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 요약  Abstract

오늘날 기업 활동의 최우선 인 목표는 제품이나 서비스

의 품질 개선으로 다양한 고객의 욕구를 충족시켜 경쟁

력을 키우는 것이라고 할 수 있다. 이에 따라 콜센터에서

의 업무처리 능력 향상과 잠재능력의 개발을 한 교육 

 훈련이 필수 이다. 특히 체계 이고 문 인 능력

을 갖춘 콜센터 문 인력의 원활한 수 을 하여 국내 

학에 콜마 학과, 텔 마 학과 등 련학과들의 

신설이 이어지고 있다. 

본 논문에서는 콜센터 직무수행에 요구되는 교육내용으

로 학의 교과과정이 합하게 구성되었는가를 분석한

다. 아울러 학의 련학과에 개설된 교육과정에서 비

있게 다 지는 교과목들과 2년제 학과와 4년제 학과들

의 교육목표에 따른 개설교과목들을 분석한다.

Nowadays, first objectives of business activity is to 

develop competitive power by means of satisfying 

customer's needs. So, it is necessary to educate and 

train personnel in call-center in order to develop their 

job ability and latent ability. Especially departments of 

call-marketing or tele-marketing in domestic university 

have established for support of professionals had 

systematic and professional abilities

In this paper, we analyze curricula in university for 

training call-center. Also, we analyze important subjects 

in similar departments of university and course 

descriptions based on educational objectives in college 

and university.

I. 서 론
콜센터는 고객의 화통화를 조직 으로 처리하는 컴퓨터 

자동화가 되어 있는 추 인 장소이며, 교환기와 컴퓨터의 연

동기술인 컴퓨터 화 통합(CTI) 기술, 디지털 음성처리 기술, 

노드간 음성․팩스 자원 공유 기술, 팩스 이미지 처리 기술, 디

지털 교환기술 등을 목시켜 고객과 상담사 모두에게 다양한 

서비스를 제공하는 'One-Step', One-Call' 서비스 제공 조직

이다[1]. 콜센터는 고객만족을 향상시키고 고객유지율을 증가

시키는 활동을 하는 고객과의 상호작용이 가장 많이 일어나는 

고객 으로 인식되고 있으며, 기업의 제1 문으로서의 그 

역할이 증 되고 있다. 그 심 에 콜센터 인  인 라가 있

다는 이다. 콜센터의 서비스 품질은 기업경쟁력의 척도로서 

단순 상담에서 업무처리  감성서비스를 제공하는 운 기법

과 기업경 에 있어서 고객과의 커뮤니 이션의 최 일선 

으로 콜센터의 요성이 차 확장되어 가고 있다. 다변화된 

고객들의 요구 수 에 부응하는 높이를 맞추는 운 리측

면에서 사 인 노력이 필요하다[2]. 

날로 지능화, 자동화 되어가는 정보통신기술을 활용한 여성 

친화 인 일자리를 제공하여 새로운 직업으로 정착되어가고 

있다. 콜센터 서비스 산업은 매년 30% 이상 성장하고 있으며, 

고객의 서비스 기  수 의 증가와 이에 따른 기업의 고객

심경 과 더불어 콜센터는 문 인 교육을 받은 고숙련을 요

구하는 상담사가 필수 이 되어가고 있다. 이것이 기업의 경쟁

력을 높이는 최 의 안이 아닐 수 없다. 

다른 모든 분야가 그 듯이 콜센터 련분야 역시 그 수

을 결정짓는 가장 큰 요인은 결국 인력이다. 그동안 콜센터 인

력수 은 기업 자체의 신규  기존 상담사들의 정규․비정규

인 교육과 한국능률 회컨설 , STM컨설 , KTC, 포시엠, 

IMC-TP, 텔 서비스, SCS 아카데미 등의 콜센터 교육기

을 통한 교육이 부 다.

기업경쟁력이 유형의 설비와 자산으로 가름 나던 시 에

서 로벌 경쟁시 에는 설비를 운용하고 활용하는 인 자원

의 역량이 요해졌다. 과거에는 생산성을 높이기 해 직무

련 교육이 부분이었지만 최근에는 감성교육과 리더십 교육 

등 교육내용이 다양해지고 질  수 도 높아지고 있다[3].

