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政府積極推動都更危老政策，以加速

國內老屋翻新，惟自87年《都市更新條

例》實施至106年為止，台灣平均每年成

功推動的都更，平均僅約40案，遠追不上

「房子變老、變危」的速度。為紓解都審

過程冗長問題，於106年發佈「都市危險及

老舊建築物加速重建條例」簡稱《危老條

例》，與都市更新條例最大的差異在「加

速」，適用更簡單快速的流程重建老屋，

並享有包含容積獎勵、減免賦稅等優惠，

在政策加持下，近年參與危老並通過審核

之案件激增，已讓許多老舊危險的建築物

重建完成。

我國於民國（下同）111年3月正式

公布「臺灣2050淨零排放路徑」，當中

推動主軸提及已行之有年的綠建築標章制

度，包含管制新建公有建築物執行綠建築

設計、鼓勵都更及危老重建取得綠建築標

章等，對此趨勢銀行業者尤需關注，不動

產放款本就是國銀授信重點，依中央銀行

公佈，截至111年7月底，全體銀行不動產

貸款占總放款比重達37.07％，如此具規模

之業務如能連結綠建築，除順勢驅動傳統

土、建融業務轉型之外，更可視為綠色金

融創新的具體落實。

黃志烽黃志烽



72 9 & 10141144 727272 999 101010

第一章 研究背景、動機與目標

第一節 研究背景

全台不只人口老化，住宅也有老化趨

勢，依據內政部房屋稅籍統計資料，110

年底我國住宅平均屋齡為31.00年（請見表

1），屋齡逾30年之老宅已逼近450萬戶大

關，全國老宅比例正式突破五成，凸顯我國

老宅問題更趨惡化，其中台北市老宅比例高

達71.2%，住宅結構衍生問題屢屢登上新聞

版面，包括老舊牆面倒塌、陽台崩落、外牆

磁磚剝落等事故，加上我國位於板塊斷層

帶，地震危害甚大，台北市又是地狹人稠的

地區，倘若沒有穩固的住宅結構，因地震造

成生命財產受損的影響必然難以估計。

為解決都市老舊、建築物危險等問

題，並注重於提升生活環境品質，政府積

極推動都更危老政策，以加速國內老屋翻

新，惟自87年《都市更新條例》實施起

至106年為止，台灣平均每年成功推動的

都更，平均僅約40案，遠追不上「房子

變老、變危」的速度。為紓解都審過程冗

長問題，政府於106年發佈「都市危險及

老舊建築物加速重建條例」簡稱《危老條

例》，與都市更新條例最大的差異在「加

速」，適用更簡單快速的流程重建老屋，

並享有包含容積獎勵、減免賦稅等優惠。

以台北市為例，台北市鼓勵住戶主動參與

危老都更，一開始是協助民眾辦理既有建

物之耐震評估，其中特別針對屋齡逾30年

之老宅有提供相關評估費用之補助，藉此

釐清並查核老宅實際戶數。後續則是協同

鄰里籌設危老重建工作站，進一步提供住

戶申請危老的相關諮詢服務，有機會列案

管理。此外台北市亦適時修正相關規定，

尤其對於申請作業審核程序相對簡化，以

利老宅重建儘速起跑。

緊鄰之新北市、桃園市等老宅比例雖

遠低於台北市，主要是人口遷入、新市鎮

開發叢集等而有湧入不少新建案的貢獻，

但仍不可輕忽老宅加速擴散的影響。畢竟

該兩地仍有為數不少的老舊公寓，加上過

往既成違章建築亦累積甚多，且房屋結構

屬加強磚造之建築物，住宅結構同樣堪

憂。為解決老宅問題，近年來新北市遂致力

於推重危老重建，縮短行政審查以及縮減基

地面積，藉此取得多數住戶認同並提高重建

誘因；同時亦挹注更多資源用於新建擴建當

地公共設施，對於改善居住環境頗具助益。

這股量能正在大爆發，危老重建所帶動的營

建、融資需求有增無減，未來老屋重建授信

佔建築貸款比重將明顯增加。

表1  我國各地區住宅屋齡現況與推估
     單位：年、宅

 
30

10 20

36.23 641,848 71.2% 753,589 846,495
29.89 776,975 46.7% 1,259,341 1,476,366
26.61 301,753 34.4% 570,127 726,325
28.73 427,263 39.8% 784,666 922,226
33.18 362,278 50.7% 557,631 630,059
31.91 563,771 51.6% 840,729 974,796
31.00 4,489,649 50.1% 6,845,404 7,926,641

