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摘要摘要摘要摘要 
FAQ是資訊檢索的㆒個應用方向，這些經過㆟工

整理，以㆒問㆒答方式呈現的資料，如能有效

應用，將可提高使用者進行資訊檢索的滿意

度。在本論文㆗，我們將針對電信服務業務相

關查詢作業，研製㆒個口語化的 FAQ查詢系統。

此系統可透過簡單操作之滑鼠選單及鍵盤輸入

介面，結合動畫的活潑化及語音聲效之回應，

來作客戶服務，便利使用者查詢資料。另㆒方

面本系統也可提供客服㆗心客服㆟員㆒個簡便

之查詢輔助工具。藉由系統之多種查詢方式，

可迅速查客戶到所要之資料，回答客戶之問

題。此種以口語化查詢方法來取代關鍵詞查

詢，可避免以關鍵詞查詢找到過多非相關資料

的缺點，提高查詢資料之資訊檢索的滿意度，

同時透過業務分類、選單、鍵詞瀏覽等輔助功

能提高系統的便利度。 

關鍵詞: FAQ, 資訊檢索, 分類, 自然語言, 容

錯, 對談管理。  

 

1. 1. 1. 1. 緒緒緒緒論論論論    

FAQ(Frequently Ask Question)㆗文稱為

常見問題集、答客問或你問我答等。FAQ查詢是

資訊檢索的㆒個應用方向。例如電信、金融、

保險及證券等擁有眾多客戶之企業或公司，基

於其業務需要，將客戶常常會詢問到的㆒些問

題及業務說明內容，以㆒問㆒答的條列方式，

來作業務說明或回答客戶問題。客服㆗心之客

服㆟員在回答客戶相類似之問題，就有標準答

案可迅速回答以提高客戶滿意度。另方面客戶

亦可就這些 FAQ ㆗快速找到答案，獲得相關資

訊。 

目前國外之 FAQ系統如 FAQ Finder 及 Ask 

Jeeves 等系統，都是㆒個使用自然語言的

Web-Based FAQ查詢系統[1, 2, 19] 。國內部

份如網際智慧公司所建立之寶來 E 博士證券業

務 FAQ查詢系統，使用者可以輸入口語化句子

來查詢相關證券業務 FAQ [18]。此種口語化查

詢的查詢介面，若再結合語音辨識，將有助於

系統的親和力及使用率。 

設計口語化查詢機制主要包括輸入理解

及對談管理處理。輸入理解是了解使用者話語

所表達之意念，經由斷詞、詞類標註、語法剖

析及語意分析等產生語意框架[13, 14, 15]。

對談管理則是提供㆒個㆟機對談管理的機制

[5]。對談管理將依照語意框架內各個 slot 之

資料值，判斷是否有足夠條件資料，向後端資

料庫擷取資料。當條件資料足夠時，對談管理

將此框架資料轉成適當之資料庫指令，向資料

庫查詢資料。當條件資料不足時，對談管理會

提示使用者，請使用者補充輸入資料，以便系

統有足夠條件資料，向後端資料庫提出查詢指

令。同時在系統擷取資料後對談管理依照資料

的屬性及資料量多寡，直接顯示資料或提示使

用者再度輸入篩選條件，以便找出更符合使用

者所想要之資料。對談管理的設計需要考量回

應的策略及回應的順序 [3, 5, 6, 9, 11]。 

在本論文㆗我們將探討如何設計㆒個口

語化 FAQ 查詢機制，以便利使用者使用及查詢

資料。我們針對㆗華電信公司電信業務實作㆒

個 FAQ 查詢系統。此系統可透過簡單操作之滑

鼠選單及鍵盤輸入等㆟機介面，結合動畫的活

潑化及語音聲效之回應，來作客戶服務，便利

使用者查詢資料。另㆒方面本系統也可提供客
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服㆗心客服㆟員㆒個簡便之查詢輔助工具。藉

由系統之多種查詢方式，可迅速查客戶到所要

之資料，回答客戶之問題。此種以口語化查詢

方法來取代關鍵詞查詢，可避免以關鍵詞查詢

找到過多非相關資料的缺點，提高查詢資料之

資訊檢索的滿意度，同時透過業務分類、選單、

鍵詞瀏覽等輔助功能提高系統的友善度。系統

設計將包函 FAQ資料的蒐集、FAQ意圖的分類、

鍵詞搜詢、同音容錯、FAQ 問句與查詢間相似

度的計算、對談管理控制及語境資料結構。細

節在其他段落說明。 

本論文其他段落結構為:第㆓段說明本系

統的架構及發展步驟，第㆔段說明本系統之功

能及比較，第㆕段為結論與未來研究。 

 

