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內部審核智能客服　提供多元

諮詢服務

謝淑梅、姚劭融（行政院主計總處專門委員、專員）

為善用數位科技，提供全國主計人員多元服務，行政院主計總處推動內部審核智能客服，已於 eBAS

全國主計網開放使用。本文介紹該項功能推動情形及效益，上線後的挑戰及未來努力方向，以邁向

數位轉型。

壹、前言

近年來新興科技不斷演

進，像是人工智慧（Artificial 

Intelligence, AI）聊天機器人

ChatGPT 問世後，各行各業間

興起一波數位導入浪潮。以政

府主計業務為例，經蒐整近二

年獲獎主計業務創新變革精進

項目，AI 可以運用範圍含括協

助撰寫會計研究報告、處理立

法院審議預算提案、大數據分

析、主計法規諮詢服務、請購

及經費預控、自動開立憑單及

產製報表等（圖 1）。順應這

波科技浪潮，行政院主計總處

（以下簡稱本總處）亦本於創

新服務思維，針對現有以人力

為主的內部審核諮詢服務，思

考運用 AI 轉型的可能性。茲因

圖 1　人工智慧在政府主計業務的應用

資料來源：作者自行繪製。
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內部審核業務涉及法令規定廣

泛，為達友善報支目標，經盤

點現行對外服務，本總處已於

官網架設友善經費報支專區，

提供權責機關主管法規、支出

標準及審核作業手冊等報支規

定，供線上查詢，並設置經費

報支服務專線就個案問題予以

回復。然而，前開專線服務受

限於電話線路數量及機關上班

時間，尚難即時提供諮詢服務，

為提升諮詢服務量能，於 112

年規劃推動內部審核智能客服

計畫，於 113 年 9 月完成建置

並於 eBAS 全國主計網正式上

線開放全國主計人員使用。

貳、推動情形

內部審核智能客服計畫

（以下簡稱本計畫）以諮詢內

部審核相關法令規定之疑義為

服務範圍。經分析經費報支服

務專線諮詢內容，發現來電者

經常詢問已於本總處網站公開

的函釋或問答集內容，經通盤

檢討評估後，本計畫規劃除提

供線上互動回答之動態服務功

能外，亦設計引導搜尋網站相

關法令解釋函令之靜態服務功

能。為提高諮詢效率和品質，

使用智能客服機器人（以下簡

稱智能機器人），結合自然

語言處理（Natural Language 

Processing, NLP）、數據分析 

以 及 AI 人 工 智 慧 互 動 等 技

術，以建立內部審核法令規定

知識庫，經過測試與調校後正

式上線，其建置過程說明如下 

（圖 2）：

一、常見問題分類及資料

蒐整

因內部審核涉及法令規

定繁多，爰參考支出標準及審

核作業手冊之目次編排，將問

題分為「各項支出標準及其規

定」、「憑證之審核」及「其

他會計審核相關事項」等三大

類別，並依各類別蒐整相關法

令規定如下頁附表。

又整理經費報支服務專線

紀錄統計資訊，考量諮詢「各

項支出標準及其規定」與「憑

證之審核」二類別問題占總案

件量之 7 成以上，爰作為優先

導入智能客服之標的。目前已

建立知識庫題組內容包括國內

出差旅費報支要點等本總處主

管法令規定及相關解釋彙編、

問答集（下頁圖 3）。

二、學習知識庫題組盤點

完成資料蒐集後，應用

生成式 AI 輔助智能機器人學

習（第 71 頁圖 4），將內部

審核相關法令規定匯入生成式

AI，協助生成問題及答案，以

圖 2　內部審核智能客服建置過程

資料來源：作者自行繪製。
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充實智能機器人學習知識庫，

後續進行知識庫建置，將零散

的題組梳理成機器人能夠識別

的結構化知識，此過程包括題

組分類、關鍵字定義、標準化

會計專業術語，並應用生成式

AI 擴充語料，例如生成同義

詞與例句，以提升機器人的應

