
 

FAQ自動分類系統與使用者滿意度之研究 
 

 

 

摘要 

 

  許多企業將客服部門常見的問題與解

答建立知識庫，以利知識再利用，但是知

識的分類方式卻是以人工判斷為依據，此

方法可能造成歸類不一的情形。本研究以

個案 S 公司之線上問與答系統為研究對象，

建立一套 FAQ自動分類系統協助其常見問

題的分類。 

  本研究採用系統發展研究法，首先建

立 FAQ 自動分類系統之領域本體論，設計

分類方法與規則讓系統能夠自動產生類別，

接著實際建置 FAQ 自動分類系統，並透過

使用者訪談與滿意度調查來驗證系統的可

行性及搜尋效率。研究結果發現，FAQ 自

動分類系統能夠自動產生與資料相符的類

別，但是仍需要人工適時調整分類，以達

較佳的分類效能。在經過訪談與滿意度調

查後發現，使用問題屬性對資料進行分類

比使用軟體名稱分類的搜尋效率高，雖然

FAQ 自動分類系統與個案 S 公司原本的

FAQ 系統的滿意度相同，但在問題搜尋效

率上，本研究所建構的 FAQ 自動分類系統

之搜尋速度明顯高於 S公司原本的系統。 

關鍵詞：本體論、知識管理、FAQ、使用

者滿意度 

 

1. 緒論 

1.1 研究動機與背景 
 

  經濟合作開發組織(OECD)在 2006年

發表的知識經濟報告中提到，知識已成為

代替土地、勞力、資本等傳統生產要素的

經濟資本(OECD，2006)。在科技不斷的進

步、資訊量大增的情況下，知識管理

(knowledge management)更是受到重視。 

  根據行政院國家科學委員會（NSC）

的統計資料結果顯示，過去十五年來台灣

資訊電子產業的高成長率、資本的累積和

生產力的快速成長有關，且報告指出成長

的原因反應出知識密集和資本密集是資訊

電子產業的重要特性。除了大型企業及政

府積極導入知識管理系統外，根據調查，

中小型企業對於導入知識管理的意願有

7.6%，位居中小企業 e 化意願第二名

(iThome，2006)。顯示中小企業以意識到

知識管理所帶來的影響以及附加價值。 

  在重視服務品質的現在，許多企業皆

將客服部門常見的 FAQ知識進行知識管理，

藉此提高服務的速度和水準。然而多數的

FAQ 資訊仍是以人工方式進行資料歸類，

如此可能會產生問題歸類標準不一的情

況。 

  目前的研究中，FAQ 系統以及 QA 系

統建立的模式多以使用者輸入問題的方式

進行分析、搜尋，研究多著重在輸入問項

的分析以及驗證系統搜尋的準確性。因此

本研究詴圖建立一個以本體論概念進行分

類的 FAQ 自動分類系統，著重於資料的分

析與分類，根據 FAQ 資料自動產生類別並

將資料歸類，因以Ｓ公司做為研究對象，

因此不同於一般研究的使用者，本研究將

系統使用對象設定為客服人員及有資訊相

關背景者，讓使用者以點選方式進行問題

搜尋，藉此探討此種自動分類模式的 FAQ

系統之使用情形。 

 

 

 

蕭瑞祥 曹金豐 吳佩紋 

淡江大學資訊管理學系 淡江大學資訊管理學系 

博士班 

淡江大學資訊管理學系 

碩士班 

rsshaw@mail.tku.edu.tw gino@t-seed.com paywin.wu@mail.im.tku.edu.tw 

 

mailto:rsshaw@mail.tku.edu.tw
mailto:paywin.wu@mail.im.tku.edu.tw


1.2 研究目的   
 

  目前多數利用本體論所建置的 FAQ系

統的研究，多以問題所涉及的領域進行本

體論建置(楊勝源，2001)並以使用者輸入問

題的方式為主。本研究除了建立 FAQ 領域

的本體論外，希望以問題的屬性進行分類，

並以系統判斷問題的內容來進行資訊分類，

使分類規則有一致性；希望透過此自動分

類系統能夠提昇知識找回的速度以縮短知

識搜尋的時間，藉此提升客服人員的服務

品質以及使用者的滿意度。  

  本研究以個案 S公司的資訊客服部門

為研究對象，以該公司所累積的 FAQ 資料

進行實驗分析。透過建立軟體的領域本體

架構以及自動分類系統，將 FAQ 資料進行

自動分類，希望透過本研究達到兩個目

的： 

 研擬一個以本體論概念表現線上技術

客服 FAQ 之自動分類模式。 

 透過滿意度調查方式的方式驗證 FAQ

自動分類系統之有效性，探討其效能

效率及系統之發展性。 

 
 

2. 文獻探討 

2.1 知識管理 

 

