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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实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，包括专业建设、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。
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书籍目录

模块一 塑造班组长基本素质及能力情境任务1 班组长竞选演讲情境任务2 小组减压游戏的执行情境任
务3 化解员工的抱怨情境任务4 消除部门存在的小团体情境任务5 帮助落后团队总结近期工作存在的问
题情境任务6 管理有缺点的员工模块二 执行会议情境任务1 班前例会的执行情境任务2 班后例会的执行
情境任务3 案例分析会的执行情境任务4 小组周例会的执行模块三 现场管理情境任务1 现场气氛的调动
情境任务2 现场各项指标的监测情境任务3 处理突发事件情境任务4 工作辅导和人员调整模块四 KPI管
理情境任务 呼叫中心的KPI管理模块五 新员工辅导情境任务1 消除工作状态不稳定情境任务2 解决无法
融入团队问题情境任务3 提升业绩进步速度情境任务4 消解情绪浮躁附录附录1 呼叫中心现场管理制度
附录2 呼叫中心常见游戏附录3 培训管理制度中的考核要求附录4 呼叫中心报表制作附录5 呼叫中心报
表范例
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