
行政院國家科學委員會補助 

大專學生參與專題研究計畫研究成果報告 
 
* ********* ********************************************** *

* 

* 

* 

計  畫 

       ： 

名  稱 

提升網路交易資訊服務績效之購物系統研究:以語意分

析技術為基礎 

*

*

*

* ********* ********************************************** *

 
 

執行計畫學生： 葉家伶 

學生計畫編號： NSC 98-2815-C-216-015-H 

研 究 期 間 ： 98年 07 月 01 日至 99 年 02 月 28 日止，計 8個月 

指 導 教 授 ： 應鳴雄 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
處理方式： 本計畫可公開查詢 

  

執 行 單 位： 中華大學資訊管理學系 

  

中華民國 99 年 03 月 31 日 
 



              行政院國家科學委員會補助 

   大專學生參與專題研究計畫研究成果報告 

 
＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊ 

＊ 計畫                  ＊ 

＊   ： 提升網路交易資訊服務績效之購物系統研究:       ＊ 

＊ 名稱   以語意分析技術為基礎           ＊ 

＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊＊ 

 

執行計畫學生：葉家伶 

學生計畫編號：NSC 98－2815－C－216－015-H 

研 究 期 間 ： 98 年 7月 1日至 99 年 2月底止，計 8個月 

指 導 教 授 ：應鳴雄 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

處理方式(請勾選)：�立即公開查詢 

                  □涉及專利或其他智慧財產權，□一年□二年後可公

開查詢 

          

 

執 行 單 位：中華大學資訊管理學系 

中華民國 九十九 年 三 月 十五 日 



1 

行政院國家科學委員會補助 

大專學生參與專題研究計畫研究成果報告 
語意分析技術對購物系統交易績效之影響語意分析技術對購物系統交易績效之影響語意分析技術對購物系統交易績效之影響語意分析技術對購物系統交易績效之影響 
計畫編號：NSC98－2815－C－216－015－H 

執行期限：98年年年年 7月月月月 1日至日至日至日至 99年年年年 2月月月月 28日日日日 

指導教授：應鳴雄應鳴雄應鳴雄應鳴雄 教授教授教授教授        中華中華中華中華大學大學大學大學    資訊管理學系資訊管理學系資訊管理學系資訊管理學系 

執行計畫學生：葉家伶葉家伶葉家伶葉家伶 

1. 中文摘要中文摘要中文摘要中文摘要 

  目前許多網際網路上的購物網站，大

多只是具備電子商品目錄，僅能藉由關鍵

字搜尋所需之商品，然而以關鍵字搜尋商

品，未必能找出符合所需之商品資訊，也

未能在交易歷程中提供更彈性、更符合人

性的交易方式。此外，在交易過程中若遇

到想詢問的問題，通常僅能透過購物網站

提供的 Q&A 文字內容，自行尋求相關的

答案。在此方式下，使用者耗費大量時間

檢視 Q&A 的答案，也未必能獲得滿意的

結果。本計畫將藉由本體論、詢答系統、

規則推論等概念技術，發展具備語意分析

的線上購物詢答系統，讓使用者能有效快

速的搜尋出符合自己所需。最後再評估本

研究的雛形系統與現有購物網站系統在交

易過程的交易效能，並進一步探討使用者

對於本研究雛形系統的系統滿意度。 

關鍵字關鍵字關鍵字關鍵字：：：：電子商務電子商務電子商務電子商務、、、、本體論本體論本體論本體論、、、、語意網語意網語意網語意網、、、、詢詢詢詢 

答系統答系統答系統答系統 

 

