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Lo1 gioi thiéu

Thucmg luong la mot phuong cach dé con nguoi thoa
thuan va trao doi nhung khéc biét. Cho dit nhing khac biét nay
lien quan dén viéc mua chiéc xe mai, tranh cai vé hop dong lao
dong, cac didu khoan ban hang, mdt lién minh phuc tap gida hai
cong ty, hay hiép udc hoa binh gita cac qudc gia dang giao
tranh, thi ching déu ¢6 thé giai quyét dugc thong qua thuong
luong. Thuong lugng cling c6 nghia 1a tim kiém sy nhat tri gita
cac bén thong qua doi thoai.

Thuong lugng ludn hién hiu trong moi khia canh cua cude
song, ca ¢ gia dinh 1an noi lam viéc. Cha me va con cai thuong
luong khi ban vé cach cai thién diém $6 mon toan o truong.
Tuong tu nhu vay, hai v¢ chong thuong lugng khi thoa thuan
ai sé& don dep nha ctta con ai sé di mua hang hda cuéi tuan. Tai
noi lam viéc, thuong lugng xay ra thuong xuyén hon. Thuc ra,
gdc La tinh cua ti nay negotiatus co nghia 1a “xic tién kinh
doanh”. Trong tiéng Tay Ban Nha hién dai, nego-cios nghia la
“kinh doanh”.

Mot cudc thuong luong Kinh doanh ¢6 thé la mot sy viéc
chinh thuc dién ra bang tranh ludn bén ban thuong luong, tai
dé ban tranh cai vé gid ca va cach thuc hién hodc vé cac dieu
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khoan phuc tap lién quan dén viéc hgp tac kinh deanh. Thuong
lugng cling c6 thé dién ra it trang trong hon, nhu cudc hop gitia
ban va cac nhan vién dong su ma su hop tac cua hai bén can
thi€t cho viéc thic hién cdng viéc. Néu ban 1a nguoi giam sat,
quan ly, hay diéu hanh, ¢6 thé ban da danh phan 16n thoi gian
cua ngay lam viéc dé thuong lugng véi nhidu nguoi trong noi bo
va bén ngoai cong ty - nhung hiém khi ban nhan ra diéu do.
Thuong lugng cing la khi ban két thic mot thuong vy hay yéu
cau cap dudi nhat tri cac muc tiéu thyc hién nao do.

Thuong lugng dong vai tré quan trong trong cudc séng ca
nhan va nghé nghiép, vi vay chiing ta can phai cai thién cac ky
nang thuong luong cua minh. Ngay ca mot cai thién khiém ton
nhat trong nhing ky ning nay cling c6 thé dem lai nhing két
qua déng ké, nhu thém mot khoan ting luong, théa thuan tot
hon vé mua nha, hay thu xép cong viéc hiéu qua hon trong vin
phong. Cuén sach “Ky niang thuong luong” nay c6 thé givip ban
cai thién cdc ky nang thuong lugng, gidp ban tré thanh mot
nguoi thuong lugng hiéu qua hon.

Cudn sach trinh bay va giai thich cac khai niém co ban
duoc cac chuyén gia thuong lugng va nhing nguoi giai quyét
van dé sang tao 4p dung. Cudén sach clng tap hop nhimg bi
quyét thiét thuc va vi du minh hoa nhiam giip ban phat trién
hon nwta cudc sdng ca nhan va nghé nghiép cia minh.



CAC HINH THUC
THUONG LUQONG

Co nhiéu con duong di dén
mot thoa thudn

Noi dung chinh:
* Thuong lugng phan bo
 Thuong luong két hop

e Thuong lugng nhiéu giai doan va nhiéu bén tham gia
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C ¢ hai hinh thuc thuong luong chinh.

Thuong lugng phan bé: La kiéu thuong luong ma cac bén
tham gia thi nhau phan bd mét luong gia tri nhat dinh. Van dé
chinh trong kiéu thuong lugng phan bd 1a “Ai sé doi héi gia tri
cao nhat?” Trong cac cudc thuong lugng phan b, loi ich cia mot
bén c6 dugc nho sy phi tén cua doi phuong.

Thuong lugng hop nhat: La kiéu thuong lugng ma cac
hén tham gia hop tac dé dat dugc 1gi ich t6i da badng cach hop
nhdt cac quyén lgi cia ho thanh mot thoa thuan. Pay 1a nhung
thoa thudn vé viéc tao ra gia tri va doi hoi gia tri.

Rat it khi cugc thuong hugng cuia ban thudc kiéu phan bo
thuan tiy. Mac du viéc canh tranh truc tiép gita quyén loi va
muc tiéu cua cdc bén la diéu binh thuong, song kha nang hop
nhdt quyén lgi va sy uu tién van thudng xay ra. Ngoai ra, cac
cugc thuong luong trén thuc té ¢4 thé dién ra qua nhiéu giai
doan va cé nhiéu bén tham gia.

THUGNG LUONG PHAN BO

van dé dat ra trong mot cudc thuong lugng phan bé 1a bén
nao sé doi hoi gid tri cao nhat. Mot so6 nguoi goi kiéu thuong
luong nay la dugc mat ngang nhau (zero-sum) hay tong khong
ddi (constant-sum). Thuét ngi thdng-thua (win-lose) ¢6 1& mang
ham y tiéu biéu nhdt cho nhimg gi duoc dé cap. Sau day la
nhung vi du kinh dién:
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¢ Thoa thuan mua ban mot tdm tham, tai do ngudi mua va
nguoi ban déu khong biét nhau. Khong c¢é mot maoi quan hé
nao ca, toan bg van dé ndm & gia ca, va mdi bén déu tranh
luan dé dat thoa thudn tét nhat. Nhimg gi bén nay co duoc
cling tuong ung véi tdn that cua doi phuong.

* Thoa thuan luong bong gitta chi doanh nghiép va nhan
vién: Cac chu doanh nghiép biét ring s6 tién minh tra cho
nhan vién sé ra kKhéi tdi riéng cua ho - va nguoc lai.

Trong mdot cudc thuong lugng phan bo thudn tdy, gia tri
dugc mat la c6 dinh, va muc tiéu cia moi bén 1a dat duogc cang
nhiéu gia tri cang t6t. Hay xem vi du vé hai nguoi dang thuong
tuong phan chia cai banh tdo nuéng mdai ra 1o. Ngudi nao cing
c6 ¥ thoa thuan dé 1ay phan banh cang to cang tot, va biét rang
bdt ky sy nhugng bd nao cho ddi phuong cing sé giam phan
ctta minh. Hoac cting c¢6 thé xem vi du kinh doanh dién hinh
dudi day:

Acme Manufacturing cung mit nha cung cdp la Céng ty Best
Parts dang thuong luong mét hop dong ma theo dé Best Parts
sé& lam va giao 10.000 bj diéu chinh trong thoi gian sdu thdng.
Gidm doc mua hang cua Acme nhan duoc chi thi la phdi ldy
cho dugc gid thdp nhdt cd thé, vi vay c¢b ép gid la $1,75 cho
méi bé diéu chinh. Trong khi do, gidm doc bdn hang cua Best
Parts lai c6 tdng gid cho cong ty lén muc toi da bdng cdch doi
$2 cho méi bé diéu chinh. Khéng ai muén tranh lugn mét diéu
gi khdc ngoai gid cd.

Cudi ciing Acme Manufacturing cing dat duoc gid ctia minh.
Do ¢6 nhiéu nha cung cdp tiém ndng nén gidm déc mua hang
cua céng ty nay khong chiu thua va Best Parts, vi thiéu cdc noi
tiéu thu khdc, danh phdi nhuong bo va dong y gid $1,75 cho
méi b diéu chinh.
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Muc dich cua nguoi ban trong mot thoa thuan phan bé la
thuong luong muc gia cang cae cang tot, con muc dich cua
nguol mua lai la thuong lugng gia cang thap cang t6t. Thém mat
dong cho bén nay dong nghia véi viéc bot mot dong cia dai
phuong. Vay nén ca ngudi ban 1an ngudi mua déu tranh nhau
doi hoi gia tri tot nhat va chic chan sé xay ra mot “cudc chién”
nho nho. Mdi bén thuong luong déu ¢6 “16i kéo” diém thoa
thuan cudi ciing dén gan gia ma minh mudn (hoac tham chi con
vugt ra ngoai gia do).

Md6i quan hé va danh tiéng khong quan trong trong nhing
cudc chién kiéu nay. Nhiing ngudi thuong luong khong san long
trao (61 gia tri thoa thuan dé 14y gia tri vé moéi quan hé cda ho
vdi doi phuong. Ching han nhu mét nha doanh nghiép duoc
chuyén dén mot khu dé thi khac va dang ¢6 nhu cdu tim mua
mot can nha. Cé Khong quan tim dén mdi quan hé lau dai cua
minh v6i ngudi ban nha khi bat dau thuong luong dé mua can
nha cua nguoi ban. Thuong thi nguoi ban 1a ngudi hoan toan xa
la va sau khi thuc hién vy thuong thao nay thi quan hé doi bén
van khong tién trién.

Thong tin déng vai trd vo cung quan trong trong kiéu
thuong luong nay. Badi phuong cang biét it vé diém yéu va
nhung uu tién trong thoa thuan cda ban va cang biét nhiéu
vé kha nang mac ca cua ban, thi ban cang ¢6 lgi thé. Vi du
nhu giam déc ban hang cua Best Parts sé khong khén ngoan
néu dé Acme Manufacturing biét 1a ong co rat it khach hang
mua bg diéu chinh cua ¢cong ty minh, hoac biét 1a 6ng hién
dang bdn cang mot loai bd diéu chinh cho nha san xuidt khac
voi gia thdp hon 2 d6 la méi cai. Nguoc lai, dai dién mua hang
cua Acme sé sOt sang cho ddi phuong biét 1a cdc nha san xuét
phu tung khdc hién dang tim gap ¢6 va ai cing mudn co
thuong vu nay.
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Dé co dugc thanh cdng trong thuong luong phan bé, can ghi
nho nhing diéu sau:

* Dé xuat dau tién co thé la mot diém mac co tac dong manh
vé mat tam ly, va né sé xac dinh pham vi mac ca. Céc
nghién ctiu cho thay két qua thuong lugng thudng tuong
quan véi dé xuat dau tién. Vi vay can c6 su khoi dau ding.

= Khong tiét 1o bat ky thong tin quan trong nao vé tinh hinh
cua ban, ké ca ly do tai sao ban muén di dén thoa thuan,
moi quan tam thuc sy hay nhiing tinh thé ép budc trong
kinh doanh, cling nhu cdc diém uu tién cua ban trong sé
nhung van dé hay cac phuong dn chon lua, hoac diém ma
ban sé phai cham dit thuong lugng. Tuy nhién, sé c6 1oi
néu cho doi phuong biét la ban van c¢é phuong an tot néu
thoa thuan nay khéng di dén két qua mong doi.

» Théng tin vé d6i phuong rat hiru ich déi voi ban. Nén tim
hiéu cang nhiéu thong tin cang tot vé tinh hinh va cac diém
uu tién cda doi phuong - ké ca 1y do tai sao ho mudén di dén
thoa thuan, méi quan tdm thuc su cing nhu nhing tinh thé
ép budc trong kinh doanh, va uu tién cia ho trong sé céac
van dé va phuong an chon lua.

* Tan dung nhing gt ban biét vé déi phuong khi dua ra yéu
cau hay dé xuat dau tién cia ban.

¢ Pung di qua muc dich ban dau. Néu ban doi hdi qua mic
va qua tham vong, doi phuong cé thé sé bo di. Ban sé mat
¢o hoi dat duogce thoa thuan.

THUONG LUGNG HOP NHAT
Trong mot cudc thuong lugng hop nhat, cac bén tham gia
cung hop tac dé dat duoc nhing lgi ich t3i da biang cach két hop
cdc quyén lgi cua ho vao mot thoa thuan nhung dong thoi cling
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canh tranh va phan chia gia tri. Trong céc cudc thuong hrong hop
nhét thi ban phai biét cach tao ra gia tri cing nhu dbi hdi gia tri.

Hay xem m¢t vi du kinh doanh dién hinh vé hinh thuc
thuong lugng hop nhat: '

Gomez Electronics va mét trong nhitng nha cung cdp chinh la
Kraft Components Company dang thuong lugng mot hop dong
ma theo do thi Kraft sé san xudt va giuo 10.000 cdi céng tic
trong thoi gian sdu thdng. Gomez muén dat dugc muic gid thap
nhdt ¢6 thé nhung dong thoi ciing quan tam dén viéc duy tri
méi quan hé lau dai vdi Kraft vi ddy la mét nha cung cdp ddng
tin cdy trong nhieu ndm qua. Gidm déc bdn hang cua Kraft
ciing muén nang mic gid ma cong ty minh nhdn dugc tir hop
dong ndy lén mic cao nhdt nhung ciing quan tam dén mdi
quan hé nay. Ong khéng mudn mdt mot khdch hang ldu dai.

La dbi tdc ldu dai, mdi bén déu sdn sang bay t6 cho nhau mot
s lgi ich. Theo d6, néu mot bén nhuong bo vé gid thi déi phuong
cd thé cung cdp mot gid tri tuong duong theo hinh thic nao do.

Cudi cung, hai bén di dén thda thudn la Kraft sé dat duoc
nguyén vong cia minh: $2 cho mbi cong tdc. boi lgi, Kraft
dong y cho Gomez Electronics thu xép sdu muoi ngay dé thanh
todn thay vi chi ba muoi ngay nhu thuong 1é. Khodng thoi gian
ba muoi ngay cng thém do gitip Gomez gidm dugc dp luc von.
Ngodi ra, hai hang cang déng y hop tdc thiét ké mét bo cong
tidc moi cho mot sdn phdm ctia Gomez hién dang con ndm trén
ban vé.

Nhimg vi dy kiéu nay rat thudng gap trong cac cudc thuong
thao gia nha san xudt va nha cung cap khi nhing cong ty 16n
thay doi chién thuat cia minh: tir viéc chén ép cac nha cung cip
va lién hé v6i nhiéu nha cung cdp thong qua nhimg giao dich
ngan han, ho da chuyén sang viéc phat trién méi quan hé lau dai
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chi véi mét s6 it nha cung cap. Trong nhiéu truomg hop, nha cung
cap va nha san xudt thiét bi chinh cung hop tac trong cac linh
vuc kiém tra chdt lugng va phét trién san phim. Viéc st dung
ngay cang nhiéu mdi quan hé lién doanh va doi tac cung tng
cang kich thich céc t6 chiic suy nghi nhiéu hon vé méi quan hé
khong tap trung nhiéu dén viéc gianh phan thing vé minh nhu
thuong xay ra tai cudc thuong lugng dugc mat ngang nhau.

