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為何客服系統要導入生成式AI

別於傳統資料庫僵硬的檢索問答, 引入更人性化的語意生成回答

簡化自建資料庫的麻煩

AI Agent 代理人應用



模型優化

方式:

    訓練模型(Training from Scratch)

目的: 客製化需求

微調模型(Fine-tuning)

RAG（Retrieval-Augmented Generation）



訓練模型



什麼是訓練模型？

概念：

訓練模型從頭開始，指的是完全依賴原始數據來訓練模型，從零

開始學習模型的權重和參數。

優點：

符合特定任務需求模型架構，無需受限於預訓練模型的設

計或假設。

挑戰：所需費用與時間成本高。



微調模型



什麼是微調模型？

概念：

在一個大規模的預訓練模型上進行進一步訓練，使其適應特定的

任務或數據集。

例如，GPT-4可用於生成文本，但經過微調後，能夠在某些特定

領域（如醫療、法律）生成更精確的結果。

優點：

提高模型針對特定任務的性能；可用較少的數據達到較好

的效果。

挑戰: 需要大量計算資源；對數據的質量要求高。



RAG



什麼是RAG？  (RETRIEVAL-AUGMENTED GENERATION檢索增強式生成）

概念：

RAG結合了信息檢索（Retrieval）與生成式模型（Generation）。

在生成過程中，模型會檢索相關的資料或文檔(ex:圖書館常見QA)  來

增強生成的內容。



什麼是RAG？  (RETRIEVAL-AUGMENTED GENERATION檢索增強式生成）

優點：

增強知識庫：符合特定任務需求模型架構，無需受限於

預訓練模型的設計或假設。

提高生成質量：通過檢索真實、最新的資料，能夠生成更

準確、詳細且符合現實的回答。特別適用於需要快速更新

或精細化知識的領域。



本次RAG實作使用那些重點開源軟體?

gemma3:12b : Google 於2025/3/12發布Gemma 3 輕量模型家族，可於單一的GPU或TPU上執行

LangChain: 構建語言模型應用的框架，讀取外部文件(圖書館_QA.txt)、串聯語言模型問答、開啟記憶功能

Ollama:  設置、調用和管理語言模型模型(gemma3:12b)

HuggingFace: 將外部文件嵌入（embedding）轉換為向量。 HuggingFace也是許多開源模型託管的平台

PyTorch: 在計算向量相似度時，用來處理嵌入向量並計算餘弦相似度，這是進行語意搜索的核心

Python: 操作語言模型之程式語言

MySQL: 建立資料庫存放問答內容



RAG實機展示
(依照Prompt Engineering區分)

全封閉式回答: 圖書館常見服務QA聊天問答

部分封閉式回答: 推薦書QA聊天問答



RAG實機展示
圖書館常見服務QA聊天問答  



全封閉式回答: PROMPT設定
圖書館常見服務QA聊天問答



全封閉式回答:資料集
圖書館常見服務QA聊天問答



全封閉式回答:問答視窗
圖書館常見服務QA聊天問答



全封閉式回答:問答視窗
圖書館常見服務QA聊天問答

Q.請問飲水機在哪裡?

A.圖書館於三、五、六、七樓皆設有飲水機。

TXT. "圖書館於三、五、六、七樓皆設有飲水機。"



全封閉式回答:問答視窗
圖書館常見服務QA聊天問答

Q.借書過期怎辦??

A.借書過期會處以逾期罰款。圖書逾期罰款

一天新台幣5元，累計最多500元新台幣。請

歸還圖書並繳清罰款後才能恢復借書權利。

TXT. "借書過期會處以逾期罰款。圖書逾期罰款
一天新台幣5元，累計最多500元新台幣。請歸
還圖書並繳清罰款後才能恢復借書權利。"



全封閉式回答:問答視窗
圖書館常見服務QA聊天問答

Q.那我可以改暫停借書權益不
要繳罰款嗎? ><

A.很抱歉，圖書館沒有提供暫停借書權益

以避免繳納罰款的選項。逾期罰款是為了

鼓勵讀者按時歸還圖書，讓其他讀者也能

使用。請務必在期限內歸還圖書，以避免

產生罰款。

TXT. "借書過期會處以逾期罰款。圖書逾期罰款
一天新台幣5元，累計最多500元新台幣。請歸
還圖書並繳清罰款後才能恢復借書權利。"

模型能自己推理後回答



全封閉式回答:問答視窗
圖書館常見服務QA聊天問答

Q.聽說圖書館可以打電動? 
這是真的嗎??