2. 計畫緣由與目的計畫緣由與目的計畫緣由與目的計畫緣由與目的 

在個人電腦普及與網際網路發達的時

代，讓許多人可以透過網頁的方式，迅速

且方便地購買商品。根據資策會產業情報

研究所(MIC)預估，今年 2009 年台灣線上

購物市場規模將達到新台幣 3116 億元，比

去年 2008 年成長 3 成左右，因此龐大的商

機使得電子商務的發展是越來越受重視。 

  不過電子商務交易環境現今所提供豐

富的商品或資訊，卻讓使用者在搜尋所需

之商品及資訊時，需耗費大量時間與精

力，並以使用者自己的交易經驗，在網站

上盲目搜尋且不知該如何找起。目前網際

網路上的線上購物交易系統，主要是採用

商品分類或關鍵字的輸入方式，提供使用

者搜尋所需之相關商品或資訊。此種商品

搜尋方式，雖已能很方便且快速的搜尋到

大量的商品資訊，但在商品項目不斷增加

之下，一些較為普遍的關鍵字往往都會找

到上百種商品，對於使用者而言，過濾這

些大量的商品資訊，卻反而成為沈重的負

擔。因此使用者被迫需要利用一些技巧，

例如使用比較適當的關鍵字來縮小範圍，

或是指定商品種類等等，以快速找出所需

求的商品與資訊。但這些方法不但仍無法

有效地提高查詢效率且又耗時，也可能導

致搜尋失敗的機率越來越高。此外，加上

不同的線上購物交易網站，其商品擺放方

式仍會有明顯的差異，而且面對每一個使

用者的人格特質、使用習慣、喜好、交易

方式及使用專有名詞術語…等，也都不盡

相同，因此不管線上購物交易網站採用何

種商品擺放方式，都無法適用於所有的使

用者，也未充分考量最適合使用者的交易

過程與方式。為了解決上述問題，本研究

就以語意分析(semantic analysis)技術，發

展一個更彈性及更自然，以回歸到使用者

為 主 體的 線 上購 物詢 答 系統 (Online 

shopping and question answering system)，

簡稱為 OSQAS。 

  而電子商務一般是指：「利用網際網路

所進行的商業活動。」因此凡利用網際網

路所進行的商業行為，一般統稱電子商

務。Kalakota and Whinston(1996)將電子商

務定義為一個現代化的經營方法，它可以

同時降低成本、增加產品服務的品質和服
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務的傳送速度，並且符合了組織、商人和

使用者的需求，它可應用電腦網路蒐集與

擷取資訊，以幫助個人和公司作決策。 

  我國經濟部商業司對電子商務的定義

認為，廣義的電子商務泛指任何經由電子

化形式所進行的商業活動，也就是範圍除

了企業之間的電子資料交換 (Electronic 

Data Interchange, EDI)外，還包括了商品的

研發、行銷、廣告及售後服務，傳送的內

容包括圖形、影像、聲音等，因此電子商

務所包含的範圍相當廣泛，一切與企業有

關且透過網路來溝通的所有活動，皆屬於

電子商務的範圍。狹義而言，電子商務則

是指透過開放的網絡銷售及訂貨的商業行

為。 

    歸納以上定義可知，電子商務是由於

網際網路的開放、快速及便利等特性，讓

企業得以在網際網路上從事各式各樣的商

業活動，也可讓使用者經由企業所設置的

網站獲取所需的資訊或商品。因此電子商

務所包含的範圍相當廣泛，一切與網際網

路所進行的商業活動，皆屬於電子商務的

範圍。 

  對於網路上購物的使用者而言，良好

的服務品質是很重要的，所以Oliveira et 

al.(2002) 認為電子商務服務品質是企業

重要的競爭能力， Lee and Lin(2006)及

Kim et al.(2006)提出好的電子商務服務需

要有人性化的設計，而語意分析技術將能

大幅提升人性化，以達到更好的服務品質。 

電子商務依據交易型態ㄧ般可區分為

成以下五種類別(林東清，2005)： 

(1) 企業對顧客 (Business To Customer, 

B2C)：企業透過網路直接與使用者進行

商品交易等服務，此為EC中最為常見的

銷售模式，又稱為消費性電子商務

(Consumer EC)，也是本研究所要探討及

製作的網路購物系統。 

(2) 企 業 對 企 業 (Business To Business, 

B2B)：企業與企業之間透過網路所從事

的商業活動，此種模式的交易對象主要

以企業為主而非一般顧客。 

(3) 顧客對顧客 (Customer To Customer, 

C2C)：買方使用者透過網路對欲銷售商

品的賣方使用者進行商業交易活動的

模式。而促成雙方交易的網路廠商，只

擔任一個中介者的角色，提供支援雙方

交易的網站。 

(4) 顧客對企業 (Customer To Business, 

C2B)：結合欲購買相同商品的使用者，

透過網路與企業之間所從事商業活動

的議價。 

(5) 點對點(Point To Point, P2P)：企業在網

站上儲存數位產品，例如數位影像、

MP3等，讓使用者透過網路來下載等活

動。 

  本研究將針對B2C電子商務類型，提

供一個具備語意分析詢答能力的電子商務

交易雛形系統，此系統能輔助使用者透過

自然語言方式，提供資訊詢答及完成交易

活動。一般而言，使用者的購物過程都會

經過一些決策階段，進而最後產生購物的

決定。一般購物決策共包括確認需求、資

訊收集、其他方案的評估、購買和運送與

事後評估等五個主要階段(Kotler, P. and 

Armstrong, G., 1999.)，而使用者可能會在

這五個階段裡反覆進行。根據O’Keefe 

and McEacher(1998)發表的使用者決策支

援系統架構，如表1所示，每一個決策階段

都會對應一個使用者決策支援系統，因此

本研究將依據這架構及決策過程階段，設

計一個涵蓋使用者於網路購物過程所可能

的交易行為的問答本體。 

表 1. 使用者決策支援系統 

決策過程 使用者決策支援系統 

確認需求 代理人與事件通知者 

資訊收集 虛擬目錄、網路搜尋、外部搜尋 

其他方案評估 樣本何評估、評估方法 

購買 產品購買、付款方法、運送安排 

事後評估 由e-mail來取得使用者意見 

  本體論源自於哲學領域，Smith and 

Welty(2001)提出本體論是描述世界萬物

的存在與其關係的一種概念，用以探討真

實世界中存在的實體，並進行有系統的說

明。然而本體論的應用已從哲學領域，擴

展至電腦科學的各項領域上，例如近年

來，本體論在人工智慧領域中就被廣泛的

使用。各個領域對於本體論會有不同的應

用，因此就會產生各自不同的定義。
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Gruber(1993)提出，本體論是概念化明確之