註：統計時間截至110年底。   

資料來源：內政部營建署。
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第二節 研究動機與目標

隨著全球極端氣候影響加劇，永續發

展為當前全球經濟轉型的首要目標，為與

時俱進，金管會已於109年8月發布「綠色

金融行動方案2.0」，而不動產授信服務

若能結合綠建築標準，能藉其發揮減碳影

響力，對此趨勢銀行業尤需關注，不動產

放款本就是國銀授信重點，截至111年7

月，全體銀行不動產貸款占總放款比重達

37.07％，資金用途涵蓋購置住宅、房屋修

繕及支付建物營造費用的建築貸款。如此

具規模之業務如能連結綠建築，除順勢驅

動產品轉型之外，更可視為綠色金融創新

的具體落實。

第二章 相關條文與文獻回顧

都市危險及老舊建築物加速重建條

例，其政策目的為「因應潛在災害風險，

加速都市計畫範圍內危險及老舊瀕危建築

物之重建，改善居住環境，提升建築安全

與國民生活品質」，條例自106年公布實施

惟儘管政府積極推動都更危老政策，

各銀行對危老商機相當有興趣，但考量不

動產景氣變化及危老重建案起造人多為小

型建商或地主自辦，建築成本之控制及營

造完工能力不若大型建商，加上授信風險

評估與一般土、建融有所差異，本行承作

件數相較於其他公股行庫略顯落後表2，因

此本文將就危老重建政策、銀行商機及風

險控管進行研究，希望可為本行在此議題

有更深入的瞭解，並提供相關建議。

以來，申請重建計畫逐年提升，可見政策

目的具備初步成效，然而專家學者與地方

政府指出其條例在實施上仍有部分限制，

且台灣逐步邁向超高齡化社會，故未來的

都市與建築環境也需因應人口結構老化所

面臨之問題，故本章分析都市危老政策之

發展與應用成果，試圖找出現行政策之限

表2  公股金融機構危老重建業務辦理情形統計表
（資料截止日：111年7月31日）                                                              單位：件；新臺幣億元

13 12.50 8 10.83

84 178.66 43 76.73

35 70.69 17 54.83

112 107.15 43 164.56

95 137.50 62 95.74

94 78.69 69 109.83

22 28.97 15 31.44

26 106.5 20 69.98

 481 720.66 277 613.94

註：表中所填列之危老重建案係經政府核定之案件。

資料來源：各行庫填報，第一銀行整理。
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制與不足，並分析銀髮族之行為模式進而

瞭解其空間需求，同時也分析現有相關空

間環境法制，作為後續研究之參考依據。

本章就「都市危老建築重建之發展」、

「都市更新與危老重建之沿革」、「危老

重建地方自治條例實務應用」、「危老重

建條例頒行後之成效」等四部分進行探

討：

第一節 都市危老建築重建之發展

政府為因應潛在災害風險，提升居住

安全與品質，於106年公布施行「都市危險

及老舊建築物加速重建條例」，本研究就

條文內容包含適用對象、同意重建比例、

容積獎勵、建蔽率放寬、稅賦減免等相關

規定彙整如表3，並就與都市更新之比較、

課題與建議等相關文獻進行整理：

表3 危老條例重點摘要

30

100%

1.3 1.15

3 10% 4 8% 5 6% 6 4% 7 2%
8 1%

200 2%
100 0.5%

10%

1,000 m2

5

2

10
10

資料來源：台北市危老問與答。
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第二節 都市更新與危老重建之沿革