Trong mét cugc thuong lugng hop nhat, nhiém vu ctia ban
dugc nhan do6i: (1) tao ra cang nhiéu gia tri cang tét cho ban va
cho doi phuong, (2) doi hoi gid tri cho chinh ban. Nhiéu ngudi
da dung thuat ngi cung thing (win-win) dé chi kiéu dan xép
nay. Tiéc la thuat ngi ndy véi ngu v ring tit ca cac bén tham
gia déu dat dugc nhiing diéu ho muén, lai it khi xay ra. Thuong
xay ra hon la mdi bén thuc hién cac thoa hiép dé dat dugc
nhiing diéu ma ho danh gia cao nhdt, va déng théi tir bo nhitng
yéu t6 khdc it gia tri hon. Vi dy, trong truong hop nha san xuat
- nha cung cap vita dé cap trén day, Kraft c6 dugc don gia ma ho
mudn, nhung lai nhugng b6 cho Gomez Electronics vé cac diéu
khoan thanh toan.

Doi khi quyén loi cda hai bén hoan toan khong & thé canh
tranh. Trong nhing trudmg hgp nay nhiém vu dat ra 1a di dén
mot thoa thuan két hop cac quyén lgi v6i nhau cang hiéu qua
cang tot. bong ¥y nhugng b nhimg gi ma mot bén musn khéng
nhat thiét budc d6i phuong phai giam di nhing gia tri danh cho
ho. Vi vay, kha nang mdt bén doi hoi hoac gianh 1y nhiing gi
ho mudn trong thoa thuan khong nhat thiét lam giam kha nang
yéu cau hay chién thing cua déi phuong.

C6 nhiéu khoan muc va van dé can thuong thao trong mot
cugc thuong hrgng hop nhat. D6 khong chi don gian la gia ca,
thdi gian giao hang hay bat ky van dé don & nao, ma né sé tao
nhiéu ¢o hoi cho su sang tao.



16 ITARVARD BUSINESS ESSENTIALS

Chuyén gia thuong lugng Mark Gordon - ngudi da dat ra
thuat nga “thuong luong hgp tdc” (collaborative bargaining)
cho kiéu thuong lugng nay - néi ring cac bén nén tim nhing
phuong an sang tao chu ding tap trung vao su nhuong bo.
“Ban phai tin rang viéc tim cach lam cho déi phucong co igi
cing nam trong Igi ich cia ban. Muc dich cua ban khang phai
la lam ho bi tén thuong ma la giip ho vai chi phi thap danh
cho ban va dugc ho givp lai voi chi phi thdp cho ho. Ban cang
sdng tao trong viéc dat van dé tot cho ca hai bén thi ca hai
$€ cang vui vé.” Su sang tao nay chi ¢6 thé thuc hién néu ca
hai bén hiéu dugc nhiing quyén loi chinh c¢ia minh va cua
doi phuong,

Cung thang cho mét cudc thoa thudn?

Phéan Ién thuat ngr “cung thing” (win-win) trong thuong
lvong thuong mé ta cac thoa thuan hop nhat. Qua thuc, ca
thuat ngtr 1an khai niém nay déu da trd nén qua quen thuéc
dén mic tré nén rap khuon, vi du: “Chung téi dang tim
kiém mot thoa thuan hai bén cing thang véi cac khach
hang cua ching téi.” “Tai ExploitCo, ban quan ly va cdc
nhan vién chia sé thai dé cung thing.”

Tat ca nghe c6 vé rat an tugng. Clng thing cdng hudng
v6i niém tin vé van hda rang chiing ta nén tao méi quan hé
sao cho ca hai cing ¢6 lgi chu khéng nén <6 tinh lgi dung,
mot chiéu, cuéng ép.

Nhung khéng phai ai cdng hai long véi thuat nglr nay.
Theo Jim Camp, mét chuyén gia tu van thuong lugng, cling
thang la moét tro choi cla ga kho, va ¢6 vé nhu |a mét tro
thua do khinh suat:
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Nhifng ngudi thuong higng nhiéu kinh nghiém trong moi
finh vuc déu hiéu rdng mot nguoi thuong luong hdng hdi,
huéng dén myc dich cung thdng & bén kia ban chi biét dn
noi tréi chdy, mang mét bé mét vui vé, khong hé théa hiep
nhung Igi doi hoi ban phdi lam nhiing diéu lién quan deén lgi
ich cua ho.

Cung thang theo nghia nay ding nhu phuong phap “dat
duoc su nhat tri” cta Lién X6 cl trong cac cudc thuong
lugng clta ho véi cac nudc phuong Tay sudt thoi ky chién
tranh lanh: “Nhing gi thudc vé chiing téi la cia ching toi;
nhimg gi thudc vé cac anh thi c6 thé thoéa thuan.”

Theo Gordon, “Néu ban doc nhiing nguyén ban kinh dién,
ho sé néi dén nhing vi tri cyc ky md, ¢é mét bén nhuogng b
trudc va chi phan chia sy khéac biét sau khi hai bén di dén mot
sd van dé, v.v.” Theo quan diém cia Gordon thi viéc nhan
nhugng la khong can thiét. “Thay vao d6, ban bay tim cac
phuong én sang tao... Néu c6 nhing két qua kha thi ¢ thé chdp
nhén thi cung sé kéo theo mot loat két qua lam cdc bén vui ve
hon két qua co thé chdp nhan & muic t6i thidu.”

Tim co hoi dé doi bén ciing c6 loi mot cach tu nhién doi hoi
su chia se thong tin. Khéac véi thuong luong phan bé, tai dé ban
chu tam danh cuge, mgt cudc thuong lugng hop nhat khuyén
khich ban thuc hién nhitng diéu sau:

* Cung cap thong tin quan trong vé tinh hinh tai chinh cua ban.

* Giai thich ly do tai sao ban mudn di dén théa thuan.

* Bay té mdi quan tam thyc sy hay nhimg tinh thé ép budc
trong kinh doanh cua ban.

* Trinh bay va giai thich trong nhimg diéu khoan chung cac diém
uu tién cua ban trong s6 cic van dé va phuong an chon lua.
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¢ Xem xét va bay t0 moi kha ning va ngudn luc bé sung ma
ban cé thé dap \ing quyén lgi cia doi phuong cling nhu c6
thé thém vao dé dat dugc thoa thuan.

» Tan dung nhing gi ban biét dé tim cac phuong dn sang tao

dap ung quyén loi cia ca hai hén trong kha nang tét nhat
co thé.

Xem xét tinh huéng kho xu

. cua nquoi thuong luong

Rat it cudc thuong lugng trong kinh doanh chi thuan tay fa
thuong luong phan bé hodc hop nhat. Hau hét cac cudc
thuong luong chi ¢é tinh hop nhat & mgt muc d6 nao dg,
né bao ham cac co hdi cho ca canh tranh 1an hgp nhat. Qua
thuc, san choi cho cac cudc thuong lugng duge mo ta ré
nét hon la mdt noi ¢6 ca hai thai cuc lan sy hoa hop cia ca
hai. Viéc nhan biét nén tham gia thuong lugng kiéu nao la
mét tinh hudng cang thing duoc goi 1a tinh thé khé xur cua
ngudi thuong lugng (negotiator’s dilemma). “Tdi ¢6 nén
danh phan banh cang to cang tét, nhung lai ¢6 nguy co
bén kia doi hdi gia tri? Hoac "“To6t ¢é nén hgp tac vdi hy
vong cdng viéc sé tét dep?” Nhimng cau hoi nay la nhimng
lya chgn khé khan mang tinh chién thuat, <6 y nghia can
bang cac chién lugc canh tranh vdi chién luge hop tac. Biét
duoc liéu ¢6 nén canh tranh noi quyén loi mau thuan - yéu
chu nhiéu thay vi it - hodc liéu ¢6 nén tao ra gia tri bang
cach trao déi théng tin dan dén cac phuong dn déi bén déu
co loi la van dé cét 16i cha nghé thuit thuong luong.

Tinh thé khé xi cua nhimg ngudi thuong luong sé duoc
trinh bay ré hon ¢ chuong 6.
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THUONG LUGNG NHIEU GIAI POAN VA
NHIEU BEN THAM GIA

Khi nghi dén thuong lugng, hau hét moi ngudi lién tudng
dén mot ngudi hay mot nhom ngudi dang ngdi quanh ban véi
ngudi hodc nhom ngudi khac. Sau khi thoa thuan, tranh cai, néu
di dén diém chung cho nhing khac biét, ho sé tiép tuc; néu
khong, moi ngudi sé bo di. Pac diém nay thuong la chinh xac.
N6 mo ta cdch céc chu doanh nghiép va nhiing bao cao truc tiép
cua ho giai quyét van dé thuc hién va thanh todn, cach mot cd
nhé&n thuong lugng mua xe moi, v.v. Nhiing cudc thuong luong
nhu vay 1a mot doi mét va tap trung vao mét van dé ré rang, va
chuing thuong dugc giai quyét bang mot cudc hop don le.

Trong thuc té, nhiéu cudc thuong luong khong don gian
nhu vay ma thudng c6 hon hai bén tham gia va doi khi phai tién
hanh thanh nhiéu giai doan, méi giai doan tap trung giai quyét
mot van dé quan trong. Ban cing can nhan thic duge nhimng
tinh huéng phtic tap du ching ndm ngoai pham vi cuén sach
nay. Méi tinh hudng tugng trung cho mét “kiéu” thuong luong.

Thuong luong nhiéu giai doan

Céac giao dich nhiéu giai doan va vién canh vé cac thoa
thuan trong tuong lai dem lai nhirng thuan lgi quan trong cho
sy tin cay va mong mudn thic ddy thai do hop tac gitia cac bén.
Trong nhing truong hop nay, nhing giai doan dau cho phép cac
bén xay dung sy tin tuong bing cach thuc hién cac théa thuan
nhu da hia. Khéng thuc hién duge diéu nay sé khién doi
phuong canh gidc va tao su ép budc cho cac thoa thuan. Nhiing
giai doan dau ctng cho phép céc bén lam quen véi phong cach
giao tiép va thuong lugng clia nhau. Diéu nay sé gitip cac giai
doan sau nay trg nén hiéu qua va dé dang hon.
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Thuong lugng nhiéu bén tham gia

Cac cudc thuong lugng chuyén nghiép va kinh doanh
thudng co nhiéu hon hai bén, va hién nhién 14 sé c6 trén hai
nguoi tham gia. Nning cugc thuong lugng nhiéu bén nhu vay
co thé ¢6 su khac biét dang ké so v6i thuong lugng hai bén o
mot Khia canh quan trong: ¢é thé hinh thanh su lién minh gita
cac bén. Viéc lién minh giip cho nhitng bén yéu gia nhap véi
bén manh dé giai quyét cac dé xuat uu tién cda ho, hoic it ra
thi ciing ngan chan nhitng diéu ma ho nhan thdy khong thé
chdp nhan.

C6 it nhat hai kiéu lién minh: lién minh ty nhién gita cac
dong minh cing chung quyén lgi, va lién minh vdn dé riéng,
trong d6 cac bén cé nhiing van dé khac nhau hop lai dé ung
h¢ hodac ngan chan mot van dé riéng (thudng vi nhiung 1y do
khac nhau).

Khé khan cia thuong lugng nhiéu bén 1a quan 1y cac lién
minh, tdch ra hodc gitr v6i nhau tiy theo 1oi ich cua chinh ban.
Cung nhu trong thuong lugng hai bén, ban phai hiéu duoc muc
dich, quyén lgi va méi quan hé cia nhiéu bén dé bit dau lam
viéc tr do.

Lién minh ty nhién cua cdac dong minh rdt kho pha vo. Vi
du nhu mdt cong ty méi truong va mot nhém bao ton thién
nhién cé chung nhimg van dé co ban va thuong phdi hop hoat
dong dé ngan chan nhitng sang kién xay dung phat trién ¢ khu
vuc can bdo ton.

Lién minh van dé riéng cia cac bén khac biét thi thuong dé
pha v& hon. Ching han nhu mot lién doan lao dong va mot
nhém bao tén’ thién nhién ¢6 thé tao thanh lién minh dé ngan
chan mét don vi xdy dung khu trung tam mua sdm ¢ mot khu
vuce ¢d nhiéu cay xanh. Cé nhiéu 1y do khac nhau dé gia nhap
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lién minh nay khi diéu do kha thi cho viéc thuc hién muc dich
cua ting bén. Nhung khi chil s¢ hiru khu d4t nhan thay mot don
vi xay dung phat trién khdc co thanh tich tdt hon dang lién hé
vol céc lién doan, thi lién doan nay c6 thé rit lai su chéng ddi
cua minh va dé cho cdc nha bao tén thién nhién chién ddu mot
minh. Hodc néu don vi phat trién ban dau déng y doi dy 4n dén
mot dia diém khac, nhom béo tdn thién nhién cang c6 thé it
lui, dé lién doan roi vao thé chéng ddi don doc.

TOM TAT
Chuong nay giéi thigu céc kiéu thuong luong co ban ma ban
hau nhu da gap phai, va tinh thé dugc mat trong ting kiéu.

Thuong lugng phan bo dat hai hay nhiéu bén vao thé canh
tranh dé c¢6 dugc mot gid tri nhat dinh. Tai day, muc dich cia
madi bén la yéu cdu cang nhiéu gia tri cho minh cang tét. Gia tri
ma bén nay dat dugc sé khong c6 cho bén kia.

Thuong luong hop nhat la tao ra va yéu cau gia tri. Thong
gua viéc hop tac va chia sé thong tin, cac bén tim kiém co hoi
dap ung cac muc tiéu chinh cda nhau, nhan thay ring ho sé co
thé phai tao diéu kién cho cic muc tiéu cia bén kia.

