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안톤컨설팅 고객센터 전문 교육프로그램
[Anton Consulting Public Course]
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	“고객 센터는 기업과 고객 간의 비 대면 접촉 채널을 총괄 관리하면서, 기업의 마케팅/영업 전략을 실제적으로 수행하는 최전방 조직입니다. 날로 중요성이 높아 가는 고객 센터를 체계적이고 전문적으로 운영하시는데 도움을 드리고자 전문적이고 선진적인 교육을 제공하겠습니다.”           

㈜안톤컨설팅 대표이사 박진영, jypark@antonconsulting.co.kr   
전 PwC Senior Consultant / 삼성전자 기획실 근무 / Kaist 경영공학 박사




	“ 단순한 개념만을 전달하는 교육이 아니라 고객센터를 실제로 운영
해 본 경험과 최신의 고객 센터 운영 기법에 대한 정보를 바탕으로 
실무 중심적인 살아있는 교육을 제공해 드리겠습니다”
㈜안톤컨설팅 이사 백선자, whitesun@antonconsulting.co.kr
현 MPC KTF 총괄 센터장, 데이콤 고객센터 과장, 한국통신 국제전화국 
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3-Day Course
C.C.O (Chief Customer Officer) 고객관리 책임자 과정

수퍼바이저 및 중간관리자를 위한 Call Center Wake-Up Course

콜 센터 전문강사 양성과정

콜 센터 통화품질 관리자 고급 과정
상담 실무 과정 

1-Day Course

클레임 처리 과정(Claim Management Course)

연체 관리 과정(Credit & Collection Course)

이메일 상담기법 향상과정(E-mail Communication Course)

Half-day Course
WFM Course | 콜센터 성과지표 이해과정 | 우수 상담원 채용선발과정 | 고객만족도 관리과정
	3-Day Course

	3일 20시간 이상 과정으로 해당 주제 관련된 내용을 심도 깊게 다루고 있습니다. 

격월로 개설되며, 정원 미달 시 익월로 연기됩니다. 고용보험 환급과정입니다.(개별확인 요)


1. C.C.O(Chief Customer Officer) 고객 관리 책임자 과정

본 프로그램 특징 : 

기업전략의 핵심부서로서 고객센터 역할 및 고객센터 관리의 복잡성에 대한 이해를 바탕으로, 효과적이고 과학적인 고객센터 운영기법에 대한 체계적인 지식을 갖추실 수 있도록 도와드립니다.

교육 대상[Who Should Attend] : 고객센터 관리자, 센터장, 책임자, 본부장 급

교육 내용[Program Outline]

	일자
	Track
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1
	Strategy
	고객센터 트랜드의 이해와 발전방향,

멀티채널 고객센터 현황, CRM의 이해 및 전략수립방안
	2
	박진영
백선자
외


	
	People
	동기부여, 콜센터 문화만들기, 생산성향상
	2
	

	
	
	채용 및 선발, 상담원 유지관리 및 보상
	2
	

	
	
	상담원 교육훈련 방안, 코칭 및 모니터링
	2
	

	Day 2
	Operation
	KPI(Key Performance Index) 성과측정과

Communication, 운영지표관리
	3
	

	
	
	Technology, 고객센터 기술 동향
	3
	

	
	
	고객센터 위치 선정 및 내부 환경설계, 위기관리 방안 
	1
	

	Day 3
	
	WFM(Workforce Mgmt)
	3
	

	
	
	콜센터 비용분석
	1
	

	
	
	콜센터 재무성과 분석의이해
	1
	

	Total
	20
	


	참가비 :  800,000원(면세)

            본 비용에는 교재비, 교육관련 부자재비, 식사비가 포함되어 있습니다.

	


교육관련 부자재) 

예) 채용 Checklist, 면접표 샘플, QA평가표, KPI용어집, 프로모션 샘플, 시스템업체 리스트, 콜센터 환경체크 리스트, 인력산출을 위한 ErlangC 프로그램, 비용 시뮬레이션 Excel표

2. 수퍼바이저 및 중간관리자를 위한 「Call Center Wake-Up Course」 

본 프로그램 특징 : 

수퍼바이저 및 중간관리자 급에서 실질적으로 매일매일 부딪치는 조,석회 운영에서 여성조직으로서의 콜센터에서 리더들이 가져야 하는 리더십에 대해 기존과는 다른 방식의 강의로 타성에 젖은 귀사 고객센터에 새바람을 일으키도록 도와드립니다.

