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前  言
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引  言

近年来，我省深入实施创新驱动发展战略，语音质检普遍被应用在智能外呼和客服领域，通过语音

识别与声纹识别的相关技术，不仅可以对客户说话的内容进行语音语义分析，挖掘客户潜在需求，进行

用户画像，提供个性化的客户服务与产品的精准营销，还可以对对话内容的合规性进行稽核与审查，进

一步提升服务满意度。为规范粤语智能语音服务系统，特制定本文件。
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粤语智能语音服务系统技术要求

1 范围

本文件规定了粤语智能语音服务系统的功能要求、性能要求以及服务要求。

本文件适用于使用粤语的智能客服领域及相关业务平台实现粤语智能语音服务系统的

设计、开发、应用、测试和维护。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款，其中，注日期

的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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/T 5271.29-2006 信息技术 词汇 第29部分:人工智能 语音识别与合成

GB/T 21023-2007 中文语音识别系统通用技术规范

GB/T 21024-2007 中文语音合成系统通用技术规范

GB/T 36464.3-2018 信息技术 智能语音交互系统 第3部分：智能客服

3 术语和定义

GB/T 5271.29-2006以及GB/T 21024-2007界定的术语和定义适用于本文件。

4 系统功能要求

4.1 系统功能构成

系统应包含语音识别、语音合成、文本处理等服务组件，并具备对系统服务支撑、管理

和运行监控等功能。

4.2 语音识别服务

4.2.1 一般要求

语音服务应能实现下列功能：

 关键词语音识别；

 连续语音识别；

 数字识别；

 多语种语音识别，一般包括汉语、英语；

 方言的确差异语音识别；

 针对特定方言进行模型定制；

 对待识别音频的有效语音进行前后端点检测，从连续音频流分离出有效语音；

 对识别的音频进行干扰声抑制，提高语音识别准确率；

 说话人识别；

 混合语言识别。

4.2.2 专业要求
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除一般要求外，语音识别服务还应依据不同地区的实际需求，提供以下功能：

 自定义热词，并在语音识别中生效；

 通用要素词汇的语音识别优化和个性化要素词汇的语音识别拓展；

 对呼叫中心的录音或实时对话内容进行语音识别，帮助呼叫中心快速发现服务

中的问题；

 根据实时语音识别内容进行客群画像。

4.3 语音合成服务

语音合成服务应能实现下列功能：

 多语种语音合成，一般包括汉语、英语等；

 多方言语音合成，针对广东不同地区粤语特点进行语音合成；

 多音色语音合成，一般包括青年男声、青年女声等，支持定制个性化音色语音

合成。

 按照指定的文本分词方式或发音方式进行语音合成。

4.4 文本处理服务

文本处理服务应能实现下列功能：

 从文本中正确处理简称、别称、代码、数字以及典型错别词；

 对符合预设格式的文本语义进行抽取和结构化处理，包括但不限于概念间语义

理解（上下位关系理解）、部分整体关系理解、地理位置关系理解、因果关系

理解、时序关系理解、近义关系理解；

 从文本中提取服务要素，对照相应的标准化要素信息库进行比对修正。

4.5 服务支撑

系统服务支撑应能实现下列功能：

 可支持电话、网站、app 等全渠道平台覆盖；

 支持用户体验各类服务的应用效果；

 实现客服队列调度及坐席分配，基于策略模型做到智能分流与智能分发；

 为人工坐席提供话术推荐、业务指导与应答提示等功能。

4.6 服务管理

系统服务管理应能实现下列功能：

 对用户进行管理，支持用户信息新增、修改和删除等操作；

 对服务进行分类授权，支持限制其访问服务类型、次数、使用期限；

 对服务进行认证鉴权，符合用户身份认证体系要求。

4.7 运行监控

 支持对各服务组件全生命周期的运行状态进行监控管理；

 支持对服务次数、服务时间、服务高峰期、用户使用总量等指标进行统计；

 对系统服务的录音或实时对话内容进行语音分析，帮助快速发现服务中的问题；

 根据业务需求人工增加、删除、修改客服系统服务的提示用语；

 提炼系统服务过程中的高绩效优质话术，实现服务营销策略推荐，帮助客服销

售人员复盘，对客户沟通相关的话术、方式及策略给予指导。
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5 系统性能要求