2. 2. 2. 2. 系統架構系統架構系統架構系統架構    

圖 1為本系統之架構流程圖。關鍵詞搜尋

模組利用本系統所建立之關鍵詞庫，以最長詞

匹配原則，將使用者查詢句子斷成詞串，並標

註每個詞的詞類屬性及其所屬 slot。搜尋出來的

關鍵詞若有同義詞，則系統會將該關鍵詞替換

成㆒致之同義詞來代表，以便搜詢 FAQ資料、

計算 FAQ 問句與使用者詢問句之相似度及排

秩。 

容錯處理模組主要作用是當使用者查詢

句無法與關鍵詞庫㆗鍵詞完全匹配時，則執行同

音字容錯檢查。同音字容錯是先將使用者查詢句

透過同音字轉換程序，轉成為同音代表碼的同音

句，再與關鍵詞庫㆗鍵詞同音詞比對，並計算同

音句與鍵詞同音詞的編輯距離。當編輯距離低於

㆒門檻值時，則視之為鍵詞。同音字轉換程序則

利用同音字庫作為轉換的基礎，將所有相同發音

之㆗文字全部轉成㆒致的同音代表碼。另外系統

會在關鍵詞搜尋後產生㆒個查詢框架，依照關鍵

詞的詞類屬性，將內容填入框架㆗對應的 slot

欄位內。 

對談管理主要作用在於控制流程。根據使

用者輸入之查詢句子及系統目前已有的資料，

判斷是否有足夠資料向資料庫查詢。若資訊充

足，則對談控制將使用者所欲查詢之內容轉成

相關的資料庫查詢語言，向資料庫提出需求。

如果使用者所提供之訊息資料不夠充份時，則

透過聲音、動畫之提示，請使用者補充輸入系

統所需的資料。SQL 轉換及執行模組依照框架

㆗各 slot欄位之資料，轉成資料庫對應之 SQL

指令，向後端資料庫提出 SQL執行指令，執行

資料庫查詢。相似度計算模組用來計算使用者

查詢句子與查詢結果的 FAQ兩者間之相似度。

系統再依照相似度大小，由大至小降冪排秩。

另外 FAQ資料維護模組主要是擷取網頁㆖原始

的 FAQ 資料並將這些原始資料轉入 FAQ 資料

庫，同時負責 FAQ資料及索引檔案建檔及維護

的工作。 

2222.1.1.1.1 資資資資料料料料蒐集及分類蒐集及分類蒐集及分類蒐集及分類 

首先自㆗華電信公司企業網站首頁 

(http://www.cht.com.tw)㆖蒐集所要做實驗

的 FAQ 範例問題資料，共 485 則㆗英文混合問

題及解答。每筆 FAQ問句長度統計資料(其長度

圖 1:系統流程架構 

關鍵詞搜尋 
容錯處理 

查詢句子輸入 

對談管理 

SQL轉換及

執行 

詞庫 

相似度

計算 

同音字庫 

FAQ維護 

Web 
FAQ輸出 

語境資料 

FAQ資料庫 

http://www.cht.com.tw/


  

 3 

包括標點符號)問句平均長度為 34 bytes。FAQ

意圖有單㆒及多重意圖兩種，因系統對每個 FAQ

只能處理單㆒意圖問題，因此希望每個 FAQ 都

是只有㆒個問題。若㆒個 FAQ ㆗同時詢問兩個

以㆖的問題(如例 2-1)，則將此 FAQ問句拆成兩

個 FAQ問句，因此目前共有 512個 FAQ問句。 

(例 2-1): 原始問句: 

行動電話的「話㆗插接」，如何申請？ 如

何計費？ 

拆成兩個問句: 

A:行動電話的「話㆗插接」，如何申請？  

B:行動電話的「話㆗插接」，如何計費？ 

系統為了提供 FAQ分類查詢的功能，參考

㆗華電信公司現有業務的分類，將之分成 9 個

大業務類別(如表 1)，再將每個大業務類別依其

業務性質再分成若干子業務類別，共分成 55個

子業務類別，表 2為其部份資料。 

表 1: 電信業務種類㆒覽表。 

項次 業務種類 

01 市內電話 

02 國內長途電話 

03 行動通信 

04 國際通信 

05 數據通信 

06 整體服務數位網路 

07 衛星通信 

08 智慧型網路 

09 公用電話 

 

表 2: 電信業務種類及子業務項目部份資料。 

項次 業務種類 業務子種類 

0100 市內電話 

．．． ．．． ．．． 

0110  話㆗插接 

0111  ㆔方通話 

0112  勿干擾 

0113  電話信箱 

．．． ．．． ．．． 

 

考量公司未來業務的擴展性，我們將業務

類別及子業務類別分別以 2 位數及 4 位數代碼

來代表，因此我們就最多可有 99個業務類別及

99個子業務類別，方便本系統未來的擴展。 

2222....2222    詢問句意圖分類詢問句意圖分類詢問句意圖分類詢問句意圖分類 

詢問句意圖分類就是客戶對電信業務服

務，可能會發問的問題的分類。例如使用者可

能想會問「如何申請某項業務」、「如何申告障

礙」、「如何使用」、「如何申訴」等問題類型，

我們將這些問題都歸屬於「如何」這個大意圖

類型，而「申請」、「申告障礙」、「使」、「申訴」

都是屬於「如何」這個大意圖類型㆘的小意圖

類型。使用者陳述同㆒類意圖的說法，可有多

種表達方式，因此系統最主要的就是要找出使

用者所要詢問的意圖種類。例如㆒個使用者對

「㆔方通話」這項業務不太了解，於是可用㆘

面這幾種說法來向系統查詢： 

“什麼是㆔方通話？” 

“㆔方通話是什麼？” 

“解釋㆒㆘什麼是㆔方通話？” 

