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2019 级通信技术(运营商客服和技术服务方向)

专业人才培养方案 

  

一、专业名称与代码 

(一)专业名称：通信技术(运营商客服和技术服务方向) 

(二)专业代码：610301 

二、入学要求 

普通高中或中职毕业生 

三、修业年限 

三年 

四、职业面向 

表一：通信技术专业职业面向情况表 

所属专业大类

(代码) 

所属专业类(代

码) 

对应行业 

(代码) 

主要职业类别 

(代码) 

主要岗位类别 

(或技术领域) 

职业资格证书或技能

等级证书举例 

电子信息大

类(61) 

通 信 类

(6103) 

电信、广播电

视和卫星传

输服务(63) 

通信工程技术人

员(2021200) 

营业厅业务办理、

通信营销服务、客

服中心话务员、宽

带业务装维 

用户通信终端维修

工、通信技术工程师

(呼叫) 

 

五、培养目标与培养规格 

(一)培养目标 

本专业培养思想政治坚定、德技并修，适应我国通信行业建设和服务的需要，具有良好的

职业道德和职业素养，掌握营业厅的运作、通信业务的办理、客户投诉的处理、通信产品的

营销、驻地网的设计和施工以及光纤宽带和 ITV 的安装和维护等第一线工作的知识和技术技

能，面向重庆及西南地区的通信运营商及其合作企业的，德智体美劳全面发展的高素质技术
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技能人才。 

(二)培养规格 

由素质、知识、能力三个方面的要求组成。 

1．素质 

具有正确的世界观、人生观、价值观。坚决拥护中国共产党领导，树立中国特色社会主义

共同理想，践行社会主义核心价值观，具有深厚的爱国情感、国家认同感、中华民族自豪感；

崇尚宪法、遵守法律、遵规守纪；具有社会责任感和参与意识。 

具有良好的职业道德和职业素养。崇德向善、诚实守信、爱岗敬业，具有精益求精的工匠

精神；尊重劳动、热爱劳动，具有较强的实践能力；具有质量意识、绿色环保意识、安全意

识、信息素养、创新精神；具有较强的集体意识和团队合作精神，能够进行有效的人际沟通

和协作，与社会、自然和谐共处；具有职业生涯规划意识。 

具有良好的身心素质和人文素养。具有健康的体魄和心理、健全的人格，能够掌握基本运

动知识和一两项运动技能，具有感受美、表现美、鉴赏美、创造美的能力，具有一定的审美

和人文素养，能够形成一两项艺术特长或爱好；掌握一定的学习方法，具有良好的生活习惯、

行为习惯和自我管理能力。 

2．知识 

1)了解消费者的消费心理和行为的基本规律，了解不同消费群体的消费心理； 

2)了解光纤接入网的构成和工作原理； 

3)了解第三代营业厅的特点和日常运作； 

4)掌握客服人员的仪容礼仪和服务岗位礼仪； 

5)掌握通信产品和通信服务营销的基本知识和常见的通信营销策略； 

6)掌握客户关系管理基础理论，了解电信大客户服务分析； 

7)了解 4G 技术的基本知识及运营现状； 

8)了解三大运营商客服中心的日常运行流程； 

8)了解通信技术的最新进展与发展动态。 

3．能力 

1)具备良好的口语和书面表达能力； 

2)具备解决实际问题的能力； 

3)具备良好的终生学习的能力； 

4)具备良好的信息技术应用能力； 

5)具备独立思考、逻辑推理、信息加工能力； 

6)具备光纤宽带和 ITV 的安装和维护能力； 

7)具备概预算的编制和管理能力； 
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8)具备综合布线系统的设计、施工能力能力； 

9)具备通信产品和通信服务的营销能力； 

10)具备处理电信大客户关系的能力； 

11)具备处理客户投诉的能力； 

12)具备电信业务办理的能力。 

六、课程设置及教学进程 

(一)课程进程表，见表三。 
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表三 2019 级 通信技术(运营商客服和技术服务方向)专业教学计划进程表 
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(二)分学期时间安排表，见表四。 

表四：分学期教学时间安排 

 项目 

 

 

学期 

课内教学周 集中实践教学周 入学教

育毕业

教育周 

考试和

机动周 

合计(周) 

周数 学分 
理论教学

学时 

实践教学

学时 

周平均学

时数 
周数 学分 周数 学分 

一 15 22 294 118 25．5 3 3 1 1 20 25 

二 19 24 208 204 21．7    1 20 24 

三 19 19 256 100 19    1 20 19 

四 19 21 234 170 21．3    1 20 21 

五 11 10 158 44 18．4 8 8  1 20 18 

六 - - - - - 16 16 2  18 16 

素质拓展学分 6 

总计 83 96 1186 636  27 27 3 5 118 129 

注：① 军事理论与技能训练课程实习实训 2周每周为 18学时，其余集中实践教学周每周 30学时。 

 

(三)专业课程地图，见图 1 

 

图 1 专业课程地图 

 

 

