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摘要 

目前的對話系統，多侷限於單一功能或單一領域的應用，而在實際情況，使

用者經常需要跨多個服務或多個主題。本文提出一快速且有效整合現有對話系統

之方法。為了實現此一研究主題，必須先半自動地建立一個醫療概念模型作為對

話系統的知識表示法，建立及整合三個不同但具有相關性之服務模組：分別為掛

號諮詢模組、科別諮詢模組以及常見問答集(FAQ)模組。藉由對話管理模組依其

意圖加以整合。在多主題或多服務的整合上，提出以部分樣本樹做為意圖偵測之

評估方式，配合語意框架記錄並控制對話流程，並利用樣本產生系統之相對回應

文句。  

為了評估本文所提出的方法之可行性，由 50 個大專以上教育程度，但未參

與本研究之使用者，以文字輸入的模式實際測試本系統。在效能評估上，其整體

意圖偵測正確率為 86.2%、系統成功率為 77%，每筆對話的平均長度為 9.2 回合，

而回答自然度則為 78.5%，足見本文所提之方法是有效可行的。 

1. 緒論 
語音及語言處理技術的日趨成熟，使得對話系統的實現成為可能

[1][2][3][4]。對話系統的研究，在國外方面有 MIT 的 JUPITER [5] 、AT＆T 的

線上服務系統[6]、Philips 的 Automatic Train Timetable Information System[7]、英

國的 Nuance Automatic Banking System 以及法國的 LIMSI Arise system 旅遊資訊

導覽系統[8]等。在國內方面，台大則提出在語意與知識之擷取[9]以及在分散式

網路環境中對話系統代理人之架構[10]，工研院有智慧型總機、氣象查詢系統[11]

等多項成果，成大在對話系統的研究上也投入相當多之研究人力

[12][13][14][15]。 

就對話系統言，其中一個重要課題便是如何理解人類語言，讓電腦能夠接受

人類的語言和指令，直至今日仍是一個無法完全解決的問題。知識概念模型定義



  

除了定義了概念本身之語義定義外，同時也定義了概念與概念間的關係，並存在

有推論規則可供邏輯推理，是一種具有推論能力的知識表示法[16][17]。而對話

系統目前的研究大多侷限在單一功能或單一領域的應用。然而使用者之意圖，可

能會牽涉到多個領域或多個服務，因此如何整合多套對話系統，進而提供更完整

的資訊，是目前許多研究的主題[18] 。本文提出利用意圖偵測機制，整合多種

服務，此一作法不僅在整合既有系統提供解決方案，更在未來新增功能預留空間。 

為驗證所提方法之正確性，我們建立一套智慧型的醫療對話查詢系統，提供

三個功能模組，分別為掛號資訊諮詢模組、科別資訊諮詢模組及常見問答集資訊

諮詢模組。其中 

 

(1) 掛號諮詢模組：乃利用自然語言處理的技術，使用者除了從網路超連

結中以點選的方式進行網路掛號外，更可以符合使用者習慣之口語方

式輸入。 

(2) 科別諮詢模組：此一模組利用知識概念模型中的規則來進行推論、藉

以解決使用者在掛號時，可能做症狀描述但不知科別之窘境。 

(3) FAQ 諮詢模組：相關文獻的查詢，從對話過程中累積的資訊分析得

到，與以單一文句查詢之 QA 系統不同。 

 

知識表示法乃採用 WordNet 的結構為基礎，將 HowNet 的資訊整合進去，首

先使用雙語語料為統計對象，基於雙語字典整合 HowNet 和 WordNet 來建立出

Universal Ontology，再利用醫療類語料和島嶼演算法[19]半自動萃取出屬於

Medical Ontology 之概念，並加入 1213 則推論規則(axioms)，形成醫療概念模型，

此醫療概念模型(Medical Ontology)即為系統底層的知識庫。 

在多項服務的整合上，本文提出利用部分樣本樹 PPT(Partial Pattern Tree)[20]

來擷取使用者的意圖 (Intention)，再由使用者的意圖搭配相關之語意框架

(Semantic Frame)來控制並完成整個對話流程。 

 

 

 



  

2. 知識概念模型之建構 

本文提出一個兩階段建構知識概念模型之方法，如下圖一所示： 

 

 

