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  خدا به نام 

 سازمان ملی استاندارد ايران با آشنايی

 وتحقیقتات استتاندارد مؤسسۀ مقررات و قوانین اصلاح قانون 3مادۀ یک بند موجب به ایران صنعتی تحقیقات و استاندارد مؤسسۀ

استتاندارداا میتیسرستمی  نشر و تدوین تعیین، وظیفه که است کشور رسمی مرجع تنها 1331 ماه بهمن مصوب ایران، صنعتی

.دارد عهده به را ایران

بته92/6/29دومتینجیستهرتورا عتادیادار متور وموسسهاستانداردوتحقیقاتصنعتیایرانبهموجبیکصدوپنجاهنام

جهتاجراابلاغردهاست.92/3/29مور 33333/996سازمانمییاستانداردایرانتغییروطینامهرماره

مؤسستات و مراکت  نظتران صتاحب ستازمان،کاررناستان از مرکب فنی اا  کمیسیون در مختیف اا  حوزه در استاندارد تدوین

تودیتد ، بتهرترایط توجته بتا و میتی مصادح با امگام وکورشی رود می انجام مرتبط و آگاه اقتصاد  و تودید  پژواشی، عیمی،

 و کنندگان،صادرکنندگانمصرف تودیدکنندگان، رامل نفع، و حق صاحبان منصفانۀ و آگااانه مشارکت از که است تجار  و فناور 

 میتی نویساستتاندارداا  پیش .رود می حاصل دودتی غیر و دودتی اا  سازمان نهاداا، تخصصی، و عیمی مراک  کنندگان، وارد

 پیشتنهاداا و نظراا ازدریافت پس و رودمی ارسال مربوط فنی اا  کمیسیون اعضا  و نفع ذ  مراجع به نظرخواای برا  ایران

.رود می منتشر و ایرانچاپ رسمی سمیی استاندارد عنوان به تصویب صورت در و طرح ررته آن با مرتبط میی کمیتۀ در

کننتد متی تهیته رتده تعیتین ضتوابط رعایت با نی  صلاح ذ  و مند علاقه اا  سازمان و مؤسسات که استاندارداایی نویس پیش

،بتدینترتیتب .رتود متی منتشتر و چتاپ ایتران میتی استتاندارد عنتوان بته ،تصتویب درصورت و بررسی و طرح میی درکمیتۀ

 مییاستاندارد کمیتۀ در و تدوین 3 رمارۀ ایران میی استاندارد در رده نورته مفاد اساس بر که دنرو می تیقی میی استاندارداایی

.بارد رسیده تصویب به دادمی تشکیلسازمانمییاستانداردایران کهمربوط

(ISO)استاندارد ادمییی بین سازمان اصیی اعضا  از ایران سازمانمییاستاندارد
9ادمیییادکتروتکنیتک بین کمیسیون،1

(IEC)و 

3قانونی رناسی اندازه ادمییی بین سازمان
(OIML)2رابتط تنها بهعنوان و است

 کتدکسغتیایی کمیستیون 
3
(CAC)کشتور در 

 آخترین از ،کشتور ختا  اتا  نیازمنتد  و کیتی رترایط بته توجته ضمن ایران میی استاندارداا  تدوین در.کند می فعادیت

 .رودمی گیر بهره ادمیییبین استاندارداا  و جهان صنعتی و فنی ،عیمی اا پیشرفت

 و سلامت ،حفظکنندگان مصرف از حمایت برا  ،قانون در رده بینی پیش موازین رعایت با تواند میایرانسازمانمییاستاندارد

 از اجترا بعضتی ،اقتصتاد  و محیطتی زیستت ملاحظتات و محصتوتت کیفیتت از اطمینتان حصتول ،عمتومی و فترد  ایمنی

نماید. استاندارد،اجبار  عادی رورا  تصویب اب وارداتی، اقلام یا/و کشور داخل تودید  محصوتت برا  را ایران میی استاندارداا 

 آن بند ودرجه صادراتی کاتاا  استاندارد اجرا  ،کشور محصوتت برا  ادمییی بین بازاراا  حفظ منظور به تواند می سازمان 

 ،مشتاوره درزمینۀ فعال مؤسسات و ااسازمان خدمات از کنندگان استفاده به بخشیدن اطمینان برا  امچنین .نماید اجبار  را

 مراکت و اتا آزمایشتگاه ،محیطتیزیستت متدیریت و کیفیتت متدیریت اتا  سیستت  گواایصدور و ممی   ،بازرسی ،آموزش

 نظتام ضتوابط استاس بر را مؤسسات و اا سازمان گونه این سازمانمییاستانداردایران ،سنجش وسایل  واسنجیکادیبراسیونس

 اتاآن عمیکترد بر و اعطا اا آن به صلاحیت تأیید گوااینامۀ ،تزم ررایط احراز صورت در و کند می ارزیابی ایران تأییدصلاحیت

 انجتام و گرانبهتا فیت ات عیتار تعیین ،سنجش وسایل  واسنجیکادیبراسیونس ،یکااا ادمییی بین دستگاه ترویج.کند نظارتمی

.است سازمان این وظایف دیگر از ایران میی استاندارداا  سطح ارتقا  برا  تحقیقاتکاربرد 

                                                 
1- International Organization for Standardization 

2 - International Electrotechnical Commission 

3-  International Organization of  Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legale)  

4 - Contact point 

5 - Codex Alimentarius Commission 
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 فهرست مندرجات
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 صفحه

ب استانداردمییآرناییباسازمان
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زگفتارپیش

1ودامنهکاربردادف1

1مراجعاد امی9
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 گفتاریشپ

 س کاربرد پاسختعامییاابرنامه:132قسمت-سامانه -انسانتعاملارگونومی"استاندارد که" IVRصدا

چهارصدوتهیهوتدوینردهاستودرسازمانمییاستانداردتوسطمربوطاا نویسآندرکمیسیونپیش

موردتصویبقرارگرفتهاست،96/11/1329مور مهندسیپ رکیاجلاسکمیتهمییاستانداردسیویکمین

مصوباستانداردوتحقیقاتصنعتیایران،موسسهتقانوناصلاحقوانینومقررا3اینکبهاستنادبندیکماده

.،بهعنواناستانداردمییایرانمنتشرمیرود1331بهمنماه

پیشرفت تحوتتو با اماانگی و خدمات،برا حفظامگامی و عیوم صنایع، زمینه در جهانی مییو اا 

مو ارااستاندارداا مییایراندر و رد خوااد تجدیدنظر د وم تکمیلاینقع برا اصلاحو پیشنهاد که

باید بنابراین، انگامتجدیدنظردرکمیسیونفنیمربوطموردتوجهقرارخواادگرفت. ارائهرود، استاندارداا

.اموارهازآخرینتجدیدنظراستاندارداا مییاستفادهکرد



:هبهررحزیراستمنبعوماخی کهبرا تهیهایناستانداردمورداستفادهقرارگرفت
 

ISO 9241-154:2013, Ergonomics of human-system interaction —Part 154: Interactive voice 

response (IVR) applications 
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ي کاربردي پاسخ تعاملی صدا  ها برنامه : 451قسمت  -سامانه -انسان تعامل  ارگونومی

(IVR) 

 بردرهدف و دامنه کا  4

 کاربرد ااواد اماتموردنیازبرا طراحیواسطکاربردربرنامهراانماادفازتدوینایناستاندارد،تعیین

کاربرددارد.ASR 9سوتشخیصخودکارگفتار1باورود دمسیIVR ااصدااستوبرا سامانهپاسختعامیی

به بازاریابیازراهدور کاربرد اابهعنوانمثالدربرخیازبرنامهسIVRاستانداردبرا کاربردسامانهاین

قابلاجرااست.،یکمی ان

مورداستفادهقرارگیرد. 13312رمارهایناستانداردبااستانداردمییبه

 ارسالپیامصوتیاست،ااکهمخصو سامانه13312ادفودامنهکاربردایناستانداردازاستانداردمییبهرماره-يادآوري

بارد.میتربسیارکیی

 مراجع الزامی  4

ااارجاعدادهردهاست.بدینبهآنمداركاد امیزیرحاو مقرراتیاستکهدرمتنایناستانداردمییایران

 رود.ترتیبآنمقرراتج ئیازایناستانداردمییایرانمحسوبمی

اصلاحیهدرصورتیکهبهمدرکیباذکرتاریخانتشارارجاعدادهرده وتجدیدنظراا بعد آنموردبارد، اا

ااارجاعدادهردهاست،اریخانتشاربهآندرموردمدارکیکهبدونذکرت نظرایناستانداردمییایراننیست.

ااموردنظراست. بعد آناااموارهآخرینتجدیدنظرواصلاحیه

استفادهازمراجعاد امیزیربرا ایناستاندارداد امیاست:

ا واسطکاربربر-پردازشسندوارتباطمرتبط-فناور اطلاعات،13312استانداردمییایرانبهرماره4-4

. کاربرد پیامرسانیصوتیاابرنامه-خدماتمبتنیبرتیفن
2-2 ITU-T E 161, Arrangement of digits, letters and symbols on telephones and other devices that 

can be used for gaining access to a telephone network. 

 اصطلاحات و تعاريف  2

:رودبهکارمیدرایناستاندارد،اصطلاحاتوتعاریفزیر

2- 4  

 2اعلان

                                                 
1- Touchtone 
2- Automated speech recognition 

3- Announcement 
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برا کندامارود،کهتماسگیرندهرابرا رفتارکردنآگاهمیمیبهتماسگیرندهدادهIVRکهتوسطمیپیا

کند.میراانمایینانجامعمل

 ،ردهازسامانهاا ناریروندوتمامپیامتفاوتقائلنمی1راانما ااازاستاندارداا صنعتبیناعلانوپیامبرخی-4يادآوري

.رودپیامراانمادرنظرگرفتهمی

راانماییمیپیام-4يادآوري را تماسگیرنده برا ورود بعد ، خا بهج  بهطور بنداا راانما، سبه مراجعه33-3کند

 .رود 

2-4 

 ار گفتارکتشخیص خود

(ASR) 
 گفتار بهورود قابلخواندنتوسطمارینتبدیلکیمات

2-2  

4برقراري تماس
  

یایکاعلان درحالاجرااست.سپیامراانما یک،کهبرا پییرشورود درحادیAVRقابییتیکسامانه

 داد.میرودوسامانهبهورود تماسگیرندهپاسخمیبلافاصیهمتوقفبازپخشگفتار-4يادآوري

3ورود دستی  اابندبه-4يادآوري
2 وورود گفتار 13-3بندس 

 رود.مراجعه 23-3بندس 

وبرا "ورود دستی" بااصطلاح"برقرار تماس"گیرند،اصطلاحییکهورود دمسیبکارمیاابرا سامانه

.باردمی مترادف"ورود گفتار "پییرند،بامیییکهورود گفتارااسامانه

2-1 

 5تماس گیرنده 

بهسامانه بوسییهآناست، فراخوانده یکخدمتیا آنتعاملمیمتصلAVRکاربر کهخواستار با و رود

کند.می

 گیرندهباکاربرمترادفاست.تماسAVRدریکسامانه-يادآوري

2-5  

 6راهنمايی کردن

                                                 
1- Prompts 
2-

 
Barge-in 

3- Dial-through 

4- Talk-through 

5- Caller 

6- Coaching 
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واعلانااااییبرا گویندگانپیامدستورادعمل اا راانما رناختهرده 1سامچنینبهعنواناستعدادصدا

.اا خا موردنظردرضبطپیامراانمادربارهپیچیدگی

2-6 

 ي راهنماي پیوسته ها پیام
4 

 یااعلانمنفردباا ساختهردهاست. بوسییهپیوستگیچندینپیامراانمااا راانمایااعلانااپیام

رود.می راانما پیوستهمعموتبرا ارائهاطلاعاتپویایادارا چارچوبخا بکارااپیام-يادآوري 

 2-7  

 2سطح اطمینان

گرداند.نتیجهحاصلازتشخیصورود دادهردهرابرمی،تعهدبهاینکهسامانهتشخیصگفتار

رود.مراجعه)3-3 (بهبند-4يادآوري

-معینومعموتدرسهسطحبات،متوسطوپایینطبقه، اطمیناناا درجهاادامنهسطوحاطمیناناغیبتوسط-4يادآوري

 رود.راملپییرش،ردیاتاییدگفتارتماسگیرندهبکارمی، IVR ااانداز پاسخسپسبرا راهااروند.دامنهمیبند 

2-8  

 1درجه اطمینان

درجهاطمینانبهدرستیتشخیصگفتهتماسگیرندهکهنشانداندهASRدرجهتعیینردهتوسطسامانه

است.

فهرستیازکیماتیاعباراتبادقوهرابانمرهعدد کهبیانگرمی اناحتمال ASRسامانه،برا ارورود تماسگیرنده-يادآوري

 نماید.میارائه،صحتفرضردهاست

2-9  

 5پیوسته  تشخیص گفتار

داد.میتشخیصگفتار کهاجازهورودپیوستهکیماتیاعباراترا

ییکهبطورکییدرادگواا طبیعیااباردسبهغیرازمکثمیدرابتدایاانتها کیماتیاعباراتایچمکثیموردنیازن-يادآوري

بارد.می"تشخیصگفتارگسسته"افتد .درتقابلبامیگفتاراتفاق

2-41  

 4محاوره اي  اصلاح

                                                 
7- Voice talent 

1- Concatenated prompts 

2- Confidence level 

3- Confidence score 

4- Continuous speech recognition 
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باردکهبامیا بواسطهرویدادگفتاریاخطا ورود دمسیبرا رفعنقایصمحاوره IVRقابییتیکسامانه

گیرد.میاستفادهازورود بعد تماسگیرندهجهتتعیینگامبعد مناسبدرگفتگوصورت

"مهری "گویدمیرود،میوقتیکهدربارهمقصدشپرسیده،کندمی کاربرد راتنظی تماسگیرندهدرمسافرتبرنامهمثال:

.اگر"مهری نه،"گوید،میدرجوابتماسگیرنده"آیاصحیحاست؟خواایدبهنیری بروید.میرما"،دادمیپاسخ IVRسامانه

رافراا کردهوتلاش"اصلاحی"ا استفادهکند،قادرخواادبودتعییننمایدکهتماسگیرنده،ورود سامانه،ازاصلاحمحاوره

اوه،منظوررمامهری "خواادکردکهورود واستفادهازآنراامراستابامکادمهتشخیصداد.سپسرایدپاسخآناینبارد

مثالبرا ساا ابتداییمجدداازتماسگیرندهپرسیدهرودبهجا اینکهامانسوال"روید؟میبود.متاسف .چهموقعرماراای

  ."خواایدبرویدمیکجا"

2-44 

 4خطاي حذف

مثادیازیکخطا تشخیصکهبخشیازگفتهگویندهبهارتباهدرگفتارخروجیتشخیصداندهحیفرده

 است.

2-44 

 2گیريشمارهپیش

 برا پییرشورود دمسیقبلازاینکهسامانهآنرادرخواستکردهبارد.IVRقابییتیکسامانه

گیرد.میمورداستفادهقرار،ورود دمسیاستسپستوسطیکسامانهمبتنیبرنظ کهدرآنورود دریافترده-4ييادآور

اااینبهتماسگیرنده بدوناینکهمجبوربهگوشمیاجازه ورود را ، راانما ورود مربوطهبارندااکردنبهپیامدادتا

 فراا کنند.

 رود.مراجعه)29-3 (بهبند -4يادآوري

2-42  

 1ورودي دستی

یایکاعلان درحالسکهیکپیامراانماگیرندهانگامیدمسیبرا پییرشورود تماسIVRقابییتسامانه

اجرااست.

رود.مراجعه 3-3سو 23-3س اابهبند-4يادآوري

 داد.میبهکیید کهفشاردادهردهاستپاسخسامانهرودومیدرپاسخبهورود دستی،بازپخشگفتارمتوقف-4يادآوري

 

                                                                                                                                                              
5- Conversational repair 

 

1- Deletion error 

2- Dial-ahead 

3- Dial-through 
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2-41 

 4گفتار ديجیتالی شده

.ضبطدیجیتادیگفتارانسان
بارد.می 23-3سبند وتبدیلمتنبهگفتار33-3 ،گفتارضبطردهسبند23-3درتقابلباگفتارترکیبیسبند-يادآوري



2-45 

 4گر گفتارنشان

رودکهیکپیامراانمایااعلانجدیددرمیگیرندهاستفادهبهعنوانارارهبهتماسکیمه،عبارتیاصداییکه

ورود رافراا کند.گیرندهرتماسروددرحالحاضمیحالآغازاستیاانتظار

 بارند.می"ا اکنونواردنمایید"و"صحیحاست"،"بیه"گراا گفتارعمومی،نشان -يادآوري

2-46 

 2گسستهتشخیص گفتار 

عبارت اجازه،باردمیتشخیصگفتارکهجهترناسایینیازمندحداقلمکثدرطیآغازوپایانکیمهیا تا

تج یهمناسبورود گفتاررابداد.