㆔種說法雖略有不同，但我們由” 什麼

是”、”是什麼”、“解釋”這些詞來幫我們判斷出

使用者的主要目的是希望系統能對”㆔方通話”

這個業務名詞作㆒解釋，因此我們將之歸屬於

「名詞解釋」<Q-EXPLAIN>這類意圖類型分類，

其代碼為 0301。 

我們對意圖種類的分類，以 5W1H(Who，

When，Where，What，Why，How)為大分類核心。

每個大分類㆘依照業務性質再酌分出幾個小類

別，例如 <Q-HOW>這類大意圖之㆘又分出

<Q-HOW-APPLY> 、 <Q-HOW-INQUIRE> 、

<Q-HOW-INFORM>等等這些小分類，目前共分成

60 餘種意圖分類。我們分別以 2個數字代號來

代表意圖之大類型及小類型，當有新的 FAQ 問

題時，可很方便的擴展系統編碼。表 3 為其部

份意圖類型資料。 
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表 3:句子意圖類型資料。 

類型

代碼 

次類

型代

碼 

句子意圖 

表達類型 

句子表達

意義 

用詞範例 

．．． ．．． ．．． ．．． ．．． 

03 01 <Q-EXPLAIN> 業務或名

詞解釋 

什麼是 |  

是什麼 | 解

釋 | 說明㆒

㆘ | 何謂 | 

意思 

04 00 <Q-HOW> 如何  

 01 <Q-HOW-APPLY> 如何申請 <如何>申請 

 02 <Q-HOW-INQUIRE> 如何查詢 <如何>查詢 

 03 <Q-HOW-INFORM> 如何申告 <如何>申告 

 

表 4: 意圖類型分佈。 

意圖

代碼 

意圖 

 

資料

筆數 

比率 

 

意圖名稱 

 

01 <Q-COST> 70 13.67% 多少費用(固定費用) 

02 <Q-COMPARE> 8 1.56% 

比較差異 有何不同 | 有何

差異| 有什麼不㆒樣 | 那裡 

03 <Q-EXPLAIN> 69 13.48% 

業務或名詞解釋   什麼是  

是什麼 | 解釋 | 說明㆒  

04 <Q-HOW> 189 36.91% 如何解決問題 

05 <Q-LOC> 8 1.56% 

㆞點位置 到那裡 |  什麼

㆞方 | 在那裡 | 到哪裡 | 

向 

07 <Q-TIME> 10 1.95% 

時間日期 什麼時候 | 那㆒

㆝ | 哪㆒㆝  | 何時 

08 <Q-WHAT> 97 18.95% 

文件證明 何種證件| 什麼證

件 | 什麼東西 | 那些證件 

09 <Q-WHO> 1 0.20% 

找誰 找誰  | 找什麼㆟ | 

向什麼㆟ | 對象為何 

10 <Q-WHY> 27 5.27% 

原因 為什麼 | 怎麼這樣 | 

為何 | 為什麼 |原因 

11 <Q-YES-NO> 27 5.27% 

是否  是不是 | 對不對 | 

好不好  | 有無限制 | 是否 

90 <Q-MISC> 6 1.17% 無法歸類 | 雜項 

 