학습 대상[Who Should Attend] : 고객센터 수퍼바이저, 콜센터 관리/기획자, 사내강사 및

QA 등 중간관리자, 고객센터 센터장 및 팀장

교육 내용[Program Outline]

	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1
	A101 개론
	고객관리의 중요성과 C.C.C역할 이해
	2
	백선자
정경희
외

	
	A201 운영관리
	수퍼바이저의 역할과 직무 이해

조/석회 운영방안, 회의 진행방법, 

보고체계의 이해 및 보고서 작성방법
	3
	

	
	A202 성과관리
	성과관리의 이해

고객센터 운영방향에 따른 성과관리 방안, 

함께하는 목표수립 및 피드백

성과를 극대화하는 프로모션의 이해 및 실제 사례 연구
	2
	

	Day 2
	A203 인력관리
	직원 스케쥴링 및 근태관리

서면/대면 코칭과 카운셀링

상담원 평가 방안, 품질관리 방안
	3
	

	
	A301 리더십
	개인별 성향차이에 대한 근본 이해

자신의 성향분석 및 타인의 유형판별

피관리자의 입장체험 워크샵 및 유형별 관리방안
	4
	

	Day 3
	A301 리더십
	재미있는 일터 만들기
	2
	

	
	A301 리더십
	조직 내 커뮤니케이션과 갈등관리

리더로서 생동감 있는 이미지 메이킹
	3
	

	
	Z101 학습정리
	Action Plan 작성 및 학습 정리
	1
	

	Total
	20
	


	참가비 :  400,000원(면세)

          본 비용에는 교재비, 교육관련 부자재비, 식사비가 포함되어 있습니다.


3. 콜센터 전문강사 양성과정[Training Course for Call Center Trainer]

본 프로그램 특징 : 

고객센터의 규모가 확대됨에 따라 고객센터만을 위한 사내 강사의 수요가 급증하여 이에 부응하고자, 콜센터 상담경력 및 실무경력을 보유한 전문인력들에게 강의능력을 배양해 드립니다. 본 프로그램 참여시 현장에서 바로 활용할 수 있는 강사용 Toolkit(교재, 교안, 부교재 등)을 제공하며, 소정의 평가에서 우수한 분께는 안톤컨설팅 파트너 강사로 활동할 수 있는 기회를 부여해 드립니다.

학습 대상[Who Should Attend] : 수퍼바이저, 사내강사, QA 및 전문상담원, 프리랜서 강사

교육 내용[Program Outline] 

	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1

	A101 개론
	기업교육환경의 변화, 고객센터에서의 교육훈련의 특이성, 성인학습심리의 이해와 활용방안
	1
	

	
	A301 리더십
	사내강사의 자질 및 리더십, 강사로서의 이미지 메이킹, 자신감 연출
	2
	

	
	A210 기본능력
	강사의 커뮤니케이션 능력(발음, 발성, 호흡, 어감), 서비스 화법 
	2
	

	
	A211 교수계획 이론
	교수 설계 기법, PBL(Problem Based Learning)식 강의기법, 교육목표에 따른 교안 작성 요령, Action Plan 활용 요령
	3
	

	Day 2

	A212 교수기법
	파워포인트 교재 작성의 Tip, 시청각 및 교육보조자료 활용방안 및 사용법
	2
	

	
	A212 교수기법(지도방법)
	강의 프리젠테이션 기법, 학습자의 동기유발을 위한 Ice Breaking 사례 및 스팟 기법, Toast Masters 실습, Role Playing 지도 및 진행방법
	5
	

	Day 3
	A299 강의컨텐츠(C201 상담기본)
	텔레커뮤니케이션의 이해, 전화응대의 기초, 텔레커뮤니케이션 기초 훈련(발음/발성/호흡 훈련), 경청 훈련
	3
	

	
	A213 강의 시뮬레이션
	시강을 통한 체득화, 비디오 촬영 및 피드백

학습 정리
	3
	

	Total
	21
	


*강사용 Toolkit 제공 (교재작성 레이아웃, 강의 컨텐츠, 교육용 우수사례 녹취 콜, 수료증)

	참가비 :  600,000원(면세)

          본 비용에는 교재비, 교육관련 부자재비, 식사비가 포함되어 있습니다.