A.是的，圖書館四樓有PS4區，有四台
PS4和一台虛擬實境PSVR裝置，可以體驗
PS4遊戲及播放影音光碟。

TXT. "ps4借用方式：請憑證（學生證/服務證等）
至流通櫃台借用體驗光碟片及控制手把。ps4在
圖書館4樓書展區後方有4台及1組虛擬實境PSVR
裝置，可使用於PS4遊戲及播放影音光碟。"



全封閉式回答:問答視窗
圖書館常見服務QA聊天問答

Q.我剛問了哪些問題?

A.您剛問了以下問題： 1. 請問飲水機在哪裡？ 
2. 借書過期怎辦?? 3. 那我可以改暫停借書權
益不要繳罰款嗎? 4. 聽說圖書館可以打電動? 
這是真的嗎??

模型能的記憶功能效果



RAG實機展示
圖書館常見服務QA聊天問答
› AI AGENT 初探



全封閉式回答:問答視窗
圖書館常見服務QA聊天問答

Q.我想找張大春的書

A.找到 28 筆相關書籍. 例如《臺中市大墩
美展專輯》《南國之冬 》《我的老台
北》... 或者您可以到館藏查詢頁面去搜尋：
張大春

點擊前去館藏查詢網頁



跳到館藏查詢頁面顯示
有找到28筆資料



RAG實機展示
圖書館常見服務QA聊天問答
›支援英語問答



全封閉式回答:問答視窗
圖書館常見服務QA聊天問答

Q. HOW MANY BOOKS CAN I 
BORROW?

A. The number of books you can borrow 
depends on whether you are a student 
or staff. * **Students:** Can borrow 20 
books or journals, including 4 DVDs and 
1 tablet. * **Staff:** Can borrow 20 
books or journals, including 4 DVDs and 
1 tablet.

TXT. "學生可借書的數量是20本書或期刊，
其中可包含4片DVD和一台平板電腦。教職
員可借書的數量為：20本書或期刊，其中可
包含4片DVD和一台平板電腦。"



全封閉式回答:問答視窗
圖書館常見服務QA聊天問答

Q. I WANT TO FIND BOOKS 
ON ELECTROCHEMICAL 
SYSTEMS.

A. Found 10 related books. For 
example,《Electrochemical
systems /》《Signal-switchable 
electrochemical systems : 
materials, methods,and
applications /》《Prospects for 
li-ion batteries and emerging 
energy electrochemical systems 
/》... or you can visit the catalog 
search page to search：
Electrochemical systems. Go to 
the catalog search website

點擊前去館藏查詢網頁



全封閉式回答:問答視窗
圖書館常見服務QA聊天問答

Q.什麼是ETF?