工程项目

管理 
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七、课程描述 

课程名称 职岗认识实习 学期 1 学时 30 

1．课程性质 

职业必修课，主要功能是让学生认知通信技术专业职业岗位、了解通信技术专业岗

位所需的知识、技能要求。本课程是学习通信工程、技术，行业企业调研等课程的基础。 

2．课程目标  

通过该课程，使学生了解通信行业的现状；通信行业对人才的需求情况(包括学历情

况、职业资格证书要求、专业技能、外语和计算机要求等)；通信行业相关工作岗位的

工作情况；提高学生对专业的认知，培养学生专业学习兴趣，加深学生对行业企业的感

性认识，以使学生明确自己的努力方向，在未来的学习中扬长补短，努力将自身的能力

向用人单位的要求靠拢，为在校学习和今后就业打下基础。 

2-1 知识目标  

(1)通信产业发展现状及趋势； 

(2)典型通信企业组织结构和运行过程； 

(3)通信行业相关工作岗位的工作情况； 

(4)通信专业情况。 

2-2 技能目标  

(1)能够根据工作任务的需要，使用各种信息媒体，独立收集资料； 

(2)能够根据工作任务的目标要求，制订工作计划，有步骤地开展工作； 

(3)能够分析工作中出现的问题，探测解决办法； 

(4)能够自主学习新知识、新技术，应用到工作中。 

2-3 素质目标： 

(1)具有良好的社会责任感、工作责任心，能主动参与到工作中； 

(2)具有良好的团队合作精神，能主动与他人合作、交流、协商； 

(3)热爱本职工作，能够吃苦耐劳、遵章守纪、严谨细致、虚心学习； 

(4)具有良好语言表达能力，能够有条理地表达自己的思想、态度和观点。 

(5)提高学生对专业的认知，建立学生对行业企业感性认识；  

(6)能够分析经济社会与职业发展趋势并找到职业发展方向。 

3．课程内容  

学习情境 1：通信行业发展情况及对高级技术技能人才的需求情况介绍； 

学习情境 2：通信行业企业工作岗位介绍； 
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学习情境 3：通信行业企业现场参观考察； 

学习情境 4：学生调研并撰写职岗认识实习报告。 

 

课程名称 普通话训练 学期 1 学时 40 

1．课程性质 

专业必修课，主要培养学生的普通话能力；后续课程为电信客服服务实务，通信产

品营销，运营商客服中心服务实务，营业厅运作管理等。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)掌握普通话语言知识； 

(2)了解说话前要做的准备。 

2-2 技能目标  

(1)掌握朗读的技巧； 

(2)掌握说话要略。 

2-3 素质目标： 

(1)培养独立思考、勤于思考、善于提问的学习习惯，进一步树立求真、求实和创新

的科学态度； 

(2)培养团队协作意识，加强操作规范的要求，为学生步入社会和后续学习打好基础； 

(3)培养谦虚谨慎的学习态度。 

3．课程内容  

学习情境 1：普通话语音知识； 

学习情境 2：朗读要略； 

学习情境 3：说话要略。 

 

课程名称 电工技术 学期 1 学时 54 

1．课程性质 

专业必修课，主要培养学生分析电路的能力；先修课程为高中物理等，后续课程为

电子技术。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  
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(1)掌握电路基础中的基本理论、基本定律、基本分析方法； 

(2)掌握常用电路元器件的工作原理。 

2-2 技能目标  

(1)掌握电气测量基本工具的使用、基本测量方法； 

(2)能正确搭建电路的能力以及仪器、设备选用能力。 

(5)会对互感耦合线圈进行同名端的判别。 

2-3 素质目标： 

(1)严谨务实的科学工作作风； 

(2)谦虚谨慎的学习态度； 

(3)培养学生学习新知识新技能、勇于开拓和创新的科学态度。 

3．课程内容  

学习情境 1：电路的基本概念和基本定律； 

学习情境 2：电阻电路的分析； 

学习情境 3：正弦交流电路； 

学习情境 4：互感电路的分析； 

学习情境 5：三相电路； 

学习情境 6：线性电路过渡过程的时域分析。 

 

课程名称 电工电子技能实训 学期 2 学时 54 

1．课程性质 

本课程是一门涉及电子企业中电工电子技能实训的相关知识、实践技能和培养学生

科学素养提高学生素质的实践课，其所涉及的内容是电类专业学生应该掌握的必要的

工艺知识和操作技能。开课的目的是使学生能够了解和掌握电工电子领域中的一些相

关知识，基本技能，使学生从理性到感性实现转化，提高学生的实践动手能力、自主设

计能力和分析问题与解决问题的能力；培养学生将电工电子技术的相关知识、实践技能

用于本专业和发展本专业的能力。该课程先导课程有《高等数学 1》、《电路分析与应

用》，其后续课程是《通信产品售后服务》等课程。 

2．课程目标  

通过本课程教学使学生会电子类专业基础技能，能通过技能训练认知检测常用电子

元器件；能通过技能训练熟练使用电烙铁焊接电路；会使用万用表、示波器等常用仪器

设备；培养良好的思维习惯和职业规范，为后续教学打好基础。 
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2-1 知识目标  

