第四章 對話系統詢問因素之分析


在3-1節的基本系統模擬方案之描述裡，有關詢問因素的包括系統提示策略（一次詢問一個語意框架）、使用者回應（所有詢問的語意框架皆回應）、系統更新策略（有詢問的語意框架才能被更新）。以下各節將分別討論詢問因素在每一個部分對對話系統效能之影響力，而模擬方案中的每一部份如果沒有特別提到，則表示是和基本系統的方案相同。

4.1系統提示策略
為了獲得語意框架的資訊，系統必須詢問使用者那些尚未知道內容的語意框架。舉例而言，系統可能會提示說“請問您是要從哪裡出發到哪裡的火車？”為了向使用者詢問火車路線。而對於所有未知的語意框架在一個對話來回（Dialogue Turn）裡該詢問幾個較適當，我們比較“詢問一個”、“部分詢問”和“詢問所有”三種情形的差異。

【實驗結果】
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圖4-1 不同系統提示策略之對話次數
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圖4-2 不同系統提示策略之對話成功率
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圖4-3 不同系統提示策略之語意框架傳送效率

【實驗分析】

對於強烈依照系統的指示的使用者，換句話說，對於系統的詢問都能給予回應，系統詢問越多語意框架導致較低的對話次數，但是較差的對話成功率以及較低的語意框架效率。圖4-1的結果很容易被理解，詢問越多的訊息使用者回答的越多，即使有時候發生了遺失或需作錯誤更正，但整體而言，平均的對話次數還是比較少。圖4-2、4-3的結果主要由於系統採系統引導式策略和其確認策略每一次只確認一個所致。由於系統開放語意框架，使用者回答的越多發生錯誤到達的機率越高，讓使用者常常需要更正，以致於傳送語意框架效率變低；然而確認時，不小心發生的遺失造成該更正的沒作更正，所以對話成功率跟著也變低。

【實驗討論】
使用檢查語意框架一致性的方式當作確認策略，要得到更好的對話成功率就是一次同時確認多個語意框架，關於確認策略我們將在第五章作一完整討論。如果插入率為0.1那麼犧牲一點對話成功率（0.0236）與語意框架傳送效率（0.03），可以換來對話次數的降低（4.93），或許是值得的。這之間的取捨端視系統設計要求。然而有一點是要特別指出的，就是在一個語句當中同時詢問多個語意框架是很容易令人混淆的，也就是使用者是否能夠完全理解其語意是很難說的，更何況有時候使用者沒注意聽。這個問題我們將在下一節討論。
4.2使用者回答的模式（User’s Response Pattern）

在前一節中，由於使用者回答的模式是採取全部詢問皆會回答的方式，系統提示策略在一個對話來回裡詢問所有未知的語意框架得到較佳的對話次數。然而並不是所有的使用者都是這麼地合作配合，或是都能完全聽懂系統提示的，有些人可能只是針對系統的詢問回答其中的幾個，甚至有些人每次只回答一個。為了觀察使用者回答模式的差異性，我們將系統提示策略改以每次詢問所有未知內容的語意框架。比較使用者在一個對話來回裡“回答一個”、“部分回答”和 “回答所有”被詢問語意框架的系統效能差異。

【實驗結果】
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圖4-4 不同使用者回答模式之對話次數
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圖4-5不同使用者回答模式之對話成功率
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圖4-6不同使用者回答模式之語意框架傳送效率

【實驗討論】

我們從圖中可以發現不同行為的使用者會導致同一系統效能表現的不同。即使是同樣的東西使用起來還是因人而異。因為對話是兩方面的事——系統和使用者，系統可以清楚且有效率地引導使用者，但是使用者可能依照自己的方式使用。所以當沒有考慮到使用者的互助性與否時，系統就不能單方面保證使用效能可以達到較少的對話來回次數。

另外，如果我們分別比較圖4-1和4-4、圖4-2和4-5、圖4-3和4-6，可以發現彼此對應的圖形是一樣的。例如，4-1節中的系統提示策略（詢問一個）配合使用者類型（回答所有詢問）與本節中系統提示策略（詢問所有）配合使用者類型（回答一個詢問），得到的效能是相同的。換言之，一個快速的系統配上一個慢郎中型的使用者，那麼表現出的效能也不過是和一個比較慢的系統配上一位積極性高的使用者一樣而已。這也顯示傳統以語料庫為基礎的評估方法在比較不同系統策略效能時，利用不同的語料進行分析，其結果的不可靠性；因為前後收集的語料涉及的使用者語句不同，很難做出一個公平的比較。