描述，因此本體論可以將某個領域或實體

現象抽象化，並且詳細明確描述概念與概

念之間的關連關係。 

  在資訊學領域所應用的本體論，與哲

學領域本體論的原始定義大不相同，黃居

仁(2003)指出知識本體為每一個網頁，或

每一個資源上面要有一個自己定義的

Ontology。由於同一種語詞，在不同的領

域裡，不同的時代中，不同的用法上，其

所代表的意義就不一樣。對於用在教育上

領域上，所呈現的本體論結構就會有所不

同，Ying and Yang(2008)就將本體論概念

運用於電腦輔助出題系統，Ronchetti and 

Sant(2007)則提出將此概念運用於課程有

關的問題解決。Chandrasekaran et al.(1999)

指出透過本體論的分析可以闡明知識的結

構，特別是針對特定領域或範圍，因為本

體論可以將知識概念化萃取並且闡明概念

之間的關聯。本體論也可以做為知識的分

享，因為本體論原本就是特定領域概念化

的呈現，因此只要制定好表達語言與詞

彙，就可以分享特定領域的知識給其他人

使用。也就是知識本體在電腦科學是指某

一個領域知識中相關詞的集合，這些詞都

有明確定義，可以用來描述這個領域知識

中的某一概念，也可以描述概念與概念之

間的關聯。本體論的分類主要是根據任務

與觀點的不同，可分為四個不同類別

(Guarino, 1998)： 

(1) 上層本體論(top-levelontology)：主要是

描述空間、時間、態度、物件、事件、

行動等等，獨立於特定的問題與領域，

非常一般化的概念，可說是真實世界中

的常識，並沒有針對特殊的問題或領

域。 

(2) 領域本體論(domain ontology)：用來描

述某一特定領域的概念知識，如同專家

的專門知識，每一份專業知識都記載該

領域中的事物，根據特定領域來描述其

包含的詞彙與邏輯之間的關係，透過領

域本體論可以瞭解此特定領域的關聯。 

(3) 任務本體論(task ontology)：用來描述特

定任務或活動的概念知識。 

(4) 應用本體論(application ontology)：描述

與特定領域或作業相關的概念，通常相

當於領域本體論在執行活動時所扮演

的角色。 

語意網(Semantic Web)為 Tim, B.L., et 

al.(2001)所提倡並認為將成為下一代的網

際網路。當全球資訊網開始被廣泛使用

後，隨即引發各種商業瀏覽器的爭奪戰，

更是改變網際網路的使用習慣。然而全球

資訊網(WWW)的資源主要是提供給人使

用的，也只有人，才能理解這些資源的內

涵。全球資訊網仍只是人們交換文件的載

體，但是文件只有人類能理解，電腦無法

理解其中所蘊含的語意，所以無法自動處

理資料和資訊。因此如果我們針對電腦，

增加專門提供給電腦閱讀的網頁，就可以

把現有的網路轉換成「語意網」，讓電腦看

得懂資料，進而做更多事情。故語意網就

為全球資訊網的延伸，目的是希望讓電腦

能真正瞭解使用者輸入字彙的真正意義，

以邏輯推理讓人機之間能有更好的互動與

合作關係，使機器能進一步處理並且「理

解」資料，而不是單純「顯示」資料。 

使用者需求的資訊提供，可以透過詢

答進行。Hirschman and Gaizauskas 指出詢

答（Question Answering）就是讓使用者使

用平常所熟悉的自然語言提出問題，然後

電腦迅速地回覆答案，而回答的答案要能

滿足使用者的需求 (Hirschman, L. and 

Gaizauskas, R., 2001.)。詢答系統的其中一

種是以自然語言處理為基礎所建構，藉由

分析使用者所詢問之問題，並找出問題中

重要的字詞，再根據這些字詞去找出符合

使用者所需之答案(Bill,1998)。本研究將是

採取自然語言處理的方來進行實作，先以

分析使用者問題的意圖特徵，再將分析出

的意圖特徵比對資料庫中的規則，以決定

所要回覆使用者的問題答案。 

資訊系統建置的目的就是要能夠解決

使用者問題，讓使用者有滿意的結果。因

此，評估資訊系統好壞的最直接方法就是

評估系統成效(謝碧惠，2005)，而所謂的

「成效」，指的就是讓使用者有滿意成效

(Saarinen,T.,1996.)。Hussain(1984)認為資

訊系統成效可從資訊資源、資訊運作、資
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訊服務三方面來衡量。本研究將依據此三