(1)具备安全用电知识； 

(2)具备电工电子器件的认知的相关知识； 

(3)具备电路图的识图能力。 

2-2 技能目标  

(1)会熟练认知常用电子元器件，会常用元器件检测； 

(2)会使用万能电路板制作电路，会熟练使用电烙铁焊接电路； 

(3)会进行符合工艺知识的布板和安装； 

(4)会使用万用表、示波器、直流电源、信号源等常用仪器。 

2-3 素质目标： 

(1)通过电工电子技能实训课程的教学与训练，培养学生的创新意识和分析解决实际

问题的方法，激发学生的求知欲望，探索精神，培养学生独立创新的意识和能力； 

(2)培养团队协作意识，加强操作规范的要求，为学生步入后续学习打好基础； 

(3)培养独立思考、勤于思考、善于提问的学习习惯，进一步树立求真、求实和创新

的科学态度。 

3．课程内容  

学习情境 1：生产现场管理与安全教育； 

学习情境 2：常用电子工具及仪器仪表使用； 

学习情境 3：常用电子元器件的识别与检测； 

学习情境 4：手工焊接知识与技能。 

 

课程名称 电子技术 学期 2 学时 80 

1．课程性质 

专业必修课，主要培养学生制作模拟电路和数字电路的能力；先修课程为电工技术，

后续课程为电工电子技能实训等课程。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)建立对半导体元器件和模拟电子线路的感性认识； 

(2)形成对模拟电子线路和典型单元电路的整体认识； 

(3)了解基本逻辑电路的外特性、基本原理、逻辑功能知识； 

(4)形成对数字电子线路和典型单元电路的整体认识。 
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2-2 技能目标  

(1)会识读模拟电子线路图及逻辑电路图；  

(2)能够制作、分析和调试模拟电路及数字电路。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生谦虚好学的学习态度和认真细致的工作态度； 

(2)培养学生严谨的工作作风和良好的职业习惯； 

(3)培养学生良好的团队合作精神。 

3．课程内容  

学习情境 1：常用电子元器件； 

学习情境 2：二极管应用电路； 

学习情境 3：三极管应用电路； 

学习情境 4：模拟集成电路及应用； 

学习情境 5：模拟电子电路应用实例； 

学习情境 6：数字电路逻辑控制表示； 

学习情境 7：逻辑门电路； 

学习情境 8：触发器； 

学习情境 9：组合逻辑电路； 

 

课程名称 交流与沟通技巧 学期 2 学时 60 

1．课程性质 

专业必修课，主要培养交流沟通能力和社会融合能力；先修课程为客服心理学，职

岗认识实习等课程，后续课程为电信服务礼仪、通信营销服务、电信客户关系管理和毕

业实践等课程。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)掌握人际关系的概念、种类、模式、原则以及过程； 

(2)认识倾听的作用、原则、步骤；  

(3)语言沟通的主要形式、作用和沟通策略 

2-2 技能目标  

(1)能掌握非语言沟通的主要形式、作用及态度要求； 

(2)能掌握语言沟通的主要形式、作用及态度要求； 
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2-3 素质目标： 

(1)使学生具有良好的心理素质和职业道德素质； 

(2)培养学生勤奋学习、认真负责、耐心细致、严谨求实、善于钻研的工作态度； 

(3)培养学生理论联系实际，及较强的解决问题的能力； 

(4)培养学生良好的团队合作精神和创新开拓精神； 

(5)培养学生吃苦耐劳的品质和坚韧的意志。 

3．课程内容  

学习情境 1：同理倾听技巧； 

学习情境 2：程独白式口语沟通技巧； 

学习情境 3：对白式口语沟通； 

学习情境 4：非语言沟通技巧； 

学习情境 5：职场沟通； 

学习情境 6：应酬沟通。 

 

课程名称 客户心理学 学期 2 学时 60 

1．课程性质 

职业必修课，主要培养学生运用普通心理学和社会心理学的一般理论研究消费活动

中心理活动现象及其规律，后续课程为通信营销服务、电信客户关系管理等。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)了解消费者的消费心理和行为的基本规律；   

(2)了解不同消费群体的消费心理。 

(3)了解影响消费者消费心理的因素 

2-2 技能目标  

(1)掌握如何利用营销工具影响消费者消费心理和行为；  

(2)学会如何辨识影响消费者消费的心理因素的方法；  

2-3 素质目标： 

(1)培养学生遵纪守法、爱岗敬业、爱护设备、具有高度的责任心、团结合作的职业

操守； 

(2)培养学生的标准意识、规范意识、质量意识及安全意识； 

(3)培养学生学习新知识新技能、勇于开拓和创新的科学态度； 
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(4)提高学生交流、表达、沟通、协作、应变能力；形成安全作业、文明生产的行为

规范。 

3．课程内容  

学习情境 1：消费者的一般心理过程； 

学习情境 2：消费者的个性心理特征； 

学习情境 3：消费者需要与动机； 

学习情境 4：消费者购买决策与购买行为； 

学习情境 5：商品销售与消费者心理。 

 

课程名称 现代通信技术 学期 3 学时 40 

1．课程性质 

专业必修课，主要让学生了解现代通信网络的组成；后续课程为 3G/4G 概述等。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)掌握各种通信网络的基本知识； 

(2)了解三大运营商的基本情况。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生良好的职业素养、职业规范、认真严谨的工作态度； 

(2)培养学生良好团队协作能力、沟通能力。 

3．课程内容  

学习情境 1：数据通信技术； 

学习情境 2：移动通信技术； 

学习情境 3：光纤通信技术； 

学习情境 4：接入网技术； 

学习情境 5：智能网技术。 

 

