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大语言模型支持的人机对话系统优
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摘要：大语言模型在人机对话系统应用中提升交互质量产生重要推动作用。针对对话系统在语义

理解，意图识别与对话管理方面存在问题，构建多维度优化框架改进系统核心模块。深度学习与

规则相结合优化语义理解能力，多模型融合提升意图识别精度，分层强化学习增强对话管理水平。

系统优化后性能指标显著改善：语义理解准确率提升 15.2%，意图识别精度提高 17.8%，响应时

延降低 45.9%。业务实践中智能客服场景用户满意度达 90.2%，满意度调研场景达 91.8%，信息

核实场景达 88.5%。优化框架涵盖语义理解，意图识别，对话管理，防护机制与交互模式等维度，

显著提升系统在复杂场景下适应能力。优化方案为高质量人机对话系统建设提供创新技术路径，

推动对话系统智能化进程。
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引言

人机对话系统作为智能化服务重要支撑，

在智能客服与智能助手等应用场景发挥核心

作用。大语言模型技术发展带动对话系统智能

化水平提升，交互体验获得质的飞跃。实际应

用中对话系统面临语义理解不准确，意图识别

偏差与对话策略单一等难题。系统性能提升需

要多维度优化，语义理解模块亟需提升上下文

把握能力，意图识别要增强场景适应性，对话

管理需要更灵活交互策略。基于大语言模型特

点，对系统核心模块进行深度优化，构建自适

应对话框架，完善防护机制，提升交互体验。

多维度优化策略对增强人机对话系统实用性

具有重要意义。

1 大语言模型人机对话系统的基础架

构

大语言模型人机对话系统采用五层架构

设计，自下而上包括基础服务层与接入层、逻

辑控制层与管理层及应用层。基础服务层集成

语音识别合成与大语言模型推理等核心服务，

通过 API 形式提供标准调用接口，接入层处理

多渠道输入信息，负责协议解析与数据预处理

及权限控制，逻辑控制层作为系统大脑，整合

对话管理与意图识别及情感分析等功能模块，

控制对话流程的完整性，管理层实现话术配置

与防护策略设置及数据可视化等运营功能。应

用层面向具体业务场景提供服务能力，支持智

能客服与满意度调研及信息核实等多种应用，

系统各层级通过异步消息机制实现通信，保证

数据流转高效可靠，此架构设计充分考虑了系

统扩展性与业务适应性，能快速响应不同场景

需求变化，支持灵活的业务定制，通过分层解

耦，各模块独立演进，既保证系统稳定性，又

便于持续优化升级
[1]
。

2 人机对话系统的多维度优化策略

2.1 语义理解模块优化

语义理解模块采用深度学习与规则相结

合的优化方案，通过引入大语言模型预训练技

术，构建双向编码结构，提升系统对上下文语

义的捕获能力。在实际应用中，系统首先对用

户输入进行多层次分词处理，结合业务场景特

点建立专有词典，提高特定领域词汇的识别准
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确率，在模型训练阶段，利用领域数据进行微