5.1 概述

语音识别性能主要通过字准确率、数字语音识别正确率、语音端点检测正确率、语义理

解正确率、语音交互成功率和语音识别平均响应时间等指标进行评价；语音合成性能主要通

过语音合成质量进行评价。

5.2 性能评价项

5.2.1 字准确率

字准确率应符合以下要求：

 在低噪环境（噪声强度在 50 dB 以下）中，关键词语音识别的字正确率宜在

85％以上；在高噪环境（噪声强度在 60 dB~65 dB）中，关键词语音识别的字

正确率宜在 85％以上。

 在低噪环境（噪声强度在 50 dB 以下）中，连续语音识别的字正确率宜在 85％

以上；在高噪环境（噪声强度在 60 dB~65 dB）中，连续语音识别的字正确率

宜在 85％以上。

5.2.2 数字语音识别正确率

数字语音识别正确率应在99％以上。

5.2.3 语音端点检测正确率

语音端点检测正确率应为一段音频中每一帧被标注为语音帧或静音帧的正确率，当语音

帧或静音帧的标准结果和判断结果相一致时，则该帧分类正确。

语音端点检测正确率的计算方法见式（1）。

�櫨�im � ��im���im � �䳌䳌％············································ (1)

式中：

CRVAD ——语音端点检测正确率；

CVAD——对于该段音频，分类正确的帧数；

SVAD——音频总帧数。

5.2.4 语义理解正确率

语义理解能力经过不同知识背景、不同年龄的多人、多轮次测试，客观测试准确率应达

到95％以上，主观测试准确率应达到85％以上。语义理解正确率计算方式见式（2）。

櫨�� �
���
�
� �䳌䳌％............................................................................(2)

式中：

RSS——语义理解正确率，％；

NSS——操作意图及语义要素均被正确判断的次数；

N——输入被正确识别出文本信息的总次数，或输入正确文本的总次数。

5.2.5 语音交互成功率
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系统的交互过程中，用户能够在既定交互轮次内获得目标结果，即可判定为本轮交互成

功；反之则判定为本轮交互失败。语音交互成功率应在80％以上。

交互成功率的计算方法见式（3）。

�� �
�

�潸
� �䳌䳌％............................................................................ (3)

式中：

PS——交互成功率；

S——交互成功的次数；

F——交互失败的次数。

5.2.6 语音识别平均响应时间

语音识别平均响应时间的计算应符合GB/T 21023—2007中5.3的要求。

5.2.7 语音合成质量

语音合成质量通过对合成语音同真人语音在音质和自然度等方面的差异进行主观评测，

采用平均意见得分进行计算。主观评测标准见表1。

表1 主管评测标准

评分 测定效果

5 优秀，语音自然，音色接近真实

4 较好，仅能察觉若干不自然

3 尚可，能察觉到不自然但可以接受，评分分界线

2 较差，明显察觉不自然并不愿意接受

1 极差，无法接受

5.3 性能评价要求

按照5.2给出的评价项，根据各业务需要，挑选不低于1000条语料形成测试集，对系统

性能进行评价。系统性能指标要求见表2。

表2 平台性能评价要求
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6 系统服务要求

6.1 系统服务流程

各部门根据自身需要调用系统，实现语音识别、语音合成和文本处理等功能。

6.2 系统数据输入

在系统输入的数据包括语音数据和文本数据，其中：

 语音数据：用户在语音采集端以说话的形式输入语音；

 文本数据：用户在系统上输入的文本资料。

6.3 系统服务输出

系统将语音识别、语音合成和文本处理结果返回系统储存。

7 测试方法

7.1 概述

测试方法的评价方式如下：

a）系统测试分为机器测试和人工测试，其中：

1）机器测试指应用机器系统,利用事先准备好的测试数据进行系统测试。

2)人工测试指由不同知识水平、不同年龄阶段的测试人员完成的人工测试。

b）评价方式分为客观测试方式和观测试方式,其中：

1）容观测试方式,指事先定义好问题列表(可以是语音表达的问题，也可以是文字表达

的问题)，并已经知道每个问题对应的答案。测试样本所涉及的语法、语料经过后台系统学

习后的测试。

2）主观测试方式,指事先不进行问题列表定义，由测试者根据对测试场景、目的主观理

解进行测试，目的是测试系统功能是否适应不同学历背景、不同年龄段的人群使用。测试结

果由测试者主观进行评价。
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可以针对智能客服语音交互系统分模块进行测试,如单独进行语音识别、语音合成 语义

