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产品定义

智能语音交互中心是中国万网经过多年研发，面向广大中小企业搭建的新一代智能化电

话语音服务的托管系统，通过互联网技术和最新的语音技术相结合，极大地方便了企业实现

自己的智能总机、智能IVR（交互式语音应答系统）、电话身份认证、电话银行、物流监控、

电话防伪查询、电话订餐订票、客户调查、事件通知、娱乐互动等各种语音服务和企业营销

功能，并可轻松与企业的运营系统实时交互，将原来只有大型企业才能负担的超过百万元软

硬件的投入降低到仅有数千元的年租金方式来实现，极大地降低了企业拥有成本，并有效提

升企业工作效率和市场竞争力。

更通俗地，智能语音交互中心是一个类似招商银行95555银行热线的高级电话系统：

1.客户使用固话/手机打入电话，就能如同上企业网站一样，进行信息查询、服务预定、

产品购买等，操作方式上，按电话键等同于敲电脑键盘，听语音等同于看电脑屏幕。

2.企业对该电话系统的管理、监控都通过互联网进行。

3.该电话系统的开发：仅涉及Web脚本技术，数据和互联网交互，能把互联网服务迅速

拓展到电话上。

企业需求分析

企业需要怎样的电话系统

公司运营需要电话吗？几乎每个企业主的回答都是肯定的，但却很少人明了自己需要怎

样的电话系统，或者说，什么样的电话系统才能让业务做得更活更火。

知己知彼——了解电话系统的现状

电话系统基本分成两大类：人工坐席为主和机器智能为主。人工坐席就是传统的呼叫中

心；机器智能则是引导客户进行自助服务，两者在应用上经常交叉。一般来说，打入一个 400
热线，都会有个客服小姐热情地提供服务，这是典型的人工坐席服务；打入银行热线，在智

能语音的引导下输入卡号密码，就能查询到帐户余额，这是典型的机器智能服务。如在银行

热线中的“按 0 转接人工”，则又进入人工坐席服务，这是两者的交叉。

那么，人工坐席和机器智能究竟孰优孰劣？我们不妨用去银行办事类比一下——大部分

人当然更喜欢面对面的亲切服务。但如果人工繁忙，大部分人就愿意去 ATM 机上取钱、交

电费、燃气费；而要进行基金买卖，外汇转换等 ATM 不提供服务的客户依然需要等待，相

应地，银行会对这些高级服务设有专柜甚至专人来处理。——同样，根据业务需求选择电话

系统，才是解决之道。

看菜吃饭，量体裁衣——从业务需求选择

公司业务的特点，决定了对电话系统的不同要求：

1.如果采取跟单的销售方式，则客户不用记琐碎的号码就能一键找到自己的专员，专员

更替、公司搬家均不会受到影响，客户忠诚度就会提高。



2.如果注重对外宣传，用垃圾短信、录音电话、或者高成本的人工骚扰电话，效果不会

好，做电话/短信/传真的营销，信息内容本身需要具有互动性去吸引客户，同时，推销效果

要能做评价分析，才会有效的；

3.如果业务内容专业性很强或涉及很广泛，最好使用呼叫中心，并设置不同方向的咨询

专员，注重 CRM（客户资源管理），服务质量才能提升；

4.如果注重电子化，或者企业信息化程度较高（如电子商务/政务）的，则电话系统是否

能够兼容原有后台系统，如：通过网站获得的业务、通过电话获得的业务都能使用统一的处

理后台，信息化的效率才能够发挥；

5.如果注重的单方向的服务拓展，如健身俱乐部、旅游局、高尔夫中心、高档消费品社

区，业务往往具有会员制的特点，电话系统能够配套会员系统，才是关键。

所以，选择电话系统前，不妨先列出自己的业务特点和侧重点，再选择就会有一个清晰

的思路了。

通过互联网技术解决——万网智能语音交互中心

万网智能语音交互中心属于机器智能型电话系统。产品特点是：

1.支持人机交互（动态交互），这是“智能”与否的关键——能将来电者的操作转化成

命令，向系统下达，并把结果反馈给来电者——从而让电话系统能够像客服人员、电子商务

网站一样提供服务。

2.和互联网融合，网站电子商务和电话营销，除了访问方式不同，信息处理，后台操作

都可以兼容原来的网站系统，真正实现一体化。

3.功能可定制。

平台概览

语音平台



平台功能套餐

功能套餐
选

择
注释

总机功能 当然支持

来电身份认证 根据号码，在数据库识别客户身份

密码输入 支持使用密码输入，对 VIP 客户形成身份验证

联系方式输入
支持客户输入手机号码等数字联系方式，适合售后联

系

一键专员
直接转接专员直线/手机，客户一键找到自己的服务

专业

群组转接专家
专员直线/手机忙碌，可以转接到备选的同组其他专

员，潜在客户不丢单。

动态查询

动态查询指定的各种数据库及互联网信息。动态查询

生活中特别常见，货物追踪，航班查询，银行热线都

是典型应用

动态预定
可动态查询数据库，确认剩余的商品/服务可提供数

是否满足客户要求

动态订购
可动态查询数据库，确认剩余的商品/服务可提供数

是否满足客户要求

电话留言

语音邮
语音直接变成邮件，电话留言邮箱就能处理，加快企

业服务速度。

融合功能
可以完成诸如“企业利用邮件向某个群体进行电话

提醒的融合功能”

