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摘要 

本研究探討 AI 陪聊型聊天機器⼈的不同設計對使⽤體

驗帶來的影響。本研究採⽤ 2x2 ⼆因⼦重複測量變異數

分析，⽐較與匿名頭像、動漫頭像聊天，以及每次發⾔

收到⼀則回覆或五則回覆，所帶來的使⽤體驗分數差異。 

在找到 98 名受試者進⾏評估後，發現⽐起匿名頭像或

僅收到⼀則回覆，受試者與動漫頭像或有多則回覆的聊

天機器⼈聊天，會有更好的使⽤體驗分數，其中提供多

則回覆的分數提升較⼤，因為受試者傾向注意適合回應

並忽略不適合回應。並且，如果同時提供動漫頭像與多

則回覆，能得到最⾼的使⽤體驗得分。 

希望未來在設計陪聊型聊天機器⼈時，能參考本研究的

結論，將擬⼈頭像與多回應納⼊設計考量。 

作者關鍵字 

聊天機器⼈、虛擬頭像、回覆數量、使⽤體驗 

CSS Concepts 
• Human-centered computing → Human computer 
interaction (HCI) → HCI design and evaluation 
methods → Laboratory experiments; 

研究動機 

聊天機器⼈已經普及在我們的⽇常⽣活中。被⽤在各種

領域如客服[1]、虛擬助理[2]、陪聊。尤其是陪聊，這

是⼀個⾮常有潛⼒的領域，因為能滿⾜⼈要被陪伴的需

求。先前北⼀⼥校慶就有同學擺攤「陪聊 10 分鐘 45 元」

引發廣泛討論[3]。⽽聊天機器⼈當然也能被⽤在陪聊。 

現在已有許多相關服務及研究在各國⾵⾏，例如美國的

談話治療機器⼈ Woebot[4]、韓國的⼈氣聊天機器⼈ 

Luda[5] 與我國中研院的詞庫⼩妍[6]。如何打造⼀個能

帶來美好使⽤體驗的陪聊平台，是很重要的議題。 

在之前楊德倫與曾元顯的研究中[7]，其提出 GPT-2、

BERT 雙模型聊天機器⼈機制，即收到訊息後會先由 

GPT-2 ⽣成適合的回應，再藉由 BERT 進⾏回應連貫性

排序，打造出⼀新版聊天機器⼈引擎。該引擎在學習

2019 年⽇本 NTCIR 中⽂情緒對話⽣成（CECG）評⽐

任務所提供約 170 萬則語料後，可以成功的對各種對話

輸⼊，加上情緒的調整後，輸出適合的回應。 

楊德倫與曾元顯[7]也將引擎打造出⼀展⽰⽤網⾴如圖⼀，

雖然介⾯陽春，但可列出聊天機器⼈引擎所⽣成的多筆

回應，與連貫性評估的結果。 

 

圖⼀：聊天引擎展⽰介⾯ 

本篇⽂章中我們將此聊天引擎與 Telegram 聊天機器⼈

結合，打造出⼀可提供多重回覆的機器⼈平台，並使⽤

動漫⼈物頭貼當作機器⼈的頭貼，來改善其使⽤體驗，

如圖⼆。 
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圖⼆：改造後的動漫聊天室 

此聊天服務引發我們周邊網友的強烈回響，因此我們決

定以實際的實驗探討在聊天機器⼈的設計中，使⽤頭像

（avatar）類型與提供多則回應，對於聊天體驗是否有

正⾯或負⾯的影響？ 

⽂獻回顧 

深度學習 NLP 與⾃然語⾔⽣成 

要打造⼀個陪聊型聊天機器⼈，靈活應對各種聊天輸⼊，

可結合深度學習 NLP 技術與聊天機器⼈平台的技術。

深度學習模型[8]是指隱藏層數多於⼀層的類神經網路模

型，透過調整模型中的參數與權重，來學習輸⼊輸出的

答案。要進⾏⾃然語⾔⽣成，需對深度學習模型進⾏⼤

量語⾔⽂本的輸⼊與輸出訓練，以在其中建⽴語⾔模型，

進⽽根據先前輸⼊的⽂字，預測要⽣成下⼀個字的條件

機率，數學表⽰如下： 

P(w(t) | w(t-1), ... , w(2), w(1)) 

