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語音客服系統與傳統客服系統之比較研究 

學生：郭政揚        指導教授：楊聰仁  

南  華  大  學  資訊管理學系碩士班 

 
摘        要 

隨著經濟的發展，消費者意識逐漸抬頭，企業經營的競爭愈趨激

烈，做好顧客關係管理(Customer Relationship Management，CRM)是

企業建立競爭優勢的重要課題，對於醫院林立的生態圈亦然。隨著ｅ

化腳步向前大步邁進與資訊科技的快速成長，顧客關係管理方式也越

發多元，最常見的當屬原始的線上客服人員接聽服務。傳統客服方式

是使用者透過手機或電話與客服人員一對一交談而後得到所要的資

訊與答案，然而，客服人員是有限的，而問題詢問者是無窮的，在這

種情況下同一時間的其他詢問者必須面對未知的漫長等待時間。 

本研究著重在設計一套友善、人性化的語音客服流程，進而把語

音辨識技術(Speech Recognition，SR)與互動語音回覆( Interactive 

Voice Response，IVR)等技術應用於語音客服系統，讓人不管在任何

地方都能用手機或電話來諮詢醫院資訊或相關訊息，而不需仰賴客服

人員的服務以節省人工接聽及處理的人事成本和問題詢問者的漫長

等待時間。 

本系統因經費問題無法使用昂貴的用戶交換機(PBX)與公共電話
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交換網路(PSTN)來進行實驗，故退而求其次讓本系統在電腦上進行模

擬操作，客服範圍使用在醫院客服。測試的流程內容是讓20位受測者

分別利用傳統人工客服、按鍵式語音客服與本研究的語音辨識式語音

客服這三種客服系統來進行查詢「醫師值班時間」，查詢後的時間分

別記錄下來並進行單因子變異數分析，最後讓受測者針對這三種客服

系統進行問卷評估。 

研究發現：(一)擁有語音辨識技術的新式客服系統效能不僅大大

領先傳統式的人工客服，與按鍵式的客服系統比較起來也更有效率。

(二)本系統利用SR等技術，讓使用者只需藉由IVR的流程引導，便可

快速的得到所需的資訊，不必再盲目的等待客服電話接通，大大的減

少等待時間、提高效率。 

 

 

 

 

 

 

 

 

關鍵詞：顧客關係管理、客服中心、語音辨識、互動式語音回覆 
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The comparison between voice-enabled customer service 

systems and traditional customer service systems 
 

Student：Zheng-Yang Kuo      Advisors：Dr. Tsung-Jen Yang 

 
Department of Information Management 
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Abstract 
This study compares the efficiency and effectiveness among 

traditional customer service systems, touch-tone telephone automatic 

customer service systems, and the voice-enabled automatic customer 

service systems. This study uses the Microsoft SAPI to develop a 

voice-enabled automatic customer service systems. Users can access the 

system to retrieve the hospital’s information via the cell-phone or 

telephone. 

We conduct an evaluation to compare those three customer service 

systems. We collect the turnaround time for each system to finish a 

customer service activity. Also, this study implements a questionnaire to 

collect users’ opinion after the customer service activity. The result 

shows that the voice-enabled customer system spends least time and has 

better user feedback. 
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第一章 緒論 

隨著網際網路與電子商務的蓬勃發展，伴隨著顧客導向的商業趨

勢，有效快速的回應客戶需求，是客戶服務品質的基本要求。在企業

競爭日益激烈及產品技術及功能愈形接近的情況下，能即時及有效的

提供客戶所需要的產品及差異化服務，就能佔有競爭優勢， 創造企

業的價值。 

客服中心(Call Center)的出現，為企業與客戶搭起了一道橋樑，

在強調服務的年代，客服中心成為企業與顧客接觸的最佳管道。資訊

產業的巨人IBM在2000年8月, 就曾以定量的方式研究出客戶維繫比

率與企業獲利的關係，發現銀行業若客戶的維繫比率上升5%，將可

提高企業85%的獲利。而根據IBM的另一項調查則指出，將近七成的

企業認為建立並維護客戶關係，是企業未來取得競爭優勢最重要的策

略。因此客服中心(Call Center)，就在客戶服務愈來愈重要的趨勢中

因應而生。 

第一節 研究背景與動機 

根據資料顯示，企業和顧客間的互動有七成以上都是透過客服中

心來達成的( Sargent, 2001)。由於資訊科技的發展，使企業競爭方式

起了大幅改變。在服務業中，如行動通訊業、金融業、保險業和運輸

業等，紛紛運用資訊科技以提供消費者更優質的服務。企業能否生
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存，端看能否留住顧客，一個忠實的顧客，會持續不斷的購買，購買

量也會多於新顧客，並會發揮口碑效應以吸引更多新顧客。由於客服

中心是企業和消費者之間的互動平台，使得客服中心逐漸受到重視。 

 

根據雜誌報導指出有92%的美國消費者是藉由他們使用客服中

心的經驗來建立對該公司的印象，該研究也指出有63%的消費者不再

使用或購買該公司的產品是因為曾在該公司有過不好的客服中心服

務經驗，而在18到25歲的年齡層中，因為不滿意的客服中心服務經驗

而不再使用或購買該公司產品的比例則是高達100%( call center 

magazine, 2002)。而Empirix 一份針對互動式語音回覆系統( IVR)的研

究指出當個別服務的失敗率提高的話，也就是消費者在該次使用互動

式語音系統因種種因素(如忙線、層層轉接)而無法完成交易，則消費

者的滿意度會降低( call center magazine, 2003)。過去的服務經驗會影

響消費者使用服務時的衡量( Gronroos, 1988)，即過去的服務經驗會

影響消費者對未來服務水準的預期。當消費者實際上使用服務時，與

預期差距過大時，會讓消費者產生不滿的情緒；當消費者實際上所享

受到的服務達到或超過消費者所預期的水準，就是滿意( Ruyter and 

Wetzels, 2000)。 

     



