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• 中華軟協 常務理事
• 中華軟協 AI大數據智慧應用促進會 會長
• 全球數位產業聯盟協進會(GDDA) 理事

• 台灣新東向全球產學研聯盟協進會 理事

• 行政院 政府資料開放諮詢小組第8屆委員
• 數位發展部 數位經濟發展諮詢委員會 委員
• 經濟部 中小企業發展基金管理委員會 委員
• 行政院人事總處、國科會 政府資料開放諮詢小組 委員

• 經濟部 產業技術司 法人科專計劃 委員

• 經濟部 經貿人員培訓所 大數據、人工智慧班 講座
• 經濟部 產業人才能力鑑定專業委員會 委員

    -巨量資料分析師、機器學習工程師

• 國科會 臺灣AI卓越中心(AICoE) 策略委員(2022-2025)

• 東吳大學 法律學系 / EMBA 兼任助理教授
• 中華經營智慧分享協會 傳智學院 院士
• 數位時代專欄作家

• 工業技術研究院 人工智慧應用策略諮議委員會 委員
• 陽明交大 巨量資料技術創新研究中心 諮議委員
• 東吳大學 人本AI研究中心 諮詢委員
• 台灣雲端物聯網產業協會 技術專家委員會 委員

2015 獲選 中華民國第38屆創業相扶獎
2018 獲頒 淡江大學 第32屆金鷹獎

2019 獲頒 資訊月 傑出資訊人才獎
2020 獲頒 東吳大學 第5屆傑出校友

2023 獲頒 中華民國資訊學會 李國鼎AI特殊貢獻獎

• AI人工智慧｜NLP｜生成式AI應用
• 智能機器人｜CRM｜大數據分析｜對話商務
• 軟體工程｜專案管理｜公司經營管理

• 最新著作 AI 2.0 時代的新商業思維

特 殊 獲 獎 事 蹟

創業經驗 與 主要專長

主 要 資 歷

貴哥LINE@   
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Agenda

服務4.0  

AI智能客服的躍進
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服務4.0
AI世代的服務思維與架構
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數位轉型下的顧客關係管理重要性

數位互動/線上商務
Online Commerce

顧客

行銷
活動

訂單

特徵

數位經濟世代，顧客在線

上各種通路行為增加，不

同於過往只靠實體店面

在數位經濟下看不到客戶，且網路服

務多元及複雜，需要全通路數位互動，

持續做生意，但數據豐富應要掌握數

據並且善用

顧客行為/數據化身
Customer Behaviors

CRM/顧客樣貌
Customer Appearance

完整紀錄其行為，然後匯集

成為以顧客為中心的資料，

了解顧客樣貌，企業需要

CRM。
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AI應用思維- 先有服務思維再找科技實現
-製造思維 VS 服務思維

工業 4.0 

自動化、智動化、彈性製造、關燈工廠

小批量生產、客製化服務、個人化製造

企業

服務 4.0 

進度透明化服務行動化 流程智慧化

決策數據化作業自動化 預算有效化

使用者

服務4.0就是服務思維的描述
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VOIPNLP

Videotxt pictures voice

CV

策略二：人機協作策略一：全通路多媒體 策略三：數據匯流整合分析

互動(Interactive) 服務(Service) 分析(Analysis)

