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策略可扩展的ACD模块的设计与实现 

金 健，王 力，杜军朝，张力勇 

(西安电子科技大学 软件工程研究所，陕西 西安 710071) 

摘 要：ACD(自动呼叫分配)作为呼叫中心的组成部分，实现了坐席路由功能。传统的AO3均采用了固定路由策略的设 

计方式，使得用户在使用时不能自主添加新的策略。为了增加整个呼叫中心系统的可用性，基于动态链接技术以及程序 

模块化设计方法提出了一种有别于传统ACD的体系结构，并以此为基础实现了一套ACD系统“KACD'’。通过系统仿真试 

验，证明了在该系统中，用户能够在不丧失系统性能的前提下自主设计并添加坐席路由策略。 
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Abstract：Asa comlx~entof call center system，ACD(automatic call distribution)implementsthefunctionof route．n etradit／onalACD 

all adoptthe designmethod offixed route strategyandmsde1．k．qer can’t addnew route strategywhilethey are using
． Inordertoincrease 

availabilityofthe callo~n_ter system，basedon thedynamiclinktechnology andmodulardesign progranaming ．putforward anarchitecture 

whichis differentfrom thetraditionalACD’s，andtakesthis asfotmdatlontoimplem ent anACD system named“KACD”．The simuh— 

tion demonstratedthatinthis sy~elTl，user can design andaddroute strategy bythemselveswithoutlosing systexn pe—onnance． 

1畸 ~ 'ds：ACD；call o~n_ter；route strategy；userdesign；1．k．qer add 

O 弓l 言 

呼叫中心又nq做客户服务中心【1．2j，它是一种基 

于CTI技术、充分利用通信网和计算机网的多项功能 

集成，并与企业连为一体的一个完整的综合信息服务 

系统，利用现有的各种先进的通信手段，有效地为客户 

提供高质量、高效率、全方位的服务。ACDl3J作为呼叫 

中心的一个组成部分，承担着坐席话路分配的任务。 

目前的ACD又在此基础上添加了其他的话路功能，例 

如：来话排队等待，客户身份认定等。但是，在ACD的 

主要功能——话路分配上H，5】，目前的ACD仅仅能实 

现有限的几种坐席路由策略，并且只能由呼叫中心的 

开发人员实现。在用户实际使用过程中，并不能根据 

自己的需求来自主改变 ACD的路由策略。这样就限 

制了呼叫中心系统在实际使用过程当中的有效 

性( ．7J。考虑到用户对需求的了解程度高于呼叫中心 

的开发人员[83，应该设计一种开放式的ACD，使得用 
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户在使用过程当中，能够根据实际的需求，自主设计并 

实现自有的坐席路由策略，并且添加到现有的ACD模 

块中。 

l 用户可扩展模式的设计思想 

基于模块化的设计思想[引，将ACD划分为多个模 

块，各模块负责不同的任务，模块间相互提供调用接 

El。其中用户模块可由用户按照约定的标准自行设计 

与实现，并且在主系统发布以后的任意时刻添加到系 

统中来。 

主系统向ACD的使用者提供了传统的调用接口， 

但是，在具体的路由策略上，主系统并不实现，而是交 

由用户扩展模块来完成。也就是说：当A( 的使用者 

发出一个请求的时候，主系统获得了该请求，但并不处 

理该请求，而是将其转发给用户扩展模块；当用户扩展 

模块处理完并返回处理结果时，主系统收到处理结果， 

返回给ACD的使用者。 

与传统ACD不同的是：在这样一个过程当中，文 

中设计的ACD系统 KACD扮演的角色是一个消息的 

转发者，而不是一个消息的处理者。 
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主系统与用户扩展模块间的相互通信基于动态链 

接技术[ 。】传递函数指针[‘ 】的方法。 

2 ACD体系结构设计 

体系结构如图 1所示。 

(1)向上接口提供层：向调用者提供传统 ACD的 

各种接口。 

(2)信息处理维护层：维护ACD运转所需的数据； 

接收上层的消息，加工并向下层传递 ；根据下层的执行 

结果，产生事件返回给上层。 

① 数据维护更新模块：对每次的分配结果进行数 

据整理 ，并更新相应的数据。 

② 等待队列维护模块：维护等待队列，根据是否 

采用 VIP用户模式进行排队。 

③ 坐席信息维护模块：维护、更新坐席的相关信 

息。 

厂 ] i l 
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模块 模块 

向下接口提供层 

策略实现屡 

I 维护层 l 1
．．．．． ．．．．． ．．．．． ．． 

图 1 ACD模块体 系结构 

(3)向下接121提供层：向策略实现层提供必要的调 

用接口。 

(4)策略实现层 ：实现具体的 ACD策略(该层 由用 

户自行设计与实现)。 

3 用户可扩展模式的实现方法 

3．1 非用户模块的实现方法 

3．1．1 结构设计 

图2 State模式在文中的应用 

使用 State模式(如图2所示)，确保 ACD在运行 

时可以切换分配策略，并且使ACD拥有的策略在数量 

上不受限制，从而使得用户可以添加任意多的策略模 

块。 

3．1．2 实现 方法 

UserAddRule派生类，与用户扩展策略模块交互。 

①定义了用于指向用户模块以及向下接口提供层 

提供的接口的函数指针。 

②定义了UserAddRule类。其构造函数通过①定 

义的函数指针获得了向下接口提供层提供的接口。 

③定义了InitClass函数，该函数加载并初始化相 

应的用户模块。 

[~atChss() 

