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執行廠商成果

立捷數據整合股份有限公司

本計畫目標係以「文字探

勘」為主軸透過「機器學

習」、「自然語言處理」、

「光學字元辨識」發展「AI

客戶案件管理與智慧客服系

統」，進而提升企業整體競

爭力。

A I 客戶案件管理與智慧

客服系統計畫
導入人工智慧的結合創新

將 Email系統、CRM、案件管理系統結合為一套系統，並利用人工智慧 (AI)語意

學習取代以往系統使用的「規則基準 (rule based)」分析，達到郵件去重複性、案

件狀態追蹤、AI分類、指派、交接筆記、智慧回信、與歷程紀錄等創新功能，以「文

字探勘」為主軸，發展「AI客戶案件管理與智慧客服系統」。

完美的解決資訊量爆炸

現今資訊爆炸時代，使每日接收大量的訊息，故運用大量語料去歸納出文本中的語

言規則和資料模式，利用機器學習的優勢為已知的資料找出其中規律、對未知的資

料進行推測，在預測中建立企業競爭優勢，是這套系統帶給企業最大的回饋。本計

畫協助一卡通客服單位數位轉型，從工人客服變成智能客服。善用語意分析自動將

民眾進到客服的需求自動分類與標籤，減少 90%的工人流程，解決原客服單位需花

很多時間先閱讀過濾後，再轉發給相關承辦人員之困擾。

智慧客服建立優質服務

有優質的顧客服務，完善的客服窗口是企業贏得消費者信任的重要管道之一。藉由

SBIR計畫支持，立捷數據整合有限公司有機會與一卡通票證股份有限公司合作進

行場域驗證開發 AI客戶案件管理與智慧客服，成功協助作業效率最佳化，並進而將

資料統整以利將顧客服務分析數據化，能快速提供有效數據回歸管理階層，間接促

進客服部門數位化。




