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基于犐犘犘犅犡技术的话务系统设计与实现
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摘要：针对ＩＰＰＢＸ的操作复杂问题，提出了一种简化ＩＰＰＢＸ电话系统的设计方案；设计了便捷实现ＩＰＰＢＸ的用户指定操作的话

务系统；新系统采用了自定义协商接口，通过Ｔｅｌｎｅｔ通信协议和ＩＰＰＢＸ进行通信；采用多线程并行工作方式，将话务系统与ＩＰＰＢＸ通

信采用两个线程完成，对酒店的非通信部分采用一个独立的线程完成，实现了通信传输与酒店的工作流操作互不干扰；采用Ｓｑｌｉｔｅ数据

库存储通信数据并实现了对各类接收数据进行高效处理和解析；完成各类短长途话务接转控制；实现客房入住统计和话务免打扰等服务；

此话务系统可应用于宾馆等场所，提高工作效率和服务水平；此系统目前已在宾馆中应用，运行状况稳定，使用效果良好；简化了人工

操作流程和复杂度，节约了业务时间，提高工作实效。
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０　引言

ＰＢＸ （ＰｒｉｖａｔｅＢｒａｎｃｈｅＸｃｈａｎｇｅ，专用交换机）简而言之

就是集团电话，它被广泛地运用在企业办公机构中，极大地提

高了企业的办事效率。但传统的ＰＢＸ缺乏开放性和标准性，

并且价格昂贵。近年，随着Ｉｎｔｅｒｎｅｔ的流行和ＩＰ的广泛应用，

基于ＩＰ协议的ＩＰＰＢＸ应运而生
［１２］。ＩＰＰＢＸ与ＰＢＸ相比有

以下优点：将电话网与计算机网统一成一个整体；能为传统的

电话用户提供服务，还为Ｉｎｔｅｒｎｅｔ用户提供服务；高度集成的

系统功能大幅降低了成本；实现增值服务，比如建立呼叫中心

等；开放的标准，互通性强、扩展性好的优点。本文采用的

ＩＰＰＢＸ为阿尔卡特朗讯 ＯｍｎｉＰＣＸＥｎｔｅｒｐｒｉｓｅ （简称 ＯＸＥ），

它不但具有语音交换，还综合了数据通信、文本和视频图像传

输等非话业务。但是ＯＸＥ交换机系统的宾馆／医院管理程序操

作繁琐，对宾馆／医院这种大量电话终端的管理明显体现出使

用不方便，操作费时并需要熟练的操作员才能完成任务。本系

统就是根据上述问题，提出针对ＯＸＥ系统开发出面向宾馆／医

院的话务管理系统解决方法以及实现。

１　犗犡犈系统组织构架

ＯＸＥ系统可满足宾馆、医院或者其他任何场所的局域电

话组网需要。话务系统的组织架构如图１所示，ＯＸＥ服务器

是唯一能直接控制电话网络的部分，所有对电话网络的控制命

令，都会汇聚到ＯＸＥ服务器上，再由ＯＸＥ服务器控制宾馆电

话网的有线／无线话务交换及接入［３４］。对ＯＸＥ的操作指令比

较繁琐复杂，为了简化操作，本文针对宾馆话务管理需求开发

了话务系统软件，安装于ＰＣ客户端上。ＰＣ客户端通过以太
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网将话务系统的操作指令发送给ＯＸＥ服务器，服务器根据指