圖一、知識概念模型建構流程圖 

以 WordNet 的階層架構為主，將 HowNet 整合進來，其中所用之雙語語料為

光華智慧藏部分語料。建構出通用知識概念模型（Universal Ontology），再利用

島嶼演算法將屬於領域特性的知識概念模型擷取出來成為領域知識概念模型

（Domain Ontology）。 
在知識概念模型的整合上採取由下而上(Bottom-up algorithm)的策略。詞與詞

或概念與概念間的上下位關係為一樹狀結構。節點之相似程度乃由終端節點開始

向上傳遞累積，若子節點相似且節點本身相似程度高，則此兩個節點所代表之意

義應屬於同一概念。而目前系統中的關聯整合乃建構於字網的關聯架構上，將知

網的關聯分析後將之對應至字網對應的依據乃是前面所得的中、英文概念詞之對

應關係加權計分，和他們彼此之間的結構上之相似度 c 如下式(1)所示： 
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如上式所示， ( ), ,k k
j j iN synset EW CW 為 iCW、 k

jEW 和 k
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最後中文概念詞 iCW 將依其機率值 Pr k
i(synset |CW )被整合至英文同義詞集

合 k
jsynset 中，成為其中的一個元素。如此一來便完成了通用知識概念模型的建

構。 

接下來我們便從此通用知識概念模型中擷取出，屬於醫療領域之領域概念模

型，其步驟有四： 

(1) 階層線性化：知識概念模型中的階層是一樹狀的結構，如圖二所示。線

性化的目的，即是將樹狀結構分解為節點之有序串列(由終端節點到根節點的路

徑)所成的集合。 

 
圖二、概念階層樹狀圖 



  

(2) 以語料為基礎之概念抽取：語料分為目標領域語料(Target Domain Corpus)

與對比領域語料(Contrastive Corpus)兩類。其中領域語料是從網路上蒐集得到的

一千二百二十二篇中文醫療類 FAQ，而對比領域語料是由光華雜誌智慧藏當中

選取二千一百八十篇非醫療類文章構成。並依 Tf-Idf 決定節點是否屬於目標領

域，若屬於目標領域則稱此一節點為有效節點。 
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其中 iW 為待測概念詞, ,i Domainfreq 和 ,i Contrastivefreq 分別代表 iW 出現在目標

領域語料和對比領域語料中的頻率。 ,i Domainn 和 ,i Contrastiven 則為目標領域語料和對

比領域語料中含有 iW 之文章數。 

 

(3) 島嶼演算法：由於統計語料之不足，所以利用知識概念模型中的上下位

關係，將一些未出現在統計語料，但屬於該領域的概念也一併萃取出來。事實上，

對於一個概念而言，若是其上位關係與下位關係皆是屬於某一領域，則該概念同

屬此一概念的機率是很大的。基於這樣的假設，利用島嶼演算法[19]來將潛藏於

兩個領域概念之間的概念一併收錄。  

 
(4) 合併線性成分且過濾獨立概念：經過島嶼演算法之後，可以得到一個具

擴充的節點串列，原則上只要保這些節點串列合併起來，便可以建構出領域知識

概念模型的雛型。但對於一些具有多個有效節點的節點串列，將予以保留並加以

合併。而對於僅含有一個有效節點的節點串列將予以刪除，其原因是這些單獨存

在的有效節點，多為停用詞(Stop word)或其他自然語言處理程序中所產生的干

擾，如斷詞錯誤等，完成後如圖三所示。 

建立醫療概念模型後，依疾病、症狀及所對應的科別，加入了 1213 條規則。 



  

 
 

圖三、領域知識概念之取得 

3. 部分樣本樹之建立和意圖偵測 
本文提出利用意圖來整合多項服務的方法，在對話系統的發展中經常面臨語

料不足的問題，為了克服語料不足以及增強系統之包容性(Robustness)，我們使

用部分樣本樹來做意圖偵測，其建構流程如圖四所示： 

  

圖四、部分樣本樹和意圖偵測架構圖 

 

 



  

