想像中的聰明，還是需要特定的關鍵字才有反應，不過機器人還能帶位我

覺得整體還是算不錯的。 
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(7)受測者七：機器人點餐應該會滿有趣的，一開始還會擔心很難控制，後

來測試後，覺得操作起來還算簡單的，而且還會有動作和表情，真的滿有趣的。 

(8)受測者八：機器人會不會比較難控制，點餐完成後還會帶位，還滿期待

的；測試後覺得操作步驟還是需要多說明，以及點餐訊息太少，希望後續能改善。 

(9)受測者九：機器人點餐第一次接觸，還滿期待的，剛開始還在想會不會

很難控制，後來是覺得還好，還是要花點時間才能點餐，應該要多點說明，才方

便使用者來操作。 

(10)受測者十：一開始還滿期待的，後續操作過後也覺得很不錯，機器人對

話起來會有動作表情，還滿有趣的。 

 

表 4-2 A.E.L.O.U 五構面問題彙整 

A.E.L.O.U 五構面 問題敘述 需求點 

活動(Activities) 介面資訊單調 1. 系統畫面設計須改善 

2. 提高系統內容豐富度 

餐點未有進一步說明 1. 系統簡介餐點應與本

系統結合 

環境(Environments) 機器人帶位會較慢 1. 場地限制問題 

2. 多人走動影響機器人

狀態 

互動(Interactions) 機器人語句互動不足 1. 建立機器人模擬點餐

對話腳本 

例外狀況無法掌握 1. 須建立機器人狀況點

即通知櫃台人員 

2. 回報訊息，結合後端

作為管理 

物件(Objects) 機器人擬人化影響使用者的觀

感 

1. 應以擬人化口語來呈

現 

2. 機器人表情動作給予

更多社交狀態的感覺

產生 

使用者(Users) 使用者對於機器人點餐之價值

觀(使用前) 

1. 對於機器人點餐的新

鮮感 

2. 對於機器人點餐期望

值很高 
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使用者對於機器人點餐之感覺

與態度(使用後) 

1. 對機器人點餐模式感

到新鮮感 

2. 對於機器人語句感到

有趣 

 

第三節 五大行為模型 

本研究為了解機器人點餐系統之服務需求，以服務體驗脈絡洞察法中五大

彙整行為模型，透過非參與式以及參與式觀察法，將過程中觀察以及訪談並蒐集

受測者在期間內、外在行為資料加以統整，以此了解受測者真實的需求。 

一、彙整互動模型 

透過此互動模型彙整，將受測者當下所與機器人互動過程中，當下所互動

現象，最後經過整理與歸納，來探討機器人點餐系統，因為互動中所產生的問題

與遭遇困難，並記錄受測者真實狀況，以了解使用者真實的需求點。 

 

表 4-3 互動模型資料彙整 

問題 狀況說明 需求點 

對於機器人操作不

熟悉 

點餐時會有些許狀況，造成使

用者會不知所措 

建立簡易操作說明，並用

語音做互動防呆 

語音語句互動不足 在對話過程中，較少其他互動

語句設計 

增加對話腳本 

 

二、彙整序列模型 

本研究透過先後順序的排序，將每個流程過程，加以記錄與彙整，了解使

用者在一些不起眼的行為中，所遭受到的問題與不方便性。本研究記錄各個步驟，

在經過統計與彙整，了解使用者其實對於服務設計是感到很有趣的，對話以及動

作這設計，讓受測者感到新鮮感，大多受測者也是可以自行操作完成點餐，但是

還是有一些問題發生，將這些問題整理如下圖 4-4。  

 

 

表 4-4 序列模型資料彙整 

問題 狀況說明 需求點 

使用者在對話時間

為最久 

產生新鮮感，但是對於使用者

會造成點餐時間拉長 

引導式步驟，但如何在互

動與效率間達到平衡 
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三、彙整文化模型 

文化模型主要呈現受測者內在的影響，以了解使用者對於點餐機器人真實

的感受與行為，本研究以影響機器人點餐系統文化因素，分為以下問題，在使用

經驗上的差異以及語言上不同，所遭遇的整體問題匯總，以了解受測者真實行為

中的需求點。 

 

表 4-5 文化模型資料彙整 

問題 狀況說明 需求點 

使用經驗 大多使用者並未有過使用機器

人經驗 

說明機器人對話腳本與

系統功能 

特殊口語對話 部分使用者點餐會有自己的口

語表達方式 

以引導式簡化點餐時關

鍵語句，例如：是或否來

判斷 

 

四、彙整工具模型 

工具模型主要是以研究者透過工具是如何完成任務，並觀察在這些任務中

所面臨的問題。本研究點餐系統是以機器人所完成的，也因此在機器人為主要任

務受測者使用的工具，也因此觀察重點為受測者對於機器人設計的問題為重點，

以下為本研究受測者所提出問題。 

表 4-6 工具模型資料彙整 

問題 狀況說明 需求點 

點餐介面單調 點餐時，對於商家的簡介或是

餐點介紹較為不足 

需加強系統內容豐富度 

機器人臉型動作 部分使用者點餐會覺得機器人

臉型與動作不搭配，互動性不

足 

加強點餐時，動作與臉部

表情設計 

 