A.很抱歉，這不是關於圖書館相關的問題，
我無法回答。

全封閉式回答: 限制模型僅能就資料文件也就是

圖書館服務回答



全封閉式回答:後端資料庫MYSQL儲存問答內容
圖書館常見服務QA聊天問答



RAG實機展示
推薦書QA聊天問答



部分閉式回答: PROMPT設定
推薦書QA聊天問答



部分閉式回答: 資料集
推薦書QA聊天問答



部分閉式回答:問答視窗
推薦書QA聊天問答

Q. 我是理財小白,你有推薦簡單的理財書嗎?

A. 我推薦以下書籍：
《挺身而進》雪柔．桑德伯格
《低谷》賽斯．高汀
《平凡的結婚生活》林庚旋
《老派少女購物路線》 洪愛珠
《零基礎的佛系理財術：只要一招，安心穩穩賺》 施昇輝

選擇這本繼續發問



部分閉式回答:問答視窗
推薦書QA聊天問答

Q. 《零基礎的佛系理財術：只要一招，
安心穩穩賺》這本在寫什麼?

A.這本書介紹了簡單且不焦慮的理財方法，旨在幫助讀者在
低薪、低成長、低利率的時代中理財，並實現財務自由。理
財的目的是增加財富，享受其帶來的幸福，而非讓自己因漲
跌而焦慮。書中提到「佛系理財」，強調不必過度學習複雜
的技巧，而是放手讓財富增長，專注於事業、婚姻、親子教
育等生活領域。樂活大叔施昇輝提出理財的三個層次：保管、
保值和投資，每個層次各司其職，並主張建立紀律，而非預
測未來。他鼓勵讀者簡單存錢、購買ETF，並將投資回報用
來消費，因為長期複利並不等於真實人生…

選擇關鍵字ETF繼續發問



部分閉式回答:問答視窗
推薦書QA聊天問答

Q. 他有提到ETF耶?

A.是的，施昇輝在《零基礎的佛系理財術：只要一招，安心
穩穩賺》中確實提到了ETF。他將ETF視為適合新手入門的投
資工具，因為ETF通常追蹤特定指數，分散風險，且交易成
本相對較低。書中建議讀者可以透過購買ETF來實現簡單的
資產配置，並長期持有，享受指數增長的回報，而不需要花
費大量時間研究個股。他認為，對於理財新手來說，ETF是
一個相對容易上手且風險可控的選擇。

以上為模型依靠自己對文本的理解回答



部分閉式回答:問答視窗
推薦書QA聊天問答

Q.什麼是ETF?

A. ETF，全名是 Exchange Traded Fund，中文叫做「指數
股票型基金」。簡單來說，它就像一個籃子，這個籃子裡裝
了許多股票或其他資產，而這個籃子的組成方式，是追蹤特
定的指數，例如台灣50指數、美國標準普爾500指數等等。 
你可以把它想像成一個「縮小版的股市」。因為ETF裡面包
含了許多股票，所以買賣ETF就好像一次買賣了這些股票，
分散了風險。 在《零基礎的佛系理財術：只要一招，安心穩
穩賺》中，施昇輝推薦ETF的原因就是它相對簡單、風險較
低，適合理財新手入門。他認為，比起研究個股，選擇追蹤
廣泛市場指數的ETF，能讓新手更容易參與市場，並長期享
受指數增長的回報。

部分封閉式回答效果: 模型依靠自己知識回答



部分閉式回答:問答視窗
推薦書QA聊天問答



部分閉式回答:問答視窗
推薦書QA聊天問答

Q.想請問婚姻關係經營的10本書單?

A.我推薦以下書籍：
《人慈：橫跨二十萬年的人性旅程，用更好的視角看待自己》羅格．
布雷格曼
《傅佩榮講易經：詳解易經六十四卦》傅佩榮
《零基礎的佛系理財術：只要一招，安心穩穩賺》施昇輝
《低谷》賽斯．高汀
《挺身而進》雪柔．桑德伯格
《深刻認識一個人：發現自己與他人的非凡之處》大衛．布魯克斯
《平凡的結婚生活》林庚旋
《正午惡魔》安德魯．所羅門
《除了自己，成為不了別人：不必變強，只要獨一無二。向邊緣生物
學習「個性化」的生存秘密！》稻垣榮洋
《沉思錄：世界名人、國家級領導人、各大企業領袖隨身書，羅馬哲
學家皇帝淬鍊一生的智慧經典》馬可斯．奧理略．安東尼努斯

