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Mục tiêu đào tạo

- Hiểu vai trò của nhà lãnh đạo
khi thay đổi cơ cấu tổ chức

- Hiểu sự khác biệt giữa nhà lãnh
đạo thành công & có hiệu quả

- Hợp tác với đồng nghiệp đạt
được mục tiêu công việc đề ra

- Hiểu 3 kỹ năng của nhà lãnh
đạo theo tình huống

- Hiểu mục tiêu của nhà lãnh đạo
theo tình huống

Phương pháp đào tạo

- Phương pháp giảng dạy
Coaching dựa trên các bài tập

thực hành thực tế trong công
việc hàng ngày

- Đào tạo thực hành sát nhất với
chuyên môn của từng vị trí

- Trang bị 20% là kiến thức, 80%
là thực hành kỹ năng thực tế
môi trường công việc hàng ngày

- Đảm bảo chuẩn đầu ra là hiểu

và áp dụng được các kỹ năng

Tài liệu

Giới thiệu chương trình

Nhân viên chuyên nghiệp trong

lĩnh vực dịch vụ khách hàng đôi

khi cũng ngại gọi điện. Họ không

thích xem mình là kẻ làm phiền

và lúc nào cũng gặp phải lời từ

chối. Còn tệ hơn nữa họ cảm

thấy ngày càng khó khăn hơn để

đạt được điều đó đơn giản là vì

bạn có số điện thoại và địa chỉ

email không có nghĩa là người nhận cuộc gọi muốn nghe bạn.

Cư xử một cách thân thiện, chuyên nghiệp khi gọi điện đến khách

hàng là một cách giúp bạn làm tổ chức của mình nổi bật trong

cạnh tranh. Phần này sẽ xoay quanh các kỹ năng xem xét mối

tương tác với khách hàng – một khoảnh khắc quyết định có thể

tạo ra hoặc phá vỡ các mối quan hệ.

Khóa "Đào tạo kỹ năng gọi điện thoại" của viện MasterSkills sẽ

giúp học viên nâng cao khả năng giao tiếp và lắng nghe khách

hàng, cung ứng dịch vụ đúng yêu cầu, trả lời điện thoại chuyên

nghiệp.

- Chuyên gia sử dụng các phương

pháp đào tạo sau đây để chuyển

tải nội dung khóa học:

- Thảo luận mở (Open discussion)

- Nghiên cứu tình huống (Case

study)

- Bài tập tự đánh giá (Self-

assessment)

- Thuyết giảng ngắn đề tài thực tế

(Mini-lecture)

- Giao tiếp tự tin với đồng nghiệp

- Lắng nghe và hồi đáp giúp tăng

hiệu quả công việc

- Vận dụng các quy luật tâm lý để

giải quyết xung đột trong giao tiếp

ứng xử

- Vận dụng các kỹ năng giao tiếp

qua điện thoại

- Đặt câu hỏi dẫn dắt vấn đề một

cách hiệu quả

- Giải thích đặc điểm của giao tiếp

qua điện thoại.
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Đối tượng học viên

- Các cấp quản lý & lãnh đạo

doanh nghiệp.

-. Đội ngũ quản lý cấp trung

(giám đốc chức năng trưởng

phó các phòng, ban, bộ phận

trong doanh nghiệp).

- Những người đang tham gia

làm việc trong môi trường

doanh nghiệp có mong muốn

phát triển và hoàn thiện kỹ

năng quan trọng này.

- Chương trình không phù hợp

cho các đối tượng là học sinh,

sinh viên - những người chưa

có thâm niên làm việc trong

môi trường doanh nghiệp.

Chứng nhận

- Sẽ do Viện MasterSkills cấp,

có giá trị trên toàn quốc

Nội dung chương trình

Phần 1: Tầm quan trọng của việc giao tiếp qua điện thoại

- Tầm quan trọng của việc giao tiếp qua điện thoại

- Nhiệm vụ và vai trò của người bán hàng qua điện thoại.

- Các nguyên tắc cơ bản của kỹ năng bán hàng qua điện

thoại

- Một số điểm lưu ý khi nói chuyện qua điện thoại

Phần 2: Quy trình tư vấn khách thông qua việc gọi điện

thoại

- Thu thập thông tin khách hàng trước khi gọi điện thoại

- Những công cụ cần thiết để một cuộc gọi được bắt đầu

- Sắp xếp các công việc hàng ngày: chuẩn bị ngày, triển

khai việc gọi khách hàng, kết thú c ngày

- Quy trình tư vấn khách hàng qua cuộc gọi

Phần 3: Các kỹ năng thiết yếu khi gọi điện thoại

- Nhận điện thoại

- Kỹ năng chào

- Kỹ năng lắng nghe

- Kỹ năng trả lời

- Kỹ năng ghi lại lời nhắn

- Kỹ năng kiểm tra lời nhắn

- Kỹ năng cung cấp thông tin qua điện thoại

- Thực hành các kỹ năng nhận điện thoại

- Các cấp quản lý & lãnh đạo

doanh nghiệp.

-. Đội ngũ quản lý cấp trung

(giám đốc chức năng trưởng

phó các phòng, ban, bộ phận

trong doanh nghiệp).

- Những người đang tham gia

làm việc trong môi trường

doanh nghiệp có mong muốn

phát triển và hoàn thiện kỹ

năng quan trọng này.

- Chương trình không phù hợp

cho các đối tượng là học sinh,

sinh viên - những người chưa

có thâm niên làm việc trong

môi trường doanh nghiệp.

- Sẽ do Viện MasterSkills cấp, có giá
trị trên toàn quốc
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Gọi điện thoại :

- Kỹ năng chào hoặc giới thiệu mình

- Kỹ năng đặt câu hỏi

- Kỹ năng ghi lại lời giải đáp

- Kỹ năng kiểm tra lời giải đáp

- Kỹ năng cung cấp thông tin qua điện thoại.

- Mẫu ghi lại lời nhắn.

- Thực hành các kỹ năng gọi điện thoại

Phần 4: Xúc tiến và kết thúc việc bán hàng qua điện thoại

- Thuyết phục khách hàng mua hàng

- Phản hồi và giải quyết vấn đề:

- Đo lường phản hồi của khách hàng.

- Giải quyết thắc mắc.

- Vượt qua sự từ chối của khách hàng

- Kết thúc bán hàng qua điện thoại.

Xem thêm chi tiết tại Website Masterskills.org:

http://masterskills.org/Telephone-skills-training.htm
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HỌC VIỆN MASTERSKILLS
Add: 30 Đặng Văn Ngữ P.10, Q.PN, Tp.HCM

Tel.(08) 22 467 086 – 08. 22 194 047
Web: http://www.masterskills.org | Email:Info@masterskills.org
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