理解、智能搜索、维护能力测试;也可以针对人机交互全流程进行测试．即不单独考虑语音

识别或语义理解的淮确率,只判别人机交互准确成功的测试。

7.2 测试数据准备

7.2.1 测试数据分类

测试数据分为两类：

a）文本类型测试数据，指覆盖智能客服服务范围的文本类型信息的测试数据,包含关键

词、问题文本和答案等。

b）语音类型测试数据,指针对覆盖智能客服服务范用的文本类型信息的测试数据，选取

不同性别、年龄、知识背景的测试人员正常发音的中文普通话语音数据，包含关键词、问题

文本的语音数据。

7.2.2 测试数据要求

测试数据要求如下：

a）为验证智能容服的服务能力、智能水平、系统的易用性和可维护性，应事先针对服

务内容和服务领城定义文本形式的问题、对应答案等；测试语料应从客服系统服务内容的词

汇量覆盖、已定义业务覆盖、开放业务覆盖以及常用性角度加以设计；

b）测试语料宜覆盖针对数字及字母的语料；

c)对于关键词识别的系统,测试语料应覆盖典型业务场景的标淮词汇，宜覆盖服务业务

的所有词汇,测试语料规模应不少手 500 句；

d)为实现系统测试的可再现性，比较不同系统之间的服务能力,宜提前录制准备测试交

互场景定义、对应语音数据(包含对应识别结果标准数据、理解搜索结果标淮数据)和环境噪

声数据，形成测试标准库，且测试语料、发音人以及噪音环境等设计应保证与实际应用场景

的一致性；

e）智能客服语音交互的测试数据应具备对人机交互系统定义的垂直类问题进行测试的

音频、背景噪音音频、文本问题列表和答案列表等：

f）对于连续语音识別的智能客服语音交互系统-测试语料应覆盖被测系统的常用词汇量,

应从常用性角度挑选典型语料，每种开放业务的测试语料规模应不少于500句；

g)测试录音的说话人的选择应在符合系统对交互人群要求的前提下,选择具有代表性和

统计分布规律的发音人，应考虑中文普通话、不同年龄、不同性別、不同语速的测试，可考

虑不同口音、不同教育背景和不同说话韵律等因素；

h）录音人数应不低于60人，应至少分老、中、青三个年龄组，分别为60岁以上、20岁

~60岁、20岁以下，进行录音及人工测试。各发音人应分别录制全部的测试语料。

7.2.3 录音过程要求

录制过程应包括录音、标注和确认三个步骤。

7.2.4 录音设备要求

录音设备应符合GB/T 36464.3-2018《信息技术智能语音交互系统第3部分:智能客服》

6.2.4的要求。

7.2.5 环境噪声数据录制



T/XXXX—XXXX

7

环境噪声应符合合GB/T 36464.3-2018《信息技术智能语音交互系统第3部分:智能客服》

6.2.5的要求。

7.3 测试方法

7.3.1 概述

应采用机器和人工的方式,分别按照测试语料要求进行客观测试,判别系统返回结果是

否与事先定义的结果一致。

可采用机器和人工的方法，按照定义的场景进行主观测试，综合两种测试方法的结果对

被测系统进行主观评价。

7.3.2 不同语音交互环境的测试

不同交互环境的测试应按如下要求：

a）分为实验室噢音背景下的测试，实际环境测试，在实际环境测试中，需记录测试环

境情况，并用测量仪器测量当时环境噪音强度、信噪比；

b) 在一定时间内记录返回语音服务结果,记录当次语音交互会话是否成功和有效：

c）分别在表2三种噪声环境下按上述a)、b）步骤完成所有语料的测试,并按式(3)分别

计算三种噪声环境下的语音交互成功率(保留两位小数点，％)。

7.3.3 语音识别测试

在7.2.5规定的测试环境场景下，使用回放设备播放语音识别测试语料，或人工进行测

试语料的输人，记录低噪环境(噪声强度在50 dB 以下)及高噪环境(噪声强度在60 dB~65 dB)

下智能客服的识别结果，与预期结果进行比对,统计结果并给出正确率。使用以上测试方法，

测试验证被测系统是否满足5.2.1以及5.2.2的要求。

7.3.4 语音合成测试

语音合成测试采用平均意见得分的测试方式进行评价。选取30个体验人员，男女各15

人,通过对智能客服语音合成结果的反馈,测听合成语音同真人语音在音质、可懂度和自然度

等方面的差异,并以平均意见得分对主观测评进行数值量化，记录平均结果。

使用以上测试方法,测试验证被测系统是否满足4.3的要求。

7.3.5 语义理解测试

采用机器及人工的方式输人文本数据,统计系统反馈的文本的信息。判别正确的次数。

测试验证被测系统是否满足5.2.4的要求。

7.3.6 测试结论

通过测试得出各指标测试数据，被测系统测试数据如果通过符合性标准,应评判为可发

布使用，否则，应评判为不可发布使用。

测试报告应包括下述指标项的测试结果：

a) 字准确率；

b) 数字语音识别正确率；

c) 语音端点检测正确率；

d) 语义理解正确率；

e) 语音交互成功率；

f) 语音识别平均响应时间；
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g) 语音合成质量。

_____________________________
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