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摘 要

I

摘 要

新世纪以来，一些大型企业面对着越来越复杂的售后服务需求，充分借助信

息化技术来实现对售后服务水平的提升已经成为了必由之路。很多大型企业都组

建了自己的呼叫中心，利用语音通话的方式实现与市场客户的信息交互和对接，

及时有效地解决客户的咨询、投诉等各类业务及问题，极大的促进了市场客户对

企业的信任感和忠诚度。当今一些大型的企业中，为满足市场客户的需求，采取

了异地分布式呼叫中心的部署方式，从而使得对企业整个呼叫中心的管理难度增

加，在对各分布呼叫中心的服务器管理、坐席管理、业务监控等方面存在着不小

的问题，出现了各呼叫中心各自为政的局面，难以实现企业呼叫中心的运维信息

一体化管理，增加了企业的运营维护成本。

在这样的背景下，为进一步解决异地分布式 IP呼叫中心的管理问题，实现对

异地呼叫中心的服务跟踪与记录，降低维护成本，本文针对异地分布式 IP呼叫中

心建立一套运维和业务上的总控管理平台，从而实现对各呼叫中心的从运维还有

业务规划上的有效管理。本文围绕某大型企业异地分布式 IP呼叫中心总控平台的

设计与实现展开研究，主要针对当前以计算机技术、互联网技术、通信技术及其

它相关技术综合实现的呼叫中心综合管控业务来进行。本文首先针对设计和实现

异地分布式 IP 呼叫中心总控平台的一系列开发技术进行阐述，主要包括有MVC

架构技术、Python 程序设计语言、Django WEB 框架技术以及Mysql 数据库引擎

等，之后按照软件工程的基本思想，针对异地分布式 IP呼叫中心总控平台的可行

性和基本需求展开分析，明确其需要实现的功能和非功能需求，并在此基础上继

续展开对总控平台的总体设计和详细设计。最后，对异地分布式 IP呼叫中心总控

平台展开了具体的实现，主要针对总控平台的各主要功能，借助 Python程序设计

语言、Django WEB框架技术以及Mysql数据库引擎进行开发。开发完成之后，对

整个系统展开测试，保证系统功能和性能的可用性。

关键词：呼叫中心；分布式；监控

厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库



Abstract

II

Abstract

Since the new century, some large enterprises are facing more and more complex

after-sales service needs, and it has become the only way to fully realize the after-sales

service level with the help of information technology. Most large enterprises have set

up their own call center, and realize the market customer information exchange by

using voice call, timely and effectively resolve customer complaints and consulting,

and business problems, promotes customer's trust and loyalty. Today some large

enterprises, in order to meet the market needs of customers, take the distributed call

center deployment, thus increase call center management difficulty in server

management, the distribution of call center agents management, monitoring and other

aspects of business there is not a small problem, which make the appearance of the call

center only can care its own situation, it is difficult to achieve the operation and

maintenance of enterprise information integration management, increase the cost of

operation and maintenance.

In this context, in order to further solve the management problems of distributed

IP call center service, realize the tracking and recording of remote call center, reduce

maintenance costs, this dissertation is a method to establish a set of management and

control platform, so as to realize the effective management of the call center. This

dissertation focuses on the research and design of a large enterprise distributed IP call

center total control platform and implementation, mainly for the current computer

technology, Internet technology, communication technology and other related

technology call center of comprehensive implementation and management of business.

In this dissertation, the design and implementation of distributed IP call center control

platform a series of development techniques are introduced, including MVC

architecture technology, Python programming language, Django framework of WEB

technology and Mysql database engine, then according to the basic idea of software

engineering, this dissertation analyzes the basic demand and feasibility of total
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distributed control IP the call center platform, the need to achieve the functional and

non functional requirements, and on this basis, continue to expand the overall design of

the total control platform and detailed design. Finally, the distributed IP call center total

control platform launched a specific implementation, mainly for the main function of

the master control platform, developed with Python programming language, Django

framework of WEB technology and Mysql database engine. After the development is

completed, the entire system is tested to ensure availability of system functionality and

performance.