亦即根據前 t-1 個字詞，預測下⼀個字詞的機率，⽽此

預測的機率應該要符合我們⼈類對語⾔知識的預期。例

如，在模型訓練過包含「聊天機器⼈」五個字的資料，

並且未訓練過包含「聊天機器貓」的資料時，當我們給

予模型輸⼊前四個字「聊天機器」時，⽣成的條件機率

應該符合： 

P(⼈｜聊, 天, 機, 器) > P(貓｜聊, 天, 機, 器) 

接 著 ， 模 型 就 會 根 據 ⽣ 成 結 果 ， 選 擇 較 ⾼ 機 率 的 

P(⼈｜聊, 天, 機, 器) 預測「聊天機器」下⼀字為「⼈」。 

傳統條件機率計算⽅法，是離散空間計算次數的統計⽅

法（count base)，對訓練語料中沒有出現過的輸⼊難以

做出正確的預測。如果資料中沒有「聊天機器貓」則模

型的 P(貓｜聊, 天, 機, 器) ⼀定是 0，除⾮透過平滑⽅式

處理（Smoothing）。但如藉由[9]神經機率語⾔模型，

把⽂字投影到連續空間上，得出條件機率值，使沒有出

現在語料中的類似字詞，其條件機率預估不會太差。舉

例來說，如果神經機率語⾔模型學過「聊天機器⼈」與

「跑跳機器貓」，則雖然在輸⼊「聊天機器」時，

P(⼈｜聊, 天, 機, 器) > P(貓｜聊, 天, 機, 器)，但後者

P(貓｜聊, 天, 機, 器)也不會是 0，因為模型學過類似的

話語「跑跳機器貓」，知道「機器」後⾯除接「⼈」也

可以接「貓」，只是因為更前⾯兩個字是「聊天」⽽不

是「跑跳」，所以機率較低。 

藉由⽣成過程中的隨機處理，讓語⾔模型從條件機率較

⾼的結果中隨機進⾏挑選，模型就能對同樣的輸⼊，做

出不同的預測，達到⽣成語⾔的多樣性，如輸⼊「聊天

機器」，模型可能預測下⼀個字為「⼈」、「貓」、

「狗」。本研究打造的聊天機器⼈，使⽤的語⾔⽣成引

擎 GPT-2[10]，即⽀援這種設定。 

聊天機器⼈ 

聊天機器⼈的概念，最初源⾃艾倫·圖靈（Alan Turing）

在 1950 年提出的圖靈測試[11]，即⼈與機器僅透過⽂字

進⾏溝通。現在聊天機器⼈已經普及在我們的⽇常⽣活

中，被⽤在各種領域如客服[1]、虛擬助理[2]、陪聊。 

現有的「陪聊」聊天機器⼈ 

現在的陪聊聊天機器⼈服務，包含美國的談話治療機器

⼈ Woebot[4]、韓國的⼈氣聊天機器⼈ Luda[5] 與我國

中研院的詞庫⼩妍[6]。他們標榜能像真⼈般⾃然地對話，

獲得許多⼈的青睞。以 Luda 為例，新聞[5]指出其推出

不到半個⽉就吸引超過 40 萬⽤⼾，累計對話⾼達 9 千

萬次。 

然⽽，研究[4]指出，使⽤者在聊天時發現陪聊型聊天機

器⼈會有許多不適合的回應，包含重複同樣的話語、前

後對話不連貫、⾃說⾃話等，進⽽導致使⽤體驗不佳。



由此可⾒陪聊型聊天機器⼈依舊有許多改進的空間。本

研究提出的設計改進，就為改善前述問題。 

研究理論基礎與假設 

聊天對象的頭像與聊天體驗的關係？ 

在聊天機器⼈上設置頭像，將能使聊天機器⼈更為⼈性

化。根據恐怖⾕理論（The Uncanny Valley）[12]，當機

器⼈較⼈性化（Human Likeness），但尚未達到與⼈類

⾮常相似時，使⽤者會認為其較有親和⼒（Affinity），

此如圖三所⽰。 

 

