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摘要 

 近幾年，科技產業的蓬勃發展，使人類對於人工智慧的需求日益增加，而人

工智慧與人類對話方面的研究，也有許多優秀的表現。然而鮮少有運用聊天機器

人於動物醫院方面的研究，因此本研究結合人工智慧的技術與即時通訊的設計，

希望可以得以使動物醫院服務更加完善。 

 目前聊天機器人為熱門的議題及應用，除了提供使用者溝通聊天的功能外，

也可以有問與答的功能。而本論文以 Dcard論壇中之文章為作訓練資料，將聊天

機器人應用於動物醫院場域中，透過 Dcard 資料中所產生的對話，使用機器學習

的方式及統計工具從中截取重要特徵，判斷磁性、找尋關鍵詞彙進而建立出配對

的檢索式模型，讓使用者在輸入語句後便可以透過上述方法，將句子套入模型，

找出相對應的回答回覆給使用者。 

 

關鍵詞:人工智慧、聊天機器人、動物醫院、機器學習、檢索式模型 
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Abstract 

 Information technology has been booming for years, human relies on artificial 

intelligent(AI) more and more. In addition, AI gives great performance on nature 

language process such as chatbot. However, there are few chatbot research on the 

veterinary hospital field. Thus, this paper tends to develop an instant messenger with AI 

technology. 

 Chatbot has been one of the famous application lately. Indeed, it is also an 

interesting topic. It could not only provide the entertainment, but also offer the instant 

response function. This research tends to crawl the data from Dcard pet forum and store 

in MongoDB for model training purpose, implementing the machine learning method to 

extract certain features. Finally, we use certain packages in Python coding to analyze all 

sentences in MongoDB including post title, comments, and contents. At the end, 

whenever users or members input a question or sentence, the chatbot would trace back 

to the trained model and give the proper response. 

Keywords: Artificial Intelligence, Chatting Machine, Veterinary Hospital, Machine 

Learning, Retrieve-based model 
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第一章 緒論 

第一節 研究背景 

 現代社會因科技創新和思想的進步，使人們的生活方式越來越多元，再加上

物價及收入水平不對等的社經因素，導致現代人普遍晚婚及高齡化與少子化的問

題出現。因此，在現代社會中視寵物為子並將寵物視為精神寄託的現象越來越普

遍，顯現出寵物已逐漸成為許多人們生活中不可或缺的夥伴，例如:寵物已成為

平時休閒娛樂的第一選擇與對象，或是成為人際關係溝通的橋樑與生活話題[1]。

隨著寵物地位的提升，寵物的照護也受到重視，尤其在高齡化及少子化社會中顯

得格外重要，因此寵物相關產業隨著社會型態的改變而快速發展[2]。 

 隨著寵物在飼主心中的地位提升，傳統的看診服務已經無法滿足飼主們的需

求，使得各家動物醫院必須重新思考營運模式和提供更多元與創新的服務，對於

潛在客戶群的拓展與寵物相關資訊的資料庫開發，勢必需要詳細思考與制定策略。

飼主對於飼養寵物的需求提升，故傳統的動物醫院必須轉型並提供更精緻多元的

服務。全國寵物連鎖醫院在 2004 年的營收規模已經突破億元，在台灣市場趨於

飽和的情況下，近年仍保有 10％以上的營收成長空間，顯見此市場還在持續的擴

展，亦顯示現今社會對於寵物照護的重視有增長的趨勢[3]。 

第二節 研究目的 

 近年來，人工智慧的技術蓬勃發展，在各領域和實務上均有卓越的效果，而

聊天機器人也逐漸成為熱門的方向，隨著通訊平台使用者日漸增加，包含Wechat、 

Line、Facebook Messenger等，人與人之間的溝通也成為生活中很重要的一部分。

而廣為人知的聊天機器人如 Apple Siri 等，透過自然語言處理技術，將日常聊天

與服務結合，進而提供使用者許多的便利性。不論是在搜尋資料、找美食、查詢

天氣等，都比傳統自行查詢或詢問還要方便且更即時。 
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 聊天機器人分類為固定式及開放式，固定式只提供特定的主題的回答或互動，