方面進行 OSQAS 的系統滿意成效衡量。 

  本計畫共計八個月，目前呈現的成果

是使用語意分析技術，分析使用者所輸入

的詢問內容，藉由分析判斷使用者意圖所

在，進而找出符合使用者的答案內容，後

續計畫則針對交易資料進行分析處理，讓

使用者輸入有關交易分析需求訊息時，可

以迅速回應給使用者。 

3. 研究架構研究架構研究架構研究架構與系統建置與系統建置與系統建置與系統建置 

3.1 研究方法研究方法研究方法研究方法 

  為了讓使用者於線上購物中可以快速

且正確找到符合需求的結果，因此本研究

發展一個具備語意分析技術的線上購物詢

答系統(OSQAS)，結合資訊技術及本體論

概念，分析使用者所輸入的自然語言，迅

速尋找出符合的需求，並依據本體論架構

進行實作系統，最後讓一群使用者，針對

傳統目錄式分類與 OSQAS 兩種不同的線

上購物交易方式，進行初步實驗分析。 

3.2交易問答語句收集建立交易問答語句收集建立交易問答語句收集建立交易問答語句收集建立 

  研究初期，為了要瞭解使用者於線上

購物中所常遇見的問題，因此收集各大線

上購物網站的 Q&A 紀錄，然而線上購物

網站大多的 Q&A 紀錄都是制式問法，所

以為了取得真正使用者的問法，本研究另

外透過 20 位常於線上購物網站購物的使

用者，從他們的購物經驗中，收集對於購

物過程中可能會使用的詢答問句內容，以

彌補一般購物網站所沒紀錄的實際商品交

易內容問法，總計共為 237 個問題，本研

究將依據這些問題進行後續本體概念設

計。 

3.3交易問答本體概念設計交易問答本體概念設計交易問答本體概念設計交易問答本體概念設計 

  一般使用者於線上購物網站中，都會

有意圖存在，且交易行為都會經過一定的

過程程序，因此為了順利儲存交易問答內

容，本研究參考購物決策階段程序、本體

論等概念以及收集來的問題內容，建立一

個網路購物交易問答本體，用以儲存網路

購物的交易問答內容並描述網路購物交易

問答的結構，如圖 1。 

圖 1 中的會員、銷售前、銷售中、運

送、銷售後及系統，分別用來描述線上購

物交易問答的可能所有情況。 

其中會員類別內容為線上購物中所有

會員基本資料的相關訊息，包括帳號、密

碼、姓名及喜好等等的相關問答內容；銷

售前類別是用來描述線上購物網站於購買

行為發生前的一些服務問答內容，此類別

下又可分為活動(促銷活動相關)及諮詢(服

務諮詢相關)兩種銷售前問答子類別；銷售

中類別是用來描述實際線上購物交易過程

中，可能會發生的相關問答內容，在此類

別下又可分為商品、購物及付款三種銷售

中問答內容子類別，其中商品類別內容用

來描述交易問答中所有線上購物有關商品

的問答內容，此類別下又可分為種類、品

牌、價格、特性及存量五種商品問答子類

別，購物類別內容是描述線上購物過程中 

 

圖 1. 交易問答本體 
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可能的訂單、購物程序及購物記錄等相關

問答內容，此類別下又可分為訂單、購物

方式、購物優惠及購物時間等四種購物問

答子類別，付款類別內容描述線上購物可

能的付款方式、期限及金額等相關問答內

容，此類別下又可分為付款優惠、付款方

式、付款時間、付款費用及發票等五種付

款內容子類別；運送類別內容描述線上購

物中有關運送方式、地點、時間及費用等

相關問答內容，此類別下又可細分為取貨

方式、運送費用及運送時間等三種運送相

關問答內容；銷售後類別內容描述線上購

物中，實際購買行為發生後的一些相關服

務問答內容，此類別下可分為退貨、換貨、

維修、評價及退款五種銷售後問答子類

別，退貨類別描述線上購物相關退貨問答

內容，換貨類別描述線上購物相關換貨問

答內容，維修類別描述線上購物相關維修

問答內容，評價類別描述商品及對於此線

上購物網站評價與建議相關問答內容，退

款類別描述線上購物相關退款問答內容，

其中退貨、換貨、維修及退款類別下又再

各自細分為方式、時間及費用三種子類

別，用來描述退貨、換貨、維修與退款四

種類別可能有關的方式、時間和費用等問

答內容；系統類別內容描述在線上購物

中，使用者可能會遇到的系統面相關問答

內容。 

3.4語意分析線上購物詢答系統架構語意分析線上購物詢答系統架構語意分析線上購物詢答系統架構語意分析線上購物詢答系統架構 

  為了使線上購物詢答系統能夠透過語

意分析的技術，瞭解使用者所詢問的意

圖，本研究提出一個語意分析線上購物雛

形系統架構，如圖 2。此架構包含使用者

及管理者操作介面、前置處理、斷詞處理、

領域詞彙修補、領域詞彙管理、意圖分析、

交易問答本體、回應處理、交易問答處理、

搜尋及線上購物管理與交易分析處理，相

關元件內容說明如下： 

 

