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摘要：目的 对话式语音交互在智能产品中的地位越来越重要，是人机交互系统中的重要方式。但由于

用户和产品间存在诸多差异，造成对话式语音交互在用户体验方面表现得不尽如人意。高低语境是用来

研究跨文化交际的一种经典理论，用于保证处在不同语境下的群体可以有效沟通。通过侧重研究对话式

语音交互中的语境差异，从高低语境的视角出发，寻找相关案例，提供建议。方法 通过文献研究和实

例研究方法，梳理对话式语音交互的发展流程，语境问题的形成原因以及具体实例的现状和优化策略。

结论 通过分析现阶段的具体案例，将语言学中的理论和具体方法引入设计研究中，为对话式语音交互

的具体实践提供新的改进思路。 

关键词：跨文化交际；语音交互；交互语境；设计方法 

中图分类号：TB472   文献标识码：A    文章编号：1001-3563(2021)10-0085-07 

DOI：10.19554/j.cnki.1001-3563.2021.10.012 

Conversational Voice Interaction System in High/Low-context 

QIN Jing-yan, WANG Yun-zhao 
(University of Science & Technology Beijing, Beijing 100083, China) 

ABSTRACT: The role of conversational voice interaction systems in smart products has become more and more impor-

tant, and is playing an important supplement or sole way in the human-computer interaction system. However, due to the 

differences between users and products, the user experience of conversational voice interaction is not satisfactory. High 

and low context is a classic theory to study cross-cultural effective communication. This paper focuses on the study of 

contextual differences in conversational speech interaction systems, looking for relevant cases and offers suggestions from 

the perspective of high and low context. Through literature research and case study methods, it sorts out the development 

process of conversational speech interaction systems, the causes of context problems, the current situation and optimiza-

tion strategies of specific examples. By analyzing the current specific cases, theories and specific methods in linguistics 

are introduced into the design research, so as to provide a new way of improving the practical practice of conversational 

speech interaction. 
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随着人工智能介入到交互设计中，越来越多的人

