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結合知識地圖之公部門陳訴文件自動化分案系統

鄭麗珍

東吳大學資訊管理學系

賴美惠

東吳大學資訊管理學系

摘要

電子化政府是政府部門於便捷的網路環境上提供便民服務，讓民眾可以不用出門便

可處理各項業務。而為了提供民眾申訴或表達意見的管道，在政府部門網站內提供「首

長信箱」功能。為表示對於民眾意見的重視，因此必須快速且正確地將民眾意見分案至

相關單位進行處理及回應。本研究透過訪談方式，發現在這些分案專家的腦中似乎有張

各部門工作職掌的知識地圖一般，可以快速且準確的做好分案工作。過去關於文件分案

的研究，都忽略這一塊，而直接用文字探勘的技術來做分類。基於上述緣由，本研究嘗

試提出二階段的分案處理模式建立文件分案自動化的機制，減少人工作業的流程及成

本，提升政府的服務效率。本文所提之二階段分案處理模式，首先運用訓練資料及文字

探勘技術來建立知識地圖，接著透過新進文件與知識地圖的比對進行文件分案的預測。

經實驗證明，本文所提出之分案模式可以準確且有效率的達致預期的目標。

關鍵字：��知識管理、知識地圖、文字探勘、關聯規則
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Abstract
E-government means using information and communications technologies to improve the 

transparency, efficiency, and effectiveness of public institutions. The government can provide 

many convenient online services to serve the civil well. Especially, many local governments 

in Taiwan have used “Mayor’s Email-box” to handle citizen complaints or opinions. Quick 

responses to those complaints or opinions are needed in e-government services. Therefore, 

to classify the citizens’ opinions quickly and correctly has become an import work for the 

government. Through interview with the domain experts, we found that “knowledge map” can 

improve the efficiency of classification system which was ignored before.  

This study proposes a framework which contains two phase works. First, the knowledge 

map should be built up based on the association rules discovered from the training data. Next, 

the unclassified documents will be categorized according to the knowledge map.

To verify the proposed framework efficiency and accuracy, extensive experiments are 

conducted using real data sets. The experimental results indicate that the proposed method is 

computationally efficient, and can effectively categorize documents.

Key words: �Knowledge management, Knowledge map, Text mining, Association Rules
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壹、導論

近年來，網際網路技術快速發展，網路頻寬由低速的窄頻升級到高速的寬頻、光

纖，再加上可攜式裝置的普及，促使了網路的使用者大幅增加；同時隨著資訊科技的

演進與產業競爭環境的發展，對於客戶關係管理（Customer Relationship Management, 
CRM）來說，建立一套完整的客戶資訊系統是最重要的，其目的在於為了管理與老顧客
的關係，發展出適合顧客個別需要的產品服務，提高顧客最高的忠誠度、留住率與利潤

貢獻度，並同時有效率選擇性的吸引好的新顧客。對於政府部門而言，民眾便是它的顧

客，同樣也需要有良好的客戶關係管理，來提升民眾對政府部門的滿意度。

根據客戶關係管理理論及運用新興資訊技術，於是許多企業開始利用網際網路提供

各種網路服務，方便顧客無時間、地點限制的進行網路服務，如：購物、技術諮詢、問

題反應…等。同樣地，政府部門也開始有了以網際網路提供便民服務的想法。行政院研

考會於民國86年訂定了「電子化/網路化政府中程（87至89年）推動計畫」，期望讓政府
資訊及服務更加方便，民眾隨時隨地都可取得。范錚強（1999）綜合其他學者說法，認
為電子化政府可提供全天候的服務，並以人民的需求為目標，由機關供給導向的個別服

務轉換成以人民需求為導向的整合服務。

電子化政府是政府部門自民國85年起即開始陸續規劃、推動的計畫，運用資訊科技
推動各項服務，而其中最重要的是於便捷的網路環境上提供便民服務，包括線上申請、

線上繳稅…等等，讓民眾可以不用出門便可處理各項業務。而為了提升民眾對政府的滿

意度，政府單位必須傾聽民眾的心聲，故提供民眾反應意見的需求因而產生，於是政府

單位均於單位網站內提供「首長信箱」功能，讓人民可以填寫問題或是陳訴意見。為避

免回應過慢造成民怨，有必要快速且正確地將民眾意見分案至相關單位進行處理及回

應。

在一般企業網站中常使用「聯絡我們」這項功能來讓使用者提出問題，藉由此功能

來讓企業了解使用者的需求或問題，進而來提升與顧客之間良好的關係；過去許多研究

利用一般企業之FAQ功能，設計自動回覆的機制，以系統自動處理顧客所提出的問題或
是意見。此自動機制除節省人力成本外，也能在最短時間內給顧客回應結果；但由於一

般企業客訴問題具有一定的特性，多半的範圍僅限於產品種類、應用範圍等，通常由單

一窗口直接回覆即可，處理流程較簡單，故可蒐集過去的FAQ來綜整歸納回覆的內容，
以產生相關對應的回應內容規則。

反觀政府部門，雖然各機關網站上都提供「首長信箱」功能，來做為與民眾間溝通

的橋樑。然民眾陳情或反應之文件繁雜，常需分門別類後指派給不同職掌的單位負責處

理。政府部門為了要在短時間內正確地回覆民眾的意見，目前大多依靠專業人員來進行

首長信箱內容的問題分辨及轉送相關權責單位處理，此專業人員必須經過長期訓練、熟

悉各單位工作職掌，才能進行正確地分案。另外，也有少數政府單位有建立自動處理的

機制，但前提是填寫者須在填寫的同時決定問題的分類屬性，系統依填寫者所選擇屬性
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來自動分案至相關單位處理（郭瓊蓉 2005）。惟此機制對於填寫者來說並不方便，一
方面填寫者可能無法正確判斷問題分類屬性（雖然系統已經設定大項分類讓填寫者選