  .مراجعهرود2-3بندبهباردسمیپیوستهدرتقابلباتشخیصگفتار-يادآوري

2-47 

 1فرکانس چندگانه لحن توام
DTMF 

.دمسیتیفنرایجصفحهکیید

2- 48 

 5دستور زبان پويا

گیرد.میدستورزبانیکهازپیشتعیینردهنیستوبرا تشخیصگفتارمورداستفادهقرار

 نسخهتماساارودودستورزبانفقطمرکبازرمارهمیگیرنده،گفتنرمارهنسخهبرا تعویضخواستهازیکتماسمثال:

گیرد.میکیباتعدد ممکنرادربرنامهترگیرندگانبودهو

 رود.می متغیرایجاداامعموتدرزمانواقعیبرمبنا داده-يادآوري

2-49 

                                                 
4- Digitized speech 

1- Discourse marker 

2- Discrete speech recognition 

3- Dual tone multiple frequency 

4- Dynamic grammar 
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 4گر پاياننشان

فرآیند بهمنظورتشخیصآغازوپایانورود گفتار.

 رود.میاراره offsetس"پایان"عنوانوپایانگفتاربه onsetس"رروع"آغازگفتاربهعنوانIVRبطورمعمولدر-يادآوري





2-41 

 4ثبت ورودي آموزشی

 نیازمند تشخیصگفتاروابستهبهگویندهااروند کهتوسطآنتماسگیرنده،ورود آموزریبرا سامانه

.نمایدمیبهآموزشرا،قبلازاینکهآنهابتوانندمورداستفادهقرارگیرند،فراا 

2-44 

 2تايید صريح 

 کند.میIVRگیرندهاقدامبهتاییدورود خودبهسامانهروریکهبوسییهآنتماس

بارد.میدرتقابلباتاییدضمنی-يادآوري

2-44  

 1دستور زبان

مورفودوژیک اوقات بعضی و نحو  تما3اصول که تماسمیقوانین کهگیرندهگفتار سامانها  پورش تحت

کند.میتشخیصگفتاراستراتعریف

 کند.می کاربرد رامشخصدستورزبان،ورود تشخیصدادهردهتوسطبرنامه-يادآوري

2-42 

 6تايید ضمنی

داد.میبهآنپاسخ،کهدرصورتصحتورود  IVRگیرندهبهیکسامانهروشتاییدورود تماس

                                                 
5- End-pointing 

1- Enrolment 

2- Explicit confirmation 

3- Grammar 

4- Morphologic 

5- Implicit confirmation 
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،اشرابهاوبدادماندهحساببانکی،خواادسامانهمیراواردکندتانشاندادکهاو"ماندهحساب"گیرندهاگریکتماس:4مثال

رخواستبرا اطلاعاتددادسامانهبطورصحیحمیبطورضمنینشان"باردریالمی12239ماندهحسابرما"کهIVRپاسخ

.دادهاسترادرمقابلسایراطلاعاتحسابتشخیصماندهحساب

"خواایدبروید؟میفردادرچهساعتی":IVRسامانه-"فردا.":4مثال

دریافتردهاست. IVRداندچهورود ،مبتنیبراقدامبعد سامانهمیگیرندهتماس ،درموردتاییدضمنی-4يادآوري

،بارند.بهارحال،درموردیکخطاسعدمتایید می ضمنییکراهطبیعیبرا سرعتبخشیدنبهمکادمهااتایید-4يادآوري

 سازوکاراصلاحگفتگومشخصنیست.

2-41  

 4خطاي ورود

یاسا ا ازخطا تشخیصکهیکیاچندکیمهدرخروجیتشخیصداندهگفتگومطابقباایچکیمهنمونه

 درگفتهگویندهنبارد.  ا ازکیماتدنباده

2-45 

 4پاسخ صوتی تعاملی
IVR 

بصورتپویابیشازیکخطتیفنتعاملداردوگیرندهبا کاربرد کهیکتماساابرنامه خروجیگفتاررا

 یا/وتودیدرده ارائه پیشضبطرده میاز و بهصورتگفتار میداد تماسیا/وتواندورود را دمسیاز

گیرندهبپییرد.

2-46 

 2نشانه 

<IVR>کهما نقطهرروعبرا بخشیازیکگفتگو عبارتکوتاهیایکصدا عملIVRنندیکعنوانیا

مورداستفادهقرارگیرد.IVR کاربرد گیرندهدریکبرنامهتواندبرا تسهیلادایتتماسمیکندومی

 ."خدماتتعمیرات"،"اطلاعاتحساب":عبارتکوتاه:مثال

2-47 

 1پیغام 

<IVR>اطلاعاتیکهدریکسامانهIVRگیرندگان،دیگرمشترکینیامدیرانسامانهتوسطسامانه،دیگرتماس

گیرندهارائهردهاست.بهتماس

                                                 
6- Insertion error 

1- Interactive voice response 

2- Landmark 

3- Message 
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پیامااپیغام-يادآوري دستورادعملاارامل مثال سبرا  راانما و  کار  اقداساااعلاناا  ایچ مثال نمیبرا  بارد مینیاز

 بارند.می

2-48  

 4آغازگر ترکیبی 

 بارد.میسامانهوتماسگیرندهناا آغازیکهراملموقعیتIVRجريان 

2-49 

 4فهم طبیعی زبان 
NLU 
گفتهفناور  عباراتخا از برا تشخیصبرخیکیماتو رفته انسانی تماساابکار با مثلاینکه گیرنده

حالگفتگواست.دیگردر

 رود.برا گرفتنمنظوراوبکارمیااور ادیگرفنکندبیکهبامیعملاتماسگیرندهرادركنNLU  -يادآوري

2-21  

 2ي باز گفتگو

کند.میگیرندهرامحدودناا دفظیتماسگفتگوییکهپاسخ

"توان برا رماانجامدا ؟میچهکار ":مثال

 گیرد.میمورداستفادهقرارNLU بهطورمعمولبهامراه-يادآوري

2-24  

 1ماهیت 

<IVR> برنامهمجموعهرامل توسط که فرد  و انسانی مشخصات از گویندها  طریق از کاربرد   اا 

 ونی انتخابکیماتبرا  ،رود میگاایاوقاتاستعدادصدانامیدهسرودمیمنتقلاا راانماواعلانااپیام

بارد.میIVR مربوطبهسبک/زیباییاا راانماودیگرویژگیااپیام

                                                 
4- Mixed initiative 

5- Natural language understanding 

1- Open-ended dialogue 

2- Persona 
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درطراحیIVR کاربرد ماایتیکبرنامه-آوريياد ماایتمورداستفاده متفاوتاارایانهودیگرحوزه–تعاملانسانبا

ماایتیکبرنامه نرمIVR کاربرد است. سازمانیکه ررکتیا تماستصویر از به را دارد آنتمرک  بر ارائهافراز گیرنده

 ااپیام، کاربرد بوسییهصداامانطورکهدربرنامه ، یکررکتخردهفروری،خدماتبانکیبرا مثالیکمرک سدادمی

اینماایتررحمفصییازنمونه -طراحیتعاملانسان اادردیگرحوزه،رودمیمنتقلااراانماواعلان ا ازکاربرانرایانه،

 گیرد.میداستفادهقرار کاربرد مورباردکهبرا ادایتطراحیبرنامهمی

2-24  

 4بسترسازي

سبکبیانتماس  راانمابرا تحتتاثیرقراردادنمدتواا پیامااگنجاندنعباراتنمونهیادیگرتکنیک

.9 باقابییتصحبتااگیرندهدرسامانه

 منوراااامکانانتخابکیماتبرا موردگیرندهدهازکیماتخا ،بهتماس،بااستفاIVR کاربرد بانکییکبرنامه :4مثال

ااراپرداختنمایید،حسابتوانیدصورتمیرما" راانمابیاننماید:ااخواادتاآنرادرپیاممیگیرندهکندوازتماسمیاعلام

"موجود حسابخودراچککنیدیاپولبداید.

عمی" :4مثال چه انجام مایلبه بگویید ما بارید.مییاتیبه بگوییدمیرما بررسیموجود ،ااحسابپرداختصورت توانید

گویددقیقاچهبگوید.می کاربرد بهتماسگیرندهدراینجا،برنامه"گیار .حسابیاسپرده

 گیرد.میاینامربهطورمعمولبرا گفتگواا بازمورداستفادهقرار -يادآوري

 

2-22 

 2پیام راهنما

طیبد.میخروجیسامانهکهورود ازسو تماسگیرندهرا

بارد.می  مراجعهرود1-3بندبهس درتقابلبااعلان-4يادآوري

 بارد.میIVRایناصطلاحاغیببهطورعامبهمعنیارپیغاماجراردهتوسط-4يادآوري

2-21  

 1خطاي تشخیص 

بارد.میدرطیتشخیصگفتار ASRسامانهاصطلاحکییبرا ارگونهخطا بوجودآمدهتوسط

 بارند.میخطااا ورودوخطااا عدمپییرشانواعخاصیازخطااا تشخیص،خطااا حیف ، جایگ ینیااخطا-يادآوري

2-25  

                                                 
3- Priming 

4- Speech-enabled 

1-Prompt 

2- Recognition error 
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 4گفتگوي ضبط شده

وتبدیلمتنبه  مراجعهرود12-3بندبهگفتگو دیجیتادیس ،  مراجعهرود29-3بندبهسدرتقابلباگفتگو ترکیبی-4يادآوري

بارد.می  مراجعهرود23-3بندبهسگفتار

9گفتگو ازپیشآمادهرده"گاایاوقات-4يادآوري
 رود.مینامیده"

2- 26  

 2خطاي عدم پذيرش

ورود گفتار راتشخیصنداداگرچهدروندستور ASRا ازیکخطا تشخیصکهدرآنسامانهنمونه

 زبانبارد.

2-27 

 1ي تشخیص وابسته به گويندهسامانه 

کندایجادمیاا صوتیمتمای برا ارگویندهکهازسامانهاستفادهمدلکهدرآن تشخیصگفتار سامانه

 ردهاست.

2-28  

 5وضعیت

<IVR>کاربرد خوا متنییکبرنامه IVRماند.میکهدرطییکدورهزمانیتعیینردهثابتباقی

یکوضعیتبهوضعیتی مختیفوانتقالبهوازااعیتا ازوضغادبابهعنوانیکمجموعهIVR  کاربرد یکبرنامه-يادآوري

6محدودوضعیتدستگااها با"رودسمقایسهکنیدبادیگرتصورمی
رویداداا معتبرورود زمینهتعاملو .وضعیتکنونی،"

تعریفمیتماس را یککند.گیرنده اجرا مراجعه93-3بایکخروجیسامانهخا سبهبندIVRمعموتیکوضعیتدر رود 

حقوقیو/یایکواژگانDTMFبرا مثالورود سگیرندها ازرویداداا ممکنورود تماسمجموعه عمیکرداا داخییسامانه

آغازIVRکهکهانتقالبهوضعیتمشخصدیگر رادر،اآغازردهتوسطرویدادا،ا ازانتقاتتومجموعهیادستورزبانفعال 

بارد.میکند،مرتبطمی

  ،اصلاحرده,ISO 14915‑3:2002, 3.6.11 :سمنبع

2-29  

 7خطاي جايگزينی

                                                 
3- Recorded speech 
4- Canned speech 

5- Rejection error 

6- Speaker dependent 

7- State 

1-Finite state machines 

2- Substitution error 
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درگفتارگویندهبهغیطبهعنوانا ازیکخطا تشخیصکهدرآنیککیمهسیادنبادها ازکیمات نمونه

،تشخیصدادهرود.1رناسندها ازکیماتدیگرموجوددرواژگانفعالِیادنبادهبرخیازکیمات

2-11  

 4گفتار ترکیبی

توسطرایانهکهبهصورتمحاسباتیمدل تودیدرده قطعاتضبطردهصدا انسانیگفتار از یا ساز رده

تشکیلردهاست.

وتبدیل مراجعهرود33-3بندبهگفتگو ضبطردهس، اجعهرودمر12-3بندبهسدرتقابلباگفتگو دیجیتادی-يادآوري

 بارد. میمراجعهرود23-3بندبهسمتنبهگفتار

2-14 

 3سامانه آغازگر

<IVR>کهتوسطآنموقعیتیIVR،کند.میگیرندهراادایتتعاملباتماس

2-14  

 1کلام پیش از درخواست

بارد.میرادرخواستکند،قبلازاینکهسامانهآنIVRقابییتپییرشورود گفتاردریکسامانه

رود.مراجعه 19-3سبهبند-4يادآوري

بهترتیبورود دریافترده-4يادآوري توسطسامانه واردرده ،سپسگفتار قرار بهتماسگیرد.میمورداستفاده اینامر

 ارائهکنند.، راانما ورود مرتبطاابهپیامدادتاورود رابدوننیازبهگوشکردنمیگیرندگاناجازه

 

2-12 

 5ورودي گفتاري 

.درحالاجرااست یایکاعلانسکهیکپیامراانمامیانگاIVRقابییتپییرشورود گفتاردریکسامانه

داد.میگیرندهپاسخرودوسامانهبهگفتارتماسمیپخشگفتارمتوقف،ورود گفتار  درپاسخبه-4يادآوري

 رود.مراجعه 3-3سو 13-3س اابهبند-4يادآوري

2-11 

 4تلفن متنی

                                                 
3-recognizer’s active vocabulary 

4- Synthesized speech 

5- System initiative 

6- Talk-ahead 

1- Talk-through 
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TTY 
کند.میدستگاهمخابراتیکهفقطامکانانجاممکادماتدوطرفهازطریقمتنرافراا 

 .دستگاهمخابراتیبرا نارنوایان سرناختهردهاستTTDبهعنوان،اادربرخیمحیط-يادآوري

2-15  

4تبديل متن به گفتار
 

TTS 
کند.میا تبدیلفرآیند کهبوسییهآنیکرایانه،یکبیانمتنیرابهگفتاررایانه

،ساز ردها بطورکییازقطعاتیازگفتارانسانیضبطردهیاگفتارانسانیکهبطورمحاسباتیمدلگفتاررایانه-4يادآوري

ساختهردهاست.

گفتگو ترکیبی -4يادآوري با تقابل سدر به رود29-3بند س، مراجعه گفتگو دیجیتادیرده رود12-3بندبه و مراجعه

 بارد.می مراجعهرود33-3بندبهسگفتگو ضبطردهگفتار

2-16  

 2مکث

گردد.میرودوباعثتغییرحادتسامانهمیمکثیکهورود ازسو کاربربهسامانهدادهن

فاصیهدرطیورود عددممکناستبهعنوانپایانورود تفسیرگرددوباعثرودسامانهازحادتورود عدد بهیک:مثال

 حادتفرمانیابرخیحاتتعملمناسبتغییرکند.

2-17  

 1میزان سازي

تحییلداده تج یه براافرایند آن از سپساستفاده و گفتار یکبرنامه عمیکرد مورد ا تنظی  میدانیدر

 بهمنظوربهبودعمیکردتشخیصگفتار.ASRپارامتراا 

2-18  

 5رد و بدل شدن

<IVR>فرایندتناوبیصحبتوسپسگوشکردنIVRگیرندهوتماس 

2-19  

 6تشخیص صدا

قابییتیکسامانهبرا رناساییصدا یکفردخا 

                                                                                                                                                              
2- Text telephone 
3- Text-to-speech 

4- Time-out 

5- Tuning 

1- Turn-taking 

2- Voice recognition 



 13

بارد.میمتفاوت کند،میباتشخیصگفتار کهکیماتگفتهردهرارناسایی-4يادآوري

 رود.میبکار امنیتیااتصدیقیاتاییددربرنامهتشخیصصدااغیببرا رناساییگوینده، -4يادآوري

 انطباق  1

 اااجراوارائهیکفهرستسیستماتیکازامهتوصیهاد اماتقابلمیباایناستانداردبوسییهانجامتماانطباق

ارگونهررایطیکهغیرقابلاجراتشخیصدادهرده،بایدررحدتیلغیرقابلبدستآمدهاست.،برآوردرده

اجرابودنآنذکرگردد.

ایناستفاده از ارزیابیکنند،استانداردکنندگان را ررطی کاربردپییر ار 1باید"عبارتسباید
استو " بهتر

موردارزیابیقرارکاربردپییر ارتوصیه 9بهتراست"عبارتسداندا را
تامشخصرودکهحوزهخاصیاز "

3استمجاز"عبارتسباردمیاجرادرنظرگرفتهردهاست،قابلاستفادهکهبرا سامانهتعامییطراحیرده،
". 

اجرارارعایتکرده،روشمورداستفادهدرایجاداد امات قابلاااگردرموردیکمحصولادعارودکهتوصیه

ارزیابیتعاملاتکاربر موضوع،بایدمشخصگردد.سطحبیاناینخصوصیاتIVRموردنیازبرا توسعهو/یا

بارد.میموردمیاکرهبینطرفیندرگیر

 1ي ارسال پیام صوتی ها ي ها سامانه  5

بارند.13312بهرمارهایرانمیی ارسالپیامصوتیبایدمطابقبااستانداردااسامانه

 اطلاعات ورودي  6

 کلیات 6-4

اند.اینورود دمسیازصفحهکییدتیفن،یااردوطراحیرده،برا پییرشورود گفتارIVR اا ااسامانه

بارد.میIVR ااگیرندهبهسامانهبندراملمقرراتیمربوطبهورود تماس

تیفن-يادآوري کاربران اوقات سااگاای متنی  TTYs TDDs یا نامیده تقویتمینی  خدمات و عیت،صدا3رود  به

مقرراتیبرپایهاینمحدودیت ویژهاانیاز کمکی،ااور ا ذاتیاینخدماتوفناامحدودیت نی دراینبخشااا دارند.

