GIAO TIEP QUA PIEN THOAI

Hau hét trong chiing ta ai cling da tlng trai qua nhimg cudc goi tao nén
cam giac buc bdi hay nan chi. Ban c6 biét dé da phan la do thi€u hiéu biét
vé céch giao ti€p trén dién thoai? Nhimg chi dan sau day sé cho thay
nhirng nghi thic chidng ta nén van dung khi cé nhiing cubc dién thoai trong
kinh doanh.

Moi giao ti€ép dat dugc thanh céng la do ¢ su chuan bi ngay tir dau. Giao
ti€p qua dién thoai cling khéng la ngoai I€. Ban can tim hi€u ré ngudi ban
sap goi la ai, thai gian thich hgp nhat dé€ goi, ly do va kha nang ban gidp
duac gi cho ho. Hay c6 gang lam cho cudc goi cia ban ¢6 chuén bi trudc,
phai c6 cau trdc, ngan gon va rd rang.

Néu ngudi ban goi chua biét vé ban thi ngay tur phat dau tién hay gidi thiéu
vé ban than. Mét vai 6i gidi thiéu ban dau khéng chi cho thay kha nang
giao thiép ma con cho phép ngudi ban goi cé dugc nhimng théng tin ban
dau cho culc noéi chuyén.

Néu rd muc dich goi ngay khi da gidi thiéu. Dimg bao gid nghi rang ngudi
nghe hiéu dugc ly do ban goi va nhiing gi ban mong doi tir ho. Hay néi rd
hon vé van dé dé cling nhu cac théng tin khéc.

Nhimng van dé hay théng tin quan trong phai néi that ré rang. N6i chuyén
déng dai hay chi néu ra mét cach dai khai sé lam ngudi nghe mat tap trung
va phan Ung khong tot.

Nghi thirc néi chuyén trén dién thoai ludn doi hdi tinh chuyén nghiép cao.
Khi néi chuyén véi nguoi chua quen thi tranh nhimg ndi dung it mang tinh
trang trong va cac cau hdi mang tinh ca nhan. Mot khi méi quan hé t6t da
dugc xay dung thi ban cé thé hdi tham gia dinh, hay ca vé nhimg hoat
dbng cudi tudn, nhung van phai tranh nhimg van dé nhay cam (chinh tri,
ton gido, phan biét gidi tinh,...).

Tinh riéng tu va bdo méat déi véi nhimg ndi dung nhat dinh can phai dugcy
thire rd khi n6i chuyén qua dién thoai. Hay xac nhan vai nguoi nghe liéu
day c6 phai 1a ltc thich hgp dé néi vé nhimg van dé dé hay khéng.

Hay that kién nhan. Mot kha nang giao ti€p t6t doi hdi ban phai that binh
tinh va chap nhan ap luc trong mét tinh huéng thir thach qua dién thoai.
Ban sé tranh dugc nhiing quyét dinh sai lam va nhan dugc su tén trong.
Chuc ban ¢6 dugc nhiig cudc dién thoai hiéu qua va thé hién t6t phong
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MO TA NGHIEP VU DIEN THOAI

Can tao moét danh ba dién thoai riéng ma ngui thu ky thudng dung trong
cdng viéc. Ban danh ba gobm sé dién thoai cac co quan thudng xuyén can



lién hé, co quan cdng an, phong chay chira chay, s6 dién thoai cac phong
ban trong coéng ty... Ngui thu ky nén hoc thubc cac so dién thoai do, nén
treo ban danh ba dién thoai & noi dé nhin thay. Ngoai ra néu c6 may vi tinh
ho trg cho viéc luu trir s6 dién thoai, ngudi thu ky phai biét chon phan
mém dé sUr dung cho thich hop.

Ngudi thu ky truc dién thoai can nam dugc nhiig ngay nghi ¢ dinh hoac
bat thudng cua cac trudng bo phan va Ban giam doc.