Du ban dang thuong lugng theo kiu nao, chic chan cudc
thuong lugng sé phuc tap hon nhiéu néu d6 la thuong lugng
nhiéu giai doan hoac ¢ nhiéu bén tham gia. Néu ¢6 nhiéu giai
doan, céc giai doan dau dugc ding dé xay dung long tin va lam
quen vdi cac bén khac. Néu ¢6 nhiéu bén tham gia, hay xem xét
lgi ich thuc hién lién minh dé nang cao kha nang thuong lugng.
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BON KHAI NIEM CHINH

Nhitng diem khéi dau

Noi dung chinh:

* BATNA (giai phdp thay thé tot nhdt cho mét théa thudn
dugc thuong luong)

e Gid chap nhdn
e ZOPA (pham vi c6 thé nhdt tri)

* Tqo gid tri thong qua trao doi
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Khi khong ¢6 quyén chiém doat két qua ma minh mong
muén, con nguodi thuong thuong lugng - nhung chi khi ho tin
minh c6 lgi thé dé 1am nhu vay. Mot gidi phap thuong luong chi
¢6 1gi trong mot s6 diéu kién nao do, titc 14 khi khong c6 phuong
an nao tot hon. Hay xem vi du sau: Mot trong nhing nhan vién
tot nhat cda ban, Charles, dang dugc mét cong ty khac san don.
Thay thé anh ta sé ton kém, nhung c6 1& sé it ton kém hon néu
cong ty thoa thuan két hgp khich 18 bang tai chinh va thay doi
cdng viéc dé thuyét phuc anh ta 0 lai va ti€p tuc déng gop. Ban
nhidm tinh trong dau va thdy rang chi phi cia nhiing khoan
tang luong nay du sao van it thiét hai hon la mdt phuong an duy
nhit khac: mat mot nhan vién xudt sic.

Bat cu cudc thuong lugng thanh cong nao cing phai ¢é nén
tang dua trén su hiéu biét nhiing diéu sau:

» Giai phap thay thé cho thuong luong
s Diém bit ddu nho nhét cho mot cuje thuong lugng

e Mot bén thuong lugng ¢6 thé sén sang linh déng dén muic
nao, va thoa hiép nao ho san sang thuc hién

Ba khai niém nay dac biét quan trong cho viéc thiét 1ap mot
co cdu: BATNA (giai phap thay thé t6t nhat che mot thoa thuén
dugc thuong lugng), muc gia chap nhan, va ZOPA (pham vi ¢o
thé nhat tri). Chuong nay sé trién khai ba khai niém nay bing
cach su dung cac cuoc thuong lugng phan bé lam vi du. Sau do
s& mo rong co ciu nay dé bao gém mat khéi niém thu tu: tao gia
tri thong qua trao déi, bing cach chuyén sang thuong lugng hop
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nhat 1am vi du. Su chuyén déi nay déng thoi minh hoa cach ma
cac khai niém vé gid chap nhan va ZOPA thay ddi khi ban
chuyén tur thuong lugng phan hd sang thuong luong hop nhat.

BATNA

BATNA, mot khdi niém do Roger Fisher va William Ury
phat trién, 1a tu viét tit cda “best alternative to a negotiated
agreement” (giai phap thay thé tot nhat cho mot thoa thuan
dugc thuong lugng). Day I1a hanh dong dugc uu tién nhat khi
khong dat dugc thoa thuan. Biét dugc BATNA cua ban nghia la
biét nhirng gi ban sé lam hay diéu gi sé xay ra néu ban khong
dat dugc su nhat tri trong cugc thuong lugng sap t6i. Hay xem
vi du sau:

Mot nha tu van dang thuong lugng véi mét khdch hang tiém
ndng vé mot dy dn kéo dai mét thdang. Khong co gi ro rang vé
viéc sap dat chi phi ma c6 sé co thé thuong luong, hodc tham
chi ¢0 khéng chd_c liéu ¢6 co dat duge sy nhdt tri hay khong.
Vi thé trudc khi gip khdch hang tiém ndng nay, c6 xem xét
phuong dn thay thé tot nhdt cho mét cudc thoa thudgn c6 thé
chdp nhan. Trong truong hop nay, phuong dn thay thé tot nhdt
cho mot cudc thuong luong - BATNA cia nha tu van - 1a bo ra
thdng do dé trién khai cdc nghién ctiu vé marketing cho cdc
khdch hang khdc - cong viéc ma co tinh ¢o thé kiém duoc
$15.000.

Hay luon biét dugc BATNA cua ban trudc khi tham gia bit
ky cudc thuong luong nao. Néu khang, ban sé khong hiét duge
y nghia cua viéc théa thuan hodc khi nao nén cham dut thuong
tugng. Nhung nguoi lao vao thuong lugng ma khong ro vé
BATNA sé tu ddt minh vao tinh thé bat lgi, hoac sé bo qua co hoi
t6t hon nhiéu so voi gidi phdp thay thé cia ho vi da lac quan qud
muc. Vi du: Fred da phat don kién chi lao dong trudc day cla
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minh. Ngudi chi nay da dan xép dé khoi ra toa vai mic 80.000
d6 fa. Nhung Fred mudn nhiéu hon. “Téi biét minh ding va co
thé nhan dugc miic téi muén néu t6i khéng dung lai tai d6 va
khoi kién ra toa,” anh tu nhu. Ra toa 1a giai phdp thay thé tot
nhdt cho viéc tra 80.000 do6 la. Nhung phuong an thay thé nay
tot dén muc nao? Fred thuc su da khong lam thiau dao mot viéc
1a tinh toan kha nang thing tai phién toa ciing nhu s6 tién ¢o
thé gianh dugc néu thing kién. Néi cach khac, anh ta thuc su
chang co v tuong gi vé phuong an thay thé cho mic dan xép cia
ngudi chu lao dong.

Nhdn biéet BATNA cua minh

Mat thai gian dai trude khi thuat nglr BATNA ra doi, nhing
nha diéu hanh cé hiéu biét ludn nghi dén nhing phuong
dn thay thé t6t nhat khi lam viéc véi ddi tha, Hay xem
truong hop cua nha vua Phap Louis XI, mét trong nhing vi
vua théng minh nhét cla chau Au vao thé ky mudi 1am. Khi
vua Anh |3 Edward IV dem quan déi cua minh tran qua bién
Ming-So dé xam chiém lanh thé cla d6i thd yéu hon
minh, vua Phap da quyét dinh thuong lugng. Biét rang
BATNA ctGa minh la lao vao mot cudc chién lau dai va tén
kém, Louis da tinh toan rang sé an toan va tiét kiem hon
néu di dén mét thoa thuan véi Edward. Vi thé ngai da ky
maét hiép udc hoa binh véi Anh nam 1475, déng y tra trudc
50.000 crown va tra ti€p hang nam 50.000 crown cho dén
hét phan doi con lai cla Edward (cling chang con bao lau
nira). Dé bao dam thoéa thuan nay, Louis da chiéu déi vi vua
dich thu cua minh va quan ddi Anh hai ngay lién tuc an
uéng va héi hé dinh dam. Ngoai ra, nha vua con giao cho
Giao chu Bourbon lam “ngudi bau ban” cta Edward.
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Khi Edward va quan déi Anh tao dao vé lai chién thuyén,
cham dut cudc chién hang tram nam, Louis nhan xét: “Ta
da xua quan Anh khdi bd ¢6i nudc Phap dé hon phu vurong
ta nhiéu; 6ng da dudi ching di bing lyc lugng vi trang
trong khi ta dusi chiing bang ruou thit.” D6 1a kha ning
thuong lugng khi ban biét dugc BATNA ctia minh.

BATNA manh va yéu

BATNA xac dinh diém ma tai d6 ban ¢é thé néi khong véi
mot dé xuat khong thién chi. Néu BATNA cia ban manh, ban co
thé thuong lugng cac didu khoan hita hen hon khi biét ring ban
van ¢6 loi thé hon dé it lui néu khong sip xép dugc thoa thuan.
Trai lai, mot BATNA yéu dat ban vao vi tri bat lgi khi thuong
lugng. Hay xem vi tri cia nha tu van trong vi du trén néu co
khong thu x€p cong viéc khéc. Trong trudng hop nay giai phap
thay thé cua ¢o cho cugc théa thuan cé thé 14 ngdi cho dién thoai
reo - mgt vi thé t6i té trong thuong hugng.

Néu mdt nguoi thuong lugng cd BATNA yéu (hoac khong co
thoi gian xac dinh xem BATNA cta minh la gi}, ho rat khé to bo
mot dé xuat - ma c¢o6 thé rdt tam thudong Va néu mot bén bist
dugc doi thu cia minh ¢6 BATNA yéu thi bén yéu thé sé co rit
it quyén luc trong khi thuong lugng. Nhung diéu nay khong thé
ngan can ngudi nao dé thoi khong ¢ thyc hién mot cude thuong
lugng du biét 1a khé khan. Vi du: vaoe cudi nam 2001, mot nhém
that nghiép c¢6 t6 chiic & Phap da de doa dinh cong néu chinh
phu khong dap ng duge nhu cau cua ho vé khoan trg cap that
nghiép cao hon! Khong can néi cung thay rang nhém nay co rat
it quyén lyc thuong luong.

Hay danh mgt phut suy nghi vé phuong an thay thé t6t nhat
cua ban cho bat cir thoa thuén nao ma ban dang thuong luong.
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Ban c6 phuong én thay thé nao khong? Phuong an cda ban
manh hay yéu? Ban ¢6 thé dinh luong né dugc khong?

Cai thién vi tri cua ban
Mot BATNA yéu khong phai 1a ddu ¢cham hét. Bat ¢t cudc
thoa thuan nio ma ban tham gia déu c6 ba phuong phap ti€p
can tiém nang giup ban cung ¢d vi tri cia minh:

1. Cai thién BATNA cua ban
2. Xac dinh BATNA cua d6i phuong
3. Lam suy yéu BATNA cua ddi phuong

Mbi phuong an trong s6 nay sé dugc thao luan trong nhimg
phan sau.

CAI THIEN BATNA CUA BAN. BATNA dudng nhu 1a mot
ch6 dua. Nha tu van cua chung ta c6 thé nhan dugc 15.000 do
la to mot cong viec khac néu cudc thuong lugng voi khach hang
mai that bai. Nbung c¢6 ¢6 thé phat trién cong viéc khdc do, bang
cach cai thién BATNA cia minh va tao mot thé manh trong
thuong lugng. Chang han nhu ¢o ¢é thé goi dién cho khdch hang
hién nay va néi: “Anh biét cac nghién ¢iu tiép thi ma anh yéu
cau toi trién khai rdi day. Bay gio gia ¢6 tang mot chiit - thém
5.000 do la. Toi c6 thé md rong pham vi nghién citu dé bao gom
ca nhing dy todn ban hang tir cidc san phdm cua hai doi thu
canh tranh hang dau cia anh. Anh ¢6 mudn tdi lam viéc do
khong?” néu ¢6 duge sy dong ¥y md rong duy 4n thi BATNA mdi
cua cb sé cao hon - 20.000 dé la.

Bat cur diéu gi ¢6 thé lam dé cai thién BATNA cua ban déu
sé cung ¢d vi tri thuong lugng cho ban. Hay danh maét phit suy
nghi vé cach ban ¢¢ thé thuc hién diéu dd dua vao cac truong
hop hién tai.
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Néu ban c6 BATNA manh - va néu ban chdc chén ring né
con manh hon tat ¢ nhitng gl ma déi phuong c6 thé dén s -
thi dirng né tranh né nita. Hay khéo léo cho déi phuong biét 14
ban dang ¢6 loi thé thuong lugng.

XAC DINH BATNA CUA DOI PHUONG. Su hiéu bist vé
BATNA cua d6i phuong la mét sic manh khéc trong thuong
lugng. Liéu BATNA ctia doi phuong manh hay yéu so véi ban? Dy
doan chinh xac vé BATNA cua déi phuong co thé gitup ban rat
nhiéu. Chang han nhu trong vi du néu trén, nha tu van cua
chung ta c6 lgi thé thuong lugng hon néu co biét ring khach
hang tiém nang cua ¢6 sé phai tra 25.000 d6 la cho mot hang
khac dé lam cing cong viéc nay. 25.000 do la sé 14 BATNA clia
khach hang; biét duoc diéu d6 sé gitip nha tu van thuong luong
hiéu qua hon. Con t6t hon nira 1a mot nguon tin cho biét hang tu
van canh tranh kia da chic chin dugc dat hang trong bén thing
toi. Néu cang viéc phai lam sém thi khach hang tiém néang sé c6
BATNA rat yéu, va nha tu vin ctia chung ta c6 thé tur tin hon rat
nhiéu khi theo dudi cudc thuong luong. “Gia cia toi 1a 30.000 dé
la, va toi ¢6 thé bit dau cong viéc vao cudi thang nay.”

Nhur vay, hiéu biét v& BATNA cua déi phuong cyc Ky hitu
ich. Nhung lam sao ban c¢ thé biét duoc diéu nay? Déi phuong
se Khong cho ban biét tru khi BATNA cua anh ta rit manh. Anh
ta tham chi con ¢d thé danh lua ban. Tuy nhién, déi khi tinh thé
cua mot bén cé thé bi phat hién. Viéc dat cau hoi trong sudt qua
trinh thuong luong cé thé gitip ban biét vé BATNA cua déi
phuong, nhung ban cting ¢6 thé biét trudc bing cach thuc hién
nhung budc sau:

* Lién he cdc nguon théng tin trong cung linh vuc nganh nghe
* Kiém tra cdc 4n pham kinh doanh co lién quan

* Xem lai céc bao cdo hang nam (hay tai liéu duoc cong bo)
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* Dat nhiing cau hoi than mat vé nhing ngudi thuong luong
va nhing nguoi khéc trong pham vi cong ty

* Tudng tugng xem néu ban & vao vi tri cia ho, ban sé quan
tam nhing gi, va nhu cau cuia ban ra sao?

Viéc biét dugc BATNA cua déi phuong gitip ban biét dugc
ban c¢6 thé di xa toi dau. Nhung kién thuc khéc ciing quan trong
khong kém. Vi du, ban cang biét nhiéu vé cdc mdi quan tam,
nganh nghé hoat dong, co cau doanh nghiép, cac muc tiéu va
thuong vu khac cua doi phuong thi ban cang ¢6 thé tim dugc
nhing ciach sang tao dé dap ung loi ich cla ho (t6t nhat 1a voi
chi phi thap danh cho ban).