우수한 인력 양성을 하여 신입 상담원 OJT 교육과 집체

교육, 기존 경력 사원 교육 등 실용 이고 감성 인 교육을 통

한 상담능력과 자질 함양으로 높아지는 고객 욕구에 한 신

속한 응과 상담원의 이직방지를 한다[4].

국내 콜센터 신입 상담사의 교육은 다른 산업에 비하여 짧
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다. 조사 상자 에서 66%가 신입 상담사에 한 교육기간

을 평균 2주 정도로 응답하 다[5].

그리고 다른 산업분야에 비하여 높은 이직율이 콜센터의 경

쟁력을 약화시키고 있는 것으로 알려져 있다. 따라서 상담사 

교육과 유지율은 콜센터 산업의 요한 사안이 되고 있다. 이

런 문제 의 해결은 문 인 교육을 받은 콜센터 경력이 많

은 교육강사, 질  단계 교육 로그램이 확보되어야 하는 시

함이 두되었다. 

본 논문에서는 2년제 학과 4년제 학교의 교육목표에 따

른 개설 교과목들이 콜센터 직무수행에   요구되는 교육내용

으로 학의 교과과정이 합하게 구성되었는가를 분석한다. 

아울러 학의 련학과에 개설된 교육과정에서 비 있게 다

지는 교과목들과 2년제 학과와 4년제 학과들의 교육목표에 

따른 개설교과목들을 분석한다. 

Ⅱ. 대학의 콜센터 관련 개설학과 교육과정
1. 콜센터 계층별 직무내용
인 자원 리의 목표를 가장 효율 으로 달성하기 해서 

선결되어야 할 부분이 직무분석이다. 인 자원 리에 한 수

단으로서의 직무분석은 조직에서 일과사람과의 계를 명확

하게 밝히는 단계에서부터 출발한다. 

그 게 함으로서 개인은 본인의 능력을 최 한 이용하여 자

기가 속해 있는 콜센터 조직에 이익을 주고, 조직은 일을 통하

여 개인에게 만족을 주는 매끄러운 선순환 계를 유지할 때 

개인과 조직이 동시에 행복해 질 수 있는 것이다. 이러한 계

에서 볼 때 인 자원 리는 직무분석에서 매우 요하다[6].

[표 1] 콜센터의 직위별 업무와 직무내용 
직 업무내용 직무 내용

센터장 콜센터 총  운  리

∘콜센터의 목표, 방침설정

∘상담사 교육 리

∘상담시스템, 로세스개선

매니 콜센터 운 조직 리

∘콜센터 성과 리

∘콜 통계분석

∘실   목표 리

∘ 로모션 기획  실행

∘상담사 리/평가

수퍼

바이

콜센터 간 리자 (상

담사의 질  고객응  

유지, 교육, 문제 해결) 

∘상담사의 근태 리  근무분 기 조성

∘상담사의 고충처리, 카운슬러의 역할

∘문제 극복  해결 방법 제시 역할

∘상담사 교육, 육성  비젼 제시

상담사 고객상담

∘In/Out bound

∘시장조사

∘고객 리

표 1에서 콜센터의 근무 인력의 계층 구조에 따른 업무 내용

과 직무내용이다. 직 별 업무와 직무내용을 수행하기 해서 

콜센터 련학과의 교육목표를 달성하기 한 세부교육목표

와 교육과정을 구성하고 이에 따른 교과목을 개설하여야 한다. 

1.1 일반 리자(매니 )

콜센터 매니 의 직무내용은 다음과 같다.

(1) 기획 리 - 콜센터 운 , 일반 리 

(2) 콜센터 성과 리 

(3) 콜 통계분석 - 각종 통계  DB 리

(4) 실 리  생산성 목표 리 

(5) 로모션 기획  실행 

(6) 교육  인력운  - 교육기획  교육내용 개발

(7) 콜센터 시스템 유지 리 지원

(8) 상담사 리/평가 - 평가기  검/지원 

1.2 간 리자

간 리자는 기업 활동에 있어서 가장 요한 자리이다. 경

자의 방침을 충분히 이해하고 작업화해 나가는 치에 있기 

때문이다. 간 리자의 기본교육은 업무지식, 콜센터에 한 

반 인 지식, 콜센터 서비스 작업을 지도할 수 있는 기능, 서

비스작업 방법의 개선기능,  통솔기능을 수행할 수 있는 내

용이 포함되어야 한다[7]. 