以統計方法建構一套實際的對話系統時，面臨的第一個問題就是對話語料的

收集，語料收集之良窳直接影響整個對話系統的建構。我們採用兩種方式收集語

料，分別為 woz 以及成大醫院實際語料。 

(1) Wizard-of-Oz 方式之語料蒐集: 本論文使用 ASP 和 IIS5.0 版來實做 WOZ 之

語料收集平台，透過此一系統，本論文初步收集了三十四位使用者的對話共計

234(turns)之語料，用以建立系統之雛型。  

(2)成大醫院實際掛號語料: 在實際語料收集部分，在 88 年一月間於成大醫院錄

製之實際電話預約語音資料，再以打字的方式轉成文字檔，共有十萬多字，四千

零八九筆對話資料。 

在收集完語料之後，由 WOZ 所收集的語料和電話語料中選擇出 1395 句來

做人工標記其意圖，做為建立部分樣本樹之訓練語料，依據系統所整合之服務，

並觀察語料可歸納如下之意圖示意圖，意圖共分為 12 類，如圖五所示： 

 

圖五、意圖示意圖 

為了整合各種不同而相關的服務，必須從各種服務間找出其差異性，在此我

們使用意圖(Intension)來區分服務之機制，就可從標記為各意圖的語料裡找出一

組主要語意詞來代表這個意圖，簡單地說，主要語意詞即為具有鑑別性之語意概

念，例如使用者想查詢有關醫生看診時間，就會提到醫生的姓名，醫生姓名便可

以用來代表醫師姓名這項意圖。本文採用 LSA(Latent Semantic Analysis)的方法，

其原理乃利用奇異值分解，除了對於各意圖選擇最具鑑別性的詞，作為各意圖的

主要語意詞(Semantic words)。 

語言的多樣性經常導致收集樣本之不充分，如使用者想要掛號可能出現的語



  

句可能是「我要掛號」，「我想要掛號」，「我要預約掛號」..等等，但從語料的觀

察，可以發現意圖通常與主要語意詞(Semantic word)有極高之共現率，其他功能

性詞彙則有可能被省略，因此本文使用部分樣本據來建立意圖辨識模組，在這裡

本論文將句子是為一連串的功能性詞彙和主要語意詞的組合，可表示如下： 
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在式子(5)中 iSP 代表主要語意詞，而
i
jFP 代表第 j各功能性詞彙NBi和NAi

為在主要語意詞前和在主要語意詞之後的功能性詞彙數。根據上述定義，部分樣

本句為包含主要語意詞
iSP 的子序列，所以最常的部分樣本句即為句子本身，

而最短的部分樣本句則只有主要語意詞一個詞彙，而每一個功能性詞彙都有可能

被省略，所以對式子(5)定義的句子共有 ii NBNA +2 句部分樣本句。舉例說明，若

有一句子為〝ABC〞且 A，C 為功能性詞彙而 B 為主要語意辭彙，則有四句部

份樣本句〝ABC〞，〝AB〞，〝BC〞以及〝B〞。 

部分樣本樹是利用語料庫中的句子，將其分解成部分樣本句後，所建立的模

組，它有兩點特點，第一點為具自動學習之能力，由訓練語料所得之的部分樣本

句文法，第二點為可處理贅詞及部分詞彙錯誤的情形。因此根據收集到的訓練語

料首先將訓練的句子分解成所有的部分樣本句，然後以樹狀結構將所有的部分樣

本句的句型資訊儲存起來即為部分樣本樹。 

在實際建立部分樣本樹的過程中，每一個內部節點代表部分樣本樹上的一個

獨立詞彙，因此對於每一個內部節點本論文可以表示成 

{ }iiiii SonNsFRPHIN ,,,=  

包含的參數描述如下： 

iPH :此節點在部分樣本句上所代表的辭彙 

iFR :此節點在訓練語料出現的頻率 

iNs :其下所接的內部節點個數 

iSon :記錄所有到子節點的連結 

在部分樣本樹中，外部節點代表著依據部分樣本句的結尾，因此可以利用外部節

點很容易的回溯找到其所代表的部分樣本句. 所以在此將外部節點表示為 

 { }iiii ITPtrPPEN ,,=  



  

