
《沟通致效—农商银行在线客服文字沟通与语义语境提升培训》
主讲：李瑞倩老师

【课程背景】
在银行业务中，客户服务是建立和维护客户关系的关键环节。在线客服作为客户服务

的重要组成部分，直接影响着客户对银行的满意度和忠诚度。同时随着金融市场的不断发
展，银行业务的竞争越来越激烈。提升在线客服的质量，特别是在文字沟通和语义语境理
解方面，可以帮助农商银行在竞争中脱颖而出。通过提升在线客服的文字沟通能力和语义
语境理解，也可以更好地满足客户需求，提升服务效率。
【课程收益】

 提升在线客服人员的文字沟通能力
 增强对语义语境的理解能力
 提高客户满意度和忠诚度

【课程时间】
1天（6小时/天）

【课程对象】
在线客服人员

【课程方式】
讲师讲授+案例分析+小组讨论+学员分享+现场演练+强化训练

【课程大纲】
一、在线客服沟通基础
1. 在线客服沟通的重要性
2. 在线客服的基本原则
3. 客服人员的基本沟通技巧
二、文字沟通技巧
1. 清晰、简洁、准确的沟通风格
2. 常用沟通术语和表述方式
3. 情感表达与同理心
三、语义语境理解
1. 语义语境的理解与识别
2. 提升语义语境理解的技巧
3. 语境错误的避免与修正
四、案例分析与实战演练
1. 典型案例分析
2. 在线客服实战演练
3. 情景模拟与角色扮演