机交互转向了主动交互或强迫式主动交互（Proactive）

的智能交互形式，而驱动主动交互和智能交互的核心

就是对于高低语境影响下的情境感知计算、意识感知

计算和情绪感知计算。高低语境包含语义表达和语义

传递的方式、语言编码特征、情绪前馈反馈程度等内

容，本研究重点分析高低语境下的对话式语音交互系

统，进而对交互设计提出相关建议。 

【工业设计】 
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1  高低语境 

1.1  语境的概念 

语境这一概念最早是由波兰的人类学家马林诺

夫斯基提出的，他指出语境分为“情景语境”以及“文

化语境”，也就是人们通常所说的“语言性语境”和

“非语言性语境”[1]。在 1976 年由美国跨文化交际

的奠基者爱德华·霍尔所著的《超越文化》一书中，作

者认为语境是组成一个时间点的信息，同时它与事件的

意义有着密切的关系[2]。在一套完整的语言交际中，语

境是较为基础的要素，见图 1。语境的核心要素限定于

施语者，交流环境（由语言内容和客观事物构建），以

及受语者之间。那么这样看来，只要有语言交流的情景

和场合，就会有语境这一要素。语境就像一个圈子，在

这里人与人，或者人和物之间发生着既定的交流。 

在人机交互的语言系统中，语境高低与交互的场

景及交互的信息内容的意义紧密相关。本研究提出通

过情境感知计算（Context awareness computing）、意识

感知计算（Consciousness awareness computing）、情绪

感知计算（Emotion awareness computing）达成非数字

化的高语境与数字信息构建的低语境之间的映射匹

配，进而在施语者和受语者之间建立起内涵与外延、

内因与外因、智能信息与非智能信息、人工智能与人类

智能、联网信息与离线信息混合语境的交流环境[3]。 

1.2  高低语境的应用 

高语境和低语境的概念最早是由美国语言学家、

人类学家爱德华·霍尔（Edward T. Hall）在 1976 年

其著的《超越文化》中提出的，用来表明一种文化在

日常交流中对高语境或低语境信息使用倾向，社会历

史的发展差异和宗教信仰的倾向区别对于语境文化

的形成都有着巨大的影响[4]。 

高语境和低语境这两种文化语境，在诸多方面有

着鲜明的特点，通过对《超越文化》一书中两者特征

点的归纳和总结，笔者对比研究得到两种文化语境的

区别，见表 1。 

在高低语境理论的指导下，即使是对于文化背景

差异较大的沟通双方，信息也能准确、有效地传播，

从而最大程度地避免双方沟通中信息传递失真、产生

误解的情况发生[5]。高低语境具体多在文学翻译领域

中使用，例如在《论语》《圣经》《围城》《唐顿庄园》

等作品的跨文化翻译中有着具体实践操作  。在人机

对话的语音交互设计中，运用高语境的对话机制的设

计，增强对话的流畅度和语义的准确理解，以此提升

用户体验则显得至关重要。 

2  对话式语音交互 

2.1  概念和发展 

对话式语音交互是人与机器之间，通过自然语言 

 
 

图 1  语言交际中语境的核心要素关系 
Fig.1  Relational diagram of the core elements of  

context in language communication 
 

表 1  高语境文化和低语境文化的差异 
Tab.1  Differences between high-context culture  

and low-context culture 

高语境文化 低语境文化 

内敛、含蓄 外显、明晰 

多为暗码信息 多为明码信息 

反应很少外露 反应通常外露 

“圈子”突出 “圈子”不突出 

人际关系密切 人际关系生疏 

易承诺，难兑现 难承诺，易兑现 

时间处理高度灵活 时间处理高度组织化 

 

进行信息交互的方式，整个系统主要包括语音的识别

和合成、语义理解和对话管理，是现阶段的 VUI（Voice 

user interface）系统中的一个重要的组成部分[6]。 

对话式语音交互的发展可以分为两个阶段。 

第一阶段，在 20 世纪 90 年代，出现了较为可行

的交互式语音应答（Interactive Voice Response，IVR）

系统，它是一种非特定的语音识别系统。常见应用为

自动电话应答系统，以语音菜单的形式给予用户交互

的可能性，并允许用户进行信息的选择和简单的输

入。对话式语音交互利用自然语言为载体的交互方式

便于用户理解和指令发送，但是由于在当时只能采用

预设的对话模板进行交流，存在着交互方式单一，容

错率低，只能应用在单轮对话场景的不足[7]。 

第二阶段，2010 年后，随着 AI（Artificial In-

telligence）和大数据的发展和普及，原有的 IVR 系统

交互利用视觉界面变得更加直观，加速了对话式交互

类 APP 的普及。同时，越来越多的纯语音设备具有

了自我学习功能，给予用户合理的建议和反馈。对话

交互能够更好地进行自然语言的理解，提升了容错率，

借助了图形界面等多模态的方式使其变得更加多样。 

对于现代的对话式交互系统来讲，按照对话内容

的形式主要分为两类，即以微软公司的小冰为代表的

开放域（Open Domain）对话系统和以亚马逊 Alexs

语音助手为代表的任务导向（Task Oriented）对话系

统。但当今比较流行的语音交互产品中，没有绝对纯

粹的开放域或任务导向的对话交互系统，大多是两者

功能的融合使用，在这个方面做得较为出色的是谷歌

公司的智能助手 Google Assistant[8]。 

对话式语音交互在用户的日常使用的过程中，伴
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随着对话的深入，双方获得更加准确的信息的概率才