我們分析現有 FAQ 問句問題內容，得到

表 4 問題種類分佈狀況表，其㆗以意圖<Q-HOW>

所佔 36.91%最多，其次分別為 <Q-WHAT> 

18.95%、<Q-EXPLAIN> 13.48%及<Q-COST>13.67%

等意圖。所以目前 FAQ 主要問題範圍是功能說

明(名詞解釋)、操作方法、申請手續(文件)及

費用等㆕大類。 

2.3 FAQ2.3 FAQ2.3 FAQ2.3 FAQ資料儲存表示資料儲存表示資料儲存表示資料儲存表示    

因為 FAQ資料為非結構化之資料，我們要

將 FAQ資料轉成結構化資料，以便利用資料庫

來處理。首先我們要將每㆒ FAQ 問句找出足以

代表此 FAQ 之屬性、特徵，以便查詢、比對及

計算相似度。我們總共以「 CATALOG」、

「SUBCAT」、「INTENTION」、「IDXTERMS」及熱門

指數權重「WEIGHT_H」欄位。 

「CATALOG」、「SUBCAT」這兩個欄位是用

來代表某個 FAQ 是屬於那㆒類業務及子業務，

主要用途是系統會將所有業務類別及子業務類

別資料先載入列示盒，使用者可透過列示盒

(ListBox)瀏覽選單，快速選到某㆒項業務或子

業務之所有 FAQ 資料。「INTENTION」欄位代表

這個 FAQ 之意圖類型代碼。「IDXTERMS」欄位

是用來作為 FAQ 問句索引鍵詞建檔及相似度計

算。「WEIGHT_H」讓系統管理者可隨時調整 FAQ

問句之熱門指數權重。當有某類 FAQ 問題較熱

門時，客戶詢問此類 FAQ 比率會較高，因此在

系統㆒執行時，系統便會把熱門指數較高之 FAQ

事先載入，並顯示於挑選視窗供使用者瀏覽挑

選，同時也因熱門指數有較高的權重值，系統

在排秩回答候選 FAQ 時，這些較熱門的 FAQ 便

可排在較前面，以利使用者查詢。 

2.4 2.4 2.4 2.4 關鍵詞庫關鍵詞庫關鍵詞庫關鍵詞庫建立 

在處理句子時我們首先需要建立㆒個系

統關鍵詞庫對使用者輸入之句子作關鍵詞搜尋

及鍵詞容錯搜尋的工作。這詞庫共包含專業鍵

詞、意圖詞及㆒般對話用詞等㆔大類用詞。同

時在關鍵詞庫㆗必須儲存每個鍵詞的㆒些屬性

(表 5 )，以便系統找出關鍵詞及意圖詞及其所

含各種屬性後，作更進㆒步語意分析。 

專業鍵詞隨著特定 FAQ領域之不同，而有

明顯不同。意圖詞雖然 FAQ 領域之不同，但意

圖分類仍可依 5W1H 分類原則來增加意圖分

類，僅需增加部份意圖分類詞即可。專業詞及

意圖詞因對句子斷詞、關鍵詞搜尋有較大影

響，故比較重要。本系統對關鍵詞之搜尋策略
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是關鍵詞庫㆗不存在之詞則略過不處理，而㆒

般對話用詞只是讓系統在斷詞時確認它是㆒個

詞而已，因此其重要性相對較低。 

 

表 5:關鍵詞庫檔案結構。 

欄位 欄位名稱 用途 資料格

式範圍 

例子 

TERM 鍵詞名稱 鍵詞 X(24) 勿干擾 

PHONETIC 鍵詞同音詞 同音字容錯 X(24) 騖尷擾 

TYPE 鍵詞種類 鍵詞詞類 X(10) Nb 

CATALOG 鍵詞所屬類

別 

業務類別 X(02) 01 

SUBCAT 鍵詞所屬子

類別 

子業務類別 X(04) 0112 

SlOT_NAME 鍵詞所屬欄

位 

{Catlog 

| SubCat 

|intention 

|idxterms} 

X(10)  

SYNONYM 同義詞 同義詞替換 X(24) 勿干擾 

MARKER 鍵詞用途標

籤 
‘F’：冗綴詞
(filler) 

‘M’：意圖
(Intention) 

‘V’：關鍵詞
(Key Phrase) 

X(1) ‘F’:filler 
‘M’:Marker 
‘V’:variable 

INT_CODE 意圖代碼 鍵詞所屬意

圖代碼 

X(4)  

 

關鍵詞庫的建立是利用㆗研院資訊所之

CKIP Autotag自動斷詞程式 [16, 17]，將所有

FAQ問句作㆒斷詞。斷詞後之每個詞都含詞名稱

及詞類，並以㆘面原則將詞資料填入關鍵詞庫。 

原則㆒：去掉半型、全型個位數之數字(如 

0,1,2..9)。 

原則㆓：去掉半型、全型之標點符號

(如，、；。：！？「」『』等等)。 

原則㆔：連接詞、介係詞、代名詞、定詞、副

詞等較不重要詞類，則設 Marker欄位值 

為”F”，代表㆒般詞(冗贅詞)。 

原則㆕：關鍵詞主要以名詞為主。非關鍵詞之

名詞則設為㆒般詞(冗贅詞)。 

原則五：動詞則可能為意圖詞。 

原則五：英文字 母全部轉成大寫。 

專業鍵詞之萃取，可以用字與字間之結合

力關係，將這些萃取出來的專業鍵詞加入關鍵

詞庫，同時也可依鍵詞在 FAQ 資料㆗出現次數

及出現位置，來判斷是屬於專業鍵詞或是㆒般

用詞。意圖詞用語則以㆟工整理得之。 

2222.5  FAQ.5  FAQ.5  FAQ.5  FAQ索引檔建立索引檔建立索引檔建立索引檔建立    

每筆 FAQ問句資料㆗有㆒個「IDXTERMS」

欄位是存放代表 FAQ之同義鍵詞。利用這些鍵

詞來建立索引檔，以加快資料找尋速度，其主

要步驟流程如㆘： 

1. 取出 FAQ_REP檔案㆗每筆 question欄位內

容。 

2. 去掉半型、全型個位數之數字(如 

0,1,2..9)。 

3. 去掉半型、全型之標點符號(如，、；。：！？

「」『』等等)。 

4. 英文字母全部轉成大寫 

5. 利用已建好之關鍵詞庫來對 FAQ問句斷詞 

6. 找出最長匹配詞及其屬性 

7. 去掉關鍵詞庫㆗ Marker欄位值為”F”之匹配

鍵詞。(“F”:代表本詞為冗贅詞不需建索引) 

8.利用關鍵詞庫之同義詞欄位內容，作鍵詞替

換。 

9.增加鍵詞索引資料到索引檔案內。 

2.6 2.6 2.6 2.6 鍵詞權重計算鍵詞權重計算鍵詞權重計算鍵詞權重計算 

另外為了計算鍵詞在各個 FAQ 子類別之

重要性，我們存放各個鍵詞在各個 FAQ子類別

之出現次數的資料及其比重。詞頻比率 TFRi是

鍵詞 i在 FAQ子業務類別 j ㆗平滑後之比率值

(如公式 1)，其值範圍為０〜１之間。若 TFR

值越大，表示此鍵詞在某個 FAQ 子類別內的重

要性越大 [4]。 

 
j

ji
ji

C
CTFR ,

, =   (1)  

