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如何使用UNIT训练智能对话技能

自然语言处理部 耿彪
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总体流程
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Part I：需求分析

训练一个火车票场景的对话技能
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1 业务场景分析：确定边界，明确目标

火车票场景的对话技能

应该做：

• 订票、退票、改签、查询业务（任务型）

• 火车票业务中一些常见问题进行解答（问答型）

• 接入简单的问候/答谢作为过场

不应该做：

• 纯闲聊（闲聊型）

任务型：

问答型：有任务目标，不需要把请求参数化。比如：退票手续费等相关规则、规章制度的问题

有任务目标，需要把请求参数化。比如：我要订今晚去上海的高铁票

——意图：订票，词槽：出发时间=今晚，到达站点：上海

闲聊型：没有任务目标。比如：今天太热了！——是啊，好热。
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2 功能定义：确定功能点、优先级及关键要素

以订票为例

P0：订票、查询

P2：各种规则制度等常见问题解答

P1：退票

P1：改签
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3 对话逻辑梳理：任务型对话的常规情况

帮我定下回京的高铁票吧

好的，从哪里出发呢？

开始

用户提出订票需求，Bot

获取订票关键信息

Bot订票

结束

订票信息
是否完整

完整

缺失
好的，什么时间出发？

好的，对座位类型有要求吗？

为您找到的车次和座位信
息如下，确认下单吗？

好的，已为您订好票

OK，可以

要一等座

深圳，我在这边出差呢

周五中午
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3 对话逻辑梳理：任务型对话的意外情况

帮我定下周五中午回京
的高铁票吧

好的，从哪里出发呢？

开始

用户提出订票需求，
Bot获取订票关键信息

Bot订票

结束

订票信息
是否完整

完整

缺失
好的，对座位类型有要求吗？

为您找到的车次和座位信息
如下，确认下单吗？

好的，为您找到的车次和座
位信息如下，确认下单吗？

好的，已为您订好票

OK，可以

嗯…换成周六早上的吧

深圳，我在这边出差呢

要一等座

用户确认
订票信息

变更
信息

确认
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3 对话逻辑梳理：问答型对话的知识分类

退票问题

儿童票问题

学生票问题

行李托运问题

团体票问题

改签问题

……
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4 场景数据收集：在真实场景下用户会怎么问？

任务型 问答型

Q：如何办理退票？

Q：退票费怎么收？

Q：退票收费给什么凭证？

Q：……

A：在票面载明的开车时间前到车站…

A：开车前15天（不含）以上退票…

A：车站售票窗口收取退票费时，…

A：……

收集真实场景下用户买票问法，越多越好

帮我定下火车票呗，明天下午3:30的，优先3点的

北京到上海的火车票有么？

帮我定下下午的火车票吧

帮忙订个周三一早去南昌的票

订火车票，8号之前从乌鲁木齐回北京，帮忙看一下吧

能帮我定一下明天下午回乌鲁木齐的火车票么

16日来京，需要你帮我定一下票往返的票

石家庄到广州22日的票，订了么？帮定中午的，谢谢

帮我订今天3点后飞火车吧！上海到北京的

帮我定12号下午长春到北京的票

吉林—北京上午10:25那个动车吧

…...

Q：退票时，需什么证件？ A：请携带购票原件和对应身份证，…

Q：团体旅客怎么退票？ A：退票时请不晚于开车前48小时……

Q：还没取纸质票怎么退？ A：可登录购票系统直接进行退票………

Q：提前多久退不扣钱？ A：开车前15天（不含）以上退票…

Q：没赶上火车能退票吗？ A：不能，但可以改签……

Q：儿童票退票怎么扣费？ A：开车前15天（不含）以上退票…

收集整理每个知识分类下的问答对
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Part II：创建&训练技能
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打开http://unit.baidu.com ，进入UNIT

1 创建技能

http://unit.baidu.com/
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2 定义意图

定义你的机器人能识别哪些用户意图、如何回应
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新建对话/问答意图

参照之前做的功能定义在UNIT平台的自定义技能中新建对话意图和问答意图

对话意图名：BOOK_TICKET

别名：订票

词槽名 词槽别名 澄清话术

user_time 出发时间 什么时间出发？

user_from 出发站点 从哪出发？

user_to 到达站点 要到哪？

trainnumber 车次 要哪个车次的？

问答意图名：FAQ_REFUND

别名：退票问题

添加词槽
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2.1 新建对话意图BOOK_TICKET
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2.1 新建对话意图BOOK_TICKET

对话意图名：BOOK_TICKET

别名：订票



18

2.1.1 给对话意图BOOK_TICKET添加time词槽，选择词典

系统词槽词典介绍：https://ai.baidu.com/forum/topic/show/869949

44小类

23大类
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2.1.2 设置词槽time与意图的关联属性
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添加并设置其他词槽

词槽名 词槽别名 系统词典 词槽必填 澄清话术

user_time 出发时间 sys_time(时间) 必填 什么时间出发？

user_from 出发站点 sys_loc(地点) 必填 从哪出发？

user_to 到达站点 sys_loc(地点) 必填 要到哪？

user_trainnumber 车次 sys_train_num(火车车次) 非必填 要哪个车次的？
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添加完所有词槽后