会逐渐增大，但信息的干扰因素也会随着对话的深入

而同步增加。最为显著的特征就是随着多轮的谈话，

有关于语境的相关元素增多，同时人机语音交互本身

也形成一种语境[9]。这就需要借助于高低语境的相关

理论进行指导和实践。 

2.2  对话式语音交互流程 

对话式语音交互在现阶段已经有着一套比较成

熟完整的解决方案。用户和机器进行交互的过程中，

机器会逐次进行语音的识别 ASR（Automatic Speech 

Recognition），语义的理解 NLU（Natural Language 

Understand），对话管理 DM（Dialog Management），

动作执行，对话生成 NLG（Natural Language Gen-

eration），以及语音合成 TTS（Text To Speech），见图

2。在这一系列的过程中，有着许多因素导致对话式

的语音交互系统很难做到与人类用户相匹配的对话

语境水平[10]。 

关键的问题在于语义理解，对话管理以及对话生

成的三个环节中，仍存有较大问题。 

在语义理解中，需要对自然语言进行处理：进行

分词—词性标注—命名实体识别—文本分类—情感

分析。其中词性在不同语境下，例如讽刺、强调等情

况下，有着与日常使用明显的区别，而这一结果将会

对随后的环节造成干扰，影响语义分析的准确性。高

低语境理论的基础就是对于语境进行细腻而具体的 
 

把控和分析，能够为语义的理解提供帮助。 

在对话管理中，对话上下文把控，对话状态跟踪

以及对话策略调度，需要不断地对于用户的语言意

图、对话状态进行分析和调整。在这个环节中，高低

语境理论在跨文化交际中所积累的翻译手段和经验

能够提供有效的借鉴先例和依据。 

在对话生成中，现今业界普遍是利用模板的形式

进行呈现。在人机之间的语音对话的过程中，人类用

户由于有着丰富的情感经历，多样的生活场景以及复

杂的生活历程，其语言的表达方式很难完全按照特定

的程式和规范与机器进行对话，利用语料进行词槽的

填充来完成对话，是难以输出高语境的对话内容[11]。 

对话式的语音交互系统极度依赖后端的语料库

的丰富程度。机器语料的存储量和可以进行演化学习

的能力，相对于人类有着明显的不足，高低语境的切

换较为困难。这一现象在中文系统中尤为明显，比如

由于中文同音多词多意的情况较为普遍，一句话如果

句读不同、发音不同、重音不同、字义词意不同，都

会造成语境的差异，见图 3。 

高低语境理论在翻译学中对于跨文化交际起着

重要的作用，跨文化交际的实质是由文化差异所形成

的高低语境之间交流和转化的问题。而这一问题，正

是研究者在人机对话式语音交互设计中所亟需解决的

问题之一。语言学相关理论成功运用指导设计的先

例 [12]，因此高低语境理论对于对话式语音交互中所

存在的问题有着优化和改进的可能。 

 
 

图 2  对话式语音交互的工作原理 
Fig.2  How conversational voice interaction works 

 

 
 

图 3  语音交互系统的工作流程 
Fig.3  Workflow of voice interactive system 
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3  高低语境下对话式语音交互 