课程名称 通信终端系统操作 学期 3 学时 40 

1．课程性质 

专业必修课，主要培养学生熟练使用通信终端各操作系统的能力；后续课程为电信

客服服务实务、营业厅运作管理等。 
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2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)了解智能手机和非智能手机的区别； 

(2)了解各种操作系统的基本情况。 

2-2 技能目标  

(1)熟练使用各种操作系统的通信终端设备； 

(2)具备更新各种操作系统版本的能力。 

2-3 素质目标： 

(1)加强实践操作规范的要求，培养团队协作意识； 

(2)培养独立思考、勤于思考、善于提问的学习习惯，进一步树立求真、求实和创新

的科学态度； 

(3)培养主动学习、善于学习的能力。 

3．课程内容  

学习情境 1：Android 系统的操作； 

学习情境 2：iOS 系统的操作； 

学习情境 3：Windows Phone 系统的操作。 

 

课程名称 通信办公应用文写作 学期 3 学时 40 

1．课程性质 

专业必修课，主要培养学生书写各种办公应用为的能力；后续课程为电信客服服务

实务，通信产品营销，运营商客服中心服务实务。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)了解应用文基础理论知识； 

(2)了解应用文写作的具体要求。 

2-2 技能目标  

(1)掌握各种应用文的写作技巧； 

(2)不断提高职业综合素质，为今后工作打下坚实基础。 

2-3 素质目标： 

(1)严谨务实的科学工作作风； 

(2)谦虚谨慎的学习态度； 

(3)培养团队协作意识，加强操作规范的要求。 
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3．课程内容  

学习情境 1：日常通用文书； 

学习情境 2：行政文书； 

学习情境 3：事务文书； 

学习情境 4：经济文书； 

学习情境 5：传播文书。 

 

课程名称 电信服务礼仪 学期 3 学时 60 

1．课程性质 

专业必修课程，主要培养学生的服务意识以及待人接物的礼仪。后续课程为电信客

服服务实务，通信产品营销，运营商客服中心服务实务，营业厅运作管理等。 

2．课程目标  

通过本课程的学习，使学生可以了解在通信工程设计、施工以及通信工程监理等领

域的相关岗位所需的通信工程概预算的基础知识，掌握建设项目全过程各阶段的工程

造价的基本概念，能够根据通信工程概预算报表监理通信建设工程，熟悉通信工程概预

算工具软件的使用方法和使用技巧，并能熟练地利用软件完成概预算的各种报表制作，

并通过模拟实训、顶岗实习等实践教学使学生能够在实际工作环境中得到锻炼，培养学

生认真、负责、细心等基本工作素养，为学生以后从事通信工程概预算相关工作打下坚

实的知识和技能基础。 

2-1 知识目标  

(1)掌握服务礼仪的基本理论； 

(2)了解服务礼仪的重要性。 

2-2 技能目标  

(1)掌握服装的正确选择技巧； 

(2)掌握有效的化妆技巧； 

(3)掌握正确的形体姿态及手势礼仪。 

2-3 素质目标： 

(1)培养独立思考、勤于思考、善于提问的学习习惯，树立求真、求实和创新的科学

态度； 

(2)培养团队协作意识，加强操作规范的要求。 

14



               2019级通信技术(运营商客服和技术服务方向)专业人才培养方案 

3．课程内容  

学习情境 1：服务服饰礼仪； 

学习情境 2：客服人员的仪容礼仪； 

学习情境 3：服务仪态礼仪； 

学习情境 4：服务交往礼仪； 

学习情境 5：服务岗位礼仪。 

 

课程名称 通信营销服务 学期 3 学时 60 

1．课程性质 

专业核心课，主要培养学生对通信产品及通信服务的营销能力；先修课程为交流与

沟通技巧，电信服务礼仪等，后续课程为电信客户关系管理等。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)了解通信营销服务的基本知识； 

(2)了解了解通信行业相关制度和法律法规。 

2-2 技能目标  

(1)掌握通信产品营销的技巧； 

(2)掌握通信服务营销的技巧。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生良好的操作习惯与严谨的工作作风； 

(2)培养学生吃苦耐劳和勤于奉献精神； 

(3)培养学生分析问题、解决问题及创新思维能力； 

(4)培养学生良好的沟通交流能力及团队合作精神。 

3．课程内容  

学习情境 1：通信营销策略； 

学习情境 2：通信产品营销的基本知识 

学习情境 3：通信服务营销的基本知识； 

学习情境 4：通信呼叫中心营销流程； 

学习情境 5：手机营销流程。 
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课程名称 电信增值业务 学期 3 学时 40 

1．课程性质 

专业必修课，主要培养学生开发电信增值业务产品以及价格制定的能力；先修课程

为现代通信技术等。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)熟悉电信增值业务的种类； 

(2)熟悉电信增值业务的业务范畴； 

(3)熟悉电信增值业务市场现状； 

(4)了解电信增值业务的开通和技术服务。 

2-2 技能目标  

(1)能针对不同的用户推荐适当的增值业务的能力； 

(2)能结合市场的需求对电信增值业务进行定位的能力； 

(3)具有正确进行电信增值业务的开通和取消的能力。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生爱岗敬业的作风和良好的心理素质； 

