
 

基於字詞內容之適應性對話系統 

MAGEN: An Adaptive Conversational System based on Terms 

 

朱育德、張嘉惠 

國立中央大學資訊工程學系 

Email: peterajchu@db.csie.ncu.edu.tw, chia@csie.ncu.edu.tw 

 

摘要摘要摘要摘要 

在資訊科技蓬勃發展的今日，資訊化與多元化時代儼然來臨；眾多線上資訊

服務的崛起，整合服務與人機互動介面成為矚目焦點。對話系統是發展長久的一

項研究，分支眾多，其中一類即是以系統代理為主要目標，是一種目標導向性的

對話系統。 

本文系統 MAGEN 是一強調適應性的目標導向對話系統，採用以字詞為基

礎，以系統訂定的詞類為輔助，捨棄分類器與文法資訊，做為對話之依據，解決

以往系統採用分類器、文法資訊所造成擴充性不足，成長性受限的窘境。在此情

況下，MAGEN 將適應性充分發揮在三個方面。首先，在對話領域上，由於採用

詞庫與詞類的設計，可在僅變動存放在資料庫中的知識庫即達成領域移轉，低門

檻、低成本，讓 MAGEN 易於適用各種對話領域。其次，對話過程中，不同的

對象會有不同的詞彙用語，透過線上擴增的機制，系統將可學習這些詞彙，下次

使用者再度使用這些詞彙時，系統將可有效辨識，達到適應使用者的對話習慣。

最後，系統本身核心相當輕量，對話皆以文字方式進行，無須圖形化介面之輔助，

因此可輕易移轉到不同平台裝置之上。 

為驗證三項適應性，設計有實驗項目，以不同類別之主題、雙回合的方式驗

證適應性的情況，並實作三種應用形態的系統，更突顯實際用途上確實存有其經

濟價值。 



 

1. 緒論緒論緒論緒論 

在資訊科技蓬勃發展的今日，資訊化與多元化時代儼然來臨；在手持式裝置

躍上網路通訊平台的那刻起，漸趨輕巧的機身成了大眾追求之目標，顯示空間逐

漸被剝奪遂成不可違之宿命，同時，何以將大量資訊與使用者形成良好互動，亦

成工程師的一大考驗。在此時空背景之下，語音對話系統，再度成為眾所討論之

焦點。 

語音對話系統，顧名思義是透過語音進行對話之系統，基本上可以拆解成：

語音辨識（Speech recognition），對話系統（Conversational system）以及文字朗

讀（Text to speech）等三部份[15]。當然，語音之中夾帶有文字所缺乏的資訊，

如：語調、情緒等，這些或可增加對話系統之準確性，但主要之資訊還是來自於

文字訊息本身，因此，雖說語音對話系統包含對話系統，但一般來說是將語音對

話系統視為是對話系統的一種型態。 

一個能以自然語言進行溝通之電腦系統是為對話系統，不論對話的對象是人

抑或是系統。對話系統的發展已超過卅年，其間不計其數的成果，但萬流同源，

一個對話系統通常都會有三個元件：對話管理員（Dialogue Manager）、知識庫

（Knowledge Base）以及自然語言了解（Natural Language Understanding, N.L.U.）

[1]，因此常有學者透過這些元件作法之差異，來分類一個系統。 

分類對話系統的角度眾多，常見的有：輸入/輸出類型、系統目的、知識庫

型態、對話管理員、有無人格特質等，然而，在混合型系統日益增多情況下，分

類不再是重點，特質才是受到關注的項目，包括：單一作法是否可同時支援多種

語言，能否包容未知詞以及知識庫是否具備成長能力；能力愈強大，即代表此一

系統的彈性愈佳，能應付較多情況。 

對話系統中，有一類的系統即是以資訊查詢、工作委派等系統代理為目的；

其對話目標是為達成一需求，對話過程是以收集資訊為主，而在資訊齊全後，發

出任務委派，並等候後端代理人回傳結果。由於其對話是針對特定目的而進行，



 