圖 2. 語意分析線上購物詢答系統架構圖

(1) 使用者操作介面：此介面提供使用者會

員新增、登入及修改，並進行會員、銷

售前、銷售中、運送、銷售後及系統問

題等相關事項的詢問，透過相關處理

後，產生回應資訊給使用者，為一個詢

答溝通的介面。 



6 

(2) 前置處理模組：根據使用者所輸入的查

詢，先檢查此查詢中文句中是否有空格

存在，若是含有空格則將空格刪除。若

查詢的中文句中含有英文，則將英文轉

換成半形及小寫英文字母。 

(3) 斷詞處理模組：由於本研究之目的並非

在探討文句斷詞技術，而是針對完成斷

詞後的詞句文法，進行知識萃取與儲

存，因此本研究在斷詞分析部分，將直

接採用中央研究院資訊科學研究所詞

庫小組的CKIP 中文自動斷詞系統。由

前置處理模組，將處理好的詞句內容傳

入到CKIP中進行斷詞，再將斷詞結果傳

回到本系統。 

(4) 領域詞彙修補模組：由於CKIP中文自動

斷詞系統內的詞彙庫，是經過各種不同

領域資料來源所產生，所以對於特定專

業領域的專有名詞仍無法準確處理，因

此將傳回的斷詞結果，透過此模組結合

領域詞彙主題資料庫做修正，以符合網

路購物可能的斷詞結果。 

(5) 領域詞彙主題資料庫：用以儲存線上購

物領域中所有重要之詞彙及詞性。 

(6) 領域詞彙管理模組：提供線上購物領域

詞彙之建立與管理功能。 

(7) 專用斷詞資料庫：專用斷詞資料庫是存

放經過領域斷詞修補模組程序處理後

的斷詞結果，此資料內容已將線上購物

之所有領域詞彙進行處理，因此可以正

式提供給意圖分析模組進行意圖分析。 

(8) 意圖分析模組：將專用斷詞資料庫問句

詞彙載入，進行意圖剖析，並把相關的

關鍵詞彙如購買、退貨等，與交易問答

本體資料庫進行比對，以瞭解使用者問

句意圖，再將得出的意圖資料交由回應

處理模組處理。 

(9) 交易問答本體資料庫：用以儲存所建立

之交易問答本體內容規則。 

(10) 交易問答本體管理模組：提供交易問答

本體內容之建立與管理功能。 

(11) 回應處理模組：得知使用者意圖後，就

去搜尋符合使用者意圖內容的資料

庫，並回應最佳的答案給使用者，若是

無法找出答案給使用者，則會將此問句

存入無法處理語句資料庫並通知管理

者進行處理，當管理者處理後並會透過

搜尋及線上購物管理模組來新增各個

相關資料庫。 

(12) 無法處理語句資料庫：當無法正確回覆

使用者問句時，則會將使用者問句暫時

存於此，以提供管理者作後續處理。 

(13) 交易問答語句資料庫：用以儲存交易問

答語句相關資訊內容，其中包含會員、

銷售前、銷售中、運送、銷售後及系統

等相關資訊內容，以提供回應處理模組

進行搜尋及匯整。 

(14) 交易問答語句處理模組：提供交易問答

語句內容之建立與管理功能。 

(15) 搜尋及線上購物管理模組：當意圖分析

後得知有關會員、交易或商品意圖時，

將進行搜尋相關資料回應給使用者。管

理者也可透過此模組進行會員資訊、交

易紀錄或商品資訊之建立與管理功能。 

(16) 會員資訊資料庫：用以儲存會員相關資

訊內容。 

(17) 交易紀錄資料庫：用以儲存交易相關資

訊內容。 

(18) 商品資訊資料庫：用以儲存商品相關資

訊內容。 

(19) 交易分析處理模組：將從會員資訊、交

易紀錄及商品資訊資料庫中等的相關

資料萃取出來並進行分析，當使用者輸

入有關分析需求訊息時，就會經過此模

組進行分析，並透過回應處理模組回應

給使用者。 

(20) 管理者操作介面：此介面提供管理者進

行領域詞彙、交易問答語句、商品資

訊、會員資料及交易紀錄等內容之建立

與管理功能。並當無法找出答案給使用

者時，管理者可以透過此介面來進行處

理，並新增於各個相關內容資料庫裡。 

4. 系統成效評估系統成效評估系統成效評估系統成效評估 

4.1問句內容之斷詞標記問句內容之斷詞標記問句內容之斷詞標記問句內容之斷詞標記 

圖 3 的專用斷詞資料庫存放了經過修
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補後的問句內容，其內容除了原始的使用

