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以對話設計 
實現場景⾦金金融
創新沙龍
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IBM iX團隊為形塑台灣在地之良好⾦金金融對話體驗， 
⽽而開始相關使⽤用者研究

對話式介⾯面 
⽬目標、使⽤用⾏行行為

在地⾦金金融需求

從對話式介⾯面的使⽤用與⾦金金融需求之交集處，

挖掘對話式銀⾏行行的施⼒力力點
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研究中發現差異異極⼤大的四種對話式銀⾏行行使⽤用者類型

⽬目標型
輔助我有效率的 
完成交易易

時時關照著 
我的⾦金金融需求

傾訴型

指引⽅方向 
讓我找出下⼀一步

探索型
帶領我完成 
每個理理財⾏行行動

從眾型
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蒐集資料 評估選項 執⾏行行交易易 查看結果覺察需求

主動開啟新話題

透過了了解不同使⽤用者類型的⾏行行為與需求， 
進⽽而發展針對⾦金金融旅程不同階段之設計原則
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我們更更將對話式服務擴⼤大應⽤用⾄至不同族群中， 
因此發展對話式友善銀⾏行行333原則

- 把關鍵⽂文字放在對話前頭，⾺馬
上聽到重點

- ⾴頁⾯面提供相同，類型資訊或功
能，避免導致錯誤期待

- 善⽤用表格整理理資訊，⽅方便便選擇
特定欄欄位，進⾏行行報讀與確認

設計原則

03

- 第⼀一次使⽤用時，會從頭到尾滑
動，確認⾴頁⾯面提供的功能，建
立數位空間感

- 操作時，透過功能名稱的前幾
個字，判斷是否為所需功能

- 輸入時，透過鍵盤報讀⽂文字，
確認輸入內容是否正確

使⽤用者特質

02
- ⼀一次報讀⼀一個

- 以線性理理解介⾯面

- 元件類型也會被報讀

裝置操作特性

01
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為真正實踐對話式銀⾏行行， 
我們先對標全球發展最好的對話銀⾏行行— BOA的Erica
這是⼀一個融合在⾏行行動銀⾏行行裡的對話服務，由  IBM iX 協助設計
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透過主動式洞洞察協助客⼾戶管理理財務、提供建議與指引 
Erica不斷疊代優化，上線18個⽉月，到達1000萬⽤用⼾戶

各年年齡層均有 15% 以上的使⽤用率
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語⾳音 ⽂文字 點選

⽂文字對話與點選佔了了 87% 互動⽅方式 



對話銀⾏行行 2.0
讓對話成為⼀一種服務客⼾戶的互動⽅方式，不是通路路

Banking 2021 
數位平台 

數位⼤大平台 邁向新卓越
融合⼜又獨立、智能好體驗 IBM Garage

2個重點 唯1作法

以我為中⼼心
個⼈人化、⽣生活化、分眾化

3個趨勢
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80% 
國內前10⼤大數位銀⾏行行 
由IBM協助建置

設計⼒力力 x 業務⼒力力 x 技術⼒力力
IBM 數位銀⾏行行
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