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AT&T专业客户服务人员电话技巧培训邀请函
2002年6月25日- 27日 
北京国际贸易中心
AT&T公司计划将于2002年6月25日提供呼叫中心管理系列课程之一 ：《专业客户服务人员电话技巧》。

基于AT&T公司在北美地区及全球电信、酒店和金融行业的呼叫中心管理和培训的先进经验，以及十几年来对中国市场的了解，我们精心编写了针对国内服务行业的课程，并在北京召开专业客户服务人员电话技巧培训课程。
籍此培训课程的机会，AT&T愿与来自不同行业的从事客户服务的相关同仁交流电话营销、客户服务的技巧。相信您的参与会为这次会议带来更加鲜明的行业特色。同时，您也可以籍此良机结识更多的同行和跨行业的事业伙伴，达成行业内交流，跨行业互动的目的。
参与人员：呼叫中心客户服务人员及相关管理人员
培训费：
人民币3750人，差旅费用自理
地点：
北京国际贸易中心（具体教室另行通知）
时间：
2002年6月25日-27日(共三天)AM中心管理实用课程运营中的呼叫中心客户服务代表或各行业，培训所
































































































注册：

本次北京培训课名额有限，报名采取依时间顺序原则。凡
希望参与本次培训课的朋友请填写申请表（见附件）并于
2002年6月20日前交纳费用。
联络人：
吴涛
AT&T（中国）有限公司

电话：10－65058118 分机6165    

电邮：training.bj@ap.att.com

课程简介及报名表请见后页。
 AM中心管理实用课程运营中的呼叫中心客户服务代表或各行业，培训所

































































































课程简介

CA-01客户服务代表
专业客户服务人员电话技巧培训

如何能让您的客户服务人员了解客户服务的真正含义，他们应该具备那些素质？应该怎样才能更好的与客户沟通，电话接听和拨打的具体步骤有那些？如何通过电话提高公司的信誉和认知度？怎样才能更全面的认识到客户服务的意义和重要性？

对于一个呼叫中心而言，客户服务人员是整个中心的灵魂。呼叫中心的人员素质，服务水准及客户服务的技巧将直接影响客户对公司的满意度。为了在竞争激烈的市场取得成功，高素质的客户服务人员和专业的客户服务技能是赢得客户信赖和支持的关键。

通过这套课程，呼叫中心的客户服务人员将能了解和掌握：

· 呼叫中心的概述和发展

· 客户服务代表的工作职责和义务及职业发展

· 电话的作用和意义

· 电话接听与呼出步骤

· 客户服务技巧和理念

· 如何应对不同的客户

互动式的培训和实例分析－以保障您更有效的掌握培训的内容

培训将以互动式的方式进行，并将提供给学员提问及讨论的空间，培训所采用的方式有：

· 课程讲评，通过培训人员的演讲和分析，对客户服务进行说明和概括

· 现场提问，提供时间给学员对课程进行提问，以便帮助学员更好的掌握和了解客户服务的艺术。

· 角色扮演和实例分析，通过角色扮演让学员更深切的了解和掌握客户服务的技巧

· 章节练习，在每一章节都设有练习和讨论，来帮助学员掌握所学知识。

· 小组讨论，将学员分组，设立标题提供小组讨论和分析

参加呼叫中心客户服务技巧培训课程的受益处

对于您的客户服务人员而言：

· 能够让其更加明确自己的职责

· 掌握客户服务的技巧

· 能够明确和了解客户的真正需求

· 增强信心

· 建立客户服务的规范和专业性

对于您的客户而言

· 能够享受专业的客户服务

· 可以提升客户的满意度

· 拥有值得信赖和热情的客户服务代表

· 能够有效的得到问题解决方案和所需的信息

对于您的呼叫中心而言：

· 建立专业，规范的客户服务团队

· 培养出具有专业水准的呼叫中心客户服务人员

· 通过专业服务能够提升客户对公司的认知度

· 能够更全面的了解客户的意见和建议

· 为增值服务建立基础
课程概述

· 呼叫中心的概述和发展

( 呼叫中心的现状和前景

· 客户服务代表的工作职责和义务及职业发展

(客户服务代表的职责

(客户服务代表应具备的素质

(客户服务代表的职业发展和前景

· 电话的作用和意义

(电话的作用和优势，弱势

(三种沟通方式的比较

(沟通的最终目的

· 电话接听与呼出步骤

(电话接听的步骤和

(电话呼出的准备与计划

(电话呼出的步骤

· 客户服务技巧和理念

( 接触

(了解

( 推荐

( 认同

( 总结

( 通话后整理

( 专业的客户服务理念

· 如何应对不同的客户

(难缠电话的应对技巧

(如何正确传递公司的信息

课程具体要求

培训对象：新建或已在运营中的呼叫中心客户服务代表或各行业的客户服务相关管理人员.    
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培训时间： 
3天.
培训讲师：
AT&T 呼叫中心专业顾问
培训费：
人民币RMB  3750/人/课， 差旅费自理
AT&T 呼叫中心培训
报名表
报名回执                                             

我报名参加以下AT&T课程               
CA－01 
专业客户服务人员电话技巧
2002年6月25日-27日
                                                  

课程编号                               课程名称                            

 课程日期 


报名学员资料/邮寄资料 
报名学员人数________________________              

Mr./ Ms 

 

中文姓名                                            英文姓名 

部门                                              

            职位 
公司名称 

培训联系人 (姓名，部门，职位)
   

地址                                                                                    邮编  

电话                                      传真                                      电子邮件 
· 如有特殊的企业内训需求，请与我们联系。
价格优惠：每次报名在3人以上的团体可获得10%的优惠


AT&T (中国) 有限公司
北京市建国门外大街1号国贸西楼608室
电话: 010-6505 8118  传真: 010-6505 8666  Email: training.bj@ap.att.com