所以可稱為目標導向之對話，而以進行此一對話模式所設計之對話系統，可稱

為：目標導向對話系統。例如近年來開放式代理人架構（Open Agent Architecture，

OAA）[6][16]興起，軟體工程界興起了轉譯與整合這些資訊系統的風潮。由於

Web Service[9]並不涉及使用者介面，僅透過 XML 傳遞執行呼叫與執行結果，也

因此，對於使用者而言，即便找到所需之服務，使用上依然存在些困難之處，因

此以對話形式做為 Web Service 之人機互動介面，似乎是一個可行的方法。 

本篇論文目的在建立一名為 MAGEN 之適應性目標導向對話系統。我們希

望 MAGEN 是個高可塑性的系統，在目標導向為前提下，可應用於各種領域，

可學習住各種詞彙，可移植到各種平台，深度適應各種情境，而不輕易被時代洪

流所淹沒。為此，知識不能以固定的方式儲存，其儲存方式必須能支援系統在運

作過程中，從線上所習得的新知識。 

以 OAA 架構為例，Web Service 提供的服務眾多而多變，橫跨各種領域，一

個對話系統要全然適切其中，除非該對話系統沒有領域限制，亦即具備各領域之

詞彙與知識，否則使用者的意圖將無法理解；而若將領域固定，雖是能簡化難度，

但同時也大幅降低一個對話系統的存在價值，亦違背我們對適應性的期望。是

故，MAGEN 在可支援的對話領域上採取折衷之道：易於增添知識領域，藉此，

讓 MAGEN 可以隨需求輕易增加對話領域的知識，而另類的突破領域限制；為

此，一個可變動的知識庫更是絕對必要之因素。 

自然語言分析器是建構對話系統的根本與基礎，唯有解析來源資訊才能進一

步產生回應，而且是即時的回應；過長的回應時間將會讓使用者感到不耐，進而

對此系統卻步。因此，選擇適當且適合的自然語言分析技術也是一大重點所在。 

2. 相關研究相關研究相關研究相關研究 

對話系統的發展已超過卅年[23]，發展出之系統繁雜，焦點與技術各具千

秋。概而觀之，可將這些研究分成三種類別：技術導向、擬人導向，以及目標導

向等。技術導向的研究並不在提出一個對話系統，而是提出新的技術讓現有之對

話系統能夠更強化；從早期的語意分析器（Semantic Parser）如 CKIP system、中



 

期的機械學習法一直到近來的多重對話序等，這些技術並非對話系統專屬，卻是

影響深遠。 

擬人導向之系統，是以擬人為目的，著重在知識推論以及人格創造。早期，

60 年代，著名的 ELIZA[22]以專家系統為基礎，使用「知識網絡」達成知識推論

與對答，深切影響日後人機對談的發展。1991 年，人工智慧領域的 Loebner Prize

（www.loebner.net/Prizef/loebner-prize.html）正式開辦；透過杜林測試（Turing Test），

尋求最接近真人的系統，十數年來，總有一定數量的系統參加，顯見這部份的發

展仍有一定的空間。2005 年的冠軍系統，George（http://chat.jabberwacky.com），

由 Rollo Carpenter 所打造，是目前最接近真人的系統；在無法完全了解使用者意

圖的情況下，仍能以似是而非的回答與使用者互動，也因此獲得各方好評，不過

若是使用者一直無法得到正確的回應，終會失去對話的興趣。 

與 ELIZA 同一時期另一個系統則是 PARRY[8]；與 ELIZA 不同，PARRY 捨

棄知識了解，僅以關鍵字詞來進行解析，搭配「詞庫集合」，尋找適當字詞，並

透過程式組成回應句，講求的是快速反應以及對話進行的流暢度。在擬人導向的

發展上，PARRY 的影響力遠不如 ELIZA，卻在事隔廿年之後，深刻影響目標導

向類的對話系統。 

目標導向的對話是以一個目的為目標，而對話內容即是朝向這個目標而前

進，因此常結合多媒體影音、代理人、資訊系統等而成，換言之，對話系統成了

一種新的操作介面。既然是以介面為目的，深度知識的推論成了非必要之元素，

反而了解使用者之目的與整體的流暢性，才是首重之任務，PARRY 的作法在此

處，正式發酵。近年來資訊產業的發展注入新思維，以服務為出發點，以體驗為

操作介面，軟體強調親合力與智慧性，加上智慧代理人與手持式系統的風行，引

發對話系統大舉朝向目標導向發展。 

在分類這些具對話目標的系統上，通常依據「對話控制方式」；J. F. Allen 認

為可將系統由簡而難歸納成 Finite-state Script、Frame-based、Sets of Contexts、

Plan-based Models 以及 Agent-based Models 等五種類型[2]；McTear 則是進一步



 

整理統併成三類[17]：有限狀態基礎（Finite State- based），語意框架基礎

（Frame-based）以及混合主控（Mixed-initiative）。這些方法並無所謂絕對優劣

之分，僅有特質上的差異；依不同的應用情境，選用適當的技術才是重點所在。 

� 有限狀態基礎 

顧名思義，這類型的系統背後都存在有一些事先建立之有限狀態圖，以之引

導整個對話的進行；使用者依系統發言做適當回答，通常僅是一個短辭或是單

字，故有限狀態基礎之系統不需具備強大的自然語言了解能力，系統建置門檻較

低，相對的，過於複雜的對話主題，不易繪製有限狀態圖，故不適以之建構。自

動銀行系統[17]是此類型中，相當典型的系統，對話流程完全必須依照事先定義

好的有限狀態圖進行。在台灣，這類型系統常見於電話語音系統[12][14]，如：

醫院的語音掛號系統等，雖使用者僅透過鍵盤傳送訊息，看似與對話有所差異，

但就資訊交換的角度來看，確實是一種對話模式。 

� 語意框架基礎 

基於語意分析來產生回應句；在最原始的系統中，對話系統僅對句子進行解

析，目的在找出主詞，動詞，受詞等部份，然後透過知識庫與文法的輔助來產生

回應句；這類型的系統是由使用者來引導對話，彈性遠比有限狀態基礎之系統來

得大。飛利浦自動火車時刻資訊系統 [3]是 1995 年由 Aust 等人製作；這是一個

以語意框架為基礎的著名系統，用來查詢火車時刻，使用者描述所要搭乘的日期

時間、起點、終點，系統則會回傳查詢的結果。 

具意圖萃取之智慧型醫療對話查詢系統[4]是台灣成功大學陳銘軍在 2003 年

完成的一套整合多項服務的醫療查詢對話系統，整合的服務有掛號諮詢、科別資

訊諮詢以及常見問答集諮詢三項大服務；透過分析語意框架內容以及目的偵測來

了解使用者目標，然後透過島嶼演算法的方式半自動建立出醫療概念模型。 

� 混合主控 

某個角度上來看，混合主控即是有限狀態和語意框架之結合，同時具備引導



 