者問句外，還針對每個詞彙在語句中所扮

演的詞性與角色，儲存相對應的詞類標記

(如圖 3 中括號內之標記符號)。由於本研

究採用的中央研究院線上斷詞系統(CKIP)

所開放的斷詞結果，無法完全適用於特定

領域，因此所有問句內容都會先經過領域

詞彙修補程序(如圖 3 中修補後結果括號

內之標記符號)，並且為了後續意圖分析使

用，將會結合本研究自訂的詞類標記，例

如：N1 是指關於商品類的名詞、N2 是指

關於購物類的名詞、V1 是指有關商品類的

動詞、V2 是指有關商品類的名詞。因此透

過此方式的處理，將可以使問句內容完整

符合意圖分析使用。 

 
圖 3. 斷詞標記修補結果 

4.2意圖類型判斷規則意圖類型判斷規則意圖類型判斷規則意圖類型判斷規則 

本研究是由使用者輸入問句進而產生

意圖，然而人為輸入的問句內容千變萬

化，一定會有意圖衝突的產生，因此需要

意圖規則去做判斷，以確立使用者問句符

合的意圖，以利後續的問句類型規則判斷

處理。由於符合意圖的規則甚多，因此本

文僅簡述一種意圖規則判斷，例如使用者

詢問內容(括號內是斷詞修補後標記符號)

為「我(N) 購買(V3) 的(T) 筆記型電腦

(N21) 想要(Vt) 退貨(V8)」，因此此內容符

合意圖規則中「購買(V3)筆記型電腦(N21)

想要(Vt)退貨(V8)」的規則，並判定此規

則將由退貨這一大類意圖去做後續處理。

括號內的斷詞標記符號 V3 表示為購買類

動詞，V8 為退貨類動詞，Vt 為一般類動

詞，N21 表示為商品種類名詞，N為一般

類名詞，T是語助詞。 

4.3問句類型結構規則問句類型結構規則問句類型結構規則問句類型結構規則 

在確立屬於哪一種意圖後，則要判斷使

用者所詢問之內容，是符合哪一個問句類

型規則。本研究用來產生問答內容包含會

員、銷售前、銷售中、運送、銷售後與系

統等 6 類，然而符合任何一種之問句類型

規則甚多，因此僅能簡述各類中主要常見

的問句內容結構規則。 

(1) 會員問句結構規則：用以辨識問句的會

員內容。例如「加入(Vt)會員(N)(ADV)...

條件(N)」即為其中一項規則。 

(2) 銷售前問句結構規則：用以辨識問句牽

涉到問答本體內兩種不同類型的銷售

前內容。例如「...活動(N1)...優惠(G1)

是(Vt) ...」即為其中「活動」類型的一

個規則。 

(3) 銷售中問句結構規則：用以辨識問句牽

涉到問答本體內三種不同類型的銷售

中內容。例如「...買(Vt)η(DET)υ(M)

τ(N21)...」即為其中「商品」類型的一

個規則。(規則中η指的是可變動數字

定詞，如「2」、「二」等；υ指的是可

變動單位量詞，如「個」、「台」等；τ

指的是商品名稱，如「筆電」、「桌上型

電腦」等)。 

(4) 運送問句結構規則：用以辨識問句的運

送內容。例如「...出貨(V7)...多久(T1)...

通知(Vt)...」即為其中一項規則。 

(5) 銷售後問句結構規則：用以辨識問句牽

涉到問答本體內五種不同類型的銷售

後內容。例如「...如何(A1)...退貨(V8)...」

即為其中「退貨」類型的一個規則。 

(6) 系統問句結構規則：用以辨識問句的系

統內容。例如「...訂購(Vt)... 階段(N)...