گنجاندهردهاست.

 ي قابل قبول ها اطلاع رسانی به کاربران تلفن متنی از انواع ورودي 6-4

ورود برنامهTTYکاربرانبهتراست کاربرد اابرنامه اینامرمطیعسازندکهآیا از  کاربرد توسطرا

 دمسی،متنییااردوپییرفتهخواادرد.ااتیفن

                                                 
3- Shall 
4- Should 
5- May 

6- Voice messaging systems 
1- Voice relayservice 
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کاربرانپییرند.میرانTTYورود IVR اا متنیگ ینهورود دمسیراندارندوبرخیسامانهاابرخیازتیفن-4يادآوري

رسانیروند.اطلاعIVRتیفنمتنینیازدارندکهدربارهورود موردنیازسامانه

برا   خطابعداززمانمکثیاپیامراانما مجدداادرپیغام،یکمحلمنطقیدرگفتگوبرا انتقالایناطلاعات-4يادآوري

بارد.می کاربرد اودینحادتتعامییبرنامه

 تکرار ورودي اطلاعاتعدم  6-2

یاامنیت،درطییکتماستیفنیدادهرده،مگردرموارد کهورودمجدداطلاعاتبهدتیلحری خصوصی

بارواردنماید.گیرندهموظفاستکهاطلاعاتدادهردهراتنهایکتاییدموردنیازبارد،تماس

موقعیت-يادآوري تمام در ررط این آااامچنین در که تماسیی اان منتقل دیگر مکان به یکمکان اعمالروند،میاز

برا مثالدرموقعیتتماسمکررمی نازتماس،گردد، انتظار کهدرمدتتماسواردنموده،میگیرنده رودکهاراطلاعاتیرا

مجدداواردکند.

ببرداگریکبرنامه:4مثال بکار را تاییدصدا تماس، کاربرد ، ساختن،مشخصگیرنده برا برآورده رم عبورشرا یا اس و

گوید.نیازاا امنیتیدوبارمی

اگرتماس4مثال واردکندوسپستماسبهجا دیگر برا خدمت: درپاسخبهیکپیامراانما دایگیرندهآدرسخودرا

هاطلاعاترابرا باردومواردنماید.گیرندرودونیاز نیستتماسمیاطلاعاتآدرسبهآنتماسمنتقل،منتقلرود

 کارايیاستفاده از اطلاعات سامانه براي بهبود  6-1

برا برقرار بهتراستدرسامانهموجودبودآنگاهازآن،اگراطلاعاتیباتواناییبهبودگفتگوباتماسگیرنده

مورداستفادهقرارگیرند.کاراییبیشتریکتماسبا
رودبهطور کهآنهامجبورنیستنداینمیبارندذخیرهمیاطلاعاتکارتاعتبار برا کسانیکهمدامدرحالپروازمثال: 

اطلاعاترابرا ارباررزرومجدداواردکنند.

 تغییر اطلاعات وارد شده 6-5

فراا گردد.،ردردهواطلاعاتیکهدرطیتماسوااافرصتتغییردادهبهتراستگیرندهبرا یکتماس
تواندتغییراتمیگیرندهدرآنمرحیهدیگرنا وجودداردکهیکتماس کاربرد مرحیهگاایاوقاتدریکبرنامه -يادآوري

بیشتر اعمالکند.

سفارشراتکرارگیرندهاطلاعاتموردنیازبرا تکمیلسفارشمحصولراواردکرد،سامانهج ئیاتبعدازاینکهیکتماسمثال:

 پرسد.میگیرندهبرا تاییدیاایجادتغییراتموردنظرقبلازارسالسفارشسوالنمودهوازتماس

 ورودي گفتار  7

 ي با قابلیت صحبت ها  IVRانتخاب واژگان براي  7-4

سامانه که  ASR ااوقتی برده ،رودمیبکار واژگان انتخاب انگام باید سامانه این برنامهعمیکرد  برا 

آزمودهروند.بهتراستکاربرد درنظرگرفتهرودوواژگانپیشنهاد 
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 با قابلیت صحبت IVRي کاربردي  ها واژگان آوايی مجزا در برنامه 7-4

 فرمانکهبهمنظورپاسخبهااگ ینه،کنندمی کاربرد کهازتشخیصگفتارخودکاراستفادهاابرا برنامه

ازنظرآواییبهتراست،روندمی کاربرد بطورام ماندردسترسدرنظرگرفتهراانما برنامهیکپیام

کهدقتتشخیصگفتارراتسهیلبخشند.مج اطراحیروندبهطور 

جا به"تکرارکنوبعد ،پاكکن" دستوراامجموعهگ ینه، کاربرد پستصوتیبهزبانانگییسیدریکبرنامهمثال:

درزبانانگییسیازنظرآواییمشابهاستندوممکناستزیراحیفوتکرار،استفادهردهاست"تکرارکنوبعد ،حیفکن"

ارتباهروند. ASRتوسطسامانه

 4وضعیتدستور زبان مخصوص  7-2

دستورزبانمخصو بهخودرادارتهبارد.بهتراستگفتگووضعیتار

دستورزبانبایدمدنظرمانندکسانیکهنیازبهپاسخسادهمثبتیامنفیدارند،، راانما معمولااحتیبرا پیام-4يادآوري

"خیر"یا"بیه"گیرندهممکناستبهسوالبیهیاخیرباگفتنیکتماسکند.میقرارگیرد،زیرابررسیگفتاراضافیراتسهیل

اا مخصوصیکهپرسیدهکهبستگیبهسوال،"مطیقانه"،"نه"،"بیهدطفا"،"...بیه.اوه "ییربیهبهعلاوهباگفتاراا،جوابداد

رودونی عواملدیگردارد.می

یکدستورزبانراملپرسدمارینآنهاآخرینبارچهزمانیخدمتردهاست،میگیرندهیکپیامراانماکهازتماس: 4مثال

دارد.".1329جار .....امانسال"،"29"،"1329"

رود.میااییازپیامراانما قبییراراملگیرندهاغیبقسمتاا تماسپاسخ-4يادآوري

پاسخ"رزروکن"یا"خواا میبیه"تماسگیرندگانممکناستبا،"خواایدبرنامهسفررارزروکن ؟میآیا"درپاسخبه:4مثال

 داند.

 ر زباندر دستو  ها مترادف 7-1

 پیامراانماوارکیمهاحتمادیوانواععباراتبارند.ااراملگ ینهبهتراستاادستورزبان

گیرد.می میدانی،مورداستفادهقراراا اودیهمبتنیبردادهااساز برا توسعهدستورزبانمی ان-4يادآوري

ک  اابهدرجهبهطورمصنوعیتواندمیسازدومیتشخیصرادروارتر،اا ممکنباتماممدلااایجاددستورزبان-4يادآوري

.رودمنجراطمینان

:ذخیره"اگریکسامانه،پیامراانما مثال: ارائهداد"پاكکردنیابررسی،وضعیتفرمانرما دستورزبانراملاردو،را

 رود.می"حیف"ومترادفآن"پاكکردن"

 ي پويا ها نازب استفاده از دستور 7-5

                                                 
1- State-specific grammar 
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ازطریقمحدودکردندستورزبانتواندمیکهعمیکردتشخیصگفتارمیانگابهتراست پویااادستورزبان

بطورمعمولوقتیکه:،بهبودیابد،استفادهروند

دردستورزبانبرا عمیکردتشخیصگفتارقابلقبول،بیشازحدب رگاست،ااتعدادمورد-ادف

گیرندهبهمنظوراستفادهبرا دستورزباندردسترساست،یااطلاعاتیدربارهتماس-ب

گیرندهقبییدرطولیکتماسبهمنظوراستفادهبرا دستورجمعآور ردهازورود تماساطلاعات-ج

 زباندردسترساست.

 ثبت ورودي آموزشی 7-6

 کلیات 7-6-4

برا بهتراستاینفرایند،موردنیازبود باقابییتصحبتIVR  کاربردورود آموزریدربرنامه اگرثبت

ترینرکلممکنبارد.تماسگیرندهبهساده
 یکبرنامهگاایاوقاتبایدیکیازدوعاملآسانبودنثبتورود آموزریونیازبهامنیترادراودویتقرارداد.-يادآوري

 بارد.میترودروارترفرایندثبتورود آموزریطوتنیتراغیبمستی میککاربرد ایمن

 در محیط استفاده ثبت ورودي آموزشی 7-6-4

بهتراست، کاربرد ،ورود گفتاربکارببردونیازبهثبتورود آموزریتماسگیرندهبارداگریکبرنامه

دریکمحیطمشابهبهتراسترسانینمایدکهثبتورود آموزریدرصورتامکانبهتماسگیرندهاطلاع

  کاربرد ،انجامرود.مورداستفادهدربرنامه

 ثبت ورودي آموزشی با تکرار 7-6-2

،گیرندهدستورتکرارعباراتخاصیرابدادبهتماس،اگرسامانهبهعنوانبخشیازعمییاتثبتورود آموزری

تسهیلگردد.،گیرندهبهاندازهکافیکوتاهگردندتاحفظآنهادرحافظهکوتاهمدتتماسبهتراستاراتاینعب

اگربهتماس راملبیشازچهاربهتراستارتکرار،گیرندهدستورتکراردنبادهاعداددادهرودبهطورخا ،

 شود.نرق 

 4پايان تماس و رد و بدل شدن پیام 7-7

درجهتتسهیلردوبدلردنپیامتنظی گردند.بهتراستپارامتراا پایانتماس

                                                 
1- End-pointing and turn-taking 
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تماسگیرندگان مثال: تیفن،بسیار از رماره حساببانکییا قطعهرماره در را میانآنهااااا مکثیدر  عدد مختیفبا

-نتماسبرا انعکاساینروشورود تنظی رده.پارامتراا پایا<"اعدادامراه>-مکث-<کدمحیی">گویند،برا مثالمی

اند.

ییطبیعیدرگفتارااگیرندهامراهبامکثتوانانتظاردارتورود تماسمی، خا گفتگواادربرخیازوضعیت-4دآورييا

تماسراقطعکند.،گیرندهتواندقبلازپایانصحبتتماسمی،پایانتماسکهخیییکوتاهتنظی ردهباردیکپارامتربارد.

ازجداکنندهصریحپایانتماسبرا سامانهمی 9-3ساینبندمربوطبهبند-4يادآوري مبتنیبر IVR ااباردکهاستفاده

داد.میورود دمسیرانشان

میییثانیه1399شازمیییثانیهبرا رروعردوبدلردنپیامبعیداستدرحادیکهمکثبی939مکثکمتراز-2يادآوري

امامراحلگفتگو ،میییثانیهتنظی رود1399بارد.بنابراینمنطقیاستکهپایانتماسدرحدودمیبرا آنبسیارمحتمل

 توانداستفادهازمقداربیشتر راتوجیهنماید.میویژهیاجمعیتکاربراا

 بررسی زمان مکث براي ورودي گفتار 7-8

جداازمقدارزمانمکثسیکزمانمکثگفتاربهتراست،گفتار معادلکییدمربعوجودنداردازآنجاکهایچ

مورداستفادهقرار،گیرندهبخشپاسخسامانهبعدازورود تماسبرا رسیدنبهزمانرضایت ورود دمسی

گیرد.

 زمانمکثجداگانهدرگفتار،بایدبرا مکثطبیعیدرگفتارموردمحاسبهقرارگیرد.-يادآوري

7-9 IVR  ي گفتار با ورودي لمسی ها 

خودنیاز، ورود گفتاربایدیکمعنا معادلازورود دمسیدارتهبارند،مگراینکهماایتورود ااگ ینه

بهورود دمسیندارتهبارد.

بارد.میاینررطبهدتیلقابییتاستفادهوامکاندسترسیمه -يادآوري

3رابهCو9رابهB ،1رابهA،دمسی برا تطبیقباورود "CیاA،Bخوااید؟میکدامیکرا"گفتار، پیامراانما :4مثال

داد.میتطبیق

یکفهرستسازماندایردهسیسیهمراتبیاز IVRآنگاه،ر داد،گفتگو باز اگریکخطا ورود دریکپیامراانما:4مثال

 .توانندازآنبرا انتخابورود دمسیاستفادهکنندمیکندکهتماسگیرندگانمیراپیشنهادااگ ینه

 لمسی ورودي  8

 نشان دادن قابلیت لمسی 8-4

پیام ،یکتیفندمسیدارنداابافشاریککییدنشانداندآناگرازتماسگیرندگانبهصراحتخواستهرودتا

 باید عنوانپاسخصحیحبه"1"راانما به ورود دمسیباید ار اما مناسبمشخصکند عنوانکیید به را

تشخیصدادهرود.،درخواست
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معتبربارد.،گیرندهکییدتوسطتماس نیازبهفشاردادناا رناساییقابییتدمسیبهاماناندازهممکناستراه-يادآوري

صورتفرضگرددکهاینروشخا نشانداندهتنهاراهیابهترینراهبرا تعییناینمسئیهاستکهآیااینررطنبایدبدین

 گیرندهیکتیفندمسیداردیاخیر.تماس

 4هاتخصیص کلید براي جداکننده 8-4

کییدمربعبایدبرا اینمنظور باطولمتغیرموردنیازبارد،اادادهبرا وروداگریکجداکنندهفشارکیید

مورداستفادهقرارگیرد.

 ."HASHکیید"گیردمانندمیدیگر برا کییدمربعمورداستفادهقرارمیدربرخیکشوراااسا-يادآوري

 در ورود داده با طول ثابت "#"() کلید مربع 8-2

بکار کهورود  کاربرد اادربرنامه استفادهازکییدمربعبهعنوانیکجداکننده،برا گیرند،میدمسیرا

بهتراستبنابراینفشاردادنکییدمربعدرانگاموروددادهباطولثابتاختیار است،وروددادهباطولثابت،

 نادیدهگرفتهرود.

 بررسی زمان مکث براي ورودي لمسی با طول متغیر 8-1

دریافتگیرند،میکهوروددادهباطولمتغیررابکار کاربرد ااگیرندهدربرنامهورود دمسیازتماسوقتی

زمانیمکثمشخصبهتراستکییدمربعرود،می یکدوره بوسییهسامانهبعداز توسطسبهصورتخودکار

طولفرضرود.،ا دریافتنشدهاستگیرندهکهایچورود تماسدرانگامیطراحدرنظرگرفتهردهاست ،

استمدتزمانمکث تماسبهتر از یکنمونه با طریقآزمونکاربر توانمیااییکهراملآن،گیرندگاناز

برانیبااختلاتترکابرا مثالافرادمسن،سدارندااانتظاردارتنیازبهفواصلنسبتاطوتنیبرا ورودداده

گیر رود.اندازهتیفنمتنی ،نحرکتی،کاربرا

 مناسباستودیتزمنیست.اااینکمکارارهبرآنداردکهفشارکییدمربعبرا تعیینکردنورودداده-يادآوري

 هاي مثبت و منفیتخصیص کلید براي پاسخ 8-5

اا برا گ ینهپاسخبارد.کییدتخصیصیافته1اا مثبتبایدامیشهکییدتخصیصیافتهبرا گ ینهپاسخ

بارد.9منفیبایدامیشه

رو صفحهکییددمسی9و1بهترتیببهکییداا "خیر"و"بیه" کاربرد بهزبانانگییسی،پاسخها دریکبرنامه مثال:

 اختصا دادهردهاست.

 انسانی "کمک"تخصیص کلید براي کارکرد  8-6

بایدکییدنامهاردوبر،وقتیکمکانسانیدردسترساست قابییتصحبت، ورود دمسیوبا  کاربرد با

انسانیاختصا داند.دسترسیبهیککمکصفررابرا درخواست

                                                 
1- Delimiters 
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رود.مراجعه 3-19سو 9-19س ااامچنینبهبند-4يادآوري

برکییدصفربهاینعمیکرداختصا علاوه کییداا ترکیبینی گرددکهکییداا دیگریامیاینررطمانعازاینن-4يادآوري

 دادهروند.

 گیرندهبه حداقل رساندن فشار کلید توسط تماس 8-7

گیرندهفشاردادتعدادکییدااییکهتزماستتماس،گیرندمی کاربرد کهورود دمسیبکاراادربرنامه

ازتماسبهتراستکییداا متعددبجا کییدفشاریک،ارزمانامکانپییراستبهحداقلبرسد.بهتراست

گیرندهانتظاررود.