都市更新旨在解決都市老舊、建築

物危險等問題，並注重於提升生活環境品

質，主要手段包含促進都市土地有計劃的

再開發利用，從全盤性的角度改善都市空

間環境與復甦都市機能，藉以完善居民的

公共利益。所以在現今全球化的激烈的城

市競爭之下，「都市更新」也一直是各城

市的主政者積極地讓都市贏在起跑點的重

要施政方針。對此，臺灣的都市更新條例

通過至今已超過二十年，這段時間可分類

為數個關鍵時期，替臺灣的都市更新的發

展奠定良好的發展基礎，而目前，台灣正

邁向另一個都市更新城市改造的高峰期。 

臺灣最早於63年都市計畫法增列第六

章「舊市區更新」後，正式賦予都市更新

之法定地位，都市計畫法所定實施更新之

方法，係由政府機關採「徵收」或「區段

徵收」之方式實施，囿於政府財力、人力

不足，以致都市更新成效不彰，部分地方

政府為解決此一困境，開始制定獎勵民間

辦理更新之制度，以有效引入民間力量，

加速推動都市更新，此階段主要以「協議

合建」方式辦理，由於此實施方式缺乏強

制力，土地、地上物取得問題仍是實施更

新事業之最大阻礙。而後，88年發生了

規模7.3的921大地震，造成全台多處建

築倒塌、受損，尤以臨近震央之中部最為

嚴重，造成許多居民流離失所無家可歸，

亟需要家園重建，也因此讓剛通過的都市

更新條例與制度得到一個實驗與考驗的機

會，經過實際的操作與透過案例的模擬，

進而修正相關的更新法令與制度內容，使

得災後重建為都市更新條例提供了超過60

處以上的成功案例，讓受災社區能夠浴火

重生，提供更安全與高品質的生活空間。 

自99年至106年，是台灣都市政策的

蛻變期：於社經背景下，多個都市面臨縣

市層級升格變為都會區，台灣社會近代迅

速發展，高都市化使公共設施服務水準降

低，環境品質惡化，都市機能不彰；尤其

舊市區礙於往昔規劃設計，街道狹小擁

擠，衝擊更甚，亟需透過都市更新改善都

市整體環境品質。早期所興建的建築物已

歷經多年歲月，不符合現行都市計畫發

展的實際趨勢；加上近年來地震規模及強

度逐漸攀升，既有老舊建築物基礎結構與

設計強度已不符現況之耐震需求。尤以近

年台南維冠大樓及花蓮大地震為例，皆有

重大建築物倒塌及眾多人員傷亡等慘痛教

訓，另老舊建築物缺乏昇降設備相關無障

礙通路設施，造成高齡者居住通行困難，

管線老舊，加蓋違建嚴重且消防設施不完

備也是使得加速危險及老舊建築物的重建

勢在必行的原因。 

對此，政府大力推動都市更新，同時

有了大家現在常見的都更及危老建築的推

動，法令方面，內政部於99年訂定「中央

都市更新基金補助自行實施更新辦法」，

針對以重建、整建或維護方式實施的個

案，提供都市更新事業計畫實施工程之相

關補助經費，更於106年正式訂定都市危

險及老舊建築物加速重建條例及其施行細

則，提供除了都市更新之外的另一個選

擇，藉以補充及解決都市更新條例。希望

通過新立法獎勵加速危老建築物的重建，

應對無法以都市更新方式辦理的小基地，

也可以免經都市更新審查程序申請重建，

以落實居住安全。
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在政策方面，107年行政院核定了

「都市更新發展計畫（108�111年）」針

對都市現況問題提出五大計劃目標：包含

持續檢討都市更新相關法令、強化政府主

導都市更新機制、透過專業機構擴大都市

更新量能，具體實例如成立「國家住宅及

都市更新中心」藉以推動住宅及都市更新

政策，促進居住環境改善，提升都市機

能，增進公共利益，達到都市永續發展目

標，此外鼓勵民間自主實施更新，透過運

用中央都市更新基金補助民眾自主更新，

降低民眾於都市更新實施過程中所需面臨

的財政負擔；輔導老舊公寓大廈以都市更

新重建、整建或維護方式辦理。

就實質層面討論，近期我國就都市更

新面向有兩項主要模式，包含都市更新與

危老重建，彙整專家學者對於危老條例及

都市更新條例意見如下：

姜廷宜等人（108）指出，都市更新

條例與都市危險及老舊建築物加速重建條

例，為經濟發展的重大政策，是改善居住

環境、創造經濟價值及提升產業的政策工

具。都更整體所需花費時間較長，程序繁

多；相較之下，危老程序縮短，受理時間

快，且可單獨執行。而現行之危老條例與

都更條例所欲達到之目的相近，但法律關

係相互獨立，實施程序亦有所其不同。

王武聰（109）指出，危老條例與都