而開放式領域則是可以接受任何不同領域的話題，並且嘗試去互動，而上述的

Apple Siri則屬於開放式。相較於固定式聊天機器人，Apple Siri沒辦法回答更專

業或個人化的問題如「我家的狗狗目前狀況如何?」、「我家貓咪需要補充甚麼營養?」

等等問題。 

 本論文之目的在建構一個結合開放式與固定式的聊天機器人系統，利用爬蟲

技術的方式讓使用者在 Facebook Messenger 可以談論寵物相關領域的話題，讓聊

天機器人可以與使用者進行基本的對談，並且與後台資料庫結合，讓飼主能夠詢

問更專業或個人化的問題。 

第三節 研究架構 

 本研究的內文共有五章，分述如下：第一章緒論，包含「研究背景」、「研究

目的」與「研究架構」。第二章文獻探討，包含「遠距照顧」、「互動式智慧資訊助

理」、「機器學習與聊天機器人定義」、「人工智慧與聊天機器人應用及關鍵技術」、

「聊天機器人設計相關軟體套件」與「Facebook messenger平台」。第三章研究方

法，包含「系統架構」、「開放式聊天機器人資料蒐集流程」、「固定式聊天機器人

資料蒐集流程」與「開放式聊天機器人資料選用」。第四章系統設計，包含「系統

設計」、「資料爬蟲」、「產生對話」、「資料前處理」、「檢索式模型」、「API 服務器」

與「臉書平台」。第五章則為結論與未來展望，本研究的研究流程如圖 1.3所示： 
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圖 1.3研究流程圖 
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第二章 文獻探討 

本章節將討論動物醫院產業、互動式智慧資訊助理、機器學習、與聊天機器

人(Chatbot)等領域之國內外相關研究。在傳統的動物醫院，看診通常不會區分動

物的種類與看診部位，大都是由同一位獸醫看診及治療。但隨著時代的進步與動

物醫院的建立，飼主帶寵物上門求診時，期望有更貼心及細緻的照護選項，例如:

飼主帶寵物到動物醫院求診時可以先依照寵物的種類，選擇具有專長的獸醫看診，

例如：貓科、犬科等類別，更精確的看診可以分為心臟科、肝臟科、眼科、皮膚

科、腎臟科等專門的單位。因此，現在動物醫院大都有提供分科看診的醫療服務。

在學者鄒榮周於研究中[4]，將動物醫院的經營特色整理並分析： 

一、 動物醫院為服務業，其服務的對象為飼主及寵物。 

二、 注重醫療技術與熟練度，動物醫療人員必須不斷地自我充實及加強。 

三、 動物醫療的內容是具有彈性的，提供的服務會隨著飼主的要求而做調整。 

四、 動物醫療行業人力需求較為密集。 

五、 動物醫療人員因專業領域不同，需要與其他專業領域的寵物醫療人員互相合

作，因此溝通能力、領導力及團隊合作極為重要。 

六、 動物醫院在寵物市場上極具競爭力，因獸醫師相關執照取得不易。隨著時代

趨勢的變遷，學界也不斷擴增獸醫的相關學系，因此當越來越多人都有機會

投入到寵物市場，相對的競爭力也就越來越大。 

上述對動物醫院經營特色的整理可得知，動物醫院具有專業服務模式之性質，

所以動物醫院必須提供能滿足顧客的服務，有效降低飼主的疑慮，故動物醫護人

員的素質須特別加強，在不同的區域、時間、人員所提供的服務內容會產生不同

的效果，也會導致動物醫院績效上的差異。依據經營的型態，目前台灣動物醫院

市場的分類如下： 
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一、 單店經營：領有獸醫執照資格的獸醫個人經營診所。 

二、 多店經營：由本店拓展出來的多個分店，開設的店名不一定相同，但經營者

為同一人。 

三、 合資經營：多個具有相同背景的夥伴共同開設。 

四、 連鎖經營：具有制度、店名相同、有總公司與分公司的公司來經營。 

五、 複合式經營：多種寵物產業結合的經營模式，例如寵物美容、寵物用品等相

關寵物產業之結合。 

目前台灣動物醫院市場的型態多為單店經營，因為動物醫療的模式較為簡單。

早期一位獸醫即可治療寵物的病症，但是隨著需求不斷的改變，飼主於寵物求診

時若想購買寵物相關的商品，或兼做寵物美容及健康檢查及諮詢等服務，就需複

合式寵物醫院，因此動物醫院的市場經營方向漸漸地轉為複合式經營模式。 

由於現代科技發達，飼主接收寵物醫療市場資訊非常便利，動物醫院之間相

對的競爭也較激烈，因此動物醫院的經營模式必須與時俱進，讓飼主感受到動物

醫院的服務品質隨著醫療技術有所進步[5]。以往的動物醫院在服務上沒有現今方

便，然而隨著網路通訊技術的進步，飼主不必到醫院就可以用網路預約看診，診

療結束後動物醫院亦能透過電話或電子郵件詢問寵物的復原狀況[6]。本計劃為了

提升飼主與動物醫院之間的便利與實用性，以建置動物醫療雲端智慧資訊助理為

主要目標，建置雲端服務平台提供飼主查詢看診時間、地點、網路預約、及查詢

寵物相關資訊等服務，同時使飼主得以遠距諮詢服務，系統將根據飼主的詢問給

予適合的回饋，有別於以往的應答機制，系統將自動回饋給使用者較接近自然口

語的回答，能大幅提升使用者整體滿意度與信任感。 
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第一節 遠距照護 