擇，但因公務部門牽涉範圍廣大，且各單位所管轄業務不同，並非一般民眾能清楚分辨

的）。

透過了解現有「首長信箱」分案流程，發現目前專人處理這些案件時，這些專家的

腦中似乎有張各部門職掌工作的知識地圖一般，所以可以快速且準確的做好分案工作。

本研究提出兩階段的演算法來解決此一困難的問題。第一階段先將訓練資料利用資訊檢

索概念，將這些陳情的文件特徵詞挑選出來，並利用文字探勘技術，找出單位與文件特

徵詞之間有意義的關聯規則，希望能依此關聯建立各單位的知識地圖。第二階段，主要

負責自動分案的功能。當新的文件經過斷詞等處理後，利用與知識地圖比對的演算法，

以預測出可能的所屬單位。這個首長信箱文件的自動分案機制，期望能以建立自動化分

案之機制，減少人工作業流程，降低人工處理成本，縮短處理時間，在最短時間內給予

民眾回應，同時提升政府部門積極服務之印象。

本研究所提出之二階段分案模式將透過某行政單位的資料來進行實驗驗證。實驗驗

證包含幾個部分：首先，針對第一階段的知識地圖，透過自動建立與專家檢視的互相驗

證來檢驗此地圖的準確度；接下來，透過各種參數的調整與實驗，找出適合建置地圖的

參數與分案文件的權重，以檢驗自動分案的準確度；最後，將本文所提出之系統與另一

知名分類演算法支持向量機（Support Vector Machine, SVM）進行預測結果比較，本研究
的演算法有不錯的表現。

本文總共分為五章，其架構如下所述，第二章是文獻探討，將回顧知識管理與文字

探勘之相關研究；第三章為研究架構，包含參數上的定義及提出之演算法的解說；第四

章為實驗設計與結果，會針對本文所提出之演算法，來進行準確性的實驗；第五章則為

本研究結論說明與後續研究建議。

貳、文獻探討

本研究所提出的演算法中需要先建立知識地圖，接下來新進文件將透過與知識地圖

的比對，提供系統進行自動分案之依據。本研究所利用之觀念、技術有「關聯規則」、

「文件分類」、「知識地圖」等，以下將簡略敍述過去相關文獻。

一、關聯規則（Association Rule）

資料挖礦（Data Mining）以自動或半自動的方式，從給定的資料庫中萃取出隱含
且有用的模式。資料挖礦的模式很多，而關聯規則是最常被應用的模式之一。其中以

Agrawal et al. （1993）首先提出Apriori演算法最為有名，主要從日積月累的交易資料中
擷取關聯規則來顯示銷售商品之間的關聯性，作為未來行銷參考，其著名的商業應用即

為購物籃分析（Market-Basket Analysis）。
關聯規則分析（Association Rule Analysis）主要是從龐大銷售商品資料庫資料中，
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探索銷售商品間有趣的關係或相關性。關聯規則之定義描述如下，令I＝ 是所

有相異物品項目（Item）的集合。T是指一筆交易（Transaction）內物品項的集合。而D
則是所有交易記錄T的集合。若產生的關聯規則為發生X情況下，有很大機會發生Y （If X 
then Y），則規則表示形式為 ， X為前提項目組（Antecedent Itemset），Y為結果項
目組（Consequent Itemset），X和Y皆為I的子集合，且 ＝ 。關聯規則的成立，必須

滿足決策者所訂定之最小支持度（Minimum Support Threshold）和最小信賴度（Minimum 
Confidence Threshold）。關聯規則要有意義，其支持度與信賴度必須大於或等於所訂定
之最小門檻值。因此，支持度（Support）與信賴度（Confidence）為關聯規則是否具有
顯著意義的衡量指標。

應用關聯規則在文字探勘的研究，其基本觀念是把每篇文件（document）視為傳統
關聯規則中資料庫內的一筆交易，而文件內的字詞（term）視同交易內的商品項目。目
前應用關聯規則在文字探勘上可以分為兩大方向，首先有一部分的學者主要應用關聯規

則在特徵選取階段，主要著力於字詞間的關聯性，以各種角度探討哪些字詞會一起出

現，這之間的關係將代表特定的意涵。另一部分的研究，是以關聯規則為基礎的文件分

類研究。

在字詞關聯性的研究上，Feldman et al.（1997）提出改良式的文件關聯規則探勘技
術- 最大關聯規則（Maximal Association Rules），以此來計算特徵詞彙同時發生的頻率，
找出文件中的重要資訊。Haddad et al.（2000）將關聯規則技術所探勘出文件中詞彙的關
聯性，應用於資訊檢索系統可以提升檢索效能。後續許多中外的學者，都利用不同的角

度著力於改良關聯規則演算法，希望更有效地找出文件內字詞的關聯性。在中文的資料

檢索中，許中川等（2001）利用中文的新聞文件，嘗試了解關聯規則這樣的研究架構，
是否適合應用在中文的資料檢索上，並提出許多有用的建議。侯建良等（2004）利用字
詞關係為基礎，將客戶閱讀文件做分群處理。邱登裕等（2006）利用找出文件中詞彙的
關聯性來建立知識地圖，以作為分群的基礎。陳良駒等（2009）發現利用關聯規則找出
的字詞關聯性優於傳統的共詞分析，更適合用來建立分群的模型。

另一部分的學者，主要是延續Zaïan在1993年提出的文件分類法，這一類的方法主要
探討的是文件與文件間所屬特定類別的字詞之間關聯性。有的學者改良關聯規則的演算

法本身以提升分類的速度（李卓銘 2006），有的學者主要在規則建立後，以不同門檻值
設定調整支持度與信賴度來篩選出有用的分類規則（魏莉斐 2006；陳育民 2008）。過去
的研究，關聯規則所找出來的規則，會依照信賴度排序以示其不同的重要性。

本研究主要是以文件分類法為藍本，利用不同的門檻值找出有用的分類規則，並以

每個規則的信賴度計算出相對應的權重，當作建立知識地圖的基礎。在文件分類比對部

分，加入文件結構的概念，以調整文件中不同的位置的字詞之權重，例如：加重出現在

主旨的特徵詞，這些都可以提升文件分案的正確性。

二、文件自動分類

在資訊爆炸的時代，由於文件資料的量不僅多且種類也很多元，因此將文件做適當
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的分類管理是一件很重要的事，可以方便使用者依所需的類別擷取資料。文件分類主要