Than trong voi cac gia trj

BATNA cua ban

Mac du viéc biét duoc BATNA cla ban va ¢d doan BATNA
cua déi phuong la hoan toan can thiét, nhung hau hét moi
ngudi da khong lam tét viéc du tinh cac gia tri BATNA. Vi
du: Lax va Sebenius md ta mot thir nghiém vé viéc tang gia
tri cong ty cho ¢dng tdc ban hang. Ho viét: “Ngay ca can
clr vao thang tin kinh doanh chinh, cac bang can dbi ké
toan, bang ké thu nhap va nhimg thy tuong tu nhu vay,
nhiing tha dugc an dinh dé mua thi ¢éng ty thuong dénh
gia gia tri thyc té cta né thap, trong khi nhiing tha an dinh
dé ban lai dugc danh gid cao hon. Nhiing ngudi quan sat
trung gian ¢6 xu hudng can daéi cac gia tri”.

Bai hoc ¢ day la cac gid tri BATNA ¢6 thé bi anh hudng béi
g6c dd ca nhan. Vi thé hay cang khach quan cang tét. Hay
kiém tra suy nghi clia ban vdi mot bén trung gian.
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LAM SUY YEU BATNA CUA DOI PHUONG. Bt cif diéu gi
lam suy yéu giai phap thay thé cho mdt thoa thuan cia déi
phuong déu cai thién vi thé thuong lugng cia ban. Trong mot s6
truong hop, c6 thé thyc hién truc tiép viéc lam suy yéu BATNA
cua déi phuong.

Final Haven, Inc. - mgt cong ty chuyén vé nha tang 1é ¢ Texas,
da tiép qudn cdc cong ty doi thi hoat dong doc lap ¢ Péng Bdc
nudc My va dang trong giai doan thuong ligng so khdi voi Jim
va Barbara Stanley dé mua lgi cdc co s¢ cia ho ¢ Connecticut.
Khi nhiing cudc thuong luong nay bat ddu, gia dinh Stanley dd
tu tin la ho 6 thé ¢ duoc gid cao vi mot nguoi diéu hanh nha
tang 1é khdc trong vung la Bob da noi nhiéu lan rang la ong
ta mudn mua lai cd so cia ho. Ong ta dd néi di néi lai véi ho
‘1a: “Ong ba ¢6 mét co s6 kinh doanh nha tang Ié tét ddy. Néu
ong ba muén bdn thi hdy néi véi ti.” Bob tham chi di goiy
gid $800.000.

Gia dinh Stanley nghi rang $800.000 la gidi phdp thay thé tot
nhdt dé tuyét giao voi Final Haven. Jim Stanley néi voi
Barbara: “Néu ching ta c6 thé bdn cho Bob thay vi Final
Haven, chiing ta co thé c6 gid cao hon - ¢d thé 1 1 triéu dé la.”
Khoi can ndi, gia dinh Stanley dd chdn ndn nhie thé nao khi
to bdo dia phuong théng bdo “Nha tang 1é cua Bob dd duoc hé
thong kinh doanh nha tang 1é ¢ Texas mua lai”. Phuong dn
thay thé cia ho gid tan thanh mdy khdi, khién ho roi vao tinh
thé bt loi khi thuong thdo voi Final Haven.

Trong vi du nay, Final Haven da trung hoa thuong vu thay
thé cua Jim va Barbara. BATNA 800.000 dé la cia ho da bj bat
khoi ban thuong lugng, khién phuong an thay thé duy nhat cia
ho cho dé xuat cua Final Haven gio day 1a tiép tuc hoat déng.
Nhu vay, Final Haven da cing ¢d vi tri cua minh so véi déi
phuong bang cach lam suy yéu BATNA cua nha Stanley. Di
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nhién, vi tri cua gia dinh Stanley ¢6 thé khong hoan toan vo
vong. Ho c6 thé tung budc cung c6 BATNA cua ho. Chang han
nhu ho ¢6 thé 16i mot nha thau tiém nang khac vao cudc - d6 co
thé 1a mot hé thdng nha tang 1& ddi thu.

Khi ban khong co BATNA

Khong ngudi thuong luong nao lai cé vi tri bat 1gi hon la
nguoi khong ¢ giai phap thay thé cho mot thoa thuédn, Trong
truong hop nay, doi phuong cé thé dat ra diéu kién. Bén khong
c6 BATNA la ngudi nhan thoa thuan chit khong phai nguoi dua
thoa thuan. Néu ban thdy minh dang & trong tinh hudng nguy
hiém nay, ban phai tao ra mot giai phap thay thé. Hay xem vi du:

Colbun - mét nha san xudt dién Idn thir 3 cia Chilé - thuong
nhan thdy minh thuc su bat lgi trong khi thuong lugng. Chang
han nhu céng ty phdi thuong lugng dé co dugc cong sudt
truyén déng vdi bé phdn truyén dong cua mét cong ty ndng
lugng Ion nhdt. Néu budc vio nhimg cuéc thuong luong nay
ma khéng cd gidi phdp thay thé, cong ty sé phai pho mdc cho
dbi phuong dinh doqt va két cuc la phdi tra mét gid dat dé cho
¢ong sudt truyén dong dé. Nhung Colbun dd cé mét chinh sdch
doanh nghiép ro rang doi hoi phdi thiét lap mét BATNA trong
bdt ctf cude thuong luong nao. Vi khdng cé nhitng phuong dn
khdc cho viéc mua céng sudt truyén déng, Colbin da dua ra
mot phuong dn la phdt trién ddy chuyén truyén dong riéng cia
minh, bang cdch thie hién cdc nghién cifu khd thi, va thdm
chi ddt cdc hop dong xdy dyng bén ngoai dé ddu thau.

Phuong phap nay da co tac dung. Doi phuong da phai giam
gia dan khi BATNA cua Colbun phat trién. C6 phai ban khong
¢6 giai phdp thay thé nao trong bat cif cudc thuong lugng nao
cua ban hién nay - v6i cap trén, voi khach hang, hoac nhiing
ngudi khac? Néu vay, hay dung lai dé suy nghi cach ban c6 thé
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tao ra mot phuong an thay thé, ciing nhu nghi dén loai phuong
an c6 thé cung cé vi thé cia ban nhiéu nhat.

BATNA khong phai luon don gian

BATNA 1a mot khai niém dé hiéu. Nhung ap dung né lai
Khong don gian nhu viéc ching ta tao ra n6. Hau hét cdc cudc
thuong lugng kinh doanh déu thién hinh van trang, va cé
nhiéu cugc thuong lugng khong thé dinh lugng hay so sanh
dugc. Piéu nay khién cho BATNA m& nhat. Vi du: hay gia su
rang ban dang dinh mua mot chiéc 6 to6 mui kin hi¢u Volvo doi
2001 da qua su dung ¢6 hop truyén dong tu dong va da di dugc
28.000 dam trén déng hd do duong. Nguoi ban da rao gia
26.000 do la va dong y bao hanh 90 ngay. Tuy nhién, hang xom
ctia ban c6 mét chiéc Volvo 2001 vdi hép truyén dong tiéu
chuédn (ma ban thich hon) va da di duge 53.000 dam theo dong
ho. Anh ta néi rang né chang cé van dé gi vé may moc ca, va
sé ban voi gia 18.000 d6 la nhung khong bao hanh. Khi ban
thuong lugng voi ngudi ban xe, chiéc xe cia ngudi hang x6m
duong nhur 1a BATNA cuia ban. Nhung do ¢6 phai 1a diém chuan
hitu ich cho nhiing gi ban ¢6 thé dat duge khi khong c6 duoc
thda thuan khong?

Néu gia ca la van dé duy nhat, chiéc Volvo ctia ngudi hang
x0m sé la BATNA cua ban, nhung c¢6 nhing khac biét dang ké
vé chat luong giita hai chiéc xe nay. Chiéc xe cua ngudi hang
x6m cd gia thap hon va hop truyén dong tiéu chudn - diéu ban
thich - nhung lai ¢6 quang duong da chay nhiéu hon va khéong
bao hanh - diéu ban khong thich. Hau hét cac cugc thuong lugng
déu c6 nhing tinh tiét phitc tap twong tu nhur vay.

Trong mot giao dich lién quan dén gia ca va nhiéu dac diém
khédc nhu trudng hgp néu trén, ban c¢6 thé lam cho BATNA ro
rang hon bang cdch an dinh mot gia tri thanh tién cho cdc dac
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diém khéc va diéu chinh gia tri BATNA theo s6 tién do. Vi du:
ban c6 thé an dinh khoan gia giam 4.000 db la cho chiéc Volvo
cua ngudi hang xom dé diéu chinh cho sé doan duong da di
nhiéu hon ctia nd, mot khoan 1.000 dé la khac cho viéc khong
c6 bao hanh. Dong thoi, ban ¢6 thé cong mot khoan gia tang 1a
500 do la cho cung chiéc xe d6 vé viéc n6 ¢6 hop truyén dong
titu chudn ma ban thich. Cong trir lai cac khoan didu chinh nay,
ban ¢6 4.500 d6 la (hay 4.000 do la + 1.000 do la - 500 d6 la).
Cong nhing khoan nay véi murc dé xuat clia nguoi hang xém la
18.000 do la, ban c¢6 BATNA mdi ro rang hon 1a 22.500 d6 la.
Néu nguoi ban xe kia gidm muc gid anh ta da ra xudng con
22.500 d6 la, ban sé khong con quan tam dén viéc phai mua xe
nao - it ra la trén 1y thuyét.

Khong phai tdt ca truong hop déu dé diéu chinh gia, vi mot
ly do don gian rang gia ca khong phai liic nao cing 1a diém tua
cho thoa thuén. Van dé chat lugng cing déng vai tro quan trong
khong kém. Ching han nhu ngudi thuong lugng mua mét doanh
nghiép nho cé thé quan tam khi nao dién ra giao dich va muc
d% quan tam cua ngudi chu hién tai véi vai tro mot nha tu van,
Trong nhing truong hop nay, nguéi thuong lugng phai thoa
hi¢p trong ca viéc udc luong thoa thuan lan viéc phat trién
BATNA cua minh.

GIA CHAP NHAN

Gia chap nhan (con dugc goi la gia quyét dinh bo di) 1a diém
thudn lgi t6i thiéu ma tai d6 mét ngudi chdp nhan thoéa thuan.
Gid chdp nhan nén bat nguén tir BATNA cta ban, nhung khong
phai lic nao cing nhu nhau. Tuy nhién, néu thoa thuan khong
chi vé tién bac, va mgt dé xuat gid tri tidn dang tin 1a BATNA
cua ban, thi gia chap nhan cda ban sé tuong duong v6i BATNA
cua ban.
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Hay xem vi du sau day:

Ban hién dang tra $20 cho mét mét vubng dién tich van phong
& khu ngoai 6. Pdy la mot dia diém via y va ban tin rdng muc
gid do Ia hop Iy, nhung ban khéng phdn déi viéc trd nhiéu tién
hon dé dugc gan nhing khdch hang tai khu do thi. Trong khi
chudn bi dé thuong lugng vdi chi cho thué dé thué mot van
phong & khu dé thi c¢6 gid cao hon, ban quyét dinh rang ban
khong trd cao hon $30 cho mdi mét vuéng. PG la gid chap
nhdn cia ban. Néu chu cho thué nai gid cao hon, ban cd thé
b6 di va tim thué vin phong ¢ toa nha khdc. Hodc ban co thé
¢ lai noi ban dang thué $20 méi mét vudng (BATNA cla ban).
Cudi budi thuong lugng, chi cho thué tuyén bo rdng ong ta sé
khéng chap nhdn gid thdp hon $35 mét mét vuéng - va sé
khong thay déi quyét dinh. Ban lich sy chdm dut cudc thuong
lugng va tir bo thoa thudn.

Trong vi du nay gia chdp nhan cia ban khéc véi BATNA cua

ban. BATNA trong trudng hop nay la gia ban dang thué ¢ noi
hién tai: 20 do6 la mdi mét vudng. Nhung chd mdi nay ¢é nhing
dac diém khac. N6 gan khach hang hon, ¢é khong gian thuan
tien hon véi nhiéu tién ich lam viéc hon. Ban sin sang chap
nhan tang chi phi va rdc roi cda viéc chuyén van phong, ngay
ca khi phai tra voi gia 30 do la mot mét vuong. Tuy nhién, bat
¢’ didu gi vugt ra ngoai khudn kho d6 déu khong thé chap
nhan. Nhu vay, ¢6 mét khac biét khong dé phat hién giva
BATNA cia ban va gia chdp nhan cua ban.

Trong khi d6 35 &6 la chinh 12 mifc gia chdp nhan cia nguoi

chu cho thué.
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Z0PA

ZOPA, hay pham vi ¢6 thé nhdt tri, 13 khai niém chinh thu
ba can nhd. ZOPA 1a khu vyc hay muc do ma tai dé 6 thé xust
hién mot thoa thuan lam vira long ca hai bén. Néi cach khac,
day la tap hop cac nhat tri co thé lam hai long céc bén.

Muc gia chdp nhan cia méi bén xac dinh gidi han cua
ZOPA. ZOPA tu né ton tai 6 phén giao thoa giita cac gidi han cao
va thap, tyc 14 gitta cac mitc gia chdp nhan cla hai bén. Hay
xem vi du sau:

Nguoi mua dgt muc gid chap nhdn la $275.000 dé mua mét
nha kho. “Dé la mifc cao nhdt ma toi sdn sang mua,” ¢6 tu
nhu. Di nhién la ¢é vdn thich gid thdp hon. Trong khi do,
nguoi ban ddt gid chdp nhdn cda minh la $250.000. P6 la
muic toi thiéu ma anh ta bdn tai sdn ciia minh. Vi thé, ZOPA
la muc dao dong gita $250.000 va $275. 000, nhu duoc trinh
bay ¢ hinh 2-1. Hai bén co thé mdc cd mét chiit dé dat duoc su
nhdt tri, nhung sy nhdt tri trong pham vi nay sé lam hai long
moi bén.

HINH 2-1

Pham vi co thé nhat tri

250 K 275 K
- 20PA -

Gia t8i thiéu clia ngudi bén Gia t6i da cla ngudi mua
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NGUOI MUA: “Ong sé bdn vdi gid $255.000 phdi khong? Toi
6 thé dong y gid do.”

NGUOI BAN: “Cam on, nhung t6i tin la nha kho cia téi gid
tri hon thé - va tdi ¢ thé bdn gid cao hon néu dua ra thi
truong mot thang nia.”

NGUOI MUA: “C6 thé duoc, cling cd thé khong. Bdy giv t6i
sdn long trd $260.000 néu chung ta c6 thé di dén thoa
thuan.”

NGUOI BAN: “ $265.000 va né la cua ¢6.”
NGUOT MUA: “Pugc, $265.000 vay.”