Lewis 等學者認為遠距醫療可增加落後地域獲得專業醫療諮詢的機會[7]；

Kuszler給予遠端醫療一個簡單的定義，「簡單，但有用」，遠端醫療讓醫療人員可

以透過遠端通訊設備來聯繫病患、診察、諮詢及提供治療方案。遠端醫療屬於新

型態的醫療系統[8]，其主要功能有 

一、 增加居家安全性 

二、 系統主動提醒 

三、 監測活動安全 

四、 監測生理資訊 

五、 傳送即時訊息 

六、 異常提醒 

Ward等學者也認為輕微的疾病透過遠端醫療進行診療，可解決城鄉差距的問

題[9]。 

第二節 互動式智慧資訊助理 

互動式智慧資訊助理是期望人類能使用語言、文字達成與智慧科技裝置之間

能相互溝通的系統模式，協助人類完成許多事情[10]。這類型的代表系統如APPLE 

Siri[11]、Google Now、微軟 Cortana、智慧對話系統 Alice[12]等，尤其在 Siri帶

動全球個人智慧資訊助理的開發風潮後，智慧資訊助理發展以聊天機器人

(Chatbot)為其核心，將使用者談話內容或是需求跟智慧資訊助理講述，而智慧資

訊助理即可透過語音辨識生成相對應的回覆回饋給使用者。早期的智慧資訊助理

傾向問答機器，通常是以資料庫內的資料作為回應，這種對話機制缺乏彈性、豐

富度與情緒[13]。然而隨著現今人工智慧、資料探勘的技術蓬勃發展，互動式系
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統透過機器學習來建置，使其能理解使用者的自然對話內容[14]，並管理對話以

及自動生成符合自然語言的對話內容回應。 

第三節 機器學習及聊天機器人定義 

一、 機器學習 

 機器學習是實現人工智慧的其中一種方法，除了能讓電腦系統從歷史資料中

學習一套模式進而發展至各領域，例如:影像辨識或聊天機器人，還能結合統

計、機率及其他資訊理論等，機器學習流程為輸入一串訓練資料、演算學習

以及輸出，而使用機器學習的系統透過不斷反覆的演算來提升能力[15]，最著

名的例子就是打敗各界圍棋好手的圍棋機器人 AlphaGo。依照機器學習學習

過程可分為監督式與非監督式兩種方法[16]。 

(一). 監督式學習(Supervised Learning) 

 監督式學習透過反覆的輸入與輸出中機器會自行調整，並找到最好的演

算或計算過程，在訓練結束後便擁有判斷與預測的能力，依據學習時建

立的模型為使用者找出一個最佳的解答。 

(二). 非監督式學習(Unsupervised Learning) 

 以語意判別為例，非監督式學習是在已知句子要表達的意思後，分辨句

子中的主詞、動詞、受詞，一開始就給予機器簡單的學習或判斷方式、

規則等概念，在輸入資料給機器後讓機器自行去判斷學習正確答案。 

 

二、 聊天機器人(Chatbot) 

 聊天機器人是一種通過機器學習去模擬人類的自然語言，達成與使用者對話

的程序，一般大都設在特定的裝置上，例如電腦或行動智慧設備，而軟體是
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其核心部分[17]。聊天機器人是一種特殊的自動問答系統，其特點是模仿人類

的語言習慣，有時甚至能有情緒的回答問題。透過機器學習訓練出來的模式

與方法來找尋使用者問題的最佳回覆，而較高階的 Chatbot 應對的結果能以接

近人類自然語言的口語進行回答，加強人與機器之間的溝通能力。聊天機器

人以任務與技術面可分為兩種類別[18]。 

(一). 任務式(Task Oriented)與非任務式(Non-Task Oriented) 

 任務式的聊天機器人是有明確的目標或是服務對象，例如:個人智慧資

訊助理、語音客服機器人等，大多具有特定功能;然而，非任務式的聊

天機器人則是沒有特定的領域範圍以及服務對象，多以聊天或是娛樂性

質為主。 

(二). 探索式與形成式的聊天機器人 

 探索式機器人是從既有的資料庫中去找尋對應的答案，但如果對話資料

庫內的資料量不夠，容易造成搜尋不到答案的情況，且此類型屬於早期

的問答機制，機器本身並沒有理解使用者所輸入的語言與意義，回答大

多生硬且制式化。形成式聊天機器人則是透過人工智慧或機器學習的方

式去學習一套應答模型，當使用者輸入語音對話後，機器會通過自然語

言理解、對話管理、以及自然語言生成三個核心技術，整合出完整的對

話並回應給使者。 

 隨著時代的變遷，寵物醫院也在不斷的轉型，與此同時，社會型態的轉變也

讓寵物的地位越來越重要，而寵物醫院的需求也隨之增加，如何提供更好的服務

來連結醫院與客戶的關係也是重要的關鍵。在資訊普及的時代，如何有效利用新

興技術並且於眾多服務當中脫穎而出，是很重要的議題。因此，本研究提出之智

慧資訊助理資訊系統將能有效提升服務效率及品質，利用機器學習的方式讓人工

智慧更加人性化且足以應對各類問題，有效解決客戶在任何時間提出的任何諮詢

並給予專業的意見。 
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第四節 人工智慧與聊天機器人應用及關鍵技術 