是指是將文件事先依照其內容，指派到事先定義好的類別的過程。例如：新聞文件可依

其報導的內容，歸類為政治、財經、等類別，而影響文件分類績效之相關因素，包括：

特徵選擇、特徵詞彙刪減、前置摘要處理、分類器選擇、分類架構、文件標示原則、類

別選擇、分類不一致等原因（曾元顯 2002）。
目前有許多學者提出各種演算法，希望可以提供更有效的分類結果。一般而言文件

分類的模型可以分為三階段，特徵選取、文件表示與分類歸納階段 （許中川 2001）。
在特徵選取方面，是文件分類最基本動作，主要是要挑出重要的特徵字詞作為基礎，

後續都將以這些特徵字詞來代表文件做後續的處理，有許多文獻都著墨在這方面的研

究，最常見的有利用卡方檢定的方式或是詞頻—逆向文件頻率（Term Frequency - Inverse 
Document Frequency, TF-IDF）等方法，其目的都希望找出與特定類別相關的字詞當作基
底。在文件表現階段，常見的有布林模型與TF-IDF這兩大類別為主。最後在分類歸納階
段，有許多文獻結合各種機器學習的演算法來建立分類模型，常見有的利用貝式分類法

（Bayesian classification）、支持向量機（Support Vector Machine, SVM）、關聯規則式分
類…等方法應用在文件分類的問題上（Joachims et al. 1998；許昌偉 2005；郭瓊蓉 2005；
李卓銘2006；Kim et al. 2006；Hao et al. 2007；林昕潔等 2008；陳育民 2008）。其中，
支持向量機與關聯規則式分類是目前兩種最常見的分類方式，本研究主要提出的演算法

即是以關聯規則式分類為基礎。

三、知識地圖

近來知識管理在企業組織內蔚為風行，希望透過知識管理將企業組織內重要的技術

知識累積傳承下去，提升組織的競爭力。而所謂知識是一種合理的信念或想法，是增加

實體的能耐有效地行動的基礎（Huber 1991；Nonaka 1994）。利用知識可提升組織的競
爭力，因此知識可被視為組織內部的一種無形資（Alavi et al. 2001）。如何管理這項無
形資產，便開始提出許多管理的方法。其中Allee（1999）認為知識管理是將組織的隱性
知識轉化為顯性知識以利知識的分享、更新及補充。Zack（2002）則提出知識管理是攫
取知識、編輯知識、發展知識分類方法、發展散播知識、教導員工創新、分享及使用知

識的過程。另Davenport et al.（1998）指出知識管理應包括有專家系統、人工智慧、知識
庫及知識管理科技應用等技術；其分為兩個層面研究，一是由組織面來看知識在組織中

的價值，並探討如何創新、保存組織中有價值的知識；另一層面則強調運用資訊科技來

發掘未知知識的技術與運用，使知識管理有更豐富的內涵與價值。

Davenport et al.（1998）認為知識管理的具體工作有三，一為建構知識地圖或超文
件，透過知識地圖可以讓組織中的知識項目和彼此關係清楚地顯現；二為塑造知識管理

的文化，鼓勵知識的分享；三為建構知識的基礎建設，包括利用資訊系統與人員之間的

互動及協同合作來提升知識的力量。

McCagg et al.（1991）認為知識地圖、概念圖與語意網路都是以用視覺化概念、知
識與關聯之表達方式，其中知識地圖是一種視覺化表達知識來源與關係的工具（Kang 
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et al. 2003）。知識地圖（Knowledge Map）又可稱為知識分佈圖，是用來描繪知識及其
分布的狀況，以協助組織利用知識進行對組織有用的策略（Davenport et al. 1998；Zack 
2002），也就是一種知識的視覺化指南，告訴人們知識的所在位置，顯示有哪些資源可
以利用，提供可以按圖索驥的優點。因此，知識地圖是搜尋知識的概念，從知識地圖找

到知識的所在位置，同時將知識與知識間建立連結，讓人們可以輕易地找到所需要的專

業知識。

知識地圖主要找出知識間的關係，將此關係以視覺化的方式呈現，以資訊檢索的角

度來看，知識地圖可以視為以特徵式的方式進行文件分類的基礎（Lin et al. 2006）。透
過文字探勘的技術所找出的字詞關聯性所建立的知識地圖亦可作為文件分群的依據（邱

登裕等2006） 。

參、研究架構

本研究首先以訓練資料建立知識地圖，接著透過比對的方式，為新文件找出所應負

責處理的單位。系統架構如圖1所示，主要分為知識擷取及文件分案二個模組，在知識擷
取模組主要為訓練階段，先利用文件處理模組找出文件的特徵詞，再使用知識地圖建立

模組，利用關聯規則技術，找出特徵詞與單位之關聯，進而建立知識地圖；而文件分案

模組則是實際應用階段，先進行新進文件處理模組找出新進文件的特徵詞，再透過分案

處理模組將文件與知識地圖做比對，進而決定應送往哪一個單位處理，詳細流程說明如

后。
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描繪知識及其分布的狀況，以協助組織利用知識進行對組織有用的策略

(Davenport et al. 1998；Zack 2002)，也就是一種知識的視覺化指南，告訴人們知

識的所在位置，顯示有哪些資源可以利用，提供可以按圖索驥的優點。因此，知

識地圖是搜尋知識的概念，從知識地圖找到知識的所在位置，同時將知識與知識

間建立連結，讓人們可以輕易地找到所需要的專業知識。

知識地圖主要找出知識間的關係，將此關係以視覺化的方式呈現，以資訊檢

索的角度來看，知識地圖可以視為以特徵式的方式進行文件分類的基礎(Lin et al. 
2006)。透過文字探勘的技術所找出的字詞關聯性所建立的知識地圖亦可作為文

件分群的依據(邱登裕等 2006) 。

參、研究架構

本研究首先以訓練資料建立知識地圖，接著透過比對的方式，為新文件找出

所應負責處理的單位。系統架構如圖 1 所示，主要分為知識擷取及文件分案二個

模組，在知識擷取模組主要為訓練階段，先利用文件處理模組找出文件的特徵

詞，再使用知識地圖建立模組，利用關聯規則技術，找出特徵詞與單位之關聯，

進而建立知識地圖；而文件分案模組則是實際應用階段，先進行新進文件處理模

組找出新進文件的特徵詞，再透過分案處理模組將文件與知識地圖做比對，進而

決定應送往哪一個單位處理，詳細流程說明如后。

圖 1：系統架構圖

一、 知識擷取模組

知識擷取模組主要功能是為建立自動分案之知識地圖，作為未來新進文件進

行分案時，文件比對的依據，透過新進文件與事先建立好的知識地圖比對，可預

測出分送處理的單位，以減少人工作業。此模組包含文件處理模組及知識地圖建

立模組，各模組之處理流程分別由以下細項說明。

(一) 文件處理模組

圖1：系統架構圖

一、知識擷取模組

知識擷取模組主要功能是為建立自動分案之知識地圖，作為未來新進文件進行分案

時，文件比對的依據，透過新進文件與事先建立好的知識地圖比對，可預測出分送處理
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的單位，以減少人工作業。此模組包含文件處理模組及知識地圖建立模組，各模組之處