圖三：恐怖⾕理論在聊天機器⼈擬⼈程度與親和⼒的關係 

⽽較⾼的親和⼒，根據品牌⾏銷領域的研究結果[13]，

會帶來較⾼的評價與使⽤率。因此可推論在聊天機器⼈

上也有類似的關係。因此提出以下假說： 

H1: 使⽤者認為動漫⼈物頭像的聊天對象，⽐起匿名頭

像更有親和⼒。 

H2: 使⽤動漫頭像的聊天對象，⽐起匿名頭像得到更好

的使⽤體驗評價。 

聊天時收到的回覆數量，與聊天體驗的關係？ 

過 去 研 究 [14] 提 出 「 雞 尾 酒 會 效 應 （ Cocktail Party 

Effect）」，描述⼈的選擇性聽⼒能⼒。指⼈在吵雜的

環境與他⼈互動時，會將注意⼒集中在談話對象所說出

的內容，並⾃動忽略周圍的其他對話或噪⾳，因此可以

在吵雜的環境（如雞尾酒會）聊天。儘管如此，如果周

圍他⼈的聊天出現關鍵字（如⾃⼰的名字）或感興趣的

內容，我們會轉⽽注意這些內容。 

我們推論類似的現象在使⽤者與多個聊天對象互動時也

會發⽣。即使⽤者在收到多個回應之時，較傾向注意適

合回應，且忽略不適合回應之情況。適合回應包含但不

限於：從預期聊天對象發出的、與發⾔相關的、感興趣

的、合理的回應。 

倘若前述推論成⽴，則對於使⽤者的輸⼊，聊天模型⽣

成多個回應所帶來的聊天體驗，會⽐單⼀回應好。單純

以理性分析，這是個機率的問題：假設針對使⽤者的輸

⼊ x，模型⽣成適合回應的機率為： 

p(x)（在此假設為 0.4） 

則模型無法⽣成適合回應的機率就是： 

1 - p(x)（如上假設則為 0.6） 

若對於使⽤者的輸⼊，⼀次⽣成並回傳五個不同的回應，

模型無法⽣成任何適合回應的機率將為： 

(1 - p(x))5 （如上假設將為 0.65 = 0.0776） 

相較於單⼀回應的 1-p(x)，使⽤者收不到任何適合回應

的機率將⼤幅降低（從 0.6 變為 0.0776），因⽽可能提

⾼使⽤體驗。換句話說，回應數量越多，模型亂槍打⿃

⽣成⾄少⼀適合回應機率越⾼（從 0.4 變成 0.9224）。

由此提出以下假說： 

H3: 使⽤者傾向注意適合的回應。 

H4: 使⽤者傾向忽略不適合的回應。 

H5: 多回應情境⽐單回應得到更⾼的使⽤體驗評價。 

交互作⽤與加成效果的影響 

因為跟⼀個⼈或⼀群⼈聊天，或跟⼀群有頭像的⼈聊天

或跟⼀群匿名頭像的⼈聊天，會是不同的體驗。本⽂的

研究也想知道，兩條件之間是否會互相影響？即頭像與

回應數間，會不會有交互作⽤產⽣？由此提出以下假說： 

H6: 頭像類型與回應數量之間有交互作⽤。 



研究執⾏⽅法 

受試者樣本描述與設計 

本研究透過網路進⾏便利抽樣，找到 98 名受試者，年

齡介於 19 ⾄ 50 歲之間（M=22.3, SD=3.89）。本研究使

⽤ 2（單⼀回應 vs 五則回應）x 2（匿名頭像 vs 動漫頭

像）⼆因⼦組內重複測量模型，每位受試者均需經歷四

種實驗條件，其順序為隨機分派。 

實驗執⾏流程 

受試者操作⾃備的電腦，透過網路登⼊平台後，先進⾏