市更新條例不同之處包含適用範圍（危老

條例僅針對都市危險及老舊建築物）、實

施主體（危老條例為新建建築起造人）、

實施方式（危老條例為私人協議合建，政

府不涉入權利分配）、同意比例（危老條

例為全體所有權人）、容獎上限（危老條

例為法定容積1.3倍或原容積1.15倍）、行

政審查時程（危老條例時程約2個月）、

賦稅減免（危老條例僅減免地價稅、房屋

稅）等。

白仁德（109）也指出，都市更新從

整合到建造的過程中，需經歷劃定、事業

概要、事業計畫、權利變換計畫等程序，

花費時間長，若經濟誘因不足，則與都更

相關的參與者都會面臨高度的不確定性，

反而添增執行都更的阻力；而危老從整合

到建造的過程，只需要一個重建計畫，規

模也較小，相較於都市更新，危老重建較

為容易促進城市單點發展。

方定安、江中信（109）就臺北市推

動都市更新執行成果進行分析，分析成果

得知，臺北市仍有高比例老舊建築待更新

推動，而都市更新之案件主要仍著重於高

房價地段，反而主動劃定需都市更新重建

的老舊社區，都市更新案件逐年減少，顯

示政策目標與市場導向有落差。上述研究

顯示，危老重建條例有其必要性，其條文

內容與都市更新條例之間具有互補性，都

市更新條例主要配地方政府政策，進行整

體性之開發，而危老重建條例則可就迫切

需重建之危老建築進行更新，促進城市單

點發展。
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根據前述的文獻回顧，都市更新與為

老重建在各種面向都有相似或不同的操作

機制，包含實施主體、基地規模及條件、

容積獎勵上限、實施期間、同意比例、行

政審查時程、分配機制、賦稅減免等（如

表4所示）。整體來說，危老重建條例在

「健全重要機制」、「解決實務困境」、

「強化程序正義」三大層面更能貼近問題

點，並提出跟具體可行的解決方案，而居

住正義、都市規劃向來是民生的一大重

點，在各方權益衡平之下，讓都市更新能

夠重新出發，進而使其順利成為有效促進

國家建設與都市發展的工具之一。

表4 危老條例與都更條例比較表

�

1
�

� �

≧30

 ≧ 1,000 m2 ≧ 500 m2

 

1.3 1.15

＋ ≦ 10%

1.5 � 0.3

� �

116 5 31

100%
75%

80%

60
� � � �

2 3

111 5 11
� �

40%
40%

40%

40%

40%

2 2

2
2 10

2
2 10

資料來源：台北市危老問與答。
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第三節 危老重建地方自治條例實務應用

危老加速重建條例之立法原意主要

係考量民眾免受耐震能力、結構性能不佳

之危險老舊建築物之侵害，以保障生命財

產安全，以及因應高齡化社會對於無障礙

居住環境之需求，目前危老重建計畫多為

小規模基地，因小規模基地所有權人少，

協議上較為容易，花費之時程較短具有優

勢。

地方縣市亦透過法規修訂與相關配套

提出實質的操作規範（詳表5），如臺北市

政府於「臺北市土地使用分區管制自治條

例」增訂第95條之3，主要內容包含「建

築物高度、高度比及後院深度比放寬」與

「建蔽率放寬」；新北市政府於「新北

市推動都市計畫內防災建築再生自治條

例」，明訂需拆除重建經限期拆除者，定

額容積獎勵50％，免都更審議並鬆綁相

關法令限制；臺中市政府於「都市計畫法

臺中市施行自治條例」，明訂危老重建建

築申請案如同時取得耐震標章或通過新建

住宅性能評估結構安全性能及智慧建築

標章，其建蔽率及建築物高度比得酌予放

寬。 

而「臺北市土地使用分區管制自治條

例增訂第95條之3」除表5所列之建築物高

度、高度比、建蔽率等放寬以外，也於經

濟補助部分，提出1.初步評估費用、2.詳

細評估費用、3.審查機構審查費用、4.重

建計畫費用、5.結構補強費用等5項補助

（詳表6）；配套措施部分，結合中央既有

措施，提出：1.提供重建工程融資貸款信

用保證、2.補助重建工程貸款利息補貼、

3.危險老屋輔導善後、4.培訓危老重建推

動師、5.廣設危老重建工作站、6.危老重

建法令宣導等以上六項配套措施（表6），

透過以上措施升民間對於危老與都更之申

請意願。 

表5  各縣市都市危老相關增訂

95 3 

 

10.5
21

 

5  
 

;   

