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14天訓練，6個月上線，信用卡、房貸、外匯都能「聊」

玉山銀行攜 IBM打造全國第一款 AI金融顧問

女 : 「今天看的三間房子都還不錯耶，好難決定。」

男 : 「對啊，但華廈跟公寓貸款成數不一樣，最後還是要看貸款決定吧。」

女 : 「不然現在來問問看吧。」

男 :「大半夜的，誰要幫你估價算貸款？」

女 : 「小 i！」

女 : (叮咚 ) 「欸，日幣跌到 0.268了！」

男 : 「你怎麼知道？」

女 : 「小 i  LINE我了啊。」

男 : 「誰？」

「小 i啊，日幣跌價馬上會跟我說。而且夜間網銀換匯還有優惠，晚上來找小 i
換！」

男 :「下個月就要去日本玩，不是說要辦張信用卡嗎？」

女 :「對啊，辦哪張比較優惠呢？」

男 :「旅遊用的⋯機場停車、國外刷卡紅利⋯還有甚麼好康？」

女 :「我來問小 i！」

男 :「又是小 i！？你給我說清楚，為什麼他半夜都會 LINE你？」



AI  人工智慧超限思維

在金融創新 (Fintech)領域，聊天機器人 (chatbot)是備受矚目的超級應用。受惠於人工
智慧、自然語言辨識與認知技術的飛躍進步，聊天機器人可以在對談中理解客戶需求，

即時提供客製化建議與服務。

看好聊天機器人的未來商機，當各家銀行還在「聊」Chatbot(聊天機器人 )的美好願景，
玉山與 IBM實作的全國第一款以人工智慧為基礎的金融 Chatbot「玉山小 i隨身金融顧
問」已經於 2017年 4月正式上線，提供 7x24的房貸、外匯與信用卡諮詢服務，運用
IBM Watson Conversation自然語意分析技術打造台灣第一個人工智慧隨身金融顧問—
「玉山小 i隨身金融顧問」。客戶只要透過 Facebook Messenger與 LINE就能隨時隨地
聯繫「玉山小 i」，獲得房貸額度與利率評估、外匯諮詢及信用卡推薦等便利服務。

親愛的，我把房貸估價從 3天變 1秒了

房貸額度與利率，是購屋決策的重要考量因素。然而過去只有指定銀行申貸，才能得到

該銀行的估價服務，且需時動輒數天。有了「玉山小 i」，無論在任何時間地點，客戶只
要輸入 15個問題就能在 1秒內獲得房貸額度、申貸金額與利率方案等重要資訊，協助
做出更聰明的購屋決定。客戶若留下聯絡資訊，銀行專員就會在最短時間聯繫安排後續

作業，整體服務從線上到線下一氣呵成。

「玉山小 i隨身金融顧問」結合了 IBM Watson自然語意分析技術、房地產實價登錄大數
據與玉山銀行「e指可貸」服務，免除了初步估價所需的時間與人力成本，讓客戶可以
在數秒內獲得所需資訊，同時也為銀行帶來商機。

房貸客製化諮詢

一問一答，匯率動態隨手掌握

根據統計，外匯查詢與換匯優惠是線上客戶最常使用的查詢服務之一。「玉山小 i隨身金
融顧問」透過自然語言對話讓匯率諮詢更簡單直覺，例如輸入「今天日幣匯率多少？」、

「這個月日幣走勢？」，「玉山小 i」就會顯示匯率資訊，並提供匯率換算、走勢圖、換
匯優惠等便利資訊。玉山存戶可直接在網銀換匯，非存戶則根據地址或 GPS位置建議鄰
近的換匯分行與 ATM地點。從查詢到換匯，一次滿足所有需求。

此外，客戶更可善用通訊軟體的零時差特性，請「玉山小 i隨身金融顧問」設定「外幣
到價通知」、「匯率高低點通知」、「外匯市場訊息」等即時資訊服務。無論要等匯率

低點換旅費或是操作外匯投資，都能在第一時間收到關鍵通知。

房貸方案推薦 房貸額度利率評估 房貸利率變化推播
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個人化推薦，哪一張信用卡適合您？

「玉山小 i隨身金融顧問」的第三項服務，是個人化的信用卡推薦。小 i會詢問客戶喜愛
的回饋方式，例如現金回饋、紅利積點或公益回饋，接著詢問客戶的消費需求，就能推

薦最適合的信用卡。客戶可以進一步瀏覽推薦信用卡的特色與優惠，並直接點擊申辦。

精選信用卡功能

7x24全年無休，從對話中兌現商機

根據玉山銀行統計，使用玉山行動金融服務的客戶已經超過 50%，透過社群通訊平台取
得服務的客戶年成長率更達 400%，顯見網站、行動、社群等數位通路已經是玉山銀行
與客戶互動的重要管道。

