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内容概要

北京应用技术大学组编的《呼叫中心信息系统及应用》全面涵盖了呼叫服务行业典型的工作过程，全
面介绍了该行业的新知识、新技术、新技能、新服务，并将呼叫服务员(四级)国家职业技能标准要求
融合其中，还兼顾了客户服务师(四级)国家职业技能标准的部分内容。
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章节摘录

版权页：插图：（3）中间件技术中间件技术在呼叫中心有广泛的应用。
计算机技术在迅速发展，从硬件技术看，CPU速度越来越高，处理能力越来越强；从软件技术看，应
用程序的规模不断扩大，许多应用程序需在网络环境的异构平台上运行。
在这种分布异构环境中，通常存在多种硬件系统平台（如PC、工作站、小型机等），在这些硬件平台
上又存在各种各样的系统软件（如不同的操作系统、数据库等），而将这些系统集成起来。
在众多关于中间件的定义中，比较普遍被接受的是国际数据公司（IDC）的表述：中间件是一种独立
的系统软件或服务程序，分布式应用软件借助这种软件在不同的技术之间共享资源，中间件位于客户
机服务器的操作系统之上，管理计算机资源和网络通信。
IDC对中间件的定义表明，中间件是一类软件，而非一种软件；中间件不仅仅实现互联，还要实现不
同应用程序之间的互操作；中间件是基于分布式处理的软件，最突出的特点是其网络通信功能。
因此，也有人定义“中间件=平台+通信”。
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编辑推荐

《呼叫中心信息系统及应用》是客户信息服务专业呼叫服务技能方向适用。
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