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对话脚本的使用与准备

对话脚本的使用与准备

田淑红 袁道唯

。。在呼叫中心与客户的沟通中，为了使用最合适的用词，最准确的介绍，最有说服力的
语言, 避免遗漏，改进通话的效率，常常使用事先准备好的书面范本,通常称之为脚本，脚
本可由管理层统一准备，当没有统一的脚本时，坐席代表也可根据自己的需要自行准备。

。。通常不少呼叫中心在做外拨项目时会设计外拨标准问题。 在呼入电话中利用话务脚本
控制通话也具有同样意义。大多数做呼入的呼叫中心对于话务脚本的应用还仅仅局限于诸
如几个标准用语，对特别事件的统一口径等。如：

"工号 XXX 为您服务，请讲。"

"对不起，让您久等了。"

"请问还有什么可以帮您？"

"感谢您的来电。再见。"

"由于 XX 原因，出现了 XX 现象，我们正在积极解决，相信 XX 时间内可以恢复，给您带
来的不便，深表歉意，请您谅解…"

。。但脚本更多的关注如何针对公司的产品与服务来进行宣传, 根据客户的需求进行解释
与说服. 所以常常有大量仔细斟酌的口语化的文字. 当然, 不是所有的内容都会用在每一次
对话中, 因为脚本是为各种条件准备的, 有着众多"如果-则"的条件段落.

。。对于座席代表使用脚本的得失历来不有同的看法,认为使用脚本好处多多的人，列举了
以下各点:

1. 照本宣科人人都会，即使是新手,有了一个行之有效的脚本很快就能上手, 节省了不少练
习时间.

2. 能够保证质量的更好的控制. 既然大家都用最有效的范本来沟通,那可能出错的机会就少
了许多.

3. 避免对重要内容的遗漏. 有了脚本,就防止了记忆的疏忽而将该说的话忘说了.

4. 更有效的时间管理,不会因为一时兴起滔滔不绝占过多的时间.

5. 通过对脚本中的某些变量的比较使用,能够更容易知道什么最有效,并迅速进行调整.

6. 更好地控制对话全程. 通过对开篇，推荐，拒绝应对等环节的引导，掌握整个对话的主
动权.

7. 增强自信心. 有了应对各种情况的标准范本，坐席代表不必老是担心下一步该说什么，
会不会说，这对新的坐席代表特别重要.

8. 对于不友好的，无用的甚至敌意的对话，可以礼貌而又坚决地中断通话，而不因情绪激
动急不择言。

大量使用脚本当然也可能有负面作用，同样可以归纳出以下八点:

1. 使用脚本会使人感到呆板,千篇一律,特别是多次使用的脚本.
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2. 不易根据对方的个性特点做个性沟通, 很难作匹配.

3. 让客户觉得企业以自我为中心,沟通跳不出固定的框架,而非从客户角度出发想问题.

4. 座席代表的形象可能会被局限于下单者,答问员,而非现代社会越来越需要的客户顾问与
参谋的角色.

5. 如果与客户的对话涉及到了脚本没有事先触及的范围,座席代表可能会被限制灵活性与
创造性.

6. 客户可能会连带对企业产生低智力,僵化的形象感觉.

7. 脚本在面面俱到的文字堆中,可能会让坐席代表不知所措,或无从选择.

8. 对话过程可能会不连贯,特别是如果座席代表需要到处找到相应的脚本部分,然后开口说
话。

。。脚本通常就像电影剧本,非常具体,并有大量的"如果"条件分段,在准备脚本中,需要注意
以下几个方面:

1. 口语化,不应该将使用手册或网站上的文字简单移植,而必须根据口语读听习惯重新写就,

同时,要满足普遍性的口语习惯,所以常常需要不同人在一起反复斟酌.

2. 对话式,互动式,脚本不是发言稿,不能不顾客户反应而一气呵成,必须留给对方反应的时间
与机会,并针对不同反应决定下一步内容.

3. 有序渐进,互动式的内容并不意味着如同电视中的<对话>等节目,随着来宾或听众的意
愿而随机掌握. 一个完整的电话销售脚本应当围绕我们在前几篇文章中提到的步骤:穿屏,找
人,开篇,需求辨认,说服客户,结单等一一列出,循序渐进. 呼入电话可能步骤略为简单些,但也
会分为问题,了解信息,解决问题,结束几个环节。
4. 注重历史经验的积累. 没有必要每次重起炉灶. 只要是一个公司, 应该没有知识产权问题. 

可以将别人,前人好的内容拿来借鉴使用.

5. 熟悉掌握技术系统中专门编辑, 整理与展现脚本内容的功能加以有效利用.
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