{ 

／*1．加载用户模块 *／ 

／*2．获得用户模块提供的接口*／ 

／*3．初始化用户模块 *／ 

l 

④定义了SelectAgent函数，该函数响应ACD调用 

者分配坐席的请求，然后直接调用用户扩展模块提供 

的相应接 口。 

3．2 用户模块的实现方法 

InitModule：保存上层模块提供的接口，并根据不 

同的路由策略进行相关初始化工作。 

Select．Agent：实现用户自定义的坐席分配策略，并 

在分配结束后，调用向下接121提供层提供的接121，从而 

使信息处理维护层能够进行必要的数据更新，最后返 

回分配结果，使向上接口提供层通知ACD调用者。 

SdectAgent() 

{ 

／*1．用户自定义坐席分配策略的实现细节*／ 

／*2．调用向下接口提供层提供的接口*／ 

／*3．返回分配结果*／ 

l 

4 用户扩展策略的使用流程 

ACT)分配坐席流程如图3所示。 

OACD调用者请求ACD分配一个坐席。 

QACD查询是否存在请求使用的坐席路由策略 

R。 

③如果不存在，则直接跳转到步骤⑥。 

④调用提供该策略(R)的 UserAddRule类对象 O 

的方法 SelectAgent。 

⑤对象 。的方法 SelectAgent凋用用户模块提供 

的接口，获得路由结果。 

⑥向ACD调用者返回结果 

、 ● ● ≯ ，● J  
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图3 ACD分配坐席流程 

5 仿真数据对比 · 

5．1 仿真方法 

使用文中提出模式的 ACD与没有使用这种模式 

的A∞ 在平均分配时长、系统内存消耗量上进行对 

比。使用多种分配策略，不同的坐席数量，不同的呼叫 

量分别进行仿真。 

5．2 仿真结果的图表表示 

图4为l0坐席平均等待时间对比，图5为 lO坐 

席平均内存消耗量对比，图6为2O坐席平均等待时间 

对比，图7为 20坐席平均内存消耗量对比，图8为 5O 

坐席平均等待时间对比，图9为50坐席平均内存消耗 

量对比。 

图4 10坐席平均等待时间对比 
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图6 20坐席平均等待时间对比 

式 

图7 20坐席平均内存消耗量对比 

图8 50坐席平均等待时间对比 
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图 9 50坐席平均内存消耗量对比 

6 结 语 

通过仿真数据以及图表可以看出，使用文中提出 

模式的ACT)在平均等待时间与系统内存消耗量上与 

传统模式的ACD只存在细微的差别，在实际的系统运 

行中可以忽略不计。而通过文中提出的模式，可以更 

(下转第 ll0页) 
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明性事务，针对服务类中有的方法涉及多次数据操作 

配置的同一事务中，以确保事务的一致性与完整性。 

业务逻辑层包括的业务逻辑具体有以下几个方面： 

(a)模型操作服务：实现 UML流程模型的各种操 

作并为上层提供访问接口；调用数据访问层的接口将 

模型持久化；为流程引擎提供模型查找服务。 

(b)用户组织服务 ：通过对数据访问层接 口 API 

的操作，实现对组织机构、用户信息、角色信息以及用 

户的角色的维护操作，并为上层提供访问接口；为流程 

引擎提供用户组织查找服务。 

(c)工作流引擎服务：通过对数据访问层接口、模 

型操作服务接口、用户组织服务接口API的调用，实 

现工作流引擎所提供的功能(即流程模型的解释与执 

行、工作项列表的管理、消息服务、过程的监控服务)， 

并为上层提供调用接口。它是系统的核心部分，控制 

着流程实例的运转、对各服务的监控、各服务状态的管 

理。 

2．3 Web客户端 

较其它客户端形式而言，浏览器 web客户端不需 

安装客户端软件，可以实现客户端零维护，从而降低了 

维护费用，并方便系统的升级。本系统中，流程建模、 

系统管理人员操作客户端、普通用户操作客户端都采 

用 Struts框架实现。客户端具体的处理逻辑在 Struts 

提供的Action对象的子对象中实现。Action子对象访 

问sprig容器，调用其管理的业务逻辑模块对数据予 

以处理，并将处理结果输出到JSP表单呈现给客户。 

3 结束语 

文中在WfMC提出的工作流参考模型的基础上， 

结合S叫I1g IOC及 Hibernate持久化技术，设计并实现 

了一种多层体系结构的轻量级工作流管理系统。项目 

(上接第106页) 

加灵活地调整ACD的坐席路由策略，提高系统在实际 

使用过程中的可用性。 
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