出現(Vi)...系統(N13) 錯誤(N)...」即為

其中一項規則。 
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圖 4. 使用者詢答內容畫面

4.4雛型系統重要功能展示與說明雛型系統重要功能展示與說明雛型系統重要功能展示與說明雛型系統重要功能展示與說明 

此系統主要是給線上購物者，進行購物

網站交易上的相關問題查詢，因此僅針對

主要使用者功能進行說明。 

使用者可以在使用者操作介面上，輸入

有關交易問答上的問題，如圖 4 畫面右上

角文字框輸入需求，送出後，會在下方文

字框中回覆使用者問題答案，若答案是有

關於商品內容相關資訊，則會將此資訊呈

現畫面下方，例如圖 4 中所詢問「我要找

20000 元的筆電」，則在下方文字框中回覆

訊息，並將 20000 元筆電商品資訊呈現於

畫面下方，以此例來說，是沒有找到剛好

20000 元的筆電，因此系統自動找出 20000

元左右的筆電供選擇參考。 

5. 初步實驗分析初步實驗分析初步實驗分析初步實驗分析 

5.1雛型系統初步實證研究設計雛型系統初步實證研究設計雛型系統初步實證研究設計雛型系統初步實證研究設計 

本研究是以 3C 線上購物商品為主，

因此將會針對一般 3C購物網站與OSQAS

進行系統功能成效比較，並也針對 OSQAS

的系統滿意成效部分，請參與的使用者在

實際操作系統後，以問卷及訪談方式進行

探討。 

本研究以國內北部某大學共 6 位經常

使用線上購物網站並有實際購物經驗的學

生來進行實驗。實驗流程如下：在實驗進

行中，本研究指派 6 種不同類型的任務，

共計 15 個項目，讓參與者分別使用一般

3C購物網站與OSQAS詢答購物系統來進

行任務，並檢視實際完成任務所耗費的時

間，再由參與者填寫 OSQAS 的系統滿意

成效問卷量表。當問卷資料回收後，則針

對每位參與者所填寫的問卷內容，與其他

參與者有不同看法的部分進行訪談，以瞭

解每位參與者對於本研究系統成效看法。 

5.2雛型系統實證研究之資料分析雛型系統實證研究之資料分析雛型系統實證研究之資料分析雛型系統實證研究之資料分析 

5.2.1任務完成效率分析任務完成效率分析任務完成效率分析任務完成效率分析 

本研究任務是以線上購物詢答系統可

能會面臨的問題需求分為 6 個主要階段，

且每一個任務階段中都各自有幾項問題任

務，讓參與者分別完成。為了不使任務敘

述方式影響到參與者的判斷，因此每一個

任務將是以情境方式說明，而在此僅以簡



9 

述方式說明各項所要完成的任務，如表 2

所示。 

表 2. 各個階段任務項目 

階段 任務 

1 找出加入會員的好處 會

員 
2 完成退出會員 

1 找出 ACER 這品牌的所有商品 

2 找出網站中各廠牌最新的筆電 

銷

售

前 
3 找出能夠文書處理的筆電大約是

多少錢，並找出 5 台出來 

1 找出價位在 15000 元左右的筆

電，至少 10 台以上 

2 找出華碩的 1005HA 系列保固幾

年 

3 購買 3 台華碩 1005HA-WHI071X

筆電 

銷

售

中 

4 找出購物網站有哪些付款方式 

1 找出多少錢才能免運費，或運費

如何計算 

運

送 

2 找出購物網站是什麼時段在送貨 

1 找出要多久才會收到退款 銷

售

後 
2 當商品進行維修時，找出商品大

約要多久才會維修好 

1 找出當畫面出現亂碼時的解決方

式 

系

統 

2 找出電腦出現不允許接送 cookie

時的解決方式 

為了瞭解本系統與現有 3C 購物網站

差別，因此本研究將以燦坤線上購物系統

與本研究系統做比較，讓參與者分別在這

兩個購物系統中完成各項任務，並比較各

個任務在不同購物系統中所耗費的時間，

而每一項任務設定最多搜尋時間為三分

鐘，若三分鐘之內無法完成該項任務，則

表示參與者對於該項任務在此購物系統中

是無法滿足需求。參與者在實際進行任務

前，已經得知本研究系統是可以使用自然

語言方式輸入詢問需求。其每一項任務分

別在此兩個購物系統中，所耗費的平均時

間結果如表 3 所示，可以看出透過語意分

析技術功能的搜尋，所耗費完成任務的時

間，均比無語意分析技術功能的線上購物

系統快。 

表 3. 各項任務耗費時間(秒) 

任務 燦坤線上購物

系統 

線上購物詢答系

統 

1 79.75 8.80 會

員 2 180.00 31.18 

1 57.13 12.77 

2 109.67 7.35 

銷

售

前 
3 125.12 27.82 

1 180.00 27.47 

2 122.62 21.02 

3 75.42 40.22 

銷

售

中 

4 29.77 9.42 

1 86.11 25.00 運

送 2 156.47 28.67 

1 36.83 13.88 銷

售

後 
2 

36.47 9.65 

1 180.00 12.28 系

統 2 180.00 17.65 

5.2.2 參與者對語意分析網路購物之滿意參與者對語意分析網路購物之滿意參與者對語意分析網路購物之滿意參與者對語意分析網路購物之滿意

成效成效成效成效 

當參與者實際操作系統後，則開始填

寫「語意分析線上購物詢答系統滿意成效

問卷量表」，此問卷參考資訊系統成效之評

估指標，共 15 個問項，另外本量表的

Cronbach α值為 0.865，因此量表具備相

當高的信度。   

參與者對於在會員、運送、銷售後與

系統任務階段的回覆訊息內容，以及語意

分析功能上的處理是普遍感到滿意的，而

銷售前與銷售中任務階段的滿意度則沒有

其他階段任務來得滿意，此部分經由訪談

參與者後，原因可能是由於此部分問法變

化比其他階段任務差異較大，並且實際操

作上還是面對著購物系統，因此詢問的方

式會比較省略簡短，而不是像實體商店中
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的詢問方式來得完整，這部分將是後續建