(2)培养学生勤奋学习、认真负责、耐心细致、严谨求实、善于钻研的工作态度； 

(3)培养学生注重团队协作和创新开拓的精神； 

(4)培养学生吃苦耐劳的品质和坚韧的意志； 

(5)培养学生恪守职业操守、遵章守纪、公正廉明。 

3．课程内容  

学习情境 1：电信增值业务概述； 

学习情境 2：电信增值业务市场与市场的发展； 

学习情境 3：电信增值业务的营销与营销创新； 

学习情境 4：电信增值业务的目标市场； 

学习情境 5：电信增值业务的开通和取消； 

 

课程名称 综合布线工程 学期 4 学时 64 

1．课程性质 

该课程是职业必修课，培养学生熟悉综合布线工程的各个流程、最新技术和标准，
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使学生具备一般网络综合布线工程设计、施工、管理的能力。先修《计算机网络技术》

等课程，后续课程有《通信工程概预算》、《毕业设计》等课程。 

2．课程目标  

通过本课程的学习， 使学生掌握网络系统结构和综合布线系统结构，熟悉综合布

线产品，熟悉综合布线的相关标准、设计方式和规范，掌握安装规范和技术，熟悉综合

布线从设计到施工安装到测试验收的工作流程，具备项目管理能力，能承担综合布线系

统设计、现场安装施工、现场项目管理、测试验收等工作任务。同时培养学生勤劳诚信、

团队协作和沟通交流等职业素养，为成长为综合布线工作领域中的工程技术员、工程监

理员、项目理等职位，打下坚实的职业能力基础。 

2-1 知识目标  

(1)使学生全面地了解综合布线工程的各个流程、最新技术和标准； 

(2)掌握综合布线设计的基本步骤和方法； 

(3)掌握综合布线工程施工的各种技术知识； 

(4)掌握综合布线工程验收和鉴定的技能。 

2-2 技能目标  

(1)会编制综合布线工程方案； 

(2)能进行综合布线工程设计； 

(3)能进行综合布线工程施工； 

(4)能对工程建设管理与工程监理； 

(5)能对进行综合布线工程验收与鉴定。 

2-3 素质目标： 

(1)培养独立思考、勤于思考、善于提问的学习习惯，树立求真、求实和创新的科学

态度； 

(2)培养团队协作意识，加强操作规范的要求。 

3．课程内容  

学习情境 1：综合布线概述； 

学习情境 2：综合布线工程设计； 

学习情境 3：综合布线工程常用器材和工具； 

学习情境 4：综合布线子系统的设计与施工； 

学习情境 5：综合布线工程测试与验收。 
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课程名称 电信客服服务事务 学期 4 学时 60 

1．课程性质 

专业核心课，主要培养学生在客服服务方面的技巧；先修课程为语言培养，电信服

务礼仪等，后续课程为运营商客服中心服务实务等。 

2．课程目标  

本课程要求掌握 SDH 技术原理、传输设备开局流程、传输网联机业务配置、联机

保护业务配置、时钟及公务配置；熟悉传输网设备类型及硬件结构、光传输技术的网络

拓扑及组成、传输网性能分析。 

2-1 知识目标  

(1)了解客服服务的基本知识； 

(2)了解客服服务的重要性。 

2-2 技能目标  

(1)培养学生的服务技巧； 

(2)培养学生的服务意识。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生良好的职业素养、职业规范； 

(2)培养学生认真严谨的工作态度； 

(3)培养学生团队协作能力、沟通能力。 

3．课程内容  

学习情境 1：营业厅接待技巧； 

学习情境 2：取得客户信任的技巧； 

学习情境 3：说服客户的技巧； 

学习情境 4：售后服务技巧； 

学习情境 5：客户投诉处理技巧。 

 

课程名称 电信客户关系管理 学期 4 学时 60 

1．课程性质 

专业核心课，主要培养学生如何处理和各种类型客户关系的能力；先修课程交流与

沟通技巧。 
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2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)掌握客户关系管理基础理论； 

(2)掌握不同类型客户的特点。 

2-2 技能目标  

(1)掌握个性化服务的技巧； 

(2)掌握客户忠诚度的技巧。 

2-3 素质目标： 

(1)培养严谨务实的分析问题与解决问题能力； 

(2)培养学生勤奋学习、认真负责、耐心细致、严谨求实、善于钻研的工作态度； 

(3)培养学生具有一定的创新思维能力； 

(4)培养学生具备团队合作意识。 

3．课程内容  

学习情境 1：客户关系管理(CRM)基础理论； 

学习情境 2：客户信息管理与分析； 

学习情境 3：个性化服务分析； 

学习情境 4：客户忠诚度管理； 

学习情境 5：电信大客户服务分析。 

 

课程名称 通信工程概预算实务 学期 4 学时 60 

1．课程性质 

该课程是职业必修课，培养学生通信工程概预算报表和监理通信建设工程，完成概

预算的各种报表制作。先修课程移动通信技术、通信光缆引路工程等课程。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)了解在通信工程设计、施工以及通信工程监理等领域相关岗位所需的通信工程概

预算基本概念和基础知识； 

(2)掌握建设项目全过程各阶段的工程造价； 

(3)能够根据通信工程概预算报表监理通信建设工程； 

(4)熟悉常用通信工程概预算工具软件的使用方法和使用技巧。  
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2-2 技能目标  