互动群呼

可利用网页自由输入播报内容；利用 Excel 导入联系

表；并且可以指定互动内容，播报调查结果、转接人

工服务。广泛应用于广告、调查、事务提醒中

电话送歌
支持，适合公司节日公关，向客户和合作伙伴送上致

词和歌曲，有面子，大印象

支付宝支付
支持客户使用支付宝购买产品，网站、电话营销一体

化



计费系统

电信标准制作，查手机话费一样简单明了

当月/历史话费统计、详单查询

特定号码的流水查询

话费充值记录

饼图分析

画图工具

图形化的自动流程生成工具，只要在 Web 上点点画画，就可构建您的语音业务

技术先进，荣获 SpeechTek 大奖，语音制作器全球领先

支持 IE6、IE7,FireFox 主流浏览器

使用 Web 2.0 技术，完全基于浏览器界面，客户无需安装任何软件

开放的国际标准：支持 VoiceXML，J2EE，SOA 等

注解：SpeechTEK是语音行业的规模最大和最权威的知名展会。

网上银行支付
支持客户使用各种银行卡（银联范围内）购买产品，

网站、电话营销一体化

真人播报
对于静态播报内容，可以选择真人录音播报，声音更

加柔美。



观看制作视频

“话”山论剑——电话系统货比货

各种电话系统的比较

明细\名称
智能语音交互中

心
企业总机 移动总机 集团电话 呼叫中心

Web800/Web40

0

概念

第四代 IVR+企业

总机＋动态数据

库交互

简单的电

话系统，仅

瞄准用户

沟通和业

务洽谈

移动和 SP

联合推出的

“企业总

机”