對話的資料結構以及語言分析能力，在此種混合式系統下，問與答的界線不再如

同前兩種類型般的清晰，且對話的控制權也不再由任一方獨佔，而是共享。 

混合主控，此一名詞早在 2000 年以前即已提出[7]；當時的定義其實並不明

確，僅言及對話主導權並不完全由單一者控制，而此定義可延伸成對話控制權由

多個對話系統共享、由多個對話主題共享、由使用者與系統共享、由多種對話控

制方法共享……等等。不論何種共享方式，其對話內容就會如同兩位代理人間的

對答一般，因此 McTear 將此類系統改稱為代理人基礎（Agent-based），然而，

此名稱卻易與結合真正代理人之對話系統的名稱相混淆，故至今仍有多篇文章採

用原始名稱，本文亦然。此類系統由於自由度甚高，對話彈性也相當受到肯定，

所以近年來的對話系統大致以此類為主。 

ISIS[18]，2004年香港中文大學，Meng等人提出的系統；這是一套線上股市

資訊系統，可以查詢股市資料以及代理下單，能接受中、英文，語音上更含括廣

東話。作法上採用文法分析，推論目的以及隱含的資訊；功能委派上採用開放式

代理人架構，可和其他現成的代理人接軌，達到功能擴充之目的。對話系統雖然

可以擴充，但僅限於知識庫，亦即具有未知詞處理和詞彙成長能力，但文法推論

規則和對話目的則是固定不變，在對話領域上的移轉具相當的困難度。 

基於統計式語意相依關係之對話語句理解系統[24]是另一個成功大學在

2004，楊茂柱提出的系統；此系統使用一個新的自然語言理解架構，在此架構中

利用語意相依關係幫助語意理解，主要精神是考慮到語句中詞與詞之間可能所隱

含之語意資訊而不只是考慮到詞的表徵意義，方法為使用語句結構和語意概念資

訊當作語意相依分析之依據。此外還加入對話歷史的觀念，考慮對話語意脈絡，

幫助對話理解。在理解過程中使用語意相依圖取代語意框架，避免人為介入定

義，提高系統移植性。然而，全系統過度依賴歷史對話，反而使人在領域移轉時

顯得心有餘而力不足，僅能拚命收集對話紀錄以餵入分類器中，提高準確性；同

時，由於系統相當依賴分類模型，導致對話過程中的知識沒有即時進行回饋，彈

性上的缺陷暴露無遺。 



 

智慧型個人助理[19]是一個建構在PDA之上的對話系統，由Nguyen等人在

2005年提出；由於是完全建構在PDA之上，系統所受限制較多，比方說，知識庫

與對話目標偵測都必須精簡，同時系統彈性也受到相當嚴峻的挑戰，這也是在手

持式系統上建構對話系統的最大問題。此系統採用樣板的作法，透過關鍵字詞比

對以及較多次問答，取代複雜的邏輯推理以及機率統計運算，達成速度上的優勢

以及彌補知識庫精緻化後的缺陷。整體來說，系統的彈性很低，主要受限於知識

庫無法成長， 雖有未知詞的處理，但僅限於當下使用，換言之，整個系統完全

沒可成長的部份。 

2.1 系統比較 

表1整理出三種系統和四個評估項目的比較結果。基本上，愈複雜的系統彈

性愈好，回應速度愈慢，但請注意，比較是相對性的，實際上，一個對話系統的

反應時間都會是在可容忍的範疇之內。對話進行的主導權代表主導對話的走向；

在有限狀態基礎和語意框架基礎相當明顯，各為系統與使用者，而在混合起始的

系統上則屬於共享。系統必須同時具備有問與答的能力，雖說是共享，卻也不見

得是五五平分，通常是系統佔七分，使用者佔三分，換言之，大部分時間仍是由

系統在引導整個對話的走向。 

由於MAGEN強調適應性，所以這裡不免要歸納整理一下，先前系統在這方

面的表現與成果。首先，提到目標導向，直覺必然想到分類器，利用分類器來判

斷使用者的目標為何，如同楊的系統[24]一般；然而，分類模型卻會對線上成長

造成限制，或許這會是提高辨識率的好主意，但是同時也犧牲了系統的學習性。

說到自然語言分析，文法是最常被提及的資訊，ISIS[18]即是立於此點之上，然

而產生文法規則並非易事；不論是從歷史對話紀錄萃取文法規則，或是人工自

訂，都是偌大工程，尤其是一個嶄新系統要上線時，根本無歷史對話紀錄。在系

統平台上的移轉除了要考慮作業系統的差異外，儲存媒體的空間也是一個考驗，

例如：要移轉到PDA之上，就不得不考慮知識量與對話流暢性的最大效益比。 



 

