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【课程背景】

随着客户服务中心及相关岗位在企业中的不断完善，众多的服务岗位从业者并没有经受过专

业的服务沟通学习与培训。在与客户沟通的过程中，多会出现语言使用不当，解答内容不严

谨、不规范的情况，给客户之间的沟通带了很多困扰，甚至衍生出客户的服务投诉。

随着互联网的不断发展，客户对于产品购买和使用都提出了更高的服务要求。同时，企业原

有的售前服务与售后服务已经在悄无声息中融合在了一起，良好的沟通技巧，不仅仅是对于

售后服务客户的安抚，甚至已经成为了提高产品销售成功几率的关键性要素。

在过去 10年的企业培训中，无论是金融行业、航空业、汽车业和公共事业，发现客服人员

在客户沟通中的用语规范度非常差，甚至连最基本“请”字应该用在什么地方都不知道，这个

课程就是希望大家能够规范话术的基本要点，了解有效话术的组成部分，提升整体的服务能

力。

【课程收益】

通过本次培训后，参训的服务一线人员、服务质量管理人员及服务知识管理人员等会对于话

术的作用及有效话术的沟通，形成比较规范与科学的认识。在课程的练习中，能够将方法论

与本企业实际情况相结合，熟悉与掌握“三明治法则”及“三部曲”话术设计技能。

【课程对象】

服务中心经理、服务知识管理人员、业务支撑人员、服务质量管理人员和一线座席

【课程时间】

两天（6小时/天）

【课程大纲】

一、客户服务脚本的发展与要求

1. 客户服务话术

1) 服务脚本的特点

2) 服务脚本的应用现状



3) 服务中心在话术管理方面的问题

2. 客户服务的发展

1) 线下服务脚本的设计与应用

2) 线上服务脚本的设计与应用  

3) 全媒体服务的融合及其话术脚本的要求 

3. 话术脚本的功能与作用

1) 话术脚本的信息传播功能

2) 话术脚本的业务受理功能

3) 话术脚本的客户服务功能

4) 话术脚本的产品营销功能

4. 未来服务业话术脚本应用展望

1) 人工智能发展对于脚本设计的影响

2) 大数据将改变服务脚本的设计重点
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二、脚本设计的理念与思维模式

1. 客户满意度理念

1) 客户期望值

2) 客户体验值

3) 客户满意度管理       

2. 服务的价值理念

1) 服务对于品牌的价值

2) 服务对于产品的价值

3) 服务对于客户的价值 

3. 话术中的服务意识展现

1) 客户参与意识

2) 客户共情意识

3) 客户尊重意识



4) 客户知情意识 
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三、话术与脚本设计的原则

1. 简明扼要的句型

1) 陈述句在话术设计中的使用

2) 问句的限用与变型

3) 沟通多样化与语言丰富性的关系

2. 礼貌用语在话术脚本中的使用

1) 服务脚本中“问”声的使用

2) 服务脚本中“谢”声的使用

3) 服务脚本中“歉”声的使用

4) 服务脚本中“请”声的使用

5) 服务脚本中“送”声的使用

3. 口语化的书面语

1) 口语词

2) 书面语

3) 话术中的同义词选择

4. 服务中禁止使用的语言 

1) 蔑视语

2) 烦躁语

3) 否定语

4) 反问语

5) 口语

5. 客户服务话术设计

1) 开头语的设计

2) 结束语的设计

3) 通用话术的设计



4) 业务话术的设计

思考与练习

四、“三明治”法则的话术结构

1. 同理心话术的设计与作用

1) 同理心

2) 同理心表达的重要性

3) 同理心表达的方法

2. 解答话术的设计与作用

1) 问题解答的原则

2) 解答话术注意事项

3) 真相、本质与表象的关系

4) 完美解答的四要素

3. 意愿话术的设计与作用

1) 什么是服务意愿

2) 意愿表达在沟通中的作用

4. “三明治”法则话术案例

1) 如何解决家电行业不能按时安装的问题

2) 如何解决廉价航空的行李收费问题

3) 如何解决询问其他客户个人隐私问题
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五、循序渐进的话术“三部曲”

1. 解答、解释、引证——“三部曲”

1) 用一般解答解决问题

2) 用多重解释分析问题

3) 用各种引证锁死问题

4) 分级话术处理的优势  



5) 解答话术在沟通中的作用

2. 解释话术的设计

1) 解释话术的设计原则

2) 什么样的解释更容易接受 

3) 解释的有效性判断 

3. 引证话术的设计

1) 什么是引证的话术 

2) 合理推诉引证法 

3) 统一战线引证法

4) 利用监管引证法

5) 因果关系引证法

4. 增进沟通效果的话术设计技巧

1) 表明坚守的服务原则 

2) 变换多种角度进行解释 

3) 适当举例说明 

4) 简介表示无奈与歉意

5) 强调正确的方式与方法  
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