第六章 使用者滿意度的控制
在之前的章節中我們討論效能的差異所用的量度標準不外乎是對話次數、對話成功率與語意框架傳送效率，他們分別被用來當作快速、正確與有效率的對話系統服務的量度。這些量度屬於客觀的評估，可以從對話系統所收集的語料中統計觀察到。然而這樣並不足以用來衡量關於此系統的使用者滿意度。因此照慣例地，一些為了量度使用者滿意度的主觀式評估方法便被提出，他們透過對使用者進行民意測驗獲得結果，例如利用問卷方式估測使用者的滿意度，表6-1所示即是一份關於火車時刻查詢系統的問卷。
1. 系統問的話您大部分能清楚地瞭解，並且回答它。
2. 系統問的話太長了。
那你覺得該怎麼問呢？
3. 系統說的語句您聽起來覺得自然。
4. 您覺得系統大部分能夠瞭解您說的話。
5. 您通常同一句話說幾次系統才能聽得懂？
6. 系統跟您對話的次數（以查一路線來說）不會太多。
如果你覺得太多，那你覺得幾次以內可以接受。
7. 您覺得查詢一個路線會花您很長的時間。
如果你覺得太長，那你覺得多久的時間，你可以接受。
8. 系統有提供符合您需求的路線班次。
9. 您覺得它方便好用。
如果你覺得不好用，那你覺得有什麼需要改進的。
10. 如果實際上有這樣一個系統，您會想要用。
表6-1 一份關於評估使用者滿意度的問卷
然而，這類主觀式的評估結果通常取決於許多因素，並且他們之間的關係很難去解釋；因此也不容易利用這些評估結果去增進使用者的滿意度。所以本章將定義其他“客觀的”量度，換言之是可以由對話過程中統計觀察到的現象，以測量那些會影響使用者滿意度的因素。基於新的量度，我們可以選擇適當的對話策略有效地減少不滿意之使用者的比率。
6.1 感到困惑的使用者比率（Rate of Confused Users）
在5-2節的討論中，系統提示所有已知的語意框架以便向使用者進行確認，這樣的方式使得確認的可信度更高，換言之，有較高的對話成功率。然而，系統向使用者確認的語意框架越多，系統提示中包含錯誤語意框架的機率就越高。假如系統同時向使用者確認5個語意框架，那麼錯誤的語意框架可能高達3個甚至是4個。當向使用者確認的語意框架包含很多錯誤訊息時，使用者很容易就感到困惑，或是產生其他一些負面的影響，因為要檢查系統提示訊息是否出錯並且將它們更正的確是個很大的負擔。遭受這種挫折的使用者可能不知道如何回答，或抱怨這個系統不好，甚至放棄對話。用來測量這類感到困惑之使用者比率的量度因此定義為，對話進行中使用者遭遇提示確認的語意框架發生錯誤的個數超過一個之事件機率。
這樣的事件是否有發生，我們可以從模擬實驗的過程中觀察到，當然也可以從實際的對話語料中觀察到。底下我們來看代表快速與正確的系統提示策略“一個對話來回中詢問所有未知的語意框架並同時確認所有已知的語意框架”，所帶給使用者的混淆程度。
【實驗結果】
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圖6-1 不同辨識效能下感到困惑的使用者比率
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圖6-2不同系統提示策略下感到困惑的使用者比率
【實驗討論】
圖6-1顯示在不同辨識效能下的情形。可以發現的是在系統辨識發生“誤解”機率越高時，發生混淆的比率將會越高，如此勢必造成大部分的使用者都會有這方面的困擾。
為了減少這種讓使用者困惑的情形發生，提高語音辨識以及語言理解能力當然是一有效的方法；另一方面就系統策略而言，可以控制提示確認之語意框架的數目，以降低感到困惑的使用者比率。舉例說明（圖6-2），假如系統每次向使用者最多同時確認兩個語意框架，會發生兩個以上錯誤的機率將會減少。
但是在5-2節中我們討論過系統提示之語意框架確認數目對系統效能的影響，減少確認數目的確可以降低感到困惑的使用者比率，卻也使得對話成功率下降。
【實驗結果】
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圖6-3 對話成功率與感到困惑之使用者比率的取捨
（刪除率0.3、插入率0.2而替代率0）
【實驗分析】
圖6-3表示對話成功率與感到困惑的使用者比率之間的取捨問題，在辨識效能為刪除率0.3、插入率0.2而替代率0的情況下。我們發現減少語意框架的確認數目只降低一點點對話成功率（1.52%）之下，但是卻明顯地改善了使用者發生混淆的比率（降低9.16%）。因此，在語音辨識以及語言理解能力無法改變的情況下，選擇不同的系統策略也是一種有效的方法。
需要提出的一點是，不論定義出如何的量度方法，利用模擬的方式它的彈性空間可以很大，像是在對話進行中觀察一些系統設計者不希望發生的事件，因為這些現象可能很難以數學模型的方式來分析，因此使得對話效能的控制更彈性並且更有效率。另外，本節中定義的量度方法或許不能描述出使用者的滿意程度，但是可以根據問卷或是對話語料找出更適合或更具相關性的量度。例如系統設計者經由問卷發現許多使用者對於系統提示有理解上的問題，就可以定義類似這樣的量度—感到困惑的使用者比率，並透過模擬分析而找到適當可行的策略。下節中將討論另一個量度方法，我們設想對話能有效率地達成目的是使用者所盼望的，也就是讓使用者感到滿意的因素。