表 1：系統比較 

 有限狀態基礎 語意框架基礎 混合起始 

建構容易度 容易 普通 困難 

回應速度 較快 普通 較慢 

系統彈性 較低 普通 較高 

對話主導權 系統 使用者 共享 

3. 系統系統系統系統介紹介紹介紹介紹 

本篇系統，MAGEN，是以混合起始為出發點的混合式系統，系統架構如圖

1所示，包含對話管理員與知識庫；對話管理員是系統的主體，負責對話的進行，

由七個元件組成；知識庫是系統的靈魂，以資料庫為儲存媒體，提供對話管理員

了解對話以及產生回應的資料來源。 

適應性是MAGEN主要強調的重點，為此，我們選擇以資料庫來儲存知識。

由前文的歸納可知，若想讓系統的適應性充分發揮，就必須要：避免使用文法資

訊、不要依賴對話紀錄、能避免使用分類器就避免、儘可能讓人能夠直接修正知

識內容、有限度的知識成長以及簡化運作的複雜度。扣除這些內容，剩下的就僅

有字詞本身。以字詞為基礎，知識成長將變得容易，建構出之腳本將是易於閱讀，

當然也就能夠由人所訂定，也因此在移轉對話領域就輕鬆許多。知識以字詞為基

礎，此舉引動自然語言解析器的選擇；顯然，基於文法規則的語意分析器

（Semantic Parser）不再符合需求，反而是淺層分析器（Shallow Parser）的斷詞

系統會是首選。 

 

圖 1：MAGEN 系統架構圖 



 

淺層分析器僅對字面做解釋，而忽略背後的文法資訊；相較於語意分析器

（Semantic Parser），使用斷詞系統不僅喪失文法相關資訊，並且詞彙散亂，但請

注意，這是針對正規文句而言；一般口語並非如同撰文一般注重句法結構，尤以

今日網路次文化的盛行，遣詞用語愈趨雜亂無章，在此情況下，額外考慮文法資

訊，分析效果不見得會比較好，但較為費時卻是可見的。採用斷詞，捨棄可能錯

誤的文法資訊，僅將句子視為字詞堆砌，專注於文字內容之上，反是上上之選。

同時，因為斷詞不在乎文法，故當句子中出現多語言夾雜出現，這種令各對話系

統棘手的問題亦能一併解決。[11][12] 

僅以斷詞來解析自然語言顯然是不足，系統是難以理解世上多變複雜的字詞

各代表何種意義，有鑑於此，我們設計了「系統詞類」（TermType）來輔助系統

了解各種字詞所代表的概念為何，就如同WordNet裡的Concepts一般，唯詞類是

客製化的存在，並非固定不動的各種類別，雖然看似貧乏，卻會是最適切對話領

域的存在，讓知識庫不至於過度龐大，除了加快系統反應時間，同時也有效節省

知識儲存空間。 

添加了系統詞類會不會造成腳本的撰寫與詞彙的學習產生困擾？詞類是詞

的概念，比之文法，定義詞的概念應是更加簡單，而有了概念的輔助，相信腳本

的撰寫只會更清晰，不會造成太大的困擾才是。因此，建構出來的腳本是相當人

性化，不僅易於閱讀，更能輕易異動之；這關鍵的特性，使得領域移轉成了簡單

的事情，僅需建構腳本即可，而且MAGEN具有線上成長的特性，無需事先準備

過多的字詞知識即可順利運作。 

線上成長儼然是目前對話系統備受考驗的地方，而MAGEN也具備此一能

力。MAGEN會在對話過程中偵測出新的字詞，並且透過使用者給予定義，更新

知識庫，達到學習新字詞的目的；然而，僅如此的話，對話將會相當令人煩悶，

尤其在系統尚未習得夠多字詞時。有鑒於此，我們不只設計有學習新字詞的功

能，更搭配有推論機制，讓系統先行猜測此未知詞的可能意義，並透過隨後的對

話與腳本之記載來確認此推測的正確性；此一作法將可有效降低對話的繁雜度。 



 

最後，為加快系統回應速度，除了實作上的最佳化外，邏輯設計上也有加速

的空間。以往的對話系統會經常對於使用者輸入之句子進行目標偵測

（Conversational Act Detection）[20]。MAGEN完全不偵測使用者該次輸入目的

為何，而採用預設立場的方式，直接認定當次輸入之資訊應當為何；由於，系統

與使用者的互動進程皆是透過此一資訊進行，因此，若使用者沒有刻意提供系統

錯誤資訊，該預設之狀態不致會錯得離譜。如此作法固然會侷限對話的自由度，

無法讓多個主題交互進行，但我們認為「一次一件事」的這種限制，並非太過，

屬合理範疇；然此一限制，卻能讓系統執行速度與對話精準度大幅提升，利弊得

失，淺顯可見。倒是使用者可以一次將多個資訊告之MAGEN，來省對話回合數。 

3.1 知識庫 

系統進行對話的依據，以資料庫儲存，可分成用來辨識對話內容的詞庫與引

導對話進行的腳本。腳本其實就是對話目的之紀錄，之前的系統需要辨識使用者

的需求，而 MAGEN 就是要辨識對話目的，選擇正確的腳本，以引導對話進行，

並指示系統該收集何種資訊，相當於有限狀態圖和樣板的角色。 

使用資料庫儲存之知識庫具有成長的能力，能夠在系統運作中，透過對答或

是操作介面進行成長，達到契合不同使用環境。初始時，這些資料須依靠人工建

立少量部份，然而資料量之多寡並不影響系統的能力，僅會使對答流暢性較低，

例如：過多未知的字詞就會造成系統不停的進行未知詞概念的確認，但是仍能完

成對話目標。知識庫包含詞庫、腳本兩個部份，以下分別介紹如下: 