10 次聊天暖⾝，確保熟悉平台操作。之後即開始進⾏

四輪順序隨機的聊天實驗。每輪流程如下所⽰： 

1. 先請受試者根據聊天對象頭貼，給予好感度評價。 

2. 進⾏⼗次對話，受試者每發出⼀則訊息算⼀次。 

3. 再做⼀次好感度評價後測。 

4. 填寫使⽤體驗量表評估該輪的使⽤體驗。 

四輪對話結束後，受試者會填寫整合性問卷並收集質性

回饋，然後查看實驗的事後解釋（Debrief）。 

測量⽅法 

聊天機器⼈使⽤體驗（H2, H5, H6） 

我們將聊天機器⼈易⽤度量表（The Chatbot Usability 

Questionnaire, CUQ）[15]翻譯成中⽂（請⾒附件），⽤

以量測每⼀輪的聊天體驗。該量表是專⾨⽤於量測聊天

機器⼈使⽤體驗，使⽤者須針對每⼀則陳述（如：這個

聊天對象懂我）選擇 1 分（⾮常不同意）⾄ 5 分（⾮常

同意）。根據 CUQ 作者的報告[15]，其得分與系統易

⽤性量表（System Usability Scale, SUS）[16]及⽤⼾體驗

調查表（User Experience Questionnaire, UEQ）[17]的得

分有顯著正相關。 

聊天對象的親和⼒（H1） 

關於親和⼒，我們使⽤⾃我涵蓋他⼈量表（Inclusion of 

Other in the Self,  IOS）[18 ]進⾏測量，該量表可引導使

⽤者評估與⽬標的親近度（1 ⾄ 7 分）。同時，我們也

讓使⽤者對聊天對象給予好感度分數（1 – 100 分）。 

適合與不適合回應的注意程度（H3, H4） 

在四輪聊天後的整合性問卷中進⾏⾃陳報告性質測量，

採⽤五點量表，使⽤者須針對下列陳述選擇 1 分（⾮常

不同意）⾄ 5 分（⾮常同意），題⽬表列如下： 

編號 題⽬ 

1 剛剛的對話中，我⽐較常注意適合的回應 

2 剛剛的對話中，我⽐較常注意不適合的回應 

3 剛剛的對話中，我⽐較常忽略適合的回應 

4 剛剛的對話中，我⽐較常忽略不適合的回應 

表⼀：評估注意程度使⽤的測量問題 

在計算時，對 1, 2 題、3, 4 題，分別使⽤相依樣本 t 檢

定，⽐較使⽤者注意程度的差異。 

實驗平台建置 

實驗平台建置在網路上，分為前端介⾯與後端伺服器。

前端採⽤ Vue.js 框架進⾏建置，並使⽤ Bootstrap 及 

Chat UI [19]模板打造模擬通訊軟體的聊天室環境，其

中動漫頭像聊天對象皆選⾃⼈氣漫畫《進擊的巨⼈》，

截圖請⾒圖四。使⽤者填寫量表或問卷時，會引導受試

者⾄ Google 表單填寫，再透過後端呼叫 Google API 確

認是否已經填寫完成。後端部分使⽤ Python FastAPI 

搭配 MongoDB 作為資料處理中樞，並負責轉介呼叫聊

天⽂字⽣成引擎[7]。架構圖請⾒圖五，程式碼已開源，

請⾒ GitHub （審查階段連結匿名）。 

圖四：實驗平台截圖，此為多回覆-動漫頭貼的介⾯ 



 