經濟合作開發組織(OECD)在 1996 年

所發表的知識經濟報告中指出，知識已取

代傳統的資本成為主要的經濟資本，也突

顯出知識管理的重要。 

(1) 知識定義 

知識是由資料透過理解、分析之後所

形成的，而知識管理則是要將這些經過分

析後的知識集中管理。 

Alavi & Leidner(2001)根據各專家對知

識定義的看法，將知識定義分為五大類

(2001)： 

1. 心智狀態:這類的學者認為知識的獲取

是由經驗、學習所得到的，他們認為知

識是經由個體的心智狀況擴展所發展

得來的。 

2. 物件：此類的學者將知識視為可以操作

或儲存的實體。 

3. 過程：此類觀點把知識視為一個發掘與

實行同時進行的過程。 

4. 資訊的使用情形：此類學者將知識定義

為資訊的使用情形，這些組織知識必須

容易被使用且容易表達，此類定義也可

視為是物件定義的延伸。 

5. 能力：此類學者將知識定義為影響未來

活動的潛在能力，除了行動能力外還包

含資訊能力。 

(2) 知識管理 

  將管理的對象集中在知識上，對於知

識的搜集、歸類、應用進行管理，使知識

能發揮效用且容易被取得。根據

Hanley(2000)對知識管理的定義，他認為

知識管理能讓知識發揮它的創造、擴散和

影響力，用來實踐組織的目標。他也指出

「知識管理是一個能夠展現組織設計、經

營、流程、架構和技術的集合，它能夠幫

助知識工作者發揮他們的創造力和能力，

為企業創造價值。」 

  在 OECD 所提出的報告中已顯示出知

識管理對於現在資訊、科技等產業的重要

性，且知識能夠提供這些知識工作者提升

他們的技術能力，讓知識管理更被重視。 
 

2.2 本體論 

 

  本體論最初是由哲學領域所發展出來，

主要用於表達理論哲學的基礎，對真實世

界中存在的實體有系統的說明與描述。之

後本體論常被用於知識的表達，稱為知識

本體（Knowledge ontology），知識本體是

透過本體論對知識進行定義與描述。本體

論的定義方法並沒有一個特定的規則，因

此許多學者對本體論提出不同的定義方式，

本研究主要是根據 Guarino(1997)所定義的

本體論來進行資料規劃。Guarino 認為本體

論是「對一種概念的明確表達」，並且將本

體論根據不同的架構分為三大類： 

 術語本體論 (Terminological 

ontology):用來表達特定領域的詞

彙。 

 資訊本體論 (Information ontology)：

用來記錄資料庫內的架構。 

 知識塑模本體論 (Knowledge 



modeling ontology)：建立概念知識

的完整表達。 

 

Guarino 也依照本體論的用途將本體論做

了分類(如圖 2-1)： 

 上層本體論 (Top-level ontology)：用

來描述一般的概念，如空間、時間、

物件、事件等。 

 領域本體論（Domain ontology）與

作業本體論 (Task ontology)：描述

相關領域或作業、活動的相關詞

彙。 

 應用本體論（Application ontology）:

描述特定領域的相關概念。 

 

  由 Guarino 對本體論所作的定義可以

了解到本體論的應用範圍，也根據不同的

階層做不同的應用。 

 

 

圖 2-1 本體論類型 

 

Chandrasekaran & Josephson(1999)在

AI 領域提到本體論的應用可分為自然語意

(Natural-Language Understanding ,NLU)及

知識解答(Knowledge-Based Problem 

Solving, KBPS)兩個領域。對於在知識系統

上本體論的應用又可分為兩個部分： 

 特定領域知識(Domain factual 

knowledge)：用於描述特定知識的

屬性、物件、關係、事件。 

 解決問題知識(Problem-solving 

knowledge)：提供如何達到各種不

同目標的知識，與各種不同問題的

解決方法。 

 

   

    現今較常使用的本體論描述語言為

OWL 及 RDF 以便透過網路交換資料，而

OWL 較 RDF 更能夠清楚的描述領域本體

中各類別之間的關係，已成為 W3C 所推薦

的本體描述語言。目前編輯本體語言較常

使用的工具為 Protégé是由美國史丹佛大

學以 Java語言所開發，可編輯 OWL、RDF

等不同格式的語言並支援許多外掛程式。 
 

 

2.3 FAQ 及相關研究的系統簡介 

 

  常見問題與解答(Frequently Asked 

Question, FAQ)是指網路上的瀏覽者在特

定網站或領域上經常遇到的問題，經由專

人將已解決的問題整理成一問一答的常見

問答集提供給瀏覽者查詢，因此使用者可

從 FAQ 中尋求自己所需要的資訊。 

  目前學術領域對於 FAQ系統的研究多

使用資料探勘、本體論及語意網路技術進

行開發研究。國外已有許多關於問答系統

的相關研究，FAQ Finder(1996)是透過使用

者以自然語言輸入問題，系統將問句視為

多個索引詞並與 FAQ資料庫的問題進行比

對，選出多個 FAQ 答案讓使用者選擇，並

且記錄使用者的選擇做更進一步的計算。

Ask Jeeves(1996)是目前美國熱門的搜尋引

擎之一，提供使用者以自然語言的方式輸

入問題，提供最佳解答以及其他相關解答

的頁面。在國內的研究當中，中研院開發

了中研院智慧型答詢系統，讓使用者以中

文輸入搜尋中研院相關的問題，並回傳可

能的答案列表。Lin 和 Chiu 等人(2009)使

用監督式學習法讓系統分析自然語言以搜

尋最適解答；李坤霖(2000)所提出的 FAQ

系統也是由使用者輸入問句，以語意方式

來判斷使用者的問項意圖，並且比對出最

佳的解答；而楊勝源 (2006) 所提出的

FAQ-master 建構以問題屬性及操作屬性的

本體論，讓使用者輸入問題進行搜尋，並

透過代理人機制記錄不同使用者對於 FAQ

的喜好以及 FAQ 領域的了解程度。  

 