其中 iPP :代表此外部節點所表示的部分樣本句 

iPtr :紀錄此部分樣本句是從哪些較完整的部分樣本句中因部分功能性詞彙

被省略而來 

iIT :記錄這條路徑所代表的意圖 

整個訓練過程，總共有三個步驟來建立部分樣本樹： 

(1) 將訓練的句子斷詞成為一連串的詞彙序列，對於每一具訓練語料中的主

要語意詞在這個步驟都將其標記唯一特殊詞彙「Semantic word」，也就

是說在訓練過程中，將所有主要語意詞都看成同一個詞彙。 

(2) 將斷好詞的句子拆解成部分樣本句。 

(3) 利用接下來介紹的演算法來建立部分樣本句。 

部分樣本樹建立演算法： 

步驟一: Initialization 

設定部分樣本樹的根節點，R 

步驟二：   Recursion 

對所有的部分樣本句， { }iNii
i i

PhPhPhPP ...21= ， iN 為部分樣本句

iPP 的詞彙個數，執行步驟 2.1 到步驟 2.5 

步驟 2.1: 根據部分樣本句的詞彙順序，由根節點 R 搜尋已建利立的部

分樣本樹，最後停在節點 sIN ，也就是說由根節點 R 到停止節

點 sIN ，這條路徑符合 iPP 的 prefix 

步驟 2.2: 若此部分樣本句上所有的詞彙都已被搜尋到了，也就是此部分

樣本句已經存在部分樣本樹中了，跳到步驟 2.4 

步驟 2.3: 對於 iPP 上還沒被搜尋到的詞彙， i
kPh  

步驟 2.3.1：建立新的內部節點， NIN  

  步驟 2.3.2：設定此 NIN 內所代表的詞彙為 i
kPh  

步驟 2.3.3：將 NIN 加入 sIN 的 Son 指標陣列中，並增加 sIN  

             的 sNS 個數 

步驟 2.3.4：將 sIN 設為 NIN  

步驟 2.4：若是此部分樣本句的外部節點不存在，則建立新的外部節點，



  

NNE 並且設定 NNE 所代表的部分樣本句為 iPP  

步驟 2.5：將在這條路徑上每一個內部節點 FP 參數加 1 

 

 

圖六、建立好的部分樣本樹 

 

圖六為訓練語句〝ABC〞所建立的部分樣本樹，其中〝A〞、〝C〞為功能性詞彙，

〝B〞為主要語意詞，對上述部分樣本樹建構演算法說明，假設只考慮這句訓練

語句〝ABC〞，首先對此句語句作前處理，先將句子〝ABC〞斷詞，並將主要語

意詞標記為〝Semantic word〞代表這句子的語意，而在圖中粗體字 B 代表

〝Semantic word〞的到結果「A，Semantic word，C」，再將斷好詞的句子拆解成

所有的部分樣本句：「A，Semantic word，C」，「A，Semantic word」，「Semantic 

word，C」以及「Semantic word」，此時開始使用上述演算法建構部分樣本樹，

第一步驟先設立好根節點 R 之後，步驟二對所有的部分樣本句一一將其加入部

分樣本樹中，例如一開始先加入「A，Semantic word，C」這句，本論文利用 prefix

搜尋法，搜尋已建立好的部分樣本樹，因為一開使沒有任何路徑存在，所以搜尋

結果停留在根節點 R，此時依據未被搜尋到的詞彙順序，依序為「A」，「Semantic 

word」以及「C」，對每一個詞彙新增對應的內部節點，並且設定好節點間的父

子關係，以及每一個內部節點的資訊，接下來因為代表此部分樣本句的外部節點

尚未存在，所以本論文建立一個新的外部節點，設定其代表部分樣本句為「A，

Semantic word，C」，就將第一句部分樣本句「A，Semantic word，C」加入了，

而接下來當加入「A，Semantic word」這句部分樣本句時，會發現此路徑已經存



  

在部分樣本樹中了，因此不會增加新的內部節點，但是對每一個被搜尋過的內部

節點其 FP 參數都加一，並且此時根據搜尋演算法，會停留在剛剛建立好代表詞

彙為 B 的內部節點上，並且會發現其子節點並沒有外部節點，因此新增一個對

應到「A，Semantic word」的外部節點，依此類推，將所有的部分樣本句加入後，

就完成了步驟二，也就完成的部分樣本樹。 

完成部分樣本樹的建構後，再利用部分樣本樹來偵測出意圖，在此只需對使

用者的輸入與部分樣本樹中的路徑(Path)，找尋最相近似的路徑，就可以知道這

句話的意圖。本論文將考慮兩個句子間的文法結構和語意相似度後，以動態規劃

的方式來算出兩個句子的最佳相似分數。 

假設 IP 是使用者輸入的語句， { }iI aaaP ，，， ...21= ， TP 是部分樣本樹的其中一

條路徑可以被表示成 { }jT bbbP ，，， ...21= ，接著計算兩個句子間的結構相似度，所

謂的結構相似度，就是指兩個句子之間的詞序是否相同，此定義如式子(6) 