� 詞庫 

詞庫預設有十六個系統詞類(Termtype)，其名稱與範例如表 2 所示；每個詞

都會對應到一個或多個類別，例如：再見<結束>，或中央大學<地點/組織>。若

詞彙難以歸類，則歸入<其他>，這些詞彙通常表示比較不重要的詞彙，或是比

較罕見的專有名詞。<事件>是表示具備動作性質的詞彙，通常也是腳本的觸發

關鍵詞。<忽略>則表示該詞屬於可以忽略不計，只是發語詞或是贅詞。除了出



 

現在詞庫中的十六個詞類外，系統運作過程中尚有一類，<未知>，此類別用來

標示未出現在詞庫中的字彙，亦即未知詞；此類詞彙在系統運作過程中，若被確

認類別，該詞將會加入詞庫之中，日後再度出現時，就不再是未知詞。 

而詞庫裡的字詞不該單從字詞去觀看，應該將之視為「具有詞類的字詞」，

例如：我們應該將中央大學<組織>與中央大學<地點>視為兩個不同的「具詞類

的字詞」。在這個觀念下，當新增了一個類別<學校>時，應該將中央大學<學校>

視為是一個新字詞，而不應認為中央大學<組織/地點>是個錯誤的字詞。 

表 2：詞庫類別與範例 

問候：唷，早 肯定：是，OK 事件：吃飯，查 數值：19，21.3 

情緒：^^，呵呵 否定：不是，否 物品：車，電腦 時間：日，： 

結束：Bye，再見 疑問：嗎，？ 地點：中央大學 組織：中央大學 

忽略：和 驚嘆：吧，喔 人物：趙建銘 其他：反托拉斯 

� 腳本 

腳本是對話進行的重要依據，當中紀錄所代表的對話情境，以及所需資訊

等，換言之，要進行怎樣的對話，僅需製造出相對應的腳本即可。本文以『』代

表腳本，例如：『邀約』代表邀約此一腳本。腳本格式如圖 2。 

 

圖 2：腳本格式（左）與腳本內容說明（右） 



 

3.2 對話管理員 

對話管理員負責邏輯處理，由七個元件所組成，包括 N.L.U、Director、

Response Generator 以及四個狀態的處理程式：Script selection、Script 

Filling、Knowledge Transformation、Completion 等，其運作流程如圖 3 所示。

當對話管理員在收到訊息後，首先進行自然語言了解，而後根據 Status 裡頭所描

述的狀態來決定走哪個路徑來處理當下的對話狀態，不同的路徑由不同的元件負

責，最後由對話產生器依據對話狀態產生回應句。針對自然語言了解部份，分為

中文斷詞，字詞類別標示，字詞群組化，未知詞標示等四項工作。 

1. 斷詞：根據[5]所簡化之斷詞系統。 

2. 字詞類別標示：將斷詞結果，依「詞庫」，內容標示對應詞類；例如，「中央

大學」<組織/地點>，表示此字詞可為組織或地點兩種系統詞類，對於可能

造成的模糊則以大膽假設及回問使用者來處理歧義。當有詞彙沒有出現在詞

庫中時，此一詞彙稱之為未知詞，此時標示成<未知>。 

 

 

圖 3：對話管理員運作示意圖 

 

3. 字詞群組化：經過斷詞後，句子成了一堆字詞的堆砌，但別忘了，這些字詞

原本存在句子中的順序是有其意涵的，相鄰的字詞存在有相當的關聯性，因



 

