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摘 要 ! 在人(人客服交互过程中 !客户经常遇到响应时间延迟 "处理办法不一致及反映通道单
一等问题# 由此!提出人(系统客服交互机制 !即称为交互式客户服务代理 )*+,-’的多通道应用系统 !
它使用基于 .,/0 的客户服务中心 !提供电话 "网页和语音上网三种客服交互通道 !并用全文搜索技
术对响应进行过滤处理$
关键词 ! 互联网 %多址通信%扩展样式表语言转换%单一著作模式
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随着技术的进步 !当今移动设备要求提供互联网服
务的需求有不断增长的趋势 #当服务提供商和产品供应
商在互联网上提供市场和核心业务服务的同时 !还提供
客户服务 # 参考文献 V$W提出了基于人工智能技术 )即称
为最优(第一搜索 ’的构架 !讨论了能拥有建立其中的搜
索技术的代理程序 #本文提出有全文搜索能力的独立应
用构架 !可以在计算机 $移动电话上通过 D=N 浏览 !或
通过固定电话语音交互 !该构架称为交互式客户服务代
理 *+,-)*>H=LAIH:R= +9;HCE=L ,=LR:I= -?=>H’#
. 技术基础
./. 集成 0)""0!1 和 2,3’) 的体系结构

DDD 运行在 Q001 协议上 ! 它是客户 X服务器体系
结构 !服务器位于一端且给体系结构另一端的客户提供

D=N 页服务 # 图 $ 所示为集成的体系结构 ! 包含 D=N$
D-1 和 YC:I= 网络 # 1+ 机对 Q001 请求 X响应直接解释 "
移动设备使用称为 D-1 的轻量级协议 ! 以编译的或二
进制格式表现信息 #语音交互使用的语音网关可以由电

信服务器 $-,Z 服务器 $00, )0=UH 0C ,M==I<’ 服务器和
YC:I=.[/ 解释器组成 #
在 D=N 体系结构中 !浏览器位于客户端且用来解释

由服务器传送来的 Q0[/ 代码 # 移动设备要访问互联
网 !需要包交换网络 !随着 @1Z, )@=>=LAF 1AI\=H ZAB:C
,=LR:I=’$]^@] )]><A>I=B ^AHA TCL @,[ ]>R:LC>E=>H’和
很多其他技术的出现 !条件现已具备 # 对这样一个包交
换网络 ! 则要求通过 D-1 网关接入现有互联网 # D-1
网关也连接到 _0, )_A;= 0LA>;I=:R=L ,HAH:C>’! 它为客户
端的移动设备提供无线连接 #
在 YC:I= 体 系 结 构 中 ! 由 自 动 话 语 识 别 器 -,Z

)-9HCEAH:I ,M==I< Z=IC?>:H:C>’ 服务器执行语音识别 !由
文本‘话语 )00,’ 服务器执行文本到话语的转换 # 一个
YC:I=.[/ 解释器根据 YC:I=.[/ 规格 V5W执行应用程序 # 实
现语音交互的常用方法有直接对话和混合交互语音响

应 ) *YZ’两种 # 其中直接对话较为流行 !用户与给出语音
格式指令集的系统或应用进行交互 # *YZ 应用是基于程
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序 设 计 语 言 ! 如 !"#$ %!&’() *+,)-.’/0) #123 456
$1-7517)8和 9:$;%96))(< :660’(1,’&- $1-7517) ;17.="
!"# 多通道多模态应用
一个多通道应用系统将其内容展示给终端用户 !是

基于用户代理实现的 " 在多通道访问中 !企业数据和应
用系统可通过多个通道进行访问 "与多通道访问方式不
同 !多模态访问将多个通道组合形成同一个交互活动或
会话 " ">!?"#$>!"#$=和 9:$; 是开发多模态应用 @ AB的

常用工具 " 基于单一著作模式 %9’-70) :5,<&2’-7= @CB的多模
态 应 用 能 够 使 用 9:$; 开 发 ! 而 基 于 多 著 作 模 式