 خروجی اطلاعات  9

  ها و اعلان   ي راهنما ها براي پیام  میمقررات عمو 9-4

 اختصار اطلاعات 9-4-4

خلاصهگردد.بهتراستخروجیاطلاعات،برا جیوگیر ازحج زیادحافظه

وبهطورکییگفتار،فقطتعداد محدودازقطعات ذانیدراراعلانیاپیامراانماتوانندازنظرمیتماسگیرندگان -يادآوري

پردازشکنند ساطلاعاتیرا حدود مانندتا2در مکان اا،تاریخ  ، پیچیدگیاانام به دقیقآنبسته حالتعداد ار به اعداد. یا

رادرحافظهکوتاهمدتخوداااسگیرندهتزمنباردتماممورداگرتممتفاوتاست.امچنین،اااطلاعاتودرجهتشابهبینمورد

بارد.میتاگاایاوقاتقابلتوجیه2حفظکند،تعدادبیشاز

 بندي اطلاعات دسته 9-4-4

پیامیانگا یا یکاعلان اطلاعاتدر قطعاتمتعدد از ارائهکه راانما باردم استاامکث،رده بینبهتر

بند اطلاعاتقراردادهروند.دستهعباراتبرا 

بارد.می193رمارهپرواز"کند:میبینعباراتدراعلانزیرجادادهردهوارعبارتیکبخشازاطلاعاتراارائهاامکثمثال:

"بارد.میبعدازظهر3:23زمانخروج<مکث>بارد.می19حرکتازگیترماره<مکث>

  4پروسودياز ي ديگري  اه و جنبه4تن صدا  9-4-2

 اا،راملادگواا تنصدا،ازموارداطلاعاتسازجمیهاعداد،دنبادهاعدادوتاریخپروسود ،برا اف ایشوضوح

درگفتارانسانیبارد.پروسود ربیهبهتراست

                                                 
1- Intonation 
2- Prosody 
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از -يادآوري نماینده چند یا ارائهدو بوسییه یااینامر عدد اعدادار با،دنباده کدام گفتار،تنصدا متفاوتار سامانه در

آید.میبدست، کاربرد بکاررفتهدربرنامه،ضبطردهیاترکیبرده،دیجیتادی

یکتنصدا اف ایشیدارند،"دو"و"یک"بطورمعمولاعداد"یکدوسه"درانگامارائهردیفعدد :برا زبانانگییسی،مثال

یکتنصدا اف ایشیخوااد"سهدو"بارد،"سهدویک"صدا کااشیدارد.اگردنبادهبهصورتیکتن"سه"کهدرحادی

یکتنکااشیخوااددارت"یک"کهدارتدرحادی

  سرعت گفتار 9-4-1

برا پیامبهتراست اعلانااسرعتگفتار و تنIVR کاربرد برنامه،جمعیتکاربرانادف،اا راانما و

همورداستفادهقرارگرفتهرادرنظربگیرد.صداییک

ا متفاوتاست.بهصورتگسترده،IVR  اا کاربرد  گفتاراغیببینبرنامهااسرعت-يادآوري

خدماتمشتر مورداستفادهقرارIVR کاربرد ااکیمهدردقیقهبرا برنامه139تا129درآمریکا رمادیسرعتمثال:

گیرد.می

 شکال زبانی سادهاَ 9-4-5

ارزمانیکهممکنباردمورداستفادهقرارگیرد.بهتراسترکلکیماتوساختاراا زبانیساده

واردکنید" پیامراانما :4مثال صدا مجهول موردس"حاترمارهحساببایدواردرود"بجا "حاترمارهحسابخودرا

گیرد.میاستفادهقرار

کیمهکوتاهرا،حقانتخابیبارد،دادمیبطورکییاگربینیککیمهطوتنیویککیمهکوتاهکهاساسایکمعنیرا-يادآوري

رنودوپردازشمیترگیرندهآنراسریعترازکیمهبیندخواادبودوتماسکیمهکوتاهبسیارمعمول،انتخابکنید.دراغیبموارد

استفادهازجملاتبامی گیرندهکندتااطمینانحاصلرودبیشترینتعدادتماسمیساختارخوبوواژگانمتداولکمککند.

بخشد.میکنندوپردازشذانیتوسطتماسگیرندهراتسهیلمی کاربرد رادرك برنامهااپیام

کند.میاستفاده"مساعدت"بجا "کمک"وازکیمه"بکارگرفتن"بجا "استفاده"یکپیامراانماازکیمه:4مثال

 ي راهنماي ورودي ها استفاده آگاهانه از زبان مودبانه در پیام 9-4-6

پاسخصوتی کاربرد بطورمناسبدرخلالبرنامهبهتراست "متشکرم،دطفا"برا مثالسجملاتمودبانه

.پرای گردداستبهترتعامییاستفادهرود.ازافراطوتفریطدرکاربرداینگونهعبارات
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 ممکناستخستهکنندهبارد."دطفا"استفادهبسیارازکیماتمودبانهسبرا مثال-4يادآوري

رودوقبلازمیفقطدررروعپیامراانمااستفاده"دطفا"کیمه، منوراپیشنهادکنداااگرسامانهیکفهرستازگ ینه:مثال

انتخابکنید:جهتفروشعدد"برا مثالسرودمیارگ ینهبکارن ودرغیر9عددبارگیر جهت،1دطفایکیازمواردزیررا

 "رافشارداید.3صورتعدداین

 -4يادآوري راانما رروعیکپیام عبارتمودبانهدر از "برا مثالساستفاده کنید. وارد را حسابخود رماره کمک"دطفا  

برا پاسخمی تماسگیرنده تا برنامهکند از مستقی  مثبتیبطور امچنینممکناستتصویر و گردد درخواستآماده  به

درذانتماسگیرندهایجادکند. کاربرد ، آنبرنامهکاربرد وغیرمستقی ازررکتارائهدانده

 قطع تماس 9-4-7

.امدادا مودبانهانجرابهگونهآنبهتراست،اقدامبهقطعتماسنماید IVRاگر

"تماسگرفتیدمتشکری .خداحافظ.ABCازاینکهباررکت" مثال:

  ها و اعلان ي راهنما ها کیفیت صوتی پیام 9-4-8

طیضبطبهحداقلبهتراستباتبارد.سروصدا محیطبهتراستااواعلان  راانماااکیفیتصوتیپیام

تاحدممکنمحدودگردد .استبهترزمینهبرسدسبرا مثالسروصدا پس

برا مثالساا مربوطهساز سیگنالگاایاوقاتجدا،بارندمیبرا تماسگیرندگانیکهدچاراختلاتترنوایی-4يادآوري

ازسروصدا محیطبسیارمشکلاست. ااواعلان  راانماااپیام

ضبطبدونبارد.میIVR کاربرد یکقضاوتذانیکاربرازطراحانوسهامدارانبرنامه"بات"کیفیتصوتی-4يادآوري

گیارد.میااتاثیراا فرکانسیخطوطتیفنبراینقضاوتویکدركازپهنا باندومحدودیتوضوحگفتار،اعوجاج

  ها و اعلان ي راهنما ها ثبات حجم صوتی پیام 9-4-9

 کاربرد ضبطوارائهروند.دریکحج صوتیثابتدرسرتاسربرنامهبهتراستااواعلان  راانمااایامپ

 به عنوان يک رايانه IVRدرک تماس گیرنده از  9-4-41

کندمیبایدطور ساختهرودکهبرا تماسگیرندهرورنباردکهبایکرایانهتعاملIVR کاربرد برنامه

.کندمییکرخصصحبتنوبا

".بهسامانهخدماتخودکارررکتعلاءاددینخوشآمدید":IVRسامانهمثال: 

تواندمطابقتبااینررطمیااکندامااینویژگیمیاا انسانیدرماایتسامانهرامنعناینررطاستفادهازویژگی-4يادآوري

رابسیاردروارسازد.

 نماید.میکمک،کندمیوتغیرگفتار نی بهرساندناینمطیبکهتماسگیرندهبایکرایانهصحبتاستفادهازص-4يادآوري
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 ماهیت 9-4-44

-تیکواطلاعاتجمعسیستمابهطوردقیقبرمبنا یکبررسیبهتراستIVR کاربرد ماایتیکبرنامه

مورداستفادهقرارگیرد.IVRبطورمداومدرسرتاسربهتراستآور ردهازمشتریانانتخابرودو

خواهطراحان،تعریفردهاست  31-3سامانطورکهدربندسعملایکماایتدارندIVR کاربرد اابرنامهمیتما-4يادآوري

ا کهموردتواندبهگونهیم کاربرد ماایتنقشیفعالایفانکنند،برنامه آنراساختهبارندیاخیر.اگرطراحاندرساختیک

دركرود.،توسطجمعیتتماسگیرندهادف،نظرطراحاننیست

ماایت،یکجایگ ینبرا طراحیمناسبرابطکاربرنیستویکملاحظهثانویهبعدازپرداختنبهکاربردپییر -4يادآوري

بارد.می کاربرد برنامه

  ها و اعلان ي راهنما ها تکرار پیام 9-4-44

 درخواستیاابسیارطوتنیبودهیاراملفهرستب رگیازموردااواعلان  راانماااکهپیامانگامی ادف

.قادربهاستفادهازتکرارآنهابارندبهتراستتماسگیرندگان،استند

اا مختیفیرابرا تعیینررایطیاودویت،مطیوبنیستوطراحانااواعلان  راانماااپیاممیتکرارپییر برا تما-يادآوري

گیرند.میکهتحتآناینقابییتمناسباستدرنظر

قابییتصحبتاادرسامانه ب و بهعنوانفرمانگفتار برا درخواستتکرارپیامراانماباید"تکرار"، با

اعلانبکاربردهرود.

 ي طولانی ها اعلانو  ي راهنما ها هايی از پیامتکرار بخش 9-4-42

دحاظفنیامکان از بارداگر استگیرندگانتماس،پییر بخشبهتر تکرار از استفاده به پیامقادر  ااااییاز

1پخشمجددبخشیازپیام"برا مثالقابییتس طوتنیبارندااواعلان راانما
". 

دراینسندتعییننشده،رودمیراانماواعلاندرنظرگرفتهبرا پیام"بیند"اگرچهمی انطودیکهبهمن ده -4يادآوري

اعلان،می کاربرد داندگانبرنامهتوسعه،است یا توانندازطریقآزمونکاربردپییر برمبنا طولیاپیچیدگیپیامراانما

 از پیام"موارد کهاستفاده مه استکه"پخشمجددبخشیاز تعیینکند.. چنینآزمونیراملگروایازمطیوباسترا

 کاربرد بارد.کاربرانبرنامه

ا  کاربرد مطادبهبیمهکهدرآنیکتماسگیرندهواداربهانجامیکدستورادعملپیچیدهوچندمرحیهدریکبرنامهمثال: 

گرددمیاستفاده"یازپیامپخشمجددبخش"یکعمیکرد،رودمیبرا تکمیلیککاروسپسواردکردناطلاعاتبهسامانه

بررسیکند.، پیچیدهآنهاراکهگ یافراموشردهااسازدبخشیازدستورادعملمیبطور کهتماسگیرندهراقادر

چندمرحیهبهارحالمصیحتوجودچنیندستورادعمل-4يادآوري یکبرنامهاا طوتنیو برانگی سوال، کاربرد ا در

است.

 براي کاربران تلفن متنی  ها و اعلان ي راهنما ها پیام 9-4-41

                                                 
1- Short rewind 
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،بایدمحتوا یکسانیرابرسانند،برا کاربرانتیفنمتنیوکاربرانتیفنغیرمتنیااواعلان  راانماااپیام

باکاربرانبهتراست کاربرد داندگانبرنامهاب ارمتفاوتاست.توسعهبند بایدمتفاوتباردزیرااماجمیه

 متنیمشورتکنند.اابرا استفادهازتیفنااواعلان  راانماااتیفنمتنیدرتوسعهپیام

 4ثبات زبان  9-4-45

رامشخص  راانمااا کاربرد بهتماسگیرندهاجازهدادتازبانمورداستفادهبرا پیامکهبرنامهدرصورتی

بایدبه،درسامانه9 بعد سامانهوابستهبهوظیفهاابنابراینامهخروجی،ادکندوتماسگیرندهآنراانجامد

زبانمشخصردهارائهروند.

زمینهکهیکتماسگیرندهدرخواستکردهبارد،برا مثالاسپانیایی،وباسیگنالرادیوییارائهردهدرپسدرصورتی-يادآوري

تواندبرا تغییررادیوبهیکایستگاهاسپانیاییزبانمناسببارد.میقراردادهبارد،اینامرholdرو 

 (TTY) ي تلفن متنی ها زبان پیام 9-4-46

بایدبهعنوانیکزبانجداگانهدرنظرگرفتهرود.،TTY اازبانپیام

برا مثالدرزبانانگییسیسروندمیاا خاصیراراملاختصاراتوکنوانسیون،TTY ااددیلایناستکهپیام-يادآوري

"GA"دربرنااکهسامانه  "جیوبرو"یعنی استفادهثابتودائ ازاینقبیلاختصاراتو.گیرندمی ارتباطتیفنیدیگرآنرا

اابرا کاربرانتیفنمتنیمه است.کنوانسیون

  ها و اعلان ي راهنما ها ساخت پیام 9-4

 ي گزينه ها رستسازي موارد در فهمرتب 9-4-4

اافهرست است گ ینه گونهبهتر گ ینهبه ارااا مرتبگردندکه ابتدا فهرستو در اودویتباتتر  با

فراوانیاستفاده و فاکتورااییازجمیهتکرار پایانفهرستارائهرود. -وزن،گ ینهمتفرقهوغیراختصاصیدر

دربهتراستاامبتدادنبهیکتماسگیرندهناراحتوبازآموز مدلکار،نظ منطقی،،تودیدبازده3دای

درنظرگرفتهرود.ااتعیینترتیبگ ینه

                                                 
2- Language consistency 
3- Task-relevant 

1- Granularity 
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تماسگیرندگانتمایلدارندبجا منتظرماندنبرا یکگ ینه،برا اودینبارارائهردهباردمی عمواااگرگ ینه -يادآوري

انتخابکننداافهرستگ ینهبه،خا مناسببرا نیازاایشان بینآنها از ییکهاغیبااقراردادنگ ینه.دسترسیدارتهو

دادتماسگیرندگانبیشتر سریعاازفهرستانتخابنمایندوکاراییکییفهرستمیاجازه،رونددرابتدا فهرستمیاستفاده

رابهبودبخشند.

رافشار9اگررمانیازفور داریدکهبایدبرآوردهرود،عدد.رافشارداید1امینحاتکیید،اگرمورداضطرار است" :4مثال

"رافشارداید.3عدد،روز3تا3برا خدماتعاد باتحویلدر .داید

3 آمریکا رمادیعدداارافشارداید.برا اتل9 آسیاعدداارافشارداید.برا اتل1 اروپاعدداابرا اتل" :4مثال

"رافشارداید.2 نقاطدیگرجهانعدداارافشارداید.برا اتل

 ي گزينه ها سازي تخصیص کلیدها براي فهرستمرتب 9-4-4

برا فهرست ااتخصیصکیید است گ ینه مرتببهتر تطابقبا پشتسرا ااساز گ ینهدر  فهرستو

صورتگیرد.

"بستنحساب"،"حسابمنپرداختصورت"،"موجود حساب" فهرستبصورتاااگرترتیبگ ینهمثال: "موارددیگر"و

بارد.می2و1،9،3ااتخصیصکییداابهترتیببرا اینگ ینه،است

یابند.میاا کیید باتاختصا معموتبهارزش،کییداا جهانی/دستوراتجهانی-يادآوري

 ي راهنما ها سازي اهداف اقدامات در پیامتبمر 9-4-2

امیشهدرابتدا،ادفوسپساقداماتتزمبرا دستیابیبهبهتراست راانما ورود اابند پیامجمیه

 آنراتعریفکند.

"رافشارداید.1سفارشدادنعددبرا ":4مثال

رودکهبایستیبهیادآورد.درقادبآخریناطلاعاتبهو ارائهمیدراینموارد،اقدامتزمازسو تماسگیرنده-4يادآوري

کند.می باقابییتصحبت،اغیبادفوعملراباا درکیمهیاعبارتیمشابهترکیباا کاربرد برنامه-4يادآوري

"دطفابگوییدمشتر جدیدیامشتر قبیی.":4مثال

 پروسوديي ديگري از  ها تن صدا و جنبه 9-4-1

وبهمنظورتسهیلدردركتماسگیرنده مناسبارائهپروسود بابهتراستااپیام،برا طبیعیبودنصدا

روند.

ادایتمناسبصدابرا عمییکردناینتوصیهمفیداست.، راانما ضبطردهاابرا پیام-يادآوري

 ي پیوسته ها براي پیام پروسوديي ديگري از  ها تن صدا و جنبه 9-4-5

 اابستهبهترتیبارائهپیام،متفاوتپروسود  ممکناستدارتنسهنسخهجداگانهبا، پیوستهاابرا پیام

مه بارد.،میانیونهایی،تکی:اودیه
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رود..مراجعه 3-1-2سامچنینبهبند-يادآوري

 براي تسهیل در رد و بدل شدن اطلاعات پروسوديي ديگري از  ها تن صدا و جنبه 9-4-6

کهردوپروسود برا تسهیلفه تماسگیرندهاززمانرروعصحبتبابهتراست سامانه  راانماااپیام

تسهیل  راانماییکهبهفرمسوادیااپیام،تریننکتهاینکهمه .ارائهرود،کنندمیبدلردناطلاعاترا

سوادیبدونابهامدارتهبارند.پروسود یکبهتراستاستند

بهاینددیلسوادیکوتاهماننددرزبانانگییسیسوال -يادآوري که"آیاایندرستاست"اامعموتیکپایاناف ایشیدارند.