 人工智慧是指以人工的方式製造出來的系統所表現出來的智慧，是指通過電

腦程式的手段實現的類人智慧的技術[19]。人工智慧主要是在解決具體問題，主

要是透過使用各種不同工具來建置特定的應用。另一方面，聊天機器人則是一種

經過人工訓練而能模擬人類對話的程序，通常運作在特定的軟體平台上，如 PC

平台或者移動終端設備平台，而硬體機械體則不是必須的承載設備。另外，聊天

機器人也是一種即時性的自動問答系統，配合類人類的語言習慣，透過匹配的方

式來尋找問題最合適的回覆或解答。聊天機器人對於已知道答案的問題，往往回

答的比較正確，而對於不知道的問題，則通過猜測、轉移話題，或回答不知道的

方式給出答案[20][21]。 

一、 聊天機器人實際應用 

  隨著技術的成熟，聊天機器人在各領域的應用也層出不窮。可以分為線上客

服、教育、個人助理和娛樂等 4大種類。 

(一). 線上客服聊天機器人系統主要功能是與使用者進行基本溝通並即時且

自動回覆相關問題，此功能不但能降低企業營運支出，也能提升用戶

體驗，其使用裝置大部份都是在利用網站或手機 app。 

(二). 在教育方面，聊天機器人系統會根據教育內容建置數位互動式的教學

環境，例如幫助使用者學習語言、指導用戶學習專業知識等。 

(三). 個人助理系統則大多透過語音或文字的方式與使用者互動(應該是與

使用者互動?)，安排個人化的日常事務服務如查詢、設定行程、智慧搜

索等等，其使用裝置大多為手機。 

(四). 在娛樂方面，聊天機器人系統主要功能是與用戶進行開放式主題互動，

進而實現心理陪伴等功能。其使用裝置大多為社交媒體為主。 
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二、 聊天機器人關鍵技術結構 

 機器人關鍵技術結構的組成元素有三個，分別是自然語言理解、對話管理系

統和自然語言生成系統。在接受到使用者語音或文字的輸入後，自然語言理解會

將之統一轉換成文自形式進行處理，理解使用者所輸入的語意後，再導入至對話

管理系統。對話管理模塊則負責協調各個模組的調用及維護當前對話狀態。最後，

自然語言生成系統負責選擇特定的回覆方式，並轉成文字或語音輸出給使用者

[22]。 

(一). 自然語言理解 

 自然語言理解主要為解析使用者所輸入的對話內容，透過監督式機器學

習的方式來判斷該句子的意圖和實質概念，讓智慧資訊助理在接受到使

用者的句子之後，可以根據先前分類且訓練過的資料，判斷該句子屬

性，同時透過訓練資料來擷取使用者的具體目標。 

(二). 對話管理系統 

 對話管理系統主要是根據目前已知的資訊來決定多次來回對話的方

式，此系統是運用深度學習技術，更準確的分析與判斷句子。且系統又

可細分為對話狀態追蹤(DST)及決策模塊(Policy)，決策模塊的目的是

根據當前狀態來選擇輸出方式。另一方面，先利用監督式學習的方式，

將從網路上的對話力用爬蟲存入資料庫後，透過訓練產出一個對話模

型，再設計一個使用者模擬器來加強智慧資訊助理的訓練，透過人工對

話及校準的方式來提高準確率。使用者模擬器會在每段對話中產出一個

對話目標，例如預約、諮詢等目的。之後會針對智慧資訊助理的回答來

反饋加權值，透過此方式校準類神經訊號參數，如果回答正確即為正

分，反之則為負分。透過更新回合不斷提高智慧資訊助理的判斷準確

率，降低發生錯誤之機率。 
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(三). 自然語言生成系統 

 為了避免在與聊天機器人對話過程中產生過於呆板和制式化的回覆，自

然語言生成系統設定回應規則，讓同一個句子可以用不同的方式表達，

使聊天機器人能更貼近人性與生活化。近年來，在聊天機器人系統上的

對話生成主要包含檢索式和生成式兩種技術[23]。 

1. 檢索式對話 

檢索式對話式是透過深度機器學習的方式，在已有的對話資料庫中，

以匹配的方式來找尋最佳回覆的內容。但是此方法的限制較多，與

使用者間的互動只能以固定模式進行。 

2. 生成式對話 

生成式對話是以深度機器學習將以有的資料庫學習完，再透過與目

前機器翻譯類似常用的編譯碼，以逐字生成的方式完成一則完整的

回覆。利用此技術所產稱的回覆雖然更具有多樣性，但是缺點為許

多以此種方式產生的回覆語句無法被人類所理解。 

第五節 聊天機器人設計相關軟體套件 

一、 Jieba 

 Jieba是中國開發者 Sun Junyi所開發的中文斷詞函式庫，實作於多種程式語

言，主要算法是使用 trie-tree 資料結構結構來進行字典配對，並將配對中剩下的

單字以 hmm隱馬可夫模型來組合產生出新詞[24]。 

二、 Gensim 

 Gensim 是一個開源的 python 函式庫，主要是提供主題模型的建立，當中也

實現了多種算法，如統計中的加權技術-TF-IDF、主題模型分類的無監督式模型- 
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LDA、詞的空間向量算法- Word2Vec[25]。 