可以调整触发澄清的顺序，先收集重要的信息
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2.1.3 设置对话意图的对话回应
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非必填的词槽可以从触发条件中去掉

2.1.3 设置对话意图的对话回应
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2.2 新建问答意图
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3 训练数据

用数据教会机器人你定义的对话技能
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3.1 对话模板

[订一下] [北京]       到 [上海]  的 [火车票]   [，多谢了]

[D:kw_booking][D:user_from][D:kw_to][D:user_to]的[D:kw_ticket][W:0-16]

我需要

我要订

帮我订

订一下

……

成都

重庆

厦门

哈尔滨

……

成都

重庆

厦门

哈尔滨

……

动车

高铁票

火车票

动车票

……

例如：

0-8个任

意汉字

到

去

往

回

……

词槽 特征词 通配符

对话模板是用户常用的语言表述规则，通过不同的用法，可以实现对不同形态的query的解析

参数化 辅助匹配用户
query，解析结果
不返回

• 通配符匹配指定长度的任意字符串
• 0-8个任意汉字表示为“[W:0-16]”

• 一个汉字占两个字节，所以是16
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一个对话模板可由多个模板片段组成
模板片段是符合一定规则的语义片段的抽象表达，可由词槽、特征词和特定文本单独或组合而成

多个模板片段间可以无序，也可以指定相互之间的顺序

可指定某一模板片段是否必须存在
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如何配置一个对话模板
先从用户需求的常用表达语句中抽取特征词，定义特征词：kw_booking
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订火车票的所有特征词

kw_booking，
描述：订、买，我要买
词典值：
预订
订
定
买
订购
要
我要
我需要
我要定
帮我订
订一下
定一下
我要定
帮我定

kw_to，
描述：到、去、回、往
词典值：
到
去
往
回

kw_ticket，
描述：票、火车票
词典值：
票
火车票
高铁
高铁票
动车
动车票
城际
城际火车票
城际高铁票
直达
直达火车票
直达列车
直达火车
特快
特快火车票
特快票
快车
快车票
临时

kw_seattype，
描述：硬卧、软卧
词典值：
特等座
商务座
一等座
二等座
高级软卧
卧铺
软卧
硬卧
软座
硬座
无座
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添
加
订
火
车
票
对
话
模
板

①

②选这条模板要识别的订票意图

③在模板的第一个片段里添加一个「user_time」词槽

④新增多个模板片段，
分别把其他的词槽、特
征词加入到模板片段中

⑤这几个片段在用户表达订
票需求时不一定一开始就会
说，改成非必须匹配
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模板片段顺序？必须匹配？

含义解读：

1. query中 “[请求订票词]、 [出发地]、 [到达词][目的地]、[车票表达词]”存在先后顺序（数字小的在前

面）

2. query中可以没有“[出发时间]、[出发地]、[目的地]”（在后续再澄清补充）

3. query中若有“[出发时间]”，则它可以在任意位置（0表示任意位置）
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阈值？

• 阈值：匹配上的词槽和特征词占总query的比例
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3.2 标注对话样本

把需求分析阶段收集的对话样本导入样本集，进行意图和词槽的标注
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3.2 标注对话样本

把需求分析阶段收集的对话样本导入样本集，进行意图和词槽的标注
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推荐对话样本
收集的对话样本太少怎么办？
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推荐对话样本

收集的对话样本太少怎么办？
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3.3 添加问答对
把需求分析阶段收集梳理的问答对数据导入问答集
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三种训练数据该如何选择？

标注样本并添加对话模板，采用对话样本与对话模板共同训练，

更快达到一个更好的对话理解效果

缺少渠道收集真实场景的对话样本，先用对话模板，快速达到一

定效果，投入使用收集对话日志，筛选转为训练样本

任务型
缺对话样本

任务型
有对话样本

问答型
有问答对 收集整理每个问答意图下对应的问答对数据，添加到问答集中
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4 训练模型

速度：与对话样本量成正比
对话模板训练
速度：15~30s

对话样本训练
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对话模板训练

速度快



41

对话样本训练

融合了对话模板的优势

训练速度与对话样本量成正比

注意点：

选择负例样本：可以降低误召回

对话样本训练必须包含正例样本
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5 测试体验
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4 测试体验
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4 测试体验
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4 测试体验
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5 通过对话API调用对话模型

机器人对
话模型1

PC Web App
Other

Chatbot

Server

query
answer

query answer

UNIT

对话
API query

bot_session

百度云

answer

bot_session

UNIT平台

百度NLP、语音、知识图谱、大数据

users

机器人对
话模型2……

机器人对
话模型3

https://ai.baidu.com/docs#/UNIT-v2-API/top

结合业务数据对
answer加工处
理、TTS
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发布到DuerOS、接入微信

用公众号管理员账号扫
描UNIT生成的二维码

不仅仅是聪明的

24h免费客服

会订酒店、机票的语音助理

风趣幽默的点餐小助手

旅行途中的解说专家

新手妈妈的百科全书

……

更多脑洞，等您来开

完成授权，即可用UNIT
接待你的公众号用户了
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