五、彙整實體模型 

實體模型主要為在任務執行過程，透過實體的環境，了解空間環境上，有

哪些限制與約束。本研究為以簡餐店為例，在一次點餐過程中，環境因素造成哪

些問題為觀察重點。 
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表 4-7 實體模型資料彙整 

問題 狀況說明 需求點 

障礙物多 由於店家擺設，會造成機器人

帶位時速度較慢 

建立較好的動線，以供機

器人移動 

 

六、五大模型彙整 

以下為綜合五大行為模型所彙整的問題，與當時的狀況說明，以了解使用

者的內、外在因素行為，以及整體工具與環境的影響，歸納出使用機器人點餐系

統之需求如下表 4-8 

 

表 4-8 五大模型問題與需求彙整 

問題 狀況說明 需求點 

對於機器人操作不熟悉 點餐時會有些許狀況，造

成使用者會不知所措 

建立簡易操作說明，並用

語音作互動防呆 

語音語句互動不足 在對話過程中，較少其他

互動語句設計 

增加對話腳本 

使用者在對話時間為最

久 

產生新鮮感，但是對於使

用者會造成點餐時間拉

長 

引導式步驟，但如何在互

動與效率間達到平衡 

使用經驗 大多使用者並未有過使

用機器人經驗 

說明機器人對話腳本與

系統功能 

特殊口語對話 部分使用者點餐會有自

己的口語表達方式 

以引導式簡化點餐時關

鍵語句，例如：是或否來

判斷 

點餐介面單調 點餐時，對於商家的簡介

或是餐點介紹較為不足 

需加強系統內容豐富度 

機器人臉型動作 部分使用者點餐會覺得

機器人臉型與動作不搭

配，互動性不足 

加強點餐時，動作與臉部

表情設計 

障礙物多 由於店家擺設，會造成機

器人帶位時速度較慢 

建立較好的動線，以供機

器人移動 
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第五章 結論與建議 

第一節 研究結論 

本研究透過服務體驗工程法中的脈絡洞察法進行，探討在點餐一次任務中

所表現出的，五個構面活動(Activities)、環境(Environments)、互動(Interactions)、

物件(Objects)、使用者(Users)；以及互動模型、文化模型、序列模型、工具模型

以及實體模型分析，以了解受測者所遇到困難以及問題，並加以彙整這些資料進

一步找出使用者需求點以及設計上的不足之處，以下為本研究探討所設計的機器

人點餐系統之研究結論。 

一、建立簡易操作流程： 

大多數都是第一次接觸機器人點餐系統，操作上最後都可以完成，但是由

於對於流程上還是不太熟悉，點餐過程其實比實際沒有用機器人點餐還要慢，造

成其實點餐速度會有點慢，所以須建立操作簡易說明，當點餐時提醒使用者接下

來該做哪些步驟，並設計一個緊急通知功能，讓使用者能遇到無法解決問題時，

可以及時與店家溝通。 

二、豐富機器人語句設計： 

受訪者對於機器人語句設計感覺不夠多，會有時聽不懂受測者的語句，並

且語句會有點制式化，應多增加一些互動性，但是如何在點餐效率與互動性之間

做平行，是需要做更深入的評估的，並且有些特殊口語化語言，需要避免掉，可

以設計成關鍵字來做判斷，以減少對話時機器人的錯亂。 

三、增加機器人的真實性與動作豐富性： 

一般機器人會有讓人覺得呆版的印象，造成機器人會有點遲鈍或是不專業

的感覺，受訪者覺得大部分設計是滿有趣的，但是整體來說還是跳脫不了機器人

的問題，希望增加機器人在動作與畫面配合的豐富度，才不會讓使用者感到不夠

符合真實感。 

四、機器人帶位突發狀況以及速度改善 

機器人在帶位過程中，會遇到過多障礙物，造成速度緩慢問題，受訪者期

待能夠改善帶位速度問題，而且在帶位過程中，若有些突發狀況或是問題，無法

控制機器人，這也是本系統需要改善的地方。 
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第二節 研究建議 

一、本研究因為由於時間以及可行性因素，研究樣本只有 10 位受測者，也

因此實驗的深度以及服務需求程度會有需不足，因此建議後續研究者可以增加研

究樣本，以便更深入訪談研究，探討更多不同使用者的不同需求，讓機器人點餐

系統能夠更加完善。 

二、隨著人工智慧技術的進步，慢慢提升了我們生活上的便利性，未來也

會有更多人工智慧應用於器人的結合，本研究成果也可以做為未來更多人在開發

設計時參考依據，藉由本研究要點，設計出更多機器人系統，使我們的生活能更

加便利。 
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