第五章 對話系統確認因素之分析

前一章我們對對話系統中有關詢問因素相關部分作了分析，本章則將分析對話系統之確認策略對系統效能之影響。而確認策略包含於系統提示策略與系統更新策略之中，我們將分別討論之。

5.1系統提示策略—明確的確認與不言明的確認

由於語音辨識尚未能達到百分之百的辨識率，因此對話的設計往往用一確認的問句來確定使用者所說的話確實被系統正確接收；雖然還是有錯誤發生，但是如此做仍然能夠降低錯誤率。而用來作確認的問句有兩種形式，一種是純粹的確認問句，如系統提示『請問您是要從台北出發到高雄的火車，對嗎？』，稱為明確的確認（Explicit Confirmation）；另一種則是不言明的確認（Implicit Confirmation），除了確認之外還附帶詢問問題，如系統提示『您是要從台北出發到高雄的火車，請問是哪一天呢？』。

基本系統模擬方案之系統提示部分就是屬於明確確認的方式，現在我們以另一種應用不言明確認方式的系統提示取代之，其餘部分保持不變，來看看新系統和基本系統的差別。

【實驗結果】
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圖5-1 明確確認與不言明確認策略對話次數之比較
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圖5-2明確確認與不言明確認策略對話成功率之比較
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圖5-3 明確確認與不言明確認策略語意框架傳送效率之比較

【實驗分析與討論】

圖5-1顯示不言明的確認方式可以得到較佳的對話完成速度，這個從問句的構造就可以看的出來，因為不言明的確認方式詢問與確認同時進行，在系統引導式的策略與使用者配合下，對話次數就會減少。但是圖5-2與圖5-3也告訴了我們這麼做對話成功率與語意框架傳送效率會下降，原因是使用者同時間傳送較多的資訊產生錯誤的機率就會提高，還好降低的幅度很小。在犧牲小幅的對話成功率與語意框架傳送效率之餘，可以換取大幅度的對話次數的減少，因此設計上多採用不言明確認方式之系統提示策略。

另外要說明的一點是，當不言明確認問句中發生錯誤時，如系統提示『您是要從台北出發到高雄的火車，請問是哪一天呢？』，此時使用者發現“台北”錯了，使用者的回答可能是『從台中到高雄』，而不去回答系統的詢問。然而更糟的是使用者的不知所措，此時系統提示適時的變為明確的確認方式，也是一種幫助使用者的友善設計。考慮人類的學習能力，不論這樣的機率是多少，利用不言明的確認方式仍然是在對話完成速度上較快的策略。

5.2系統提示策略—語意框架的確認數目

在之前的模擬實驗我們每次總是只確認一個語意框架，如果改變確認數目系統效能將有何種變化呢？我們比較在一個對話來回裡只“確認一個”與“全部一起確認”（六個）以及“確認二個”三種方式的差異。

【實驗結果】
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圖5-4 不同確認數目之對話次數比較
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圖5-5 不同確認數目之對話成功率比較
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圖5-6 不同確認數目之語意框架傳送效率比較

【實驗分析】

從圖5-4中可以看出平均上“確認一個”是對話速率最慢的，而“確認全部”則最快。因為一個接著一個的方式至少需提示六次，而全部一起的方式平均上只花兩次對話次數在確認的提示上。對話成功率仍然是“確認全部”最好並且較具強健性，“確認二個”次之，“確認一個”最差，根據圖5-5之結果。原因是系統使用的確認策略關係；目前使用的確認策略是檢查語意框架前後一致性是否成立，因此在偵測語意框架的一致性時，越多語意框架數目則越容易偵測出錯誤的發生，也就使得對話成功率越高，不過相差很少。圖5-6顯示傳送語意框架的效率，“確認一個”是最高的，“確認二個”次之， “確認全部”最差；但是可以說幾乎是相等的。
【實驗討論】