綜合4-1節和4-2節的結果，為了快速進行對話，系統選擇了一個對話次數裡詢問所有未知之語意框架，但可能使用者對系統提示未能完全聽清楚，或是使用者的我行我素，而造成使用者根本無法一次同時回答所有系統詢問的東西。很不幸地實際的情況就是如此，前者大部分是系統提示語句設計的問題，改善的方式就是使用長短適中的語句，需靠實際實驗才能作最佳化；小部分是使用者本身的問題，如聽系統提示時不夠專心等。後者完全是使用者本身使用習慣的問題，我們不能改變它，但我們能做的是如開放系統使用前可以先作些廣告宣傳，並對系統使用方法、功能作一介紹，以幫助想要快速達成對話目的的使用者。

4.3系統更新策略
本節將討論系統更新未知狀態的語意框架之策略是如何影響對話效能。一般來說，那些接收到的語意框架是在未知狀態的將會進入已知狀態。假如這樣的轉變受限於只有被詢問的語意框架時，稱為系統引導式（System-Initiative,SI）的更新策略；若是不限制的話，稱為使用者主導式（User-Initiative,UI）更新策略。很明顯地，如果系統每次提示使用者所有未知的語意框架，或者使用者回答的範圍限於被詢問的語意框架時，那麼採用系統引導式或使用者主導式就沒有任何差別了。然而，如果系統沒有提示所有的語意框架，而且使用者是有經驗的以致於他可能回答在詢問範圍以外的語意框架時，我們推想使用者主導式的策略應該會更加快速完成對話。以下我們設計實驗比較系統引導式與使用者主導式策略。
我們將基本系統模擬方案的使用者回應部分，改以使用者除了回答系統之詢問外，並會選擇性回答系統未詢問之語意框架，以測試系統引導式與使用者主導式策略之差異。

【實驗結果】
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圖4-7 系統引導式與使用者主導式策略之對話次數比較
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圖4-8 系統引導式與使用者主導式策略之語意框架傳送效率比較

【實驗分析】

圖4-7及圖4-8顯示使用使用者主導式更新策略會得到較少的對話次數與較佳的語意框架效率。這個結果與我們的推想不謀而合。就對話次數而言，使用者主導式的方法對於使用者的言語不論為何皆全盤接收，而系統引導式的方法則規範了使用者該說的話，多說的一概不接收。因此使用者主導式的方法很快就填完了所有語意框架，而系統引導式的方法則慢慢地按部就班完成，對話次數自然較多。而語意框架傳送效率方面，系統引導式的方法常常會有使用者重複述說的情形發生，效率自然較低。

【實驗討論】

其實系統引導式或使用者主導式的策略適用於不同的使用者族群。系統引導式較適合於無使用經驗的人，他們尚不知道系統需要的語意框架究竟是哪些，因此系統的提示有助於他們的回答。另外，系統的提示無形中也讓他們明瞭系統的功能性，即系統能夠幫他們做到的事。然而使用者主導式的策略則把主控權交給使用者，讓他們能夠隨自己所喜好的方式去進行對話，一般適用於有經驗的使用者，當他們熟悉了系統運作的方式後，他們可能試圖尋找快速完成對話的途徑，而這樣的設計剛好能滿足他們求快的需求。總而言之，使用者的差異亦是一個設計時考量的因素。

4.4本章摘要

在4-1節中，我們討論了詢問因素在系統提示策略中對對話效能之影響。結論是在使用者的全力配合下，同時詢問所有未知的語意框架會最快達成對話的條件，但是得犧牲語意框架效率與對話成功率。但在一個語句當中同時詢問多個語意框架是很容易令人混淆的，也就是使用者是否能夠完全理解其語意是很難說的，更何況有時候使用者沒注意聽。因此4-2節中，我們討論在使用者的回答沒有完全依照系統詢問時，系統效能受到的影響。對話是系統和使用者雙方面的事，所以只要有一方面慢慢來，系統運作的時效就一定會受影響。這也讓我們瞭解傳統一個對話系統修改部分功能後，利用前後兩次測試收集的語料來作效能評估時，可能發生的不公正現象。

照慣例對話流程的設計，例如是該固定式地引導使用者呢？還是該讓使用者有較大的自由度呢？都以人文的觀點來考量，但現在我們利用科學取而代之，好處是可以定量分析出不同策略和使用者差異所帶來的影響。但如何設計才是最好？我們要服務的是“人”，能盡可能符合使用者的要求的，或許才是最好吧！這是我們在4-3節想要闡述的。或許應該系統引導式與使用者主導式並行。
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