=
≠

=
ji

ji
jisyn ba

ba
basim

 if    1
  if   0

),(  (6) 

當在考量兩個句子之間的相似度時，除了從文法結構上來分析外，語意亦佔

有重要的地位，在語意上來分析便要考慮到詞與詞之間的相關性，因此我們採用

之前所建立的醫療概念模型來計算詞與詞之間的相似度。測試句與樣本樹的一條

路徑中的一個詞分別為 ia 跟 jb 透過醫療概念模型來計算他們的相似度，在相似度

的定義如式子(7) 

1  

1     are hypernyms
2

( , )
11     are synomyms
2

0

i j
l

i j

sem i j n

i j

if a b

if a and b
sim a b

if a and b

others

=

 
  = 

  −    


 (7) 

在式(7)中 l是指兩個具有上下位關係之概念在概念模型中距離多少層，n 是

兩個同義詞間將其所有同意詞展開後，有多少個共同之同義詞。 

在考慮到文法結構和語意的相似度後，將這兩項因素列入考慮來計算使用者

的輸入句和部分樣本句之間的相似度。採用類似動態規劃的方法如式子(8) 
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在式(8)中 { }iI aaaP ，，， ...21= 代表輸入的句子， tP是部分樣本樹的其中一條路

徑可以被表示成 { }jT bbbP ，，， ...21= ， ),P(Psim TII 代表它們之間的相似度，一開始

先將其間的相似度設定為零，然後從兩個句子的第一個詞開始遞迴找尋最大相似

度， ),( jisem basim 是語意相似度， ),( jisyn basim 則是句法結構相似度。 

以實例來說，系統輸入句為「我有點感冒」而樣本句有「我、有、發燒」，

輸入句經過斷詞後，會得到「我、有、點、感冒」，首先第一個詞「我」對到「我」，

相似度加二，第二個詞「有」對到「有」 相似度在加二變成四，第三個詞輸入

句是「點」，和樣本句沒有相同的詞，因此本論文考慮「有」和「發燒」兩個詞，

「點」和「有」的相似度為零，和「發燒」的相似度也為零，因此對到哪一個詞

分數都一樣，因此本論文把「點」對到「有」，然後把相似度不變為四，再考慮

下一個詞「感冒」，同樣的「感冒」和樣本句也沒有相同的詞，因此本論文考慮

「有」和「發燒」兩個詞，「感冒」和「有」的相似度為零，和「發燒」的相似

度為 1/2 因為「發燒」是「感冒」的下位詞它們之間相差一層，所以本論文就把

「感冒」對到「發燒」，相似度加 1/2 變成 4 又 1/2 這就是此輸入和這句樣本句

的相似度了，依此方法比對每句樣本句，找出最相近的樣本句後，就可以知道使

用者這句話的意圖。 

4. 對話控制模組 
本節說明如何整合各項服務，及個別模組之功能說明，在前面已經解釋如

何從使用者的輸入擷取出使用者的意圖，在有了使用者的意圖之後，系統便可偵

測使用者是要使用那樣模組，再配合各項模組內的 Semantic Frame 產生相關的對

應的回應。 

在各個模組使用相對應之語意框架(Semantic Frame)相配合之來控制對話流

程[23]，以實例來說明，在掛號諮詢模組中的語意框架如圖七所示： 



  

 

圖七、 語意框架 

(1)掛號諮詢模組，主要功能是讓為協助使用者完成線上掛號，因此需要一個

可提供查詢的線上資料庫，本文是以成大醫院資訊做為系統的線上掛號資料庫，

提供掛號所需的各項資訊。 

(2)此模組提供科別諮詢功能，所謂的科別諮詢功能即是引導使用者來掛號適

當的科別，有病痛時，並不是每次都知道該去找尋什麼樣子的醫生或掛什麼科

別，本模組提供之前建立好的推論原則，來找出最適合的科別，來節省使用者的

時間和醫療資源。 

 

病名病名 主要症狀主要症狀

次要症狀次要症狀
其他症狀其他症狀 緊急程度緊急程度

發生頻率發生頻率

• A 流行性感冒 1發燒 2頭痛 3關節痛 3惡寒 3高燒 3肌肉痛 內科 c

 
 