理流程分別由以下細項說明。

（一）文件處理模組

文件處理模組是整個演算法最基本的工作，將從各文件中擷取出有用的特徵字詞，

作為建立特徵詞表的基準。主要為三個步驟，分別為文件前處理、文件特徵詞處理及文

件表現，處理流程如圖2。
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文件處理模組是整個演算法最基本的工作，將從各文件中擷取出有用的特徵

字詞，作為建立特徵詞表的基準。主要為三個步驟，分別為文件前處理、文件特

徵詞處理及文件表現，處理流程如圖 2。

圖 2：文件處理模組流程圖

1. 文件前處理

這部分主要包含文件斷詞處理與特徵詞擷取兩個重要的步驟。中文的文件前

處理與歐美語系的文件有很大的不同之處，一般英文文件只要以空白當區隔將文

件分解成一個個的詞（word）即可做後續的處理，本研究實驗對象是以中文文件

為主，中文沒有空白可以斷開詞彙，目前最常用工具就是透過中研院所研發的

CKIP 中文斷詞系統，來進行中文文件斷詞處理。接下來透過詞性合併的規則希

望擷取出有意義的特徵詞。

(1) 斷詞處理

斷詞系統先將內容切分成一組組的詞彙，並給予每組詞彙詞類標記，例如詞

類標記 Na/Nb/Nc 分別是普通名詞、專有名詞及地方詞，且均可統一歸類為 N(名
詞)。接著將各文件中標點符號等不具有語意的符號過濾掉，接下來在斷詞技術

所擷取出文件中所有的字詞內容中，過濾掉不必要的停用詞(stop words)，因為這

些停用詞通常是和語義無關的字詞。在中文的特徵詞彙中，名詞(Nouns)與動詞

(Verbs)所代表的意義最重要，較能代表文件中重要的概念，因此，本研究僅保留

名詞與動詞的單字詞，其他詞性的字詞均予以忽略。

(2) 特徵詞擷取

接下來將前一階段所產出之結果，整理合併出可以代表文件的特徵詞表。根

據斷詞系統所產生的結果，本研究雖然僅保留名詞與動詞的詞組，根據過去文獻

的建議若不做部分詞性組合，將會產生很多無意義的字詞(邱登裕等 2006)。考

慮本研究的文件內容特色，發現當「護理人員」及「站務人員」兩個詞經斷詞系

統後，分別得到護理(Na) 人員(Na)及站務(Na) 人員(Na)，在此種情形下，若不

經詞性組合，所得到的「人員」這個詞對於本研究後續的知識地圖建立上並無貢

獻，因此參考林厚誼等人(2002)所提出之詞性合併規則，僅就連續的名詞作詞性

合併。本研究之詞性合併規則，如下：

詞性組合 範例

N+N 幼兒(N)+疫苗(N)=幼兒疫苗(N)

圖2：文件處理模組流程圖

1. 文件前處理
這部分主要包含文件斷詞處理與特徵詞擷取兩個重要的步驟。中文的文件前處理與

歐美語系的文件有很大的不同之處，一般英文文件只要以空白當區隔將文件分解成一個

個的詞（word）即可做後續的處理，本研究實驗對象是以中文文件為主，中文沒有空白
可以斷開詞彙，目前最常用工具就是透過中研院所研發的CKIP中文斷詞系統，來進行中
文文件斷詞處理。接下來透過詞性合併的規則希望擷取出有意義的特徵詞。

（1）斷詞處理
斷詞系統先將內容切分成一組組的詞彙，並給予每組詞彙詞類標記，例如詞類標記

Na/Nb/Nc分別是普通名詞、專有名詞及地方詞，且均可統一歸類為N（名詞）。接著將
各文件中標點符號等不具有語意的符號過濾掉，接下來在斷詞技術所擷取出文件中所有

的字詞內容中，過濾掉不必要的停用詞（stop words），因為這些停用詞通常是和語義
無關的字詞。在中文的特徵詞彙中，名詞（Nouns）與動詞（Verbs）所代表的意義最重
要，較能代表文件中重要的概念，因此，本研究僅保留名詞與動詞的單字詞，其他詞性

的字詞均予以忽略。

（2）特徵詞擷取
接下來將前一階段所產出之結果，整理合併出可以代表文件的特徵詞表。根據斷詞

系統所產生的結果，本研究雖然僅保留名詞與動詞的詞組，根據過去文獻的建議若不做

部分詞性組合，將會產生很多無意義的字詞（邱登裕等 2006）。考慮本研究的文件內容
特色，發現當「護理人員」及「站務人員」兩個詞經斷詞系統後，分別得到護理（Na） 
人員（Na）及站務（Na）人員（Na），在此種情形下，若不經詞性組合，所得到的「人
員」這個詞對於本研究後續的知識地圖建立上並無貢獻，因此參考林厚誼等人（2002）
所提出之詞性合併規則，僅就連續的名詞作詞性合併。本研究之詞性合併規則，如下：



結合知識地圖之公部門陳訴文件自動化分案系統 9

詞性組合 範例

N＋N               幼兒（N）＋疫苗（N）＝幼兒疫苗（N）

此外，為能使特徵詞對於未來分案時具有決定處理單位之特性，本研究先請專家針

對各文件以人工方式判斷出所屬的負責處理單位，將單位名稱加入文件之特徵詞表中。

檢視特徵詞表內容，發現部分專有名詞（如疾病名稱、藥品名稱）因出現頻率有

限，在知識地圖建立模組階段，可能無法找出相關有效的關聯規則，為避免此問題，將

蒐集各機關網站、FAQ問答集等內容，依各機關屬性建立其特定名詞之特徵詞表，以特
定名詞取代出現頻率較少之專有名詞，例如以疾病取代糖尿病、H1N1，以藥品取代壯陽
藥、諾美婷等。

2. 文件特徵詞處理
並非所有的詞彙都是重要的詞彙，所以要透過權重篩選的方式，以保留重要的特徵

詞。特徵詞權重計算主要包含了兩個步驟，首先是利用TFIDF加權模式計算各特徵詞權
重，最後根據特徵詞出現的位置與事先設定的特定特徵詞作權重加乘。

一般而言，文件詞彙權重計算模式有TF加權模式、TFIDF加權模式 (Salton 1983)等
等。TF是指詞頻（Term Frequency），表示字詞出現的次數，以字詞出現在某一文件中
的頻率代表該字詞的重要性，如果出現頻率越多則表示越重要。TFIDF是一種統計方
法，用以評估某字詞對於資料庫中的其中一份文件的重要程度。其計算公式如下：