%#50,’60) :5,<&2’-7=的多模态应用要求使用 ">!"
多通道应用也可以是单一著作模式或多著作模式 "

单一著作模式多通道应用使用程序语言或标注语言开

发 !该语言能够为各种接口或设备重新生成具有可读性
的输出 "多著作模式多通道应用将要求不止一种的程序
语言或标注语言为各种接口或设备产生可读性输出 "
"#$%D+,)-.’/0) #123456 $1-7517)=是一种标注语言 !可
以使用 "9$; %D+,)-.’/0) 9,E0).<)), $1-7517) ;21-.01,’&-=
开发单一著作模式多通道应用 "多著作模式多通道应用
将共享一个或多个部件 !通常是数据库的 F)/#F:G 和
!&’() 应用的集成 "
!"$ 全文搜索技术
全文搜索技术在通用企业数据库引擎中均有很好

的支持 " H21(0)##E9I$#9E/1.)#9I$ 9)2J)2 和 G&.,72)9I$
等是支持 K;9?K5004;)+, 9)12(<=的主要数据库引擎 " K;9
是一种索引搜索方法 ! 它对数据库表中的词建立了索
引 !索引创建在由 ! 个或更多个字符组成的词上 @ LB" 全
文搜索的 9I$ 实现随着选用的数据库引擎的不同而不同 "

# 设计和实现技术
开发单一著作模式的多通道应用系统要求语言转

换 " 转换最好与过滤代理 ?即 K;9=执行的其他进程相分
离 !因此在应用设计中 !使用五层体系结构的模型 " 另
外 !应用系统独立于数据库引擎 !也是五层模型优于三
层模型之处 "
#"! %&’(%)’ 转换

"#$ 是元标注语言 !是一个为数据描述创建语义标
签的规则集合 !而 M;#$ 用来指定 F)/ 页的布局 " "9$
?D+,)-.’/0) 9,E0).<)), $1-7517)= 是基于 "#$ 的语言 !用
来操作 #分类和过滤 "#$ 数据 " "9$; 样式表定义一个
规则或模板的集合 " 当模板与源文档中的节点相匹配
时 !它在新文档中存储按模板产生的输出结构 " 多通道
应用给基于其连接设备的终端用户表现其内容 ! 并且

"9$ 是一个将内容与表现分离的理想工具 " 通过取决于
连接设备或用户代理的 "9$; 处理器将 "#$N"9$ 转换
成 M;#$#F#$ 和 !"#$!如图 O 所示 "
#"# *+层模型

P4层模型指全部数据包或应用系统能够划分的分
类层数 !也指层数 !!O 的客户4服务器模型 "
如果使用五层模型开发 !不用传统的三层模型 !F)/

应用的执行性能会更好 " 应用 L 层模型的重要优势在
于 !处理未来流量的伸缩性和性能需求的适应性 #良好
的结构化设计 #灵活的以销售商为中心的应用及其易维
护性 "

$ ,-). 构架
本文提出的 QR9: 多通道应用构架基于一个五层模

型 !如图 A 所示 "

图 S F)/#F:G 和 !&’()集成的体系结构
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图 ! 应用程序的用例图
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012 数据层
数据层指数据库服务器的内容 ! 在此情况下 "数据

库服务器包含带索引的关键词 "这些关键词来自预设的
已知问题和回答 #与用户提出的问题类似的问题以及给
出的可能回答 !
013 数据访问层
数据访问层包括服务器端 &$$".文件或连接到数据

库的脚本 !它建立一个连接到数据库并为提供查询目的
的连接标识符 ! 将完全的数据库转换成 /01 文件的应
用程序接口 2%3".也在该层上操作 !
010 应用层
应用层负责系统执行的算术和逻辑操作 "包括查找

关键词 "在没有回答提供时存储新的问题集合 ! 用全文
搜索技术来查询数据库 ! 其 /01 文件表示数据库 "
/3%45 可用来定位 /01 文件中的回答 !此外 "也可用第
三方 %3" 来执行查找 /01 文件 ! 然后 "服务器端脚本产
生 /01 文件 "并存储查询结果 !
014 表现层
表现层包含扩展样式表文件 "取决于设备或访问系

