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前  言

  GB/T36464《信息技术 智能语音交互系统》拟分为以下几个部分:
———第1部分:通用规范;
———第2部分:智能家居;
———第3部分:智能客服;
———第4部分:移动终端;
———第5部分:车载终端;
……
本部分为GB/T36464的第3部分。
本部分按照GB/T1.1—2009给出的规则起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别这些专利的责任。
本部分由全国信息技术标准化技术委员会(SAC/TC28)提出并归口。
本部分起草单位:中国电信集团有限公司、中国电子技术标准化研究院、科大讯飞股份有限公司、中

国科学院计算技术研究所、中国科学院声学研究所、中兴通讯股份有限公司、中国第一汽车股份有限公

司、中国盲人协会、中国盲人出版社。
本部分主要起草人:杨震、冯明、张东、陈晨、王静、曹存根、赵庆卫、戴小兰、董振江、赵乾、陈筠翰。
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信息技术 智能语音交互系统
第3部分:智能客服

1 范围

GB/T36464的本部分规定了智能客服语音交互系统的术语和定义、系统框架、要求及测试方法。
本部分适用于在智能客服领域及相关业务平台实现智能语音交互系统的设计、开发、应用、测试和

维护。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件,仅注日期的版本适用于本文

件。凡是不注日期的引用文件,其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件。

GB/T21023—2007 中文语音识别系统通用技术规范

GB/T21024—2007 中文语音合成系统通用技术规范

GB/T34145—2017 中文语音合成互联网服务接口规范

3 术语和定义

GB/T21024界定的以及下列术语和定义适用于本文件。为了便于使用,以下重复列出了GB/T21024
中的一些术语和定义。

3.1
客服系统 customerservicesystem
企业为用户提供客服服务的系统,传统上由人工完成客户服务的功能。

3.2
智能客服系统 intelligentcustomerservicesystem
由语音识别、语义理解、智能搜索、语音合成等部分或全部人工智能技术能力元素组成的,具有智能

能力的客户服务系统。

3.3
语音交互系统 speechinteractionsystem
由功能单元(或其组合)、数据资源等组成的能够实现与人类之间进行语音交互的系统。

3.4
语音识别 speechrecognition
将人类的声音信号转化为文字或者指令的过程。
[GB/T21023—2007,定义3.1]

3.5
语音合成 speechsynthesis
通过机械的、电子的方法合成人类语言的过程。
[GB/T21024—2007,定义3.1]
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