                                                                            （1）

其中tfij為字詞ti在文件j出現的次數，ni為資料庫中含有字詞ti出現的文件篇數，N為資
料庫總文件數。其公式的精神在於字詞的重要性隨著它在各文件中出現的次數成正比增

加，但同時會隨著它在資料庫中出現的頻率成反比下降。

考量本研究之資料來源為民眾申訴或提供意見之內容，文件的長短不一，單用詞頻

來計算權重會受到每篇文件字詞多寡所影響。為能真正找出各文件內重要的特徵詞，希

望這些詞可以具鑑別力，本研究選擇以TFIDF加權模式來訂定特徵詞之權重，因為其考
量到詞頻以及詞彙出現文件的多寡。

另一方面，本研究也結合文件結構的觀念，來加強權重。文件中的特徵詞出現的位

置不同，也將給予不同的權重。在各政府機關網站，提供民眾填寫意見之格式大部分為

主旨和內容兩段，歸納一般人撰寫的習性，主旨通常為文件的重要概念，位於主旨內的

特徵詞可代表文件的重要性更高，故加重位於主旨特徵詞之權重；另若於文件內容已有

指出機關或單位名稱，則該文件分案至該機關或單位之機率越高，為提升正確分案率，

故增加此類機關或單位名稱特徵詞之權重。

3. 文件表現階段
特徵詞的權重可代表著該特徵詞在整篇文件所占的重要性，特徵詞權重越高越可表

達文件概念，根據本研究的資料特性，每篇文件都挑出特徵詞權重前10高的特徵詞以代
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表文件。將所有文件都整理以特徵詞表現，以此當作建立知識地圖的基礎，透過編碼轉

換以方便下階段關聯規則探勘。

（二）知識地圖建立模組

文件處理模組將所有文件都轉換成以特徵詞表現，並存入文件資料庫。此階段將文

件資料庫的各文件資料，利用資料探勘技術產生關聯規則，透過設定關聯規則最小支持

度及信賴度門檻值，以挑選出真正有效的關聯規則；從有效的關聯規則中，找出各單位

與特徵詞之關聯。由於機關單位本來就有既定概念階層，可以依照資料來源已知的單

位，亦可建立多階層的知識地圖。接著，以同一機關單位為基準，在此單位之下所整理

出來的規則，依照各規則的信賴度值排序，並正規化設定各自的權重，進而建立以單位

為中心之知識地圖，未來即可由分案模組的演算法來決定應分案至哪個機關或單位來處

理民眾意見，處理流程如圖3。

圖3：知識地圖建立模組流程圖

二、文件分案模組

文件分案模組是為新進文件選擇出最正確的處理單位，可分為新進文件處理模組及

分案處理模組，各模組詳細流程詳述如下。

（一）新進文件處理模組

本模組主要工作是進行新進文件的處理，整個過程與訓練資料的文件處理模組一

樣。經過中研院的中文斷詞系統進行文件斷詞，再依本研究提出的詞性合併規則，進行

詞組合併，以產生有意義的詞組。找出文件的特徵詞並計算其權重。本模組再依權重給

定規則結合文件結構，依照特徵詞出現的位置加權或部分特定特徵詞的權重加權，依照

權重排序，挑選前10名之特徵詞來代表文件的重要概念。

（二）分案處理模組

本模組工作為將新文件分案至應處理之單位。經過前一步驟，新進文件處理模組會

產生出有用的特徵詞，接著與知識擷取模組所建立之知識地圖比對，透過比對函數計算

權重值總和最高者為處理單位，文件特徵詞與知識地圖比對說明如圖4。
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圖4：文件特徵詞與知識地圖結構說明

本研究研究依照特徵字出現在文件與知識地圖交集的詞組，理論上在新文件中越重

要的詞組出現頻率高，且出現在某個知識地圖的重要點上，就代表屬於這單位的可能性

越高。參考過去黃國禎（2007）的研究，本研究提出一個演算法，其中權重值w(Sk)越大
代表新文件di與某單位Sk的歸屬度越高，代表傾向屬於某單位Sk。演算法如下

利用迴圈判斷新文件di的每個特徵詞kj是否存在於某單位Sk的知識地圖裡，若有則

w(Sk)會利用公式計算知識地圖對應該個節點的權重乘積，其中w(kj)為代表其特徵詞kj在

文件di的權重，w(Sp) 代表其特徵詞kp在該單位section Sk的權重，將兩個權重相乘，代表在

新文件中越重要的詞組，且出現在某個知識地圖的重要點上，就代表新文件屬於這單位

的可能性越高。將地圖各節點走完一遍，挑出最大的節點累積權重值，則代表新文件最

可能分派到該單位。

肆、實驗設計與結果

本研究是期望能針對政府部門對於民眾所提出的意見，給予最快速的處理，並回覆

處理結果，因此本研究利用某機關的民眾投書意見資料當作訓練資料，因政府部門所負

責職掌種類繁多，為能有效驗證本研究效果，初期先以與民生問題相關的單位為主，有

交通單位、衛生單位、環保單位、社福單位及教育單位等五個單位，各100篇共有500篇
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文件來進行實驗，並將資料以7:3的比例區分為訓練資料和測試資料。
本研究主要使用工具分別為中研院CKIP中文斷詞系統，來進行文件內容的斷詞

處理，斷詞後詞性合併則是自行撰寫程式來進行詞性的合併，整理後的特徵詞則存入

Microsoft SQL Server 2008資料庫內，同時利用其內建之Analysis Service來進行關聯規則
之產出及計算其特徵詞之權重。

一般文件比對的研究，最常使用的基本指標就是召回率（Recall Rate）、準確率
（Precision Rate）及F-measure，本研究亦採用此指標來檢驗文件自動分案演算法的研究
結果之精準度，其計算公式如（2）、（3）、（4），公式內變數關係圖如圖5，其中A
為人工分案的結果，S為系統自動分案的結果，A  S為A和S的交集結果，當召回率與精
確度的值愈高時，其F-measure的值也愈高，這表示其演算法的效能也愈好。