统的浏览器 " 它能够将中间文档格式化转成 601#
5401 和 7/01 文件 ! 具体的格式可以由检查浏览器发

出的 5443 请求来确定 !此处可选的是 "如 5%6/8 等第
三程序可以充当代理 " 检查用户的连接设备或浏览器 "
并给其传递合适的信息 !
015 用户接口层
用户接口层以不同的浏览器或不同的连接设备为

特征 ! 当使用固定电话或移动电话时 "应用系统在 44$
服务器协助下将消息转换成语音 $ 当使用电话上网时 "
浏览器传入 601 文件 $ 当使用 69: 浏览时 "3# 机传入
5401 文件 "并可以选择由 #$$ 将其格式化 !
本文提出的 "#$% 2";<9=>?<@A9 #BC<DE9= $9=A@?9 %F9;<.

构架的处理流程如图 , 下方所示 !当客户通过拨电话号
码或键入 GH1 连接到应用系统时 "69: 服务器上索引
文件被传递 ! 在执行期间 "客户端或连接设备的头部请
求决定使用哪个 /$1 文件将选择出的 /01 文件转换成
5401 表单 #601 表单或 7D@?9 对话 ! 在提交过程中 "脚
本查询数据库 "并产生一个 /01 中间文档 "该 /01 文
档由一个 /$1 文件转换 "在 69: 浏览器下 #将响应表现
给客户之前 "可选用 #$$ 文件将其格式化 !

"#$% 构架需要很少量的 /01 文件 " 需要与 69:#
6%3 和 7D@?9 表现相关的独立 /$1 文件 "需要求执行转
换用的服务器端脚本或应用文件 $并以其内容管理的简
易性提供健壮的 69: 应用 !另外 " "#$% 使用 /$1 文件极
易操作 /01 文件 ! 为了增加新特征或扩展功能 "该构架
在伸缩性方面留有很大的空间 !
图 * 所示为用例图 " 明确地指出回答 "#$% 查询涉

及的五个步骤 ! 在问题提交过程中 "代理程序过滤关键
词 "查询数据库 "为客户列举类似问题 "从而让客户选择
出与其问题最为类似的问题 "进而提交关键词 I称为水
平域排序的过程 .! 一个确认消息等待客户发出 "这要么
通过客户点击超链接 &即最为类似的问题 .实现 "要么通
过语音响应 J KL实现 !然后再执行一个完全搜索 &称为垂直
域排序 ."最后给出最适合的回答 ! 如果在数据库中不存
在回答 "将问题存储起来需要由人响应 !

所提出的构架的性能将基于它对使用大量的移动

图 ) /01M/$1 转换为 5401#601和 7/01
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网络与通信 !"#$%&’ ()* +%,,-)./(#.%)

电话和模拟器的可访问性 ! 对人们而言 "它的可用性也
应考虑到 ! 可访问性指的是用户使用 !"# 从事 $%& 和
$’( 浏览的能力和通过用移动电话 # 固定电话和软件
拨电话号码语音上网的能力 !它的可用性决定于在代理
上是否有信息可获取 " 以及它在检索信息时是否有效 !
可用性要考虑的因素 "包括每一段时间内日志 )或向前 *
查询和回答查询的频度 !
本文提出的 +,-’ 是一个以销售商为中心的 # 与平

台无关的和基于五层模型的应用构架 " 有很大的伸缩
性 ! 它是使用 ./# 的单一著作模式程序 "并能通过支持

.-#0 服务器端的任何 $%& 语言编写程序代码实现 ! 其
内容管理变得更容易 " 能够像在模拟电话网上的 10/2
应用或在基于取决于编码的 +( 的电话网上的 +3" 应用
一样操作 ! 实质上 "对要求 4567689: 通过前述三种通道
提供其重要客户服务的任何行业或公司 "它都将有助于
改进客户关系管理 ;,"/<!
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