 

 

上層本體論 

Top-level ontology 

領域本體論 
Domain ontology 

作業本體論 
Task ontology 

應用本體論 

Application ontology 



2.4 實做 FAQ 系統的方法簡介 
 

FAQ 系統在許多的研究中被用以不同的方

式進行開發與研究，以下整理出幾種常見

的 FAQ 系統建構方式。 

 資料探勘(Data mining)：李政權(2001)

與陳佩欣(2004)所設計的 FAQ系統以

資料探勘的方式建構，利用資料的關

聯規則與資料群集(Data Clustering)的

特性來搜尋最符合的 FAQ 資料。 

 自然語意搜尋(Natural Language 

Processing)：Burke & Hammond(1996)

等人所提出的 FAQ Finder 系統以自然

語意搜尋的方式進行資料搜尋，透過

使用者輸入的問題判斷自然語意並與

FAQ 問句比對。李坤霖(2000)所提出

的系統也是以自然語意的方式判斷問

句意圖來搜尋資料。 

 建立本體論(Ontology)：以領域知識本

體建立 FAQ 資料庫，篩選關鍵字進行

資料搜尋。如楊勝源(2001)等人所提

出的系統便是以本體論及搜尋代理人

搜尋 FAQ 資訊，而許智浩(2008)提出

的 FAQ 系統除了建立領域本體論外，

也透過本體論快速更新 FAQ 內的資

訊。 
 

3. 研究方法與步驟 

3.1 研究方法 
 

  本研究採用 Nunamaker(1991)等人所提

出於資管領域之研究方法中的系統發展研

究法。系統發展研究法包含了 5 個重要的

研究流程，如圖 3-1所示。 

1. 建構概念框架：調查系統的功能與需求、

瞭解系統建置的流程與程序，及搜集相

關文獻以瞭解新的方法與觀念。  

2. 發展系統架構：發展獨特的系統架構設

計及定義系統元件功能，與它們之間的

相互關係。  

3. 分析設計系統：包含設計資料庫/知識

庫的架構與實現系統功能的流程，及提

出幾個系統發展的解決方案並從其中

擇一實行。  

4. 建置雛型系統：包含深入瞭解整個系統

建置流程的觀念、架構、設計及系統的

所面臨的問題與複雜度。  

5. 觀察評估系統：包含藉由田野調查或是

個案研究觀察系統的使用情形、藉由實

驗室實驗法或是實地實驗法評估系統，

並且基於前述這些觀察與實驗提出新

的理論與模型，最後統整這些學習到的

經驗。 

 

 

圖 3-1 系統發展研究法 

資料來源：Nunamaker.1991 

 

 

3.2 研究步驟 
 

  本研究在產生研究動機及目的並以 S

公司為研究對象之後，隨即開始蒐集本體

論相關資料，並且根據研究領域建立所需

要的軟體領域本體論。在完成領域本體論

的規劃之後，隨即規劃雛型系統的功能及

架構並進行開發。在雛型系統完成後便以

此系統為本研究的核心，輸入測詴資料進

行系統功能測詴，並且以測詴結果進行滿

意度評估。 

  本研究系統需求是根據 S公司的業務

項目需求進行規劃，因此系統完成後，針

對 S公司的 Online Service 服務人員進行系

統詴用及滿意度訪談；此外，T大學資管所

碩士班學生曾於資訊服務管理課程中模擬

過 S公司的 Online Service 服務流程者，亦

為本研究的滿意度調查對象，將透過滿意

度問卷李克特五分量表來進行滿意度量測。

綜合歸納不同使用者的使用滿意度及建議，

建構概念框架 

發展系統架構 

 

分析系統設計 

 

建置雛型系統 

 

觀察評估系統 

 



作為未來 FAQ自動分類系統改進發展的參

考依據。 
 

4. 雛型系統架構 

4.1 研究 S 公司介紹 
 

 本研究的個案研究對象為 S資訊公司

(以下簡稱 S公司)，該公司的業務項目包

含 Online Service 技術客服，客服人員透過

電話、網路及電子郵件協助客戶解決軟體

應用與技術上的問題，目前該公司內部的

FAQ 資料庫是由技術人員將接到的案子建

檔所累積的， S公司的 FAQ 資訊分類則是

透過技術人員的判斷進行歸類。目前 S公

司有 3名第一線的 Online Service 技術人員

以及數名二線人員。該公司也開放三百多

則FAQ資訊公開於YesMinder 技術知識庫

上，供一般使用者查詢。 
 

4.2 雛型系統分析與設計 
 

本研究使用 ASP.net 為 FAQ 自動分類

系統的開發工具，方便客服人員及一般使

用者可直接透過網路迅速讀取資訊。根據 S

公司目前的業務需求建立出領域本體論，

並依照相似辭彙進行分類。斷詞軟體則使

用中研院開發的中文斷詞系統。 

 