圖五：實驗平台系統架構圖 

使⽤的資料分析⽅式 

資料分析軟體使⽤ SPSS 23.0 進⾏。 

獨⽴樣本 T 檢定⽐較親和⼒（H1） 

關於受試者對不同頭像的親和⼒，會將其分數採⽤相等

變異數的獨⽴樣本雙尾 t 檢定⽐較整體差異。因在頭像

控制組受試者聊天對象為匿名頭像，每位受試者共測量

兩次（單⼀匿名回應 vs 五則匿名回應），頭像實驗組

則會對每個動漫頭像分別進⾏親和⼒測量，共測量六次

（單⼀頭像回應 vs 五則頭像回應），所以是不平衡的

數據集，無法直接使⽤相依樣本 t 檢定。 

成對樣本 T 檢定⽐較⾃陳報告（H3, H4） 

對適合與不適合回應的注意程度，會對受試者報告分數

使⽤相依樣本 t 檢定進⾏評估（詳⾒表⼀）。 

雙因⼦ ANOVA ⽐較交互作⽤與主要效果（H2, H5, H6） 

使⽤ 2x2 重複測量分析，查看兩種操弄條件之間，是否

有交互作⽤，並分析主要效果。 

資料分析結果 

親和⼒程度分析結果 

從表⼆可得知，受試者對有頭像的聊天對象的 IOS 親近

度分數（M=3.09, N=588, SD=1.78），與僅有匿名頭像

的聊天對象的親近度分數（M=1.66, N=196, SD=1.06），

呈現顯著差異（t(782) = 10.639, p < .001, d = 0.76）。且

在好感度分數上，動漫頭像好感度得分（M=51.12, 

N=588, SD=26.9 ） 與 匿 名 頭 像 （ M=30.88, N=196, 

SD=24.53）也呈顯著差異（t(782) = 9.319, p < .001, d = 

0.67）。意味使⽤者認為動漫⼈物頭像的聊天對象，⽐

起匿名頭像更有親和⼒（H1 接受）。 

 

 
 

 動漫頭像 匿名頭像 t(782) p Cohen's  

d M SD M SD 

IOS 分數 3.09 1.775 1.66 1.058 10.639*** 0.000 0.76 

好感度 51.12 26.90 30.88 24.53 9.319*** 0.000 0.67 

表⼆：受試者對不同頭像的親近度、好感度分數及分析結果 

 

⾃陳報告分析結果 

表三及圖六為受試者關於回應注意情況的⾃陳報告分數

及分析結果。由表三可知，受試者傾向注意適合的回應

的程度（M=3.78, N=98, SD=1.07），顯著⾼於傾向注意

不適合的回應的程度（M=2.88, N=98, SD=1.14）（t(97) 

= 4.521, p < .001, d = 0.457, 95% C.I. [0.504, 1.292]）。意

味受試者傾向注意適合的回應（H3 接受）。 

另外，由表三可知，受試者傾向忽略適合的回應的程度

（M=2.33, N=98, SD=0.95），顯著低於傾向忽略不適合

的回應的程度（M=3.4, N=98, SD=1.18）（t(97)= -5.890, 

p < .001, d = 0.595, 95% C.I. [-1.43, -0.71]）。意味受試者

傾向忽略不適合的回應（H4 接受）。 

 

 適合回應 不適合回應 t(97) p Cohen's d 

M SD M SD 

傾向注意 3.78 1.070 2.88 1.142 4.521*** 0.000 0.457 

傾向忽略 2.33 0.950 3.40 1.182 -5.890*** 0.000 0.595 

表三：回應注意情況的⾃陳報告數據及分析結果 

 

 

圖六：回應注意回應情況的數據⾧條圖 



雙因⼦ ANOVA 分析結果 

參與者在不同回覆數量及頭像的使⽤體驗分數之平均數

與標準差如表四及圖七所⽰。變異數分析結果在表五，

結果顯⽰不同頭像以及回覆數量在使⽤體驗分數呈現的

交互作⽤未達顯著（F(1, 97) = 2.13, p = .148, η2 = .021）

（H6 無法接受）。 

組別 單⼀回覆 多則回覆 

 平均數 標準差 平均數 標準差 

匿名頭像 29.15 20.40 32.22 18.90 

動漫頭像 30.45 19.04 37.97 20.53 

表四：不同回覆數量及頭像的使⽤體驗分數 
 

變異來源 Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F p η2 η2 90% CI 

[LL, UL] 