 3

從客服中心所提供的服務來看，如果客服中心能夠和消費者之間

的互動程度愈高，則消費者會提高其對使用客服中心服務經驗的滿意

度，若客服中心持續提供一致的服務，會提高消費者對客服中心的忠

誠度與再使用意願。因此，顧客使用客服中心的服務經驗深深影響顧

客保留意願，而根據過去和顧客保留有關文獻指出從舊顧客身上能獲

利較新顧客多，且保留舊顧客的成本又較獲取新顧客的成本還低。故

企業莫不以保留顧客並提高顧客忠誠度為企業目標。由於科技的進

步，使客服中心能運用科技所帶來的技術進步提供更多元化的服務，

例如從免付費(申訴)電話，到自動化語音服務系統，讓消費者在使用

客服中心服務的同時，也有了更多的選擇，但在眾多的客服選擇下，

發展一套有效率、能精簡公司客服成本的客服流程和系統是當前最大

的課題。 

 

第二節 研究目的 

過去客服中心需要很多客服人員，員工流動率高因此人力成本很

密集，是公司的成本中心；現在客服中心透過資訊科技的輔助因此減

少人力配置，而基於前述研究背景與動機，本研究主題為透過語音客

服系統的建立，利用語音辨識( Speech Recognition，SR)與互動語音

回覆架構下( Interactive Voice Response，IVR)等技術的應用，希望能



 4

發展出一套友善、人性化客服流程。本研究以醫院客服中心為例，盼

本研究分析結果能供其他產業的客服中心參考。本研究主要目的歸納

如下： 

 

1. 藉由文獻的探討了解客服中心的起源與歷史。 

2. 根據語音辨識技術與互動語音回覆，設計一個互動的語音辨識式

客服中心系統；藉此，快速且有效率地回應問題詢問者的諮詢、

申訴等相關業務，希望進而能為組織或企業以最少的人事成本來

創造更高的客服價值。 

3.  將傳統人工客服、按鍵式語音客服與語音辨識式客服進行查詢

比較，藉由數據來證明本語音辨識式客服相較於其他兩種傳統客

服方式更有效率。 

 

 

第三節 研究範圍與限制 

本研究範圍為醫院語音客服，將針對不同的醫院客服方式進行查

詢測試，查詢後的數據將進一步分析。  

本研究採用個案研究法，研究對象為醫院客服，在研究設計之

初，已力求資料完整，但礙於現實的考量與問題，仍有以下限制:  
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本研究擬利用用戶交換機(PBX)與公共電話交換網路(PSTN)將本

系統設計成client-server架構，但因經費問題無法使用昂貴的用戶交換

機與公共電話交換網路來進行實驗，故退而求其次在電腦上讓系統模

擬運作。再者，因為不同的客服方式與客服選項並非完全一致，所以

系統評估測試時會有無法客觀評比的疑慮，故本研究評估以查詢「醫

師值班時間」單一實驗為依據，將所有查詢數據進行統計分析。 

 

 

第四節 研究步驟與流程 

本研究在第一章中介紹了研究背景與動機並提出研究目的與研

究限制，在第二章中則將根據本研究所提出的目標做相關文獻回顧整

理，而第三章則開始設計本系統，並介紹本系統的架構與使用流程，

在第四章則進行各客服系統與本研究的測試實驗與統計分析，最後在

第五章將根據分析結果，提出本研究的結論與建議。因而，本研究整

體研究架構如下圖1.1。 
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圖1.1 研究架構圖 

資料來源：本研究整理 

 

 

 

 

 

 

 

確立研究問題與動機     

相關理論與文獻回顧     

介紹本研究系統與流程    

系統測試評估        

資料整理與分析

結論與建議         

問卷分析     
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第二章 文獻探討 

文獻探討的意義，在於針對研究主題蒐集相關的文獻資料，並

加以整理、分析、歸納與評鑑。本研究根據研究主題與目的，定出

的相關文獻搜集方向，首先，在客服中心的文獻方面，先了解客服

中心的定義與客服中心的演進歷史，再進一步分析客服中心未來所

扮演的角色。而在語音辨識和電話語音方面，大概了解一下語音辨

識和電話語音的基礎原理後，找出適合的特點與技術，將兩者結合

發展出系統之研究。 

第一節  客服中心 

一、客服中心定義  

客服中心傳統被定義為一個實體的地點設置許多電話，或撥出或

接聽，主要是為了銷售、行銷、顧客服務、電話行銷、技術支援或其

他特殊的商業活動( Dawson, 2001)。早期定義客服中心為在某個地方

主要以透過電話自動分配系統來連接資料庫以提供服務，在早期這個

定義是適當的，但是Dawson 認為在現在應該將客服中心定義加以擴

張且包含以下兩點：(1)客服中心包含接聽和撥打電話的功能；(2)客

服中心不僅有語音服務的功能，更增加了傳真、電子郵件、互動式網

路交談、視訊等功能，提升了與顧客間互動的可能性。若依客服中心
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的功能再加以定義的話，Dawson 認為客服中心是人員和科技的集

合，主要目的為服務顧客，滿足顧客的需求，所以客服中心的目的在

創造和保留顧客。 

 

二、客服中心的策略涵義 

當企業越處於產業價值鏈末端，越接近消費者的時候，與顧客的

互動就越需要人面對面的溝通，商業型態也越複雜，人的因素占銷售

的比重也就越重，直接面對消費者的企業並不像其上游製造商和供應

商之間料號統一且單純，在實際拓展業務時，業務人員直接面對顧客

的附加價值仍是由資訊工具面對顧客所無法完全取代的。Deral(2000)

指出客服中心的策略涵義如下。 

 

1. 企業對顧客的單一聯繫窗口 

如果沒有客服中心，顧客不同性質的問題必須直接尋求企業中不

同部門人員的協助，或牽扯許多單位往來奔波；且當企業任由顧客打

電話到內部單位來聯繫時，常會干擾到內部人員的作業，並且可能造

成人員忙於日常的工作，而給予顧客不友善的態度或不一致的答案，

這種情形是失去顧客最快的方式。客服中心能提供顧客一個明確且單

一的對話窗口，提供一次購足( one-stop )的服務，解決顧客詢求協助
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的困擾並避免干擾內部作業。 