此若將這些關係群組化起來，將可提升系統了解所接到之資訊。群組化分成

同質群組與異質群組兩部份先後且循環執行，直到沒有任何相鄰字詞可以進

行群組化為止。同質群組是將具有同樣詞類的相鄰字詞結合，異質群組則是

透過特殊規則將相鄰字詞合併；在尋找可結合之相鄰字詞時，<忽略>一類之

詞會被忽視，但仍會保留在群組化的結果之中。舉例來說，「讓我取消訂票

行不行？」，經過斷詞與詞類標示之後為：讓<事件/其他>我<人物>取消<事

件>訂票<事件>行<肯定>不行<否定>？<疑問>；「取消」與「訂票」這兩個

詞首先會在首輪的同質群組時被組合，隨後，「能」與「不能」也在同輪的

異質群組被合併，形成：讓<事件/其他>我<人物>取消訂票<事件>行不行<

疑問>？<疑問>。因為還有可以群組化的字詞，所以進行第二輪群組化，形

成：讓<事件/其他>我<人物>取消訂票<事件>行不行？<疑問>。結束後，已

無任何相鄰字詞可以群組化，因此，群組化在第二輪後結束，並輸出結果。 

4. 未知詞標示：當有詞彙未出現在詞庫中時，該詞所標示之詞類為<未知>；在

群組化的過程中，所有相鄰的<未知>詞亦會被群組化成單詞，這些單詞在每

輪群組化結束時，會反覆查詢這些組合後的詞彙是否出現在詞庫之中，若

有，則變更詞類。 

3.3 對話狀態（Status） 

對話管理員以對話狀態記錄目前情況，對各元件而言，狀態就如同是任務指

示，標示著目前該執行的任務。對話狀態總共有 19 種(如表 3 所示)，可依其類

型分成四類：《Assignment》、《Definition》、《General》、《Complete》。圖 3 中，

Director 元件周圍的英文字母，A、D、G、C，即表示各 State 之縮寫。運作時，

Director 會根據目前 Status 最上層狀態（Top State）決定將控制權移交給哪個元

件，例如：A 就交給 Script Selection，G 就交給 Script Filling。 

N.L.U.與狀態並無任何關聯，Director 以及 Response Generation 這兩個元件

對於 States 是以偷窺（Peek）的方式，而非使用彈出（Pop），亦不會對狀態產生

任何變化，其餘四個元件，則視情況異動狀態。 



 

各種狀態轉換條件如圖 4；此圖為簡化資訊，僅針對四大狀態，不計其參數

變化。雖系統運作可用有限狀態圖表示，但不代表 MAGEN 應歸類為有限狀態

基礎之對話系統；相關研究中所提有限狀態基礎系統，其有限狀態圖乃應用於腳

本，對話僅依該圖進行，不同之對話有不同之狀態圖，MAGEN 將有限狀態圖做

為運作基礎，此一狀態圖乃固定不變之存在，是假定使用者所給予之訊息應代表

何種涵義，用以引導系統運作，雖同屬有限狀態圖，用途、目標卻大不相同。 

 

 

圖 4：狀態變化移轉圖 

 

回應產生(Response Generation)會根據當時的 State 尋找對應之句法，結合狀

態資訊，產生回應句。不同之 State 定義有不同的句法格式，如表 3 所示；各變

數意義如下：{Script}表目前選定腳本名稱，{ScriptList}表多個腳本的名稱，{Slot}

表狀態格式指定之插槽，{Slot.TermType}與{Slot.Name}各表插槽中的詞類限制與

識別名稱，{Content}則是整個填充內容所改寫之確認句，而{Trigger word}表示

狀態中被保留的字眼。另有一個函數：ASK（），此一函數是透過{Slot}的識別名

稱、限制詞類以及候選值等資訊改寫成詢問句，如一個型態值為地點的插槽，產

生的回應為：集合地點在哪裡？若是此插槽具有候選值，則以插槽名稱配合候選

值產生回應句如：火車種類是自強，莒光還是復興？ 



 

《5》與《6》僅對用以內部狀態之識別，對使用者而言並無分別，故合用同

一回應句法。《12》，《14》與《15》亦屬內部狀態識別，與使用者實際互動之對

話狀態為《18》，《19》以及《9》。 

表 3：狀態格式暨回應句法明細 

編號 類型 情境描述 回應句法 

1 初始對話 您好，我是 MAGEN。請問您有什麼需求？ 

2 詢問是否還要繼續對話 還有事嗎？沒事就先這樣囉！ 

3 結束對話 感謝您的使用，祝您今天愉快。 

4 放棄對話 您的問題超出我的理解範圍，或許您該嘗試其他服務。  

5 選取失敗 

6 選取失敗但保有關鍵詞 
我的回答很有限，你必須問正確的問題才行。 

7 多重腳本中選 我不太清楚，您是要進行 {ScriptList} 哪個話題？ 

8 詢問增添腳本關鍵詞 確認一下，「{Trigger-word}」與「{Script}」有關係嗎？ 

9 詢問對話目標是否正確 等一下！您確定我們進行的對話目的是：{Script} 嗎？ 

10 

A 

確認是否連鎖觸發主題 嗯，那您接下來要進行 {Script} 嗎？ 

11 提示性填充 ASK（{Slot}） 

12 針對未知詞填充  

13 二次提示性填充 請您認真一點！ASK（{Slot}） 

14 確認性填充  

15 

G 

指示對話目標確認  

16 首次確認填充內容 OK！跟您確認一下剛剛的資訊{Content} 

17 
C 

確認修正後之填充內容 修正後的資訊是： {Content} 請確認。 

18 確認未知詞之類別 請問「{Term}」是指「{Slot.TermType}」嗎？ 

19 
D 

確認填充內容之類別 確定 {Slot.Name} 是 {Term} 嗎？ 

3.4 系統運作 

MAGEN 的運作與狀態移轉息息相關，因此本文將由圖 4 進行說明。MAGEN 是

目標導向之對話系統，因此首先必須偵測使用者之目的，狀態為《Assignment》。

目標偵測時，有多種例外狀態，例如：多腳本同時吻合、具有新觸發字須確認添

加，這些都會在此狀態中完成；在目標確定之後，狀態移轉至《General》進行

腳本填充。 

依據所擇定的腳本插槽進行詢問，直到完成後，交由使用者確認；同樣，填

充過程中可能會有多種例外狀態，例如：辨識失敗、未知詞干擾等，這些都需做



 