(1)能够根据通信工程概预算报表监理通信建设工程； 

(2)熟悉常用通信工程概预算工具软件的使用方法和使用技巧； 

(3)熟练地完成概预算的各种报表制作。 

2-3 素质目标： 

(1)培养严谨务实的分析问题与解决问题能力； 

(2)培养学生良好的沟通交流能力； 

(3)培养学生具有一定的创新思维能力； 

(4)培养学生具备团队合作意识。 

3．课程内容  

学习情境 1：建设项目管理与工程造价,定额及使用说明； 

学习情境 2：概预算的编制与管理； 

学习情境 3：通信工程工程量的计算； 

学习情境 4：通信工程建设费用定额； 

学习情境 5：概预算文件的组成及编制实例。 

 

课程名称 通信用户线路终端安装与维护 学期 4 学时 60 

1．课程性质 

专业必修课程，主要培养学生掌握固话终端的安装和维护以及各种宽带安装的能

力；先修课程为现代通信技术、电工电子技能实训等。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)认识通信电缆线路； 

(2)认识通信光缆线路； 

(3)学会标准化服务。 

2-2 技能目标  

(1)掌握固定电话的安装和维护； 

(2)掌握光纤宽带的安装和维护； 

(3)掌握 ITV 的安装和维护。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生的敬岗爱业精神和吃苦耐劳、严谨认真的作风； 
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(2)注重沟通协调能力和团队合作精神的培养； 

(3)培养学生恪守职业操守，做到遵章守纪，公正廉明。 

3．课程内容  

学习情境 1：认识通信用户线路； 

学习情境 2：固话终端装维； 

学习情境 3：ADSL 宽带终端装维； 

学习情境 4：LAN 宽带终端装维； 

学习情境 5：ITV 终端的装维； 

 

课程名称 营业厅运作管理 学期 5 学时 40 

1．课程性质 

专业必修课，主要让学生了解现代营业厅的类型及运作；先修课程为通信营销服务，

现代通信技术等。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)了解营业厅类型转变； 

(2)了解营业厅运作流程。 

2-2 技能目标  

(1)具备人际交往、协调人际关系的能力和团队协作精神； 

(2)有较强的表达、沟通能力、组织实施能力。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生独立查阅资料收集和处理信息，制定方案的能力； 

(2)培养学生团队协作能力，沟通能力； 

(3)培养学生进行正确判断和决策的能力。 

3．课程内容  

学习情境 1：第三代营业厅的特点； 

学习情境 2：营业厅的运作； 

学习情境 3：展板的布置； 

学习情境 4：促销活动的设置。 
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课程名称 通信专业英语 学期 5 学时 40 

1．课程性质 

专业必修课，主要培养学生阅读通信相关英文资料的能力；先修课程为基础英语，

现代通信技术等。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)掌握通信专业相关常用英语术语 400 个左右； 

(2)掌握通信企业相关常用英语术语 50 个左右。 

2-2 技能目标  

(1)能借助词典等工具阅读和翻译通信类专业的英文资料； 

(2)能阅读与理解通信产品的英文说明书； 

(3)培养学生的英语学习兴趣，帮助学生树立自信心，养成良好的学习习惯； 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生爱岗敬业的作风和良好的心理素质； 

(2)培养学生勤奋学习、认真负责、耐心细致、严谨求实、善于钻研的工作态度； 

(3)培养学生注重团队协作和创新开拓的精神； 

(4)培养学生吃苦耐劳的品质和坚韧的意志； 

(5)培养学生恪守职业操守、遵章守纪、公正廉明。 

3．课程内容  

学习情境 1：科技英语翻译方法； 

学习情境 2：通信技术专业英语资料的阅读与翻译； 

学习情境 3：通信产品英文说明书的阅读与翻译。 

 

课程名称 工程项目管理 学期 3 学时 54 

1．课程性质 

该课程是职业必修课，通过本课程的学习可以培养学生编制施工项目管理规划、项

目管理组织机构建设、实施目标控制、资源管理、合同管理及信息处理等基本能力、项

目管理软件应用能力。 

本课程的任务是使学生了解并掌握在工程项目管理中，如何进行全方位过程的科学

管理和合理协调，具体从事工程建设的项目管理知识，具有进行建筑企业项目管理的能
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力，具有从事建设项目管理的初步能力，以及具有相关其他工程实践的能力，为学生在

毕业后从事有关的工程建设管理工作中奠定坚实的基础。先修《综合布线工程》、《通

信工程概预算》、《通信用户线路终端安装与维护》等课程，后续课程主要有《顶岗实

习》等课程。 

2．课程目标  

通过本课程的理论教学和实践教学环节，以培养和提高学生的实践能力为目标，使

学生能够系统全面的掌握工程项目管理知识，具有一定分析、解决工程项目全过程管理

中有关实际问题的综合素质和能力。 

2-1 知识目标  

(1)能根据工程项目管理规划的基本理论，按项目管理规范要求实施工程项目管理； 

(2)会运营项目全面质量管理的基本方法，初步具备工程项目质量、安全和文明施工

管理的能力，能够整理竣工验收文件及工程备案资料，会签订工程保修合同； 

(3)熟悉资源管理、信息管理和资料管理的基本内容和基本方法，初步具备资料员的

基本素质和应用计算机软件进行工程项目管理的能力； 

(4)掌握进度控制的各种措施，会编制和调整优化一般的横道图计划和网络计划。 

2-2 技能目标  

(1)具备助理项目管理师和施工员的能力； 

(2)具备质量员和安全员的能力； 

(3)具备造价员和资料管理员的能力。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生良好的习惯与严谨的工作作风； 