 

 2. 企業能讓顧客感受到價值的中心 

進入競爭激烈的電子商務時代中，企業應更專注於創造顧客的附

加價值，特別是未來競爭主軸—服務。透過客服中心能提供顧客產品

之外更多的附加價值，例如個人化諮詢服務、二十四小時電話服務，

這些附加價值有助於協助顧客解決問題，增加顧客滿意度。 

 

3. 企業蒐集市場情報、顧客資料的情報中心 

企業透過客服中心來接近市場，有下列幾種情境可以參考：(1)

蒐集顧客的抱怨與建議，作為改善產品暨服務品質的重要依據，客服

中心應定期的將顧客的需求及抱怨，整理集中交給後台( Backend )的

單位來參考。(2)客服中心可以用來蒐集顧客的基本資料、偏好與關

心的議題，建立顧客資料庫作為分析市場消費傾向。企業的行銷活

動，往往可以先透過客服中心、網站上參觀人潮、顧客來信等管道來

了解市場的動向，提早協調後台活動單位來調整活動規模，例如反應

比起預期熱烈的話，企業便要考慮是否能處理過多的訂單或活動，藉

此提早因應。 
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4. 維護顧客忠誠度的中心，並具擴大銷售基礎。 

顧客的忠誠度往往和售後服務成正比，例如快速回應顧客的抱

怨、協助解決顧客的困擾，並讓顧客感受貼心的服務，此時客服中心

負起維護顧客忠誠度的重責大任，解決疑難雜症。除此之外，並可推

薦其他適用的產品，滿足客戶其他的需求，增加銷售額，因為忠誠的

顧客可以買得更多、或願意購買更高價的產品，並且服務成本更低。

忠誠的顧客也可能免費為公司宣傳，或推薦他的人脈關係來購買或了

解，增加更多的新顧客，此時客服中心將可由原來的成本中心( cost 

center )變成利潤中心( profit center )。 

 

三、客服中心的演進 

傳統的Call Center 係指電話服務中心, 以電話行銷與服務為主, 

現今的Call Center 不僅結合通訊、語音、傳真、電腦、網路及資料庫

等技術整合運用,並利用自助式服務與電子商務的協助, 來強化顧客

關係管理, 在顧客關係管理中佔有關鍵性的地位, 也是負責與客戶

接觸的最前線, 並漸漸地由過去的成本中心慢慢地轉變為利潤中。李

明德、曾俊欽(2003)指出客服中心起源於七十年代，近年來隨著科技

進步，客服中心能透過多元化的服務管道，如以電話、傳真、電子郵

件或網際網路等管道，使客服中心能為客戶提供全方位、個人化的服
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務，並有效的解決顧客問題，提高顧客的滿意度。而客服中心的系統

發展歷程(李明德、曾俊欽，2003)如下： 

 

1. 第一代客服中心：申訴專線( Hot Line ) 

客服中心系統發展的初期，由於消費者的意識尚未抬頭，通訊的

技術也不夠進步，企業僅以一條服務專線的方式受理客戶抱怨、查

詢、諮詢等業務，當時稱之為『申訴專線』，但由於客服人員素質不

高，對於服務內容也不重視，故此時期客服中心點綴的意義重於實質。 

 

2. 第二代客服中心：PBX/ACD、IVR 

許多企業在早期便已建置電話服務中心之單位，透過電話提供客

戶相關諮詢與服務，其做法即外部電話透過企業之交換機，連接至值

機服務人員之電話，再透過原有電腦系統進行相關查詢之服務；這種

方式，將造成客戶等待時間過久，電話佔線無法應答，以及值機人員

工作分配不均之現象，因此在交換機廠商部分，便配合發展話務自動

分配( ACD )功能。透過話務自動分配之功能，客戶服務中心可以有

效率的將客戶之需求電話，分配給值機人員，同時可避免客戶過長之

等待時間，但在進行相關之資料查詢時，仍舊是採行一般工作站方式

之查詢，必須透過人工輸入客戶之相關資料，而且對於不同之服務進
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行轉接服務時，仍需重複詢問相同資料，不僅耗時而且喪失以服務為

主之目的，而且有許多交易或服務，對客戶可以採取自助式之服務方

式，對真正需要解答之客戶才能有效率的進行服務，而話務自動分配

之功能( ACD )，也是在未來的電腦電話整合( CTI )技術架構中，極為

重要之要件。 

有鑑於上述之需求，許多廠商便開始發展電話語音自動服務系

統，透過該系統與企業後台主機相連接，客戶於電話撥入後，藉由電

話語音之引導，輸入其相關身分辨識之資料，選擇其所欲執行之交易

與服務，透過與主機之連線，將交易結果透過電話語音回覆予客戶，

客戶亦可選擇專人服務，進行其他特殊之交易與服務，然而在進行專

人服務時，仍是採用舊式做法；但是在此階段， 已經開始衍生出許

多相關之管理系統， 例如：錄音系統( Recording System )，電話語音

之回覆傳真( Dialer )，線上等待告示系統( Wall Board )，線上即時警

訊( Real time Monitor/Alerting )，話務分配管理資料( WFM )，服務品

質管理系統( QMS ) 等等。隨著消費者的意識逐漸高漲，客服中心的

服務內容也愈來愈多元化。企業為了維持市場的競爭力，推出免付費

0800 服務專線。但人力成本日益高漲，通訊技術發展成熟，

PBX/ACD、IVR系統運應而生，透過ACD及IVR系統的協助，不但可

減少設備及人事成本的投資與開銷，更使客服中心能夠提供24 小時
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全天候的服務。 

 