截距 412771.30 1 412771.30 522.537 .000   

回應數 2754.211 1 2754.21 10.089** .002 .094 [.022, .192] 

頭像 1222.254 1 1222.25 4.574* .035 .045 [.002, .127] 

回應數 x

頭像 
484.800 1 484.80 2.126 .148 .021 [.000, .089] 

誤差 76623.84 97 789.94     

表五：回應數量與頭像的變異數分析結果 

 

圖 7：不同操弄條件的分數⽐較 

⽐較主要效果 

主要效果的詳細資訊請參考表五。不同回覆數量的主要

效果達到顯著(F(1, 97) = 10.09, p = .002, η2 = .094) 。此

結果代表，⽐起單⼀回覆，提供多重回應，會提升聊天

的使⽤體驗（H5 接受）。 

不同頭像的主要效果亦達到顯著(F(1, 97) = 4.57, p = .035, 

η2 = .045)。此結果代表，⽐起僅使⽤匿名頭像，使⽤動

漫頭像，會提升聊天的使⽤體驗（H2 接受）。 

結論與討論 

因本研究有六個假說，在此列出所有假說以及其統計分

析結果（被接受或拒絕）以利檢視： 

編號 假說內容 分析結果 

H1 
使⽤者認為動漫⼈物頭像的聊天對象，

⽐起匿名頭像更有親和⼒。 
接受 

H2 
使⽤動漫頭像的聊天對象，⽐起匿名頭

像得到更好的使⽤體驗評價。 
接受 

H3 使⽤者傾向注意適合的回應。 接受 

H4 使⽤者傾向忽略不適合的回應。 接受 

H5 
多回應情境⽐單回應得到更⾼的使⽤體

驗評價。 
接受 

H6 頭像類型與回應數量之間有交互作⽤。 無法接受 
   

表六：本實驗的假說及其分析結果 

結論 

此結果指出下列內容： 

1. 在設計陪聊型聊天機器⼈時，如果使⽤動漫頭像，

會⽐僅提供匿名頭像帶來更⾼的好感度及親和⼒，

且帶來更好的使⽤體驗。 

2. 在設計陪聊型聊天機器⼈時，如果對使⽤者的發話

提供多則回應，模擬其在多⼈群組聊天的情況，會

帶來更好的使⽤體驗。因為使⽤者較傾向注意適合

的回應、忽略不適合的回應。所以有多則回應較易

滿⾜使⽤者，⽽可降低系統偶有回應不好的效應。 

3. ⽐起更改頭像，提供多則回應會有更顯著的使⽤體

驗改善效果。但最好的情況是兩個同時做，因為兩

者並沒有交互作⽤，⽽是會有加成的效果。 

現在多數陪聊型聊天機器⼈都只提供⼀則回應，有些甚

⾄沒有設定擬⼈頭像。如果能新增擬⼈頭像，並提供多

則回應，將能改善使⽤者的聊天體驗。因此希望未來在

設計陪聊型聊天機器⼈時，能參考本研究的結論，將動

漫擬⼈頭像與多則回應納⼊設計考量。 

 