3.1  当前的问题 

从高低语境的角度出发，研究者从语义传递方

式，语言编码特征，情绪反馈程度等多方面来对对话

式语音交互系统进行分析，尽管对话式语音交互系统

通过 AI 的学习和数据的积累，能够对于用户对话中

的隐含意图简单猜测，提升自己的语境高度[13].然而，

由于用户隐私以及技术发展速度的限制，对话式的语

音交互系统在高低语境转换的过程中面临着诸多困

难和问题。 

首先，在语义传达方面，机器的低语境状态对语

义传递内敛含蓄的高语境表达方式容易产生误解。用

户直接使用高语境的交流方式的时候，输出大量的、

内隐含蓄的语言信息，从而使整个语音交互系统的速

度和准确性降低。语音交互系统往往对于“少许”“稍

等”等模糊的词汇无法进行理解，更不用说一些会基

于用户个人场景而产生因果联系的对话方式了。 

其次，人机沟通时语境的差异，会增加用户的注

意负荷。作为处于低语境下的语音交互系统，原本应

当在信息的输出方面应方便处于高语境人类用户的

理解，但由于语音交互天生具有抽象的特征，相较于

图形界面来讲，语音交互系统的速度和准确度都处于

劣势。尽管有不少设备采用显示屏等手段，以图形界

面作为辅助的信息展示方式，但这种信息传递往往是

单向的，机器对于非语言的高语境表达仍存在着理解

的难度。 

最后，由于现阶段人工智能的发展和大数据的不

断完善和改进学习，语音交互系统在对话时不会单一

地固守在低语境中与用户进行交互[14]。但是强智能下

的语音交互又要面临另一个问题——根据著名的恐

怖谷理论，即对于和人类更为相像的事物，用户会逐

步增加自己的好感度；对于像人，却明显能让人感知

到不是人的事物，用户将会产生厌恶，甚至是恐惧[15]。

那么能够自我调整语境的对话式语音交互，看似智

能，也正是因为其可以转化高低语境，而又无法做到

完美，会让用户可能产生抵触甚至是厌恶的心理感

情，见图 4。 

3.2  典型实例 

3.2.1  优秀案例分析 

第一，现阶段的语音交互系统的反馈声音皆为甜

美的女性声音，甚至在语音助手命名上都偏向使用带

有女性色彩的名字或者女性、卡通可爱的人物形象[16]。

例如苹果的智能语音助手 Siri，小米公司的小爱同学，

见图 5。有学者认为，女性的声音更加富有亲和力，

相比之下，男性声音就会让用户有种被责备的感觉，

无论其语调是多么温柔[17]。同时，在语调和角色上， 

 
 

图 4  语音交互系统的“恐怖谷”示意 
Fig.4  Schematic diagram of the “Uncanny Valley”  

of the voice interaction system  
 

 
 

图 5  小米公司的语音助手“小爱同学”的虚拟形象 
Fig.5  The avatar of voice assistant“MI AI”of Xiaomi 

 

 
 

图 6  语音助手的自我矮化 
Fig.6  Self-belittling mindset of voice assistant 

 
处于低语境的语音助手都有意地将自己“矮化”，使

用温柔的语调和语气进行对话，语音助手会对用户采

用一个较为高阶层的称呼，比如王者荣耀中的语音助

手，称呼用户为“主人”，见图 6。从而避免出现低

语境直呼其名的表述，或因不合乎人际关系的表述而

引起用户的反感。 

第二，对待对话中的错误，语音助手都会将其转

化成一种特殊的互动机会。处于高语境的用户需要由

信息的接受者通过关注对话的语境来解释语义。处于

低语境下的语音助手，在现实的情况下，无论是用户 
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图 7  语音助手利用错误完成进化学习 
Fig.7  Voice assistant has developments by means of errors 

 

 
 

图 8  语音助手高低语境的混乱 
Fig.8  Voice Assistant was puzzled to high/low contexts 

 

 
 