(1) 領域知識本體論的建立 

為了清楚描述 FAQ自動分類系統所包

含的領域，本研究把要處理的資料領域根

據問題種類的不同做出分類。本研究是以

軟體為研究對象，因此首先根據軟體的使

用功能做出分類，軟體之本體論的功能分

類主要是參考中華民國軟體協會的軟體分

類，根據其分類以及 S公司主要的資訊服

務項目加以縮減統整分類。中華民國資訊

軟體協會(2001)的軟體分類一共分為九大

類，各大類別又有細項分類，例如中華民

國軟體協會內的「A系統軟體」中，又劃分

為 16個細項分類。如圖 4-1。 
 

 

圖 4-1 中華民國資訊軟協系統軟體分類 

 

統計中華民國資訊軟體協會的所有類

別，共有 204個細項類別，其類別分佈如

表 4-1所示。 
 

表 4-1軟協 軟體分類統計 

項目名稱 細項類別個數 

系統軟體 16 

工具性應用軟體 28 

管理及應用軟體 27 

行業別應用軟體 84 

多媒體類 15 

網路軟體系統 15 

特殊軟體類 9 

軟體服務 10 

 

由於中華民國軟體協會的分類過多，

因此本研究針對 S公司的服務項目先進行

初步的功能分類，根據軟體的廠牌以及軟

體功能進行分類，分類結果如表 4-2所示。 

 

表 4-2 個案 S資訊公司軟體營運項目列舉 

類別名稱 
個案 S公司 Online Service 服務項

目－軟體名稱 

作業系統 

（附加元件） 

Microsoft、Vista、Microsoft XP、 

IIS6、IIS7、File Server 

程式發展工具 ASP.NET、VB.NET、Open source 

文書處理軟體 Office 2003/ 2007 

病毒偵測軟體 ForeFront、ISA 2004、ISA 2006 

資料庫 

管理軟體 

SQL Server 2000、 

SQL Server 2008 

檔案管理軟體 Microsoft、CA、BESR 

客戶管理軟體 CRM 

企業流程管理 Office Project 2003/ 2007 

伺服器應用 SCOM 



經過統整後，將 S公司服務項目包含

的軟體依照其不同的功能分為 10大類，分

別為：應用程式、備份管理、資料庫管理、

作業系統、整合通訊、資訊安全、伺服器

應用、文書處理、企業應用軟體、開發工

具共 10個子類別，本研究就以這 10個類

別作為主要的領域本體架構。 

 

 

圖 4-2 領域本體論分類 

   

  在這 10個軟體分類底下，系統將根據

不同的問題類型進行 FAQ資料細項的分類，

本研究的類別細項分類並非一般的分類系

統經過事先的規劃，而是透過系統自動產

生的分類。本研究採用中研院的斷詞系統

進行斷詞，類別的產生將會依據下面幾個

條件優先篩選： 

 設置停用詞庫，刪除停用詞。 

 比對字詞出現的次數。 

 比對相似詞的詞庫。 

 是否有已存在的類別。 

 

  系統會將 FAQ文章的標題和描述送到

斷詞系統進行斷詞，並且根據系統建立的

停用詞庫進行比對，將文章無意義的停用

詞刪除，接著比對系統建立的相似詞庫，

將相似意思的名詞取代成統一的詞。最後

統計出現最多的字詞和已存在的類別是否

相同，若此字詞並不存在於現有的類別中

則產生一個新的類別將這筆資料歸類。以 S

公司既有 FAQ 資料之兩項分類(作業系統

與文書處理)為例，本研究經斷詞與停用、

相似詞比對後，所產生之本體架構如圖 4-3、

4-4所示。 
 

 

圖 4-3 作業系統類別的細項類別 

 

 

圖 4-4文書處理類別的細項分類 

 

4.3 雛型系統架構與功能 
   

  本研究所建立的 FAQ 自動分類系統是

根據 S公司服務項目的領域本體所設計，

並且參考楊勝源(2006)的方式建立本體架

構資料庫。將要歸類的 FAQ 資訊透過中研

院斷詞系統斷詞後，刪除無法提供歸類資

訊的贅詞，其餘剩下來的詞句出現次數高

的則於以歸類，若無符合項目則將此產品

產生新類別。由於系統會自動產生新類別，

考慮的此類別可能具有特殊性或是誤判，

因此提供人工重新歸類功能，將誤判的文

章重新歸類。 

 

 

圖 4-5 S公司 FAQ 案件處理流程圖 

客服人員 

接收詢問案件 

案件建檔 

客服人員 

判斷案件並歸類 



     

 

圖 4-6 雛型系統流程圖 

 

4.4 雛型系統功能簡介 
 

本研究開發的 FAQ自動分類系統功能簡介

如下： 

(1) FAQ 文章自動歸類－本系統根據先前

所建立的領域本體論規劃出符合S公司

業務項目的軟體基礎類別，當有 FAQ

資料存入時本系統會將資料進行斷詞，

並且刪除與資訊軟體無關的詞語，之後

根據存留下的詞語和建立好的類別進

行比對歸類。 

(2) 自動產生類別－當 FAQ 文章斷詞後無

法比對到相同類別時，系統會根據斷詞

次數最多的詞建立新類別。 

(3) FAQ 文件下載－由於 S公司 FAQ 資料

都以.doc 及.pdf 文件儲存，因此系統設

計以 FAQ 的標題及簡介方式呈現，而

詳細的解決方案則使用下載方式。 

  經上述功能與步驟，有關本研究所建

置之 FAQ自動分類雛型系統支系統畫面摘

錄如圖 4-6、4-7所示。 

 