                                                                                                     （2）

                                                                                                          （3）

                                                                                  （4）
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政府部門所負責職掌種類繁多，為能有效驗證本研究效果，初期先以與民生問題

相關的單位為主，有交通單位、衛生單位、環保單位、社福單位及教育單位等五

個單位，各 100 篇共有 500 篇文件來進行實驗，並將資料以 7:3 的比例區分為訓

練資料和測試資料。

本研究主要使用工具分別為中研院 CKIP 中文斷詞系統，來進行文件內容的

斷詞處理，斷詞後詞性合併則是自行撰寫程式來進行詞性的合併，整理後的特徵

詞則存入 Microsoft SQL Server 2008 資料庫內，同時利用其內建之 Analysis 
Service 來進行關聯規則之產出及計算其特徵詞之權重。

一般文件比對的研究，最常使用的基本指標就是召回率(Recall Rate)、準確

率(Precision Rate)及 F-measure，本研究亦採用此指標來檢驗文件自動分案演算法

的研究結果之精準度，其計算公式如(2)、(3)、(4)，公式內變數關係圖如圖 5，
其中 A 為人工分案的結果，S 為系統自動分案的結果，A∩S 為 A 和 S 的交集結

果，當召回率與精確度的值愈高時，其 F-measure 的值也愈高，這表示其演算法

的效能也愈好。

S
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A
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RecallPrecisionmeasureF

+
=−

**2
        

(4)

圖 5：Precision rate 與 Recall rate 關係圖

本文所提之分案系統建立的實驗分兩階段，第一階段先找出一個建立知識地

圖的最佳模式，由於知識地圖主要的步驟是將斷詞之後的特徵詞，利用關聯規則

做後續的處理，如何找出具代表性的特徵詞與如何找出適當的參數來整理關聯規

則，都是這階段實驗的重點。(結果見實驗一)
第二階段的實驗重點，則在如何結合文件結構在文件分派上，本研究的文件

結構有文件主旨與內文等，將利用不同的參數實驗出最佳的參數組合，找出最好

的實驗結果。(結果見實驗二)

圖5：Precision rate與Recall rate關係圖

本文所提之分案系統建立的實驗分兩階段，第一階段先找出一個建立知識地圖的最

佳模式，由於知識地圖主要的步驟是將斷詞之後的特徵詞，利用關聯規則做後續的處

理，如何找出具代表性的特徵詞與如何找出適當的參數來整理關聯規則，都是這階段實

驗的重點。（結果見實驗一）

第二階段的實驗重點，則在如何結合文件結構在文件分派上，本研究的文件結構有

文件主旨與內文等，將利用不同的參數實驗出最佳的參數組合，找出最好的實驗結果。

（結果見實驗二）

最後為驗證本文所提之系統分案準確性與演算法之效果，本文所提出之二階段分案

系統亦與目前文件分類最有效的支援向量機演算法做比較。（結果見實驗三）
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第一階段 知識地圖處理階段

本研究所提出的演算中，最重要的部分在於知識地圖的建立，也就是本研究系統架

構中的知識擷取模組，包含資料的蒐集，資料前處理、透過各項參數設計，利用資料探

勘軟體建立關聯規則，最後產出對應的知識地圖，知識地圖建立的完整性將影響後續文

件自動分案預測的準確性。

關聯規則的產出在建立知識地圖階段是最重要的工作，關聯規則有2個重要參數最小
支持度（minimum support）及最小信賴度（minimum confidence），同時在產生關聯規則
時，會一併計算出規則的信賴度（confidence），此值可做為分案模組新進文件特徵詞與
知識地圖比對參考之權重值。

考量民眾一般在填寫意見時，大多以口語化的詞句陳述，因此相同意義的詞句對於

不同人便會有不同的表達方式，此情形將造成經斷詞系統斷詞及詞性合併後的特徵詞不

盡相同，為避免重要的特徵詞因此未選入單位的特徵詞集合，故實驗將設定較低的支持

度；目前設定最小支持度為支持個數2，最小信賴度為0.7，所產生的關聯規則簡略摘要
於表1，權重值則是為該規則信賴度透過正規化方式所轉換得之，以代表該規則對於該單
位之重要性。

表1：關聯規則摘要

單位類別 關   聯   規   則 信賴度（Confidence） 權重

交通單位 停車,機車->交通單位 0.727 0.00758
環保單位 廢棄,機車->環保單位 1 0.018108
衛生單位 食物->衛生單位 0.8 0.022743
社福單位 身心障礙,補助->社福單位 0.75 0.021253
教育單位 補習班->教育單位 0.875 0.026926

產生之關聯規則經整理所有規則，參考其信賴度，依據單位類別分別產生單位之知

識地圖，如圖6，由特徵詞和其所代表之權重組成知識地圖的節點，作為第二階段文件分
派階段的比對依據。

圖6：知識地圖
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為驗證此知識地圖之有效性，特請專家針對訓練資料，將每篇文件之特徵詞標示出