(2)注重沟通能力和团队合作精神的培养； 

(3)培养学生分析问题、解决问题及创新思维能力； 

(4)培养学生计划、组织和协调能力； 

(5)培养学生良好的敬业精神和职业道德。 

3．课程内容  

学习情境 1：工程项目管理概论； 

学习情境 2：工程项目组织管理； 

学习情境 3：施工项目进度管理； 

学习情境 4：施工项目质量管理； 
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学习情境 5：施工项目投资管理； 

学习情境 6：施工项目信息与资料管理； 

学习情境 7：施工项目职业健康、安全与环境管理。 

 

课程名称 毕业设计 学期 5 学时 240 

1．课程性质 

专业必修课，主要培养学生对通信技术客服和技术服务的应用能力。先修课程为本

专业各门专业课程，后续课程为顶岗实习。 

2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)对以往所学通信技术各门课程知识的融会贯通；   

(2)项目开发和管理的基础知识；   

2-2 技能目标  

(1)通信服务和通信产品的营销能力；  

(2)能够应用所学的专业知识和技能，分析解决实际问题的能力；  

(3)会撰写毕业设计报告；  

2-3 素质目标： 

(1)培养学生具有一定的创新思维能力； 

(2)培养学生学习新知识、掌握新技能的能力； 

(3)培养学生收集、应用信息的能力； 

(4)培养学生严谨细致、虚心学习、严肃认真的工作作风； 

(5)培养学生的团结协作意识，良好的职业习惯。 

3．课程内容  

学习情境 1：通信企业大(商务)客户营销策略的研究； 

学习情境 2：通信企业提升客户忠诚度的研究。 

 

课程名称 顶岗实习 学期 6 学时 480 

1．课程性质 

职业必修课，主要培养学生综合应用专业所学的知识和技能，适应实际工作的需要，

解决实际工作中遇到的各种问题。 
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2．课程目标  

2-1 知识目标  

(1)知道本专业相关企业的组织形式，管理方式；   

(2)了解行业企业的最新发展动态。   

2-2 技能目标  

(1)会在一线工作所必须的专业技能以及实际工作能力； 

(2)能够应用所学的专业知识和技能，分析解决实际问题的能力； 

(3)学会撰写毕业实践报告。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生爱岗敬业的作风； 

(2)培养学生勤奋学习、认真负责、耐心细致、严谨求实、善于钻研的工作态度； 

(3)良好的安全生产意识； 

(4)培养学生注重团队协作和创新开拓的精神； 

(5)培养学生吃苦耐劳的品质和坚韧的意志； 

(6)培养学生恪守职业操守、遵章守纪、公正廉明。 

3．课程内容  

学习情境 1：企业管理规章制度、企业文化的学习培训； 

学习情境 2：熟悉营业厅的环境； 

学习情境 3：虚心向工作人员学习服务技能，熟练掌握岗位技能； 

学习情境 4：了解营业厅运作、管理情况。 

 

课程名称 移动通信终端设备维护 学期 5 学时 60 

1．课程性质 

该课程是职业选修课，培养学生对移动通信终端设备进行测试、故障分析与设备拆

卸维修的能力。先修《电路分析与应用》、《模电》、《高频电子技术及应用》、《电

工电子技能训练》等课程，后续课程主要是《顶岗实习》。 

2．课程目标  

通过本课程的学习，使学生能读懂整机组成框图和电路原理图，能熟练拆装通信产

品，能根据故障现象分析出故障的部位，会应用测量仪器和设备进行检测与维修；会与

客户沟通，有较强的责任感和服务意识，具有团队精神和协作精神，能根据故障分析思

25



               2019级通信技术(运营商客服和技术服务方向)专业人才培养方案 

路写出分析报告、工作总结。 

2-1 知识目标  

(1)掌握通信产品的内部结构及功能特性； 

(2)掌握通信产品的工作过程及识图； 

(3)掌握通信产品的检测与及调试技术； 

(4)掌握通信产品的维修技术。 

2-2 技能目标  

(1)具备用专用工具拆装通信产品的能力； 

(2)具备用专用焊接工具拆装设备内部各种元器件的能力； 

(3)具备用各种仪器检测及调试设备的技能； 

(4)具备分析设备故障及维修的技能。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生良好的习惯与严谨的工作作风； 

(2)注重沟通协调能力和团队合作精神的培养； 

(3)培养学生分析问题、解决问题及创新思维能力。 

3．课程内容  

学习情境 1：通信产品电路原理图识图； 

学习情境 2：通信产品维修仪器仪表操作与使用； 

学习情境 3：通信终端产品及元器件拆装； 

学习情境 4：通信产品软件及逻辑电路故障分析与检修； 

学习情境 5：通信产品信号收发电路故障分析与检修。 

 