圖八、推論規則詳細說明 

疾病發生頻率本論文總共分為 A，B，C 三個等級分別代表常發生、可能發

生以及少發生，主要症狀只有一個代表此疾病最主要之症狀，次要症狀則是伴隨

疾病發生的機會次之，其他症狀則代表可能但隨個人體質不同而伴隨的症狀，看

診科別則是此疾病應當看哪一種科別，最後一個欄位的疾病緊急程度分為 a，b，

c 三個等級，a 代表很緊急應當急診，b 代表緊急應該趕緊就醫，c 則代表普通。 

(3)FAQ 諮詢模組：本論文也提供相關醫療資訊給使用者查詢，語料是從網

路上收集下來，其系統界面如圖九所示: 

{Register:}- 

[Clinics]->() 

[Month]->() 

[date]->() 

[doctor’s name]->() 

[doctor’s professional skill]->() 



  

 

 
圖九、 FAQ 系統介面圖 

5. 實驗與討論 
實驗所使用的機器為 Pentium Ⅳ 2G 的個人電腦 512MB RAM，開發的工具

是 Microsoft Visual C++ 6.0，ASP 和 IIS5.0 版，在 Windows2000 的作業系統下進

行開發與實驗 。 

5.1 對話語料分析 

在本節將對所收集的語料進行分析，本論文的語料共分為三類，一是實際對

話語料，二是 WOZ 收集來的語料，三是系統實際測試時所收集回來的語料，首

先分別對各個語料對使用者一次對話的長度作分析，即是一次對話需要來回多少

次(turns)，其結果如下： 

5.1.1. 電話語料 

圖十中橫軸是一次對話的對話長度，縱軸是長度所佔語料的比例，在電話語料部

分共收集了 4089 比對話資料(turns)、為 364 人次累計出來的，每人平均的對話

次數為 11.235 次，其最長的一回對話為 47 回合，從圖十可以看出來對話長度約

在 6~14 之間，平均對話長度拉長的原因是有不少特別長的對話。 



  

 

0

2

4

6

8

10

12

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43
Turns

在
語
料
中
所
佔
比
例
(%

)

 

圖十、電話語料長度分佈 

5.1.2. WOZ 語料 
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圖十一、 WOZ 語料長度分佈 

在 WOZ 語料部分共收集了 234 比對話資料(turns)、為 34 人次累計出來的，

每人平均的對話次數為 6.882 次，其最長的一回對話為 10 回合，從圖十一可以

看出來大多對話次數約在 6~8 之間。 



  

5.1.3. 實際系統語料 

在系統測試語料部分共收集了 500 筆對話資料(turns)、為 56 人次累計出來

的，每人平均的對話次數為 8.928 次，其最長的一回對話為 16 回合，從圖十二

可以看出來大多對話次數約在 5~8 之間，但與圖十與圖十一不同的是，圖十二有

兩個高峰點分別在對話長度為 5 和 8 時，測試語料會有這樣狀況的原因是系統提

供三項服務，因此使用者使用不同服務時對話的長度也就不一樣，其功能與對話

長度的關係如表一所示： 

 

0
2
4
6
8

10
12
14
16
18

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Turns

在
語

料
中

所
佔

比
例

(%
)

 

圖十二、系統測試語料長度分佈 

Module Registration 
Module 

Clinic Query 
Module 

FAQ 
Module 

Integrated 
System 

Average Number 
of Turns 8.40 9.27 4.80 9.80 

表一、各功能模組平均對話長度 

從表一，我們可看出常見問答集模組的平均對話長度為 4.80，而掛號諮詢模組的

平均對話長度為 8.4，因此我們可推斷圖十二中，第一個高峰是使用者使用常見

問答集模組的狀況，第二個高峰則是使用其他模組或者混合的狀況。 

將三種語料比較之後，我們可歸納出在電話語料的對話度最長為 11.235 次，

因為使用者打電話進來後，常常有些贅詞，如：恩、喂、嘿…等等，就會形成一



  

次對話，在 WOZ 收集時因為目標明確且由人來回答，使用者可以快速達到目標

因此平均對話長度為 6.882 次，系統測試時，因為實際對話流暢度不如人類之間

的對話，因此需要較多次的嘗試後，使用者才能達成目標，平均對話長度為 8.928

次，其三種語料的分佈圖，如圖十三所示： 
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圖十三、對話長度分佈 