 

1,000 m2 50% 1,000 
m2 40%  

1,000 m2 60% 1,000 
m2 50%  
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表6  臺北市政府危老重建配套措施

� �
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20 5

� �
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第四節 危老重建條例頒行後之成效

都市更新條例於87年11月11日公布實

施，都市危險及老舊建築物加速重建條例

則是106年5月10日公布施行，根據內政部

營建署統計，105年以前都更案每年平均

核准件數約40案，危老條例施行後，截至

111年7月底止，全國危老重建計畫累計核

准件數為2,403件（表7），都市更新事業

計畫累計核定1,024件（表8），顯然實施5

年左右的危老重建已超越推動24年的都市

更新，推動成效顯著。「危老」重建的加

入，使得老屋更新不若過往只有「都更」

選項，內政部政務次長花敬群表示，隨著

政策落實、經驗逐步累積，都市再生不再

遙不可及。

表7  危老重建計畫受理及核准案件數統計表

1 48 41 723.51

2 15 9 636.00

3 908 699 599.34

4 555 441 707.08

5 130 110 563.54

6 91 80 341.23

7 27 16 1,061.82

8 32 25 532.58

9 606 416 942.37

10 37 24 1.711.24

11 5 5 2,475.40

12 17 14 283.90

13 34 30 427.97

14 3 2 1,364.00

15 267 226 457.33

16 224 180 936.70

17 29 22 619.65

18 32 29 656.45

19 11 10 1,369.21

20 15 15 376.12

21 1 1 864.25

22 13 8 330.60

3,100 2,403 696.55

資料來源：內政部營建署都市更新入口網，統計成果查詢。



72 9 & 10 23

         

表8  辦理都市更新案件數統計表

 