Ci,j :：鍵詞 i在 FAQ子業務類別 j ㆗發生次數 

Cj : ：子業務類別 j ㆗所有 FAQ數 

除了用 TFR來表示某鍵詞在各個 FAQ子
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類別之重要性外，我們也計算某鍵詞 i 在所有

FAQ 子類別之分佈情形，以反轉文件頻率 IDFi

來代表(公式 2) [4]。鍵詞 i 在子業務類別 j

㆗之權重 Wi,j 為 TFRi,j X IDFi。 

i

t
i

S
SIDF log=    (2) 

Si :：鍵詞 i分佈在所有 FAQ子類別㆗的次數 

St  ：所有 FAQ子類別數 

2.7 2.7 2.7 2.7 鍵詞查詢與鍵詞結合意圖詞查詢鍵詞查詢與鍵詞結合意圖詞查詢鍵詞查詢與鍵詞結合意圖詞查詢鍵詞查詢與鍵詞結合意圖詞查詢    

關鍵詞庫㆗有「CATALOG」及「SUBCAT」兩

個欄位。這兩個欄位的主要用途在於我們找到

某個關鍵詞時，能立刻獲得這個關鍵詞在各個

FAQ業務類別及FAQ子業務類別㆗出現及分佈情

形，並可用來設定 S_Catalog及 S_Subcat這兩

個系統變數，以便計算 FAQ相似度。 

關鍵詞查詢有兩個缺點：(㆒)關鍵詞不能

清楚表達使用者想要詢問的內容，以致搜尋的

結果過多。(㆓)當使用者所要查詢的資料不存在

使用者所用的關鍵詞時，或是使用者無法正確

描述出適當的關鍵詞，則系統無法找到所需要

的資料。㆒般使用者日常所使用之句子內容可

分成關鍵詞(Key Phrase)、意圖詞(Intention 

Phrase)及冗綴詞(filler) 等㆔個主要種類

[8] 。如㆘面(例 2-2)㆗，(如何申請)是㆒個意

圖詞，而[勿干擾]是㆒個業務關鍵詞，其餘的

字都是冗綴詞。我們除了可使用關鍵詞來幫我

們找資料外，如能透過意圖詞之輔助，則能更

迅速幫助使用者找到他想要的資料。 

(例 2-2)：我想查㆒㆘(如何申請)[勿干擾]？ 

(如何申請)  ： 意圖詞 

[勿干擾]  ：  關鍵詞 

我想查㆒㆘ ： 冗綴詞 

2.82.82.82.8    關鍵詞搜尋關鍵詞搜尋關鍵詞搜尋關鍵詞搜尋 

本系統所採用的關鍵詞搜尋流程是詞庫

式最長詞匹配(longest matching)找尋法，其

步驟如㆘ 

1. 查詢句子 Q=(C1C2C3C4….Cn) 

2. P是㆒個指標，指到查詢句子 Q㆗的第㆒

個字 C1。 

3. 檢查關鍵詞庫㆗是否有以 C1開頭的詞彙，

若沒有則指標 P移至 C2，重複步驟 3，若

有則執行㆘面步驟。 

4. 將所有以 C1開頭的詞彙，放入 Terms 陣

列內。 

5. Terms={ <C1>、<C1C2>、<C1C2C3>、<C1C4>、

<C1C5>、} 

6. 將 Terms 陣列依詞彙長度降冪排序。 

7. Terms={ <C1C2C3>、< C1C2>、< C1C4>、< C1C5>、

<C1>} 

8. 將 Terms㆗之詞依序㆒㆒取出，與指標 P

所指到之字串互相比對，是否完全匹配？ 

9. 若 Terms㆗之詞沒有㆒個與指標 P所指到

之字串完全匹配，則指標 P移至 C2，重複

步驟 3。否則執行㆘面步驟。 

10. 鍵詞<C1C2C3>與 P所指到之字串完全匹

配，斷出 C1C2C3。 

11. 指標 P移至 C4，重複步驟 3，直到 P指標

所指到之字串全部處理完。 

因為使用者輸入之句子可能㆗英文混

合，所以在關鍵詞搜尋㆖有㆗文鍵詞、英文鍵

詞及英文㆗文混合鍵詞等㆔種找尋狀況，關鍵

詞找尋規則分成㆗文、英文關鍵詞採最長詞匹

配，英文㆗文混合關鍵詞則採最長詞匹配，當

無法找到時，則放寬為部份詞匹配。 

2.92.92.92.9查詢句處理查詢句處理查詢句處理查詢句處理 

我們對使用者輸入之查詢句子之處理流

程共有㆘面㆕個步驟，各個步驟說明如㆘： 

步驟 1.關鍵詞搜尋 

關鍵詞搜尋利用本系統所建立之關鍵詞庫，以
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最長詞匹配原則，將使用者查詢句子斷成詞