圖 4-7 系統畫面－軟體類別畫面 

 

 

圖 4-8 系統畫面–FAQ 資料呈現方式 

 

5. FAQ 自動分類系統使用滿意度分 

析 

 

  本研究 FAQ 自動分類系統使用滿意度

之分析比較的調查對象為本次產學合作之

S公司的線上服務技術人員，以及 T大學修

習資訊服務管理(Information Service 

Management System)並了解Service desk服

務流程的資管所研究生；同時也針對一般

使用者進行滿意度的調查。 

 

5.1 滿意度問卷設計 

 
  本研究之滿意度問卷設計是根據 Doll

和 Torkzadeh (1988)所提出的

EUCS(End-user Computing Satisfaction) 的

12個問項進行設計，針對系統的效率、易

用性、可用性進行滿意度調查，再根據調

查的對象不同，調整問卷的型式。  

  本研究的滿意度調查根據不同的對象

採用不同的調查方式，因此將滿意度問卷

設計為訪談式問卷以及滿意度李克特量表

問卷兩種型式。 

 

 
 

領域本體論 

分類方法與規則 

系統斷詞 

輸入 FAQ資訊 

產生新類別 

自動分類 

人工調整 



5.2 問卷發放方式   
  

  本研究希望了解各種使用者對於 FAQ

自動分類系統的感受，因此針對不同的使

用者進行問卷的發放。對於個別發放的問

卷受測者，由於他們的資訊背景及相關知

識涉略充足，因此在滿意度調查開始前會

先向受測者說明本系統的運作方式，讓受

測者了解本系統與一般資訊知識庫的差異；

接著本研究會提供一些資訊相關的疑問，

請受測者嘗詴使用本系統尋找資訊問題的

解答，研究人員會從旁計算受測者對於類

別的點選次數，透過記錄點選次數來了解

受測者對於問題的分類判斷和系統是否相

符，對於此項觀察並不會告知受測者，以

降低對受測者的影響。 

  S公司原有的YesMinder技術知識庫，

屬於以軟體為類別歸類的知識庫，因此本

研究為了解使用者對於不同分類方式的知

識庫的使用感受，因此取 YesMinder 技術

知識庫內的「作業系統」類別內的內容，

使 FAQ 自動分類系統的內容與其一致，讓

不同使用者進行詴用。研究對象為兩班 T

大學資管系的學生，本研究安排 A班級學

生使用 S公司原有對外開放 YesMinder 網

站內的技術知識庫，B班級學生使用本研究

開發的自動分類系統，研究人員會提供 8

個資訊相關問題，請受測者透過不同的系

統找出解答，並且自行記錄搜尋題目所需

花費的時間。在此將三種問卷發放方式流

程進行整理，如表 5.1 所示。 
 

 

表 5.1:各滿意度調查流程 

調查

方法 
發放對象 問卷發放流程 

訪 

談 

式 

滿 

意 

度 

調 

查 

S公司 

Online 

Service 
技術人員 

 

共 2名 

1. 個別說明系統的使用

和分類方式 。 

2. 提供受訪者關於資訊

技術的問題，請技術人

員操作 FAQ 自動分類

系統，從中找出解答。 

並從旁計算受訪者的

點閱次數。 

3. 使用訪談問卷進行訪

談。 

個 

別 

滿 

意 

度 

調 

查 

T大學資管所 

碩二研究生 

 

共 10名 

1. 個別說明系統的使用

和分類方式。 

2. 提供受訪者關於資訊

技術的問題，請技術人

員操作 FAQ 自動分類

系統，從中找出解答。 

並從旁計算受訪者的

點閱次數。 

3. 使用滿意度問卷李克

特量表進行滿意度調

查。 

分 

組 

比 

較 

滿 

意 

度 

調 

查 

T大學 

資管系大學

部學生 

A組- 

有效問卷 

共 52 份 

B組- 

有效問卷 

共 47份 

1. A組同學: 提供 S公司

原有的YesMinder知識

庫，請同學透過此知識

庫搜尋資訊技術的問

題，並計算時間。 

2. B組同學: 提供 FAQ

自動分類系統，請同學

透過本系統搜尋資訊

技術的問題，並自行計

算時間。 

3. 使用滿意度問卷李克

特量表進行滿意度調

查。 

 

 