答能力。

三、訓練調校及體驗測試

附表　內部審核常見問題分類及相關法令規定

問項類別 內部審核相關法令規定名稱

一、各項支出標準及其規定 1. 人事費：公務人員俸給法、全國軍公教員工待遇支給要點、公務人員加給給與辦法等。

2. 業務費：國內出差旅費報支要點、各機關派員參加國內各項訓練或講習費用補助要點、

國外出差旅費報支要點、中央政府各機關學校出席費及稿費支給要點等。

3. 設備及投資：中央政府各機關學校購置及租賃公務車輛作業要點等。

4. 獎補助費：中央對直轄市及縣（市）政府補助辦法、中央政府各機關對民間團體及個人

補（捐）助預算執行應注意事項等。

二、憑證之審核 1. 內部審核處理準則

2. 政府支出憑證處理要點

3. 各機關員工待遇給與相關事項預算執行之權責分工表

4. 政府會計憑證保管調案及銷毀應行注意事項

5. 政府支出會計憑證電子化處理要點

6. 原始憑證留存代辦、受委託機關（構）、學校或民間團體明細表

7. 其他相關函釋

三、其他會計審核相關事項 1. 物品管理手冊

2. 國有公用財產管理手冊

3. 各機關財物報廢分級核定金額表

4. 財物標準分類

5. 出納管理手冊

6. 政府採購法及其施行細則

7. 中央政府各機關珍貴動產不動產管理要點

8. 其他相關函釋、作業程序及注意事項

資料來源：作者自行整理。

圖 3　內部審核智能客服實施範圍

資料來源：作者自行繪製。
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為確保智能機器人的回應

準確性與適用性，本總處透過

內部提問測試檢視回答內容，

並針對錯誤案例進行調校與優

圖 4　應用生成式 AI 輔助智能機器人學習

資料來源：作者自行繪製。

資料來源：eBAS 全國主計網網站。

QA

圖 5　eBAS 全國主計網之內審專區，右下角「內部審核智能客服」

化知識庫。此外，為瞭解使用

者需求與強化系統回應效能，

邀請外交部、財政部及教育部

等外部機關主計人員參與體驗

測試，以驗證系統回應品質。

對於知識庫未涵蓋的問題，亦

可應用生成式 AI 補充答案，

檢視後新增或修正題組。

四、正式上線

經分析經費報支服務專

線的使用者背景，超過 70％

的來電對象為機關主計人員，

爰將內部審核智能客服置於

eBAS 全國主計網之內審專區

（圖 5），提供全國 1.2 萬餘

名主計人員使用，該項服務本

總處已於 113 年 9 月通函各一
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級主計機構轉知所屬，並製作

操作說明及線上諮詢實例供參 

（圖 6）。

參、功能效益

一、突破時間與空間限

制，打造全天候智慧

顧問

傳統的電話服務專線與信

箱諮詢方式須由同仁在上班時

間處理，影響提供諮詢服務的

即時性，人工智慧技術的導入

改變傳統諮詢服務模式，智能

客服突破時間與空間限制，可

24 小時全天候提供服務，提

高服務量能，使用者能夠隨時

隨地獲得所需的內部審核相關 

資訊。

二、快速回應，自動解答

問題

智能客服將問題依難易

度分類，透過數據分析及自動

化處理，即時回應已有法令明

文規範的問題，或引導至權責

機關網站，提供使用者查找以

及自主學習，減少忙線時線上

等待與通話時間；至涉及案情

複雜或個案情境等問題，則仍

由電話專線提供諮詢，有利於

同仁將所節省的工作時間，投

入處理複雜且需專業判斷之個

案，提供更具價值的服務。

三、蒐集實務問題，為法

令修訂注入新動能

本總處提供電話服務專線

業務，以往係由同仁人工登載

電話紀錄，運用智能客服自動

記錄線上詢問內容，不僅能精

準掌握使用者訴求，且數位化

資料來源：eBAS 全國主計網網站。

圖 6　內部審核智能客服網頁內容
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諮詢紀錄亦有利於產製數據統