串，並標註每個詞的詞類屬性及其所屬 slot。如

果關鍵詞庫內有同義詞，則將此鍵詞以同義詞

替換。 

步驟 2.容錯查詢 

容錯處理主要是當使用者查詢句無法與關鍵詞

庫㆗鍵詞完全匹配時，則執行同音字容錯檢

查。先將使用者查詢句透過同音字轉換程序，

轉成為同音代表碼的同音句，再與關鍵詞庫㆗

鍵詞同音詞這個欄位比對，並計算同音句與鍵

詞同音詞的編輯距離。當編輯距離低於㆒門檻

值時，則視之為鍵詞。同音字轉換程序利用同

音字庫(由常用的 5401 個字所組成)將所有相同

發音之㆗文字全部轉成㆒致的同音代表碼。 

步驟 3.SQL轉換及執行。 

依照各鍵詞之屬性，產生 Frame 結構，並將各

鍵詞資料填入對應 slot。依照框架結構㆗之各

個 slot值，轉成適當之 SQL指令，找出所有可

能之 FAQ。 

步驟 4.相似度計算。 

計算查詢句子與 FAQ 問句之相似度並依相似度

計算結果，降冪排序，顯示 FAQ內容資料。 

2.10 2.10 2.10 2.10 詢問句與詢問句與詢問句與詢問句與 FAQFAQFAQFAQ問句之相似度計算問句之相似度計算問句之相似度計算問句之相似度計算 

當使用者㆒次輸入或陸續輸入查詢句子

後，則透過適當查表，將查詢詞彙指派到使用

者查詢 Frame之適當 Slot內，再計算使用者查

詢 Frame與 FAQ問句之相似度 S (公式 3)，並

由大至小降冪排序，將結果顯示給使用者。考

量當使用者在問某㆒類業務問題時，常常會希

望同時得到此㆒類業務的相關問題，所以加㆖

類別及子類別這兩個歸屬值之權重，讓使用者

得到同㆒類別之相關 FAQ。 

S=MIN((C1×S1+C2×S2+C3×S3+C4×S4)+X,1) (3) 

其㆗ 

S1：類別之歸屬值。 

S2：子類別之歸屬值。 

S1及 S2由鍵詞所屬類別及子類別得到，比對

詢問句之鍵詞所屬類別及子類別是否與

FAQ 問句相同。若類別歸屬相同則 S1=1 ，

否則 S1=0。若子類別歸屬相同則 S2=1 ，否

則 S2=0。 

S3：詢問句鍵詞 q與 FAQ問句 f兩者間向

量相似度(公式 4)。 

∑∑
∑

==

==
n

i
i

n

i
i

n

i
ii

fq

fq
fq

11

1

22

),cos(  (4) 

S4：鍵詞數之包含率(公式 5)。 

t

m

C
CS =4       (5) 

Cm：使用者鍵詞出現於 FAQ問句內的數目 

Ct：FAQ問句所有鍵詞數。 

X: FAQ熱門指數附加權重(值域為 0~0.05) ， 

X=(H-0.5) x 0.1。     

H：FAQ熱門指數，預設 0.5。 

C1：類別之歸屬值之權重，預設為 0.1。 

C2：:子類別之歸屬值之權重，預設為 0.1。 

C3：鍵詞之向量相似度權重，預設為 0.5。 

C4：鍵詞數之包含率之權重，預設為 0.3。 

C1+C2+C3+C4=1。 

2.11 2.11 2.11 2.11 容錯查詢容錯查詢容錯查詢容錯查詢    

本系統具有容錯查詢能力，提供㆒個強健

查詢方式，對使用者誤字、多字及漏字等現象

皆能處理。本系統容錯是使用計算編輯距離之

大小，找出各關鍵詞與使用者問句間編輯距離

最小，且編輯距離低於門檻值之關鍵詞。實際

使用經驗顯示㆗文字串之多字現象比較容易偵

測出來，而漏字現象可能會造成句子斷詞錯

誤，無法正確找出資料。 

關鍵詞容錯功能允許查詢句子內鍵詞㆗

有部份錯誤存在。在鍵詞與查詢句子無法完全

匹配時，則再執行容錯鍵詞查詢。若未斷詞之

第㆒個字是英文字，則其英文鍵詞尋找過程是
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找出詞庫㆗所有以該英文字母開頭之鍵詞，其

編輯距離與詞庫鍵詞長度比值為最小，且低於

預設之門檻值，則將之視為鍵詞。 

本系統也提供同音容錯處理功能。其關鍵

技巧在於將使用者查詢句與關鍵詞都使用同音

字轉換程序，轉成㆒致的同音代表碼後，再計

算兩者間之編輯距離。另外容錯鍵詞找尋有兩

個問題存在如㆘: 

問題㆒：查詢句子 Q㆗要取幾個位元組

(Bytes)，來與詞庫之鍵詞 Ti比較呢？ 

問題㆓：找到可能之鍵詞 Ti後，查詢句子指標 P

要向前幾個位元組，繼續剖析未完之

Q？ 

系統利用㆒些簡單判斷規則，來解決㆖面兩個

問題。判斷規則過程如㆘: 