選擇這本繼續發問



部分閉式回答:問答視窗
推薦書QA聊天問答

Q. 《平凡的結婚生活》這本怎樣呢?

A.林庚琁是韓國暢銷作家，婚姻生活超過20年，交往3星期
便急忙求婚，戀愛僅維持3個月。她決定寫下自己真實的婚
姻故事，無絲毫美化或包裝。這本書為那些困惑、茫然於婚
姻生活的人們所寫，並引發廣泛討論。書中的故事展現了婚
姻的真相，讓讀者產生共鳴，並理解婚姻中的複雜情感。她
認為，婚姻是處於複雜的快樂與不快樂之中。兩個人一起生
活，經常會發現彼此的不同，從生活習慣到性格差異，每一
天都在經歷「忍讓」或「忽視」。婚姻中的愛與不幸，往往
是因為愛對方而習慣了某些不滿。書中也分享了她對婚姻的
反思，並表示，有時候「不說什麼的成熟」反而能維持關係。
這本書充滿幽默與黑色幽默，讓人更理解婚姻的真相，並激
起對他人婚姻生活的同理心。

選擇關鍵字繼續發問



部分閉式回答:問答視窗
推薦書QA聊天問答

Q.她居然交往才三個禮拜就求婚! 這也
太瘋狂了!!

A.哈哈，您說得對！交往才三週就求婚，的確讓人覺得有點
不可思議！林庚旋在《平凡的結婚生活》中坦承自己當時的
行為，也讓許多讀者感到驚訝。她後來也解釋，當時的她可
能只是想透過婚姻來尋求安全感，或是想逃避一些內心的不
安。 這本書的有趣之處就在於，它沒有刻意美化婚姻，而是
赤裸裸地呈現了婚姻中的各種真實面向，包括那些不愉快、
不完美、甚至是令人沮喪的時刻。這也讓許多讀者產生共鳴，
因為每個人在婚姻中都或多或少經歷過類似的掙扎。 您對這
本書有什麼其他的想法或疑問嗎？我很樂意和您進一步討論！

以上為模型依靠自己對文本的理解回答, 

並且是以聊天方式的口吻回答



部分閉式回答:問答視窗
推薦書QA聊天問答

Q.我想她提到婚姻生活的真實面貌
一定離不開穩定的經濟基礎吧?

A.您說得很有道理！婚姻生活的真實面貌，經濟基礎的確扮演著非常
重要的角色。雖然林庚在《平凡的結婚生活》中主要描寫的是夫妻間
的情感、性格差異以及生活習慣的磨合，但穩定的經濟基礎無疑是婚
姻關係能否長久維持的重要因素之一。 雖然書中沒有直接探討經濟問
題，但我們可以推論，如果夫妻雙方都面臨經濟壓力，或者在財務上
存在很大的差異，很容易引發爭執和矛盾，進而影響婚姻關係的穩定。 
您想了解更多關於經濟與婚姻關係的相關資訊嗎？我可以從書單中推
薦一些可能對您有幫助的書籍，例如： * **《窮查理的普通常識：巴
菲特50年智慧合夥人查理．蒙格的人生哲學》**：雖然這本書主要講
述投資理財，但其中關於價值觀、長期思考和風險管理等方面的智慧，
對於建立穩定的經濟基礎和規劃未來，都有很大的參考價值。 * **
《原則：生活和工作》**：這本書講述了作者在生活和工作中遵循的
原則，其中也包括了關於財務規劃和風險管理等方面的建議，可以幫
助您建立更穩定的經濟基礎。 您覺得呢？想讓我從這些書中，或是其
他書單中，更深入地探討經濟與婚姻關係的相關議題嗎？

以上為模型依靠自己整合文本裡很多書本的理解回答



部分閉式回答:還需努力的地方…
推薦書QA聊天問答

模型挑出問題關鍵字進入文件搜尋圖書結果, 偶而還是會出現非我們所要的書籍

當用戶繼續提問就前幾個問題出現的書籍內容時, 模型有時候會誤以為要推薦新書

(開啟新話題)



GPU

CPU

RAM

硬碟

NVIDIA A100 (至少 16GB或32GB顯存)

至少 8 核心以上（推薦 16 核）

64GB RAM 或更多

1TB SSD

RAG自建客服問答系統費用評估：

自建系統 委外廠商

硬體 23萬到40萬 23萬到40萬

軟體 - ?

每年維護費 - 40萬



簡報結束 感謝您

圖書館聊天機器人實作 (明志科大圖書館 林農偉)                                       2025.4.24
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