اردکهانتظارنشانداندهاینبرودوضبطپروسود  یاتواندبهآسانیبایکاف ایشآرکارتنصدامی،رودمیاغیباستفاده

رودتماسگیرندهپاسخداد.می

 ي گزينه گفتار ها عبارت مقدمه براي فهرست 9-4-7

بهااطور بیانروندکهیکفهرستازگ ینهبهتراست  راانماااپیام صورتسوالبیهیاخیریا،درابتدا

کمکبرا تشخیصگفتاربازبهنظرنرسند.یکپیام

 "؟حسابخود،پرداخت،سفارشیاپشتیبانیفنیصورتخواستارکدامیکازمواردزیرمیبارید:رما":مثال

ااپیام -يادآوري : دارا اینچنینعبارتیبارند صورت" راانماییکه خواستار رما سفارشیا،پرداخت،حسابخودآیا

بایکپاسخبیهیاخیربا"حسابخودصورت"گیرندگانبعدازگردندزیراتماسمیاغیبدچارمشکل"بارید؟میپشتیبانیفنی

مانند.کنندمیسامانهارتباطبرقرار یکپیامراانما تیوی یونمیرماخواستارکدامخدمت"یا تیفن،بارید: باعث"اینترنتیا

 .خواادرد"...باریدمیرماخواستارکدامخدمت"استنباطگفتگو بازبعداز

 دي گفتار محدودورو 9-4-8

یکمثالگویاارائهرود.بهتراستجاییکهانواعمتعددگفتار برا اطلاعاتمشابهوجوددارد،

".1329تیر،برا مثالدطفاتاریخانقضا کارتاعتبار خودراواردکنید." مثال:



 ي راهنما ها هاي گفتمان در پیامو کمک  ها استفاده از نشانه 9-4-9

پیامبهتراست راانما ااپیام نشانهگفتمانآغازرونداما یککمکیا بابهتراست راانما متوادیاابا

گردند.نکیمهیاعبارتمشابهآغاز

طبیعیباردودرارائهبازخوردضمنیازپیامراانما قبییموثربودهوIVRکندتاگفتگوباصدا میاینامرکمک-يادآوري

کند.میشرفتدرجهتانجاموظیفهبهتماسگیرندهادقایکحسیازپی

 ي راهنماي بدون ابهام ها پیام 9-4-41

طور توضیحدادهروندکهبرا جمعیتتماسگیرندهادفبدونابهامبارند.بهتراست  راانماااپیام
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بارد.میآنچهمبه درنظرگرفتهردهاستبهردتبهجمعیتکاربروابسته-يادآوري

مثال: راانما پرداختکه جا یکپیام میبه موجود "گوید: نشده رما دارید139 واری  ،"ا ارریال نشده"که "واری 

موجود " رود:میتفسیرگردد،پیامراانمابهاینصورتبیان9وصولنشده تواندبهعنوانیکموقعیتخوبیایکموجود می

"رریالاست.ا ا39قابلپرداختحسابرما

  ها مجموعه ناقص گزينه 9-4-44

است فهرستااگ ینه مودفهبهتر یکگ ینهطور ساختهروندکهراملتنها اگر  انتخابواحدبارند.

بطورجداگانهبرا اریکازبهتراستآنگاهبهتماسگیرندهنی ،فهرستراملبیشترازیکج ءانتخابیبود

ییارائهرود.ااگ ینهاج ا انتخابواحد

کارتاعتبار خود"مثال: فشارداید.1عدد،برا سفارشاینموردوپرداختآنبا ا کهخواستاربرا تماسگیرنده"را

باکارتاعتبار خودپرداختکندخواادآنمیسفارشآنموردبودهون دراینمرحیهتماسمییکگ ینهنامفهوم،را بارد.

 یکپیامراانما، اوارائهخواادردیاخیر.درعوضاا دیگر برا برآوردهساختننیازااتوانددریابدکهآیاگ ینهمیگیرندهن

اطلاعاتمربوطبهروشپرداخت،اضافی  خواادسفارشدادوسپسیکپیامراانمامیپرسدکهآیااومیبهترازتماسگیرنده

ود.رمیموردنظراوراجویا

 تکمیلیي  ها گزينه 9-4-44

ا برا رناساییاطلاعدادهردهووسییهبهتراستبهتماسگیرنده،ارائهنشوندااگ ینهمیکهتمادرصورتی

 بیشتربهاوارائهگردد.ااگ ینه

استفادهبهتماسگیرنده،امراهبایک موردااترینگ ینهرایج،ااییبایکمجموعهمحدودازگ ینهاادرسامانه-4يادآوري

رود.می بیشترارائهااگ ینهبرا دستیابیبهفهرستیازگ ینه

سامانه-4يادآوري گ ینهاادر یکمجموعهب رگاز با مجموعه،اا مبتنیبرگفتار گ ینهبهتماسگیرنده از  ااا محدود

رود.مینمونهارائه



 ي صريح در مورد چگونگی گفتار ها دستورالعملجتناب از ا 9-4-42

اجتنابگردد.بهتراست صریحدرموردچگونگیگفتارااازدستورادعمل،مبتنیبرگفتارIVR اادرسامانه

صحبتطبیعی-4يادآوري به و،تشویقصریحتماسگیرنده نتیجهغیرهروان در و اف ایشداده خودآگاایرا تماس،  آن

انحتیکمتربهصورتروانوطبیعیصحبتخوااندکرد.گیرندگ

کند.میطبیعیوصریحتوسطکاربر،بهترعمل،تشخیصگفتارباورودگفتارروان -4يادآوري

 ي راهنما ها پیام دردستور زبان و اصطلاحات مورد استفاده  9-4-41

                                                 
1- Outstanding 
2- Overdue 
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 کلیات 9-4-41-4

ممکناستبرا دربرگرفتنمسائلدایدوواردکنید مانندفشارسدراینبخشاصطلاحاتمورداستفاده

خا مربوطبهزبان،بهزبانموردنظرترجمهرود.

اا متعددرابرا بسیار ازاصطلاحاتمورداستفادهاصطلاحاتمعادلدرزبان ETSI ES 202-076 استاندارد

کند.فراا میراایناستاندارددر

 ي راهنما ها استفاده در پیامواژگان مورد  9-4-41-4

ااپیام است راانما احتمالزیاددركفقطراملواژگانیکهجمعیتتماسگیرندهبهتر به انتظار  مورد

بارد.،خوااندکرد

آرناییاستکهفقططراحانباآن"jargon"استفادهازدامنهفنی،IVR کاربرد یکارتباهرایجدرطراحیبرنامه-يادآوري

.دارند

 ثبات استفاده از اصطلاحات 9-4-41-2

 کاربرد کهبایکدیگردراا کاربرد ودرمیانبرنامهدرطولیکبرنامهبهتراستبکاربردناصطلاحات

.یکسامانهیکپارچهاستند،ثابتبارد

بند دریکخدمت کاربرد صفحهویکبرنامه کاربرد ارسالپیام،برنامهIVR  کاربرد کهیکبرنامهدرصورتیمثال:

روند.می کاربرد استفادهاصطلاحاتبهطورثابتدرطولسهبرنامه،باا مرتبطروند

 4شناسیدر واژه مکانمخصوص  تغییرات9-4-41-1

کاربرد خا به کهاینامکانوجوددارتهباردکهتماسگیرندهدرانگاماستفادهازیکبرنامهدرصورتی

مرتبطرودمکان ازاصطلاحات،اا مختیفجغرافیاییمنتقلیا باتترینحدامکاندربهتراستاستفاده تا

ااثابتبارد.میانآنمکان
استفادهاززبانتاحد درنقاطمختیفیککشورمتفاوتاستوبهررطیکهاکثرقریببهاتفاقتماسگیرندگاناز -يادآوري

بهارحالچنینتطابقیاگرتنهامنطقهجغرافیاییبارند،سازگار برنامهیک  کاربرد بانغییراتزبانمحییمطیوباست.

سازاست.مسئیهااازیکمکانجغرافیاییبهمکاندیگر منتقلروند،یکدرصدازتماس



 ي راهنما ها در پیام "فشار دهید"استفاده از اصطلاح  9-4-41-5

رودکهیککییدتکیرافشاردادمیبایدزمانیبکاررودکهازتماسگیرندهخواسته"فشارداید"اصطلاح

برا مثالانتخابیکگ ینهازفهرستارائهرده .س

 ي راهنما ها در پیام "وارد کنید"استفاده از اصطلاح  9-4-41-6

رودبرا میاستفادهرودکهازتماسگیرندهخواسته زمانیدریکپیامراانمابهتراست"واردکنید"اصطلاح

ورود کیید دادااایجاد فشار کردندادهس متعدد را وارد حساب .اابرا مثال ییامچونیکرماره

                                                 
1- Location-specific variations in terminology 
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،استفادهرودکهدرآنیکفشارکییدمربع کاربرد ااامچنیندربرنامهبهتراست"واردکنید"اصطلاح

پییرد.میفرضراپیش

".کییدمربعرافشاردایددرغیراینصورتدطفاتاریخموردنظربرا ارائهخدمتراواردنمایید،برا رروعخدمتازفردا" مثال:

-برا مثالگ ینهپیشس متعددضمنیاستاافشارکیید،پییردمیفرضرادرواقعوقتییکفشارکییدمربعپیش-4يادآوري

ییدمربع .فرضبهامراهک

رود.میبکاراابرا رمارهتیفن  راانماااگاایاوقاتدرپیام"1گیر رماره"استفادهازاصطلاح-4يادآوري

 "ضبط کنید"استفاده از اصطلاح  9-4-41-7

خوااندیکپیامضبطمیزمانیمورداستفادهقراربگیرندکهتماسگیرندگانبهتراست"ضبطکنید"اصطلاح

ردهقرارداند.

"پیامخودتانرابگیارید.،دطفابعدازصدا آانگ"مثال :

4بیان کنید" ،"بگويید"استفاده از اصطلاح  9-4-41-8
 "انتخاب کنید"و  "

که کاربرد اابطورمداومدربرنامهبهتراست"انتخابکنید"و"بیانکنید"،"بگویید"استفادهازاصطلاح

برندمورداستفادهقرارگیرد.میرابهعنوانسازوکارورود بکار  ASRستشخیصگفتارخودکار

"یااطلاعاتحسابراانتخابکنید.دطفارزرو":4مثال

".دطفانامخودرابیانکنید":4مثال

".یارخصثادث،جمعآور 3فردبهفرد،اپراتور،بگویید،دطفابرا برقرار یکتماس":2مثال

قبلازیکفهرستگ ینهمورداستفادهقرار"بگویید"دادکهتماسگیرندگانوقتیواژه میبرخیمشااداتنشان-يادآوري

 راانمااامعموتدربسیار ازاینچنینپیام"بگویید"،کنند.بااینحالمیبطورنامناسببعدازاودینگ ینهانتخابگیرد،می

توانداینمشکلرارفعنماید.می مناسبدرپیامراانماپروسود گیرد.استفادهازمیمورداستفادهقرار



 مسیلکلیدهاي تلفن  میاسا 9-4-41-9

نامیدهITU-T E 161اا نمادینمطابقباعدد خودونامدمسیبایدبااسامی عدد دریکتیفنااکیید

روند.

 ي بی ربط يا غیر قابل دسترس ها گزينه 9-4-45

                                                 
1- Dial 
2- State 
3- Person to person 
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براساس،ربطیاغیرقابلدسترسباردکهیکانتخابدریکفهرستگ ینهبرا تماسگیرندهبیدرصورتی

درایچفهرستانتخابیکهمتعاقبابهبهتراستآنگ ینه،اا قبییاویادیگرررایطمربوطبهبرنامهانتخاب

گردد.نرود،بهتماسگیرندهارائهمیکاربرد ارائه عنوانبخشیازبرنامه

زمانیدرصورتی:4مثال پرداختخودکارصورت،کهبرا یکدوره غیرقابلدسترسعمیکردسامانه حساببرا تماسگیرنده

گردد.علاوهبراینبهآنهادراوایلمیحسابدرطولایندورهزمانیبهتماسگیرندهارائهنگ ینهپرداختاتوماتیکصورت،بارد

باعرضپوزشگ ینهپرداختقبوضبطورموقتدردسترس"رودکهاینعمیکردغیرقابلدسترساست:میتماساطلاعداده

".دطفابعداتماسبگیرید،اگرنیازبهاستفادهازاینگ ینهراداریدبارد.مین

 کاربرد نبایدبرنامه،مایلبهانجامسفراواییبارد،خدماتمسافرتیIVRکاربرد  اگریکتماسگیرندهبهبرنامه:4مثال

گ ینهسفرباراهآانرابهاوارائهداد.

یکگ ینهپیامراانما2مثال وقتیکهایچعاملانسانیدرآنانگامدر، کاربرد برنامه : یکعاملانسانی، برا گفتگوبا

رود.میارائهن،دسترسنیست

 ربط / غیرقابل دسترسي بی ها تخصیص کلید براي گزينه 9-4-46

گ ینه چند بند بیااار استسبه نشده ارائه تماسگیرندگان غیرقابلدسترسبه مراجعه13-9-2ربط/

گردد.نتعیینبهتراستاااختصا کییبرا اینگ ینه،رود. 

یکراهبرا کمرنگکردناین،گردندمیکهاغیببهتعدادزیاددرمنوحیفاابراساساودویت،اختصا گ ینه-يادآوري

بارد.میحیفبرا تماسگیرندگان

  ها ثبات در تخصیص کلید 9-4-47

امکان صورت مشابه،در گفتار فرمان یا است،کیید برنامهبهتر سرتاسر مشابهدر عمیکرد  به کاربرد   

تخصیصدادهرود.

 ي گفتار وورودي لمسی ها بین گزينه ثبات 9-4-48

 گفتاراماانگبارد.ااباترتیبگ ینهبهتراستدایگ ینهورود دمسیرماره

 4هدايت  41

 عملکرد پرش به جلو 41-4

آنگاه،روریبرا پرشبهسمتپایانیکاعلانارائهکند،بردمیا کهورود دمسیبکارکهسامانهدرصورتی

 برا اینادفمورداستفادهقرارگیرد.بهتراستکییدمربع

بند ردهتوسطاا زماناا یکتماسگیرندهتنهابرا رنیدنبخشعنوانارفیی دریکفهرستازنمایشانتخابمثال:

فشارکییدمربعبهمحضکاملردنعنوان.

                                                 
1- Navigation 
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 ورودي گفتاري و ورودي دستی 41-4

آناطلاعاتتوسطبرا دادنپاسخبارندمگررنیدن قادربهقطعارپیامراانمابهتراستتماسگیرندگان

حیاتیبارد وقتییکپیامراانماااوتناابهعنوانمثالبرخیپیامسآنها قطعرده  خا مربوطخطا .

پردازشگردد.بهتراسترودمیارورود کهدریافت،است

 کاربرد پیامراانما مرتبطبایکرمارهتیفنرابهتماسگیرندهاعلاننمایدوتماسگیرندهاینبرنامهکهدرصورتی:4مثال

رود.میپیامراقطعکندورروعبهورودرمارهنماید،رمارهپردازش

لبرگشتیخوااددارتدادکهیکعملکهنتیجهغیرقابمی کاربرد کهبهتماسگیرندهاشداریکاعلانبرنامه: 4مثال

اضطرار است. "؟ایدپیامنشنیدهخودراحیفکنیدخوامیآیارمامطمئناستیدکه"برا مثالس

 و کلام پیش از درخواست گیريپیش شماره 41-2

دادتاآناطلاعاترابرا میقادربارنداطلاعاتیراواردکنندکهبهسامانهاجازهبهتراستتماسگیرندگان

 راانما مرتبطارائهگردد.اا بعد پردازشنمایدبدوناینکهبهتماسگیرندگانایچبخشیازپیامااگام

.بارندقادربهکلامپیشازدرخواستبهدتیلفنییاعمیکردسامانهنمیااامهسامانه-يادآوري

2باانتخابعدد تماسگیرندگانبهاودینپیامراانما،صوتیبرا ایجادیکخورامدگوییجدیددریکسامانهارسالپیام:مثال

پیامراانما میپاسخاابرا خورامدگویی برا دسترسیبهخورامدگوییاستانداردخودو1بعد عدد داندوسپساز را

.کنندمیرابرا تغییرخورامدگوییشانانتخاب9 راانما بعد عددااسپسدرپیام

پیردپی راازاودینپیامراانما9-1-2توانندعدداا میگیر دردسترساستوتماسگیرندگانهرمارپیش

کنند.،دیگربهآنهاارائهردهبارد فشارداندواقدامبهضبطخورامدگوییشانبدوناینکهدوپیامراانما 

 دستورات جهانی 41-1

،گیرندمیبهغیرازآندستهازدستوراتجهانیکهبرا رسیدنبهیکعاملانسانیوکمکمورداستفادهقرار

ک استفادهروند.بهتراستدستوراتجهانی
IVRبارند.برا برا ورود دمسی،رمارمحدود ازکییداا تخصیصیافتهبهدستوراتجهانیدردسترسمی-4يادآوري

تواندعمیکردتشخیصبارند،اردستورجهانیاضافیمیاوقاتدردسترسمیگفتار،بخاطراینکهدستوراتجهانیدرتمامی اا

 راانماکااشداد.ااپیامرابرا تمامی

رفتنبه"،"رروع"،"تکرار"باقابییتصحبت،برخیازدستوراتجهانیمعمولعبارتنداز کاربرد اابرا برنامه-4يادآوري

کشور یا،برا مثالمنطقها ساطمینانازاینکهایندستوراتازنظرصوتیبادستوراتمحیی،.بهارحال"خروج"و"عقب