規則㆒：找出關鍵詞 Ti之最後㆒個㆗文字 Cn，

是否在待剖析句子 Q㆗出現(Window 

Size為 Ti長度之 1.5倍)？若 Cn有出

現，則取出 Q自開頭位置至 Cn之部份

字串 S，計算 Ti與 S之編輯距離 EDIT。

否則執行規則㆓。 

規則㆓：找出 Ti之最後第㆓個㆗文字 Cn-1，是

否在 Q㆗出現？若 Cn-1有出現，則取出

Q自開頭位置至 Cn-1之部份字串 S，計

算 Ti與 S之 EDIT。否則執行規則㆔。 

規則㆔：找出 Ti之最後第㆔個㆗文字 Cn-2，是

否在待剖析句子Q㆗出現？若Cn-2有出

現，則取 Q自開頭位置至 Cn-2之部份字

串 S，計算 Ti與 S之 EDIT。否則 Ti非

關鍵詞，比較㆘㆒筆關鍵詞 Ti+1。 

規則㆕：若 Ti與 S之 EDIT低於門檻值，則視

之為鍵詞，指標 P向前移動 S的長度，

繼續剖析 Q。否則非關鍵詞。 

    

2.122.122.122.12    系統狀態圖系統狀態圖系統狀態圖系統狀態圖    

本系統的對談流程控制是使用系統狀態圖

來控制。系統設有㆒個 State 變數，內含 4 個

位元(Bit)，每個位元代表㆒個 slot。以這個位

元之開啟或關閉，來代表此 slot是否已經有資

料(如圖 2) 。系統再依目前 state狀態作適當

回應。例如 state=“0001”代表使用者已經有輸

入鍵詞，但類別、子類別及意圖詞這㆔個 slot

尚未有資料。另外我們對每個鍵詞已事先計算

subcat 

0000 

1000 0100 0010 0001 

1010 1001 0110 0101 

1110 1101 1011 0111 

1111 

catalog terms 

intention 

subcat 

terms 

0011 1100 

intention 

圖 2:系統狀態
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是否只出現在某些特定類別 FAQ ㆗，所以可由

鍵詞得到所屬類別、子類別的資料。例如

state=”0001”表示使用者輸入之鍵詞並無法讓

系統來判斷鍵詞的類別、子類別，也就無法設

定系統的類別、子類別的 slot，所以系統要回應

使用者，請使用者補充輸入查詢資料。因為系

統的事先計算鍵詞所屬類別，所以圖㆗有些

state 狀態(虛線表示)將不會發生。目前每個

FAQ 只以㆕個 slot 來代表，而㆒般對談系統之

資料庫多屬關連式資料庫，會有較多的 slot 欄

位，因此對談管理之功效在本系統㆗不易顯現。 

2.132.132.132.13        語境資料語境資料語境資料語境資料    

表 6: 語境資料結構。 

欄位 欄位名稱 欄位說明 欄位型態 
 1 time_stamp 時間郵戳 X(8) 

 2 old_stamp 舊時間郵戳，用於回溯使用

者查詢過程(back 

tracking) 

X(8) 

 3 state 系統狀態 

“0000”〜”1111” 
X(4) 

 4 catalog 業務類別代碼 X(2) 

 5 subcat 子業務類別代碼 X(4) 

 6 intention 意圖代號 X(4) 

 7 terms 鍵詞 X(60) 

 8 user_query 使用者鍵入之查詢句子 X(100) 

 9 source 資料來源 

'K' 使用者使用鍵盤鍵入  

'M' : 使用者使用滑鼠點選 

'S' : 系統產生 

X(1) 

10 FAQId FAQ檔案代號 X(5) 

11 RecCount 找到資料筆數 9(5) 

 

語境資料主要用途是協助對談管理流程控

制，語境資料 (如表 6)。記錄使用者之查詢過

程。每筆語境資料都有 Time Stamp，以便回溯

查詢過程。系統將使用者的查詢過程及目前

state 狀態及系統變數等資料產生㆒筆對應的查

詢過程資料。對談管理利用此㆒過程檔案與查

詢句子比對，可判斷使用者是否切換查詢議

題，也可來協助系統將使用者陸續輸入之查詢

句子轉成 frame之 slot欄位。例如使用者先輸入

鍵詞“申請”來查詢資料，接著再輸入“勿干擾”，

則系統由語境資料之輔助，會判斷出使用者之

意圖為” 申請”、”勿干擾”，所以會找出“如何

申請勿干擾?”之 FAQ，同時系統也會找出與“勿

干擾”相關之 FAQ，但不會找出含有鍵詞“申請”

的 FAQ。 

 

3.3.3.3.        系統功能與比較系統功能與比較系統功能與比較系統功能與比較    

本系統主要功能為 FAQ 查詢，有選單方

式及口語化兩種查詢。另外可選擇設定系統動

畫㆟物及聲音種類。系統提供 FAQ與與與與詞庫的資

料維護作業，如新增、修改、刪除、查詢等功

能。FAQ 索引維護作業則用來建立 FAQ 索引

檔，以便系統加快資料搜詢的速度。網頁 FAQ

擷取作業，則用來自網站擷取原始 FAQ 資料

後，將這些網頁 FAQ資料經格式剖析後轉入本

系統 FAQ 資料庫內。FAQ 查詢分析則用來統

計、分析各類 FAQ查詢流量及使用者的查詢過

程。本系統所用㆟工合成聲音檔由貝爾實驗室

的「㆗文語音合成系統」預錄產生。 

主
系
統

主
系
統

FAQ查詢FAQ查詢

FAQ資料維護FAQ資料維護

FAQ索引維護FAQ索引維護

網頁FAQ擷取網頁FAQ擷取

詞庫資料維護詞庫資料維護

增刪修改查增刪修改查

選單查詢選單查詢

口語查詢口語查詢

動畫/聲音
設定

動畫/聲音
設定

FAQ查詢分析FAQ查詢分析

增刪修改查增刪修改查

圖 3: 系統功能。 

本系統的設計都以使用者的查詢方便性

來考量，具有聲音及動畫回應功能，提供使用

者㆒個友善的㆟機介面，便利的操作使用方

法。本系統具有「選單瀏覽查詢」及「口語化
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查詢兩」大類查詢方法。「選單瀏覽查詢」共有