KeyWords: Call Center; Distributed; Monitoring
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异地分布式 IP呼叫中心总控平台的设计与实现

1

第一章 绪论

1.1 研究背景和意义

新世纪以来，随着信息技术的不断发展和互联网的广泛应用，依托计算机技

术与网络实现的企业业务管理已经无所不在，大量的信息化技术和系统普遍成为

了大中小型企业对外服务、对内经营的重要基础手段。对绝大多数企业来讲，传

统地仅依靠产品价格、产品质量来赢得市场、获得客户的方式已经发生了改变，

市场消费者对于企业的忠诚或满意不再局限于价格和产品质量，而更多地会将企

业的服务质量纳入到自身感知的范围内，这就要求企业必须在市场中做好对客户

的服务，更多地则表现为售后服务。一些大型企业面对着越来越复杂的售后服务

需求，充分借助信息化技术来实现对售后服务水平的提升已经成为了必由之路。

在针对市场客户的售后服务行为中，与大量客户实现信息交互是根本基础，为进

一步拓展与客户信息交互的手段和方式，很多大型企业都组建了自己的呼叫中

心，利用语音通话的方式实现与市场客户的信息交互和对接，及时有效地解决客

户的咨询、投诉等各类业务及问题，极大的促进了市场客户对企业的信任感和忠

诚度[1]。

毫无疑问，呼叫中心的建立和发展，让企业与市场客户的关系更加密切，同

时也为企业在市场中形象的建立提供了一种更为简捷的路径，有利于企业扩大市

场影响力并占有更大的市场份额。但是，由于呼叫中心主要依托于计算机电话集

成技术和通信网络技术，甚至在大规模的呼叫中心中也涉及到了数据仓库技术等

[6]，这就要求对于呼叫中心的管理与控制显得非常重要，特别是当今一些大型的

企业中，为满足市场客户的需求，采取了异地分布式呼叫中心的部署方式，从而

使得对企业对呼叫中心的管理难度增加，在对各分布呼叫中心的服务器管理、坐

席管理、业务监控等方面存在着不小的问题，出现了各呼叫中心各自为政的局面，

难以实现企业呼叫中心的运维信息一体化管理，增加了企业的运营维护成本[2,3]。

在这样的背景下，为进一步解决异地分布式 IP呼叫中心的管理问题，实现对异

地呼叫中心的服务跟踪与记录，降低维护成本，本文拟针对异地分布式 IP呼叫

中心建立一套总控管理平台，从而实现对各呼叫中心的有效管理[11]。
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本文对于异地分布式 IP 呼叫中心总控平台的设计与实现，不但是从软件工

程的视角展开对呼叫中心的一次信息化技术尝试，同时也是从实践层面帮助企业

提升自身异地分布式 IP呼叫中心管理能力的一次实践。从理论层面来看，本文

的研究打破了传统的仅针对单一的呼叫中心信息化系统设计与开发的束缚，而从

异地分布式的角度对 IP呼叫中心的资源、业务、人员等分别实施管控，实现了

对该领域研究成果的重要补充。从实践层面来看，本文通过对大型企业异地分布

式 IP 呼叫中心总控平台的研究，对于进一步促进大型企业对分布式多呼叫中心

的统一管理水平具有积极的现实意义，从而有利于这些企业不断提高自身的售后

服务能力。

1.2 国内外发展状态

1.2.1 国外发展状态

世界上最早的呼叫中心出现在 20世纪 30年代，但受战争因素、经济因素等

多个方面的影响，呼叫中心在 20世纪 90年代之前并未在全球范围内得到广泛的

应用，绝大多数早期的呼叫中心是以零散的方式见于相关的通信与交换领域的。

从 20 世纪 80 年代末期，呼叫中心开始出现了一定规模的使用和发展，一些以

800号码为基础的呼叫中心成为了世界上首批被认同的产业，此后，呼叫中心这

一产业开始蓬勃发展，并从技术上不断进行更新升级，取得了良好的应用效果。

从呼叫中心技术层面来看，随着现代化信息技术从最初的单纯通信技术向综

合性互联网技术的发展，呼叫中心也经历了不同的四个发展阶段。呼叫中心的第

一阶段主要以传统的电话通信技术为基础，主要提供的服务为咨询类服务，客户

需要通过电话来取得与企业的联系，该阶段呼叫中心的职能很少，在自身构成上

主要以 PBX/ACD 与人工坐席为主[4]。第二阶段的呼叫中心则围绕了 IVR系统来

实现[5]，这是为了满足企业对客户需求应答的效率提升，该阶段的呼叫中心充分

借助了数据库的技术，建立了依托数据库为基础的语音交互系统，并可提供一些

增值服务，表现出了将第一阶段 PBX/ACD 、人工坐席和数据库技术的融合。第

三阶段的呼叫中心则出现在 20世纪 90年代中期，是在计算机技术快速发展的基

础上实现的，主要依托计算机电话集成技术（Computer Telecommunication
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Integration,以下简称 CTI），实现了传统语音通话技术和计算机网络的集成，正