• 顧客畫像、機台資訊
• 智能貼標、管理重點
• 消費行為、產線行為
• 精準行銷、效率掌握
• 斷點分析、異常分析
• 服務優化、避險措施

• 互動全通路-機台、遠端、通報
• 服務多媒體-文、圖、影片…等
• 文字、電話、視訊交互服務
• 一對一行銷、機台管理
• 顧客出沒點

• 智能機器人、瑕疵檢測機台
• 自主式服務、自動化設備
• 查詢、諮詢、辦理
• 自然語意理解與對話
• 人機無縫接軌服務 

服務4.0=智慧服務=全通路+多媒體+AI+業務流程+數據分析



8

生成式AI應用，情境是關鍵，如何選題呢？

1. 應用情境：

➢ 避開需要一定正確情境

➢ 由內而外，提升效率

2. 應用做法：AI生成，人做審核

3. 從熟悉領域開始，跨單位整合是考慮

4. 找小而美的應用開始，盡早應用，累積經驗

5. 結合平台業者，獲得算力與技術，加速應用落地，借力使力

應用思維 

應用思維，運用TAMAM模型架構的思維方式及管理思維來發展智慧

應用稱為AI應用思維。



9

生成式AI應用，就是一個用人解決問題的過程？

1. 想解決的問題，就是應用的情境，

提出徵才條件

2. 應徵適合能力的人員 

3. 新人報到進行新人訓練 

4. 新人進行工作，可能產生錯誤, 指

導修正  

5. 新人熟悉業務，人才是企業競爭力

6. 新知識持續在職訓練

Act1 選擇情境

Act2 選擇適合的LLM模型

Act3 透過知識、流程、調適(訓練)LLM

模型之應用

Act4 持續優化LLM模型之應用，修正

          錯誤

Act5 建立GAI應用，成為企業成長利器

Act6 持續調適與優化GAI應用

用人解決問題 用AI解決問題



10

轉型思維 - 雙軸轉型 = 數位轉型+零碳服務

轉型思維，當AI科技成為數位轉型的最佳利器，企業必須懂得「啟動AI思維」，

運用AI科技，及創新思維以融合商業經營，「觸動數位轉型」。 

數位轉型，該做的三件事：

• 數位轉型從創新思維開始
• 企業數位轉型仰賴高階主管的帶頭與認知
• 組織人力轉型，形成公司氛圍與文化 
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轉型思維 – 數位轉型的精神與循環

資料來源: 廖文華,張榮貴…等合著, AI商業應用與實務, 第二章 p26-p39, 2025年1月
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零碳服務 – 雙軸轉型

零碳服務
透過更多、更方便的數位化服務，

讓人們減少交通往返、減少辦公空間、
減少文書紙張、降低耗碳的生產消費循環，

對整個社會的碳排會有更大幫助，
我們應從減碳、少碳思維到零碳思維。

建構數位服務與零碳標準，成為服務價值
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2022年 Ai3減碳成果
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零碳服務
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AI智能客服的躍進
AI賦能的顧客經營
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未來企業架構-客戶中心及員工助理全方位應用

人員培訓助理
企業人員培訓

文案內容寫手
郵件內容寫手
多國語系翻譯員
問答直通車
企業服務整合

請假、查餘假、訂會議室…

AI會議記錄

對話商務
對話分析助理
質檢管理師

客戶中心

諮詢、服務、商務機器人
行銷、銷售、輔導代理人

WEB

員工助理

Inside

應用

Qbi助理

… …

知識中台
對話知識管理

電話客服
文字客服
智能語音

…
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顧客

真人客服中心

通報陳情

AI服務機器人

AI知識中台
企業CRM

API
系統查詢

資訊服務系統

問題諮詢

對話分析助理

AI顧客經營中心

自動派工

二線問題處理

質檢管理師

知識貢獻

員工
助理

知識對話

單位同仁

人員
培訓師

AI行銷機器人

產品知識

對練培訓

1 1

2

1

2 知識中台/企業CRM
    輔助客服人員及員工助理

AI機器人
    應對顧客服務、行銷、辦理

3 對話分析助理 
   服務要項、通話摘要、發現商機

4 質檢管理師 
   服務品質檢驗，發現異常

5 人員培訓師 
   知識培訓、機器對練

6 員工助理(Qbi助理) 
   經驗傳承、人機協作、完成作業

3 4

5

6
服務知識
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實體通路
Kiosk

迎賓機器人

LINE/ LINE@

Facebook APP

網站
Webchat

WeChat

全通路

影像

文字

圖片

語音

一線全通路客服(Agent)

一線全通路客服(Agent)

客服督導(Supervisor)

技能群組(Skill Group)

…
一對一專屬服務(One on One)