图 9  处于低语境下的语音助手所犯的错误 
Fig.9  The errors of voice assistants in low context 

 
的表述是否有误，语音交互系统秉持着不去责备用

户，不增加用户心理负荷的前提，将对话中的错误转

化成为一次自我进化的机会，从而提升用户的体验，

见图 7。 

第三，语音助手的语境应用与现实中的明星笑星

或者方言结合，这样可以使用户在沉浸在智能虚拟人

代理讲着笑话、听着家乡或异乡熟悉或有趣的方言内

容时，能够体会到文化语境所形成的高语境带来的用

户体验的愉悦感，自动会忽略人机交互过程中，人工

智能的失误而带来的用户体验的低满意度。比如，高

德导航系统中，采用郭德纲的版本，在导航过程中，

会用讲相声的方式，谈到汽车减速时用“驾驶模式请

减速，飞行模式请直飞”来提醒减速，在提醒开车注

意行人时，提到“枯藤老树昏鸦，车多小心大妈”，

如果未按照导航路径行驶，则会说“大圣，您已跑偏,

不要拿自己的导航走别人的路”。如此调侃与幽默的

方式，能够运用文化高语境提升用户体验的愉悦感，

进而忽略语义识别出错所带来的用户满意度的下降。 

3.2.2  欠佳案例分析 

第一，语音交互系统的高低语境的杂糅，会让用

户错误地判断与语音助手在当下交流的语境。例如，

在用户下达一个建立提醒的命令时使用“稍后提醒我

离开”或“5 分钟后提醒我离开”，语音助手的直接

语音反馈都是对命令的时间模糊化处理，具有明显的

高语境特征，见图 8。后者用户在下达命令的时候，

有一个具体的时间点，希望得到时间高度组织化的表

述状态，而语音助手的回答显然不符合用户的预期，

这造成整个对话语音交互的语境突然升高。首先，用

户不会得到一个准确的语音反馈，会造成使用心理上

的负担；其次高低语境的变化是潜意识的，用户会增

加自卑感，降低使用意愿。 

第二，对话式的语音交互系统中，对于用户的反

馈是外露的，低承诺高兑现的交流方式，无法对于多

意图的场景进行相关参数的继承，自由地切换到新场

景。对话系统的语义理解的问题，还会造成低承诺低

兑现的结果。比如，用户在使用 Siri 的时候，在多意

图的使用场景下，输出“找电影院—订票—打车”等

一系列信息的时候，无法做到信息的承接，则需要不

断地使用“hey，Siri”进行识别唤醒。Siri 语音交互

系统在低语境下不进行承诺，直接进行结果的兑现反

馈；另外，每一次指令即刻会得到一个外露的反应，

无论对错，甚至出现“长话短听”的情况和“断章取

义”的结果，见图 9。 

3.3  改进方法 

3.3.1  明确信息传递类型，采用翻译领域具体方式进

行相应实践 

原则上，对于不同语境下的内容传递方式，对话

式语音交互对应着的三种主要的交互类型，即任务型

（Task）、问答型（Question & Answer）和闲聊型

（Chat），这三种方式对于语境的要求逐步变得复杂，

杂糅着高低语境的转化，还会出现多轮的对话[18]。 

在方法上和具体操作中，这种语境的差异，人们

可以借鉴跨文化交际翻译理论中，对于高低语境不同

双方达成沟通交际的解决经验，例如，在对话式语音

交互的对话交流中，使用中性词，少用贬义词和褒义

词，语音交互中较难把控输出时的语调，系统使用冰

冷中性的常规语调或过分夸张的语调都会让用户听 
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图 10  语音助手回复的固定参数 
Fig.10  Voice assistant replies with fixed parameters 

 
起来会有讽刺的意味；可以辅助对非语言的捕捉，比

如用户形体动作，面部表情等，来获取高语境用户在

交际时采用较多的非语言编码而进行的信息传递。 

3.3.2  避免滥用“回答公式”产生“协和语” 

原则上，对于语境不同的人机交互内容的转译，

需要竭力避免产生“协和语”式的语言表达方式，即

目标语言的使用者对于源语言的语法和构词不熟悉，

只能呆板地进行逐字的词汇翻译，然后搭配母语的语

法来传达信息。语音反馈系统填入相应预制好的“回

答公式”进行输出，虽然符合语法规则，但和人类用

户的日常表达方式大相径庭[19]。 

方法上，设计者可以采用语言交际翻译中的翻译

方法，进行人机语音交互内容的转译。具体实践中，

设计者可以参考高低语境理论在翻译中采用的直译

翻译方法，对于高低语境区别不大的表达方式，可以

直接按照现有的语音语料进行回答；或增译翻译方

法，可以用来提高低语境下语音助手的回答表现和效

果，甚至可以延伸出来多轮询问确认的转译方法，掌

握高语境用户话语中隐藏的逻辑关系，了解和尝试运

用高语境下的文化内涵。在这个过程中，需要设计者

对后端方法进行不断地磨合，从而提升语音反馈表达

的流畅程度，见图 10。 

4  结语 

高低语境下进行对话式语音交互的设计优化，是

跨领域引进新方法进行问题解决的一个过程，它很难

一蹴而就，很多问题的解决还需要随着技术的进化不

断地进行迭代改进。在下一步的具体研究中，需要更

加侧重研究语料库的收集和分类的细化、多轮对话过

程中语境的语境变化和对应措施、用户语言习惯的通

用性和个性化的平衡等问题。在世界对于人工智能和

大数据越来越严格规范使用规则的大趋势下，如何结

合高低语境理论，应用小数据，达成人机交互大任务，

而不是大数据小任务的情况，将是下一步人机交互的

重点课题，这既需要科学技术的不断进步，更需要设

计思维范式的创新改变。 
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