5.3 滿意度調查結果分析 
 

 經過三項滿意度調查後，可以從滿意

度調查的結果看出不同使用者對於系統的

感受，因此將調查的初步結果分為三個部

份進行描述。 

(1) 技術人員滿意度訪談 

  在與 S公司 的 Online Service 技術人

員進行訪談的過程中，技術人員表示公司

內部原本的 FAQ 資訊歸類流程，是在接受

到問題進行建案時，就已經依照技術人員

個人的判斷將 FAQ 資訊歸類。了解本研究

系統的運作方式後，兩位技術人員對此種

分類方法皆表示滿意，且兩人覺得使用樹

狀結構方式來呈現讓資料分類淺顯易懂。

其中一位技術人員表示，他認為本研究依

照問題本身的屬性來分類比起使用產品類

別進行分類更容易找到問題的解答。兩位

技術人員在使用 FAQ自動分類系統進行問

題搜尋的時間，總共四題問題都在 1分鐘

之內完成，第一次就正確選擇問題所屬類

別的準確率達 75 %。 

 



(2) T 大學研究生滿意度調查 

  與十名熟悉 S公司 Online Service 運作

流程的 T研究所碩二生進行個別的滿意度

調查時，會先與其說明系統的操作方式，

並請他們利用 FAQ自動分類系統進行問題

搜尋，總共四題問題，第一次就正確選擇

問題所屬類別的準確率達 75 %，而他們平

均完成題目的時間約在 1分鐘到 2分鐘之

間。調查結果如表 5-2所示。 
 

表 5-2：T大學碩二生滿意度統計 

 準確度 呈現方式 易用性 

非常滿意 30 % 75 % 60 % 

滿意 40 % 25 % 40 % 

普通 30 % 0 % 0 % 

 

 

  由表 5-2的結果可以看出受測者對

FAQ 自動分類系統的呈現方式與易用性皆

表示非常滿意與滿意，而在系統準確度的

部分，有 7人對系統的準確度表示滿意，

其中三人認為此種分類與一般網頁使用軟

體分類的感受差異並不大。 

(3) 分組比較滿意度調查 

  在 T大學大學部進行兩班實驗比較，

研究人員會提供 8題資訊問題分別讓 A班

級的受測者使用 S公司原有的 YesMinder

知識庫、B班級的受測者使用 FAQ 自動分

類系統進行答案的搜尋。由於本研究的

FAQ 自動分類系統為實驗雛型系統，因此

在實驗時會請受測者忽略兩系統的美工介

面。問題搜尋結束之後再請受測者寫滿意

度問卷。在這個部分的研究結果 A班一共

回收了 52份有效問卷，B班回收了 47份有

效問卷。對於受測者是否使用過相關 FAQ

知識庫的調查結果表 5-3得知，兩班級對

於使用 FAQ知識庫查詢問題的使用情形類

似。FAQ 自動分類系統在表格內以雛型系

統稱之。 
 

 

 

 

表 5-3：受測者使用「資訊知識庫」經驗比較 

1. 請問您之前是否有使用過類似的「資訊知識

庫」？                         單位:百分比 

 沒有 

使用過 

偶爾 

使用 

經常

使用 

總和 

(份) 

YesMinder 57.7   42.3  0 52  
雛型系統 55.3  42.6  2.1  47  

   

  由於兩個知識庫當中的內容是由 S公

司所提供，因此本研究的滿意度調查重點

在系統的準確性、易用性和可用性上，並

且比較兩個系統的搜尋效率。 

  為了比較兩個組別的系統滿意度是否

有差異，因此將兩組滿意度結果進行單一

樣本變異數的統計比較，比較結果如表 5-4

所示。 

  表 5-4為調查系統準確率的題目與調

查結果，調查結果兩個系統對於準確率滿

意度顯著性並不高，為有在第五題時使用

者對於自動分類系統的準確性滿意度呈現

顯著，本研究的 FAQ 自動分類系統滿意度

高於 S公司原有的系統。 

  表 5-5的題目主要在了解使用者對系

統易用性的滿意度，結果發現兩個班級對

調查結果並不顯著，使用者對於兩系統的

易用性多數表示滿意。 

  表 5-6的滿意度問題著重在使用者對

系統效率的感受，雖然使用者對於第 10題

搜尋時間節省的感受部份兩個系統並沒有

顯著的差異，但是可以從第 11題的搜尋時

間看出顯著的差異性。當受測者使用

YesMinder 系統搜尋問題研究人員所提供

的八個問題時，平均需要花費 4.87分鐘，

而使用 FAQ自動分類系統進行搜尋的受測

者，平均花費 3.52分鐘，由此處可以明顯

看出使用 FAQ 自動分類系統的效率較

YesMinder 系統來的高。 

 

 

 

 

 

 

 
 



表 5-4 ：受測者對於系統準確性的滿意度結果 

2.請問您認為「資訊知識庫」所提供的資料分類

是否精確？                    單位:百分比 

 非

常

滿

意 

滿

意 

普

通 

不

滿

意 

非

常

不

滿

意 

顯 

著 

性 

YesMinder 3.8  61.5  34.6 0  0 
0.077 

雛型系統 4.3  40.4  55.3 0  0 

3.請問您認為「資訊知識庫」所提供的資料分類

是否符合您的需求？            單位:百分比 

 非

常

滿

意 

滿

意 

普

通 

不

滿

意 

非

常

不

滿

意 

顯 

著 

性 

YesMinder 1.9  44.2  51.9 1.9 0 
0.607 

雛型系統 10.6  38.3  44.7 6.4 0 

4.請問您認為「資訊知識庫」的分類是否準確？ 

             單位:百分比 

 非

常

滿

意 

滿

意 

普

通 

不

滿

意 

非

常

不

滿

意 

顯 

著 

性 

YesMinder 5.8 34.6  57.7 1.9 0 
0.102 

雛型系統 8.5  51.1  38.3 2.1 0 

5.請問您對「資訊知識庫」的準確性是否滿意？ 

單位:百分比 

 非

常

滿

意 

滿

意 

普

通 

不

滿

意 

非

常

不

滿

意 

顯 

著 

性 

YesMinder 0  46.2  38.5 15.4 0 
0.014 

雛型系統 8.5  51.1  38.3 2.1 0 

 