玉山銀行更發現，在數位通路上，客戶期待的是立即性與個人化的回覆。過去社群通路

由專人負責回應，往往要半天、一天才能回答問題，且無法提供一對一的客製化答詢。

現在，結合金融專業知識、自然語言理解能力與大數據分析能力的「玉山小 i隨身金融
顧問」正式上線，終於可以實現 7x24、一對一、滿足獨特需求的金融服務超能力，同時
還能夠將這些需求直接導引到服務，從對話中兌現商機。

匯率看板

外匯市場訊息訂閱

個別外幣走勢

利率優惠

匯率換算

旅遊小幫手

外幣到價通知

查詢鄰近換匯分行
/外幣 ATM 據點

匯率高低點通知

信用卡精選推薦 e指辦卡線上申請 更多信用卡服務
敬請期待
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人工智慧在玉山銀行的數位大戰略中扮演甚麼樣的角色？如何透過跨
部門合作來完成這項創新？ IBM在幕後又扮演甚麼樣的角色？

「我們要提供如水電般的金融服務。」玉山銀行總經理黃男州曾經用這句話來描述玉山

銀行的數位願景。

玉山銀行七年前訂出三大數位發展戰略主軸：數位行銷、數位支付與數位通路。如水電

般的金融服務，就是數位通路的最新體現。簡言之，玉山要將數位金融服務變成「隨取

隨用、無所不在、成本低廉、海量供應」，如同水龍頭轉了有水、開關開了就有電，客

戶只要把手機拿起來說兩句話，想要的金融服務就會自動奉上。

今年四月上線的「玉山小 i隨身金融顧問」聊天機器人，是實現這個願景的關鍵里程碑。

從實體小 i到虛擬小 i    專業金融服務普及化

事實上，玉山小 i隨身金融顧問在登上 LINE與 Messenger提供服務之前，就已經是玉
山銀行的正式員工。來到玉山銀行的數位旗艦分行，可以看到人工智慧機器人小 i在入
口處與顧客進行流利問答，協助第一線員工提供金融服務的諮詢、預約與申辦。

實體小 i服務大受好評，讓玉山銀行有信心將他推到線上平台，化身為千千萬萬個虛擬
小 i，隨時隨地為客戶提供個人化體驗。

在 LINE與 Messenger上的虛擬小 i，目前有三種服務：房貸額度利率諮詢、匯率查詢、
信用卡推薦。小 i的服務就像水電 7x24隨時可用，用日常語言就能流利對談，大幅降低
數位通路的接觸門檻，讓專業服務普及到更廣大的使用者族群。

普及、即時、專業、免費、易取得的金融服務，正符合近年來國際社會積極提倡的「普

惠金融體系」(Financial Inclusion System)—亦即為社會整體、尤其是金融弱勢群體提供
金融服務的思維與做法。

驚艷新客群 創造新商機

隨手可得的專業金融服務不僅對客戶有益，也能為玉山帶來新客群與新商機。傳統上，

銀行要贏得非本行客戶的門檻與成本較高，但是在社群通路上的關注者，有很高比例是

非本行客戶。玉山小 i隨身金融顧問就是引領這群客戶認識玉山銀行的關鍵角色。

當客戶透過小 i查詢房貸、外匯或信用卡，小 i能進一步分析其查詢背後的意圖，例如詢
問外匯可能是為了出國換匯、也可能為了投資。針對不同需求提供量身訂製的服務並引

導到交易，不僅滿足了客戶需求，也能協助玉山銀行掌握新客群。
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未來，小 i更會化身為數位行銷大使。當客戶接觸到數位行銷的廣告，點擊後就直接與
小 i開始對談，將單向推播式的行銷轉變成個性化互動，優化行銷體驗與成果。

個性化互動  銜接數位體驗斷點

在開發虛擬小 i之前，玉山銀行檢視了線上服務、數位通路以及數位客戶旅程 (customer 
journey)，發現幾個現象：

轉換率 活躍度 客戶體驗

數位通路及行銷活動
的轉換率不如預期

LINE與臉書數百萬會員
平台活躍度只有 10%

數位行銷活動
使用者旅程「斷點」多
易在過程中流失客戶

由於傳統數位通路以單向推播資訊為主，缺乏個性化互動，客戶容易覺得「與我無關」

而跳離，才會造成這些困境。因此，以 IBM Watson的人工智慧、大數據分析、自然語
言辨識等認知科技做為後盾的玉山小 i隨身金融顧問，成為突破困境的最佳方法。

