
 

강의계획서

과정명 [감정노동자보호교육3] 속이 뻥 뚫리는 고객 속마음 통역기

강의이미지 내용전문가 소개 [지윤정]
전남대학교 석사과정
(주)윌토피아 대표이사,
(주)파도인 공동대표 등
[김문정]
명지대학교 사회교육대학원
기업교육 과정

학습시간 15시간 1일 수강 제한 1일 8차시만 수강 가능

과정개요 CS감정 노동자들이 고객의 감정에 대해 알기 위해 들어야 하는 교육

학습목표 1. 시대의 변화에 따른 고객의 기대, 직원의 역할이 어떻게 바뀌어가고 있는지 설명할 수 있다.
2. 서로의 감정을 존중하고 알아차리려는 노력의 중요성에 대해 설명할 수 있다.
3. 화를 내는 고객 응대의 성공 사례를 통해 화를 가라앉히는 방안을 알고 실무에 적용할 수 있다.
4. 분노하는 고객에게 효과적인 응대 사례를 통해 그 성공요인과 응용 방안을 서비스 현장에서 활용할 수 있다.
5. 불신하는 고객에게 효과적인 응대 사례를 통해 그 성공요인과 응용 방안을 서비스 현장에서 활용할 수 있다.
6. 사랑 받고 싶은 고객에게 효과적인 응대 사례를 통해 그 성공요인과 응용 방안을 실무 현장에서 활용할 수
있다.
7. 감사하는 고객에게 효과적인 응대 사례를 통해 그 성공요인과 응용 방안을 실무 현장에서 활용할 수 있다.

학습대상 CS감정 노동자들을 비롯한 고객의 심리를 알고싶은 모든 근로자들

평가기준

평가항목 진도율 중간평가 최종평가 과제 총점

평가비율 80%이상 30% 70% - 100

응시조건 - 강의 7강 이후 진도율 80% 이상 - -

수료조건 80%이상 중간평가+최종평가점수 합산 - 60점이상

중간평가 문항수

문항 배점 총점

5문제 20점 100점

최종평가 문항수

객관식 객관식배점 단답형 단답형배점 서술형 서술형배점 총점

13개 4점 7개 4점 1점 20점 100점
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학습내용

차시 내용 총 페이지 수

1차시 고객감정에 숨겨진 진실 13 페이지

2차시 고객의 감정 알아차리기 13 페이지

3차시 [화] 다들 가만두지 않겠어! 14 페이지

4차시 [분노] 지금 일부러 그러는 거죠? 15 페이지

5차시 [불신] 도무지 믿을 수가 없어! 14 페이지

6차시 [불안] 불안하니까 다시 확인해주세요! 14 페이지

7차시 [실망] 기대했는데 정말 실망이에요! 14 페이지

8차시 [수치심] 나를 무시하는 것이 분명해! 14 페이지

9차시 [깐깐함] 절대로 손해보지 않을 거야! 14 페이지

10차시 [후회] 후회 없는 결정을 하고 싶어! 14 페이지

11차시 [우쭐함] 내가 누군지 알아? 14 페이지

12차시 [기대] 진정성 있게 대해 줬으면 좋겠어! 14 페이지

13차시 [사랑] 나를 소중하게 여겨줄 수는 없을까? 14 페이지

14차시 [감사] 배려해줘서 감사해요! 14 페이지
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