4.2. 對話系統評估 
在評估整個對話系統方面，我們請五十個未參與本研究之大專生來測試系

統，並參考[1][24]的方法來評估整個對話系統，分別對各個模組計算對話成功率

(Task Success Rate)、平均對話長度(Average Number of Turns)以及答句適切度

(Contextual Appropriateness)，為了評估服務的整合，加上一個意圖偵測的正確率

(Intention detection Rate)作為其指標，其結果如表二所示。 

從表二中可得知，從對話次數來分析，在使用 FAQ 模組時所需對話次數最

少，而混合使用時對話次數最多。意圖偵測部分由於掛號諮詢模組與科別建議模

組意圖則較容易混淆，因此偵測正確率較低。而整體系統整合時亦然，對話成功

率部分，在科別建議模組與整體系統的成功率較低，其原因為在科別建議時需要

使用者提供症狀，而症狀的描述方式有非常多種如「頭痛」可以描述成「頭有一

點痛」、「我左邊的太陽穴附近會痛」等等，因此導致處理複雜度提高。而整體系 



  

Evaluation 
Parameters 

Intention detection 
Rate(%) 

Task 
Success 
Rate(%) 

Average 
Number 
of Turns 

Contextual 
Appropriate-

ness(%) 

Registration 
Module 87.3% 92% 8.40 82.% 

Clinic Query 
Module 84.6% 80% 9.27 75.1% 

FAQ 
Module 92.4% 88% 4.80 85.2% 

Integrated 
System 80.6% 68% 9.80 74.3% 

表 二、 系統效能表 
 

統處理時成功率下降為 68%的原因有二：一為自然語言的混淆度而導致，二為意

圖偵測錯誤，但這所佔的影響度較小。因此我們可針對每次對話收集的語料再次

進行系統改進而改進整體效能，如表三即為第二次改進後的實驗結果： 

由表三可明顯看出整體系統意圖偵測正確率由 80.6%提升到 86.2%，對話長

度由 9.8 次降為 9.2 次，系統成功率也由 68%提升為 77%，這主要的效能提升，

是由意圖正確率的提升以及自然語言處理能力的增強所提升。 

 

Evaluation 
Parameters 

Intention detection 
Rate(%) 

Task 
Success 
Rate(%) 

Average 
Number 
of Turns 

Contextual 
Appropriate-

ness(%) 

Registration 
Module 92.4% 95% 7.30 85% 

Clinic Query 
Module 90.4% 82% 8.20 79.4% 

FAQ 
Module 94.1% 92% 4.70 88.8% 

Integrated 
System 86.2% 77% 9.20 78.5% 

表三、系統效能表 Evaluation2 
 



  

6. 結論與未來展望 
在本論文中，我們建立一套整合多項服務的醫療查詢對話系統，所整合的服

務有掛號資訊諮詢、科別資訊諮詢以及常見問答集諮詢三項大服務。使用意圖偵

測來整合服務，在意圖偵測部分則使用部分樣本樹作為判斷意圖之依據，建立部

分樣本樹與幫助語言理解必須借重醫療概念模型之推論與概念的描述，透過實驗

證明，系統服務成功率為 77%，充分說明了本文所提之方法是具體可行的，但仍

有下列問題有待改進： 

1.在醫療概念模型抽取部分，本論文使用醫療領域的語料來找出在整個概念模

型結構上屬於醫療領域的節點，但是前端的斷詞系統，並不能對句子斷出專

有名詞及新詞尤其是屬於領域內之概念詞，因此造成增加雜訊以及屬於醫療

領域的節點沒有被找出，因此如能在這部分統計屬於醫療領域的節點時，先

做新詞偵測再斷詞，會有效提升醫療概念模型的抽取結果。 

2.對於科別建議模組部分，在症狀的描述上隨著使用者的口語化而難以讓系統

理解，因此需要提出一套能漸進式的找出使用者可能症狀的方法，如此才能

有效提升科別建議模組的效能。 

3.對於整個對話系統演進的部分，目前本論文的系統再做過實驗後，除了意圖

偵測那一部份，其他部分的效能改進仍然需要不少人力的介入，但對於對話

系統而言不斷的演進是必要的，因此如何將演進所需要介入的人力降低就是

另一個重要的課題。 
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