4. 콜센터 통화품질 관리자 고급 과정[Call Quality Management Course]

본 프로그램 특징 : 

기업에서 서비스 품질관리의 중요성이 나날이 증대되고 있는 데에 부응하여 콜센터에서 서비스 품질평가의 중요성 및 역할을 이해하고 콜센터 품질평가를 위한 구체적인 설계 및 검증, 상담원에게로의 적용을 통한 생산성 향상방안을 국내 및 해외 우수사례와 함께 배우실 수 있습니다.

학습 대상[Who Should Attend] : 고객센터 관리자, 센터장, QA, 수퍼바이저 및 사내강사

교육 내용[Program Outline]

	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1

	A101 개론
	고객센터의 역할변화와 품질관리의 필요성
	2
	백선자 
정경희

외

	
	A101 QA개론
	QA의 정의와 종류 및 절차, QA의 목적과 요소,  QA종류와 업무프로세스
	2
	

	
	A301 리더십
	QA의 스트레스관리

상담조직과의 관계관리와 업무에 따른 스트레스 매니지먼트

QAD로서의 이미지 관리
	3
	

	Day 2

	A401 QA설계(이메일평가)
	이메일 평가 쉬트의 설계 및 주의점

채점 기준안의 작성 및 공정한 채점 기준안 작성 Work Shop
	3
	

	
	A402 QA 시행
	평가Sheet 작성

이메일 평가 및 인/아웃바운드 평가시트 만들기

실시간 모니터링용 평가시트 만들기

QA 평가표에 의한 평가 시뮬레이션
	4
	

	Day 3
	A213 교수기법(QA)
	그룹 코칭을 위한 강의요령 

녹취 샘플 선별 및 활용

방안, 상황별 피드백방법 선택요령

R/P진행방법
	3
	

	
	A403 QA결과분석
	QA 결과 분석 및 보고서 작성 요령

우선 개선 요소의 확인

QA 결과 피드백, 피드백의 요건과 문제점
	2
	

	
	Z999 워크샵
	코칭 및 카운셀링 실습

까다로운 상담원 코칭 실습 워크샵

동기유발을 위한 재미 프로모션
	2
	

	Total
	21
	


	참가비 :  400,000원(면세)

          본 비용에는 교재비, 교육관련 부자재비, 식사비가 포함되어 있습니다.


5. 상담 실무과정[Practical Tele Service Course]

본 프로그램 특징 : 

고객만족 실현을 위한 실질적인 인력으로서 서비스 대응을 위한 필요 자세에 대한 이해와 서비스 대응력 강화를 위한 실질적인 능력 개발 및 전문 직종으로서 앞으로의 전망에 대해 이해함으로써 상담원 개인의 경쟁력 및 기업의 경쟁력 강화에 도움이 되는 과정입니다.

학습 대상[Who Should Attend] : 고객상담 실무자, 고객관리 담당자, 상담요원, 교육담당자 및 사내 강사, 수퍼바이저 등

교육 내용[Program Outline]

	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1

	C101 개론
	고객센터발전과 시장환경변화
	2
	김태연 외

	
	C102 마인드
	Attitude is Everything!
	2
	


	
	C201 상담기본
	텔레커뮤니케이션의 이해, 전화응대의 기초, 텔레커뮤니케이션 기초 훈련(발음/발성/호흡 훈련), 경청 훈련
	3
	

	Day 2

	C202 상담고급(I/B)
	인바운드 상담 흐름의 이해, 인바운드 스크립트 작성 및 활용 워크샵, Role Playing을 통한 실전훈련
	3
	

	
	C203 상담고급
(O/B)
	아웃바운드 상담 흐름의 이해, 아웃바운드 스크립트 작성 및 활용 워크샵, Role Playing을 통한 실전훈련
	4
	

	Day 3
	C210 클레임
	클레임 대응력 향상, 불만고객의 심리이해 및 적절한 응대 프로세스 훈련
	3
	

	
	C102 마인드
	상담원의 진로 및 비젼제시
	2
	

	
	Z101 학습정리
	Action Plan 작성 및 학습 정리
	1
	

	Total
	20
	


	참가비 :  350,000원(면세)
          본 비용에는 교재비, 교육관련 부자재비, 식사비가 포함되어 있습니다.