 0 4 0 2 2 0 8

0 0 0  0 0 1 1 

7 208 36 264 149 166 830

0 130 17 61 54 62 324

 0 5 0 3 2 7 17

 0 28 0 5 6 0 39

 0 0 0 0 1 0 1 

0 25 1 70 22 14 132

0 0 0 19 0 9 28

0 0 0 0 0 0 0 

0 0 0 1 0 1 2 

0 0 0 1 0 0 1

0 4 1 81 4 1 91

3 6 0 5 3 6 23

0 3 0 0 1 1 5

10 413 55 512 244 268 1502

1,024

資料來源：內政部營建署都市更新入口網，統計成果查詢。

∼待續∼∼待續∼
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網際網路普及，數位及行動科技迅

速發展，越來越多的新世代客群，喜歡透

過手機、平板、電腦來獲取金融資訊。爰

此，本行為因應數位金融趨勢，建構多元

通路提供客戶更廣泛的服務範疇，並為迎

合客戶需求，打造創新的服務體驗，於

民國（下同）107年攜手碩網資訊股份有

限公司（下稱碩網資訊），運用該公司

SmartRobot智能機器人解決方案，建置

「智能客服 柴寶」（下稱柴寶），將傳統

的一對一電話服務模式升級為一對多的服

務，從而提升服務效率，達成多渠道智慧

互動服務，提供客戶24小時不受時地限制

即問即答服務。

碩網資訊SmartRobot智能機器人係由

人工智慧（��������	
���
		��
��
�
��）與機

器學習（������

�
������
�
��）等多種

科技與技術組成，採用自然語言處理技術

（������	
�������

����
������
���），

針對客戶提問的問題與知識庫的標準問

題進行語法和語意分析與辨識，或是收集

對話相關訊息，利用上下文邏輯串接提

問，精準判斷客戶問題，再結合文字探勘

（�
��
������）及多樣的演算法，將最適

宜的答案回覆給客戶。針對無法獲得客戶

滿意的回覆，則透過後臺管理系統進行調

校，藉由顧客線上提問互動的巨量資訊分

析，再透過智慧學習即時提升答題校準。

數位金融處 客戶服務中心數位金融處 客戶服務中心



72 9 & 10 25

��� ��� ���

本行建置智能機器人系統，於官網、

個人網路銀行、行動網銀APP與社群平台

皆設置「智能客服」服務入口，當客戶需

要幫助時，可以輸入文字方式與柴寶進行

互動式即問即答服務，期間若需專人協

助，亦可輕鬆依據導引轉接真人客服或是

有鑑於「智能客服」使用者介面設計

攸關企業形象甚鉅，而本行初始建置之機器

人系統與客戶互動多以文字輸入為主，缺乏

圖卡、選單及熱門問答互動等服務功能，因

而客戶服務體驗顯現呆版且較無效率。爰於

110年規劃系統升級專案，將前端使用者介

面優化，對話視窗版型改以滑動圖卡設計，

並搭配熱門資訊及常用查詢服務功能，讓使

用者得以簡便的操作方式，迅速獲取相關金

融資訊。同時，將後臺管理系統升級，讓調

校檢視作業透過系統化、標準化判斷，毋須

人員逐筆檢視，以降低人力成本。

一、 無所不在的柴寶－金融同業唯

一提供全方位入口

網路電話客服（如下圖一），藉由無縫的

操作體驗，完善客戶服務體驗，提高客戶

滿意度與黏著度。同時，可實現日常話務

量分流，讓一般性的業務諮詢由智能機器

人協助回復，真人客服處理複雜業務或是

進階服務，提高人力資源運用效能。

本行「智能客服 柴寶」應答可以網

頁、APP、���
、FB、���������等應用

程式類型呈現，因此，為讓客戶利用柴寶

24小時不受時地限制的特性，及時尋獲

柴寶進行問題諮詢或意見表達，除於官網

設置入口外，並領先其他金融同業於個人

網路銀行、行動網銀App及社群媒體等全

方位通路設有顯著智能客服入口（如下頁

圖二）。此外，為提供客戶簡易、流暢的

操作體驗，當客戶點選前揭入口，無需另

開網頁分頁或是導轉至其他頁面，即可立

即以輸入文字方式與柴寶進行即問即答服

務，並且通過「身分驗證」可立即取得個

人帳務資訊（如：信用卡可用餘額查詢、

補寄電子帳單）。

圖一：柴寶架構
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二、甚麼都會的柴寶

為讓柴寶精通各項業務，能正確地

回應問題，成為客戶智慧的好幫手，在智

能客服系統建置時，由總行各處協助為柴

寶創建專有且完整的知識庫，導入包含存

匯、信用卡、自動化業務、理財、貸款、

外匯、電子商務、證券、資訊等十餘項業

務，多達2,000題銀行常見知識點。智能

客服系統上線後，客戶服務中心（下稱客

服中心）專責調校人員，透過後臺管理系

統增建與修訂知識點持續豐富知識庫。此

外，柴寶具有機器學習能力，隨著與客戶

互動訊息量累加，語意理解和自主學習能

力將同步提升，累積時間越長回應客戶就

會越精準，惟若與客戶應答之間，使用詞

句有落差時，就須人工介入進行調校，以

即時提升答題的精準度。

同時，柴寶知識庫建置許多基本生活

應答的問答集，範圍涵蓋各種日常生活食

衣住行的領域，讓柴寶不僅是提供金融資

訊的智慧幫手，也能回應客戶基本生活資

訊，例如：每日天氣資訊、生活小常識。

三、操作便捷的柴寶

（一） 簡易流暢的操作頁面

111年為能提供客戶簡易、流暢的操

作體驗，將初始建置以文字輸入為主的使

用者介面優化（如下頁圖三），改採圖卡

式選單、熱門問答區塊，輔以跑馬燈，讓

柴寶與客戶互動更加生動活潑，並且使用

回應式網頁設計（RWD, Responsive Web 

�
����），使各類裝置及解析度皆擁有最

適合的呈現，減少客戶操作須進行縮放、

平移和捲動的行為，提供客戶更直覺便利