بارد.میمه ،درتضادنبارد ایادتیخا 

 فرضبرقراري تعامل به عنوان يک پیش 41-5

فرضفعالبوسییهپیشبهتراستربهبرقرار تعاملاستآنگاه کاربرد قاداگربرنامه، گفتاراا IVRبرا 

بارد.
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رود.مراجعه 3-19سبهبند-يادآوري

 محدود کردن برقراري تعامل 41-6

دراینمواردمحدودرود:بهتراستبرقرار تعامل

و/یا،کهممکناستباعثازدسترفتناطلاعاتحساستماسگیرندهرودانگامی-ادف

 کند.میرابیان IVRکهتماسگیرندهسهوادرآغازتماسگفتار غیرمرتبطبادرموارد -ب

اجازهدادنبهبرقرار تعاملمنجربه،تماسگیرندهورود راواردکند،درزماناجرا اعلانرودنمیکهانتظارآنجااز-آوريياد

کند.میادارهکاررادرواررودکهمیررایطخطا

تغییرکردهاند،اا کاربرد کهگ ینهدرطیپیامراانما آغازینبرا یکبرنامه:4مثال برقرار تعاملغیرفعال  آناخیرا

 .تواندازتغییراتمطیعروداستبنابراینتماسگیرندهمی

مادامی4مثال درطیثبتنامدرحالگوشکردنبهقوانینومقرراتو: برقرار  ،ررایطخدمتاستکهیکتماسگیرنده

بارد.میتعاملدردسترسن

 کمک   44

 4کمک متناسب با زمینه 44-4

استکمک باردبهتر کاربرد زمینه ،متناسببا استیعنی اربهتر و توسطتماسگیرنده ورود اخیر به

مرتبطبارد.،کندمیاطلاعاتقابلدسترسدیگرکهبهپیبردنوظیفهتماسگیرندهکمک

 کمک قابل انتخاب توسط تماس گیرنده 44-4

کهسامانهیککمکقابلانتخابتوسطتماسگیرندهدارتهباردآنگاهصورتیدر 

 کاربرد دردسترسبارد.مراحلبرنامهمیدرتمابهتراستکمک-ادف

امیشهبایددستورمشابهبرا درخواستکمکمورداستفادهقرارگیردو-ب

رسانیرود.درموردچگونگیدرخواستکمکاطلاعبهتراستتماسگیرنده-ج

 آغازين دهی به کمک در پیام راهنمايارجاع 44-2

ارجاعدادهروداگر:،آغازینیکتعامل راانما درپیامفقطبهتراستکمک

و،ارائهاطلاعاتخواستهردهبرا تماسگیرندهدرواربارد-ادف

بیشتر،کمکقابلتوجهیبهتماسگیرندگاندررابطهباارائهاطلاعاتخواستهردهخواادکردیکتوضیح-ب

 بهجا اینکهاکثرآنهابهخاطرپیامراانما طوتنیاذیتروند.

بارد.میبند ضعیفنباجمیه  راانماااارجاعبهکمک،جایگ ینمناسبیبرا پیام-آوريديا

 دستورات کمک 44-1

                                                 
1- Context-sensitive help 
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درIVRکمکممکناستبهعنوانیکپیامدر ویایکگ ینهبرا ارتباطبایکعاملانسانیارائهگردد.

برا کمکبهاینبهتراست اردوورود دمسیوگفتارسآنگاهدستوراتمتفاوت،کهکمکارائهگرددصورتی

دوروشاختصا دادهرود.

دستوراتیجهانیبرا یکعاملزنده،...وکییدصفر،"خدمتمشتریان"،"نماینده"،"اپراتور"،"عامل"دستوراتیامچون مثال:

،کهراملکمکاستIVR اادستوراتجهانیبرا پیام،و...وکییدستاره"اطلاعاتبیشتر"،"کمک"کهبارد.،درحادیمی

بارند.می

 کمک آغاز سامانه 44-5

بهجا یکسامانهممکناستیک،امواجهردبعدازاینکهتماسگیرندهبایکخط پیامراانما کمکرا

 خطا ویژهاجراکند. پیامراانما 

 راانما کمکربیهبهیکدیگرااوپیام مراجعهرود12بندبهخطاس  راانماااغادباساختارومحتوا پیام-يادآوري

 بارند.می

کند.سامانهبرا اینحادت،پیامراانما کمکرااجرامیگیرنده،بعدازدوخطا ورود توسطتماس:مثال

 امل انسانیودسترسی به ع  44

 کلیات 44-4

 کاربرد ،قادربهدسترسیبهیکعاملانسانیبارد.درارنقطهازبرنامهبهتراستتماسگیرنده

بارد.میاستندکهدرآنهاایچعاملانسانیدردسترسن کاربرد اابرنامه-يادآوري

 دسترسی يکسان 44-4

آنگاهبایدبرا تماسگیرندگانبدونتوجهبهساز،کهدسترسیبهیکعاملانسانیفراا ردهبارددرصورتی

ا مثالفرکانسسبردمسی تیفن، برا مثالتیفنپادسیسرمارهگیر دوارسقابلاستفادهبارد،وکارورود 

  .ASRسیاتشخیصگفتارخودکار TTY ،تیفنمتنیسDTMFستوامچندگانهدحن

رود.مراجعه 6-3سبهبند-يادآوري

 

 4دسترسی سريع 44-2

برنامهدرصورتی بهتماسگیرندهبهتراست، کاربرد فراا ردهباردکهدسترسیبهیکعاملانسانیدر

مناسبدرمکادمهازنظرزمینهدادهرود.برا چگونگیایندسترسیدرنقاطاطلاعاتتزم

توانددرصدبهارحال،ارائهسریعایناطلاعاتمیاست.ااIVRترینارکالدرخواستکاربربرا اینیکیازمعمول-4يادآوري

کنند،اف ایشداد.راانتخابمیIVRتماسگیرندگانیکه

                                                 
1- Prompting access 
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مناسباستکهاطلاعاتتزمدراوایل،جدیدیاخیییپیچیدهبارد، کاربرد برا تماسگیرندهاگریکبرنامه-4يادآوري

مکادمهبهاودادهرود.

موردنیازباردیااگردسترسیاا کاربرد بطورمداومبرا انتخاببینگ ینهاگراطلاعاتاضافیمربوطبهبرنامه-2يادآوري

سانییکگ ینهاصییبارد،مطیوباستکهاطلاعاتیدربارهدسترسیبهیکعاملانسانیدادهرود.بهعاملان

بعدازدوخطا ورود متوادی4مثال بهفهرستفعییاضافه پیامراانما ،: میبعد اینگ ینهرا برا گفتگوبایک"کند:

".بگوییدعامل،نمایندهخدمتمشتر 

برا مطرحکردنسفارشخودبایکعامل"رود:میاجرا اینپیامراانما،رنیدنوضعیتموجودیکسفارشباز:بعداز4مثال

".عددصفررافشارداید،فروش

 انتقال  آغاز 44-1

سریعابهتراستاو،کهتماسگیرندهعمییاتتزمبرا دسترسیبهعاملانسانیراانجامداددرصورتی 44-1-4

رود .مراجعه1-13بهبندسانسانیوصلرودیادرنوبتقرارگیردوازایناقداممطیعگرددبهعامل

سامانهبایدتماسگیرندهرا،کهتماسگیرندهنتواندسریعاوصلردهیادرنوبتقرارگیرددرصورتی 44-1-4

 دستورادعمییبرا اقداماتیکهاو و ادامهانجامدادمیمطیعکرده تماسنبایدازسو ،توانددر ارئهنماید.

دستورادعملبرنامه بجا  یا رود قطع کاربرد  اا  بودن"، مشغول 1پیام
سبه" گردد ارائه تماسگیرنده به

رود .مراجعه3-19بند

را پوراکیعددصفرااکند،برا سفارشکاتمیرباستفادهدرنیمهIVR کاربرد یکتماسگیرندهکهازیکبرنامهمثال:

 انسانیبهارحالفقطدرطولساعاتکار استاندارددردسترسااداد.عاملمیبرا دسترسیبهعاملانسانیفروشفشار

بعداز3صبحتا2عاملفروشماتنهابینساعات،متاسفی "داد:میسامانهپاسخ،درپاسخبهدستورتماسگیرندهاستند.

ادامهدادهیامجددادرخلال1توانیدسفارشخودرابافشارکییدمیبارند.رمامیزاا رنبهتاپنجشنبهدردسترسظهرازرو

 "ساعاتکار عاد ماتماسبگیرید.

 در دسترسی  ها تاخیر 44-5

بعدازاردورهحداقلبهتراستتماسگیرنده،گرددمیمگردرموارد کهبازخوردمداومبهتماسگیرندهارائه

ثانیه99 ترتیبنوبتارائه به پیاممیا یکپیامصوتیدریافتکندکه است صوتیاارود. متفاوتبهتر

،درتعاملاتکاربرتیفنمتنی.کهتماسگیرندهدقیقاامانپیامرادرپایاناردورهانتظارنشنودبارندبطور 

ا بهارائهدیگرمتفاوتبارند.ازارائهبهتراستدرفواصلمکررارائهروندوامچنینبهتراست متنیااپیام
"*****"ثانیه،ردیفکاراکتر 99بارد.بعداز"دطفانگهدارید"درتعاملاتکاربرتیفنمتنی،اودینپیامتاخیربایدمثال:

....انیه،ث29بعداز"/////"تواندفرستادهرود،بهدنبالآنمی

                                                 
2- Busy 
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 صوتیمتناوبدراینوضعیتاست.اا یکجایگ ینمنطقیبرا پیامholdبرا مثالموزیکرو سبازخوردمداوم-4يادآوري

ایچتوافقیکییمبنیبراینکهکدامیکبهتراستوجودندارد.

نوااپیام-4يادآوري ازتعدادافراددر را جایگ ین،بتییمطیوباستکهبیشترتماسگیرنده ییبرا اابرآوردزمانتاخیریا

holding.مطیعکند

کهاومطمئنخواادبودکهبرخیگرددبطور می صوتیبطورمتناوببهتماسگیرندهدرحالانتظارارائهااپیام-2يادآوري

بارد.میاقداماتباتوجهبهدرخواستاوبرا گفتگوبایکعاملانسانیدرحالانجام

برا کسباطلاعدرموردنحوهرفتاردرحاتتدیگر ازتاخیرملاحظه 11-13سو 2-13س ااامچنینبند-1يادآوري را

گردد.

 کمک از سوي عامل انسانی 44-6

درنقاطیکهخطااا تشخیصگفتاربهصورتخودکاربهتراستتماسگیرندگان،درصورتدردسترسبودن

مقیاس دیگر رودیا فراتر پیشتعیینرده از آستانه از یکعاملانسانی،اا سرخوردگیتماسگیرنده به

.منتقلروند

یامجموعادرطولدورهتماسفراترIVRکهتماسگیرندهازتعدادخطااا ازپیشتعیینردهدرارنقطهدرانگامیمثال:

گردد.میبرا تکمیلدرخواستخودبهیکعاملانسانیمنتقل،رود

 عدم دسترسی به کمک انسانی 44-7

ودیامکاندسترسیبهبطورمعمولدسترسیبهکمکانسانیراارائهداد،IVR کهبرنامه کاربرد درصورتی

سگیرندهراازغیرقابلدسترستمابهتراستآنگاهسامانه،وجودندارتهبارد،ایننوعکمکدرررایطموجود

 موجوددراینمرحیهرانشانداد.اابودنکمکانسانیمطیعسازدوگ ینه

 بازخورد  42

 کلیات 42-4

ودراستIVRبازخوردیکیازوسایلمه برا رواننگهدارتنمکادمهمحاورها دریکبرنامه کاربرد 

سگیرندهازعواقباقداماتشوفرستادناطلاعاتیدربارهکارااییکهمیانچی اا دیگربرا مطیعساختنتما

بازخوردامیشهبهصراحتدرقادبیکپیامبازخوردمشخصازمیبکار،تواندانجامدادمیاودرادامه رود.

رساندهIVRا ضمنیبوسییهاقداماتبعد سامانهاماگاایمواقعبهریوه،رودمیتحویلدادهنIVRسامانه

رود.میارائه،IVR کاربرد اارود.دراینبندمقرراتیبرا طراحیبازخورددربرنامهمی

. رودمراجعه3-13بهبندسبارندمیتاییداارکییازبازخوردبهتماسگیرنده-يادآوري

 بازخورد به ورودي تماس گیرنده 42-4

بنابراین،بهتماسگیرندهبعدازارورود ارائهگرددبهتراست،بازخوردچهبهصورتضمنیوچهصریحا

فهمدکهورود توسطسامانهدریافتردهاست.میتماسگیرنده
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رود.مراجعه 3-3-13سامچنینبهبند-يادآوري

گردد.میبهسرعتارائهاافهرستبعد گ ینه،کهتماسگیرندهبهفهرستقبییپاسخدادهبارددرصورتی:4مثال

کند.میبرا تماسگیرندهتکرار،سامانهآنرابهمنظورتایید،:بعدازواردکردنیکرمارهسفارش4مثال

2مثال پیام مادامی": دطفا دسترسیپیدا اطلاعاتحسابرما به بمانید.کنی میکه منتظر حساب"، ورودرماره پاسخبه در

گردد.میارائه،تماسگیرنده

ا:1مثال بعد گیرنده تماس اینکه صورت"ز گ ینه"حسابصدور فهرست از اارا راانما ،کندمیانتخاب آغاز پیام بعد 

"...حسابصدورصورت،بیه"رود،می

 ي غیر قابل دسترس  ها بازخورد متعاقب انتخاب گزينه 42-2

انتخابنمایددرصورتی یکگ ینهغیرقابلدسترسرا بایدبازخورد کهIVR سامانه،کهیکتماسگیرنده

نشانداندهغیرقابلدسترسبودنآنگ ینهاستراارائهکند.

 یا ورود گفتار  ،تماسگیرندگانیکهورود دستی-يادآوري بکار از،برندمیبرقرار تعاملرا بیشترمستعداستفاده غادبا

پاسخمی غیرقابلدسترسااگ ینه قبلاز آنها زیرا گ ینهبارند تمام به بهمی فهرستگوشنااگویی، بنابراینآنها داند.

بازخوردبرا مطیعردنازاینکهیکگ ینهغیرقابلدسترساستنیازخواانددارت.

 زمان پاسخ دهی سامانه 42-1

IVRنماید. بعد خودپاسخدایااسریعاباپیام،بعدازاینکهورود تماسگیرندهکاملردبهتراست

برنامهدرصورتی-يادآوري که فکر تماسگیرنده آنگاه بیندازد، تاخیر به می کاربرد پاسخدایرا صدایشراIVRکندکه

گردد.مینشنیدهیااطلاعاتبیشتر موردنیازاستکهمنجربهاف ایشخطااا ورود 

 ي بازخورد ها چارچوب مناسب براي پیام 42-5

بهصورتاطلاعاتباچارچوبمرتبطبیانگردد.بهتراست بازخوردااپیام

رود.میبرا پولبکاربرده"تومان"وراید"ریال"اصطلاحاتمناسبازجمیه:4مثال

".A.M"درزبانانگییسی:4مثال روندوظهرونیمهرببهترتیببرا ایجادتمای بینمیساعتبکار19برا ".P.M"و

19:99p.m.19:99وa.m. گیرد.میمورداستفادهقرار

  ها نشانه 42-6

دایتماسگیرندهمورداستفادهقرارگیرد.ممکناستدرطیجریانتماسبرا ادامهجهتاانشانه
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دینبار کاربرد ،ا برا تماسگیرندگانیکهبرا او مرک  برنامهاادرابتدا فهرستگ ینه"منو اصیی"اعلانمثال:

 رود.گردند،اجرامی کاربرد برمیاا دیگربرنامهااییکهازقسمتروندوا برا آن کاربرد میواردبرنامه

با  کاربرد اارودوبهویژهدربرنامهکنندهمیبرا تماسگیرندهخستهااگاایاوقاتاستفادهتکرار ازنشانه-4يادآوري

ا مساعدنیست.یکتجربهمحاورهقابییتصحبتبرا 

کند.میاغیبزمینهکافیبرا اضافیساختنیکنشانهرافراا  محتوا یکپیامراانما-4يادآوري

بارد.میمفید،توجهیدارندکهاستفادهبازگشتیقابل کاربرد اابخصو برا برنامهاانشانه-2يادآوري

 گفتگوهاي تايید 42-7

 کلیات  42-7-4

برنامه بسیار از تاییدورود اگرضرور نباردمطیوباست.IVR کاربرد اادر اینکهتشخیص، به نظر

ا برخوردارویژهباقابییتصحبت،تاییدورود ازاامیتIVR اادرسامانهگفتارخودکارمستعدخطااست،

 زیرحاو مقرراتیخا برا ااموجوداست.بند ازتایید متفاوتیاارااکار،بستهبهزمینهمکادمهبارد.می

بارند.میتاییدورود 

 بیش از حد نبودن تايید 42-7-4

بارد.نبیشازحدبهتراستتاییدورود تماسگیرنده، کاربرد گفتاراابرا برنامه

دادکهتشخیصگرددوبهاوایناحساسرامی تکرار سرعتتماسراک کردهوباعثآزارمشتر میااتایید-يادآوري

بهدرستیگفتارتماسگیرندهراتشخیصIVRتوانبرا بهبوداطمینانازاینکهرامیاگرچهآن،داندهقابلاطمیناننیست

تواندراهحییبرا اینمشکلارائهداد.یمیتاییدضمن.دادمورداستفادهقراردادمی

انگامجمع:مثال کدامنیتی،تاریخ،برا مثالمبیغس اطلاعاتپرداختااآور مورددر تاریخانقضا، کارتاعتبار ، ، رماره

 کارتاعتبار تایید اطلاعات،رودمیفقطرماره تاییدقراربهعنوانیک،ن دیکپایانفرایندپرداخت،باقیمانده دستهمورد

گیرند.می

 تايید کلمات و عبارات ساده 42-7-2

 استاظهاراتساده موارد کهعواقببرگشتنبهصراحتتاییدبهتر در دارتهشوندمگر بر منفیدر ناپییر

بارند.