* 안톤컨설팅 전 과정에 대한 강사진은 내부 사정에 따라 변경될 수 있습니다.

	1-Day Course

	1일 7시간 과정으로 15만원(VAT별도)입니다. 매월 개설됩니다.


6. Claim 처리능력 향상과정 (Claim Management)  

	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1


	C102 마인드
	고객과 나의 감성 매카니즘 이해
자기감정통제, 낙관적 사고, 모티베이션하기

	1
	천세희 외

	
	C101 개론
	컴플레인극복을 위한 4가지 관점- 사례연구
컴플레인 원인별 처방하기/ 컴플레인 응대화법 4단계

시대변화와 고객기대 수준 파악하기

	2
	

	
	C910 상담고급(클레임)
	고객, 회사, 직원별 처리방법 및 응대맨트 개발 

감성을 자극하는 비언어적/언어적 연기력 연출 방법,  대본연출 실습 + R/P

	3
	

	
	C909 관련법령
	소비자 볍령 익히기, 조별 사례 연구 및 발표

	1
	


7. 연체관리 향상과정 (Credit & Collection Course)
	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1
	C101 개론
	고객신용관리 상담의 역할변화와 임무,특성과 전망

선진기법 고객신용관리 상담의 운영현황
	1
	김태연 외

	
	C 205 상담고급(연체)
	등급별/단계별 연체관리 상담화법

미납고객의 기분과 상담원의 기본/ 신용등급별 회수요령
	2
	

	
	C 205 
	반론 유형별 고객 응대하기 / 유형에 따른 협상화법
	2
	

	
	Z999 워크샵
	사례연구 및 실습
	2
	


8. E-mail Communication 향상과정 (E-mail Communication)
	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1
	C901 개론
	인터넷 마케팅의 이해
	1
	천세희

외

	
	C902 매체 활용 기본
	이메일 매체의 활용(계정설정, 종류별 특성 이해),서명저장,그림화일 첨부/숨은참조의 활용/ 여러계정의 이용 등 
	1
	

	
	C911 상담기본
	네티즌의 특성이해, 
인터넷 상담채널의 종류와 활용방안 익히기
인터넷 상담을 위한 마케터의 요구자질 분석하기

	2
	

	
	C912 상담 고급
	이메일 상담의 특성과 활용방안, 이메일 커뮤니케이션 체험하기( GOOD/POOR 사례 비교)
이메일 작성 R/P, 이메일 평가표 진단, 전문가코칭 

	3
	

	
	
	
	
	

	Half-Day Course

	3시간 집중과정으로 10만원(면세)입니다. 수시로 개설됩니다


9. WFM과정[Work Force Management Course]

인력관리 시스템에 대한 기초이론과 국내/해외 관련 솔루션에 데모, 활용방안에 대한 이해

	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1
	A501기본이론
	콜센터 운영의 Dynamics
	1
	박진영 대표

	
	A501기본이론
	Forecasting 및 Scheduling의 이해와 활용방안
	1
	

	
	Z999 워크샵
	WFM 구현을 위한 Solution 데모
	1
	


10. 콜 센터 성과 지표의 이해
	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1
	A501기본이론
	주요 KPI(Key Performance Index)에 대한 이해
	1
	박진영 대표

	
	A501기본이론
	콜 리포트 사례연구 및 성과향상 연구
	1
	

	
	Z999 워크샵
	성과관리 시스템 데모
	1
	


11. 우수 상담원 채용 선발 과정
	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1
	A501기본이론
	채용관련 이슈 및 채용환경의 이해
	1
	백선자 외

	
	A501기본이론
	상담원의 채용 및 선발
	1
	

	
	Z999 워크샵
	우수 상담원 채용 실전 사례연구
	1
	


12. 고객 만족도 관리 과정 
고객만족경영을 실천할 수 있는 실질적인 만족도 관리를 위한 핵심 과정으로 고객만족도 관리를 위한 방법론과 개선안 도출까지 배우실 수 있습니다.