置系統改善重要的依據。另外在系統品質

方面，參與者普遍是感到滿意的。 

6. 結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

由於目前許多網際網路上的購物網

站，都無法有效且快速找到符合使用者所

需，以至於影響交易績效，因此本研究透

過本體論、詢答系統、規則推論等概念技

術，發展具備語意分析的線上購物詢答系

統，讓使用者能有效快速的搜尋出符合自

己所需。 

本研究透過系統建置及參與者實際操

作系統，評估語意分析線上購物的可行

性。研究成果顯示，6 位參與者對於找出

任務需求所花費的時間，均比一般無語意

分析購物系統表現上來得快速，因此透過

語意分析技術將可有效的減少使用者所耗

費在搜尋所需之時間。在系統滿意成效方

面，實際參與操作的使用者均表示，對於

具有語意分析技術的線上購物詢答系統，

將可有效即時的處理線上購物交易過程

中，可能會面臨的問題，已達到更好的線

上購物交易品質，進而影響線上購物的交

易績效。 

其結果也顯示，對於具有語意分析技術

的購物系統是感到滿意的，因此本研究系

統將可讓一般線上購物者所接受及使用，

並感到滿意，進而影響交易績效。 

6.1 研究貢獻研究貢獻研究貢獻研究貢獻 

本計畫藉由語意分析技術，使電腦可以

瞭解消費者於線上購物網站中所詢問的問

題意圖，並找出符合的資訊內容，以對電

子商務的購物績效提升有所貢獻，本計畫

之貢獻歸納如下： 

(1) 研究結果顯示，透過本計畫所提供的語

意分析技術，對於線上購物系統所能找

出符合使用者需求內容資訊所耗費的

時間，均比無語意分析技術的線上購物

系統來得快速，而滿意度方面，在實際

操作過具有語意分析技術及無語意分

析技術的線上購物系統之參與者，均表

示對於具有語意分析技術的線上購物

系統，是感到滿意的，進而影響到交易

績效。 

(2) 本計畫的雛形系統在初期研究成果

中，已可滿足消費者於線上購物中的詢

問答覆基本需求，讓使用者可以於線上

購網站中詢問問題，並且得到符合的答

案內容。就電子商務領域而言，本計畫

的貢獻主要在於結合了語意分析技術

與本體論等概念，確保使用者所詢問的

線上購物相關問題，可以迅速得到符合

的答案內容。 

6.2研究限制與未來研究建議研究限制與未來研究建議研究限制與未來研究建議研究限制與未來研究建議 

由於時間及教學環境上的因素，本計畫

之系統仍有一些限制，茲條如下，並討論

其改進的方向。 

(1) 本計畫主要是探討語意分析技術對於

線上購物之交易績效影響，所以限制的

範圍為一般線上購物3C商品為主，因此

只針對線上購物交易相關及3C商品進

行分析處理，若是要處理其他商品種

類，則要另外增加相關商品詞彙與特

性。 

(2) 由於使用者於線上購物網站中，面臨到

的問題，會依人格特質的不同，造成所

詢問方式差異甚大，因此本計畫未來將

收集更多相關，以及使用者於現有購物

網站中的詢問方式，來擴增詞彙與規

則，使語意分析線上購物詢答系統能更

完整，更能符合不同使用者的需求。 

(3) 由於本計畫目前著重系統架構研究及

僅針對系統成效進行初步研究，並做為

修改系統雛形架構的參考，因此未來將

進一步進行大樣本的實證驗證。讓一大

群使用者實際操作一般的線上購物系

統與具有語意分析的線上購物系統，來

比較驗證語意分析技術對於線上購物

系統之成效。 

6.3 計畫成果自評計畫成果自評計畫成果自評計畫成果自評 

(1) 具有語意分析技術線上購物較於無語

意分析技術線上購物的效益自評 

經過語意分析技術處理使用者問題

後，將可有效的找出使用者意圖所在，並

提供符合相關問題之答案內容，相較於無

語意分析技術的線上購物系統，本計畫的
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語意分析技術線上購物詢答系統的效益說

明如下： 

A. 本計畫中的語意分析技術，可有效

的分析出使用者於線上購物中所

詢問的意圖所在，並判斷使用者詢

問的意圖最符合的答案給使用

者。而關鍵字搜尋只能針對單一關

鍵字進行比對，無法得知使用者意

圖，加上關鍵字搜尋都式以搜尋商

品為主，對於交易過程中所發生的

問題無法處理，而是要使用者自行

去搜尋相關問與答內容，進而造成

使用者需耗費龐大的時間去過濾

相關問答內容，反而造成使用者交

易上的困擾。 

B. 本計畫藉由提出一個語意分析詢

答線上購物系統，分析使用者所輸

入的詢問內容，並判斷出符合使用

者的相關資訊，讓使用者可以迅速

獲得自己所需之相關資訊。  

(2) 研究發表 

  本計畫成果已發表於 2009 電腦與網

路科技在教育上的應用研討會，目前將針

對研究成果持續修改。 
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