가. 수퍼바이

고객들의 요구와 서비스의 기  수 은 날로 높아지고. 매스

미디어와 인터넷의 발달로 고객들이 보유한 정보량도 많아지

고. 교육수 도 높아지고. 경쟁회사상품의 체구매도 쉬워지

고, 요즘 고객들을 한마디로 표 하라면 ' 특하다'. 그만큼 

고객들을 상 하기가 어려워지고 있는 실정이다. 따라서 콜센

터 수퍼바이 들은 변해가는 콜센터의 환경을 잘 악해야 한

다.

콜센터 수퍼바이 의 직무 내용은 다음과 같다.

(1) 상담사의 근태 리  근무분 기 조성 

(2) 목표 달성  생산성 향상

(3) 회사와 상담사와의 원만한 재

(4) 상담사의 고충을 함께하는 카운슬러

(5) 모니터링  코칭(상담사 스킬 향상)

(6) 문제 극복  해결 방법 제시 

(7) 상담사 교육, 육성  비젼 제시

(8) 실  집계  업무보고

(9) 정확한 업무 악  업무지침 달 

(10) 고객의 소리, 불만 처리
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나. 교육 강사

새로운 상품에 한 교육이나 기존 상담사의 교육을 통해 

상품과 업무지식을 높이고, 상담사들의 문성을 향상시키며 

일의 만족감과 자신감을 부여한다. 

콜센터 교육 강사의 직무내용은 다음과 같다.

(1) 교육과정 기획과 운

(2) 교재  커리큘럼 개발 

(3) 련업무 담 문 강의

(4) 상담사 리  모니터링

다. 통화품질 리자

통화품질 리자(QAA; Quality Assurance Analyst)는 상

담사의 고객응  통화내용을 측정하여 통화품질을 향상시킨

다. QAA는 문지식과 객  단 능력이 있어야 하며, 직

무역할은 다음과 같다.

(1) 상담통화 품질 리

(2) 고객 상담 모니터링 

(3) 모니터링 후 코칭 - 통화품질 향상

(4) 상담사 리 - 상담원 스킬 향상

라. 상담사

고객의 고충 처리를 해 서비스  주문처리 업무, 고객 불

만 내용 수  처리 결과 통보, 사고 처리 업무, 콜센터를 통

한 외부 업활동 지원 업무, Call-Back 에 의한 등록 고객 연

락 업무, 로그램 이용  신상품 안내, 텔 마 을 통한 신

규고객 창출, 시장조사, 가입안내 등의 업무를 수행한다.

콜센터 상담사의 직무 내용은 다음과 같다.

(1) 각종 상품의 신규신청, ·출입, 명의변경, 해지, 요 조

정  증명서 발 에 한 청구서를 수한다. 

(2) 고객의 문의 내용을 정리 분석한다.

(3) 상담 시 내용을 컴퓨터의 데이터베이스에 고객정보 갱

신한다.

(4) 신상품 카탈로그, 안내장  내역서 등을 발송 하여 회

사를 홍보 한다. 

(5) 신종서비스에 한 사용방법  차를 고객에게 홍보

하고 가입을 권유한다. 

(6) 고객의 요청에 응답하여 청구사항을 알기 하여 청구

자와 화한다. 

(7) 시장 반응과 신상품 개발 한 시장조사를 한다. 

(8) 사고 수, 수주처리와 클 임 처리 한다.