討論 

為什麼多⼈且有動漫頭像有最好的使⽤體驗？ 

有些加分條件，僅在多⼈動漫頭像情境發⽣。 

在事後訪談時，受試者指出，多則回覆動漫頭像，就像

在群組裡跟⼀群⼈聊天，⼤多時候⼤家講各⾃的話題，

然後會有⼀兩⼈來回應⾃⼰發的訊息，跟現實世界很像。 

也有受試者表⽰因為是使⽤動漫頭像，會將⾃⼰對他們

的認識帶⼊聊天中，進⽽腦補[⾃⾏解釋]他們說這句話

背後的含義（如在回覆其他⼈的發⾔），因此有些對話

就算乍看不適合，搭配其他⼈的發⾔多看幾遍，也慢慢

覺得有點道理。 

為什麼多回應的改善效果⽐改為動漫頭像⾼？ 

結果顯⽰，⽐起更改頭像，提供更多回應會有更顯著的

使⽤體驗改善效果。經由事後訪談，受試者表⽰因為單

⼀回應如果出現不適合回應，如⼥性動漫⼈物頭貼卻回

應⾃⼰是男⽣，或產出與對話內容⽭盾的回應，就會⾺

上影響使⽤體驗。但如果在多回應，受試者表⽰⾃⼰會

去注意適合回應，挑適合的回應繼續聊天，就算有⾃說

⾃話（不適合的回應），也會認為是在跟其他⼈說話，

就不會因為出現不適合回應，影響使⽤體驗。 

⼈氣會影響動漫頭貼的使⽤體驗評分嗎？ 

或許有⼈考量在動漫頭像回應的部分，是否因⾓⾊⼈氣

或好感度等外衍變項導致聊天體驗評分降低或升⾼？經

過獨⽴樣本 t 檢定分析，單⼀回應動漫頭像⾓⾊的好感

度得分（M=55.09, SD=26.59, N=98），與多則回應動漫

頭像⾓⾊（M=50.32, SD=26.93, N=490）之間並沒有顯

著差異（t (586) = 1.164, p = .722, d = .01），且單⼀回應

組使⽤的⾓⾊⽶卡莎，其在網友⼈氣投票中的排名⽐多

回組應的五名⾓⾊（艾蓮、萊納、亞妮、阿爾敏、希斯

特莉亞）⾼。因此聊天使⽤體驗的分數差異，不是單⼀

頭像好感度或⼈氣的問題，應是回應數量所導致。 

未來研究建議 

模型有待加強 

儘管已經使⽤之前評估過效果不錯的聊天引擎[7]，但依

舊有許多受試者反應模型有前後對話不連貫、⾃說⾃話

等情況。尤其因為實驗情境受控，模型並沒有做進⼀步

的調整，有出現前後對話⽭盾，或與⼈設不符（如⼥性

動漫⼈物頭貼卻回應⾃⼰是男⽣）的情形發⽣。因此在

未來如何打造更好的聊天⽂字⽣成引擎，使模型可以進

⾏多輪對話，能夠根據先前聊天內容或參考⼈物設定⽣

成回應，是個可以探討的議題。 

好體驗是因回應總量多還是有多則回應？ 

使⽤體驗較⾼，是否是因為收到回應總數較多⽽⾮每次

收到的回應較多？儘管在多⼈聊天情境的⼗輪對話中，

受試者總共收到五⼗則回應，⽐單⼈聊天情境的⼗則多

五倍，但根據訪談結果，受試者普遍因多則回應較可能

出現適合回應，因此能持續對話⽽給予較⾼分數。⾄於

是否因回應較多有較好體驗？本次規劃實驗時，我們認

為受試者沒有耐⼼⼀次跟⼀個機器⼈聊天五⼗輪，因此

沒有規劃。但從受試者熱烈的響應看來，如果跟動漫頭

像聊天五⼗輪，可能還可接受。因此未來可安排類似實

驗進⼀步驗證這個問題。 

最適合回應數量是多少？ 

本研究結果顯⽰，⽐起⼀則回應，如果對使⽤者的發話

提供五則回應，會有較好的使⽤體驗。但尚未知道回應

數量與使⽤體驗之間的關係是否為線性，是否有「最適

合的回應數量」？因此未來可針對此做單因⼦多組設計，

探討不同回應數量與使⽤體驗的關係。 

使⽤者真的注意適合回應並忽略不適合回應嗎？⽤眼動儀看 

本研究使⽤⾃陳量表，但⽬前有許多運⽤眼動儀觀察使