計及圖表分析等資訊，蒐整實

務上常見的法規疑義，可作為

本總處後續檢修規制之參考。

四、協助自主學習，提升

主計人員專業能力

內部審核智能客服不僅能

即時回應主計同仁提問問題，

還能提供衍伸問項供使用者參

考，協助新進人員自主學習，

快速熟悉相關法令規定適用，

拓展學習面向，提升整體主計

人員的專業能力。

肆、上線後面臨的挑戰

及未來努力方向

一、面臨的挑戰

（一）需要人力維護知識庫及

分析對話紀錄

智能客服可擴大諮詢管

道及提升諮詢效率，為確保

回應內容的正確性，本總處

仍須持續投入人力維護知識

庫內容。當內部審核法令規

定修正 （例如：修正國內

出差旅費報支要點及其問答

集） 時，須由專業人員人工

檢視知識庫，並逐項調整題

組內容。此外，當智能客服

無法辨識使用者諮詢內容，

以及無法與知識庫匹配時，

仍須由人工進行分析對話紀

錄，並評估是否擴充或調校

知識庫題組，以減少錯誤回

應的風險。

（二）問答內容制式且滿意度

調查填覆率低

依據「行政院及所屬機

關（構）使用生成式 AI 參

考指引」第 5 點規定，各機

圖 7　真人諮詢、智能機器人與 ChatGPT 比較

資料來源：作者自行整理自臺北市政府資訊局副局長陳慧敏（2024），探索生成式 AI 的應用與實際操作─ ChatGPT 與他的小夥伴。
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關不可完全信任生成式 AI 產

出之資訊，不得以未經確認

之產出內容直接做成行政行

為或作為公務決策之唯一依

據。考量智能機器人相較於

ChatGPT 在成本與服務品質

方面較具優勢，包括較低的

服務成本及提供基本穩定的

服務品質（上頁圖 7），爰本

總處運用智能機器人建置內

部審核智能客服，其文字內

容主要來自本總處訂定之問

答集及相關函釋，並應用生

成式 AI 協助將內部審核相關

法令規定生成問答，經同仁

審核後始納入知識庫，以確

保法規解釋之正確性，致僅

能產生標準式回答，無法如

ChatGPT 自然人性化表達。

另智能客服的服務品質優化

須仰賴使用者回饋，以確認

系統回應內容精準度與滿意

度，目前滿意度調查填覆率偏

低，主要係滿意度調查問卷

功能出現時機較遲易被忽略。 

二、未來努力方向

（一）學習新技術，降低人力

負擔

為降低知識庫維護與

對話紀錄分析的人力負擔，

本總處積極學習人工智慧技

術，未來可利用檢索增強生

成（Retr ieva l -Augmented 

Generation, RAG）技術，使

智能客服依據 RAG 答案，

確保回應內容的準確性與適

法性，並由系統自動識別無

法匹配的詢問內容，透過語

意分析優化問答模型，減少

人工調整需求。

（二）服務回饋優化，更貼近

使用者需求

為提升智能客服的服務

品質，本總處將優化即時回

饋功能，掌握使用者需求，

並宣導提問技巧與更新知識

庫，降低智能客服答非所問

情形，同時透過系統蒐集實

務問題，製作問題導向學習

（Problem-Based Learning）

教材，以及檢修規制之參考。

伍、結語

AI 科技浪潮持續推進，妥

善運用科技已是現代主計人員

的核心素養，透過 AI 工具提

升作業效率與輔助決策，將是

未來趨勢。智能客服作為提升

主計諮詢效能的重要工具，不

僅能減輕主計諮詢人員負擔，

也為使用者帶來便捷的服務體

驗，為確保系統貼近實務需求，

將持續優化系統功能及擴增知

識庫內容，並結合生成式 AI 作

業模式，強化友善報支機制，

期待與各主計機構攜手打造更

智慧化的主計諮詢服務，共同

邁向數位轉型新里程。
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