集团式的大

型企业总

机，一般采

取自建方式

人工座席

的营销/

客服系统

网站页面上的

沟通工具，语

音质量不稳定

语音导航 √ √ √ √ √ ×

客户使用形

式
手机/固话 手机/固话 手机/固话 手机/固话

手机/固

话
网络电话

转接 √ √ √ √ √ ×

外呼/群呼 √ × × √ √ ×

会议 尚无 不定 √ √ × ×

电子传真 尚无 不定 √ √ √ ×



常用号码比较

留言/录音 √ × × √ √ ×

商品交易 √ × × × × ×

信息查询 √ × × × √ √

电话营销 √ × × √ √
属于网络电话

营销范畴

身份验证 √ × × × × ×

预约服务 √ √ × √ × ×

会员/VIP 服

务
√ × × × √ ×

CRM 客户管理 × × × × √ ×

工作日/休息

日按需区分

处理

√ × × × 不定 ×

实现方式
有一定难度，但功

能可随意拓展

功能固定，

直接使用，

但无法扩

展

功能固定，

直接使用，

但无法扩展

整体购买，

可通过外包

进行功能扩

展

外包/托

管/自建

功能固定，直

接使用，但无

法扩展

各自主要优

劣

功能强大；数据源

于网站；可根据企

业业务情况按需

定制，性价比高；

有一定开发难度。

一般不具

备数据交

互能力。主

体功能适

于沟通。

综合会议、

传真等大众

实用功能,

一般不具备

数据交互能

力。

并发能力在

30路以上，

功能按模块

组合购买软

硬件产品，

成本高。

纯人工座

席进行的

营销/客

服系统。

面对在线客

户，进行人工

网络服务，话

费成本低，音

质不稳定

号码名称 400号 800号 10175号 本地号 95xx 特服号 168xx

号码特点 企业常用 企业常用 联通增值号 固话号码 特服号
声讯台特

服号

收费特点
个人付市话,企

业付长途

固话免费拨

打，手机无法

拨通

个人付市话,

企业付长途

同家中固

话

个人支付市话

费，外网加付网

间费

收客户高

价电话费

客户打入

话费
市话费 0 市话费

(长途)+

市话
市话费

>1元/分

钟

企业接听

话费
一般4毛/分钟 8毛/分钟 3分/分钟 接听免费 不定 无

企业打出

话费
一般无法打出

一般无法打

出

全国0.15/分

钟

(长途)+

市话
一般无法打出 不定



具体功能比较

开发方式比较

具体功能举例 对比点 智能语音交互中心 其他电话系统 评价

转接人工服务

新客户服

务

可编制业务小组轮呼，同

时还能记录来电信息（如

客户咨询的信息种类）

一般是通过网页

上设置一个固定

的号码

不丢失电话，不丢失

潜在客户

老客户服

务

可以根据来电号码直接

转跟单专员。

只能直接企业统

一服务电话

让企业的服务更加

周到和专业

自助信息查询 信息源

基于互联网的先进的动

态交互技术，拥有巨大信

息资源

对手动设定的固

定信息，进行语

音播报

降低营销成本，避免

重复的人力劳动

外呼/群呼 传播效果
支持互动调查，还能在线

下单

简单的录音或语

音信息

差异化竞争，广告更

亲切

休息日 区分处理
能根据时间段进行不同

的处理操作
一般没有

按照工作时间进行

最合适的处理

接通能力
并发性与

收费

不限并发，当同时并发线

路数超过3路时，多出线

路每路增收0.01元/分钟

购买线路数为支

持的最大并发线

路数

托管资源共享，企业

避免了购买线路资

源的浪费，只为有效

服务付费

预约/订购 后台处理
电话系统和网站系统融

合
独立的电话系统

原有后台业务处理

平台兼容

项目 传统智能电话系统 万网智能语音交互中心

语音播报 采用 TTS 技术 采用 TTS 技术

数据库交互 采用 ODBC 技术 采用 Web 技术，支持 SQL

流程开发相

关

C 语言或厂方自定义描述

性语言
VoiceXML 标准

底层相关
根据厂商提供而定，无封

装则需调用板级驱动

底层托管，只需关心会话层（电

话流程）

多系统集成 可行，耦合度不限

可行，网站系统天然兼容，一般

建议采用松散耦合度集成（基于

数据库）

可视化开发

工具
厂方自定义

获得 VoiceXML 国际标准认证，

荣获 SpeechTek 大奖

开发所需技

能人员

C++程序员，数据库程序

员
Web 程序员

可实现功能

的复杂程度

可达银行热线（如招行

95555）级别

可达银行热线（如招行95555）

级别



技术介绍

关键词：TTS，第四代 IVR，VoiceXML，Hosting，动态交互，人机交互，融合通信，语音

浏览器，可视化开发

何所谓智能

“智能”关键点是人机交互（动态交互）——设想一个人查询工资卡里面还有多少工资或

者询问一斤西红柿多少钱，靠人工来做，是非常耗费成本和重复劳动的；这时，将查询者

的需求抽象成机器指令从数据库查询到结果并播报给他，就是所谓的人机交互。当我们使

用银行热线或者移动充值热线时，其实就是在使用智能电话系统。

万网智能语音交互中心通过 VoiceXML 脚本与企业网站、数据库进行动态交互，将电话

系统的数据获取转变成了互联网信息获取的过程了。当信息获取时，再利用 TTS 技术，把

文字变成声音播报给查询者，完成交互过程。

通信交互过程概览

万网智能语音交互中心采取底层托管，应用开发（即电话流程设计）交给企业的方式（每

个企业的业务不同、信息不同、信息提取方式也不同，优秀的电话服务应和网站服务一样，

从自身特点设计出的需求才是适用的），而电话流程设计本身，可以使用 VoiceXML 脚本进

行，也可以使用可视化画图工具进行（操作过程类似微软的 visio）。

智能语音交互中心使用者通过浏览器，进行 web 访问，达到制作和修改所属的电话流

程的目的。

系统将其事件行为抽象化为各种数据和逻辑，形成电话流程，I/O 到所属账户中。

客户拨打电话，系统调用该企业账户相应的电话流程逻辑。

各个应用请求逻辑处理后分成数据部分和语音处理部分。

数据 I/O 转化为互联网数据交互过程，系统通过对 VoiceXml 的解析，推进人机交互的

各方式影响（TTS/ASR/DTMF），和动态数据交互。语音处理部分派发媒体资源服务器

(ASR、TTS)交互。



技术意义

和网站融为一体，将互联网提供的服务拓展到更便捷广泛的电话上。商品咨询、预约、

下单订购、会员制服务、录音留言、主动外呼（群呼）、电子商务，各种应用均能轻松实现，

助力企业成长。

智能电话系统 Web 化实现造成了技术成本大幅降低，托管服务共享资源造成了设备成

本大幅降低，在功能保持同一水平的前提下，价格从大银行大集团的动辄几十万，变成平

民化的托管 2980，同时，万网智能语音交互中心不限制同时服务的客户数量！仅在超过 3
路并发时，对服务线路增收 0.01 元/分的话费，这样企业在保证客户满意度的同时只为有效

服务付费，避免了购买线路资源的浪费。