進一步確認。當然，系統在第一時間中，並不會立即發出確認句，而是採用假設

與推論的方式猜測未知之資訊，例如：當系統詢問地點時，使用者回應一未知詞，

此時，系統將大膽假設該未知詞意指地點；當然，在無法猜測之時，還是需要透

過《Definition》進行未知詞的確認。填充時，未免因腳本設計有誤或其他因素

導致對話卡死，單一插槽最多僅嘗試填充五次，超過，將會中止該段對話，當然，

使用者也可以隨時提出中止對話之要求，在確認之後即會中止。終止之後，狀態

回到《Assignment》，並等候下一個對話主題的開始。 

填充過程中，包含有系統的判讀與猜測，因此不可能全然無誤，因此在完成

填充之後，狀態移轉為《Completion》，將填充內容改寫成確認句，交由使用者

進行確認或是修正。由於填充過程採用詞類為填充之依據，若採用相同策略進行

修正，恐難有良好效能，於是我們改採以內容為修正策略。以<肯定>{內容}<否

定>{內容}的句法為判定，例如：是今天晚上，不是明天晚上，此時使用者表示

已經填充的明天晚上有誤，應以今天晚上取代。 

待使用者完成修正，確定填充內容之後，檢視該腳本是否設定有連鎖觸發腳

本資訊，若有進行確認，是否要直接進行該話題，若無則回到初始狀態；不論何

者，系統將是把狀態移轉至《Assignment》等候下一段對話的開始。 

3.5 對話範例 

MAGEN 是以 Microsoft® .net framework© 平台實做，可移植至多種裝置之

上；表 4為一完整對話範例，並附加重點說明，加深運作流程與實際對話之聯結。

除了將對話核心實作完成之外，更實際完成應用形態。借由開放式元件 DotMSN

的協助，成功與 MSN Messenger 進行溝通。搭配 IBM ViaVoice 與 Microsoft Speech

讓 MAGEN 擁有語音輸入輸出的效果。當然，以 MAGEN 的特性，移植到 Pocket 

PC 之上更是絕對沒有問題。為了更清楚展示 MAGEN，我們實錄兩段展示影片，

可於 http://140.115.155.87/MAGEN/DemoVedio.htm 下載。 



 

表 4：對話範例 

User 唷！要不要去吃個飯？ 

地點在哪裡？ MAGEN 

【說明】「去吃個飯」一詞觸發『邀約』，緊接著首次嘗試填充腳本；成功填充事

件插槽為「去吃個飯」。 

User 魔法咖哩，西門店 

參予的有誰？ MAGEN 

【說明】成功填充地點插槽，接著詢問參予人士。 

User 我 

時間是什麼時候？ MAGEN 

【說明】代換指稱詞，「我」將被換成「你」再進行腳本填充。 

User 週末晚上，如何？ 

OK！跟您確認一下剛剛的資訊：週末晚上，在魔法咖哩西門店，和你去吃飯。這

樣對嗎？ 

MAGEN 

【說明】『邀約』填寫完成，改寫填充資訊為確認句，並由使用者進行確認與修正

的步驟。 

User 對！ 

我會盡快給您答覆。還有事嗎？沒事就先這樣囉！ MAGEN 

【說明】使用者肯定填充內容，加上無連鎖觸發之腳本，故以《2》結束對話。 

4. 實驗與分析實驗與分析實驗與分析實驗與分析 

評估一個人機互動的對話系統，最直接的方法即是以人來進行評估，然而僅

由數人評論，恐有失客觀。未免流於主觀，過程中除了人為觀感外，另有「成功

率」、「主題擇定回合數」、「對話回合數」的統計輔助，一來驗證這些實驗對象所

言，也提供不同角度之觀點。 

「成功率」計算方式為：正確內容之插槽數 / 對話腳本之插槽數，其值愈

高愈好。以有四個插槽的『邀約』為例，在修正到最後送出後，仍只有三個插槽

填充內容正確，則該對話的成功率為 0.75。「主題擇定回合數」與「對話回合數」

皆以「回合數」為計量單位；所謂「回合」，使用者送出一訊息且系統對之產生

回應合為一回合。前者表示系統辨識使用者目標所需花費之成本，當然愈低愈

好；後者表示對話之經歷，從問候語開始到送出外部命令為止，此數值會與插槽

數有高度相關性，但基本而言，數值愈低表示愈快達成目的。  



 