Trong vi du théng thuong nay, méi béen déu da ¢é muc gia
chap nhan cia minh va ho mac ca trong pham vi ZOPA dé. Khi
lam nhu vay, méi bén déu cé dugc gia tot hon muc gia chap
nhan cua ho. Chung ta c6 thé nhan thay khong ai trong s6 ho
biét duge gid chap nhan cda nhau. Va nhing thong tin do cuc
ky quy gid. Chang han, biét truéc muc gia chdp nhan cua doi
phuong, ngudi mua cé thé mac ca manh mé hon, kién tri dé cé
miic gid gan 250.000 dd la hon. Viéc udc tinh gid chap nhan cua
dot phuong déi khi kha thi. Chéng han nhu néu mot nha kho
tuong duong 6 khu vuc dé duge rao gia 260.000 do 1a, nguoi
mua c6 thé ra vé tu tin ring gia chap nhan cua ngudi ban sé gan
con s6 do. Cing giong nhu thé, néu biét dugc ngudi bén c6 dong
lirc cao dé ban thi nguoi mua sé ra gia thap hon.

Bay gio hay xem diéu gi xay ra néu dao ngugc nhung con
s& nay, tuc 1a nguoi mua dat miic gia chap nhan la 250.000 do
la con nguoi ban dat mdc gia chap nhan 1a 275.000 do la. bBiéu
d6 ¢6 nghia 12 ngusi mua khong thé tra cao hon 250.000 do la
con ngudi ban lai khong thé 1ay thap hon 275.000 do la. Khong
¢6 mot su giao thoa trong pham vi nay dé ca hai bén c6 thé dat
dugc thoa thuan - tic 1a khong ¢6 ZOPA. Khong thoa thuan nao
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¢6 thé dat dugc bat ké ngusi thuong lugng khon khéo nhu thé
nao, tri khi ¢6 nhing yéu to gia tri khac dé can nhic hoac néu
mot trong hai bén thay déi gia chap nhan cia minh. Chang han
nhu néu ngudi ban nha khé xdc dinh dugc ngudi mua tiém nang
nay can khong gian dau xe cho muoi chiéc xe tai giao hang, va
néu ong ta tinh ¢ ¢6 nhiéu khong gian khong ding dén 6 khu
Jan c¢én, 6ng c6 thé cung cip chuing nhu mét phan trong gid tri
ban. “Mon mua chudc” nay cé thé gidi quyét bé tic. bay 1a mot
vi du vé céch tao ra gia tri thong qua viéc thuong lugng hop
nhat nhu da mo ta trong chuong 1. Chia sé thong tin sé lam cho
thuong lugng thuan lgi hon.

TAO GIA TRI THONG QUA
TRAO DOI

Mot khdi niém nén tang cua thuong luong la tao ra gia tri
thong qua trao doi. Khéi niém nay cho chiing ta biét rang cac
bén thuong lugng co6 thé cai thién vi tri cua ho bang cich trao
doi cac gia tri ma ho khong can dén. Tao ra gia tri thong qua
trao doi xuat hién trong hinh thic thuong luong hop nhat. No
thuong dién ra khi mot bén chdp nhan déi lay mot thid ma ho
cho rang it gia tri hon dé ¢6 dugc thi ma ho mong muén. Hay
xem vi du sau day:

Helen va John la nhitng nha suu tap sdch hiém va niém dam
mé nay gip ho thuong thifc nghé thudt va dem lai lgi ich dau
tu. “Voi sdch_hz‘ém toi o thé co duoc loi ich tai chinh cao hon
la t6i co dugc trong thi trudng ching khodn,” Helen tu tin noi,
“va toi cam thdy vui thich tot do khi ndm git trong tay nhiing
an bdn ddu tién.” Niém tu hao va vui sudng cua Helen la by
suu tap tiéu thuyét Hemingway. C6 ¢6 bdn in ddu tién cia moi
cudn, tric cuon “Chudng nguyén hon ai”. Cé thoa thudn voi
John - ngudi ¢6 bdn in nady dé bdn lgi cho ¢o.
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John hai long cd duge cudn sdch goc cia Hemingway, nhung
qua nhing cudc thoa thudn trén dién thoai thi méi quan tam
chinh cuia anh la idp mdt bé suu tap cdc tde phdm cia nha su
hoc My ¢ thé ky 19 la William Prescott. Hién anh dd co nhing
ban in ddu tién cua b sdch nhidu tap ctia Prescott la “Lich si
triéu dai Ferdinand va Isabella” va dang rdo riét tim tdp 2 ciia
bo sdch ¢o tua la “Chinh phuc Méhicé”. May man la Helen lqi
c0 bdn in dau tién cua tdp 2, va ¢ déng v ttr b6 no vi no khong
thude bdt ky bo suu tdp nao ma co dang xdy dung cd. N6 chi
don thudn 1a mot cudn sdch ¢d dd mua ma thoéi.

Cudi cing, John bdn cho Helen cuén sdch Hemingway dé hoan
tdt bo suu tap cia cb, ldy $100 cong thém tdp 2 cudn sdch ctia
Prescott dé hoan tdt b suu tap cia anh.

Ca hai déu cdm thdy rdt hai long vdi thoa thudn nay.

Day la truong hop ma ca hai cd nhan déu ¢6 thé tao ra gia
tri chd khong chi don thuan la doi hoi gia tri. Ca hai déu hét
suc hai long vdi thoa thuan nay. Piéu nay c¢é thé xay ra vi
hang héa dugc trao déi chi cé gia tri khiém tén trong nhing
thit ho ¢6 duoc nhung lai cd gia tri dac biét doi voi ngudi chu
mdi cua né.

Hay suy nghi mét chit vé nhitng cugc thuong luong cua
chinh ban - véi khach hang, nha cung ting hay nhan vién. Ban
¢6 giang co vdi nhau theo kiéu dugc mét ngang nhau khong?
Bay gio hay nghi dén nhing céch ban c6 thé lam hai long d6i
phuong bang nhing thir ¢ rat it gia tri doi voi ban.

 Doi véi nha cung ung, gia tri 16n hon ¢6 thé xuat hién dudi
hinh thirc gia han thoi gian giao hang. P6i véi khach hang,
viéc 0m hét mot dong hang giao trong mét thang c6 1é cling
chéng ich loi gi, nhung déi véi nha cung ing cé phuong tién
san xuat gidi han thi day c6 thé 1a mot diéu rit quan trong.
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* D6i voi Khach hang, gia tri 16n hon véi chi phi thap c6 thé
xuat hién duéi hinh thic ba thdng dung dich vu sua chia
mién phi néu can. Néu nha cung ing tu tin ring san pham
cla minh sé khong can sia chida trong thoi gian do, thi dich
vu mién phi chang 1a van dé gi ca. Khi cung c¢ap dich vu sua
chita cho khdch hang, nha cung ing chiu rat it chi phi,
nhung lai dugc khach hang danh gia cao.

¢ Doi v4i mot phong ban trong cong ty ban, gia tri 1on hon ¢
thé duoc tim thdy trong 161 dé xuat cua ban vé mot tram
cong tac cong suat cao ma nhan vién cia ban hiém khi duoc
st dung. Phong dd lai c6 thé cung cap mot thir trao doi ma
ban danh gia cao hon.

¢ D6i v6i mot nhan vién, co hdi lam viéc tai nha hai ngay maéi
tuan c6 thé tao ra cam giac thoai mai hon trong kKhi chu
doanh nghiép chang ton chi phi gi ca.

Rat it thid nguoi khac danh gia cao nhung lai it gid tri déi
véi ban va ngucc lai. Nhitng gia tri nay lubén hién dién dau ds,
va chi can mdt chut suy nghi cung voi viéc tim kiém 1& ban co
thé nhan dang chung. Hay nhd rang néu ban cho di mot thi ¢6
gid tri thi ban cang yéu cdu mot thyu dé trao doi.
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TOM TAT

Chuong nay trinh bay cac khai niém nén tang duoc su dung

Khi thuong lugng.

BATNA la giai phap thay thé t6t nhat cho mot thoa thuan

duoc thuong luong. D6 1a cach hanh dgng uu tién cia mot nguoi
néu khong dat dugc thoa thuan. Biét dugc BATNA clia ban
nghia 1a biét nhung gi ban sé lam hoac didu gi sé xay ra néu
khong dat dugc thoa thudn. bing tham gia thuong luong khi
khong biét ro6 vé BATNA ctia ban.

Néu BATNA cuia ban yéu, hay lam nhimg gi c6 thé dé cai
thién. Bat cu diéu gi cling ¢d dugc BATNA cua ban déu cai
thién vi thé thuong lugng cda ban.

Hay xac dinh BATNA cua d6i phuong. Néu BATNA ctia ho
manh, hay nghi cach dé lam suy yéu né.

Gia chdp nhén la muc gia ma tai d6 mét ngusi thuong luong
sé dung lai. Dung lao vao thuong lugng ma khong ¢6 muc
gid chap nhan rd rang.

ZOPA la pham vi ¢é thé nhat tri. Pay la khu vuc ma mot
thoa thuan cé thé lam vira long ca déi bén. Khu vuc nay tén
tai khi cac bén co nhiing muc gia chdp nhan khac nhau,
nhu Khi mét ngudi mua nha sdn sang tra t6i 275.000 do la
va nguoi ban nha sin sang nhan muc t6i thiéu fa 250.000
do la.

Tao gia tri thong qua trao doi c6 thé thuc hién khi mot bén
¢6 mot thd ma ho danh gia thap hon d6i phuong va nguoc
lai. Bang céach trao déi nhing gia tri nay, cac bén mat rat it
nhung lai dat dugc rat nhiéu.



Chin budc di dén thoa thudn

Noi dung chinh:

* Hiéu duoc cdc méi quan tdm va BATNA cta ban va
do6i phuong

e Xdc dinh cdc co héi tiém tang dé tao ra gid tri

e Xdc dinh miuc quyén han cta cd hai bén trong mét cudc
thuong luong

e Hiéu biét vé con nguoi va van héa cua déi phuong
e Chudn bi cho su linh dong
* Chi ra diém cong bdng trong vi tri cia mot nguoi

e Thay doi cdch thiic co loi cho ban
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Moi thanh cdng déu bat ngudn tir khau chudn bi.
Trong thuong lugng cting vay. Ngudi nao biét ro nhing gi minh
muon, nhing gi minh sin sang dan xép, va nhing gi 1a tit ca
d6i véi ddi phuong sé ¢6 co hoi tét hon dé thuong lugng mot thea
thuan ¢o lgi cho chinh ho, nhu trong vi du sau day.

Laura - mot trong nhiing nhan vién gioi nhdt cua Phil, xin gdp
anh dé ndi vé ky nghi phép khong luong sdu thdng. Trudc day,
€6 dd tung bay t6 mong mudn cia minh vé ky nghi kéo dai
nay. Nhung bady gio c6 mdi chinh thic dé nghi mét cudc hop.
“Chiing ta hdy gap nhau vao bén gio ngay thi ba dé ban viéc
nay,” Phil ndi,

Vdi tdt cd nhing cong viéc dang dién ra, Phil khong muén
nghi dén viéc phong anh sé lam viéc ra sao néu khong c6
Laura. Va vi thé anh khong nghi dén dé xudt cua co. “C6 18 c6
dy sé thay doi ¥ dinh va quén nd théi,” anh tu nhu. Nhung co
dd khoéng nhu thé.

Cudi cing thi hg cting hop vdi nhau, va Laura da chudn bi chu
ddo. Co da chon ngay bat dau va két thic cho ky nghi phép
cua minh. C6 dd hoi phong nhdn sy vé chinh sdch nghi phép
va cdc van dé nhdn sy. Va co dd di bdo nhiing vén dé ma sép
c0 s€ néu: Ai sé khoi phuc tinh hinh kinh doanh é 6m day? Khi
nao co sé di lam trd lqi? Ai sé thé ché o6 trong cdc hoat dong
nhém? Laura dd chudn bi cdu trd 197 cho timg cdu hoi nay.

Phil, trai lgi, rat lung fing. Anh khong thich viéc nghi phép kéo
dai. “Chuyén gi sé xdy ra néu ai cting quyét dinh nghi nhu thé
nay?” anh cau nhau. “Ching ta da ¢d nhiéu lon xon quanh day
lam roi.” Nhung bdt ¢t ldn ndo anh néu phan ddi, Laura cing
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ddp lai bdng mot cdu trd 101 hiéu qud. Anh muon dé xudt mét gidi
phdp thay thé ky nghi dai cia cé nhung chua nghi ra cdch ndao.

Cudi cung, Laura dugc nghi phép voi cdc diéu kién cia co vi
6 dd chudn bi con Phil thi khong. Néu anh da chudn bi, Phil
cé thé tim ra diém chung ma muc tiéu cong viéc va muc fiéu
cua Laura co thé déu duoc ddp ing.

boi voi ngudi thuong luong, chudn bi nghia la hiéu duoc vi
tri vd moéi quan tam cua minh, va ciia doi phuong, nhimg van dé
¢6 nguy co thua, va cac giai phap thay thé. Chudn bi cling co
nghia 1a biét cang nhiéu cang tot vé cac khai niém nhi: BATNA
cung gia chap nhan cua ban va ddi phuong, pham vi co thé dat
dugc thoa thuan, va cac co hoi dé tao ra gid tri cao hon. N6 cling
c6 nghia 1a hiéu dugc con ngudi ma ban sé thuong lugng. Chiing
ta s& kham pha nhitng diéu nay ciing nhu cdc viéc chuan bi
khac thong qua chin budc.

BUGC 1: XEM XET KET QUA TOT CHO
CAC BEN THUONG LUONG

Trudc khi bude vao thuong lugng, ban hay tu hoi: “Két qua
tot nhat cho tdi sé la gi? Nhu cdu cua toi la gi va toi danh uu tién
cho chiing nhu thé nao?” Sau d6é hay dat cang nhung cau hoi
nay xét dudi goc do cia doi phuong.

Trong vi du trén, Phil - trudng phong - nén nghi trudc dén
nhiing két qua tét cho anh, nhing két qua cho phép phong anh
dat dugc cac muyc tiéu da giao. R6 rang nhat sé 1a budc Laura ¢
lai. Nhung diéu d6 khong kha thi vi cong ty c6 ché d§ nghi phép.
Va viéc gat bo dé nghi ctia ¢6 ¢6 thé din dén kha nang cb xin
thoi viéc - nhur vay con tao ra mot vin dé nghiém trong hon.
Nhung dé 12 mét két qua cuc doan. Cé nhiu cach khéc 6 thé
cho phép phong cua Phil xtc tién cong viéc hiéu qua. Vi du:
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¢ Thoa thuan mgt ky nghi ngén hon.
* Xép lich nghi phép vao thi diém tré hon trong nam.