來，然後與知識地圖進行比對，套用公式（2）、（3）計算知識地圖與專家特徵詞之召
回率及準確率，比對結果如表2。

表2：專家特徵詞與知識地圖比對結果

分派單位 交通單位 環保單位 衛生單位 社福單位 教育單位

召回率Recall Rate 93.80% 91.70% 90.30% 86.70% 95.20%

準確率Precision Rate 78.90% 78.60% 80.00% 72.20% 80.00%

經過與專家比對的結果，本研究的知識地圖確有其有效性與正確性。也發現一件有

趣的事，專家因為靠上下文語意來判斷文件歸屬藉以找出重要的特徵詞，所以他所找出

來的特徵詞多半是很具關鍵性或是單一字詞為主，但是本研究可以找出專家意想不到的

字詞關係。在建立知識地圖階段發現部分特徵詞若與其他特徵詞組合，可能產生出完全

不一樣的單位關聯結果，例如，一般提到「機車」可能直接會連想到交通單位，但是其

實也可能出現在環保單位的意見投書。過去的研究常受限很多詞彙共同出現在多個單

位，而文件分類不準確。因為其只考慮「機車」這個特徵詞出現的頻率，但是這樣很難

區分文件所屬的單位。但是本研究可以突破這樣的限制，利用關聯規則可以發現若文件

中僅出現「機車」很明確應屬於交通單位，但是文件若同時有提到「廢棄」與「機車」

則很明確應屬於環保單位的職責，此實驗結果對於提高分案的準確性，是相當有助益

的。

第二階段 文件分派階段

在前一階段的知識地圖經過與專家驗證與確定之後，接下來就是要驗證本研究所提

出的文件分派的演算法之效果。這階段的實驗將針對不同的信賴度、特徵詞出現位置給

予權重加成及與其他文件分類技術進行實驗，以提升本研究的準確性及有效性。

實驗一：不同信賴度對準確性的影響

本實驗透過不同信賴度所建立的知識地圖來做文件分派的實驗，希望能得到一最佳

的信賴度，除能得到較佳的準確性外，也希望所建立的知識地圖中每個節點都具有該單

位的代表性，降低自動分案作業所耗資源。本實驗針對所產出關聯規則之信賴度，分別

依0.5、0.6、0.7及0.8進行規則篩選，須符合上述標準之規則，才列入知識地圖內。
首先觀察在不同信賴度下各單位的召回率表現，召回率代表正確分案數量與人工分

案數量之比率，較高的召回率表示系統自動分案的正確率較高且涵蓋正確率高。圖7橫座
標為信賴度由0.5，0.6，0.7，0.7做改變，縱座標為召回率。由圖7所呈現的結果分析，不
同的信賴度在不同單位均有不同的表現，環保單位在較低的信賴度下有較佳的表現，大

部分單位則是在較高的信賴度有較佳表現，以整體而言以信賴度0.7有較好的表現，其召
回率均達0.86以上。



結合知識地圖之公部門陳訴文件自動化分案系統 15

15

��階段 文件分派階段

在前一階段的知識地圖經過與專家驗證與確定之後，接下來就是要驗證本研
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詞出現位置給予權重加成及與其他文件分類技術進行實驗，以提升本研究的準確

性及有效性。

實驗一：不同信賴度對準確性的��

本實驗透過不同信賴度所建立的知識地圖來做文件分派的實驗，希望能得到

一最佳的信賴度，除能得到較佳的準確性外，也希望所建立的知識地圖中每個節

點都具有該單位的代表性，降低自動分案作業所耗資源。本實驗針對所產出關聯

規則之信賴度，分別依 0.5、0.6、0.7 及 0.8 進行規則篩選，須符合上述標準之規

則，才列入知識地圖內。
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圖 7：不同信賴度之召回率表現圖

首先觀察在不同信賴度下各單位的召回率表現，召回率代表正確分案數量與

人工分案數量之比率，較高的召回率表示系統自動分案的正確率較高且涵蓋正確

率高。圖 7 橫座標為信賴度由 0.5，0.6，0.7，0.7 做改變，縱座標為召回率。由

圖 7 所呈現的結果分析，不同的信賴度在不同單位均有不同的表現，環保單位在

較低的信賴度下有較佳的表現，大部分單位則是在較高的信賴度有較佳表現，以

整體而言以信賴度 0.7 有較好的表現，其召回率均達 0.86 以上。

圖7：不同信賴度之召回率表現圖
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圖 8：不同信賴度之準確率表現圖

圖 8 為在不同信賴度下各單位的準確率表現，準確率代表正確分案數量與系

統自動分案數量之比率，較高的準確率表示系統自動分案的正確率較高。同樣

地，不同信賴度在不同單位的表現各有高低，但整體而言，以信賴度 0.7 及 0.8
有較好的表現，其準確率均達 0.92 以上。
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圖 9：不同信賴度之 F-measure 表現圖

圖8：不同信賴度之準確率表現圖

圖8為在不同信賴度下各單位的準確率表現，準確率代表正確分案數量與系統自動分
案數量之比率，較高的準確率表示系統自動分案的正確率較高。同樣地，不同信賴度在

不同單位的表現各有高低，但整體而言，以信賴度0.7及0.8有較好的表現，其準確率均達
0.92以上。
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圖 8：不同信賴度之準確率表現圖

圖 8 為在不同信賴度下各單位的準確率表現，準確率代表正確分案數量與系

統自動分案數量之比率，較高的準確率表示系統自動分案的正確率較高。同樣

地，不同信賴度在不同單位的表現各有高低，但整體而言，以信賴度 0.7 及 0.8
有較好的表現，其準確率均達 0.92 以上。
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圖 9：不同信賴度之 F-measure 表現圖圖9：不同信賴度之F-measure表現圖

圖9為在不同信賴度下各單位的F-measure表現，F-measure為召回率及準確率的綜合
評估值，整體而言，以信賴度為0.7時為最佳值。

實驗二：特徵詞出現位置給予不同權重加成方式對準確性的影響

在實驗一得到最小信賴度為0.7時有最佳的準確性，在本實驗即以此信賴度為基礎，
進行依特徵詞出現位置給予不同權重之加成，找出最佳的加成方式，來提升分案的正確

性。

在分析文件結構時，發現主旨通常可代表該文件的重要概念，若特徵詞出現於主

旨，則表示該特徵詞可代表文件的重要性更高，因此本實驗將針對出現於主旨之特徵詞

權重分別加成1.2及1.5倍，來觀察加成對分案的成效。另若在文件內已有指出機關或單位
名稱時，該文件分案至該機關或單位的機率越高，因此本實驗同時對於單位名稱之特徵

詞權重分別以1.2及1.5倍加成。
本實驗對於特徵詞出現位置及是否為機關單位名稱給予不同權重加成方式，交叉計

算，分別計算其召回率、準確率及F-measure值，來找出最佳的加成方式，實驗結果如圖
10，其中主旨加成表示特徵詞出現於主旨即給予權重加成，而機關加成則表示該特徵詞
為機關單位名稱時給予權重加成。

由圖10可發現無論何種加成方式均對提高準確率是有幫助的，單純為主旨或機關名
稱加成1.2或1.5倍對於準確性提升並無差別，但若在交叉加成計算時，則以主旨加成1.2
倍、機關加成1.5倍及主旨與機關分別加成1.5倍時有較佳的準確性，因此實驗結果得到主
旨權重加成至少為1.2倍，而機關名稱權重則需加成1.5倍，機關名稱之特徵詞權重加成影
響準確性較位於主旨的特徵詞權重加成為大。
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圖 9 為在不同信賴度下各單位的 F-measure 表現，F-measure 為召回率及準

確率的綜合評估值，整體而言，以信賴度為 0.7 時為最佳值。
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為基礎，進行依特徵詞出現位置給予不同權重之加成，找出最佳的加成方式，來

