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	電話客服、職場達人-電話客服達人培訓班


時間：2018-08-02 ~ 2018-08-20
地點：商館大樓B120
一、授課時間: 8/2、8/3、8/6、8/8、8/10、8/13、8/15、8/17、8/20，計九堂課，總計54小時。
二、授課教師：洪志強等老師
三、課程內容與流程：
8/2(四) 講述客服產業及客服人員之服務理念與使命，客服產業的重要性與未來趨勢，價值
          觀、服務態度建立。電話禮儀技巧訓練。
  8/2(四) 團隊建立與技巧，了解團隊重要性以及該注意哪些地方。客戶抱怨處理技巧，教導
         如何委婉地回應客戶。

  8/6(一) 壓力調適與情緒管理，實際情境演練，遇到狀況時如何用適當方式調適自己。

         電話溝通技巧，應對話術。

  8/8(三) 電話行銷高手特訓，行銷話術，情境演練。聲音表情訓練，發音器官、共鳴部位、  
         發聲基本概念與學習。

  8/10 (五) 人際溝通與協調工作坊，溝通表達訓練。個人資料保護與資訊安全素養的學習，
           個資保護法的認識。

  8/13 (一) 電信查訪業務特訓，查訪業務介紹、說明電信查訪工作流程。勞工職場安全，

           消防安全演練。

  8/15 (三) 辦公室禮儀，說話用語和肢體語言。面試技巧，在面試時需要注意的細節，服裝   
           穿著，哪種面試穿哪種服裝比較適合。

  8/17 (五) 查訪業務技巧訓練，主題式實習演練。

  8/17 (五) 勞工法令，勞工保險議題，在上班途中不幸發生意外，需要申請哪種理賠，要保
           哪種保險。

  8/20 (一) 職場參訪實習，早上在視障資源中心隔壁的collcenter上機聽中華電信滿意度關
           懷人員的查訪，下午去台北市1999視障話務小組參訪，在旁聽民眾撥打進線的
           電話，在旁聽話務人員是怎樣回覆民眾的問題，以及看他們電腦畫面的樣子。

四、執行過程：
    本課程共計8位學員，於淡江大學商管大樓B120及B125教室上課，由洪志強等多位老師輪流授課。老師講了一些有關客服產業概況，以及面試技巧，如何寫好一份與他人與眾不同的履歷，接聽電話，客戶抱怨，透過聲音檔傾聽，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。
五、檢討與建議
  (一)學員希望能多點實際上機操作的課程。
  (二)理論課程可以少一些。
  (三)增加電話客服的情境演練。
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	講師介紹視障電話客服具備基本條件
	視障按摩產業現況與未來發展趨勢
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	安排不同客服中心實務講師傳授實際經驗
	電話客服課程中強化資訊安全教育
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	老師示範電話客服情境與客訴解決要領
	老師帶領人際溝通與互動技巧


-淡江大學高等教育深耕計畫-

