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	電話客服、職場達人-全方位電話客服人員培訓班


時間：2020-07-20 ~ 2020-07-30
地點：商管大樓B125
一、課程目標

    主要目的在於培養視障者擔任電話客服工作，提供42小時之電話客服人員訓練課程，且因應學員本身現有的資訊應用能力不同，「弱視」與「全盲」的學習方式、內容及工具也不同，加上個人專才能力等各有差異，在實習方面，特採個別化指導，以提升學習成效及達成訓練目標。

二、授課教師與時間：

授課教師: 林佳慧、陳俊源、李小瓊、楊志美、洪詩媛、陳家妤、蔣筱鈺老師

授課時間: 總時數42小時，授課時間及相關師資如下課程表所述。

課程日期：7/20(一)至7/30(四) 上午9:00-12:00；下午13:00-16:00

三、課程內容

 (一)電話禮儀與抱怨處理技巧

 (二)聲音表情訓練

 (三)行銷高手

 (四)電信滿意度調查 業務實務訓練(一)

 (五)職場參訪實習
 (六)職場健康安全
 (七)面試技巧
 (八)職場專業禮儀
 (九)文字客服介紹與實務訓練
 (十)客服工作的價值
 (十一)溝通的藝術
四、執行過程與成效

    本課程共計10位學員，於淡江大學商管大樓B115教室上課，由林佳慧等多位老師輪流授課。與先前電話客服課程不同的地方，本次課程開放給不同障礙類別的身障生或身障者參與，有兩位來自世新大學的輪椅身障生參加。
課程中，老師講了一些有關客服產業概況、美姿美儀實務訓練、電話禮儀、接聽電話、客戶抱怨等。結合理論與實務，透過情境演練及聲音檔傾聽，讓我們知道客服實務工作的困難之處。最後的幾堂課，老師採情境演練，輪流當客戶與話務人員並且實際參觀電話客服中心運作，學員收穫良多。

    經過6點滿意度調查，平均滿意度為5.2，顯示學員們對此課程持正向滿意的態度，也提供若干建議，做為日後開設電話客服參考之建議。

五、檢討與建議
  (一)學員希望能多了解目前電話客服實際工作的領域。
  (二)希望能提供時數研習證明。
  (三)因為本次有兩位學生使用電動輪椅，建議日後可以找尋較為寬敞的教室作為上課及活動
     之用。
	活   動   照   片
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	老師講解電話客服基礎知識
	學員實際體驗聲音表情訓練
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	分享職場人際溝通與工作協調實務
	職場專業禮儀
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	     老師介紹文字客服產業
	分享電話客服工作經驗心得


-淡江大學高等教育深耕計畫-
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