⽤者的注意情況之研究。未來研究可以透過眼動儀，探

討在收到多個回應時，使⽤者是否會對⽐較適合的回應

有較⾼的視覺停留時間？ 



使⽤者對多回應但匿名頭像情境的困惑與反饋 

多回應但匿名頭像的聊天體驗中，許多使⽤者反映因為

對⽅的頭貼清⼀⾊都是匿名頭像，所以在收到多則回應

時會下意識認為是由同⼀⼈發出，進⽽因不同回應之間

的⽭盾感到困惑，認為「⼀個⼈怎麼⼀次說這麼多句不

相⼲的話？」結果影響體驗。⾄於動漫頭像因為多則回

應由不同頭像發出，無此問題。因此未來如要做多則回

應但匿名頭像的控制組，也許要將匿名頭像做⼀定程度

的區分，如⽤不同顏⾊或加上編號，或是多個頭像時每

個頭像要有明顯的區別，以降低使⽤者區別個別回應的

困難。 

⾃⼰選擇頭像與回應模式？（客製化） 

本研究採⽤的的聊天引擎[7]，有⽀援⽣成不同個性的回

應，如正⾯喜歡、悲傷、同理⼼、憤怒、不友善等。本

次實驗統⼀使⽤正⾯喜歡模式。因為使⽤者可⾃⾏選擇

是提⾼使⽤動機的要素之⼀，未來研究可藉由共軛控制，

讓受試者⾃⾏選擇聊天對象的頭像與個性，對⽐被動接

受系統設定，以探討是否能帶來更好的使⽤體驗？ 

聊天機器⼈的好感度有恐怖⾕現象嗎？ 

本次研究中指出有動漫頭像的聊天機器⼈會有較好的好

感度分數，且認為該現象與恐怖⾕理論有關，即更像⼈

類的聊天對象，會得到更⾼的好感度分數，然⽽在⾕底

的部分並沒有多加著墨。在與受試者做事後訪談時，受

試者有提到，在與動漫頭像聊天時，⼀開始是有好感，

但當動漫頭像出現⽭盾的回應，如⼥性頭像說⾃⼰是男

⽣，好感度與使⽤體驗就會瞬間⼤幅降低，這也許是恐

怖⾕的⼀種，即與既有認知不協調所帶來的⽭盾。未來

研究應可在此部分多加著墨，嘗試使⽤不同的頭像（真

⼈、動漫、3D ⼈物）並調整不同的回應，查看此與好

感度及使⽤體驗的關係。 

使⽤的量表限制 

本次研究中，所使⽤的聊天機器⼈易⽤度量表（The 

Chatbot Usability Questionnaire）[15]，並⾮專⾨針對

「陪聊」聊天機器⼈設計，且實驗網站嚴格受控排除⼲

擾，除聊天並沒有其他功能，因此有些⽤以評估客服、

虛擬助理功能的題⽬（如：聊天對象很好地說明了其範

圍和⽬的）難以取得⾼分。這也導致即使是最⾼分數的

多則回應動漫頭像組別的平均也僅 37 分（滿分為 100

分）。建議未來如要進⾏類似研究，應開發⼀套專⾨⽤

來評估陪聊對話使⽤體驗之量表，預期會有更好的效度。 

附件⼀：本研究使⽤之 CUQ 量表中⽂翻譯版 
 

題號 題⽬敘述 

1 聊天對象的個性逼真且有參與感 

2 聊天對象似乎太機械化了 

3 聊天對象讓我感覺受重視 

4 聊天對象看起來很不友善 

5 聊天對象很好地說明了其範圍和⽬的 

6 聊天對象未表明其⽬的，意義不明 

7 聊天對象很好的引導我們的對話 

8 跟對⽅聊天時，我很容易感到困惑 

9 這個聊天對象懂我 

10 聊天對象無法理解我說的內容 

11 聊天對象的回應是有⽤的、適合的且資訊豐富的 

12 聊天對象的回應是與我說的內容不相關的 

13 聊天對象很好的應對我的任何錯誤或失誤 

14 聊天對象看起來無法處理我的失誤或錯誤 

15 這個聊天機器⼈很好⽤ 

16 這個聊天機器⼈⾮常的複雜 
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