 

 

表 5-5：受測者對於系統易用性的滿意度結果 

6.請問您覺得「資訊知識庫」用這種資料結構方

式呈現，容易了解嗎？           單位:百分比 

 非

常

滿

意 

滿

意 

普

通 

不

滿

意 

非

常

不

滿

意 

顯 

著 

性 

YesMinder 7.7 46.2  36.5 9.6  0 
0.534 

雛型系統 6.4 51.1  38.3 5.1  0 

7.請問您覺得這種呈現方式是否清楚易懂呢？ 

單位:百分比  

 非

常

滿

意 

滿

意 

普

通 

不

滿

意 

非

常

不

滿

意 

顯 

著 

性 

YesMinder 3.8 44.2  44.2 7.7 0 
0.126 

雛型系統 8.5  53.2  34 4.3 0 

8.請問您覺得「資訊知識庫」的系統介面友善

嗎？                          單位:百分比 

 非

常

滿

意 

滿

意 

普

通 

不

滿

意 

非

常

不

滿

意 

 

顯 

著 

性 

YesMinder 3.8 44.2  44.2 15.4 0 
0.120 

雛型系統 10.6  40.4  42.6 6.4 0 

9.請問您覺得「資訊知識庫」的系統容易操作

嗎？                          單位:百分比 

 非

常

滿

意 

滿

意 

普

通 

不

滿

意 

非

常

不

滿

意 

顯 

著 

性 

YesMinder 11.5 44.2  25.0 19.2 0 
0.082 

雛型系統 19.1  42.6  36.2 2.1 0 

 

表 5-6：受測者對於系統效率的滿意度結果 

10. 請問您覺得使用「資訊知識庫」系統的分類

是否可以節省搜尋的時間呢？     單位:百分比 

 非

常

滿

意 

滿

意 

普

通 

不

滿

意 

非

常

不

滿

意 

顯 

著 

性 

YesMinder 9.6 36.5 46.2 5.8 1.9 
0.153 

雛型系統 6.4  51.1  38.3 4.3  0 

11.請問您剛才詴用「資訊知識庫」系統一共花了

多少時間呢？           

 平均時間 顯著性 

YesMinder 4.87 分鐘 
0.008 

雛型系統 3.52 分鐘 

 

 

 

 

 

 



6. 討論與結論 

6.1 領域本體論 
 

  本研究的軟體領域本體論主要參考了

中華民國軟體協會的軟體分類(2001)以及S

公司的營運項目進行建立，刪除了S公司內

部不會使用到的軟體類別。S公司現行FAQ

系統所採用的分類方式為根據軟體的品牌

及名稱進行細項分類，與本研究根據FAQ

問題屬性自動產生的問題本體，如：網路、

設定等功能進行分類不同。本研究所建立

的問題本體論概念與楊勝源(2006)與

Nelson & Sim Kim Lau(2007)所提出的問題

本體論架構相似，但在本研究中本體論的

問題類別是由系統自動產生，當有相關的

FAQ資料出現時才會存在。本研究的雛型

系統設計主要以使用者點選搜尋FAQ資訊

而非由使用者輸入搜尋，因此本體論架構

內並無針對問題的問句建立本體論分類

(Dawei Wang , 2007)。 

  比較原本 S公司的 FAQ 分類與本研究

的分類發現，S公司使用廠商與軟體名稱分

類(如圖 6-1)，但是許多分類內卻沒有對應

的資料，形成一個空的類別。從使用者滿

意度調查的結果(表 5-4)可以看出使用者

對於 FAQ 自動分類系統的滿意度較高，及

有可能是 YesMinder 空類別造成的影響。 

  

 

圖 6-1 YesMinder 作業系統分類 

 

