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内容概要

　　产业升级、经济转型是当前国家经济发展的重要策略，2009年2月国务院批准设立21个服务外包示
范城市，布局中国服务外包产业；联络中心（又称呼叫中心）是现代服务业的基础产业，近年来发展
十分迅速。
为了配合国家经济转型，大力发展联络中心，教育部也在2010年3月中职专业目录中增加了“客户信息
服务”专业（专业代码090900），并在2011年连续批准部分省市在高职专业目录中增加了“呼叫中心
服务与管理”专业（专业代码590319）、“客户服务管理”专业（专业代码620507）和“电信服务与
管理”专业（专业代码590353），以适应国家经济的转型和发展。
　　目前各地职业院校都在纷纷开设联络中心类的专业，但是缺乏一套行之有效的专业建设办法或解
决方案。
鉴于此，国内最早从事联络中心职业教育及买训系统研发的华唐教育集团率先发布了联络中心类专业
建设的整体解决方案，包含专业建设、实训系统建设、考试认证、校内工学结合外包业务导入及就业
等。
本套教材就是在此背景下，经过全国开设该专业的教师和华唐的同仁一起努力下完成的。
　　本套教材是在全面地总结联络中心岗位群的核心能力点（Core Competence）的基础上，在国际上
率先总结出来联络中心基于CBET（Compentence Based Education and Training，能力本位教育）
的DACUM（Deceloping A Curriculum，课程开发）表，按照行业、任务驱动、情景化教学　　的特点
，以小组学习（Team Learning）的方式展开的。
　　客户服务坐席人员是联络中心的基础岗位，是联络中心最具有生命力的岗位，是一家联络中心的
血液，是保持联络中心绩效和团队能力的根本，也是步入联络中心管理岗位的第一步。
《客户沟通能力教程》是该系列教材的核心教材之一，主要介绍了联络中心一线人员的工作内容，在
日常工作中必须掌握的知识点和能力点，是培养现代联络中心工作人员的一本难得的教材。
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