三、 Deepnlp 

 Deepnlp 是基於 TensorFlow開發的一個 Python 版本 NLP 開源函式庫，主要

是將 TensorFlow 平台上的一些機器學習模型結合 NLP 算法，並實現如斷詞、詞

性標註、自動抽取摘要、關鍵句子抽取等自然語言處理功能[26]。 

四、 Web Crawler 

 網路爬蟲(Web Crawler) 是一自動爬取網頁的程式，它能夠透過搜尋引擎從網

路中下載網頁，為搜尋引擎的重要組成元件。網路爬蟲可將自己所需的頁面內容

儲存下來，以便事後資料分析或相關應用[27]。 

五、 MongoDB 

 MongoDB是 10gen開發出來的 NoSQL 資料庫，是用來處理大數據級的資料

庫，而他是以文本的方式儲存的資料庫，儲存的方式與 JSON 格式完全相同，另

外多了很多的靈活性，允許每一筆文件的欄位型態不同[28]。 

六、 JSON 

 JSON(Javascript Object Notation)是一種數據交換格式，以純文字儲存和傳送

簡單的結構資料，可以透過特定的格式儲存任何資料(字串、數字、陣列、物件)，

也可以透過物件或陣列來傳送較複雜的資料，易於閱讀和編寫，也易於機器解析

和生成，這些特性使 JSON成為較理想的數據交換語言。 

第六節 Facebook messenger平台 

 Facebook messenger platform是聊天開發平台由 Facebook提供給開發者，開

發者可以在平台上提供服務，這個平台支援多種傳輸，例如:文字、圖片及影片等，

同時也提供以 API的方式傳遞文件。此外，在聊天的過程中，還提供多種互動按
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鈕功能，遵守平台開發規定後即可提交審核，通過後便可以發布應用程式，使用

者即可在 Facebook平台上找到此應用程式[29]。 
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第三章 研究方法 

 本研究將針對一般常見的寵物健康建置一個開放式聊天機器人系統，不論使

用者是否為該動物醫院的客戶都可以與其互動，聊天內容廣泛較不受侷限如動物

習慣、寵物飲食、異常狀態諮詢和趣味分享等。而在專業領域上，將透過一個醫

院資訊系統來記錄客戶寵物的個別情況，這種固定式的聊天機器人能夠更精準且

即時回覆關於寵物的問題，同時也能提供預約、門診提醒、飲食攝取通知和備忘

錄等的服務。 

第一節 系統架構 

 由於資訊科技的運用，對於寵物相關資訊的取得不再如以往只能透過與獸醫

人員面對面諮詢。本研究根據現有的機制及環境需求設計聊天機器人，運用機器

學習與類神經網路等技術，使寵物飼主可以獲得最即時的寵物醫療資訊。讓使用

者可以與其進行一般寵物相關對談，也進而提供會員更專業及個人化的服務，整

體流程如下圖 3.1所示。 



 

第二節 開放式聊天機器人資料選用

本論文於建置聊天機器人

Dcard為台灣一個提供社群網路服務的網站

學生註冊[30]。此社交平台有以下

一、 身分驗證 

 使用者必須以大學學校信箱註冊

二、 匿名 
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圖 3.1系統架構圖 

 

式聊天機器人資料選用 

聊天機器人前，使用Dcard論壇之寵物區的資料

台灣一個提供社群網路服務的網站，僅開放台灣跟海外部分大學的

此社交平台有以下 3個特性: 

使用者必須以大學學校信箱註冊。 

 

的資料做為訓練樣本。

僅開放台灣跟海外部分大學的
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 使用者在平台上討論時不得交換個資。 

三、標記回覆 

 貼文中的留言常以 Bx(x 為數字)作為代號，並且與先前的留言者動，如下圖

3.2。 

 

圖 3.2Dcard 標記回覆 

 匿名的特性讓用戶在討論上可以更活躍，由於必須使用大學信箱註冊，因此

樣本資料的同質性會比其他社交平台高，而最後的標記回覆則是可以明白使用者

們句子間的呼應，適合做為對話訓練樣本。 

 

 

第三節 開放式聊天機器人資料蒐集流程 



 