6.2 感到滿意的使用者比率（Rate of Satisfied Users）
如果一個對話系統能夠提供的服務，是可以有效率地讓使用者達成目的，這應該是一個令人感到滿意的因素。而要達到這個目標也就是語意框架傳送效率高且對話是成功的，因此我們定義另一個量度，稱作“滿意使用者的比率”，代表使用者這次對話成功達成並且每個語意框架傳送次數都不超過兩次。
6.2.1確認個數對其影響
底下我們先來看確認因素對滿意使用者比率的影響。我們首先探討的是系統提示策略中語意框架確認個數。
【實驗結果】
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圖6-4 不同確認數目之系統提示策略下使用者滿意度（一）
【實驗分析】
圖6-4中我們可以看到確認的個數越少滿意程度越高，原因是確認個數越多越容易發生確認遭拒絕，因此語意框架的傳送次數支配使用者滿意度。
如果我們把定義放寬點，也就是定義改為使用者這次對話成功達成並且每個語意框架傳送次數都不超過“三次”。
【實驗結果】
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圖6-5 不同確認數目之系統提示策略下使用者滿意度（二）
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圖6-6 不同確認數目之系統提示策略下使用者滿意度（三）
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圖6-7 不同確認數目之系統提示策略下使用者滿意度（四）
【實驗分析】
如圖6-5所示，我們發現“確認全部”的策略略好一些，三種策略表現幾乎一樣。由於我們將語意框架傳送效率的門檻降低，語意框架的傳送效率不再支配滿意使用者的比率，所以“確認全部”的策略下滿意的使用者比率就會提高。但是如果辨識率變差（圖6-6），則“確認全部”的策略較差一些，但同樣地三者效能相近。若是辨識率高一些（圖6-7），“確認全部”的策略較好一些，三者差異也不明顯。

【實驗討論】
我們曾在5-2節中討論過語意框架確認數目對系統效能之影響。我們得知確認數目少語意框架傳送效率較高，確認數目多對話成功率較高，可見數目多或少各佔一優勢。如今我們希望兩方面效能均好，成功率高且效率佳，很難想像孰優孰劣。經由以上模擬結果，數據上的差異並不是很顯著，所以結論是確認數目並不大會影響滿意使用者比率；但數值的大小可以讓我們瞭解有多少使用者能夠在這樣的限定下完成對話。
6.2.2詢問個數對其影響
接著我們來看詢問因素對滿意使用者比率的影響。重申一遍“滿意使用者的比率”為使用者這次對話成功達成並且每個語意框架傳送次數都不超過兩次。我們探討的是系統提示策略中語意框架詢問個數。
【實驗結果】
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圖6-8 不同詢問數目之系統提示策略下使用者滿意度（一）
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圖6-9 不同詢問數目之系統提示策略下使用者滿意度（二）
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圖6-10 不同詢問數目之系統提示策略下使用者滿意度（三）
【實驗分析與討論】

圖6-8、6-9、6-10分別為刪除率低、中、高的情形下所得結果。“詢問一個”的策略表現不論在何種情況下都是最好的，參考4-1節中圖4-2、4-3，“詢問一個”的策略在對話成功率以及語意框架傳送效率上都是最好的，因此滿意使用者的比率最高。然而“詢問二個”在中或高刪除率時較“詢問全部”來的好，但在低刪除率時則較“詢問全部”差。其實策略上所造成的滿意使用者比率差異不大，頂多5%；但是它卻告訴我們當辨識率確定的情形下，能夠符合這個標準的使用者有多少，並且要提高這個比率值最直接有效的就是改善系統語音辨識與語言理解能力。
6.3本章結論
雖然主觀式的評估方法可以輕易透過問卷得到使用者的意見及使用的滿意度，這是個很直觀的方法需要有實際的系統配合。其實影響使用者的滿意度有著太多的因素，可能是系統本身的問題，可能又因使用者差異而有不同的標準。本章是想從系統和使用者對話過程中，觀察統計一些可能影響使用者滿意度的因素，進而找出解決改善之道。解決方法可以是提升語音辨識率和語言理解力，也可以是換個系統策略；但6-2節中的討論發現更改策略提升的效能也不多，我們看看6-2節所定義的量度，就可以看出要達到定義的標準是需要良好的語音辨識率和語言理解力才行的，這也告訴我們語音辨識率和語言理解力就是對話系統效能的瓶頸。
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