提升分案的正確性。

在分析文件結構時，發現主旨通常可代表該文件的重要概念，若特徵詞出現

於主旨，則表示該特徵詞可代表文件的重要性更高，因此本實驗將針對出現於主

旨之特徵詞權重分別加成 1.2 及 1.5 倍，來觀察加成對分案的成效。另若在文件

內已有指出機關或單位名稱時，該文件分案至該機關或單位的機率越高，因此本

實驗同時對於單位名稱之特徵詞權重分別以 1.2 及 1.5 倍加成。

本實驗對於特徵詞出現位置及是否為機關單位名稱給予不同權重加成方

式，交叉計算，分別計算其召回率、準確率及 F-measure 值，來找出最佳的加成

方式，實驗結果如圖 10，其中主旨加成表示特徵詞出現於主旨即給予權重加成，

而機關加成則表示該特徵詞為機關單位名稱時給予權重加成。
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0.88

0.9

0.92

0.94

0.96

0.98

無加成 主旨加成1.5倍 主旨加成1.2倍 機關加成1.5倍 機關加成1.2倍 主旨加成1.5倍
機關加成1.5倍

主旨加成1.5倍
機關加成1.2倍

主旨加成1.2倍
機關加成1.5倍

權重加成方式

Recall Rate Precision Rate F-measure

圖 10：權重加成方式比較圖

由圖 10 可發現無論何種加成方式均對提高準確率是有幫助的，單純為主旨

或機關名稱加成 1.2 或 1.5 倍對於準確性提升並無差別，但若在交叉加成計算時，

則以主旨加成 1.2 倍、機關加成 1.5 倍及主旨與機關分別加成 1.5 倍時有較佳的

圖10：權重加成方式比較圖

實驗三：與其他分類技術之比較

由文獻探討得知，最常拿來作文件分類的技術為支持向量機（SVM）與關聯規則，
因此本實驗將本研究結果與支持向量機分類結果進行比較。經統計在信賴度為0.7時，知
識地圖所包含的特徵詞數量約有110個，故本實驗以本研究在信賴度為0.7，未進行任何
權重加成方式的分類結果與SVM在110個特徵詞分類結果之召回率、準確率及F-measure
進行比較，如圖11。
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準確性，因此實驗結果得到主旨權重加成至少為 1.2 倍，而機關名稱權重則需加

成 1.5 倍，機關名稱之特徵詞權重加成影響準確性較位於主旨的特徵詞權重加成

為大。

實驗�：與��分類技術之比較

由文獻探討得知，最常拿來作文件分類的技術為支持向量機(SVM)與關聯規

則，因此本實驗將本研究結果與支持向量機分類結果進行比較。經統計在信賴度

為 0.7 時，知識地圖所包含的特徵詞數量約有 110 個，故本實驗以本研究在信賴

度為 0.7，未進行任何權重加成方式的分類結果與 SVM 在 110 個特徵詞分類結果

之召回率、準確率及 F-measure 進行比較，如圖 11。

0.7

0.75

0.8

0.85

0.9

0.95

SVM 本研究方法

Confidence =0.7，無加成

Recall Rate Precision Rate F-Measure

圖 11：SVM 與本研究結果比較圖

由圖 11 分析，本研究所提出之方法相較於 SVM，無論在哪一個評估值，都

有較佳的表現，因此利用關聯規則找出特徵詞與單位之相關性，對於本研究來說

是較佳的方式。

伍、結論

本研究提出一個智慧型知識地圖建立的機制，來協助政府部門以自動化的方

式來進行分案處理民眾的意見，使民眾意見能迅速分送至正確的處理單位，並迅

速予民眾回應，以提升政府部門的處理績效及節省處理分送案件的人力。

圖11：SVM與本研究結果比較圖
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由圖11分析，本研究所提出之方法相較於SVM，無論在哪一個評估值，都有較佳的
表現，因此利用關聯規則找出特徵詞與單位之相關性，對於本研究來說是較佳的方式。

伍、結論

本研究提出一個智慧型知識地圖建立的機制，來協助政府部門以自動化的方式來進

行分案處理民眾的意見，使民眾意見能迅速分送至正確的處理單位，並迅速予民眾回

應，以提升政府部門的處理績效及節省處理分送案件的人力。

本研究所提出的架構主要分兩大部分，首先利用文字探勘的技術找出投書文件中，

文件特徵詞與單位之間的關聯性，找出特定樣態的關聯規則，以建立知識地圖。第二階

段結合文件結構的概念，在文件的標題與特定的關鍵字上作用權重加成，提升系統自動

分案的準確率。本研究利用真實資料來作實驗，實驗設計先驗證知識地圖建立的正確

性，接下來透過不同參數的調整，找出最佳的組合作文件分配實驗；最後與目前最常用

的分類法SVM作一比較，從實驗結果來看，本研究所提出之方法確實符合預期的目標，
同時，驗證了特徵詞與單位關聯性對於自動分案機制是有幫助的。過去，很多文件分

類，都致力找出屬於特定類別的字詞，當字詞分別混雜在許多類別時，會降低分類的準

確性，本研究所提的知識地圖法，可以解決過去文件分類這部分的問題。而結合文件的

概念，可以提高自動分案的準確性。

政府機關組織龐大，且組織內分層負責，各司其職，本研究所提的知識地圖建立方

式，亦可以建立階層式的知識地圖。當原始資料所分類的單位階層更細，可以到單位內

的承辦科室，則知識地圖可以結合既有的組織階層，建立多階層式的知識地圖。惟因受

限於實驗資料的取得與原始資料分類的限制，僅分案至最上層之單位，故僅做到單位級

的知識地圖。將來研究延伸，可再蒐集更多資料進行建立更多單位的知識地圖，亦可再

進行階層式分案分析，不止建立單位的知識地圖，更可向下延深至單位內部的分層知識

地圖，直接分案至單位內的承辦科室。

在研究初期現況訪談時，發現常有一封投書內包含多種類別之意見，為能使用系統

自動分案，通常要求民眾在一陳訴信件內只能描述一個類別的意見，如有多類別之意見

須分開填寫，造成民眾的不便，若自動分案系統能針對多類別自動分案，將可減少民眾

在填寫意見選擇類別之困擾，並提高便利性。另外，未來也希望可增加系統回饋機制，

由於時間環境變遷，不同時間點可能會有不同關注焦點，也會有不同的流行語詞，因此

文件內的特徵詞會不斷變更、新增，如何讓系統能自動增加特徵詞的回饋機制，這都是

可作為未來思考的方向。
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