公眾電話

網際網路
企業
網路

智能分析
IG

線上
客服

行動
客服

MA

…

Metaverse

千人
千面

互動-全面體驗

多媒體

服務-隨處營運 分析
-數據決策

顧客畫像

斷點分析 精準行銷

智能貼標

服務優化 消費行為

MA

跨通路、跨單位協作

內外
協作

AI顧客經營平台 – 服務V4.0的實踐

智能客服管理系統

智能機器人

雲端智能客服訂閱

AI顧客經營平台

企業互動中心
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觀光機器人 – 協助日本外國人旅遊引導Agent
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行銷機器人 – 商機挖掘，行銷推廣Agent
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語音轉文字通話紀錄

GAI分析對話內容

分析的
項目可
依需求
變更

客服人
員只需
專注於
服務

生成式
AI自動
替你找
出商機

對話分析助理 – 總結歸納、服務摘要
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AI賦能的員工助理 - 人員培訓助理                  
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傳統知識庫 企業知識中台

對話式搜尋 省去跨文件查找與理解時間UI直覺化 ＝ UX體驗佳

可設定查詢權限

關鍵字

搜尋

一次找到

多筆資料

內容資

訊過多

精準度不足
無法歸

納分析

依賴使用者自行

解讀回應 生成式AI

企業知識大腦 - 企業知識、經驗、規範傳承

AI賦能的員工助理 - 企業知識中台
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智慧城市服務應用

Easy 

Work

2024智慧城市創新應用獎
市民專線生成式AI人機協作系統

➢ 資料繁雜，訊息檢索、篩選、理解負荷重

➢ 民眾等候時間長

知識搜尋時間節省：

30%

得獎公告網址：https://smartcity.org.tw/news_release1.php?id=868
新聞連結：桃園研考會靠這招提升1999服務品質-獲智慧城市創新應用獎肯定

智慧政府-協助1999便民專線

https://smartcity.org.tw/news_release1.php?id=868
https://tw.news.yahoo.com/%E6%A1%83%E5%9C%92%E7%A0%94%E8%80%83%E6%9C%83%E9%9D%A0%E9%80%99%E6%8B%9B%E6%8F%90%E5%8D%871999%E6%9C%8D%E5%8B%99%E5%93%81%E8%B3%AA-%E7%8D%B2%E6%99%BA%E6%85%A7%E5%9F%8E%E5%B8%82%E5%89%B5%E6%96%B0%E6%87%89%E7%94%A8%E7%8D%8E%E8%82%AF%E5%AE%9A-075928305.html
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-知識對話、經驗傳承、外部服務、內部助理企業知識中台

Qbi助理

https://km.ai3.cloud/ecp/?jumpCode=Timeout

https://km.ai3.cloud/ecp/?jumpCode=Timeout
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Qbi助理 -會議摘要、決策記錄摘要

AI 會議記錄生成
 匯入：部門會議視訊錄影
 輸出：逐字稿、會議記錄(討論過程、討論目的總結、要點、執行要點)

會議記錄

會議逐字稿
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Qbi助理 - 整合企業既有系統，建構員工對話介面
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未來工作場景

• 機器人大軍正服務著廣大客
戶，人做關鍵任務的互動，
成為直客經營最佳工具。

• 辦公室內的各種助理有創意
地協助我們工作，AI同事正
分攤我們重複或有經驗模式
的工作，人的生產力與價值
大幅提升。

• AI Agent 更像人般地交談，
AI Agent從聊天對話中
認識您特徵、服務您所要、
銷售您所需、關懷您情緒、
提醒您工作，幫您服務著
顧客。
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這堂課我們學到甚麼？

• 數位轉型的重要特徵是再也看不到客戶，客戶化身為數據

• 服務4.0是AI2.0世代的新服務觀念，先有服務思維再找科技實現

• 服務4.0有六化、三要素、三策略，是服務思維的實踐方法

• 轉型思維運用AI賦能進行數位轉型及零碳服務

• AI賦能，將AI科技融入企業作業流程，稱GPT inside

• AI賦能運用於顧客經營與內部效率提升

• 服務思維是AI賦能的基礎，AI賦能加速數位轉型
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討 論
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