* Yéu cau Laura vach ra mot ké hoach véi cac dong nghiép
cua cd dé diéu chinh ro rang cac yéu cdu kinh doanh ctia phong
cho phu hop.

Bat k¥ giai phap nao ciing déu c6 thé lam vira long Phil.

Nhung diéu gi xay ra dudi goc dé cua Laura? Néu co co
quyén thuong luong, hiéu biét cla co vé mot két qua tot sé han
ché kha nang Phil c6 thé dua ra két qua tot nhat cho anh. Vi thé
trong phan chudn bi cia minh, Phil can dat minh vao vi tri cuia
c6 va dat cung nhung cau hoi do: “Keét qua tot nhat cho Laura la
gi? Nhu cau cta cd 4y 1a gi va ¢d 4y danh vu tién cho ching nhu
thé nao?” Xét vé mat 16-gic, Phil chi cé thé tra 16i nhimg cau hoi
nay néu anh hiéu dugc Laura va dong co cua c¢6 khi xin nghi
phép & ché lam dau tién.

Vi Phil da khéng tim hiéu cac van dé cia Laura, ching ta
hay xem nhing suy nghi cda co:

Toi thuc sy can nhiéu thoi gian hon cho con trai t6i - Nathan. Khd
ndng tap trung cua né rdt kém. Va diéu do thé hién trong so lién
lac 0 truong. N6 khéng lam bai tdp 6 nha, tron hoc, va diém s6
rat 6. Phdi c6 nguoi theo doi néu khong né ching bao giv vao
dugc mot dai hoc i té hay phdt frién cdc thoi quen lam viéc tor.
Can ¢d ngudi don no tix trudng vé nha dé thiic ép thoi quen hoc
hanh cia nd va ndu bia toi cho gia dinh. Chong toi khong thé
lam diéu do vi anh dy thuong xuyén phdi di cong tdc. Con toi lai
khong thé lam t6t dugc vi phdi lam viéc toan thivi gian. Toi thuong
ve nha sau 6:30, va dén lic do thi t6i vé cing mét moi! Poan
duong dai tir noi lam viée vé nha khién t6i gan nhu kiét sic.

T6i can mt khodng thoi gian dé theo sdt con trai cia minh.
Sdu thdng gitip t6i ¢6 thé lam diéu do. Chiing toi thuc su khong
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thé dé mdt thu nhap, nhung chiing téi ciing khong thé dé con
trai minh tiép tuc truot dai duge nia.

Né&u Phil da tu chuén bi bang cach tim hiéu tai sao Laura
mudn nghi phép, anh da cé thé dua ra mot hodc nhiéu két qua
tOt tr gdc nhin cua co.

Cac chuyén gia thuong lugng nhim dén nhing mdi quan
tam cia nhiéu bén khac nhau khi ho thuyét phuc moi nguoi
chuan bi. Néu khong hiéu nhing moi quan tam dé - cua chinh
minh va cua d6i phuong - sé kho ¢6 dugc két qua tot. Tuy nhién,
xac dinh méi quan tam ctia doi phuong doi khi rat kho, dac biét
1a khi ho ¢6 tinh che day mdi quan tam cua minh, nhu trong vi
du vé mét dai dién ban hang doc 1ap dang thuong lugng voi mot
nha san xudt dé duoc doc quyén phan phoi thiét bi cho mot
ving dac biét trong nudc. Nhitng ngudi thuong lugng cho nha
san xudt kiém ché khong thé 16 cdc mdi quan tam lau dai cua
ho vé dai dién ban hang pay vi ho mudn thay thé anh ta bang
mot ngudi cuia chinh hg.

MGi quan tam cta hai bén déi khi duge boc 10 qua cudc doi
thoai trén ban thuong Iugng. Nhung khong phai luén luon nhu
vay - dac biét 1a & nhimg cudc thuong lugng phan bd duoc mat
ngang nhau. Néu ban khong thé xac dinh m6i quan tam cua doi
phuong, hay ding moi cg hoi giao tiép dé tham do chung.

BUGC 2: XAC PINH CO HOI TIEM NANG
DE TAO RA GIA TRI

Mot khi ban hiéu dugc diéu gi dem lai két qua tot tir diém
1gi thé ctia ban va diém loi thé cia ddi phuong, ban ¢6 thé xdc
dinh dugc khu vyc chung, thoa hiép, va tao co hdi trao doi thuan
loi. Chang han, néu Phil thira nhan van dé chinh cua Laura nhu
mot yéu t6 can bing gilta cong viéc va cudc song gia dinh, anh
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c6 thé tu chuan bi cho minh mot loat cac phuong an thay thé

kha thi cho phép hai bén dat dugc hau hét cac muc tiéu cua
minh. Vi du:

* Giam gi¢ lam viéc cho Laura - tir 9 gio sdng dén 2 gio
chiéu. Laura sé vé nha kip thoi dé cham lo cho con trai
minh, con Phil ¢6 thé dung khoan tién luong bi giam cua
6 dé thué moét nguoi lam tam 14p ddy khoang thoi gian tu
2 dén 5 giv chiéu.

* Lam viéc tai nha qua dién thoai tu 8 gig sang dén 3 giy 30
chiéu. Diéu nay giai quyét dugec méi quan tam cua Laura vé
quang duong di lam qua dai, vé mong mudn giam sat chat
ché con trai minh hon vao cuéi budi chidu, va vé viéc mit
khoan thu nhap dang ké cua co. Con Laura thi co thé giai
quyét méi quan tam cua Phil bang cdch trién khai mot ké
hoach chuyén giao kip thdi tit ca cac cdng viéc cua co.

Laura c6 thé thdy mot trong nhiing phuong dn nay tét hon
quyét dinh nghi phép khong luong ban diu cua ¢ vi c6 vin
c6 thé ¢ nha vao budi chiéu ma van gitr dugc phan 16n khoan
thu nhap. Va khong phuong an nao tren day anh huong nghiém
trong dén cong viéc cua phong Phil c4. Theo nghia nay thi
cugc thuong lugng dang tao ra gia tri. Laura s& c¢6 thoi gian
can thiét dé can bang cuéc sdéng va cong viéc, con Phil sé gi
dugc mot nhan vién t6t va gilr cong viéc hoat dong dugc xuoi
cheéo mat mai.

Bat cir lic nao gid tri dugc tao ra, ban cling can tra 161 cau
hoi ai sé yéu cau gia tri d6. Mot bén co thé doi hoi 100% gia tri,
hodc c6 thé chia sé theo cach nao d6. Di nhién, néu ban gitip
tao ra gia tri théng qua thuong lugng, ban sé muén yéu cu
chia sé mot phan gid tri ma ban dugc quyén hudng. Pay la
nhing gi nguoi ban 1lam trong nhiing cudc thuong lugng mua
lai doanh nghiép.
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Wholesome Products, Inc. dang dugc Conglomerated Foods
mua lai theo phuong thitc tiép qudn mét cdch thién chi. Mdc
dui co phiéu ctia Wholesome co gid la $50 méi c6 phiéu trén thi
truong ching khodn, Conglomerated van san sang tra $65 moi
cd phiéu. Tai sao vdy? Mot trong cdc Iy do la bén mua lai dd
nhin thdy su hiép lyc ddng gid khi sdp nhdp hai cong ty voi
nhau. Gid tri phu tréi do khong ton tai néu Wholesome ding
mét minh va cling co thé khéng ton tai néu céng ty nao khdc
thuc hién viéc mua lgi do. Nhung vi Conglomerated dd nhin
thdy diéu nay, nén viéc dua Wholesome vao danh myc ddu tu
cua minh cing giéng nhu hai cong hai bang nam.

Khi dan xép mot khoan tang cho gid ¢ phiéu, ca hai cong
ty trong vi dy nay déu dang yéu cau gia tri méi tao ra cho he:
cac ¢6 dong cua Wholesome ¢6 nhiéu tién hon, va tham chi ¢ gia
d6, ban quan tri cua Conglomerated nghi rang minh da dat dugc
mot thoa thuan tot nho sy hiép luc dy bao nay.

BUGC 3: XAC PINH BATNA VA GIA CHAP
NHAN CUA CAC BEN THUONG LUONG

Chuong tru6c da thao luan chi tiét vé BATNA va gia chap
nhan. Chung toi lai dé cap dén nhlimg khéi niém nay o day vi
chuing déng vai trd quan trong cho khau chuan bi.

Tré lai vi du cua Phil va Laura, BATNA cua Phil 1a gi? Cau
chuyén khong cho chiing ta diy du chi tiét dé biét chac chan,
nhung xem ra Phil tham chi da khong nghi dén BATNA cua
minh, Anh da khong c6 ai dé thay thé Laura néu anh néi
“khong” va ¢6 xin thoi viéc. Néu anh tir bo viéc thoa thuan yéu
cau nghi phép cua c6, anh sé phai d6i mat véi mot trong hai
trudng hop: (1) 1am viéc véi mét nhan vién bat man néu ¢o ¢ lai,
hodc (2) tuyén nguoi thay thé néu ¢d xin théi viéc. Ca hai déu
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khong phai la mot vién canh t6t dep theo cach nhin cia Phil.
Néu Laura phong dodn viéc nay trong sy chuan hi cua cé, co sé
c6 vi tri tot hon dé thuong lugng.

BATNA cua Laura ciing han ché. Néu ¢6 khong théa thuan
voi Phil, ¢6 van hau nhu c6 kha nang nghi phép vi'chinh sach
cua cong ty cho phép diéu dé. Nhung néu co néi “Hay cho toi
nghi néu khong toi sé kién” sé lam suy yéu vi tri ciia co trong
cong ty - dieu ma c¢o6 khong hé mudn. Vi thé BATNA cua ¢6 ¢o
thé 1a thoi viéc va tim viéc khac sau thang sau. Néu Phil hidu
diéu nay, anh sé dugc chudn bi t6t hon dé thuong lugng véi ¢o.

BUOC 4: CUNG CO BATNA

Nhu da trinh bay trong chuong trudc, bat cut diéu gi ban ¢é
thé lam dé cai thién BATNA déu dat ban vao vi thé thuan loi
hon. Trong trudng hgp cua Phil va Laura, Phil da co thé cai thién
BATNA cua minh trong giai doan chuan bi néu anh nhan thay
c6 mot nhan vién khac du kha nang thay thé Laura néu ¢6 dén
cugc thuong lugng vao thé kho xu. Thé thuong luong manh nhat
cua Laura 1a tAm quan trong ctia ¢6 déi véi cOng viéc troi chay
cua phong. Néu vi tri cia co “co thé thay thé” thi thé manh dé
cling mat quyén lyc.

Cung c6 BATNA la mot phan quan trong trong khau chuin
bi, nhung né khong chi gidi han ¢ giai doan “trudc khi thuong
luong”. Nhimg nguoi thuong lugng gidi tim cach cai thién
BATNA cua ho trudc va trong khi tranh luan véi déi phuong.
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Thé yéu cua ban

Nha viét sach dong théi 1a nha tu van Jim Camp khuyén
khich doc gia cua minh tranh tinh trang “yéu thé”, tic la
c6 mot BATNA yéu. Nhing ngudi thuong thao sac bén sé
loi dung diém yéu d6. Néu déi phuong khéng bi yéu thé,
nhing ngudi thuong lugng khé danh bai sé lam bat o
diéu gi ¢6 thé dé tao ra sy yéu thé noi ddi thi ca ho:

Nhiing nha thuong lugng khd ddnh bai g nhiing chuyén
gia nhgn ra dugc diém yéu cia d6i phuong, va ciing la
bdc thay trong viéc tqo ra diém yéu do. Bdc biét, nhitng
nha thuong lugng c6 doanh nghiép khéng 16, sé dé cao
mong doi cda cdc déi thu nha cung dng cua ho, sé to
héng va phéng dai cdc vién cdnh vé nhing don ddt hang
IGn, lién doanh, lién minh todn cdu, tat cd déu cho muc
dich x4y dung sy yéu thé noi déi phuong cua ho... Khi sy
yéu thé nay dugc xdy dung tét, ho sé ha thdp tinh thén
déi phuong véi nhidng thay déi, phdn déi, va... doi héi
nhugng bé.
Ban ¢6 thé tranh bj yéu thé bang cach xay dung mot BATNA

vimg manh - cho déi phuong biét 1a ban chuan bi cham dut
thuong luong néu ho déi hoi nhuong b qua nhiéu.

BUGC 5: XAC PINH QUYEN HAN
CUA NGUOI THUONG LUQONG

Moi ngudi thuong nghi rang ngudi thuong luong phai cé day
du quyén luc khi tham gia cugc thuong lugng. Néu khong thi ban
cO nguy ¢d trd thanh nan nhan cia tro bip “mua béan xe haoi” ci
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rich, khi ban vira chuan bi tién dén thoa thuan véi ngudi ban
hang thi anh ta noi: “Toi phai lam ro diéu nay véi sép toi da.” Noi
cach khac, anh chang ban hang da dung cudc thuong luong dé
dua ban t6i diém mau chét cia ban; con cude thuong luong thu
hai vt 0ng giam doc nham muc dich ddy ban di xa hon nia.

C6 nhung thuan loi thyc sy khi thuong lugng véi ngudi co
quyén ky vao van ban:

* Tat ca nhung 1ap luan cuia ban dugc nghe truc tiép boi
nguoi cé quyén ra quyét dinh.

* Lgi ich cua mdi quan hé tot dugc xay dung fai ban thuong
lurong hau nhu dugc phan anh trong thoa thuan va viéc thuc
hién thoa thuin.

* Co it kha nang tranh cai hay dién giai sai vé nhing diéu
khoan quan trong.

* Ban tranh dugc tro bip “mua ban xe hoi” ké trén.

* Néu muc dich ctiia ban la lam d6i phuong mong muén thoa
thudn véi ban, thi nd lyc cua ban ching cé gia tri néu
nguoi ra quyét dinh thyc su lai khong tryc tiép tham gia
thuong lugng.