Can cap nhat thong tin hoat ddng hang ngay cuia don vi. Chi can nhing
thoéng tin chinh, vi du trong tuan nay don vi dang chuan bi don Huan
Chuong Lao Ddng hang 2 hoac don vi dang t6 chic ky niém 10 ndm thanh
lap...

Thudng xuyén kiém tra mang dién thoai trong don vi, néu ¢ hdng hdc
phai bao ngay cho b6 phan stta chita. Trong nhiing cong ty vua va Ién,
ngudi ta thudng co6 tong dai dién thoai riéng. Ngudi thu ky truc dién thoai
(ti€p tan) can thudc ldng sd may dién thoai ndi bo clia ting bd phan trong
don vi, khi c6 dién thoai goi dén lién hé sé nhanh chéng chuyén dién thoai
dén cac bo phan.

Trong khi nhan dién thoai trong ngay, nguai thu ky truc dién thoai phai
nam dugc cé bao nhiéu cudc dién thoai goi dén don vi, biét dugc s6 dién
thoai goi dén, phan loai ndi dung ctia cac cudc dién thoai can lién hé. Tat
ca théng tin trén can téng hop va bao céo lai cho trudng bd phan. Nhu vay,
ngudi thu ky truc dién thoai & ca lam viéc sau cling sé biét dugc dién tién
cac cudc goi 6 ca lam viéc trude. Cong viéc giao ca sé sudn sé va tao mot
sy lién mach trong cong viéc clia don vi.

Khi nhan dugc thong tin nha nhan lai qua cudc goi dén, ngudi thurky can
doc lai cho ngudi goi nghe, ho&c ghi vao phi€u nhan tin dé lai trén ban lam
viéc cua ngudi dugc nhan.

KY NANG GIAO TIEP QUA DIEN THOAI:

Dlmg tudng ngudi & dau day bén kia sé khéng "nhin" thay ban.

(Dan tri) - Ngay nay, dién thoai la mét trong nhiing phuong tién lam viéc
khdng thé thi€u cla chiing ta. Nhung hau hét déu chua timng hoc hay doc
qua mét van ban nao hudng dan vé cach giao ti€p qua dién thoai.

Né&u ban 1a nhan vién |é tan cla cong ty, kha nang giao ti€p qua dién thoai
khéng chi néi 1én tinh cach clia ban ma con lam anh hudng dén hinh anh



cla toan cong ty.
Trong khi goi dién thoai, hdy nhd ky nhimng diéu sau day:
- Bung hira sé goi dién cho ai r6i quén khudy mat.

- Plng goi nham tén ngudi bén kia dau day. Néu khéng biét, hay hdi thang
than.

- Blng nghi rang ngudi bén kia khong biét ban dang vira néi dién thoai vira
an udng, hat thubce, ngap, ...

- C6 gang két thac cudc nay réi hdy bat cude khac. Ban c6 thé nham lan
n6i dung hai cudc dién thoai. Hon nira, ngudi goi sé cam thay khong dugc
ton trong.

- Bung bat nha yéu cau nguoi bén kia phai goi dién vao ltc khac.
- Bung chuyén cudc goi qua nhiéu nguai.

- Khéng nén gilr thai do thi€u nhiét tinh khi néi chuyén, ké ca khi dé khéng
phai la khach cta minh. Néu ho muén gap ngudi khac, hay nhiét tinh
chuyén hoac héi ho |Gi nhan.

- Plng phat ngén néu khéng chac chan vao nhiing gi minh noi.
- Bat ngo gac may ma khong cé sy giai thich, that ngu ngoc!
Ngoai ra, ban can chl y dén ky nang nghe va noi:

Nghé thuat nghe khéng don gian 1a viéc im lang 1ang nghe. Nén nhd bén
kia khéng nhin thay vé mat cham chd ca ban. Ho chi cam thay su chi y
cua ban khi ban Ién ti€éng dong tinh, gdép |6i vao cudc thao luan, nhu “vang,
toi dang nghe”, hoac don gian la nhiing cau am U cling dugc. DUng im
lang tuyét doi, ngudi kia sé nghi ho dang ddc thoai.