是 CTI 技术的广泛应用[21]，促进了这一阶段呼叫中心的大规模发展和实质性变

革，利用先进的系统，呼叫中心便可以对来电客户的基本信息、历史来电情况等

进行显示，从而由路由系统选择合理的服务人员，这样便达到了可有效提升企业

呼叫服务的质量和效率，这一阶段的主要技术构成包括有 PBX/ACD、IVR、数

据库系统、CTI 服务器等。第四阶段的呼叫中心则出现在 21世纪之后，是在互

联网、移动通信技术不断发展的基础上产生的，该阶段的呼叫中心所能够支持的

应答服务不再局限于简单的语音通话，而且还可以与WEB、WAP、EMALI、SMS、

VOIP 等实现交互，从而帮助企业和市场客户建立更为良好的合作关系[5]。另一

方面，新一代的呼叫中心还同时使用了客户关系管理系统，来帮助企业对市场客

户资源实现更密切的关注和了解，再借助当前发展火热的数据挖掘技术，可让呼

叫中心系统表现出综合性的功能，该时期的呼叫中心功能最为丰富，构成也最为

复杂，借助的系统和技术有 PBX/ACD、IVR、CRM客户关系系统、CTI服务器、

人工坐席、数据库系统等。

1.2.2 国内发展状态

与国外相比，国内呼叫中心的发展相对较晚，开始出现于 20世纪中后期，

经过近 20年的发展，我国的的呼叫中心也产生了明显的变化，取得了长足的进

步，特别是最近几年来，国内呼叫中心的规模已经十分庞大，涉及到的人工坐席

数量超过 100万了，与之相关的市场规模接近 900亿元人民币。新世纪之后，我

过特别注重各类新技术的引进和互联网的促进发展，这为呼叫中心的大规模发展

奠定了良好的基础。国内呼叫中心大部分是在国外一些基础的基础上发展起来

的。

从现状来看，我国当前的呼叫中心正在实现功能系统和交换系统的分级管

理，这是和传统的呼叫中心存在较大区别的一种方式，以往的传统呼叫中心[6]，

通常是在交换系统基础上部署一些具体的功能，如实现语音信箱等，这就造成了

功能系统和交换系统无法独立管理，功能必须依赖于交换系统，而当前的一些尝

试中，功能系统与交换系统彼此之间是独立的，从而保证了功能系统在呼叫中心

应用过程中的灵活性。在这样的呼叫中心系统中，交换机层面的使用者可以按照

自身的需求来部署具体的功能软件[7]，并实现对功能的任何变动，解决了传统的
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呼叫中心无法打破交换系统束缚的问题。

从硬件方面来看，呼叫中心所借助的各类硬件技术正朝着开放性的方向发

展，这和传统的各企业使用的硬件标准不同、接口不同等的缺陷有明显的差异，

当今的很多硬件设备都能够共存在相同的呼叫中心系统中，无需考虑 API 的问

题。这种硬件的标准化在很大程度上降低了呼叫中心各类功能系统的开发难度，

且提升了呼叫中心功能系统的应用广泛性，有利于各企业呼叫中心的更大规模发

展。此外，国内目前的呼叫中心的交换系统正朝着精干、高效的趋势发展，以往

庞大的交换系统已经不复存在，逐步被小规模的交换系统所代替，这极大地提高

了呼叫中心在硬件方面的维护效率，降低了维护难度。正因为如此，国内越来越

多的分布式小型呼叫中心开始出现，这些分布式小型呼叫中心各自承担不同的职

责范围，但却可以实现交换资源和语音资源的统一整合，各类丰富的信息均可以

在不同的呼叫中心中实现共享，从而帮助呼叫中心更好地实现对各类信息的提

取、分析和传递。

事实上，当今企业所建立的呼叫中心与市场用户之间不仅存在着最基础的语

音交互，而且还有以数据为基础的 IP 电话交互、电子邮件、图像交互等多种方

式，实现了大量数据的交换与共享，为方便企业的售后服务提供了极大地便利条

件[11]。另一方面，随着计算机网络的不断发展，呼叫中心实现了分层的系统结构，

其核心是对呼叫中心网络系统实施多层次划分，从而实现上层能够对下层资源实

现共享，也避免了人力和财力的浪费。

1.3 论文主要研究内容

本文围绕某大型企业异地分布式 IP 呼叫中心总控平台的设计与实现展开研

究，主要针对当前以计算机技术、互联网技术、通信技术及其它相关技术综合实

现的呼叫中心综合管控业务来进行。由于大型企业采取的异地分布式设立 IP呼

叫中心的方式，若要实现这些呼叫中心的共享共管，就必须将这些呼叫中心纳入

到统一、标准的总控体系中，特别是对于各呼叫中心的服务器配置及运行状态监

控、呼叫中心业务监控及综合统计等方面的管理显得异常重要了。因此，本文在

此基础上，重点对以下三方面内容展开研究：

（1）技术研究：本文所设计和研究的异地分布式 IP呼叫中心总控平台是在
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