بارندوتاییدآنهایکدیدبسیارمنفیمیبهاندازهکافیساده"تکرار"و"کمک"،"خیر"،"بیه"ورود گفتارازجمیه-يادآوري

کند.میازتشخیصگفتاررامجس 

 بار سامانهتايید صريح ورودي براي جلوگیري از اقدامات خسارت 42-7-1

بایدازتماسگیرندهبخوااندکهورود اطلاعاتراارزمانکهعدمتاییدآنهاعواقبمنفیIVR ااسامانه

وبرگشت باردغیرق/یاناپییر دارته بازیابی کند.،ابل تایید صراحت ورود به از ناری عواقب که زمانی ار
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برا اوخسارت بارداطلاعاتتماسگیرنده قابل،بار بهترتاییدصریح،بازیابیبودنحتیدرصورتموقتیو

درنظرگرفتهرود.است

حسابواردکرده،برا اطمینانازاینکهمبیغصحیحبهصورتیکتماسگیرندهمقدارریادیراکهدرطییکپرداخت:4مثال

کند.حسابصحیحمنتقلرود،تاییدمی

دغوکنید.393تارزروخودرادرپروازایدرمادرخواستکرده"داد::گفتگو زیریکوضعیتتاییدرابامثالنشانمی4مثال

"رافشارداید.9صورتعددودرغیراین1درصورتدرستبودن،عدد

 تايید ورودي گفتار مبتنی بر درجات اطمینان  42-7-5

درصورتی 42-7-5-4 بارد برخوردار باتیی اطمینان درجه یک از گفتار ورود  تشخیص صریحکه تایید

 تواندمورداستفادهقرارگیرد.ندارد،بهارحالتاییدضمنیمید ومی
درصورتی 42-7-5-4 تشخیصورود  بود،که برخوردار متوسطی اطمینان درجه از صریحگفتار یکتایید

 مورداستفادهقرارگیرد.بهتراستگفتگو
باردوتاییدمناسبنمیکهتشخیصورود گفتارازدرجهاطمینانپایینیبرخورداربود،درصورتی 42-7-5-2

 هرود..ردگرددوبهتماسگیرندهمجدداپیامراانماارائبهتراستورود 

یکرااکارتاثیرگیاردربهحداقلرساندنتایید،متوسطوپایین،طبقهبند درجهاطمینانتشخیصگفتاربهبات-يادآوري

استفادهازاینرااکاربهاینمعناستکهفقطورورد بادرجهاطمینانمتوسطبهصورتصریح بارد.میاضافیورود گفتار

گردد.میتایید

 ترکیب تايیدها 42-7-6

یکدستهتاییدممکناستمورد،گرددمیپیجمعدرکهچندینقطعهپیوستهاطلاعاتبهصوتپیانگامی

استفادهقرارگیرد.

بهاینصورتتایید،دریکپرداختمثال: میسامانهقطعاتمتعدد ازاطلاعاترا ،بیه"کند: باکارت39رما ا ارریالرا

"بارد؟میآیاصحیحاید.پرداختنموده1932اعتبار خودباچهاررمارهآخر

 ي راهنماي تايید ها مقدمه براي پیام 42-7-7

مورداستفادهقرارگیرند.بهتراست تاییدباچارچوبمشخصومقدمهعیرخواایااپیام

کنند.می مقدمهراکاملاحیفاا،پیاماابرخیسامانه-يادآوري

گردند:می تاییدبدینگونهآغازااپیام،"....بود؟.آیاآن"رود:میگفتار بادرجهاطمینانمتوسطبدینصورتتاییدمثال:

ارتباهمن"رود:میدوبارهتشخیصبدینصورتآغازدرپاسخبهیکخطا  ویکپیامراانما،"بارد؟میآیاصحیح،..بود.آن"

."...دوباره

 ي تايید ها و اعلان ي راهنما ها بندي پیامجمله 42-7-8
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بیانواردردهتوسطصفحهکییدبهتراست راانما تاییدااپیام بررو ،بجا سخنگفتهردهدقیقیا

 تایید که کند.میصحتاطلاعاتی تمرک  وضوحرود و امکان درصورت این بر پیامقسمتمعنی،علاوه دار

بند رود.مشابهورود تماسگیرندهجمیهبهتراستتایید راانما 

ام91کن رماگفتیدمیمنفکر"،بهتراستتاییدبجا "تیر91"کهبیانتماسگیرندهبهاینصورتبارد::درصورتیمثال

بهامانرکلتکرارم"آیاصحیحاست؟،تیر91"اینچنینبارد"آیاصحیحاست؟،مارس ثالاولورود تماسگیرندهرا

کند.مین

 يا عددي  میي رق ها تايید رشته 42-7-9

 تاییدااواعلان  راانماااپیام،تشکیلردهبارد،ارگاهیکررتهعدد ازیکنوعقادبگفتار معمول

بند گردند.مطابقآنجمیهبهتراست

اغیبتشکیلدانده-يادآوري و تشخیصبوده اینکهورود ررتهعدد مستعدخطااا خودکار  اطلاعاتمه دربخاطر

گیرد.میمورداستفادهقرارASRبهویژهوقتیکه،بارد،تاییدمطیوباستمیIVRبرنامهکاربرد 

روند،بهعنوانمیبیانمیاا اعدادورقبهطورمعمولدرگروه،باردمیرق 19رمارهامنیتاجتماعیسوئدکهراملمثال:

تواندباعثگیچردنتماسمی"1،9،3،3،....."برا مثالرق بهرق :، مختیفاا.تاییدآنهادرقادب"39،16،39،91،33"مثال

گیرندهگردد.

 استفاده هوشمند از رد تايیدها 42-8

گردد.نمجدداارائهبهتراستآنانتخاب،کانتخابراحیفکنداگرتماسگیرندهدرطیتاییدی

نمایدیکگ ینهراکهتماسگیرندهاخیرامیمکرراتلاشIVRکندکهدرآنمیااییجیوگیر اینامرازموقعیت-4يادآوري

خوااد،تاییدنماید.میبطورواضحبیانکردهکهآنران

حیفانتخاباا گ ینهکهفهرست-4يادآوري بهموجبانتخابقبییخودحیفمیااییرا کندکهیکتماسگیرندهسابقا

رود.میبیان1انداز  ازقی ااکردهمعموتتحتعنوانفهرست

 تاخیر هايموقعیتدر  تکمیلیبازخورد  42-9

ارائهرودبطور بهتراستبازخورد کهتماسگیرندهدریابددرارمدتزمانانتظارطوتنیبهتماسگیرنده

کاربرانتیفنمتنی است. حالانجام رو ورود در استعمیاتیبر طریقپیامبهتر  متنیااامچنیناز

ا بازخورددادهروند.دوره

                                                 
1- Skip list 
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ارائهگردد.اا/یااعلانوتواندبهامراهموزیکمیبازخورد-يادآوري

ارائه،بعدازاینکهیکتماسگیرنده:مثال ،کهسامانهدرحالبررسیرزرواستمیانگا،کندمییکرمارهرزرواواپیماییرا

رود.میآیدکهموزیکپخشمیتاخیر بوجود

 نگه داشتن طولانی خط  موقعیتمديريت  42-41

طوتنیگردددرصورتی تماسگیرنده انتظار دارتنخطاادرخواست،که نگه استبرا ادامه بهتر برخیبا

تک پیام رودتغییراتدر .رار نی  تیفنمتنی استبرا کاربران پیامبهتر طریق از  متنیمتناوب،اااینکار

رود.مراجعه 3-19سصورتگیرد.امچنینبهبند

مثال:  نگهدار"ثانیهپسازآن19تا3".باری میدرحالبررسیسفارشرما"بعدازدوثانیهانتظار: درحال.یددطفاخطرا

تر مورداستفادهقرارتغییراتاضافه،کهوضعیتانتظاربرا زمانبیشتر ادامهیابددرصورتی".باری میبررسیسفارشرما

گیرد.می

 پیشنهاد تماس مجدد به تماس گیرنده 42-44

صورتی قابلدر زمانی یکدوره در بررسیدرخواستتماسگیرنده برا او،که نباردامکانقبول آنگاه،پییر

 پیشرو اومطیعسازد.ااتماسگیرندهراازاینمشکلوگ ینهوجایگ ینبهتراستسامانه

سفارشدرصورتی:مثال فرایند برا  استفاده مورد سامانه یک گردد،که استفاده چنین،غیرقابل یک

میمیپیا منتقلرود: تماسگیرنده به "تواند قادر درحالحاضر سفارشرایانهما سامانه دسترسیبه مانبه

رو خطماندهتابهنماینده،توانیدسفارشخودرابهمابارمارهسرمارهتیفن فکسکردهمیباری .رمامین

 "خدماتمشتر وصلرویدیادرزمانیدیگرمجدداازسامانهسفارشخودکارمااستفادهنمایید.

 خطاها  41

 کلیات  41-4

مبتنیIVR ااافتد.خطااا ورود درسامانهمیاتفاقIVRانواعبسیار ازخطاوجودداردکهدرسامانه

باقابییتصحبتبهعیتخطااا تشخیصورود IVR اابارندامادرسامانهمیبرورود دمسینسبتاک 

افتدکهمربوطبهمیزخطااا دیگراتفاقداد.امچنینانواعبسیار امی،غادبار ASRگفتارتوسطسامانه

وظایفتماسگیرندهااجنبه IVRا کهیکسامانه رناختیاز قرار استفاده مورد ومیرا ساختار دادو

،IVR کاربرد  ادایتیازطراحیبرنامهااجنبه میانچی اا دیگر اینبندراملمقرراتیمیدر بارد.

بارد.میIVR کاربرد اادیریتوجیوگیر ازخطااادربرنامهبرا طراحیمربوطبهم

رود.مراجعه 3-13سبهبندرود.میگاایمواقعتاییدبهعنوانیکروشرفتارباخطااادرنظرگرفته-يادآوري

 در دسترس نبودن خدمات 41-4

انتخابنمایندکهپسازآنکهتماسگیرندگانگ ینهدرصورتی ،ایچگ ینهدیگر وجودندارتهباردا را

کهبعدازآنچهبایدبکنندارائهگردد.ازآنمطیعگشتهوبهآنهااطلاعاتبیشتر راجعبهاینبهتراست
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برا مثالبهددیلسکهتماسگیرندهیکگ ینهخدماتیکهدرآنزمانخا دردسترسنیستراانتخابنمایددرصورتیمثال: 

تواندبهتماسگیرندهاطلاعدادهوازاودرخواستکندکهپیامبگیاردیادرزماندیگر مجدداتماسمی،سامانه نهنقصساما

بگیرد.

 ورودي پیام راهنماي تکرار 41-2

بهبهتراستورود یکسان یکپیامراانما ،پیدرردهدرگفتگووحداکثردوبارپیدرارمرحیهمشخص

ارائهگردد.تماسگیرنده

اتفاق"دطفااکنونرمارهکارتاعتبار خودراواردکنید"کهیکمکثبعدازاینکهازتماسگیرندهپرسیدهرد:درصورتی:مثال

تواندمورداستفادهقرارگیرد.اگرمکثمیا برا درخواستمجددرمارهکارتاعتبار تماسگیرندهمشابه پیامراانما ،افتاد

رمارهکارتاعتبار رمادرباتگوره"تواندبدینصورتبارد:میبعد   پیامراانما،ر داد بعدازتکرارپیامراانمامجدد 

"دطفااکنونآنراواردکنید.سمتراستصورتحسابتاننورتهردهاست.

 محتواي پیام خطا  41-1

سامانهورود ،کهتماسگیرندهدرپاسخبهیکپیامراانمادرصورتی واردنماید، یکبهتراستنامعتبر را

،اا بعد تماسگیرندهنی نامعتبرباردکهپاسخپاسخبازخوردمختصربهتماسگیرندهارائهداد.درصورتی

بازخوردصریحتر برا کمکبهفه چگونهواردکردناطلاعاتمعتبربهتماسگیرندهارائهگردد.بهتراست

رق از2سامانهماتنها"رق راواردکند،پیام2،رق خواستهردهبرا رمارهحساب19کهتماسگیرندهبجا درصورتی:مثال

کهپاسخیمعقولبهاینخطاخواادبود.درصورتی"دطفارمارهمجددراواردنمایید.رمارهحسابرماراتشخیصدادهاست

دطفا"یکپاسخمناسبرایداینچنینبارد:،یدوبازا خطا دیگر انجامدادتماسگیرندهرمارهحسابرامجدداواردنما

"چاپردهدرباتگورهسمتراستصورتحسابخودراواردنمایید.میرق19رمارهحساب

 لمسی ي مبتنی بر ورودي ها  IVRی ورودي در لدو خطاي متوا 41-5

ابهیرادوباررنیدهواردودفعهنتوانستهباردبهآنپاسخورود مش کهتماسگیرندهپیامراانمادرصورتی

:بهتراستتماسگیرنده،بدادیاپاسخنامعتبردادهبارد

،درصورتامکانبهیکعاملانسانیمنتقلگردد-ادف

مربوطهاستارائهگردد،یاتکمیییسومکهحاو اطلاعات بهاویکپیامراانما -ب

. رودمراجعه19-12بهبندسبهروالخروجازبرنامه کاربرد منتقلرود-ج

 ي با قابلیت صحبت ها  IVRی ورودي يا بیشتر در لدو خطاي متوا 41-6

آنجایی ازسامانهIVR کاربرد ااکهبرنامهاز قابییتصحبتبخاطراستفاده بیشتردرمعرض، ASR اابا

 راانما جداگانهمشابهپاسخداندیاااانداردودفعهبهپیامتماسگیرندگانیکهنتوانسته،بارندمیخطا

بستهبهتکمییی راانما ااپیام شوند.نبهعاملانسانیمنتقلبهتراستدرآنمرحیه،اندپاسخینامعتبرداده

ازاقدامبهانتقالتماسگیرندهبهدرتلاشبرا مشخصنمودنومدیریتمشکلپیش،دادهتشخیصگفتار

بکارگرفتهروند.بهتراست،یااقدامبهیکروالخروجعاملانسانی

 خطاهاي متعدد به رسیدگی 41-7
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موجبرااکاراا جایگ ینگردد.بهتراستوضعیتخطااا متعدددریک

کهکند.درصورتیمیغادبامکادمهباتماسگیرندهرااصلاحنمشابهبیشازچندبار، پیامراانما تکرارقابلملاحظهیک-يادآوري

دایبهیکعاملیادورزدناا دیگر برا عبورازاینتنگناااوجوددارد،مانندسمتآنگاهروش،تعدادخطااااف ایشیافت

 کنونی. پیامراانما 

 



 ي خطا ها اجتناب از عبارات تحقیر آمیز در پیام 41-8

اجتناببهتراست خطااادرپیام"غیرقانونی"و"نامعتبر"،"ارتباه"،"خطا"ردنکیماتیامچونازبکارب

رود.

ا برا اینرمارهپیشینه"صورتدریافتکند:بدینمیتماسگیرندهبایدپیا، عدد اادرموردیکخطادرورودداده:مثال

"آنرامجدداواردکنید.دطفارمارهرابررسیکردهووجودندارد.

 ي حیاتی ها پیام 41-9

بهتربارد،آنقسمتازآنپیامحیاتیکهرنیدناطلاعاتیخا دریکپیامخطایاپیاماطلاعاتیدرصورتی

مختصربارد.وامچنینتاحدامکان قطعردنبودهغیرقابلاست

مناسباستکهیکپیامفراخواندنکسیباردواینفراخواندنکهتماسگیرندهدرتلاشبرا درصورتیمثال: انجامنشود،

بازخوردکوتاهوغیرقابلقطعبهتماسگیرندهفرستادهرود.

محدودبه،مه استکهازدیدتماسگیرنده،باردمیغیرقابلقطعردناابخاطراینکهاینپیام-يادآوري آنها از استفاده

ترینررایطگردد.حیاتی

 جبران خطا 41-41

بنداا  در موارد که 3-12سو 3-12سبج  است  است،مشخصرده فرصتیبرا بهتر تماسگیرنده به

جبرانخطا اخیرشدادهرود.

 ي قطع ارتباط ها پیام 41-44

 تماسگیرندهتازمانیکهیکپیامخروجصریحارائهنشود،نبایدارتباطشبابرنامهتحتررایطکارعاد ،

کاربرد قطعگردد.