Hay chuan bi mét cudn s6 nhd, mot chiéc bat dé€ ghi lai nhimng théng tin
quan trong.

Nghé thuat néi: Du khéng ndi chuyén truc ti€p nhung giong néi sé gilp ban
thé€ hién hinh dnh clia minh mét cach kha sinh déng. Hay tuoi cudi, nu
cudi du khéng dugc nhin thay van gidp giong néi tuoi vui hon, than thién
hon. Hay thé hién su nhiét tinh va tu tin trong |6i n6i ctia ban.



Blng néi qua to cling dung thi tham khi€én dau day bén kia phai lién tuc hoi
lai. Dimg gao vao may nhé, ban dang quat thang vao tai nguoi ta day.

Hay chu y, n€u ngudi ta goi cho ban, dimg “con ca con ké”, kéo dai cuc
dién thoai khéng can thiét. Cé thé ho dang sot rudt vi phai tra tién dién

thoai day. i .
CACH NGHE DIEN THOAI

Dlmg dé ngudi goi chd qua ba hoi chudng. Ban phai ngung céng viéc
dang lam va nhanh chéng nhac may.

Khi nghe dién thoai can tap trung chi y, tranh vira lam viéc khac vira nghe.

Ban can c6 mot tu thé thodi mai, dung dung dau kep vao dién thoai dé néi
chuyén. Nhu vay c6 bi gap xudng, ti€ng néi sé khéng dugc tu nhién.
Nguoi doi thoai sé khéng vui vi biét Ban phai tiép chuyén ho trong tac
phong qua ban rén. Cé ngudi cho rang nghe dién thoai theo cach nay mai
la hién dai, van minh. Ngugc lai khi néi chuyén véi ngudi khac, ching ta
tap trung chu y vao cudc néi chuyén, nhu thé mdéi dung la nguai lich su.
Ban phai ngung ngay néi dung cudc néi chuyén vai ngudi cling phong
trudce khi nhac may. Bimg dé nguoi nghe phat hién doan cubi clia cau
chuyén trudc khi ho nghe Ban A 16, khach sé cho rang ho da goi dién vao
mot lic khong phu hgp.

Ban phai thé hién trang thai vui vé, san sang gitp dd va giong néi than
thién.

Né&u nghe khéng rd, Ban dimg ngai khi yéu cau nguai goi n6i cham lai
hoac xin phat am ré hon.

Khi nghe cla tén ngudi nudc ngoai, tot nhat Ban nén nhd ho danh van
cham rai dé ghi lai cho chinh xac. Vi du nhu:

-“I'm sorry. Could you spell in for me please?”

-"Xin 16i, lam on danh van gium toi!"

Khi ti€p dién thoai cGia ngudi néi ti€ng Anh, Ban phai thi san mdt s6 cau
thudc long dudi day dé (mg bién:

-“I'm sorry, | don’t understand what you mean. Could you speak slowly
please?”



-“Xin 16i, t6i khéng hiéu diéu éng néi. Xin 1am on néi cham lai.”
- | didnt catch what you said. Will you repeat that?

-“Toi khong nghe kip 6ng n6i. Lam on n6i lai nhé".

-“Excuse me, could you speak slowly please?”

- "Xin 16i vui long no6i cham lai."

Néu cau néi quéa dai hoac cé nhiéu an y khién Ban khéng hi€u rd, can yéu
cau ngudi goi nhac lai hoac néi ré y han.

NéEu khi dang n6i chuyén cé nhimg ti€ng 6n dét xuat (nhu ti€ng déng dinh,
tiéng dong co do cac bd phan sura chira), Ban nén xin |6i va giai thich cho
nguoi goi dugc ro.