3. 第三代客服中心：CTI 

由於資訊與通訊技術的進步，二十世紀九十年代客服中心系統的

發展有了革命性的突破-電腦與電話整合技術，電腦在客戶來電時自

動取得系統客戶資訊，將電話轉給最適合為其服務的客服人員，為縮

短值機人員之服務時間，增加服務人次，因此在流程上，避免重複詢

問客戶資料，以及迅速顯示客戶基本資料，是縮短時程以提昇服務品

質與效率之最佳途徑，因此業者便開發相關機制與功能，利用電話語

音系統( IVR )之身分辨識，透過CTI 系統之伺服器與程式平台( Agent 

Desktop AP )，連接後端主機，透過CTI 功能之主要核心，即在於所

謂call control 或call routing 之模組，將CTI之系統與交換機之話務自

動分配系統( ACD )連接，將客戶之基本資料於第一時間，呈現於客

服中心之該值機人員的電腦畫面上，這就是所謂 Screen pop-up 之功

能，這也是CTI 在初期之最重要的功能之一，而其精華則在於與後端

主機連接之程式平台，因為該平台決定了所欲顯現之資料內容，與未

來功能之擴充彈性，間接的影響到CTI 系統建置之成敗；在此階段，

企業應考慮同時導入流程系統( Worksheet System/Ticket )，以便解決

客戶問題之後續相關之處理，以及內部申請流程與追蹤，同時也發展
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廣播系統( Broadcast Message )，以便利值機人員透過自身設備之畫

面，了解各種通路之客戶等待人數，以便加快各項工作，讓客服人員

能有效掌握客戶資訊，即時與客戶應答。更可經由電腦對客戶資訊進

行分析，篩選出高價值的客戶，實施個人化服務以提昇其忠誠度，或

主動的外撥進行服務與銷售，進而為企業創造利潤。 

 

4. 第四代客服中心： Multi-Channel 

網際網路和通訊方式的革命更使客服中心不僅能透過電話與客

戶進行互動，更能結合傳真、電子郵件、和網際網路，甚至於未來的

無線通訊網路( wireless network ) 的WAP、簡訊( Short Message 

System )等管道達成提供客戶服務需求的互動性。客戶透過網際網路

與企業進行各項交易與溝通，愈來愈趨於頻繁，網際網路儼然已成為

企業與客戶之間一個極為重要的通路，因此對於在網際網路上相關的

服務與問題解答，或是透過傳真之方式，客戶服務中心勢必無可避

免，所以在新一代的CTI 架構中，便注重在與多媒體之互動與整合之

運作。 
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                     圖2.1  客服中心的系統發展圖 

資料來源：李明德、曾俊欽，2003 

 

 

四、客服中心的資訊系統架構 

由上述各階段我們可以很清楚的了解，客戶服務中心隨著外部環

境之變遷，不斷的演進，而其過程正是由一般服務( PBX及ACD )，

轉為自動化之自助式服務，更進而邁入有績效管理之觀念( IVR )，再

演進為以講求顧客服務導向為宗旨之服務方向( CTI )；而面對數位時

代之來臨所面對之衝擊，客戶服務中心更加強與外部通路之連接

( Multiple Media Call Center )；配合企業整體行銷，以及與對顧客關

係管理之強烈需求，更進一步與資料倉儲、決策管理系統，以及客戶

關係管理( CRM )結合，而成為全方位之服務與行銷管道之單位；就
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整體而言，客戶服務中心，即使從資訊的角度來看，非常明顯的並非

為單一系統，而是電腦電話整合系統、電話語音服務系統、交換機系

統、排班系統、傳真系統、流程自動化系統、錄音系統、多媒體系統、

品質管理系統以及前端應用程式系統等，許多系統之間的整合，同時

結合資料倉儲系統、決策支援管系統及後台應用程式系統，統合為其

顧客關係管理系統，其間尚未包含在運作時，所牽涉到之內部組織、

整合行銷以及企業文化等因素，因此客戶服務中心在運作上，是具有

相當的挑戰性與學問，而單就資訊相關系統而言，其架構就如下圖2.2 

所示。 

 

 

圖2.2，CTI與CRM關係架構圖 

資料來源：李占文，(2001) 
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五、客服中心在台灣的演進 

根據周震平(2000)，客服中心在台灣的演進階段大致如下： 

4. 消費者服務專線：最早略具客戶服務中心雛形者，首推一些消費

性產品公司，例如：洗髮精、食品、家電用品等。其目的是為提

供客戶抱怨及建議的管道，並未成立專責的客服單位， 且服務

時間只限於上班時間。 

5. 航空公司訂位組：較大型的客服中心肇始於航空公司之訂位組單

位，其業務內容單純，流程固定，服務時間亦停留於上班時間。 

6. 金融、信用卡業：大型24小時營運的客服中心正式出現，並以客

戶服務為主要訴求。 

7. 電信業者：24 小時運行的大規模電話服務中心，將台灣的客服

中心蓬勃發展推到了高點，但由於所需的專業知識包羅萬象及複

雜，客服人員訓練的時間需較長，而且要不斷的在職訓練，故人

才的養成成本極高，所以有經驗的客服人員和管理人才在職場上

『物以稀為貴』。 

8. 客服中心電腦系統的演進及電腦電話整合系統的應用：台灣客服

的演進史，由早期的消費者服務熱線，走向先進科技的電腦電話

整合系統CTI。 
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六、下一代的客服中心 

根據侯明佑 (2002)，客服中心未來將提供更多元化的服務，並

為組織創造許多附加價值， 而且將面臨以下的改變： 

1. 客服中心將成為『利潤中心』( Profit Center )：服務和協銷作充分

的結合，此為客服中心成為利潤中心的重要因素，其中導入「顧

客關係管理」亦為重要因素。 

2. 客服中心的備援會日益重要： 善用網際網路的技術。 

3. 客服中心人員管理會日漸複雜：如何在標準化管理中使其多元

化。 

 

下一代的客服中心扮演了如下的角色： 

1. 確認了互動的、以網路為基礎的顧客接觸的成長需求。 

2. 使公司能夠在提供較好的顧客服務下，降低顧客接觸成本，和使

Agent 的效率最大化。 

3. 幫助改善顧客期望。 

4. 使客服人員變成品牌中心的代表。 

5. 使客服中心從『商業的中心』變成『品牌的中心』。 

6. 對於提供『顧客關係管理』， 扮演極其重要的角色。 

根據億訊國際的推測，未來的客服中心應該會成為以顧客為中心
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的消費者電腦電話整合中心( Consumer CTI Call Center )。客服中心的