Hay tim cach dé xdc dinh nguoi ra quyét dinh thuc sy.
bung ngan ngai héi: “Ai sé ra quyét dinh?” Néu nguai dé khong
¢o trong nhom thuong lugng, hay dé nghi su ¢é mit cia ho.
"Néu dng Jones 1a ngudi sé ra quyét dinh, toi dé nghi ong 4y nén
tham dy v6i chiing ta. Bang céch nay chiing ta 6 thé tranh dugc
nhung hiéu lam va tiét kiém thoi gian.” Néu nguoi ra quyét dinh
cta ban ¢6 mat trong budi thuong lugng, hay yéu cau doi
phuong cing tam nhu vay.

Ngoai ra hay tim hiéu cach thuc déi phuong sé ra quyét
dinh. D6 la trach nhiém cita mot ¢4 nhan, mot nhém hay mot
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ban? Liéu quyét dinh d6 c6 bi dem ra ban luan khép cong ty kéo
dai mot hodc hai tuén khong? Pung ngan ngai héi thing thing:
“Anh sé su dung quy trinh ra quyét dinh nao cho mot van dé
nhu thé nay?”

Néu la mét van dé thiét thuc, khong phai ltic nao ban cling ¢o
thé thuong lwong véi mot ca nhan (hay mot ban) c6 tham quyén
ra quyét dinh cudi ciing. Ngay ca nhitng thoa thuan duoc thuong
lugng véi tong théng My - dugc xem 12 ngudi co quyén Iuc cao
nhat nuéc My - cing phai thong qua Thugng nghi vién My.

Tuy nhién, viéc thuong thao véi nhitng ngudi thuong luong
thi€u tham quyén c¢é thé ¢6 mot sé lgi diém: Céc ca nhan thoai
mai thao luan vé nhing mdi quan tam cda cong ty ho va kham
pha cac phuong an séng tao. Néu ban dang thda thuan vai mét
ngudt khong coé du tham quyén, hay xem day 1a mot co hoi tu
do phaét biéu y kién. Nhung hay than trong nhting diém sau:

* Xdc nhan nguyén tic nén tang la khong bén nao sé dua ra
cam két vé cong ty minh trong cudc thuong luong. (Néu ddi
phuong khong hita hen gi thi ban ciing khéng can thiét
phai lam nhu vay.)

* Su dung co hoi nay dé thao luén cac mdi quan tam cla ting
bén va dat ra cdc phuong an cling nhu dé xuat sang tao.

* Khi thuong lugng vé van dé tién bac, hay tu tao cho minh
mot phuong an linh hoat néu ngudi thuong lugng ¢ quyén
Iuc cudi cling dén kho khan sang vong hai. Néu khong c6
phuong én linh hoat, hay ¢é truyén dat thong diép rang day
la dé xuat tot nhat cia ban.

Thay vi bat buge ngudi thuong lugng phia déi phuong phai
¢6 du tham quyén, ban hay xdc dinh mitc tham quyén cla ngudi
ma ban dang thuong luong dé ban cé thé tuy nghi xi ly. Cé
gang xac dinh nhimg diéu sau;
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* Nhung ai sé c6 mat ¢ ban thuong luong
* Chuc vu va pham vi trach nhiém cua ngusi dé
* Thot gian ma ho lam viéc & cong ty

* Co cau t6 chic cua cong ty (Rat quy cu, véi nhiing ngusi co
quyén ra quyét dinh chinh tap trung ¢ nhom dan dau, hay
tuong d6i phan quyén?)

* Vi tri cua ngudi thuong lugng trong cong ty ¢6 dugc né
trong va ling nghe hay khong?

Rat kho dé tim hiéu chinh xac nhiing thong tin nay, nhung
do la nhing thong tin dang gia. Néu ban quen biét nhitng nguoi
khac trong linh vyc nay, ban ¢é thé tham khao, tim hiéu thong
tin thong qua mot hoac hai cudc dién thoai than mat ngoai 1&
cong viéc.

Néu ban biét rang ngudi thurong luong cua déi phuong cé rat
it quyén hanh chinh thuc va khéng duoc nhiing ngudi ra quyét
dich ton trong hay lang nghe thi ban dang gap khé khan. Lam
viéc voi ngudi nay cé thé chi lang phi thoi gian cua ban. Vi thé
hay ¢6 moi mét dai dién khac tham gia thuong lugng, Mot cach
té nhi dé thuc hién diéu nay 1a ban dem theo mot dong nghiép
{hoac c¢6 nhiéu tham quyén hon hoic do dé xuat lién két cia ban
sé ¢6 trong lugng hon), va dé nghi ddi phuong cing lam nhu vay.

D0i véi bén ban, hay luén biét chinh xac ban c6 bao nhiéu
quyén han trong mot cudc thuong luong. Vi du:

» C6 phai ban chi dugc phép hita hen trong mét pham vi thoa
thuan da dugc xac dinh trude va dugc cap trén phé duyét?
biéu gi xay ra néu ban c6 thé thuong lugng mot viéc tét hon?
Céap phé duyét sé nhin nhan diéu gi la phuong 4n tét hon?

* Ban ¢6 quyén cam két mét thoa thuan dap 1iing mot sé muc
tiéu tai chinh nao d6, véi toan quyén thiét 1ap thoa thuan
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theo cach 6t nhat ma ban co thé hay khong? Céng ty ban
¢6 mudn ban dem théa thuan dé trd lai cho ho xem xét va
phé duyét khéng?

* Tham quyén cua ban ¢6 bi han ché vé nhing van dé tién
bac chit Khong phai la nhing phuong an sang tao khdc ma
khong lién quan dén van dé tai chinh quan trong khong?

* Ban c6 quyén cung cap thong tin vé nhu cau, madi quan tam
va ¢4c uu tién cda cong ty néu doi phuong 10i ban vao cudc
trao d6i tuong hé va thién chi khong?

Ban ¢6 thé nan chi néu ban khong ¢6 quyén ma ban cin,
nhung it nhat ban sé khong vo tinh vuot qua ranh gidi ctia ban.
Trong truong hop nay thi it thdm quyén c6 khi lai t6t hon. Viéc
kiém tra lai dé dua ra quyét dinh chic chdn c¢6 thé hiu ich vé
mat chién luge, va giup ban sing tao hon trong viéc tao ra céc
phuong an.

BUGC 6: TIM HIEU CON NGUOI,
VAN HOA, MUC TIEU VA CACH THUC
POI PHUGNG DAN XEP VAN DE

Thuong lugng 1la mdt hoat déng tuong tac gitta cac ca nhan.
Nhiing nha thuong lugng day dan Kinh nghiém hiéu diéu nay
va xem viéc tim hiéu cang nhiéu cang tét vé ngudi ho phai thoa
thuan 1a mét van dé quan trong. Nhiing ngudi ¢ bén kia ban
thuong lugng la ai? Ho la nhming nha thuong lugng giau kinh
nghiém hay c¢on méi vao nghé? Ho 1a nhimg ngudi tan ¢éng rao
riét hay la nhing ngudi khon khéo tron tranh mau thuan? Van
hoa té chiic cia ho cling nhéc hay théng thodng? Ho c6 quyén
dua ra thoa thuén, hay ho phai hoi xin chi thi va phé chuan cua
cap trén? Quan trong hon la ho dang ¢6 dat dugc didu gi va cude
thuong lugng nay quan trong nhu thé nao ddi véi doanh nghiép
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cua ho? Tim cau tra 10i cho nhitng cau héi nay 1a mot phén
chudn bi trudc khi thuong luong va nén tiép tuc thuc hién khi
thuong lugng. Chang han, ban nén yéu cdu ddi phuong cung
cap tén va chiic vy cia cac thanh vién tham gia thuong lugng.
Mot khi ban da c6 nhing cai tén nay, hay héi quanh cong ty ban
hay nhing ngudi quen trong cling linh vuc: “Ngudi nao ¢é thé
cho t0i biét gi vé nhung nguoi nay? C6 ai da ting lam viéc voi
ho trudc day chua?” Chitc vu cia ho ¢6 thé gidp ban tra 15i duoc
cau hoi ho cé tham quyén ra quyét dinh thoa thuan khong.

BUGC 7: HAY LINH PONG
KHI THUGNG LUQNG

Thuong lugng khong phai lic nao ctling theo mét con dudong
thing tap va c6 thé dy doan dugc. Cac méi quan hé doi khi
khong du’g*rc nhu y. Nhing tinh huéng bat ngd nay sinh trong
qua trinh thuong lugng c6 thé khién d6i phiuong rit lui hoac tro
nén bang quan. Nhing co héi méi tim ra khuyén khich ddi
phuong chuyén viéc thuong lugng theo chidu huéng kho khan
hon. Mot nha thuong hrgng duge thay thé boi ngudi khac.
Nhing van dé phat sinh nay c6 nghia la cac bén phai chuan bj
deé tiép tuc ma khong cé mot 1o trinh rd rang. Ho cing phai kién
nhan, boi vi nhiéu nha thuong lugng ¢6 tinh hay néi di néi lai.
Cac nha quan ly biét dugc nhiing théi thic trong hanh dong cua
ho - ngi xudt hién khdu lénh “ching ta hay thyc hién né ngay
bay gi¢” - von khong sdn sang kién nhan. Nhung day lai la mot
duc tinh can thiét trong thuong luong.

Sau day la mgt s6 diéu ban ¢6 thé lam dé trd nén linh hoat
hon khi thuong lugng;

* Bat dau véi gia thiét ring qué trinh thuong luong sé khong
bang phang va khé dy doan dugc.
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e San sang cho nhitng thay ddi 6 ca hai bén: ngudi mai va
nhing van dé phat sinh khong thé du bao.

¢ Xem moi thay déi 1a co hoi dé hoc hoi.

sy linh déng c¢é vai tré quan trong, nhung hay linh dong
trong truong hop ban ¢6 muc tiéu 16n hon. Chang han néu muc
tiéu cua ban 14 mua lai mot doanh nghiép cu thé nao do6, hay gia
muc tiéu do ¢ vi tri hang dau trong tam thic. Thay déi budc tién
khi can thiét. Hay kién nhdn khi xudt hién nhing tinh hudng
tri hodn khong thé bao truéc. Nhung ding bao giot cho phép
nhitng tro ngai nay lam ban mat dinh huéng d6i véi muc tiéu
chinh cua minh.

BUGC 8: THU THAP CAC CHUAN MUC
VA TIEU ClHi BEN NGOAI LIEN QUAN
DEN SU CONG BANG

Cac bén déu mudn tin rang bat ¢ thoa thuan nao dat dugc
déu cong bang va hop ly. Va néu hai bén mong muén tiép tuc
duy tri quan hé, v thitc vé su cong bang va hop ly ¢d v nghia
quan trong. Khong bén nao cam thay bi budc phai thyc hién
mot thoa thuan tdi té.

Cac tiéu chuan bén ngoai hay “khdch quan” thuong co thé
dugc dang dé thiét 14p su céng bing va hop ly. Ching han ban
¢6 thé néi nhu thé nay:

Téi da tim hiéu ky vé co cdu hoa hdng dugc cdc hdang bat dong
san khu trung tam su dung. Nhu anh thdy ddy, dbi vdi nhiing
bdt dong sdn co gid tr 1 triéu dén 3 triéu USD, miic hoa hong
dao dbng tir 3% dén 5%, trung binh la 4,4%. Vi vay, chiing toi
nghi rdng khodn hoa héng 4,5% ma ching téi trd cho anh la
cong bang va hop ly.
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Vi thuong cé nhiéu yéu t6 lien quan cho sy cong bing va
hop 1y, nén mét phdn quan trong trong khau chuan bila (1) tim
hiéu xem céc tiéu chuan nao c6 thé ap dung, (2) chuén bi trinh
bay tai sao cdc tiéu chudn thuan lgi cho ban hon lai thoa dang
hon, va (3) chudn bi trinh bay tai sao nhitng tiéu chudn it thuan
loi cho ban lai it théa dang hon. Néu ban c¢6 thé thuyét phuc déi
phuong rang mot tiéu chudn hay phuong phap nao do 1a cong
hang va hop 1y, ho sé thay khoé tir chéi dé xudt lien quan dén
tiéu chuan dé, va cam thay hai long véi thoa thuan do.

BUOGC 9: THAY POI CHUGNG TRINH
THUONG LUQNG VA XOAY CHUYEN
TINH THE

Ban da tung bao giv cam thay v kién cua ban bi bé qua
trong cac cudc hop hay nhing cugc thuong lugng chinh thic?
ba ¢o6 truong hop céc cudc hop nay duoc t6 chiic dé tao ra mot
két qua cu thé bdt chap y kién cua ban hay cia ngudi khac
chua? Néu ¢6 thi hay xem xét nhimg 10i giai thich sau day:

* Bat k¥ ai lap chuong trinh thuong luong déu da lam nhu
vay voi mot két qua cu thé trong tam thic - mot két qua cé
loi cho ngudi doé hay cho doanh nghiép cua ho.

* Ngudi do dang chiéu long ai d6 co quyén luc hon bit chip
cac 1y 1é cua ban.

* Y kién cta ban 1a mot “tiéng kéu c6 doc trong sa mac” va
khéng hop véi nhing nguoi khac.

Bat ky 10i gidi thich nao trén day cing ¢é thé loai ban ra
ngoai cudc va lai két qua theo chiéu hudéng cé lgi cho nguwi
khac. Cach giai quyét & day 1a tiép tuc thuong luong dé thay doi
tinh thé. Xoay chuyén tinh thé khong gidi quyét cac van dé
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trong yéu trong mot cudc thuong lugng. Thay vao do, chung
truc tiép anh huéng dén viéc tiép nhan nhimg van dé dang dugc
trinh bay do. Chuong trinh thuong lugng, cong viéc co ban trusc
khi thuong lugng, va qué trinh ma y kién va con ngudi duoc
ling nghe - tat ca yéu t6 nay déu anh hudng dén su linh hoi cua
ngudi khac vé quan diém va yéu cau.