令做出话务网控制、报警、宾馆呼叫等操作。话务软件与

ＯＸＥ服务器通过以太网和ＲＳ２３２进行通信，通过以太网上运

行Ｔｅｌｎｅｔ协议和 ＯＸＥ服务器完成即时的命令交互和操作反

馈，由于有些指令下达后不是马上执行，而执行结果也必须及

时上报给话务系统软件，如叫醒指令，设置成功后，系统会在

设定的时间进行叫醒通知，而叫醒的结果必须及时上报，上报

时如果也通过Ｔｅｌｎｅｔ，有可能由于Ｔｅｌｎｅｔ客户端不在线或正

在运行其他指令而无法及时处理，因此，系统专门通过ＲＳ２３２

由ＯＸＥ服务器返回关键指令的设置结果及随后的运行结果，

话务系统软件只要及时处理ＲＳ２３２上传的结果就可以完成整

个操作。ＯＸＥ系统架构在话务网控制和宾馆房间管理中非常

灵活，任意一台ＰＣ机都可以安装话务系统软件作为客户端和

控制端，并且多个客户端可以同时对宾馆电话网络控制、管

理，大大提高了对宾馆的管理效率，避免了客户端故障带来的

不必要损失，这种结构适用于中小型电话网络的管理。ＯＸＥ

能够完成包括呼叫分配、呼叫限制、主叫／被叫过滤等话务管

理功能。

图１　话务系统的组织架构

２　话务系统功能结构

话务系统软件主要功能包括软件注册、系统监控、系统管

理功能和控制功能。软件注册保障了软件的使用权限。系统监

控保证系统可靠运行，出现故障时及时恢复。话务系统管理功

能和控制功能是针对宾馆房间，团队等进行增删改管理以及对

宾馆中电话网的控制。采用面向对象的思想，将不同且不相关

的功能封装成独立模块，相关联的部分独立出来封装成独立共

享模块，这样各个功能互不干扰。简化操作步骤是把原始的键

盘命令行操作方式设计成简单的用户图形界面形式。

话务系统的系统管理功能结构如图２所示。操作管理模块

包括全部房间、散客叫醒、团队叫醒、ＶＩＰ叫醒，依次用来显

示所有房间电话、普通用户房间电话、团队用户房间电话的当

前状态和对电话的操作结果；设置叫醒，取消叫醒，是对上述

４种状态的房间进行电话设置叫醒和取消叫醒，但其中有等级

差异；导出报表，打印报表，对上述操作的结果及显示状态进

图２　功能结构图

行导出或者打印；注销登录，退出系统，分别为更改用户登录

和关闭系统；房态管理模块：用户入住，用户退

房，通过此话务系统也可以完成对房屋的入住登

记；刷新房态，此系统支持多系统操作电话，点

击刷新房态即可与其他系统同步；级别设置，完

成对电话网络的国内长途、国外长途、市话等进

行控制；设置打扰，取消打扰，控制电话的来电

业务，防止被人电话骚扰。

软件注册模块中采用了 ＭＤ５
［５］和ＤＥＳ

［６］加密

算法加密产生的密钥，只有获得正确的密钥才能

够使用话务系统。系统监控是一个独立运行的进

程，专门对话务系统进行实时监控，如果出现假

死机现象，将话务系统强制关掉并重新启动，保

证了系统出现故障时的及时恢复。

话务系统的控制功能，完成各项话务管理和

控制的操作。话务系统采用Ｔｅｌｎｅｔ
［７８］通信协议将

命令字符串数据打包成网络虚拟终端 ＮＶＴ上传

输的数据格式，通过以太网口将数据发送给ＯＸＥ

服务器，ＯＸＥ服务器把 ＮＶＴ格式数据解析成本地格式数据，

并且按照数据命令操作，然后ＯＸＥ服务器将操作响应得到的

数据转换成ＮＶＴ格式数据，通过以太网口发送给话务系统，

完成话务系统和ＩＰＰＢＸ系统的一个完整交互过程。

３　系统功能实现

本话务系统在设计上采用分层、分模块、面向对象的设计

方法，分层设计可以将复杂的系统按照层次结构进行划分，每

个层次完成特定的功能，每个层次只和相邻的层次进行特定的

接口进行交互，减少层次耦合，实现较好的封装性。每个层次

内部由各个功能模块实体构成，每个功能模块按照面向对象的

思想进行设计，充分利用面向对象的封装性、多态性、继承

性，既保证了每个模块的相对独立性，又能够很好地进行功能

扩展和升级［９］。

话务系统整体技术架构计划分为３大层：驱动层、业务层

和人机交互层，系统的整体框架如图３所示。
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图３　系统整体技术架构