KET THUC cuOC GOI

Ngudi thu ky can phai biét két thiic cudc goi mot cach lich sur, ding bao
gio cip may dot ngbt. Cac cau két thuc dé thuang bao gio cling tao an
tugng tot cho ngudi goi.

Né&u Ban la ngudi ban hang clia cong ty, dung bao gid két thic cude goi
trudc nguoi doi dién. Khi cdm thay ndi dung cudc dién dam da can. Hay
dung nhimng cau lich su dé€ goi y:

* Thua Ong, Ong c6 can tdi gitp gi nira khéng?
- Whatelse can | do for you, sir?

* Ba c6 thé goi lai cho tdi bat ¢ ltic nao.
- Please call me anytime for further information.

Hay st dung nhiing cau chao dé két thuc:

“Cam on 6ng (ba) nhiéu, xin chao. ”

- Thank you for your time. Bye for now.

* Tam biét Ong (Ba). Xin chic Ong Ba m6t ngay lanh.
-Good - bye! Have a nice day!

* Cam on Qui vi da goi cho Céng ty ching téi. Xin Chao.
-Thank you for your calling. Good — bye!

* Cam on da goi cho ching téi. Chic mét ngay lanh”
-Thank you for your calling. Have a nice day!

Khach hang sau khi cip may sé cé cam tinh véi Ban vi Ban quéa dé thuong!
Tuyét déi tranh nhimg théi quen xau:

- Binh pham nguoi doi thoai ngay khi cip may. Vira ha tay xuéng dé gac



may, cd thu ky da voi budng mot cau dai loai nhu: "Thang cha nhiéu
chuyén!" "Xi. Thoat ng con me ndi dai" (?).

Ban nén nhd rang, ngudi & dau day bén kia cé thé van con online va van
c6 thé nghe dugc nhimg cau cudi cung dé cua ban va Ban da lam hong nd
luc trong giao ti€p trude dé. Va lai néu Ban khéng thuc su yéu mén cong
viéc giao ti€ép thi dimg nhéan 16i cong viéc tiép tan, truc dién thoai, tham chi
khong nén lam thu ky!!! Ngoai ra, cho dii Ban da chac chan 1a da gac may,
nhing 10i binh pham cla Ban cé thé lot vao tai cac dong nghiép, tham chi
nhirg khach dang ng0i chd trong phong khach. Ho sé nghi gi vé Ban?
Chua k€&, cau chuyén sé dén mot lic nao dé dén tai ngudi ma Ban binh
pham, n6 sé gay hai dén con dudng cong danh ctia Ban day.

- PUng dua cam xuc cla chinh Ban vao cudc d6i thoai. Nén nhé rang Ban
dang lam viéc cho céng ty va ludn luén nhd rang cudc dién thoai clia Ban
c6 thé anh hudng dén tinh hinh hoat dong va doanh thu ciia Cong ty.

MOt c6 thu ky dé mén va nhiét tinh sé gilp khach hang tiém nang c6 cam
tinh véi Cong ty va ngugc lai mot ¢o thu ky gat géng, xau tinh sé dudi
nhig ngudi khach dé di. Cho du ngudi khach hang cé dé ghét dén cd
nao, ban cling nén nhé doé la cong viéc va Ban dang thuc thi mot tac vu ma
Ban duoc tra luong. Néu cam thay bi xtic pham trong khi thuc hién giao
ti€p, Ban nén chon nghé khac.

- Gac may trudc. Néu khach 1a ngudi goi dén, hay dé ho gac may trudc.
NéEu Ban lam viéc nay, kahch hang sé c¢6 cam giac xuc pham la Cong ty
cuia Ban khéng can ho.

Nhu da noi & trén, Ban phai yéu cong viéc giao tiép khi nhan cong viéc nay
va phai hoc cach két thic cude dién dam bang cach thic lich su nhu trén.