型態，將隨著時間與市場成熟度慢慢的增加，有不同的演進趨勢， 如

下圖2.3所示： 

 

 

圖2.3，未來客服中心演進趨勢 

資料來源：侯明佑 (2002) 

第二節  語音辨識 

一、語音辨識簡介 

語音辨識顧名思義就是藉由人們說出的『話』裡的聲韻和語調，

讓系統或電腦來進行判讀。語音辨識系統不論辨識的是那種語言，其

使用的基本方法都是大同小異，主要差別在於各種語言的特性，將各

種不同的演算法做適當的組合或修正，就可以構成一套高辨識率的系
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統。以中文字而言，中文字的發音是由聲韻母及聲調所構成，所以在

辨識時除了聲韻母辨識之外還需加上聲調的判別，而英文是以詞

(word)為單位，其聲調並不具有辨義功能，所以英文的語音辨識系統

並不需要做聲調判別的處理。早期語音辨識系統的辨識核心，都採用

動態時間校準(Dynamic Time Warping: DTW)的辨識方法，在訊號比

對時便考慮到說話速度快慢的差異性，做適當的補償，動態時間校準

運算量需求大而速度慢是其缺點。類神經網路(Artificial Network: 

ANN)在語音辨識系統中的應用，逐漸的取代了傳統的動態時間校準

法，且其相關的應用相當的多；直到隱藏式馬可夫模型(Hidden 

Markov Model: HMM)的出現，因為隱藏式馬可夫模型採用統計方式

來描述語音的特徵，隱藏式馬可夫模型的參數需要經由訓練的程序來

求得，並且字彙和組成音標的隱藏式馬可夫模型關係，需要手工加以

宣告，經過多年的發展，隱藏式馬可夫模型隨即成了語音辨識系統的

主流，然而在實際的應用上，複雜的隱藏式馬可夫模型卻又遠不如動

態時間校準與類神經網路來的合適。 

1985年之前，語音辨識系統的研究，還是以理論研究為導向，一

直到PC的快速發展，語音辨識才逐漸由理論研究轉變到實際生活上的

應用；目前語音辨識系統的實際應用，包括：語音操控玩具、語音密

碼鎖、語音輸入法、語音查詢系統、語音訂票系統、身份確認(如門
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禁管理)、聲控產品(如行動電話自動撥號、聲控家電產品)、教育訓

練以及不同語言間的語音轉換等等。而大字彙語音辨識、不特定語者

系統、連續語句發音方式、增加辨識速度、提高辨識率、簡化辨識理

論模型等，是目前語音辨識技術上的瓶頸。 

 

二、語音辨識技術分類 

語音辨識技術可分三方面來界定，分類情形如下圖2.4所示。(丁

家群，2003) 

1. 從使用者的限制 

語音辨識技術依使用者的限制，可區分為：特定語者系統、不特

定語者系統、調適系統。若是系統需要使用者加以訓練，而只能供該

訓練者使用稱為特定語者(speaker dependent)系統，特定語者系統是針

對特定使用者所設計的系統，設計的要求只是提高對這些使用者的語

音辨識率，對其他使用者而言，系統不保證能夠提供可接受程度的辨

識率。若使用時不需訓練即能使用稱為不特定語者 (speaker 

independent)系統，不特定語者語音辨識器則是針對一般使用者所設

計的，由於不特定語者語音辨識器的訓練語音收集較為困難，其辨識

率一般都不如特定語者語音辨識高。 

調適(speaker adaptive)系統，該系統只要經過少許的訓練，即能
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接近特定語者的辨識效果，也就是說，使用者第一次使用系統時，先

依據系統的要求讀入一段語音，經由訊號的分析，計算該使用者的調

適參數，並建立檔案，之後該使用者在操作系統時，可指定對應檔案，

使用個人的調適參數以提高辨識率。 

2. 使用者發音方式 

語音辨識技術依使用者發音方式分類可分為：非連續語音辨識系

統與連續語音辨識系統。非連續語音辨識系統的使用者，必須在字與

字間稍做停頓，系統藉由停頓訊號來決定每個字音訊號的範圍，並加

以辨識，字與字之間的停頓，固然可以簡化系統在訊號分段上的困

難，然而卻會造成使用者的不便，失去了改善人機介面的原意；而連

續語音辨識系統正可解決此問題，使用者可以用自然的說話方式將語

音訊號讀入連續語音辨識系統，系統再依據前後連接語音及相關資料

來判斷說話的內容，也因此連續語音辨識系統所要處理的可能情況比

較複雜，當然運算量也比非連續語音辨識系統要多出許多，而辨識率

也比較差。 

3. 就辨識字彙數目 

語音辨識技術依辨識字彙數目分類，可分為：小字彙辨識系統、

中字彙辨識系統、大字彙辨識系統。小字彙是指100個以內的詞組，

中字彙是指1000個以下的詞組，大字彙是指1000個以上，10000個以
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下的詞組；小量字彙語音辨識主要應用在語音指令控制上,如本論文

所採用的即是小量字彙語音辨識。中字彙語音辨識可應用於資料輸入

或查詢系統。大字彙語音辨識則常用於讀寫機上。 

 

 

圖2.4 語音辨識技術分類圖 

資料來源：丁家群 (2003) 

 

第三節  電話語音 

電話語音系統，使用者撥號進去他們的系統，而達到某些特定的

功能，對網際網路、電話公眾電話交換網路此二大網路的整合方式，

有許多地方值得令人重新探討與研究整合。語音系統是由語音合成器

(Speech Synthesizer)為輸出部份，Dual Tone Multiple Frequency(DTMF)
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為輸入部份。目前電話語音系統服務多採用互動式語音回覆