 خروج به دلیل خطاي بیش از حد 41-44

پیشنهاداتی،راملیکتوضیحدربارهمشکلایجادکنندهخطابهتراستروالخروجدرموردخطا بیشازحد

ویکپایانمودبانهباردمگراینکهتماسبتواندبه زمانیکهمناسباستس احتمادیآنمشکلااحلبرا راه

عاملانسانیمنتقلرود.یک
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.باردمیتوانی بهاطلاعاتدستپیداکنی ودرحالحاضرکسیجهتکمکبهرمادردسترسنمین،باعرضپوزش" مثال:

"خدانگهدار..درطیساعاتکار استانداردتماسبگیرید.ازتماسرمامتشکری xxxxxx-xxxxبرا کمکها بیشتردطفابا

 مرجعکمک  41-42

 راانما خطاارائهاادرپیامبهتراستزمینهیااطلاعاتیدرموردچگونگیکمکگرفتن،متناسبباکمکی

گردد.

 خطا کمکی ساختار پیام 41-41

 راانما مجددخطادرنظرگرفتهرود.ااانگامنورتنپیامبهتراستمنابعمعمولخطااا

 ورودي گفتار مورد نظرکمک به تماس گیرنده درباره  41-45

درموردکیماتبهتراست، خطابرا ورود گفتارتشخیصدادهنشدهااپیام، باقابییتصحبتاادرسامانه

اودیهرا  پیامراانمابهتراستباردورفافوواضح،وعباراتدقیقکهتشخیصداندهدرجستجو آناست

کند.نبهسادگیتکرار

اااینتوصیهدردرجهاولبرا پیام-يادآوري بادستورزبانمحدودرده برا پیاممی راانما  راانماییکهقصداابارد.

 مختیفممکناستباعثدستیابیبهاینادفگردد.اااستفادهازنمونه،استنباطوادراكزبانطبیعیرادارند

 اياصلاح مکالمه 41-46

بکارگرفتهرود.IVRتوسطسامانهبهتراستا فرصتاصلاحمکادمه،درصورتامکان،اا گفتاربرا دیادوگ

انگامردیکپیامراانما 4مثال "برا مثالستایید : گفتیدنیری میمنفکر صحیحاست؟،کن رما تماسگیرندگان "آیا

تواندبااستفادهازاطلاعاتدادهردهتوسطمی.سامانه "مهری ،خیر"برا مثالسگویندمیبسیار داوطیبانهاطلاعاتصحیحرا

بهعنوان"مهری "دراینموردبوسییهتشخیص،تماسگیرندهبهیکاصلاحمکادمهدستیابدوبرقرار ارتباطراتسریعبخشد

،بجا اینکهمجددابه "است؟مهری ،آیاصحیح.باعرضپوزش"ساقدامبهتاییدآنورود نماید،ورود موردنظرتماسگیرنده

 .".دطفامقصدخودرابیاننمایید"برا مثالستماسگیرندهاعلانکندکهنامرهررادوبارهواردنماید

استفادهازیکسامانه:4مثال واردIVR یکتماسگیرندهبا قابییتصحبت،سفارشدودباسرا کیمهIVR سامانهکند.میبا

دادمیتماسگیرندهجواب"بارد؟میاید.آیاصحیحرماسفارشسهدباسداده"داد:میراارتباهتشخیصدادهوپاسخ"دو"

رمادودباسراسفارش،باعرضپوزش"داد:میرابهدرستیتشخیصدادهوپاسخ"دو"ایندفعهکیمهIVR."فقطدو،خیر"

بجا این،"ی  است؟دباساولرماچهسا.ایدداده خواایدسفارشچندمیرما،باعرضپوزش"کهبدینصورتپاسخداد:

 ."دباسرابداید؟

 ورودي بیش از حد گفتار رسیدگی به 41-47

یکپیام،زمانیکهگفتارتماسگیرندهبیشازحداکثرمدتزمانمجازبارد، راانما گفتاربازاابرا پیام

مورداستفادهقرارگیرد.بهتراستغیرقابلقطعردنخا  راانما 
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.ثانیهخواادبود13تا3معموتبین،گفتارباز ر،بستهبهزمینهیکپیامراانماحداکثرمدتزمانمجازبرا گفتا-4يادآوري

پیام ،صحبتکردنادامهدادخطا غیرقابلقطعایناستکهاگرتماسگیرندهبه ددیلدارتنیکپیامراانما -4يادآوري

کند.میراانما خطاقطعخواادردوتماسگیرندهاطلاعاتموردنیازبرا تصحیحخطارادریافتن

 ي گفتار ها  IVRي لمسی براي  ها ذکر گزينه 41-48

 راانما تاییدموجودبارند.اادرپیامبهتراستدمسیبخصو بعدازیکخطا تشخیص  ااگ ینه

می کاربرد اعلانبرنامه،بعدازیکخطا تشخیصمجددمثال: عرضپوزش"کند: انوزمتوجهنشده،با رما توانیدمیام.

رافشاردایدو3یاعدد<اافروش>،رافشارداید9یاعدد<ااپرداخت>،رافشارداید1یاعدد<صدورصورتحساب>بگویید

".یاکییدستارهرافشارداید<کمک>برا اطلاعاتبیشتربگوییدرافشارداید.2یاعدد<پشتیبانیفنی>یا
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 پیوست الف

 اطلاعاتی()

   ISO 9241بازنگري سري 

برا دستیابیبهیکبازنگر بهروزازاین.دادمیراارائهISO 9241اینپیوستیکبازنگر ازساختارسر 

ISO9241دطفابهسر ،کنونیاردوبخشمنتشرردهوپیشنهاد  موضوعیووضعیتااحوزه،ساختار

مراجعهفرمایید.

دادکهدراصلمیبرا مثالنشان،باردمیISO 9241دایاستاندارداصییداندهرمارهاینساختارنشان

399 اابودهوحالسر 3قسمت دراربخش، البرا مث.یکمقدمهبرا آنبخشاست"صد"است.

رود.مراجعه1-بهجدولادف.باردمی کاربرد برنامهمیاا ارگونوا برا قسمتیکمقدمه199قسمت

 تعامل سامانه و انسان میارگونو ،ISO 9241: ساختار استاندارد  4-جدول الف

 بخش عنوان

 1 مقدمه

 9 طراحیرغل

 11  کاربرد اف ار وبرنامهکاربردپییر سخت

 99 سامانه-دسترسیوتعاملانسانقابییت

 91-22 اعدادرزرورده

 199  کاربرد برنامهمیارگونو

 999 سامانه- تعاملانساناافرایند

 399 اف اراا مربوطبهنمایشگرنمایشگرااوسخت

 299 اصولارگونومی–اا ورود فی یکیدستگاه

 399 محلکارمیارگونو

 699 محیطمیارگونو

 399  کنترلاااتاق

 299 تعاملاتدمسیسوابستهبهحستمسه 
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 پیوست ب

 اطلاعاتی()

 IVR نقش خطاهاي تشخیص گفتار در طراحی

 هستند. ذاتی، ي مبتنی بر گفتار ها  IVRخطاهاي تشخیص در  4-ب

IVRبهیکسامانهتشخیصگفتارخودکارس،پییرندمیییکهورود گفتارااASR برا دركورود تماس

-بارد.عییرغ پیشرفتمینی مستعدانجامخطا ASR ،امانندارفناور تشخیصدیگر .گیرندهتکیهدارند

 ااارگ اینامکانوجودنداردکهبطورکاملخطااا تشخیصدرسامانه، ASRاا مداوماخیردرعمیکرد

IVRااسازسامانهمبتنیبرگفتارحیفگردد.عیتدرفرایندآمار زمینه ASR .امروز یافتردهاست

برا اربیانتماسگیرنده،،گیرندمی کاربرد بادستورزبانمحدودمورداستفادهقرارااکهبرنامهانگامی

خا IVRکهازپیشدردستورزبان،کنبند رده،احتماتترابهتمامنتایجتشخیصممیکفرایندطبقه

بهمراهامتیازاا ASRداد.درنتیجه،موتورسسامانه تعریفرده،تخصیصمی فهرستیازبهتریننام داارا

کند.بارد،ارائهمیردهمیعدد سنمراتسطحاطمینان کهنشانداندهاحتمالصحتفرض

چگ مورد مناسبدر یکتصمی  ایجاد منظور گفتگوبه ادامه فهرستبهترین،ونگی برا تفسیر اا سامانه

کند:ردهاستفادهمیتعییناا اطمینانازپیشرده،ازآستانهامتیازدای

،دادمیسامانهبایکعدمپییرشواکنشنشان،درجاتاطمینانزیرآستانهدادهردهباردمیکهتمادرصورتی

دیگر آرکار اقدام ایچ با یکچنینپیابرا مثال از غیر عرضپوزش"می به رامین،با توان صحبترما

 "بفهم .دطفاتکرارکنید.

بهراه منجر کاندیداا پایینبرا دیگر درجاتبسیار انداز کنشیکدرجهاطمینانباتبرا یککاندیدو

 گردد.میسامانهمربوطه

سامانه از اابرخی  IVRدیادوگ ارائه بوسییه بابهاماا  زدایی تماسگیرندهه ورود  ردن رورن ،منظور

کنند.میسطوحاطمینانمتوسطراپردازش

 انواع خطاهاي تشخیص و عواقب آنها 4-ب

 کلیات 4-4-ب

خطااا تشخیصنماید.میارائه ASRیکمرورکییازترکیباتکییبیانتماسگیرندهونتایج 1-جدولب

دادهردهاند. برجستهنشانااتوسطفونت
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 ASRاز بیان تماس گیرنده و نتايج  احتمالی ناشی ازمرور ترکیبات  4-جدول ب

 ASR نتايج
 

 بدون ورودي "الف" "ب" عدم تطبیق

 بدون گفتار مکثصحیح خطا ورود


ورودي 

تماس 

 گیرنده

 خطا رد
 تشخیصصحیح خطا جایگ ینی



خطا حیف
 

گفتار معتبر 

 "الف"

 "ب"گفتار معتبر  خطا جایگ ینی تشخیصصحیح

 گفتار نامعتبر تشخیصغیط ردصحیح

 مکث صحیح 4-4-ب

کهسامانهایچورود ازتماسگیرندهرابرا یکدورهزمانیمعینردهتشخیصنداد،یکمکثدرصورتی

مثالیکپیاممانندبرا سگردد.میرودکهباعثیکرفتارمعینسامانهمیتشخیصداده"بدونورود "یا

 .".صحبترمارانشنیدم..،باعرضپوزش"

 خطاي ورود 2-4-ب

،انواعیازورود گفتارراتشخیصدادIVRکهتماسگیرندهایچورود گفتار راایجادنکندامادرصورتی

پیراموندرمحیطدادکهسروصدا میر میایننوعخطااغیبانگاافتد.میآنگاهیکخطا وروداتفاق

روند.میصافکردنگیووغیرهبهارتباهپردازش،اطرافتماسگیرندهیاصدااا غیرگفتارمانندسرفهکردن

نروندبطور میخطااا وروداغیبمنجربهگیچردنتماسگیرنده تواندمیکهاودتیلواکنشسامانهرا

 خطااا ورود برا تواندعواقبردیدمیمتوجهگردد. بویژه پییرشتماسگیرنده  برا موفقیتگفتگوو

دارتهبارد.،افتدمیکهاینخطادرابتدا گفتگواتفاقمیتماسگیرندگانبیتجربهوانگا

 خطاي حذف 1-4-ب

انگا میخطااا حیف میاتفاق بیان را یکگفتار تماسگیرنده که میافتد اما ثبتIVRکند را ورود 

موارد روکندمین راملامل امچنین حیف خطااا  است. نشده رروع ارتباط برقرار  و تعامل که اند

موارد استندکهفقطیکقسمتازگفتارتماسگیرندهبهارتباهدرخروجیگفتارتشخیصداندهحیف

یاا خاصوردتسبخشASRتواندیکعدمتطابقبینحساسیتمیردهاست.دتیلایجادخطااا حیف

از ورود تماسگیرندهیاخطااا مربوطبهپایانارتباط،کهمنجربهتشخیصنادرسترروعیاپایانگفتار

رود،بارد.می

 خطاي جايگزينی 5-4-ب

افتدکهتماسگیرندهمیاتفاقمیروندوانگامینامیده"تشخیصارتباه"یکخطا جایگ ینیبعضیمواقع

رود.عواقباینخطااامیگویدامایکگ ینهدیگرغیردستورزبانیتشخیصدادهمییکگ ینهدستورزبانیرا
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این بدتر کاربرِکه،منفیاستو دارد،IVRاگر تشخیصوجود ارتباطبا یکمشکلدر که تشخیصنداد

میجایگ ینی برا یکانتقالاا بانکی حساب ارتباه سبرا مثال ناخواسته معاملات به منجر وتواند بانکی 

 اطلاعاتارتباهگردد.

 خطاي عدم پذيرش 6-4-ب

اماعدمپییرش،کندمیافتدکهتماسگیرندهگفتار دستورزبانیارائهمیاتفاقمیخطا عدمپییرشانگا

ایننوعازخطاامچنینبهعنوانخطا میمعموتباتوجهبهدرجهپاییناطمینانر  "عدمتطبیق"داد.

خطااا جایگ ینیمیرناخته مقایسهبا در آرکار،رود. خطااا عدمپییرشبرا تماسگیرندهمستقیما

سامانهازوجودیکمشکلآگاهاستوآنرابهتماسگیرندهاعلامکردهکه،درصورتیکعدمپییرشاست.

ستازخطااا تواندیکنقطهرروعخوببرا امیار درحلآنمشکلبارد.تماسگیرندگانممکنامی

اینخطاااامچنینمانعازاتمامکارموثر توانندمنجربهیکمیگردندومیمکررعدمپییرشآزردهروند.

گردند. ASRنگرشمنفیدربارهعمیکردسامانه

 تشخیص غلط 7-4-ب

اما،ارائهرودافتدکهیکبیانخارجازدستورزبانتوسطتماسگیرندهمیاتفاقمییکتشخیصغیطانگا

تشخیص اثرات تشخیصداد. زبانی دستور یکگ ینه قرارااسامانه جایگ ینی و ورود اثرات مابین غیط  

رسد.میواکنشسامانهدراینچنینمواردخودسرانهومستبدانهبنظر،ازدیدتماسگیرندهگیرند.می

 عدم پذيرش صحیح 8-4-ب

اینعدمپییرشکهتماسگیرندهیکبیاندرصورتی نماید، رد سامانهآنرا زبانبیانکندو دستور خارجاز

گفتگوکهتوصیهبهبیاندستوررااکاراا ،نیست IVRکهاینخطا یکبخشازسامانهمادامیصحیحاست.

بارند.میبرا بهحداقلرساندناینگونهخروجیموردنیاز،زبانیدارند

 فراوانی انواع خطاها 9-4-ب

،وعدمپییرشارتباهااجایگ ینی،مبتنیبرگفتارIVRازدحاظفراوانیواثراترو قابییتاستفادهازیک

بارند.میترینانواعخطااامه ،بددیلعدمتطابقبینبیانتماسگیرندهوگ ینهتشخیصدادهردهسامانه

 نوعخطا قرارگیرند.ااار آستانهتواندبهآسانیتوسطدستکمیفراوانینسبیاردو  اطمینانتحتتاثیر

ازااآستانه باتتر  نسبتا می ان به اما کرد خوااند کمک جایگ ینی کااشخطااا  به باتتر اطمینان  

راکااشااتعدادعدمپییرش،تر اطمینانپایینااآستانه،خطااا عدمپییرشمنجرخوااندرد.بهارحال

اف ایشخوااندداد.ااتعدادجایگ ینیداندامامی با ASRاغیببهمنظورانطباقعمیکرداااینسازوکاررا

گیرند.میمورداستفادهقرار IVR کاربرد اد اماتخا برنامه

 طراحی واسط کاربر صوتی براي مديريت خطاهاي تشخیص 2-ب

باIVR کاربراایکموضوعمه برا طراحیارگونومیکتعامل،توجهبهخطااا تشخیصمفروضممکن

تواندکمککندبه:میقابییتصحبتاست.طراحیمناسبواسطکاربرگفتار 
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ازخطااا تشخیصیابهحداقلرساندنفراوانیآنهاازطریق:اجتناب-ادف

3حیکیماتودستورزباندادهردهدربند طرااابهدستورادعملسانتخابدقیقگفتارمعتبرتماسگیرنده

 ،و رودمراجعه

بی ورود گفتار تودید در تماسگیرنده کمکبه پشتیبانیو اعلان زبانیصحیح دستور نظر از بهسعیبو

و،رود مراجعه11و2 اا خروجیاطلاعاتوکمکدادهردهدربنداادستورادعمل

:خیصازطریقکااشعواقبمنفیخطااا تش-ب

یافتنخطااا تشخیص در تماسگیرنده بهورود تماسگیرندهسپشتیبانیاز در،بهدستورادعملبازخورد

 رود ،مراجعه9-13بند

-13دربند،رودسبهدستورادعملگفتمانتاییدمیاجتنابازخطااا تشخیصکهمنجربهاقداماتمضرسامانه

 ، رودمراجعه3

 رود .مراجعه12 بنداابهدستورادعملسگیرندهدرجبرانخطااا تشخیصپشتیبانیازتماس

توسطجمیه برا نقصگفتار پیامایجادپییرشتماسگیرنده و  راانما کمکواابند مناسبدرخطا

 رود .مراجعه12و11،13 اا دادهردهدربنداا بازخوردسبهدستورادعملااپیام

 رود .مراجعه19فراا آوردنامکاندسترسیبهیکانسانسبهبند
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