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SOA架构在呼叫中心报表系统的研究与实践 
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摘 要 报表 系统是呼叫中心信息化系统的重要部分。伴随着呼叫中心业务的不断拓展，传统报表系统无法灵活、动 

态地满足呼叫业务需求。提出了基于SOA的报表服务模型以及报表服务应用的实现方式，从而确保呼叫报袁中数据 

源的一致性 ，同时为用户提供规范、统一的访问接口，实现各数据报表中数据的有效访问与共享。 
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Abstract Call Center Reporting System is an important part of the information system．W ith call center business con— 

tinues to expand，traditional reporting system can not meet the business needs of the call flexibly and dynamically．This 

paper proposes an SOA-based models，and Reporting Services Reporting Services application implementation．Thereby 

ensuring consistency call report data sources，while providing standardized，uniform access interface，the achievement of 

an effective(1ata report data access and sharing． 
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1 引言 

呼叫中心是指由受过专业训练的工作人员通过电话、传 

真、短信等方式专业处理来电客户的各类问题或信息，如咨 

询、投诉、建议等。随着计算机、通讯、网络技术 IT技术、客户 

需求及各行业其自身业务的发展，呼叫中心已涉及到计算机 

软、硬件技术，互联网技术 ，电话集成技术(CTI)，商业智能 BI 

技术，客户关系管理(CRM)技术、PBX通讯技术、企业 ERP 

技术以及企业、项 目和团队管理等众多内容。目前呼叫系统 

已成为一个统一、高效的服务工作平台，并能将企业内分属各 

职能部门为客户提供的服务，集中在一个统一的对外联系“窗 

口”，采用统一、标准的服务界面，为用户提供系统化、智能化、 

个性化、人性化的电话或者网络实时服务。用户只需拨打相 

应的呼叫中心电话，即可有效地为客户提供高质量、高效率、 

全方位的服务__】 ]。 

很多大型企事业单位或机构都成立了各自的呼叫中心系 

统。不过仅在本机构与客户之间建立这样的沟通渠道还远远 

不够，其系统用户还需管理呼叫中心并利用呼叫中心得到的 

数据去做相应的决策，这些都需具备对呼叫中心信息进行统 

计与分析功能的报表系统。呼叫中心的报表系统的主要功能 

是将呼叫中心所接收到的数据及相关操作结果用图表、数据 

等方式以规范的系统架构形式定期提供给决策者，以此来支 

持他们的工作，提高业务人员的服务态度和工作效率l3]。 

由于呼叫中心数据量庞大，且数据来源、格式和种类千差 

万别 ，目前的呼叫中心报表系统尽管支持 Web调用 ，但无法 

满足不断增加和变化的报表需求，尤其 El前报表中大数据量 

和大并发量特点。其架构主要还是沿用以前报表采用的分组 

报表架构进行设计，并没有在架构层次上做突破_4]。我们在 

使用传统呼叫中心平台制作报表时，必须首先分析清楚报表 

所需数据字段，然后在平台供应商所提供的二次开发接口上 

编写存储过程进行报表定制，无法实现数据库字段直接绑定 

以及复杂格式动态组合，其报表模块和信息系统本身呈现“紧 

耦合”状态，其系统灵活性和效率都较差，不能做到随需应变。 

2 SOA服务架构 

SOA是一种面向服务的架构风格，具有很好的灵活性和 

重用性 。在 SOA架构中，服务是最核心的抽象手段，具体的 

业务由各种服务整合而成。服务的调用只需关注其调用接 口 

即可，而完全不用关注服务内部数据。SOA的首要 目标就是 

IT与业务对齐，支持业务快速变化，其次是架构的灵活性和 

系统的重用性。SOA主要解决两方面问题 ： 

1．软件复用和成本摊薄。SOA提出的想法就是将这些 

软件抽象为各种“服务”的组合。这些服务容易被找到，接 口 

明确描述，不依赖于其他的系统的功能和状态，不依赖于操作 

系统、编程语言和软件部署。如此只需抽象和相对固定“服 

务”，不同的用户使用不同的“服务”进行整合，即可满足多种 

不同的需求。 

2．需求的不断变化。每一个企业的需求都是“特制”的， 

而且这个需求都会随着市场的变动而产生变化，此时的软件 

也必须得持续性 的改进。利用 S0A架构思想，合理地修改 
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