	Day
	모 듈
	내 용
	시 간
	강사진

	Day 1
	A501기본이론
	고객센터의 품질관리 및 핵심 관리지표의 설정
	1
	박진영 대표

	
	A501기본이론
	CSI 조사방법 및 유의미한 결과분석

중점 개선사항 도출방안
	1
	

	
	A501기본이론
	상담원 만족도 조사방안 및 경쟁사 비교 Benchmarking
	1
	


▶  2003년 4/4분기 과정 일정표 ◀

	
	과 정 명
	10월
	11월
	12월
	비 고

	1
	C.C.O Course 

(Chief Customer Officer Course)   
	15-17
	
	17-19
	3-day course

	2
	수퍼바이저 및 중간관리자 과정

(Call Center Wake-up Course)
	8-10
	
	10-12
	

	3
	통화품질 관리자 과정

(Call Quality Management) 
	
	5-7
	
	

	4
	콜센터 전문강사 양성과정

(Training Course for Call Center Trainer)
	
	12-14
	
	

	5
	상담 실무과정

(Practical Tele-Service )
	22-24
	19-21
	
	

	6
	클레임 처리과정(Claim Management)
	29
	26
	23
	1-day 

	7
	연체관리과정(Credit & Collection Course)
	30
	27
	30
	

	8
	이메일 응대과정(E-mail Communication) 
	31
	28
	31
	

	9
	인력관리 과정(WFM Course)
	수시 개최
	Half-day

	10
	콜센터 성과지표 이해과정
	
	

	11
	우수 상담원 채용선발 과정
	
	

	12
	고객만족관리 전문가 과정
	
	


▶  참  가  신  청  안  내 ◀

	Anton Consulting Customer Center Institute

	접
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처
	Tel
	02-561-8037/8033
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	Fax
	02-562-9392,
	

	
	E-mail
	training@antonconsulting.co.kr
	

	신

청

방

법
	첨부된, 교육참가 신청서를 

이메일 혹은 fax로 보내신 후 

확인전화를 주시면 됩니다. 

담당자 : 강은선 연구원
	


㈜안톤컨설팅 __월 공개강좌 등록 신청서

㈜안톤컨설팅 귀중

	
	희망 교육 일자
	
	희망 교육 과정  
	

	개인정보
	성        명
	

	
	주민등록번호
	

	
	핸드폰 번호
	

	소

속

기

관
	회   사   명
	
	부서 / 직책
	

	
	주        소
	

	
	회사전화번호
	
	FAX번호
	

	
	E-mail
	

	추가 정보
	경 력 정 보
	고객센터 관련 경험 (        )년, 직장 경력 (      )년

	
	현재까지 

맡았던 직급
	

	
	맡고있는 업무
	                                           (인바운드 / 아웃바운드)

	
	현 업무를 하면서 가장 어려운 점
	

	
	가장 관심있는 

과목
	                                                    수강할 과정 중에서

	
	외 부 교 육 경험
	 없다(   )  ,  있다(     )  ___________________________

	
	하고 싶은 말
	


1. 온라인 입금 후 전화나 이메일로 입금여부를 통보해 주시기 바라며, 입금 확인이 되어야 최종 등록 확인이 됩니다. (입금처 : 신한은행 266-05-012395  예금주:안톤컨설팅)
2. 본 신청서와 함께 사업자 등록증을 FAX(02-562-9392)로 보내주시기 바랍니다. (신청서는 메일 접수도 가능합니다)

3. 계산서는 교육 마지막일 발행해 드립니다.(면세업체로 부가세는 납입하지 않으셔도 됩니다) 

2003년
월       일



                    신청인













문의사항이 있으시거나 등록을 원하실 경우

          training@antonconsulting.co.kr or 02-561-8037, 8033로 연락주시기 바랍니다.