 在蒐集流程上，首先

存至資料庫，並且給予一個辨識號

資料庫。關於爬蟲的設定

細流程如下圖 3.3所示

圖

第四節 固定式聊天機器人資料

 有別於開放式聊天機器人資料樣本收集方式

領域的問題做互動，本研究將透過人工的方式定義使用者意圖

(Entity)。其中實體概念是根據各別動物醫院所提供的服務定義

類為「門診」、「就醫紀錄

類，而在這五大類當中

科」和「外科」的價值

問句，並歸類其語句的

於設計時也預先將飼主較常使用的文句

可能的詢問方式包含「我想要預約門診

等方式，資料樣本設計如下圖
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首先必須設置爬蟲(Crawler)，抓取 Dcard 寵物版的新文章儲

並且給予一個辨識號(ID)，而後每天更新同辨識碼

關於爬蟲的設定則是使用排程方式，每 6小時定期抓取新資料樣本

所示。 

圖 3.3開放式聊天機器人資料蒐集流程 

固定式聊天機器人資料蒐集流程 

聊天機器人資料樣本收集方式，固定式會針對較個人化或專業

本研究將透過人工的方式定義使用者意圖(Intent)

其中實體概念是根據各別動物醫院所提供的服務定義，

就醫紀錄」、「醫囑」、「檢驗報告」和「主動式提醒服務

中，都有個別的價值(Value)，例如門診預約底下就存在

的價值。另外一方面，本研究以人工的方式設計使用者的可能性

其語句的「意圖」，這邊分為三大類「預約」、「查詢

時也預先將飼主較常使用的文句，利用不同語句表達，例如在預約意圖中

我想要預約門診」、「我想要掛號」、「下星期內

樣本設計如下圖 3.4所示。 

寵物版的新文章儲

辨識碼文章內的留言至

小時定期抓取新資料樣本，詳

 

固定式會針對較個人化或專業

(Intent)和實體概念

，本研究將服務分

主動式提醒服務」等五大

如門診預約底下就存在「內

人工的方式設計使用者的可能性

查詢」和「提醒」。

例如在預約意圖中

下星期內/外科有空嗎?」



 

圖
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圖 3.4固定式聊天機器人資料樣本設定 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

第一節 系統設計 

 現今常見到的聊天機器人實作

一、Rule-based model -

此類模型是透過建立規則來讓機器人找到對應的

餓」時，聊天機器人便

定義規則。 

二、檢索式模型 -檢索式模型

此模型的特性類似頁面搜索引擎的問答系統

或字後，再將使用者輸入的問題參數帶入

相似度最高的答案做為回覆
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第四章 系統設計 

聊天機器人實作模型，其建置方式有以下三種

-樣板式模型 

透過建立規則來讓機器人找到對應的回覆，例如當使用者輸入

聊天機器人便會回覆「吃飯」，這類的模型建置通常需要以人工的方式來

圖 4.1.1樣版式模型 

檢索式模型 

此模型的特性類似頁面搜索引擎的問答系統，在設計使用者意圖與實體關鍵句型

再將使用者輸入的問題參數帶入，並尋找權重最高的意圖及實體

相似度最高的答案做為回覆。 

三種:  

使用者輸入「肚子

這類的模型建置通常需要以人工的方式來

 

圖與實體關鍵句型

最高的意圖及實體，及以



 

三、Generative model -

此模型目前作法是 sequence to sequence[

個 RNN[32]或 LSTM[

解碼器用來當作轉譯，

文句子，而 sequence to sequence

句對應的句子。 

 生成式模型與檢索式模型

可用於找部分實作，如同義詞擴展的模糊搜尋等

式模型來建置固定式聊天機器人

本，並將對話進行資料前處理

訓練模組，達成更好的

天機器人的建置下，本研究將導入第三方資料庫來實現

另一方面，固定式聊天機器人的將利用

資料樣本加以訓練，回覆將會根據使用者的輸入去尋找是否有規則建立
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Question set =Q�, Q�, Q�………….Q� 

Answer set = A�, A�, A�…………A� 

圖 4.1.2 檢索式模型 

-生成式模型 

sequence to sequence[31]來實作，sequence to sequence

LSTM[33]，一個當作編碼器，把句子轉換成表示式

，sequence to sequence的邏輯是將中文句子編碼再解碼成英

sequence to sequence的聊天機器人則會將輸入句子編碼再解碼成下一

圖 4.1.3 生成式模型 

檢索式模型都是偏向開放式聊天機器人模型，

如同義詞擴展的模糊搜尋等。在比較之後，

聊天機器人，將爬蟲所蒐集到的論壇寵物版

並將對話進行資料前處理包含斷詞、相關詞、和詞性判斷，

達成更好的匹配。整體成果會在 Facebook messenger

本研究將導入第三方資料庫來實現，下面會說明其建置邏輯

固定式聊天機器人的將利用樣板式模型方式建置，透過人工方式設計

回覆將會根據使用者的輸入去尋找是否有規則建立

sequence to sequence是串接兩

把句子轉換成表示式，另一個當作

將中文句子編碼再解碼成英

的聊天機器人則會將輸入句子編碼再解碼成下一

 