系统最底层为驱动层，用于软件系统和外部系统的接口驱

动，包括两大类驱动：一类为通信类驱动模块；另一类为数据

库驱动模块。中间业务层利用底层驱动层提供的各种接口驱动

完成各种业务处理流程，是系统的控制核心。上层人机交互层

负责界面显示、人机输入处理、数据分析计算。

图４　叫醒执行流程

３１　驱动层模块

驱动层的通信类驱动主要包括串口通信驱动模块、以太网

接口驱动模块、无线 ＷＩＦＩ驱动模块。串口通信驱

动模块利用 Ｗｉｎｄｏｗｓ提供的串口访问 ＡＰＩ函数，

编写面向对象的串口封装类，为上层数据接收、数

据发送模块提供访问接口。以太网接口驱动模块和

无线 ＷＩＦＩ驱动模块都是基于ＩＰ的数据传输方式，

在驱动代码上除了底层调用参数部分不同，其他代

码均可共用，这两个驱动模块主要实现了基于

ＴＣＰ的底层通信封装，包括建立连接、收发数据、

断开连接等，向上层通信模块提供控制接口。底层

的数据库驱动模块完成对特定数据库访问的代码封

装，完成两种数据库的访问代码，包括数据库连

接、数据库ＳＱＬ命令查询、执行等，此驱动模块

为上层数据库数据存取模块提供数据访问接口。

３２　中间业务层模块

中间业务层模块从设计层次上又可分为两个子

层，下子层是通信类业务模块、数据库数据存取模

块、多线程管理模块，上子层是操作管理命令模

块、房态管理监测模块、原始数据计算转换模块。

通信类业务模块在底层通信驱动模块提供的接口基

础上进一步封装高层业务协议，完成数据收发、高

层协议解析封装、通信连接管理。数据库数据存取

模块在底层数据库驱动模块的基础上统一访问接

口，兼容底层不同种类的数据库驱动模块，为上层

需要数据库服务的模块提供统一的接口。多线程管

理模块是系统运行中独立的线程管理模块，由于业

务层需要运行的任务较多，为了充分利用操作系统

提供的资源管理方法，引入多线程处理以提高并行

处理能力，进一步提高系统的实时性，并为基于任

务的编程模式提供简洁支持，线程管理模块就是在

操作系统提供的线程服务基础上，建立系统内部的线程池和线

程分配管理机制，更好地提高运行效率。

３３　上层人机交互层模块

上层人机交互层负责界面显示、人机输入处理、数据分析

计算，主要有任务管理模块、参数设置模块、房间管理模块、

房态管理模块、操作员管理模块、操作管理模块、通信设置模

块及数据库设置模块等。

３４　话务系统的控制功能实现

话务系统的控制功能是通过 Ｔｅｌｎｅｔ进行操作实现的，以

叫醒命令操作过程为例，如图４所示，右侧提示框中表示相应

操作的结果。话务系统发送 “ｈｏｔｍｅｎｕ＼ｒ＼ｎ”命令给ＩＰＰＢＸ

系统，“＼ｒ＼ｎ”为回车换行符，ＩＰＰＢＸ回送字符串数据为图

４中ｈｏｔｍｅｎｕ对应命令执行后显示结果，话务系统对回送的字

符串数据进行匹配，如果不匹配则交互不成功，如果匹配则一

次交互成功，接着继续按照图４的流程向下交互传递。在命令

交互处理中需要解决的难点问题是对应键盘码值的发送，普通

字符均采用ＡＳＣＩＩ码表示，但一些组合键如Ｃｔｒｌ＋Ｃ、上下方

向键、Ｆ１等特殊命令对应的码值就没有标准可循，在实际开

发中使用网络抓包工具捕获Ｔｅｌｎｅｔ发送的真实码值，然后编

写入自动操作程序中。叫醒命令设置成功后，ＩＰＰＢＸ系统会

在设定的时间进行电话呼叫叫醒操作，叫醒是否成功会通过
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ＩＰＰＢＸ的ＲＳ２３２串口把相关的数据回送给话务系统软件，通

过对数据按照特定的格式进行解析，分析出叫醒是否成功的结

果，存入数据库并在界面上显示出来。

４　话务系统的应用和效果

图５显示的界面是软件已经激活的主界面，软件的激活需

要正确的注册码。软件注册后就可以使用，进入登录界面，登

录后就可以进行各项功能操作，右边的串口通信消息是ＩＰ

ＰＢＸ系统通过ＲＳ２３２串口返回的信息。

图５　话务系统运行效果图

表１是采用传统操作和本话务系统做同一功能操作花费时

间的对比，所记录数据为２０组时间的平均值。本话务系统在

操作时间上的平均提高量η可以用式 （１）计算：

η犻 ＝
犗犻－犖犻
犗犻

（１）

　　其中：犗犻为传统操作完成时间总，犖犻为话务系统完成时间

总。传统的操作时间主要是浪费在每个功能都需要键盘输入命

令符操作，而话务系统采用一键发送全部指令的方法，交互过

程摒除了较慢的人工判断方式，全部采用计算机快速判断，指

令执行速度得到了很大提高。

５　结语

对于ＩＰＰＢＸ操作复杂的问题，新话务系统软件降低了实

际操作的复杂度，降低了操作难度和维护成本。本话务系统软

件界面简洁明了，系统运行占用资源少，已经在许多大宾馆使

用，运行至今一直非常稳定。通过软件的实际应用，也验证了

该系统的可靠性和实用性，可以在中小型ＩＰＰＢＸ网络中得到

表１　传统操作和话务软件操作花费时间对比

功能操作
使用话务系统

完成时间犖／ｓ

传统操作完成

时间犗／ｓ

提高时间效率

η／％

叫醒功能 １２．４ ２３．５ ４７．２３

取消叫醒 ２．２ ２３．６ ９０．６８

设置房间免打扰 １０．１ ２５．８ ６０．８５

取消房间免打扰 ２．５ ２６．７ ９０．６４

电话级别设置 ２．４ １８４．６ ９８．７０

广泛的应用。不足之处是目前还有许多功能尚未开发，需要将

系统增加更多功能。
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