實驗採用透過 MSN Messenger 的方式進行，並事後透過網路問卷回收其滿

意度。我們從 MSN 聯絡人中挑選出八位從未接觸過 MAGEN 之對象進行「邀約

吃飯」、「邀約看電影」、「留言」、「問題詢問」以及「查詢網站資料」等五個主題

之對話。 

實驗過程中，八位對象各自獨立進行。知識庫中存有四張腳本以及 1327 個

具詞類的字詞（同一字詞，不同類別視為不同之具類別字詞）；這些詞彙是透過

人工定義的方式與先建立各種詞類常見之字詞，但刻意忽略與電影相關之字詞。 

五個對話主題中，「邀約吃飯」與「邀約看電影」共用『邀約』，進行不同之

邀約行為，是故腳本僅有四張；旨在探究能否讓多個近似之主題共享單一腳本，

且由於詞庫缺乏電影知識，此情況下，對話是否能夠進行。由表 5 可發現，「邀

約看電影」確實是五個主題中，數值表現最差之主題，然整體成功率卻仍有 0.76，

顯見此等模糊之主題，系統依舊能夠與使用者進行對話。 

「問題詢問」的主旨在查詢系統內部所擁有之知識，而「查詢網站資料」則

是針對外部如搜尋網站進行遠端資訊查詢，目的近似，唯所需資訊不同，後者須

知搜尋網址，插槽數比前者多一。此二者不論在目標或是所需資訊皆極為相似。

由於 MAGEN 棄分類器而以觸發關鍵字與語氣詞偵測使用者之對話主旨，因此

在辨識這類主題時，的確會產生困擾並且付出較多之回合數為代價(表 5)。 

人機互動，人之情感亦不可少，因此，增加「滿意分數」之評量標準。其值

由一至十，以十為佳；表 5 中，此數值與成功率有正向之關係，可見使用者之滿

意程度多半與對話之完成性相關。 

MAGEN 是個強調高度適應性之系統，因此，實驗的另一個重點即在於學習

能力。為此，各對象再次對五個進行另一個循環之對話，此為循環二，其值如表

6。由平均值來看，第二循環之數值皆比第一循環來得好，表示系統與使用者間

確實達到某種程度之契合。系統之所以能夠適應使用者之對話，全然是因為字詞

的成長所致，而 MAGEN 的字詞成長有兩部份，一者，詞庫，另者，觸發字。

在循環一中，總共成功添加 16 個新字詞，以及 6 個觸發字；循環二中，依舊有



 

16 個新字詞成功添加，而僅有 1 個新的觸發字。 

表 5：循環一評估結果 

評量 

主題 

滿意分數 成功率 主題擇定 

回合數 

對話回合數 

邀約吃飯 8.50 0.95 1.38 10.5 

邀約看電影 5.63 0.76 1.63 9.50 

留言 9.25 1.00 1.88 4.13 

問題詢問 9.13 0.88 2.25 5.13 

查詢網站資料 7.25 0.94 4.50 9.25 

平均值 7.95 0.91 2.33 7.70 

表 6：循環二評估結果 

評量 

主題 

滿意分數 成功率 主題擇定 

回合數 

對話回合數 

邀約吃飯 9.13 0.98 1.00 6.63 

邀約看電影 7.83 0.93 1.75 9.75 

留言 9.38 1.00 1.13 3.88 

問題詢問 9.38 1.00 1.75 3.75 

查詢網站資料 9.00 1.00 1.38 4.63 

平均值 8.85 0.98 1.40 5.73 

近似的「問題詢問」與「查詢網站資料」兩主題在循環二中的表現明顯優於

循環一，尤其是「查詢網站資料」在主題擇定回合數與對話回合數上大幅減少。

這是系統成長後的結果嗎？「問題詢問」在循環一中，並沒有增添任何新的觸發

字，然而在循環二中，主題擇定回合數卻以 1.75，低於循環一的 2.25，表示系統

花費更少的回合數正確辨識出使用者之目的，顯然是使用者的適應性，是使用者

有經驗之後，能夠以更快速的方式與系統對話，相同現象也發生於「留言」。「查

詢網站資料」的成長性在觸發詞的成長、未知詞數量減少以及使用者適應等三個

現象同時發生情形下，是為五個主題中最顯著之主題。 

「邀約看電影」不論是「主題擇定回合數」或是「對話回合數」都出現異於

其他四個主題之「負成長」現象。究其緣由，一般邀約看電影時，所用之詞通常

不會有「電影」一詞，較常直接講述電影片名；此現象讓選擇腳本時產生困擾，



 

自是少不了需多耗幾個回合。再者，電影相關的字眼多變，詞庫中又相當缺乏，

循環二的未知詞數量不僅沒有低於循環一的 6 個字，更增加到 7 個字；額外的未

知詞確認，自是讓對話回合數向上攀升。反觀「成功率」與「滿意分數」，在循

環二比循環一高的情況而言，字詞確認並不影響使用者對於對話的感覺，同時成

功率攀升至 0.93，顯見在循環一的成長後，對話變得更加容易。 

5. 結論與未來展望結論與未來展望結論與未來展望結論與未來展望 

本篇論文所建構之系統，MAGEN，是一個有目標之對話系統，跟以往的系

統不同，以屬於淺層分析器的斷詞系統為出發點，配合上群組化技術、詞類標示

等技術，在對話是不合文法、中英字句夾雜的情況下，自然語言辨識能力略勝語

意分析器一籌。由於將對話資訊由文法句型回歸到文字內容本身，因此在知識編

輯上更加自由、簡單，這使得對話領域的移轉、線上知識成長變得更加簡單，在

應用情境與對話風格的適應性上都有傑出表現。 

線上知識成長通常需要使用者的一些確認來配合，這很容易讓系統變得很囉

唆，可是不足的確認又難以解決模糊不解之處； MAGEN 將所有確認機制完整

建立，但搭配推論與猜測的策略，讓某些確認機制備而不用，既可保證不會有模

糊地帶且不會有過於囉唆之對話發生。 

MAGEN，強調高度適應性，在三個層次中充分展現。首先，以斷詞系統為

出發點之下，移轉對話領域變得容易，使得系統得以適應在各個對話領域之中；

其次，線上成長搭配詞類推論，系統得以在對話過程中，漸漸適應使用者的語言

風格，進而成長；最後，以 Microsoft® .net Framework©實做，搭配三種版本的

對話核心，不論在手持式環境，在語音環境，亦或是網路通訊環境，MAGEN 都

可以適應其中，達到最大經濟效益。 
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