[DE CUONG CHUONG TRINH DAI HOC]

CACH SU* DUNG DIEN THOAI BE TIEP XUC VOI KHACH HANG

Sw can thiét

—  Giao dich qua dién thoai chiém ty 1¢ 16n trong cac giao dich truc tiép véi khach hang. Mot
vai to chirc nhu cong ty cung cip dién, nude, ¢ han mot bo phan chuyén cung cip thong tin
cho khach hang, nhung trong nhiéu doanh nghiép moi nhan vién déu co thé tra 16i cac cude
go1;

—  Dbi v6i khach hang, nguoi tra 16i dién thoai 1a doanh nghiép. Uy tin ciia doanh nghiép s&
tang hay giam phu thudc cach xtr Iy ctia c4 nhan d6 trong cac tinh hudng giao dich véi khach
hang. Khong phuc vu mdt cach thoa dang qua dién thoai 14 mot trong nhiéu nguyén nhan

phat sinh khiéu nai tir khach hang.
Muc dich cua khdch hang goi dién
—  Pé hoi van dé gi do;
—  Pé dit hang;
—  DE hen gip;
—  Dé theo dudi mot cong vigc;
—  Dé than phién.
Nhugc diém cla giao dich qua dién thoai la
—  Luong thong tin trao ddi it hon so v&i khi chiing ta gip truc tiép;
—  Khong thé biét trang thai cta khach hang khi dang néi chuyén;
—  Khach hang dang lam gi khi n6i chuyén v6i ban va nhirng gi dién ra xung quanh ho;

—  Khéng thé doc dwgc ngdn ngit hinh thé ctia ho dé biét ho dang phan g v&i nhitng gi ban

da trinh bay ra sao?.



[DE CUONG CHUONG TRINH DAI HOC]

Bién phdp khic phuc

No6i rd ban la ai va tén by phan/ doanh nghi€p cua ban;
—  Ghi lai cac thong di¢p mot cach chinh xac;

—  Cho khach hang biét rd ban dang lam gi trong truong hop phai chuyén may cho ho noi

chuyén v61 nguoi khac;

Gitr 101 htra 1a mot phan quan trong cua viéc cham séc khach hang, nhat 1a qua di¢n thoai vi

khach hang xem ban 1a nguoi dai dién cong ty.

—  Hay cb ging giai quyét van dé than phién ctia khach hang dé 1am ngudi ngoai moi ndi tirc
gian cia khach hang.

Nhirng cich tao cam tinh qua dién thoai

— Tao su phu hop véi tdc do va lugng tir ma khach hang noi;

—  Nam bt cac tir va cum tir chinh ma khach hang st dung;

—  Ghi nhan hinh anh cta khach hang vao tam tri;

—  Phai sang sudt khong dé suy nghi ca nhan minh 1an at, ¢ giit tinh cam tich cuc va tdt;

—  Phai néu rd muc dich cudc goi cua ban;

—  Néu ban mudn thyc hién mot cudc déi thoai, hdy hoi xem khach hang cé thoi gian dé tiép

ban hay khong.