调，增强对特定场景用语的理解能力，语义向

量计算采用注意力机制加权聚合方法

64

：

   hiWsoftihiiV  max,

（1）

其中 V 为最终语义向量，hi 为隐层状态，

i 为注意力权重。在实际应用中，针对不同

对话场景独立训练语义理解模型，采用知识蒸

馏技术将通用语义理解能力迁移至特定领域，

同时建立语义标注语料库，通过人工智能与人

工审核相结合方式持续扩充训练数据
[2]
。系统

上线后，引入主动学习机制，将识别错误或置

信度较低的样本进行人工标注后补充到训练

集，实现模型能力的持续提升，在槽位提取环

节，结合命名实体识别技术，提取对话中的关

键信息，为后续对话管理提供基础支撑。

2.2 意图识别精度提升

意图识别模块通过多模型融合策略实现

精度优化，系统实现了一套动态权重的模型融

合框架，根据不同场景下各模型的历史表现自

动调整融合权重，提高识别准确率，系统集成

TextCNN 与 BERT 等多个基础模型，针对不同

类型的表达方式选择最优识别路径
[3]
。在特征

工程层面，除文本特征外，融合用户画像与历

史行为等多维度特征，为提升实时处理效率，

系统采用双层缓存架构，频繁出现的意图识别

结果直接从缓存获取，意图分类采用层次化设

计，通过粗粒度到细粒度的逐层识别降低错误

率，模型训练采用马尔可夫决策过程：

        ''' ,,,, sVsasrassPasR 
（2）

其中 s 表示对话状态，a 为系统动作，r

为即时奖励，γ为折扣因子。基于真实用户交

互数据，建立意图标签体系，将常见意图划分

为 19 个类别，包括询问与确认及拒绝等，针

对多轮对话场景，引入上下文特征增强意图识

别准确性，同时设计意图冲突检测机制，当检

测到意图识别结果与上下文不符时触发二次

确认流程。

2.3 对话管理策略优化

对话管理策略优化围绕交互流畅性与目

标达成率展开，通过多维度优化提升系统性能，

基于状态追踪技术，构建对话状态网络，实时

更新用户意图及情感倾向等状态信息，为动态

调整对话策略提供基础支撑。在话术策略设计

方面，系统针对不同对话阶段设计差异化的话

术策略，覆盖开场与引导以及核实与结束等环

节，同时建立动态话术模板库，从历史对话数

据中提取高转化率的话术模式并根据用户画

像选择合适的表达方式。针对复杂对话场景，

系统采用多级决策树结构，基于用户反馈动态

调整对话策略，通过历史对话数据分析识别高

频交互路径，预置快速响应方案，并为不同业

务场景构建专属知识库。在异常处理与情感调

节方面，系统设计了完整的防呆机制及话题重

定向策略，确保对话不会陷入死循环；同时引

入情感识别模块，当检测到用户情绪波动时，

自动切换到安抚策略，采用更温和的语气及表

达方式。这种多维度的优化策略使系统能够灵

活应对各类对话场景，保持对话的连贯性及目

标导向性，通过动态调整及个性化配置，显著

提升了系统的交互质量及业务效果
[4]
。

2.4 系统防护机制增强

系统防护机制的增强主要从交互安全与

系统稳定性两个维度展开。在交互安全层面，

构建了多层级的防护体系，包括对话内容安全

审核、敏感信息识别过滤及用户行为监控等。

通过部署基于深度学习的内容安全审核模型，

系统可自动识别并过滤违规信息，结合人工审

核机制持续优化识别规则。针对敏感信息保护，

采用动态脱敏技术，根据不同业务场景配置差

异化的脱敏规则，自动识别并处理涉及个人隐

私的内容。在系统稳定性保障方面，通过设置
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动态的访问频率限制和二次验证机制，有效防