6.2 系統滿意度 
 

  本研究共取得三種不同使用者的滿意

度結果，透過訪談式的滿意度調查與個別

滿意度調查可以發現，S公司的技術人員對

於問題所屬類別的判斷速度較 T大學研究

生來的快速，可能是由於技術人員較常接

觸與搜尋這類的資訊，因此當 Online 

Service使用本研究的系統搜尋FAQ也能有

一定的效率。 

(1) S 公司與 T 研究生滿意度訪談結果探討 

    從答題準確率來看，S公司技術人員的

答題準確率達 75%，與 T大學研究生的答題

準確率相同。本研究訪談了答題錯誤的原

因，錯誤題目為「我想要將 outlook 的信件

另存成.eml，請問有辦法嗎？」根據系統

的判斷會儲存、刪除等字眼的 FAQ 資訊歸

為「操作」類別內，但兩方的受訪者第一

個判斷的皆是「檔案」的類別，受訪者表

示看到.eml當下就判斷為檔案類型，由於

S公司的技術人員與淡大研究生皆做出此

判斷，因此本研究也對於出現檔案類型的

FAQ 判斷作出修正，以提高系統符合人工

判斷的準確性。 

(2) 分組比較滿意度結果探討 

  在分組比較滿意度調查的結果當中，

12題問題當中只有三個問題出現顯著性的

差異，在第五題使用者對於「資訊知識庫」

的準確性滿意與否，兩組的顯著性呈現差

異（見表 5-4），其中 FAQ 自動分類系統

的準確性滿意度為 59.6%，高出 YesMinder

系統的 46.2%許多，可以看出使用者對於利

用 FAQ 自動分類系統的滿意度比較高。在

楊勝源(2001)的滿意度調查中顯示，系統的

準確度會影響系統滿意度。 

  經過兩系統的比較後發現，YesMinder

系統內的軟體類別是固定類別，即使分類

內沒有 FAQ 資料也會有類別的存在，如此

一來可能對使用者搜尋資料造成判斷錯誤、

產生混淆的影響。由於 FAQ 自動分類系統

的類別為自動產生，因此可以確保每一個

類別內都會有 FAQ 資訊。圖 6-1 為 S公司

呈現類別的方式，圖 6-2為 FAQ自動分類

系統的樹狀結構呈現方式。 
 



 

圖 6-2  FAQ自動分類系統 

 

(3) 系統使用效率 

  在系統使用效率方面，雖然使用者在

使用效率是否提升(表 5-6)的滿意度上沒

有顯著差異，但是在讓使用者自己記錄搜

尋時間的記錄上，本研究發現 YesMinder

平均搜尋時間為 4.87分鐘比 FAQ 自動分

類系統的 3.52分鐘來的久，兩組的顯著性

達 0.008(表 5-6)。由此可以看出使用 FAQ

自動分類系統的效率比 YesMinder 的效率

來的好。 

  由圖 6-1和圖 6-2可以瞭解兩系統的

介面差異，雖然本研究的 FAQ 自動分類系

統畫面較為粗糙，但是在使用者滿意度上

面兩個系統的滿意度差異性並不大，且整

體滿意度都大於 3(見表 5-4至表 5-6)，由

此可以瞭解使用者對於兩個系統皆表示滿

意；只是在準確度與系統效率方面 FAQ 自

動分類系統的滿意度高過於 YesMinder 系

統，表示使用者能透過功能的分類方式快

速找到自己需要的資料。 

  Burke & Hammond(1997)與楊勝源

(2006)所提出的 FAQ 系統研究皆著重在系

統回覆資訊的準確度，Burke & Hammond

的 FAQ Finder 涉及的問題領域較廣泛，而

楊勝源提出的系統與本研究的問題領域較

為相似，但是兩者的系統研究對象設定為

一般使用者，而本研究的使用對象主要為

線上技術客服人員，因此對於查詢效率更

加重視，且透過樹狀結構與列點式的 FAQ

呈現方式可讓客服人員在詢問者無法清楚

描述問題時，能夠協助詢問者表達並臆測

可能的問題所在，歐陽彥隆(2000)的客服系

統也提及釐清問題對於搜尋結果的重要

性。 

 

6.3 結論 
 

  本研究經由建立領域本體論、斷詞並

規劃、實作出 FAQ自動分類系統，並針對

系統進行滿意度調查與驗證，結論如下：   

(1) 使用本體論建置軟體類的 FAQ 並根據

問題的屬性分類，且透過斷詞分析 FAQ

資料，讓系統能夠自動分類並新增符合

資料的類別，此種分   類方法可以避

免人工分類的判別不同與歸類錯誤，且

避免不需要的類別對使用者在搜尋時

所造成的混淆。 

(2) 當使用問題屬性分類 FAQ 資料時，可

以看出使用者的資訊背景會影響搜尋

資料的速度，此差異性可從 Online 

Service 人員、研究生以及大學生的搜

尋時間看出明顯的不同。 

(3) 透過滿意度調查(表 5-6)可以發現本研

究所建置的系統能夠增加使用者搜尋

資料的速度與資料歸類的準確度。 

(4) 以往 FAQ 系統的學術研究多設計為使

用者輸入問項，由系統自動回答為研究

方向，而本研究透過樹狀結構將分類過

後的 FAQ 資料呈現給使用者，可以避

免使用者輸入方向錯誤，在客服人員操

作時也可透過線上資訊判斷使用者可

能遇到的問題。 

(5) 本研究的使用對象設定為客服人員，透

過 FAQ 自動分類系統將客服人員處理

完案件後做檔案歸類，可以避免人工歸

類判斷不一致的情形，但是本系統判斷

仍然與人類認知有些許差異，因此部份

歸類仍需人工調整。 

 

6.4 未來研究建議 
 

  在本研究的 FAQ 系統分類結果，系統

判斷與使用者認知上仍然有些的差異，需

要透過人工進行分類條件的微調來改善，

未來的自動分類系統研究可朝著精進 FAQ

分類。亦可以資料探勘搜尋與本體論方式

實做 FAQ 系統，並且比較兩者的使用效率

與差異性。 
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