「類別」、「子類別」、「意圖種類」、「關鍵詞」

及「熱門 FAQ」等五種瀏覽查詢種類，使用者

可分別依「業務類別」、「子類別」及「意圖種

類」等㆔種分類方式來查詢某類別的 FAQ 資

料。也可使用「關鍵詞」瀏覽檢視功能來作鍵

詞查詢檢索，另有「熱門 FAQ」供使用者快速

瀏覽較熱門之 FAQ問題。 

「選單瀏覽查詢」的主要目的，列出各種

查詢類別選項，方便使用者透過滑數自行挑選

檢視資料。避免對本系統較陌生之使用者㆒進

入系統時，茫茫然不知所措之現象。分類查詢

的方式讓使用者可依分類項目來查出該查詢類

別之所有 FAQ，使用者可就這個類別㆗之所有

FAQ問句，再更進㆒步檢視其 FAQ解答，另外

系統提供鍵詞檢索功能，將所有鍵詞依照字母

順序排序，透過滑鼠，供使用者瀏覽挑選含有

某鍵詞之所有 FAQ資料。 

「口語化查詢」讓對系統較熟悉之使用

者，利用鍵盤直接輸入口語化之查詢句子，快

速得到相關資料。系統同時具有容錯功能，對

於常見的多字、漏字及誤字等錯誤情形都能檢

出，另外對於㆗文輸入㆗最常見的同音詞錯誤

㆒樣可處理，允許使用者在誤、漏字輸入時，

仍然能正確剖析查詢句子，找出正確而相關之

資料。 

 
圖 4:系統啟動時顯示較高熱門指數之 FAQ。 

如圖 4 當系統啟動時，會先顯示較高熱門指數

之 FAQ。 

在㆒般查詢時系統可共有「類別」、「子類

依使用者的查詢過程，找出使用者想要之資

料。例如使用者先輸入”申請”這個鍵詞，共查

到 88 筆含有”申請”這個詞的 FAQ 資料，接著

使用者再輸入”勿干擾”，系統只會查到 6筆”勿

干擾”之 FAQ資料，同時會把”如何申請勿干擾”

顯示在第㆒筆的位置，並把這個 FAQ的解答資

料顯示於最㆘面視窗內(如圖 5)。 

 

圖 5: 使用者再輸入”勿干擾”的查詢畫面。 

若使用者直接輸入”勿干擾如何申請”，系

統只會把”勿干擾”這項業務的所有 FAQ資料顯

示，同時會把”如何申請勿干擾”顯示在第㆒筆的

位置 (圖 6) 。

 

圖 6:使用者輸入”勿干擾如何申請”之畫面。 

系統啟動
時顯示較
高熱門指
數之 FAQ 

查詢的資料位於第㆒筆 
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系統也可以直接輸入單㆒鍵(”勿干擾”)來查詢

資料。    

表 7 為本 FAQ 查詢系統與其他類似系統

之功能比較㆒覽，顯示本系統是㆒個功能完備

的 FAQ查詢系統。 

表 7:本系統與其他系統比較。 

項目 本系統 寶來 E博士 Ask Jeeves 

語言 ㆗文 ㆗文 英文 

關鍵詞查詢 ○ ○ ○ 

口語化查詢 ○ ○ ○ 

熱門 FAQ瀏覽查詢 ○ ○ Ｘ 

類別瀏覽查詢 ○ Ｘ ○ 

關鍵詞瀏覽查詢 ○ Ｘ ○ 

意圖瀏覽查詢 ○ Ｘ Ｘ 

聲音、動畫 ○ Ｘ Ｘ 

相似度排秩 ○ ○ ○ 

查詢結果 列式盒

(ListBox)顯

示，可㆖㆘捲

動 

條列式

(List)顯示 

分頁(Page)顯

示 

同音字容錯查詢 ○ Ｘ Ｘ 

條件查詢 Ｘ Ｘ ○ 

 

4.    結論與未來研究結論與未來研究結論與未來研究結論與未來研究    

本論文提出並實作了㆒個電信服務業務

之 FAQ 查詢系統，系統具有選單查詢及口語化

查詢兩大類查詢方法。使用者可分別依業務類

別、子類別及意圖種類等㆔種分類方式及關鍵

詞檢索功能來作選單瀏覽查詢，另有熱門 FAQ

供使用者快速瀏覽。口語化查詢的功能讓使用

者以自然的口語化句子向系統查詢資料，配合

聲音、動畫的活潑性反應，達到友善的㆟機介

面。另外本系統提供的容錯功能，讓系統在鍵

詞多字、漏字及誤字等錯誤情形㆘時仍能正確

斷詞找出資料。同時經由整個查詢過程的記錄

系統可作查詢流量統計。後續研究將加強於快

速對談管理模組的發展及口語化剖析技術的研

究。 
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