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     「聲得您心」商務電話禮儀實戰班
(課程目的：1.受訓學員能掌握口語表達技巧。
            2.第一線客戶服務技巧精確掌握。
            3.使學員熟悉客服電話與客戶聯繫的禮儀技巧，形成SOP，使員工口語溝通表現均質且優質。
            4.瞭解客去電話發生原因與因應對策。
(課程內容：（6小時）

	‧客戶主觀心理認知矩陣
‧第一線服務人員自我悅納的心理建設
‧第一線服務人員的「3心」與「2意」
‧第一線服務人員應具備4項能力
‧顧客服務價值‧「微觀角度」vs.「宏觀視野」
‧溝通的基本元素：拆解真正的表達方式與要件
‧「傾聽」的技巧‧聲如其人：音量、聲調與節奏
‧「謙語」vs.「敬語」 的適當運用
‧公務電話的3項基本要求：
‧打電話給對方的禮儀SOP  ‧接電話的禮儀技巧
· 應答過程的禮儀要件‧處理抱怨（客訴）電話的技巧
· 主管秘書的電話技巧與禮儀
‧客服電話應對心法與精神：「當責」的工作態度
‧分寸與禁忌（掌握避忌及易位原則）
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講師介紹：梁崇偉先生 經歷：台師大政治學碩士 專業領域:國際商務禮儀、公關活動規劃實務、司儀主持
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開課日期：108年10月19日（星期六）9:00-16:00，共6小時。 
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上課地點：台中世貿中心教室(台中市西屯區天保街60號)
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上課對象：學歷:不拘資格條件:1.對職場工作欲強化業務能力者。2.業務主管。3.行政秘書幕僚工作人士。
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課程收費：每人新台幣3,000元整(含教材、文具及茶水) 開課一週前報名繳費享早鳥專案優惠 9折2,250元優待。二人同時報名可同享85折優惠2,125元優待。同時三人以上報名可同享8 折優惠2,000元優待。
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繳費方式： (1)即期支票：抬頭：財團法人台中世界貿易中心 (郵寄至：台中市40766西屯區天保街60號 人才培訓組) 。(2)郵局劃撥：帳號21190461（抬頭：財團法人台中世界貿易中心）。(3)ATM轉帳：銀行代號：103 銀行：台灣新光商業銀行 永安分行帳號：0949-10-000788-7 (4)現金：報名後至本中心地下室B1培訓組辦公室繳交 ※以上(2)(3)項繳款後請來電告知或將收據聯寫上「課程名稱、姓名」回傳，以利查核。
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諮詢專線： 04－23582271 ext 1055鄭小姐   [image: image8.png]


傳真： 04－23589172
                 「聲得您心」商務電話禮儀實戰班    報 名 表
	開立收據 □個人 □公司
	統一編號

	公司抬頭
	聯絡地址

	姓名
	職稱
	Email

	電話(白天)
	傳真
	公司負責訓練部門/聯絡人/職稱
	獲知訊息管道

	手機
	最高學歷
	公司行業別□服務□製造□貿易□其他:_______ 


財團法人台中世界貿易中心  開放線上報名 http://www.wtctxg.org.tw [image: image9.png]

