以數位行銷的客戶體驗為例，過去客戶從看到廣告到成交之間往往有高達 6-7個斷點，
導致轉換率偏低。若是在過程中由小 i與客戶自然對談，根據個人化需求提供活動指引
與服務，將有助於提高留存率與轉換率。

而在社群通路上，小 i能夠
與成千上萬位客戶同時交談

的能力，亦使得玉山銀行能

夠用更豐富多元的內容與型

式來與客戶互動，因此會員

活躍度也可望有顯著提升。

自然語言輕鬆學   IBM Watson賦予小 i智慧

玉山銀行指出，聊天機器人最至關重要、也最難開發的環節，就是自然語言辨識與分析

能力。這個部分，玉山銀行交給 IBM  Watson認知平台負責。

IBM Watson的 Conversation模組能夠「聽懂」客戶的問題，轉譯並傳遞到後端系統，
再將後端系統的分析回應以口語回覆給客戶。相較於其他自動翻譯或語言辨識平台， 
Conversation 是以「商業應用」為目的，語言精確度必須比一般生活應用更高，因此許
多使用者在整個服務流程中甚至沒有察覺是在與機器人對話。

玉山小 i隨身金融顧問的績效指標

‧ 提升社群通路會員活躍度至 30%
‧ 追蹤與分析數位行為及社群行為，找到商機洞察
‧ 提升數位行銷活動的轉換率
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小 i的教育訓練，亦是在 IBM Watson Conversation平台完成。來自各事業單位的客服專
家是小 i的老師，教導小 i理解對話內容、服務流程與銷售方法。小 i必須學會在每一次
對話中找出客戶的「意圖」(intent)以及話語中包含的「實體概念」(entity)，經分析後作
出正確的應對方式。

為了學會房貸、外匯與信用卡三項服務，老師們一共教導了小 i認識超過800項「意圖」、
1000多筆題庫、5000筆訓練資料，再經由客服專家驗證小 i的分析與回應是否正確。
若未來要加入更多的「意圖」，只要輸入資料，小 i就會自動學習，相較於其他平台以
邏輯規則 (rules)來管理對話，小 i的架構更易於修改、更新與維護。

由於 IBM Watson Conversation提供的工具與環境已經十分成熟，加上完善的跨部門整
合與前置作業，小 i教育訓練只需要2周就完成，開發過程更著重目標客群的使用者體驗、
旅程與介面的設計，與行內數位通路與服務的無縫介接，專案從開發到上線也只需要六

個月，讓玉山銀行成為國內首家推出 AI Chatbot專業金融服務的領先者。

設計思維工作坊   找到最佳客戶體驗模式

在整個專案初始時，玉山銀行委託 IBM舉辦三場設計思考工作坊 (Design thinking 
workshop)，邀請各個事業單位及分行員工一同參加，以設計思考方法論來決定：小 i該
放進哪些服務？這些服務要帶來甚麼樣的體驗？

這三場工作坊確立了小 i的基本方向：初期專攻房貸、匯率與信用卡三個領域；提供點
到點的產品與交易服務；跨通路一致性的服務標準。有了明確的原則與方向，加上成熟

的跨部門溝通合作模式，讓小 i得以順利誕生。

小 i核心設計理念

整合玉山專業的金融服務

首創全新對話式數位金融體驗

前線同仁的領域知識

・	運用房貸、外匯及信用卡三大業
務同仁與顧客多年互動的經驗，
打造暖心的對話式互動流程

科技玉山的數位金融

・具備完整的數位化服務
・運用高效率的迭代式開發

專業 IBM 的認知運算
・自然語言處理能力 (Conversation)
・產品智能推薦能力 (Trade-off)

數位社群通路 三大業務

外匯 房貸 信用卡LINE



AI  人工智慧超限思維

選對合作夥伴   快速搶進 chatbot商機

回顧玉山小 i隨身金融顧問的開發過程，這是個牽涉到 12個部門、超過 50位員工參與、
串接系統數達 8個的高難度專案。能夠順利在六個月上線，除了歸功於成熟的團隊合作，
IBM團隊與Watson解決方案也功不可沒。

對於有志打造 AI Chatbot的企業，玉山銀行提出兩點建議：一、檢視數位發展策略，給
予 Chatbot明確任務與目標。二、選擇有經驗、有實績的合作夥伴與技術平台，將能事
半功倍！