구분 지식(knowledge) 기능(skill)

인

바

운

드

∘상품, 고객

∘ 화 통한 화

∘ 화응

∘텔 마

∘ 화법

∘경청법

∘경어사용법

∘음성발음법

아

웃

바

운

드

∘상품 매, 타사상품

∘ 화응

∘텔 마

∘상품(군), 고객

∘고객만족, 고객DB

∘고객입장에서 응

∘고객 설득법

∘호감 있는 화법

∘신뢰받는 화법

∘ 방향 화법

∘ 한 단어사용법

시

장

조

사

∘시장조사 목 과 활용

∘기  정보처리

∘시장조사 종류

∘시장조사 설계, 차

∘설문지 조사

∘시장조사 방법

∘자료수집 방법

∘설문지 작성법

∘통계처리 방법

리

∘텔 마

∘텔 마 터

∘조직 리, 리더십

∘고객심리의 이해

∘자료정리  분류

∘TM 실무기술

∘의사 달 능력

∘상황 처능력

∘자료처리 능력

∘카운슬링 기술

[표 2] 상담사 직문분석 명세표                 [1]p91 재 구성

그림 1은 콜센터에서 근무기간에 따른 승진기간으로, 상담

직군에서의 승진은 커뮤니 이션 능력, 고객지향 역량, 문제해

결 능력, 목표 리 능력과 자기 리  능력 등에서의 역량이 타

인보다 탁월할 때 근무기간에 계없이 승진된다. 한 매니

로의 승진은 원에 한 동기부여, 갈등 해결과 지원, 교육을 

통해 을 이끌어 가는 능력이 유능한 경우이다.

▶▶ 그림 1. 콜센터 근무년수에 따른 승진

2. 콜센터 관련학과 교육목표/취업분야 
국내 유일의 4년제 학 콜마 학과의 취업분야와 콜센터 

련분야 개설 2년제 학들의 콜마 과, 텔 마 과, 텔

마 정보과의 취업분야를 살펴보면 표 3과 같다.
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[표 3] 대학(교)의 교육목표/취업분야 
학(교) 교육목표/취업 분야

K 학교 콜마 학과 콜센터 리자, 교육강사, 시스템 문가

B 학 콜마 학과 마 문가, 수퍼바이

BK 학 텔 마 과 콜센터 문강사, 문상담원, 텔 마 터

D 학 텔 마 과 텔 마 터, 고객상담, 수퍼바이

C 학 텔 마  정보과 텔 마 터, 수퍼바이 , 서비스  강사

JK 학 콜마 과 텔 마 터, 리자

부분 학들의 교육목표/취업분야는 텔 마 터, 콜센터 

문강사, 수퍼바이 , 리자 등으로, 이에 따른 교육과정에 

따른 교과목들로 구성되어 있다. 그런데 이들 학의 학과 명

칭들은 콜마 (학)과, 텔 마 과, 텔 마 정보과로 되

어 있다.

우선 '콜마 '과 '텔 마 '의 차이 에 하여 정확한 

정의가 있어야겠다. 콜마 (Call Marketing)은 콜센터(Call 

Center)와 마 (Marketing) 개념의 합성어이다. 콜마

은 고객서비스(Customer Service)가 이루어지는 콜센터(Call 

Center)에서 화 등 통신수단을 이용하여 원격지에서 고객정

보를 기반으로 고객과의 방향 커뮤니 이션을 수행하는 텔

마 (Tele- Marketing)을 모두 포함하는 마 이다.

3. 콜센터 관련학과의 개설 교과목 분석
국내 콜센터들의 신설  확장에 따라 콜센터 인력의 

한 수 과 기업의 질  콜센터 운 이 필수불가결한 상황이 

되었다. 이러한 요구에 최근(2006년～) 콜센터 련학과들의 

신설이 증가되고 있다. 콜센터 련학과 교육목표, 취업  진

로 방향에 해서 설치 학들은 콜센터 일반 리자(매니 ), 

간 리자, 수퍼바이 (supervisor), 교육강사 , 문 텔

마 터를 목표로 이에 걸맞는 교육과정을 나름 로 개설 운

하고 있다. 

표 4에 설치되어 있는 학(교)들의 교육목표 달성을 실

하기 한 합한 교육과정인지 직무분석표에 근거하여 비

교․분석해 보고 차후 연구 방향을 제시한다.

2년제 학의 교육과정에서 2년 동안 총 학 은 72학 ～81

학 , 총 과목 수는 25과목～36과목으로 조사되었다. 4년제 

학교의 총 학 은 104학 , 총 과목 수는 49과목으로 2년제 학

과보다 총 학 과 총 과목수가 월등하게 많아 보다 문 이

고 심화학습이 가능 할 것이다. 실습비율은 48%～72%로 학

과의 특성상 실무 주의 기능이 콜센터 업에서 많이 요구됨

을 알 수 있었다.

