I. GT qua đt là gì?

· Là sự giao tiếp gián tiếp giữa người nói và người nghe.

· Là sự giao tiếp không quan sát đc đầy đủ, cụ thể điệu bộ, cử chỉ của người nghe.
· GT qua đt là hình thức vừa gián tiếp vừa trực tiếp vì 2 người cách xa nhau nhưng lại có thể nghe thấy tiếng nói của nhau.
II. Nên GT qua đt như thế nào?

1. Nên chuẩn bị trước nội dung cần trao đổi qua đt

2. Nên chú ý lắng nghe người đầu dây bên kia nói

3. Nên nói một cách rõ ràng và đủ nghe.

4. Nên gọi vào những thời điểm thích hợp: sáng 9h đến 11h, chiều 2h đến 4h.

5. Nên biết thông tin người được gọi, gọi cho ai, tên tuổi để có cách xưng hô cho phù hợp.

6. Nên nhìn vào tờ giấy ghi chú để không quên các ý quan trọng.
7. Nên chủ động kết thúc cuộc gọi.

8. Nên nhấc máy sau hồi chuông thứ 3

9. Nên mỉm cười khi nói

10. Nên nói ngắn gọn, rõ ràng, nhẹ nhàng
Xưng danh và đã sẵn sàng nghe.
Rút ngắn thời gian giao tiếp qua điện thoại
Không nói những thông tin thừa và bí mật.
Khi người được hỏi không có mặt ở cơ quan
Một điều mà nhiều người hay quên
Hãy thân thiện khi giao tiếp qua điện thoại.
Hãy cúp (gác) máy nhẹ nhàng.

Trong khi gọi điện thoại, hãy nhớ kỹ những điều sau đây:

- Đừng hứa sẽ gọi điện cho ai rồi quên khuấy mất. Chúng ta cần có 1 quyển sổ để ghi lại những việc cần làm, hoặc cần truyền đạt lại cho người khác.

- Đừng gọi nhầm tên người bên kia đầu dây. Nếu không biết, hãy hỏi thẳng thắn: “Xin lỗi anh/ chị cho em biết tên anh chị có được không ạ?”

- Đừng nghĩ rằng người bên kia không biết bạn đang vừa nói điện thoại vừa ăn uống, hút thuốc, ngáp, … Hãy thể hiện 1 thái độ nghiêm túc như khi nói chuyện trực tiếp.

- Cố gắng kết thúc cuộc này rồi hãy bắt cuộc khác. Bạn có thể nhầm lẫn nội dung hai cuộc điện thoại. Hơn nữa, người gọi sẽ cảm thấy không được tôn trọng.

- Đừng bất nhã yêu cầu người bên kia phải gọi điện vào lúc khác. Nếu mình bận không nghe được điện thì cần phải có nói rằng đang bận sẽ gọi lại sau.

- Đừng chuyển cuộc gọi qua nhiều người. Trong trường hợp khách hàng hỏi về thông tin của sản phẩm hoặc dịch vụ nào đó, ta cần phải chuyển máy đến đúng người đảm nhiệm cộng việc đó, tránh tình trạng khách hàng nghĩ công ty mình đang đùn đẩy không chịu nhận trách nhiệm.

- Không nên giữ thái độ thiếu nhiệt tình khi nói chuyện, kể cả khi đó không phải là khách của mình. Nếu họ muốn gặp người khác, hãy nhiệt tình chuyển hoặc hỏi họ lời nhắn.

- Đừng phát ngôn nếu không chắc chắn vào những gì mình nói. Nội dung gì không rõ ràng, hãy nói sẽ xác minh và trả lời sau qua email.

- Bất ngờ gác máy mà không có sự giải thích, đây là 1 việc tối kỵ. Cần phải tìm cách giải thích ngay với khách hàng về sự cố này nếu như việc đột xuất bị ngắt máy như do hết pin, mất sóng di động…

Ngoài ra, chúng cần chú ý đến kỹ năng nghe và nói:

Nghệ thuật nghe không đơn giản là việc im lặng lắng nghe. Nên nhớ bên kia không nhìn thấy vẻ mặt chăm chú của bạn. Họ chỉ cảm thấy sự chú ý của bạn khi bạn lên tiếng đồng tình, góp lời vào cuộc thảo luận, như “vâng, tôi đang nghe”, hoặc đơn giản là những câu ậm ừ cũng được. Đừng im lặng tuyệt đối, người kia sẽ nghĩ họ đang độc thoại.

Hãy chuẩn bị một cuốn sổ nhỏ, một chiếc bút để ghi lại những thông tin quan trọng.

Nghệ thuật nói: Dù không nói chuyện trực tiếp nhưng giọng nói sẽ giúp bạn thể hiện hình ảnh của mình một cách khá sinh động. Hãy tươi cười, nụ cười dù không được nhìn thấy vẫn giúp giọng nói tươi vui hơn, thân thiện hơn. Hãy thể hiện sự nhiệt tình và tự tin trong lời nói của bạn.

Đừng nói quá to cũng đừng thì thầm khiến đầu dây bên kia phải liên tục hỏi lại. Đừng gào vào máy nhé, bạn đang quát thẳng vào tai người ta đấy.

Hãy chú ý, nếu người ta gọi cho bạn, đừng “con cà con kê”, kéo dài cuộc điện thoại không cần thiết. Có thể họ đang sốt ruột vì phải trả tiền điện thoại đấy.