(Interactive Voice Response，IVR)，將系統提供的功能以選項方式播

報給來話者，再請來話者以電話按鍵選取所需服務項目，本系統欲將

電話按鍵輸入方式以口語方式取代，以增加效能並節省時間。語音合

成器是一種提供電腦能夠發聲出如同人類語音的軟體或是硬體。語音

合成器的運作過程，是經由使用者或是應用程式，輸入文字資訊給語

音合成器，語音合成器在將文字資訊轉換為語音資訊輸出電腦。因為

語音合成器的處理過程有這樣的特性，所以這樣的過程也被稱為

TTS(Text to Speech)。TTS 技術應用非常的廣泛，可利用電子設備(手

機、PDA、電腦)來讀取文字播放合成語音和有聲電子書等，常見的

TTS運用範圍如下： 

1. 個人電腦輔助： 朗讀電子書、電子郵件、文章，或搭配手寫版、

文書處理軟體、語音辨識軟體發音。  

2. 數位內容聲音快速生產：免去進錄音室煩惱，可以短時間將大

量數位內容聲音化。  

3. 無障礙網頁發音：讓無障礙網頁立刻變成聲音。  

4. 手機、PDA 朗讀即時資訊：針對行動裝置提供語音資訊或語音

互動操作介面。  
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5. 電話查詢系統： 可以朗讀個人帳戶資訊、股票評語、交通路況、

氣象報告，其他諸如電話系統、CTI 系統、24 小時無人自動電

話語音查詢/預約系統。  

6. 語音叫號：用來做診所叫名、法庭叫名等。  

7. 生產操作提示：生產線作業指導提示。  

8. 收銀盤點：盤點貨品時，可以根據條碼自動朗讀貨品名稱、數

量等資訊。  

9. 家電、玩具： 語音互動人性化介面。  

10. 導覽系統：電子播報系統、氣象查詢系統、電子地圖導覽系統、

鐵路訂票系統等。 
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第三章 系統實作 

本章節開始系統簡介，包含了系統架構與開發系統所用到的所有

軟、硬體設備等，並舉一系統功能操作流程為個案說明。 

第一節 系統簡介 

本研究結合了SR、IVR等多項技術與概念，主要目的是為了設計

一套較目前一般使用的按鍵式語音客服系統更有效率的客服系統，並

應用於醫院客服。本語音系統是採用Microsoft公司所開發的Microsoft 

Visual Studio 2005環境來撰寫，利用Visual Basic.NET程式語言來編譯

程式，並使用Microsoft公司的SAPI 5.1當輔助工具，為了加強系統的

語音辨識能力，另外再用可延伸標記語言XML撰寫了特殊語法

GRAMMAR來提高辨識率，讓系統的辨識更精確，增快系統回應的

速度。本系統原本擬利用用戶交換機(PBX)與公共電話交換網路

(PSTN)來設計成client-server架構，但因經費問題無法使用昂貴的用戶

交換機與公共電話交換網路來進行實驗，故退而求其次在電腦上進行

模擬實驗。 

 

第二節 軟、硬體規格 

在本論文的系統實作中，我們利用表3.1和表3.2中的各項軟硬體

來建立本語音辨識客服系統，而下個章節的系統實驗也利用此硬體設
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備來進行測試。 

 

表 3.1 實作系統所使用之硬體 

項目 規格

系統主機 

NB- M9Z750DD 

CPU：Pentium M 1.86GHz  

RAM：1.0GB  

麥克風 使用 NB 內建之高品質麥克風 

資料來源：本研究整理 

 

表 3.2 實作系統所使用之軟體 

項目 附註 

OS - Windows XP SP2 系統主機所使用之作業系統 

Visual Studio 2005 系統程式開發環境 

Visual Basic.NET 系統開發程式語言 

MS SDK 5.1 系統開發輔助工具 

MS XP 內建錄音機 用來錄製本系統語音檔 

資料來源：本研究整理 

 

第三節 系統功能與流程 

本語音系統與一般傳統語音系統差別在於增加語音辨識能力來

取代按鍵式回覆，精簡客服人事成本，並節省系統使用者等待時間。
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本系統主要有六大主要查詢項目：1.科室分佈2.醫師值班時間3.醫師

介紹4.醫療費用查詢5.活動簡訊6.最新消息7.意見收集與投訴8.轉接

線上客服人員(見圖3.1)。在使用流程上，一開始使用者透過手機或電

話撥號進本系統，依據欲查詢的服務項目進行選擇，利用口語訴說的

方式選取所欲查詢的項目後，開始與系統進行對話，系統會根據使用

者選取的選項查詢後並回覆查詢結果。以下為各系統功能所提供的服

務。 

 

1. 科室分佈：提供使用者查詢本醫院各部門所在樓層與科室。 

2. 醫師值班時間：提供使用者查詢本醫院所有醫師值班時間。 

3. 醫師介紹：提供使用者查詢本醫院所有醫師的相關經歷與專長領

域。 

4. 醫療費用查詢：提供使用者查詢本醫院基本收費與相關費用。 

5. 活動簡訊：提供使用者查詢本醫院最近兩個月內即將舉辦的活

動。 

6. 最新消息：提供本醫院最新公告事項。 

7. 意見收集與投訴：提供使用者對本醫院進行意見投訴。 

8. 轉接線上客服人員：若以上七點服務皆未能滿足使用者，使用者

可轉接線上課服人員要求專人服務。 

＊備註＊：功能 7.意見收集與投訴和 8.轉接線上客服人員由於本系統
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因經費問題無法使用昂貴的用戶交換機與公共電話交換網路來建

構，故僅列出以待未來突破開發。 

 

 

 
 

圖 3.1  本語音系統架構圖 

  資料來源：本研究整理 
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第四節 系統使用個案：以查詢醫師值班時間為例 

您好，歡迎來到本醫院語音客服系統，本系統服務的項目有：1.