학(교)은 콜센터 리자, 콜센터 문교육강사, 리더십에 

련된 교과목이 체 개설된 총 교과목 에서 4년제 학은 

22.4%로 '콜센터 조직 리', '콜센터 경 분석', '발표력 개발

', '콜센터  트 이  교육', '기업조사', '콜센터 창업론', '콜

센터 업무개발', '콜센터 기획'등의 교과목이 개설되었다. 

[표 4] 콜센터 관련학과 개설대학(교)의 교육과정 현황 
학(교)

교과목
K B BK D C JK

실습비율(%) 53 72 48 55 63 65

공필수 기 8 13 5

공선택 문22 23 16

TM실무(과목) 9 17 9 11 12 10

교육․리더십(과목) 11 5 2 3 3 3

정보처리(과목) 5 3 1 2 6 3

이론교과목 수 23 10 13 14 10 9

실습교과목 수 26 26 12 17 17 17

총 교과목 수 49 36 25 31 27 26

총 학 104 79 77 81 74 72

2년제 학은 8%～14%로 '콜센터 조직 리', '컨택센터 기

획실무', 'CRM분석실무', '여성리더십', '창업재테크', ' 자

상거래 리', '통화품질 리', '콜센터클 임 분석', '콜센터 

구축  운 ', '서비스 리더십', '인원자원 리  리더십'등

이 여러 학에 개설 되었다. 4년제 학교의 수업기간이 길어 

리자  문교육강사 련 교과목 개설 비율이 높아 이 분

야에 더욱 심도있는 교육이 이루어 질 것이다. 

4년 기간 에 콜센터 련기업에 학기  는 하 기·동

기 방학기간을 이용하여 실무연수를 할 수 있는 기회로 더욱 

장감 있는 비가 될 것이다. 

웹상에서 구매하는 사람들의 50% 이상이 학 이상의 학력

을 소지하고 있는 것으로 밝 졌으며, 웹콜마 터들에게 신속

하고 상품정보 서비스와 철 한 피드백을 기 한다. 이런 수

의 서비스를 제공하기 해 웹콜마 터들의 높은 교육수 은 

필수 이다[8].

일반 으로 교육목표란 교육을 통해서 기 하는 성과를 의

미한다[9]. Mager는 수업목표란 학습자가 그의 학습경험을 

성공 으로 끝냈을 때, 어떠한 모습으로 되어 있는가를 기술한 

진술이다[10]. 컨 , 콜센터 련분야의 개설학과들이 교육

과정의 교과목을 충실히 이수하 을 때 교육목표 로 리자, 

문교육강사, 문텔 마 터가 된다. 등과 같이 분명하고 구

체 인 명사  행 동사를 사용하여야 한다는 것이다.

Ⅲ. 결 론
이제 콜센터 련(학)과들이 2년, 4년 교육과정을 마치고 사

회 각 분야에서 취업과 진로에 따라 엄한 평가를 받을 것이

다. 학(교) 정규과정을 이수한 첫 졸업자들에게 콜센터 련

기업은 어떤 시선으로 어떤 치에서 받아들일 수 있을 것인

가? 

고객과 콜센터가 요구하는 양질의 고객서비스, 고객만족도
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를 측정․평가하여 2년과 4년 기간에 따른 교육목표, 교육과

정과 이에 따른 교과목을 개발해야 한다. 콜센터 련학과가 

없었던 창기 무한 상태에서 교육목표, 교육과정, 교과목을 

개발하고 교재가 개발되지 않은 상태에서 콜센터라고 하는 특

수한 분야로의 취업을 목표로 나름 로 장감 있는 수업을 

하 다. 

아직 정형화, 표 화되지 않은 학(교)의 교육과정은 사회

 신뢰와 문성을 인정받는 내용으로 더욱 발 되어야 한다. 

여기에는 콜센터기업, 학(교), 지자체의 유기  력 계가 

형성되어 변하는 콜센터 환경변화에 따른 역할의 변화가 있

어야 한다. 추후 학의 2년, 4년의 수업기간을 고려하고 사회

와 기업의 콜센터가 요구하는 표 화된 교과과정과 맟춤형 교

육과정에 한 연구가 지속되어야 한다. 
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