的操作體驗。

圖二：柴寶服務入口
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有別於僅能以輸入文字互動問答的呆

板互動方式，客服中心定期檢視客戶問答

數據（如右圖四），並依據知識主題、業

務類別及問答熱度，分析客戶常見問題，

將其彙集於圖卡選項中（如下頁圖五），

客戶僅需動動手指滑動至感興趣的圖卡對

應點擊，不須自行繕打問題反覆提問，即

可精準、迅速獲取想要的資訊。另，系統

亦會自動比對客戶輸入次數最多之關鍵

字，並以醒目顏色提供關聯問題予客戶直

接選擇（如下頁圖六），以縮短客戶輸入

問題時間。同時為讓互動更有感，客戶可

於對話框中，藉由各種柴寶貼圖（如下頁

圖七），即時傳遞心聲，並且圖卡可依節

慶或季節更迭，替換不同動態圖片（如下

頁圖八），隨時向客戶送上關懷。

圖三：使用者介面

圖四：關鍵字詞熱度分析
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圖五：符合客戶所需之滑動式圖卡

圖八：動態圖片

圖七：可愛貼圖

圖六：關鍵字比對
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此外，貼心將客戶提問數量最多之帳

務查詢、金融資訊、熱門訊息及常見問題

歸納於頁面下方（如下圖九），讓客戶無

同時，為確實了解客戶是否獲取符合

期待之資訊，每題答案皆設有滿意度回饋

（如下圖十），並於對話結束後提供滿意

須花費撥打電話等候專人服務的時間，即

可輕鬆快速地進行自助服務獲取資訊。

 

度問卷（如下圖十一）供客戶反饋，以作

為柴寶持續進步之依歸。

（二）便捷對話功能

柴寶運用之核心技術包含機器學習、

深度學習、自然語言處理技術及巨量資料

萃取技術，隨著客戶大量的應答資訊，資

料累積越多，應答的正確性就往上提升。

因此，為便利客戶直覺式使用，並能精準

獲取所需資訊，事先經由客戶線上提問互

動的巨量資訊分析，瞭解客戶可能之需

求，預先設想多種問答情境，並提供多種

使用方式。

圖九：常見問答

圖十：問題回饋

圖十一：滿意度問卷
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1.   多元提問方式：除直接點擊首頁之滑動

式圖卡外，客戶可透過文字輸入框進行

提問，或是利用行動裝置點擊鍵盤的麥

克風圖示，直接說出欲查詢之問題（如

右圖十二）。

2.   引導式提問：為能釐清客戶問題，設計

引導式提問，客戶僅需依照指引（如下

圖十三），即可迅速獲得解答。

3.   多樣化回復：柴寶除採用文字回覆外，

為便利客戶理解金融業務，亦運用音檔

與影片檔格式，提供客戶詳盡解說或是

操作步驟。此外，柴寶提供檔案及連

結，供客戶點擊快速參閱內容或下載相

關附件（如下頁圖十四）

圖十二：多元提問方式

圖十三：柴寶即嚮導
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4.   提供完整資訊：柴寶除針對客戶提問給

予正確回答外，為讓不同需求的客戶都

能獲得完整的資訊，精心整合與設計每

一則問答之延伸問題（如下圖十五），

讓客戶可依需求點選，而非將所有延伸

問題答案列出，讓客戶自行閱讀後再找

尋需要的資訊，以節省客戶閱讀與再次

提問時間。

圖十四：多樣回復格式

圖十五：精準式推薦
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（三）金融友善服務

在國際化趨勢下，配合政府機關延攬

國際關鍵人才來臺就業，特設有英文專區

（如下圖十六），讓外籍人士便利、快速

（四）自助帳務查詢服務

為能給予客戶專屬個人化服務體驗，

並配合本行積極推展數位金融與信用卡業

務，柴寶整合三種身分確認機制（個人網

路銀行帳密、核身驗證碼及信用卡正卡資

料），為客戶提供便捷自助服務流程。客

了解相關金融服務資訊。另為強化對身心

障礙族群消費權益保障，建置金融友善專

區（如下圖十七），以共同推動普惠金融

與落實金融服務業公平待客原則。

戶驗證通過即可自行進行信用卡帳務資料

查詢服務（如下頁圖十八）。如未能即時

進行驗證或驗證失敗者，柴寶亦會推薦其

他查詢管道。

圖十六：英文專區

圖十七：金融友善專區
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（五）提供全渠道服務

本行為因應數位金融服務趨勢，規劃

「新一代全媒體客服系統」建置，系統整

合多元服務管道與客戶全通路互動歷程，

並提供單一使用者介面，支援跨通路客戶

服務。專案建置時將柴寶整合其中，並介

接身分驗證等機制，提供客戶於各項服務

管道切換，享有無縫的操作體驗。當客戶

與柴寶互動期間需要專人服務時，可依據

喜好輕鬆地依據指引轉接「真人文字客

服」或「網路電話客服」，轉接專人服務

後，亦能延續一致之服務，無須贅述先前

歷程。客戶也可選擇官網「客戶留言」管

道，客服中心亦有專人協助處理。

1.轉接「真人文字客服」：

客戶透過柴寶轉接「真人文字客

服」時，系統會自動拋轉客戶與柴寶交

談內容，讓客服人員迅速掌握客戶問

題，省去客戶重複贅述時間，為客戶提

供良好的服務體驗，並且如客戶已通過

身分驗證，專員可立即提供個人化帳務

查詢服務，提升服務效率。

此外，柴寶與客服內部知識庫相互

串接，轉接專人服務時，客服人員可同

時參考交談畫面柴寶建議回答與內部知

識庫提供之答案，給予客戶一致且準確

之回覆（如下頁圖十九）。

圖十八：自助帳務查詢服務流程
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圖十九：柴寶與客服內部知識庫串接回答