確認的數目越多整體效能越好，但是實際使用上系統提示語句的長度以及語句中所包含訊息的多寡，都是系統提示策略設計上的限制。確認數目太多，有這樣的限制；一次只確認一個，對話進行速度又不夠快，可見極端的情形在實際應用上都有大缺失，因此有必要予以折衷。所以同時確認兩個語意框架的方法是較可行的，根據圖5-4、5-5及5-6中顯示，各項效能都不錯，而且以同時確認兩個語意框架的提示語句長度在合理範圍內，容易被使用者接受，構句之後的語意也容易被使用者所理解。

5.3系統提示策略—何時作確認

由於基本系統的更新策略是系統引導式的，所以系統提示的詢問與確認相對之順序對效能將沒有任何影響；但基於人性化的考量，由使用者控制對話進行的步調應該是一種趨勢，也就是設計上多會採用使用者主導的對話方式。假設現在的系統是使用者主導的方式，由於語意框架在任何時刻皆可以被填入，所以何時作確認動作會不會對整個對話效能產生影響呢？我們以4-3節中的使用者主導方式之系統為基礎，使用者的回應仍然是完全配合系統提示，比較系統提示為第一種“問一個、確認一個”與第二種“一一問完再一一確認”兩種方式的效能差異。

【實驗結果】
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圖5-7 確認策略使用時機之對話次數比較（一）
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圖5-8 確認策略使用時機之對話成功率比較（一）
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圖5-9 確認策略使用時機之語意框架傳送效率比較（一）

【實驗討論】

系統提示之詢問與確認的順序不影響效能。

以上實驗是在使用者完全依照系統詢問每次只回答一個語意框架下所得到的結果，若是使用者除此之外尚會依照自己的意願回答未被詢問的語意框架，則得到的結果如圖5-10、5-11、5-12所示。

【實驗結果】
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圖5-10 確認策略使用時機之對話次數比較（二）
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圖5-11 確認策略使用時機之對話成功率比較（二）
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圖5-12 確認策略使用時機之語意框架傳送效率比較（二）

【實驗分析】

我們發現第一種“詢問與確認相間”的策略在對話次數上優於第二種“詢問完再確認”的策略，但是其他兩項則較差。和前一實驗比較，對話次數減少原因當然是由於使用者的回答積極多了，系統不必花費太多對話次數在詢問上。而針對策略的比較，使用者傳送越多的資訊越容易讓系統發生誤解，以為使用者送了該訊息。在未詢問完所有語意框架就作確認可能造成的效應是，當確認問句中發生辨識錯誤，使用者在更正系統的辨識錯誤時又讓系統發生誤解，也就是誤以為使用者送了其他語意框架的訊息，減少了系統詢問的次數，因此第一種策略對話次數會較少。也就是多了這些錯誤的發生，在系統偵錯能力一樣時，應用第一種策略的系統得到的對話成功率就會較低。同時因為辨識錯誤，使用者必須去更正；換句話說，使用者必須重新送出該語意框架的訊息，使得效率上也較差。

【實驗討論】

在實際應用上，何時系統該向使用者作確認？第一種策略較自然，在使用者的回答之後緊接著就作了確認動作；但由以上的討論發現遇到較積極的使用者，它表現出的效能和第二種策略比較，在對話次數平均少1.5至2.0次，對話成功率與語意框架的傳送效率最多低2%。整體評估起來似乎還是使用第一種策略“詢問與確認交替”較適宜。

5.4系統更新策略
本節中將討論系統更新策略中的確認方法，很明顯地，這將是影響對話成功率重要的因素，因此選擇較可靠的確認方法則有助於提升對話成功率。在基本系統的模擬方案中，我們的確認方法採取檢查語意框架前後之一致性是否成立（Verified by Slot Consistency,VSC）；另外一個可用的方法則是偵測使用者對於確認的問句是否有“肯定”的回應（Verified by Yes Detection,VYD）。後者的方法有“否定”誤認為“肯定”的問題存在，我們以Rny來表示這個“否定”詞誤辨為“肯定”詞的辨錯率。首先我們來看使用檢查語意框架一致性的確認方法它的特性。
【實驗結果】
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圖5-13 使用檢查語意框架一致性的確認方法

【實驗分析與討論】

圖5-13顯示隨著刪除率的上升，對話成功率將會急遽下降，也就是此方法不適用在刪除率高的系統上。原因是使用者欲更正錯誤時，發生訊息被刪除的機率提高了，很容易導致錯誤的確認使得對話成功率下降。