，其中檢索式模型

，本文將採用檢索

的論壇寵物版資料做為訓練樣

，最後將特徵導入

messenger呈現，在固定聊

下面會說明其建置邏輯。

透過人工方式設計

回覆將會根據使用者的輸入去尋找是否有規則建立，若無則
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回覆「我不清楚您的意思」。 

第二節 資料爬蟲 

 是用網路爬蟲技術以及 Dcard所提供的 API 網址，可以有效的將寵物版相關

的文章儲存至後台資料庫。本研究使用 Python做為爬蟲程式撰寫的語言，目的在

於抓取文章標題、內容與留言，部分程式語言之撰寫及結果，如圖 4.2.1 及圖 4.2.2

所式。 

 

圖 4.2.1 Python 網路爬蟲 

 

 

圖 4.2.2 爬蟲結果 JSON 

 

 

第三節 產生對話 



 

 本研究在 Dcard論壇資料蒐集了

從蒐集到的資料中產出對話樣本

一、 Parse Dcard資料 

在產生對話前先對內容做簡單的

(一). 圖片萃取(Extract image

Facebook messenger

用儲存於 Imgur

(二). 標籤處理(Detag

Dcard在內文或回覆中常見使用者用

的方式可以抽取內文獲回覆中的重要特徵

22 

論壇資料蒐集了 120筆文章，為了擁有訓練樣本

資料中產出對話樣本。產生對話的流程圖，如圖 4.3.1

圖 4.3.1產生對話流程圖 

 

先對內容做簡單的分析: 

Extract image) 

Facebook messenger 支援 Dcard 論壇中的圖片儲存模式

Imgur的雲端空間。 

Detag) 

在內文或回覆中常見使用者用#做為 tag的前綴詞

可以抽取內文獲回覆中的重要特徵，。 

 

擁有訓練樣本，因此必須

4.3.1所示。 

 

論壇中的圖片儲存模式，本文將圖片檔

的前綴詞，透過標籤處理
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圖 4.3.2 標題標籤處理 

 

 

圖 4.3.3 留言標籤處理 

二、 產生對話 

將資料分析後，產生配對，配對將分成以下三種的組合，所產生的對話配對

當作樣本訓練用: 

(一). 標題+內文配對 

第一種對話產生方式是將標題與內文做配對，這種方式具有延伸的效應，

標題經常是內文的摘要，但是如果內文字數過多，造成回覆給使用者過

長的句子，因此內文字數超過 250的將不會產生出此種配對。 



 

(二). 標題+內文+最佳回覆配對

延續上一個方式

標題一樣都是在表達某些問題的時候

做為對話樣本配對

(三). 留言間配對 
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圖 4.3.4標題+內文配對圖 

最佳回覆配對 

延續上一個方式，但若內文是問題式標題的延伸，換句話說

標題一樣都是在表達某些問題的時候，則需要利用留言中按讚數

配對。 

圖 4.3.5 標題+內文+最佳回覆配對圖 

 

 

換句話說，若內文跟

留言中按讚數最高的

 



 

使用者習慣在回覆中用

得知使用者欲回覆的對話

第四節 資料前處理

 本文將分為三個部份

一、 斷詞與關鍵詞權重

對話樣本中，必須將句子精簡

有意義的單位，將句子分割成詞彙後

助計算相似度，也可以

詞的權重，進而找出句子中的重要詞彙

(1) 斷詞 

本論文將使用 Jieba
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使用者習慣在回覆中用 Bx(x為數字)來標記別人的回覆，

得知使用者欲回覆的對話，便可以將句子形成配對。 

圖 4.3.6留言配對圖 

資料前處理 

分為三個部份，依序為斷詞與關鍵詞權重、詞性標記和相關詞

斷詞與關鍵詞權重 

必須將句子精簡，將當中的文字資料進行斷詞

將句子分割成詞彙後，詞可以提供給檢索式模型

也可以利用詞彙計算在所有文章中的空間分布

進而找出句子中的重要詞彙。 

Jieba資料庫進行斷詞。 

，將此標記取出可

 

詞性標記和相關詞。 

當中的文字資料進行斷詞，分割成較小且

檢索式模型建立索引幫

詞彙計算在所有文章中的空間分布，計算出關鍵
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(2) 關鍵詞的權重 

tf-idf( term frequency-inverse document frequency)是本論文用來計算關鍵字的

權重方式，tf-idf是一種用於資訊檢索與文字探勘的常用加權技術，為一種統

計方法，用來評估單詞對於文件的集合或詞庫中一份文件的重要程度，本論

文用此方法來計算每個詞在於一個句子中的重要程度，tf-idf的公式如下:  

weight�,� = tf�,� ∗ log	(
N

df�
) 

weight�,� :ｉ詞於ｊ句子得到的分數 

tf�,� : ｉ詞於ｊ句子中出現的頻率 

df� : 有多少句子中出現ｉ詞 

Ｎ : 總共有多少個句子 

二、 詞性標記 

 PoS tagging (Part-of-Speech tagging) 是處理自然語言中的一個重要議題，主

要是根據型態與句法功能定義詞的分類，了解詞彙的分佈特徵、型態特徵及

無關於含意，可用來作意圖分析。本研究使用 Deepnlp 建立詞性標記模型，

更進一步尋找輸入與輸出之間的關係。 

三、 相關詞 

本論文使用 Gensim工具了解詞彙分布狀況。Gensim中的Word2Vec為 Tomas 

Mikolov 於他的論文「Efficient Estimation of Word Representation in Vector 

Space, 2013」[34]中所提出。 

 