圖二十：網路電話服務

 2.轉接「網路電話」：

為讓客戶隨心所欲的選擇溝通的

方式，當客戶以輸入文字方式與柴寶溝

通，在需要協助時，亦可輕鬆地選擇

 四、柴寶的調校

柴寶具機器學習能力，當與客戶互動

應答之間，使用詞句有落差時，須人工介

入進行調校，如此隨著與客戶互動訊息量

累加，語意理解和自主學習能力將同步提

升，回答客戶問題就會越精準。

為能降低客服中心人力調校成本，

111年智能客服系統升級專案，將後臺管

理系統升級，並建置��訓練中心，透過

系統「初篩及分配」、「調教標記」及

「訓練與驗證」三大訓練流程（如下頁圖

「網路電話」改以網路電話（Web Call

／App Call）與客服人員電話溝通聯繫

（如下圖二十）。

二十一），使柴寶的調校作業系統化與標

準化。透過系統化、標準化判斷（如下頁

圖二十二），專人僅須審閱篩選後結果，

進行不同指令之標記，毋須逐筆檢視，即

可整批交由系統依據各筆內容之標記，分

別執行不同動作之調整、訓練及驗證。

此外，系統設有彈性的問答範本與

分析機制，針對相同意圖的語句可獨立拆

解，自動增加大量問法，以取代耗費人力

進行問法發想，且系統自動大量產生問法

亦可提升柴寶答題之準確度。 
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圖二十二：AI訓練中心流程

圖二十一：AI訓練中心訓練流程

由於透過��訓練中心進行初篩、標

記，收斂應調教問答內容，客服中心專人

目前僅須花費每日工時之8.3%，即可完成

前一營業日之內容調教，因此，可將結餘

時間用以思考柴寶整體內容編排，以及調

整各類精準式問答，讓柴寶的服務更具品

質。

一、 榮獲第20屆國家品牌玉山獎－

最佳產品類獎項肯定

柴寶自107年開始在多通路提供客戶

24小時不間斷的服務以來，在真人替代

率、客戶滿意度及問答覆蓋率等皆呈現穩

定上升（如下頁圖二十三）。客戶獲得充

足的導引可透過自助管道迅速解決問題，
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減少花費等候專人服務的時間，得到客戶

滿意的反饋（如下圖二十四）；降低轉接

真人服務頻率，達成服務分流，讓客服人

員可處理複雜進階的服務，提高人力資源

運用效能，為本行帶來降低營運成本效

益。因此，榮獲第20屆國家品牌玉山獎-最

佳產品類獎項肯定。

二、 榮獲首屆「台灣客服中心評

鑑」銀行業銅獎

數位金融服務崛起，本行為能讓客

戶不受地域時間限制，得以隨心所欲選擇

最便捷的歷程，以迅速解決問題，遂規劃

「新一代全媒體客服系統」建置，致力完

備電話、電子郵件、社交媒體、智能機器

人與自助服務等全通路模式，並搭配專業

的客服團隊。

本行於官網、個人網路銀行、行動網

銀APP與社群平台皆設置顯著的智能客服

入口，且在不同的服務通路上，為客戶設

想轉換通路時的順暢與操作的便捷。由於

本行透過多通路、多接點及跨通路串聯，

讓智能客服與真人客服緊密結合，人機協

作為客戶提供更即時與細膩的服務體驗，

因此，於111年工商時報首度舉辦的「台灣

客服中心評鑑」，獲得具神秘客專業證照

的訪員評鑑肯定，在21家公民營行庫中獲

得銀行業銅牌獎（如下圖二十五）。 

圖二十三：智能客服數據

圖二十四：客戶反饋

圖二十五：首屆「台灣客服中心評鑑」銅獎
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