课程名称 通信工程识图与制图 学期 4 学时 60 

1．课程性质 

该课程是职业选修课，是重要的专业技术基础课。旨在培养学生绘制和阅读通信技

术专业的工程图样的基本能力。先修《计算机应用基础》等课程，后续课程为《综合布

线工程》、《通信工程概预算》等课程。 

2．课程目标  

通过学习和操作，使学生能够全面了解通信工程建设从勘查设计到工程图纸识读与

绘制的各个环节，了解通信工程勘查设计的基本方法，能读懂各种通信建设工程图纸，

掌握 CAD 软件制图的基本技能，学会如何把工程设计方案转化为工程图纸指导施工，
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达到培养学生识读和绘制通信工程专业工程图纸能力的目的。同时也培养学生独立思

考、独立工作的能力，为后续专业课程的开展打下坚实的基础。 

2-1 知识目标  

(1)使学生全面地了解工程制图的基本概念、工程制图的一般规则； 

(2)掌握投影法(主要是正投影)的基本理论及其应用； 

(3)掌握几何作图方法； 

(4)掌握通信工程各种专业工程图纸的识读及绘制方法。 

2-2 技能目标  

(1)能正确识读通信工程各种专业工程图纸； 

(2)能对通信光缆线路、无线通信基站进行勘查并确定工程方案，绘制勘查草图； 

(3)能熟练应用 CAD 绘图软件绘制工程图纸。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生对于通信工程识图和制图技能的学习兴趣； 

(2)培养学生良好的职业素养、职业规范、认真严谨的工作态度； 

(3)培养学生良好团队协作能力、沟通能力。 

3．课程内容  

学习情境 1：通信工程制图的统一规定； 

学习情境 2：通信工程图纸识读； 

学习情境 3：CAD 软件设置； 

学习情境 4：CAD 软件的操作与应用； 

学习情境 5：通信工程勘察与制图。 

 

课程名称 通信工程监理实务 学期 5 学时 60 

1．课程性质 

该课程是职业选修课，培养学生对通信工程的质量、进度、投资的控制能力和工程

施工现场的协调管理能力。先修《综合布线工程》和《通信工程概预算》等课程，后续

课程有《毕业实践》等课程。 

2．课程目标  

通过本课程的学习，学生基本达到通信工程监理员的基本能力、知识和素质要求，

并通过在后续专业核心课程中的延续和深化，有能力获得监理员上岗证，为学生从事通
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信工程监理员职业打下坚实的基础。 

2-1 知识目标  

(1)掌握监理合同的组成，理解通信工程监理工作的要点及服务范围； 

(2)掌握监理规划及监理实施细则的编制； 

(3)掌握通信工程监理的工作方法； 

(4)掌握工程投资控制、进度控制、质量控制的基本方法； 

(5)掌握工程安全管理、合同及资料管理的工作内容、方法及监理人员的相关职责； 

(6)掌握通信工程协调的工作内容及工作方法。 

2-2 技能目标  

(1)能编制监理规划及监理实施细则； 

(2)能够编制投资使用计划； 

(3)能根据工程条件绘制工程进度网络图，并根据网络图优化工程进度； 

(4)能够把控通信管道工程、光缆线路工程、通信机房工程、通信铁塔工程质量控制

要点； 

(5)能够分析安全事故致因并采取相关措施进行预防，能够在事故发生后迅速反应，

并制定事故计划； 

(6)能够相关法律法规及合同文件对工程项目进行管理，能够有序的管理监理资料； 

(7)能够正确运用工程协调会、监理通知单、监理工作联系单、监理指令及函件等各

种工程协调方法协调工程项目。 

2-3 素质目标： 

(1)培养学生的敬岗爱业精神和吃苦耐劳、严谨认真的作风； 

(2)注重沟通协调能力和团队合作精神的培养； 

(3)培养学生恪守职业操守，做到遵章守纪，公正廉明。 

3．课程内容  

学习情境 1：通信工程施工前期准备； 

学习情境 2：通信工程施工阶段投资控制； 

学习情境 3：通信工程施工阶段进度控制； 

学习情境 4：通信工程施工阶段质量控制； 

学习情境 5：通信工程的安全管理； 

学习情境 6：通信工程的合同及资料管理； 

学习情境 7：通信工程的协调及后期监理。 
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八、毕业要求 

思想品德考核、鉴定合格。毕业前至少取得 129 学分。(其中公选课学分不低于 6 学分，

第二课堂素质教育学分不低于 6 学分)。且要求获得以下职业技能证书的至少一项： 

职业资格证书 等级 发证单位 

用户通信终端维修工 高级 人力资源和社会保障部 

通信技术工程师(呼叫) 高级 人力资源和社会保障部 

 

九、继续专业学习深造建议 

(1)专升本 

本专业专升本考试科目：大学英语、计算机基础、高等数学。 

 

 

参 与 人：谢扬、鲍建、胡勇、刘泽奎、崔巍 

          张晓华(重庆信息通信咨询设计院有限公司 无线分院院长) 

          熊  平(重庆信科通信建设监理咨询有限公司 第一分公司总经理) 

执 笔 人：鲍  建 

审 核 人：郑晓虹 

制定时间：2019 年 6 月 16 日 
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