科室分佈2.醫師值班時間3.醫師介紹4.醫療費用查詢5.活動簡訊6.最

新消息7.意見收集與投訴8.轉接線上客服人員。系統開始為您服務，

請選取並說出您欲查詢的服務項目。 

 

當說醫師值班時間時 

系統 Q：請問您是否要詢問哪位醫師值班時間？ 

IF 使用者 A：是│對│沒錯│嗯(進入下一句)  ELSE  使用者 A：

不對│錯(返回本系統開頭) 

系統 Q：請問您要詢問哪位醫師值班時間？ 

使用者 A：  例：王小明 

系統 Q：您詢問的是王小明醫師，請問對嗎？ 

IF 使用者 A：是│對│沒錯│嗯(進入下一句)  ELSE  使用者 A：不

對│錯(重複再念粗體部分) 

系統 A：王小明醫師值班時間是 禮拜一上午八點到中午十二點、禮

拜二下午六點到凌晨十二點  

系統 Q：請問是否再聽一次？ 

IF 使用者A：不用│否(進入下一句)  ELSE  使用者A：好│是│嗯(重
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複念一次) 

系統 Q：請問您是否再次查詢哪位醫師值班時間？ 

IF 使用者A：不用│否(返回本系統開頭)  ELSE  使用者A：好│是│

嗯(重複再念粗體部分) 
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圖 3.2  語音客服序列圖-醫師值班時間 

資料來源：本研究整理 



 33

第四章 系統評估 

本論文實驗方式主要讓20位受測者針對傳統人工客服、現代按

鍵式語音客服以及本研究的語音辨識式語音客服來進行測試評估。將

記錄下的這三組各20筆記錄單因子變異數分析以了解這三組間是否

有顯著差異，若有顯著差異再進行事後檢定以證實本研究所代表的語

音辨識式語音客服比較於傳統人工客服、現代按鍵式語音客服操作起

來更有效率。 

 

第一節 實驗流程 

本實驗在本校南華大學隨機邀請20名大學生來當受測者協助進

行本實驗，受測者測試前不需要經過任何訓練，以平常態度和語調進

行測試即可。測試地點在本校學慧樓H110室，分別針對傳統人工客

服(亞東紀念醫院)、現代按鍵式語音客服(財團法人嘉義基督教醫院)

以及本研究的語音辨識式語音客服來進行測試評估，每個人會有這三

間醫院各一位醫師的名字(見下表4.1)，並分別利用這三種語音系統

來進行查詢「醫師值班時間」，測試時這三種客服系統的使用採隨機

方式，以減少受測者因適應、習慣而產生的誤差。而測試時一次只限

定一位受測者進行，每位受測者完成這三種客服實驗後方能換下一位

受測者進行測試，而每位受測者身旁有一位專門的時間紀錄員，每種
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客服查詢的查詢時間都將會紀錄下來(見下表4.2)，需要注意的是，

本測試一經系統啟動與語音電話一撥通後就開始計時，客服電話等待

接通時間亦列入計時範圍。測驗結束後，每位受測者會填寫一份問

卷，這份問卷將針對這三種客服系統進行分析比較。 

表 4.1  實驗查詢項目 

語音系統項目 
傳統人工客服(亞
東紀念醫院) 

現代按鍵式語音客

服(財團法人嘉義

基督教醫院) 

本研究的語音辨

識式語音客服 

醫師值班時間 杜方超醫師 楊政達醫師(2188) 陳大順醫師 

資料來源：本研究整理 

＊備註1＊：本系統實驗會以「醫師值班時間」為主要查詢項目是考

量到系統查詢的公平性，查詢不同的服務項目因為比較的基準點不同

而有失公平性和準確性，固我們以這三種語音系統皆能查詢到的「醫

師值班時間」來作為主要查詢項目。 

＊備註2＊：本系統為了達到系統查詢的公平性，所以在GRAMMAR

裡創建了與現代按鍵式語音客服(財團法人嘉義基督教醫院)裡一樣

多的醫師數量與醫師名字，讓兩者處在相同的基準點上進行實驗比

較。 
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表 4.2  本實驗 20 人分別查詢時間紀錄表(秒) 

 傳統人工客服 現代按鍵式語音客服
本研究的語音辨識式語

音客服 

1 90 75 71 

2 87 77 68 

3 125 82 70 

4 53 80 73 

5 96 78 69 

6 85 81 70 

7 74 77 72 

8 99 76 70 

9 63 84 75 

10 103 74 72 

11 85 76 68 

12 49 80 68 

13 118 78 70 

14 83 79 71 

15 76 77 73 

16 92 75 69 

17 87 81 70 

18 69 75 68 

19 88 76 71 

20 90 79 70 

資料來源：本研究整理 

 

由上表可看出，傳統人工客服查詢容易發生極端值，因為本測驗

連等待客服電話接通時間也算入整體查詢時間內，傳統人工客服雖然

有時候查詢快速，但缺點是電話忙線或佔線時必須面對漫長的等待時

間。按鍵式語音客服與語音辨識式語音客服相較之下查詢的時間顯得

較為平均，能避免電話忙線和佔線等問題，而語音辨識式語音客服因
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為只需要以口語與系統互動，相較於用拇指按鍵選擇則又似乎更有效

率一點。 

 

第二節 資料分析方法 

本研究依據所蒐集的資料，以統計分析軟體SPSS For Windows

和Windows Excel，做為主要分析的工具。為驗證本研究的結果，茲

採用單因子變異數分析(One-Way ANOVA)方法。 

 

單因子變異數分析是用於檢定多組(兩組以上)母群平均數是否

相等的統計方法。本研究即針對三種不同客服系統在受測者查詢醫師

值班時間平均耗費的時間進行檢定，以瞭解不同客服系統所耗費的時

間是否相同。若單因子變異數分析結果達顯著差異，則再以鄧氏新多

變域測驗法(Duncan’s New Multiple Range Test)進行檢定，以瞭解在小

組內各項目之間的差異情形為何。 

以下是將三組分別代表的20個測試紀錄數據輸入SPSS後所得到

的分析結果如下： 
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表 4.3  三種客服系統查詢醫師值班時間數據統計分析結果(SPSS) 

 

資料來源：本研究整理 

由上表可知各種方法的平均數 

X A=85.6 ； X B=78.0 ； X C=70.4 

 
 
 