接著我們比較VSC與VYD兩種方法在不同狀況下的好壞。

【實驗結果】
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圖5-14 不同確認方法之對話成功率比較（一）
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圖5-15 不同確認方法之對話成功率比較（二）
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圖5-16 不同確認方法之對話成功率比較（三）

【實驗分析】

當刪除率低時（圖5-14）VSC方法的對話成功率介於VYD方法Rny為0.05與0.10之間，以中文語音辨識為例，一般『不是』被辨識為『是』的機率應該大於0.10，這時候選擇VSC方法應是較好的。但是當刪除率高時（圖5-15）VSC方法的對話成功率介於VYD方法Rny為0.30與0.35之間，這時選擇VYD的方法則是較適當的。以目前的技術層次而言（參考圖5-16），在中文語音上應用VSC的方法應可以得到較佳的對話成功率，不過要說明的一點是使用VSC方法在實作上較VYD方法為困難。

當然為了追求更高的對話成功率，我們似乎可以將這兩種方法結合成一種新的策略。假設系統與使用者間的對話如圖5-17所示，它們都發生了邏輯上的不一致。第一種情況，使用者若回答了『不是』，就表示他要對“明天”或“自強號”作更正，但是辨識的結果並沒有。第二種情況，使用者若回答了『是』，則他同意系統提示所言，但之後的語句卻發現“後天”與系統提示的“明天”不一致。當邏輯上不一致的情形發生時，必定存在有辨識錯誤的地方（排除使用者本身的問題），其辨識的結果最好將它摒棄。這種策略的概念類似通訊系統上為偵測錯誤而設計的核對機構（Checksum Mechanism for Error Detection）。

第一種情況

系統提示：『請問您要的是明天的自強號嗎？』

使用者回答被辨識為：『不是，我是要明天的自強號。』

﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍﹍

第二種情況

系統提示：『請問您要的是明天的自強號嗎？』

使用者回答被辨識為：『是，我是要後天的自強號。』

圖5-17 兩種邏輯上的不一致

【實驗結果】
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圖5-18 不同確認方法之對話成功率比較（四）

【實驗討論】
由圖5-18可以發現使用上述結合的策略（VSC＋VYD）對話成功率有很大的改善，因為摒棄了邏輯上不一致的辨識結果之原因；這樣的策略非常適合要求高對話成功率的特殊應用系統。當然地，由於摒除了邏輯上不一致的辨識結果，所以將會導致較多的對話次數及較差的語意框架傳送效率也是無可避免的。這又是如何取捨的問題了，所以端視你設計的系統應用在哪種方面，需要很快達成對話目的或者是對話的成功率要高；就像機械領域裡“省時費力”與“省力費時”的原理一般。

5.5本章摘要

對話系統的設計是在詢問之後又加了一個確認的動作，主要的原因就是要降低對話失敗的機率，在系統發生辨識錯誤之餘能有個補救的辦法。本章討論系統的確認策略，我們發現關於系統提示部分主要是改善了對話完成的速度，如5-1節中使用不言明的確認策略或是5-2節中採用每次同時確認多個語意框架的方式；而關於系統更新部分則是對對話成功率有著顯著的影響，系統可以選擇適合的確認策略，如5-4節中討論的方法。另外5-3節裡我們探討了系統提示應該何時作確認較適宜，得到的結果是已知的訊息系統馬上向使用者作確認，一來比較直觀，也讓使用者瞭解系統的運作方式；二來從整體效能上評估，雖然對話成功率以及語意框架傳送效率皆下降，但是降幅不多，但換得的是對話次數的減少並且少了一至二次。換言之，沒有任何一種策略在每方面的效能都是最好的，有得就有失，端視系統的實際應用來作取捨，只要效能維持在一定的標準以上，就是一個好的策略，而能讓使用者感到滿意則更好，不過這方面需要實際系統的測試才能得知；雖然如此，我們仍然可以利用模擬方式預先對使用者滿意度作評估，我們將在下一章中作探討。
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