第五節 檢索式模型 

 檢索式模型可分成三個階段：模型建立、配對(Match)、回覆(Response)三部



 

分，流程圖如圖 4.5.1所示

一、 建立模型 

在收集完 Dcard 寵物版資料之後

字權重計算和相關詞分布

方面，透過建立詞彙的索引

二、 Match 

系統會將使用者輸入的句子進行斷詞

句子，從索引表中得到
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所示。 

 

圖 4.5.1檢索式模型流程圖 

 

寵物版資料之後，本論文先進行資料前處理包含斷詞

字權重計算和相關詞分布，根據抽取的特徵及分數進一步訓練模型

透過建立詞彙的索引，能有效提升尋找的速度。 

會將使用者輸入的句子進行斷詞分析，利用索引表中尋找

從索引表中得到該句子辨識碼後，便會對這些句子進行計算分數

先進行資料前處理包含斷詞、關鍵

根據抽取的特徵及分數進一步訓練模型，另外一

索引表中尋找有關聯詞彙的

便會對這些句子進行計算分數，最



 

後得到依分數排序好的

三、 Response 

從Match步驟中，會得到依分數排序好的句子

分數，先對分數進行分群

對回答清單進行排除

第六節 API服務器

 API 服務器負責前後端的溝通

息，使用者的行為會被傳送到

檢索式模型要求對應的資料

檢查，再向後端要求服務

第七節 Facebook messenger platform

 Facebook messenger platform

過創立粉絲專業，將粉絲專業的聊天室綁定後端程式

28 

後得到依分數排序好的辨識碼。 

 

圖 4.5.2 Match流程圖 

會得到依分數排序好的句子辨識碼，回覆(

先對分數進行分群，並依序從高分群中挑出答案，放入回答清單

排除不可能的結果，最後從中挑選一則最為相符

服務器 

負責前後端的溝通，當使用者透過 Facebook messenger

使用者的行為會被傳送到 API 服務器，API服務器會根據使用者的行為

對應的資料，API 服務器收到從 messenger 傳來的訊息後會先做

再向後端要求服務。 

Facebook messenger platform 

Facebook messenger platform是 Facebook提供給開發者的工具

將粉絲專業的聊天室綁定後端程式，提供 Chatbot

(Response)會觀察

放入回答清單，再

最為相符作為答覆。 

Facebook messenger發送了訊

會根據使用者的行為，向

傳來的訊息後會先做

提供給開發者的工具，開發者可透

Chatbot 的服務，以
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下將簡單介紹 Facebook messenger platform所提供的功能:  

一、 傳送訊息 

傳送訊息給使用者，可傳送五種類型的訊息 : text、image、audio、videos、

 file。 

二、 按鈕 

在訊息中附加按鈕，可定義按鈕的屬性，其中有網址按鈕、回傳按鈕、通話

按鈕。 

三、 快速回覆 

類似按鈕的功能，放在下方，可以加上圖示，欲使用需在當下點擊按鈕，一

開始對話時便會洗掉快速回覆的按鈕。 

四、 公開 

未經過審核不能公開，未公開期間只有開發人員與測試人員能傳送 messenger，

公開後則 Facebook的使用者都能到粉絲專業發送訊息。 

 

 

 

 圖 4.7.1和圖 4.7.2為在 Facebook messenger平台上之畫面。 
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圖 4.7.1 結果圖示樣本一 

 

圖 4.7.2 結果圖示樣本二 
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第五章 結論與未來展望 

第一節 結論 

 本論文實作了一個聊天機器人系統，並將系統包裝成應用程式取名為毛小孩

動物醫院發佈於 Facebook messenger上，讓使用者可以此系統滿足聊天的需求以

及當遇上問題時能即時得到回應。 

 此系統在問答準確率方面，是透過找到最相似的句子，並將該句子的回覆作

為答案給使用者，然而有些時候最相似的句子與使用者輸入仍然有極大的差距，

因此使用者會感受到答非所問的疑惑感，而解決方式則是蒐集更多資料，或採用

句型結構的判斷，而非找尋最相似句子的模型。另外一方面，在提升主動的部分，

系統目前的特性是收到一句輸入問題，才會輸出一句答覆，然而此模式仍過於被

動，未來期望能由聊天機器人主動詢問或開啟新話題。最後聊天機器人除了有聊

天的功能，未來還能朝主動與使用者進行互動或推薦，增加使用者的黏著度。 
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