表 4.4  三種客服系統查詢醫師值班時間單因子變異數分析 

ANOVA

所耗時間

2310.400 2 1155.200 9.527 .000

6911.600 57 121.256

9222.000 59

組間

組內

總和

平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 顯著性

 

資料來源：本研究整理 
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表 4.5  三種客服系統查詢醫師值班時間數據統計分析結果(Excel) 

 

單因子變異數分析      

摘要       

組 個數 總和 平均 變異數   

傳統人工客服 20 1712 85.6 352.884   

現代按鍵式語音客

服 
20 1560 78 7.26316   

本研究的語音辨識

式語音客服 
20 1408 70.4 3.62105   

ANOVA       

變源 SS 自由度 MS F P-值 臨界值 

組間 2310.4 2 1155.2 9.52694 0.00027 3.1588 

組內 6911.6 57 121.26    

       

總和 9222 59     

 

資料來源：本研究整理 

 

 

表 4.6  Duncan 檢定結果 
客服系統 平均耗費時間(秒) F 值 P 值 Duncan 檢定

a.傳統人工客服 85.6±8.7918 
b.現代按鍵式語音客服 78.0±1.2613 
c.本研究的語音辨識式語音客服 70.4±0.8906 

9.527 0.00027 a＞b＞c 

註：P＜0.001 表示非常顯著。 

資料來源：本研究整理 

 

經由單因子變異數分析，在α =0.05的顯著水準下比較三種不同

的客服系統所消耗的時間是否有顯著差異。其結果F值(9.52694)>臨界

值(3.1588)，而直接觀察P值(0.00027)的話，也遠低於0.05，表示三種
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不同的客服系統所耗費的時間有顯著差異(表4.6)。 

並以Duncan法檢定小組間是否有顯著差異；發現耗費時間的大小

依序為：傳統人工客服>現代按鍵式語音客服>本研究的語音辨識式語

音客服，因此證實了本研究所研發的語音辨識式語音客服系統比起其

他兩種客服系統，能有效的減少客服系統耗費的時間。 

 

 

第三節 問卷結果 

以下為本研究20位受測者在經過三種語音客服測試後所做的問

卷，問卷整理如下： 

 

表 4.7  問卷整理結果 

 
傳統人工客

服 
現代按鍵式

語音客服 

本研究的語

音辨識式語

音客服 

1.您之前較常接觸哪類語音客服？ 55% 45% 0 

2.這三種語音系統使用流程，請問

您覺得哪種較喜愛？ 
40% 20% 40% 

3.這三種語音系統請問您覺得哪種

較易上手？ 
33% 33% 33% 

4 這三種語音系統請問您覺得哪種 15% 35% 50% 
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最輕鬆省時？ 

5. 這三種語音系統請問您覺得哪

種較方便查詢？ 
25% 35% 40% 

6. 您覺得這三種語音系統何者可

能是往後的趨勢？ 
10% 30% 60% 

7. 這三種語音系統請問整體來說

您覺得哪種最滿意？ 
15% 35% 50% 

資料來源：本研究整理 

 

 

由上表可看出，目前一般大眾所使用的客服方式還是以傳統人工

客服與按鍵式語音客服為主，語音辨識式客服非常的少，甚至在這之

前受測者中還不曾有人使用過，而使用流程方面，傳統人工客服與按

鍵式語音客服較為受測者所喜愛，因為使用起來較為友善、方便，比

較起來按鍵式語音客服聽聽按按則略嫌麻煩一點。在接受度上手方

面，語音辨識式語音客服比較起傳統人工客服與按鍵式語音客服使用

起來一點都不艱澀，而且也非常容易上手。整體來說，語音辨識式語

音客服不管在查詢效率、流程使用與操作上都較傳統人工客服與按鍵

式語音客服為佳，所以語音辨識式語音客服也被使用過後的受測者寄

予高度的期待，認為可能是未來的趨勢。 
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第五章 結論及未來發展 

本章將就資料分析結果，提出結論、實務上的建議、本研究限制

和後續研究方向。 

 

第一節 結論 

 軟體巨擘微軟創辦人比爾蓋茲在談到未來科技發展時曾說過：

「語音科技不但是Windows的未來，更是整個電腦界的未來」。他強

調，儘管個人電腦和網際網路已經徹底改變人類生活，但這些僅是剛

開始而已，其實軟體研發仍在非常早期的階段，未來主要的技術突破

將落在語音、書寫等辨識技術上。創造了摩爾定律的晶片巨擘英特爾

的共同創辦人摩爾（Gordon Moore），不久前也曾在接受媒體訪談時

預測「語音辨識將是可以大幅改變未來科技發展的關鍵領域」。由此

可知語音辨識對未來科技已佔有舉足輕重的地位。 

 

企業將客戶服務導入電腦電話語音已成為趨勢，本研究透過開發

與讓受測者進行評估後證實語音辨識式的語音客服系統不僅在等待

回應時間上大幅領先傳統人工客服，在操作上也比按鍵式語音客服系

統操作起來更有效率，也深得使用者的歡迎與青睞，可想而知的是，

以語音辨識式來取代現今的按鍵式語音客服系統是早晚的事，若能更
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進一步探討Call Flow、文字轉語音等相關的語音處理技術與應用，則

語音客服系統勢必有更大的突破，更能為企業及組織帶來莫大的效

益。 

 

第二節 未來發展 

科技的進步主要建立人類的需求上，而也因為科技的進步，一切

都將推陳出新，創造出更好的技術。在本研究中，系統功能7.意見收

集與投訴和8.轉接線上客服人員由於本系統因經費問題無法使用昂

貴的用戶交換機與公共電話交換網路來建構，所以獨留一絲遺憾，希

望未來能有足夠的經費把這兩個功能開發出來，或者發展出更好、更

進步的功能或流程來代替。而本研究的語音客服系統雖然以醫院客服

為主，但希望未來能朝更多元的方向發展，如具有AI人工智慧的專家

系統，甚至擴及各種領域並應用在網路、網路電話等多樣的平台，利

用科技的進步來替生活創造更多的價值。 
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