止恶意调用，同时建立了分级的 IP 管控策略，

对异常 IP 地址实施临时或永久封禁。针对不

同场景的特殊防护需求，系统支持场景化的防

护策略配置，如在智能客服场景中加强敏感信

息识别与情绪识别能力，在营销场景中强化反

垃圾信息过滤与话术管控。此外，系统还建立

了完整的监控与反馈机制，通过收集分析用户

投诉数据和安全事件发生率，持续评估和优化

防护规则，形成闭环的防护体系，为对话系统

的安全稳定运行提供有力保障
[5]
。

2.5 交互模式优

65

化

交互模式优化着眼于构建灵活多样的人

机交互方式，提升对话系统的适应性与交互效

率。系统实现交互模式的动态切换机制，根据

用户特征与场景需求，在指令式，引导式及开

放式等交互模式间智能转换。指令式交互适用

于明确任务型对话，系统通过结构化的指令模

板规范用户输入，提高交互精确度。引导式交

互针对复杂业务场景，系统主动引导用户逐步

明确需求，降低交互难度。开放式交互支持自

由对话流程，系统根据上下文动态调整响应策

略。交互模式配置中心实现场景化的交互策略

管理，针对不同业务场景预置交互模式组合。

系统构建交互模式知识库，包含模式特征，适

用条件及转换规则等关键信息。动态规划引擎

基于用户反馈信号，实时评估当前交互模式的

效果，触发模式切换决策。交互流程优化模块

通过简化操作步骤，合并相似交互环节，优化

交互路径，提升对话效率。系统设计差异化的

交互界面模板，支持多样化的信息呈现方式。

结构化信息采用表格与列表等格式展示，提升

信息的可读性。复杂信息通过分步骤展示，降

低用户认知负担。系统支持富媒体交互元素，

在文本对话基础上融合按钮与选项卡等交互

组件，增强交互的直观性与便捷性。交互模式

优化框架引入交互意图预测机制，系统通过分

析用户历史行为模式，预判用户可能的交互需

求，提前准备响应策略。交互时序管理模块控

制信息展示节奏，确保交互过程的连贯性。系

统通过交互模式的智能调控与界面优化设计，

构建适应性强与效率高的人机交互体系，推动

对话系统向更智能化方向发展。

3 系统优化效果评估

3.1 系统性能评估

系统性能评估采用多维度指标体系，包括

准确性与效率性及资源利用三个维度，准确性

评估主要针对语义理解及意图识别能力，通过

人工标注的测试集进行验证；效率性评估重点

关注系统响应时延及并发处理能力，采用压力

测试方法模拟真实应用场景；资源利用评估则

从 CPU 使用率及内存占用两个指标进行衡量。

评估过程中，采用标准化的测试环境及统一的

测试数据集，确保测试结果的可比性及可重复

性，通过持续一个月的系统测试，收集了大量

性能数据，形成如下评估结果（如表 1）：

表 1 系统技术性能优化效果

注：提升幅度中"+"表示性能提升，"-"表示数

值下降

基于评估数据的深入分析表明，系统优化

效果显著超出预期目标，特别是在并发处理能

场景

类型

平均对

话轮次

交互完整

率(%)

目标达成

率(%)

用户满意

度(%)

智能

客服

3.2 92.5 88.6 90.2

信息

核实

4.1 94.8 91.2 88.5

满意

度调

研

3.8 96.2 93.5 91.8

销售

推广

5.3 89.4 85.7 86.3
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力方面，通过算法优化及资源调度策略改进，

系统支持的并发用户数从原来的 180 提升至

420，为大规模商业部署奠定了坚实基础。同

时响应时延的大幅下降及资源占用的显著减

少，也证实了优化方案在提升系统效率方面的

有效性，这些改进不仅提升了系统的整体性能，

也降低了运营成本，具有显著的技术及经济价

值。

3.2 对话质量与业务效果分
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析

话质量与业务效果的评估采用定量与定

性相结合的方法，通过用户反馈与对话日志分

析及业务目标达成情况等多个维度进行综合

评估，评估团队随机抽取了四个典型业务场景

下的 10000 组对话样本，从对话轮次与交互完

整性以及目标达成率与用户满意度四个维度

进行深入分析。同时通过问卷调查及用户访谈，

收集了大量 qualitative 反馈，为系统优化提供

了有价值的参考信息，经过为期三个月的数据

收集及分析，得出如下评估结果（如表 2）：

表 2 对话质量与业务效果评估

深入分析评估数据发现，系统在不同场景

下表现出显著的差异性特征，满意度调研场景

因其结构化程度高与对话流程清晰，取得了最

好的效果，用户满意度达到 91.8%，而销售推

广场景由于涉及复杂的说服及转化过程，平均

对话轮次较多，各项指标相对较低。这种差异

性反映了不同业务场景对系统能力的差异化

需求，为下一步针对性优化提供了明确方向，

通过对用户反馈的质性分析，发现系统在处理

多轮复杂对话时的连贯性及上下文理解能力

还有提升空间，这将是未来优化的重点方向之

一。

结语

多维度优化策略提升大语言模型支持的

人机对话系统性能。系统在语义理解准确率，

意图识别精度与响应时延等技术指标实现突

破。智能客服与满意度调研等结构化场景中应

用效果突出。防护机制保障系统安全稳定运行，

优化框架提升环境适应能力，交互模式创新增

强用户体验。未来优化方向聚焦复杂场景理解，

场景化对话生成与个性化交互体验三大方向。

重点突破多轮对话连贯性，交互策略灵活性与

场景适应性等关键技术，提升营销推广等复杂

场景应用水平。相关优化成果推动人机对话系

统实现更智能与更自然交互。
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