Néu ban da tung theo doi cac cudc thuong lugng mau thuan
qudc té trén chuong trinh thoi sy, ban c6 thé thay ring nhung
nha ngoai giao nhiéu kinh nghiém khong nhay ngay vao van de.
Thay vao dé, ho bo hang thang dé ¢ gng nhdt tri vé dia diém
t6 chuc cudc hop, thanh phan tham du, va tham chi kiéu ban
thuong lugng. T4t ca nhing diéu ndy déu la hinh thic xoay
chuyén tinh thé, va su chuan bi hiéu qua bao gém ca viéc chu
y dén nhiing van dé ngoai ban thuong lugng. Nhing dé xuat cu
thé sau c6 thé gitip ban xoay chuyén tinh thé:

e Lam viéc sau hau truong dé truyén dat cho nhimg
ngudi khac vé y tudng clia ban. Mgt cugc hop chinh thiic
khéng phai lic nao cing la mét diém hen tot dé thuc hién
mot thuong vu chi tiét, hodc dé trao ddi vé mot van dé phic
tap - dac biét ta khi déi phuong kiém soat chuong trinh
thuong lugng. Vi thé hay truyén dat cho nhing nguoi tham
gia khac tung ngudi mét bén ngoai cdac cudc hop chinh
thire. Hay tap trung vao nhing ngudi 1a trung tam anh
huong va dugc né trong. Hay thuyét phuc nhing ngugi nay
rang y Kién cua ban dang dugc ghi nhan, va ho sé quay lai
vGi ban khi doi phuong ¢d 16 vi tri cia ban trong cudc hop.
Tot nhat 1a tao mot lién minb ho trg bén ngoai cac cude
thuong luong.

» Dan xép lai tinh thé. Néu ban khong dugc xem trong trong
cac cudc hop hay cac cude thuong lugng, phuong phap thuc
hién c6 thé la nguyén do. Hay xem vi du sau: Mgt trudng
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phong da sap xép cudc hop sdp tai cho nhu ciu can nhiéu
nguon lyc hon cta c6 ma nhimg nguén huc 1a tu phong cta
ban. C6 da chuan bi hét minh dé tranh diu, tu tin rang
nhiing nguoi khac trong cugc hop sé ¢é vai tro trung lap vi
ho sé khong bi anh huéng. Ban ¢6 thé phan déi bing cach
kiem ché ban cai tiy “nhu cdu cta ¢o 4y” dén “nhu ciu cia
cong ty”. Diéu nay sé khién ban tré nén diém tinh va co
phdm chét cia ngudi thuong lugng hitu qua, va sé gilp
nguoi khac nhan thay viéc tranh gianh nhan Iyc cua vi
truéng phong kia cling anh hudng dén ho.

Kbi chuan bi cho mot cuoc thuong lugng, hay thira nhan
rang ban chua biét dui théng tin nhu ban mudn. Viéc tim hiéu
cac van dé thuong lugng va tim hiéu vé dgi phuong ludn bi han
ché boi thoi gian, chi phi thu thap thong tin, va sy viéc mot so
thong tin bi ¢o tinh che gidu. Vi thé hay chudn bi tim hiéu
nhung théng tin nay trong sudt qua trinh thuong lugng dién ra.
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TOM TAT
Néu ban c¢6 v dinh tré thanh mét nha thuong lugng hiéu
qua, hay danh thoi gian va nd luc can thiét dé chuin bi ky cang.
Chuong nay cung cap chin buéc chudn bi sau day:

1. Xac dinh két qua tét cho cdc bén thuong lugng.
2. X4c dinh co hoi tiém nang dé tao ra gia tri.

3. Xac dinh BATNA va mifc gia chdp nhén cida céc bén
thuong Iugng.

4. Cung c6 BATNA cua ban.
5. Xac dinh quyén han cua ngudi thuong lugng.

6. Tim hidu con nguoi, van héa, muc tiéu va cach déi phuong
dan xép van dé.

7. Hay linh dong khi thuong lugng.

8. Thu thap cac chudn muc va tiéu chi bén ngodi lién quan
dén sy hop 1y va cong bang.

9. Thay doi chuong trinh thuong hrgng va cdc budc xoay
chuyén tinh thé theo hudng c6 lgi cho ban.



CAC CHIEN THUAT
BEN BAN THUONG LUQNG

Cach thuong luong hiéu qua

NoOi dung chinh:
* Kéo doi phuong vao ban thuong lugng
* Khéi dau hiéu qud
* Khai thdc khd ndng tao diém tua
* Dung cac buoc uu ddi

* Cdc chién thudt cho thuong luong hop nhat (cting
thang): lang nghe hiéu qua, khai thdac quyen loi bo

sung, va phuong dn tron goi cho nhing thoa thudan
thuan loi hon

* Cdc chién thudt chung: dan xép va ddnh gid lién tuc
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Phén 16n nhitng nguoi thuong luong chua ¢é nhiéu kinh
nghiém thuong budc vao cudc thuong lugng véi nhiing maéi ban
tam dang ké. Ho khong biét minh nén ctng ran hay hgp tac? Ho
sé gilt viing muc gia cia minh hay san sang nhugng bo? Nén
chién dau quyét liét hay tim kiém mot két qua cong bang? Ho
sé dé xuat trudc hay chd doi dé phan ¢ong? Chuong nay sé giai
quyét nhing khic mic nay va cac van dé chién luge khac cho
ca hai hinh thuc thuong luong hop nhat 14n phan bé. Ching ta
& bét dau voi nhitng chién thudt ma ban c6 thé su dung dé cong
viéc dugc sudn seé - tic 1a dé cho déi phuong chap nhan ngdi vao
ban thuong lugng.

KEO POI PHUONG
VAO BAN THUONG LUQNG

Trudc khi tim hiéu cac chién thuat thuong luong thuc su,
chung ta hay xem mot s6 bi quyét dé doi phuong dong y thuong
luong. Trong nhiéu truong hop, nhing van d¢é ban mudn thuong
luong khong thé xuc tién dugc vi mot hodc nhiéu bén khong
quan tam dén do ho da hai long véi tinh trang hién tai. [o thay
khong ¢6 1y do gi phai tién hanh thuong lugng. Va néu ho co
mot quyén lyc t6 chic cao hon ban, ho ¢6 thé phdt 10 dé xuat
cua ban véi nhing y kién dai loai nhu: “Téi khong thay ¢é ly do
gi dé xem xét van dé nay ca - moi viéc van dang tot dep,” hay
“Sém nhat la vao mua xuan t6i, téi maéi c6 thé xem xét lai van
dé ngéan sach.”
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Deborah Kolb va Judith Williams da ting viét; “Su khang cu
la mgt phan ty nhién trong mot qué trinh thuong luong khéng
chinh thifc. Moi quan tam sé dugc lang nghe chi khi mot bén tin
chéc hai diéu: d6i phuong c6 mot diéu gi do dang quan tam, va
muc tiéu riéng cua bén dé sé khong duge dp wng néu ho khong
¢O g1 46 dé trao ddi. Vi thé, sén sang thuong lugng 1a mot 16 thu
nhan vé nhu cau cia doéi bén.”

Chinh xdc hon la nhitng ngudi khéng chiu thuong lugng
phai két luan ring ho sé thuan lgi hon néu thuong lugng va sé
t¢ hon néu khong thuong lugng. Kolb va Williams dé xuit ba
diéu ma ban c6 thé lam dé gitip nhiing ngudi thuong thao bat
dac di di dén két luan nay:

1. Cung cap dong ce. Nhu cdu ctia ngusi thuong huong mién
cuong nay la gi: tién bac, thoi gian hay sy hé trg cia ban? Hay
xac dinh nhimg nhu cdu nay va sau d6 xem chiing la céc loi
ich tiém tang cla thuong huong. Vi du: néu sép ban - mot
giam ddc ban hang, mién cudng cho ban thoi gian lam viéc
cho mot du an thiét ké lai hé théng kiém keé cia cong ty, hay
giai thich m¢t hé thdng dugc cai thién sé gitip ich nhu thé nao
trong viéc giai quyét mot trong cac van dé nan giai cia sép 1a
thét thoat doanh thu do tinh trang khong luu kho.

2. bat gia theo hién trang. Hay truyén dat mic gia phai tra khi
chua thuong lugng. Koib va Williams néu vi dy cua mot phu
i duge cap trén thang tién va phai nhan thém cong viec,
nhung lai fuén tri hoan bat ky cudc thao luan nao vé viéc tang
luong. Nan chi vi sép khong c6 hanh dong gi, cé tim cach 16i
keéo sy chu y cua 6ng bang cach cho ong biét ¢ da tim dugc
mot cong viec mdi tir mot cong ty khac. Sép cua co béng
nhién rat quan tam dén viéc thoa thuan véi co khoan tang
luong ma 6ng da tri hoan mgt thoi gian dai. Ong phai thuong
lugng hogc doi mat véi quy trinh tuyén dung t6n kém va mat
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thoi gian dé thay thé mot nhan vién hiéu qua. Néi cach khac,
ong da nhan ra gia tri thuc té cua van dé.

3. Tranh thu sy ho trg. Cic déng minh d6i khi cé thé hoan
tat nhing diéu ma cac phuong phap khac khong thé. Ching
han nhu néu vi giam ddc ban hang ké trén vin khéng cho
ban thdi gian dé cai thién hé thdng kiém ké, hay tim cdc
dong minh ¢6 quyén hon trong cong ty va ¢ 1y do uing ho
muc tiéu cua ban. Vi du nhu gidm ddc tai chinh ¢6 thé ung
ho bat cir ké hoach nao dé cai thién quan ly kiém ké. Giam
ddc tai chinh biét ring viéc quan ly kiém ke t5t dong nghia
véi viéc ha thap nhu cau vén lam viéc, va diéu d6 gidp ¢b
dugc danh gia 1a hiéu qua. Mot khi giam déc ban hang nhan
thay van dé nay da duge dua 1én cap quan ly cao, ong ta co
thé phai thoa thuan.

Hay st dung mdt hoac nhiéu cac chién thuat trén day, va déi
phuong sé thay dugc tdc dung cua viéc thuong luong v6i ban.

Khéi dau hiéu qua
Mot khi ddi phuong da chdp nhan ngdi vao ban thuong
lugng, diéu quan trong 1a phai 1am sac dé cudc thuong luong
khdi dau that sudn sé. Hay bt dau bing mot hanh déng giai toa
cang thang thuong c6. Trong phan m§ dau, hay ¢ giai téa cang
thang bang cach:

* Tora ton trong kinh nghiém va chuyén moén cua déi phuong.
* B6 tri cong viéc tich cyc nhu mot né luc chung.

» Nhan manh sy coi mg cia ban véi quyén lgi va méi quan
tam cta doi phuong.

Sau nhing 16i m& ddu nay, hay bat ddu véi noi dung thuong
lugng, dam bao la ca hai bén déu co hidu biét chung vé nhiing
van dé dugc dem ra ban bac. Sau dé, hay thao luan rd rang vé
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guy trinh, dic biét la vi cac ca nhan thudng hay c¢6 nhing gia
dinh khac nhau vé viéc cudc thuong lugng sé tién trién nhu thé
nao. Co nguoi gia thiét 1a sé ¢é tranh cai. C6 ngudi lai trong doi
nhing dé xuat dugc thyc hién tir khi bat dau, trong khi dé nhitng
nguoi khac lai trong cho mot cude thao ludn ¢oi mao vé nhitng van
dé dén trudc. Hay can than lang nghe cudc thao luan trong quy
trinh thuong lugng - né sé cho ban biét nhiéu diéu vé phong cach
cua doi phuong. Trudc hét hay giai thich mot s6 quyén lgi va mdi
quan tdm cua ban. Pay la mdt dau hiéu thién chi rang ban da sdn
sang dé bay to thong tin, mién la su trao ddi phai c6 lgi cho cac
bén tham gia. Néu doi phuong khong trao déi théng tin nay, hay
than trong vé viéc cung cip nhiéu théng tin hon.

Bi 'QUyé’t tao phong thai phu hop

M@éi truong thuong luong ¢d thé anh huéng dén muc do

cang thidng va ¢di mo. Néu ban muén gidm bét cang

théng va hucng dén cudc thao luan ¢ tinh hop tac, hay
theo nhing bi quyét sau day:

* Dung bao gio danh gia khéng dung muc gia tri cla viéc
“maot an udng”. Trén thue t€ trong moi nén van héa, moi
an uong la mot nghi 1& thoéa hiép. Vi thé hay ¢d sin ca
phé, nudc giai khat va dd an nhe.

* Dung nhimng céu chuyén nhé ldc bat dau dé xua tan
cang thang, giam bét sy dé phong tu nhién cua d6i
phuong, va bat dau quy trinh thuong luong bang viéc
xay dung méi quan hé. Ngay ca trong mét cudc thuong
lugng duoc mat ngang nhau, nhimg cau chuyén nhé
clng gidp cac bén hiéu nhau hon va phan doan su tin
tudng lan nhau. NG cing ¢d thé lam mei ngudi thu gian
dé ti€n dén diém tim ki€ém cac co hdi tao gia tri.
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* Hoc hoi tir nhing diéu ma cau chuyén nhé nay boc 16 vé
phong cach thaong lugng cua déi phuong.

* Néu déi phuong qua trang nghiém, dimg néi nang tu
nhién qua - ho c6 thé dién giai diéu nay la phia ban thidu
nghiém tdc. Néu doi phuong thyc sy than mat, hay néi
chuyén theo 16i ty nhién hon, ¢é thé dung ca nhing y tu
&n du ma ho thay thoai mai.

CHIEN THUAT CHO CAC CUOC
THUONG LUQONG DUQC MAT NGANG NHAU

Trong mot so cugc thuong lugng, nhiing gi bén nay dat dugc
lai la ton that cua déi phuong. Chuong 1 da dinh nghia day la
nhing cugc thuong hrgng phan bé. Khong phai tat ca cac cuéc
thuong lugng déu dua mot bén ddu lai voi déi phuong, nhung ¢6
nhiéu cugc thuong lugng nhu vay. Nhitng chién thuat dugc mé
ta trong phan nay sé giip ban thanh cong hon trong nhing tinh
hudng nay.

Tao diém tua

Tao diém tya 1a mot né luc thiét 1ap diém tham khao ma cac
cudc thuong lugng sé thuc hién diéu chinh quanh dé. Trong mot
s6 truong hop, ban cé thé cé thudn 1gi néu dé xuat trudc bén ban
thuong lugng. P& xuat trudc nay co thé tré thanh mot diém tua
manh mé vé mat tdm ly: N6 trd thanh diém tham khao cho sy
giang co sau d6 cua cdc bén tham gia. Max Bazerman va
Margaret Neale trinh bay réng, nhing vi trf ban dau “anh
hudng dén nhan thitc ctia méi bén vé nhitng két qua cé thé xay
ra.” Hay xem vi du sau:
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Jake dang rao bdn cdn nha ctia minh bén hé Puéi Nai. Can nha
nay co mgt kiéu thiée ké déc ddo, véi dién tich ddng ké trudc hé
va nhiéu tién nghi. “Téi sé hai long néu bdn dugc $350.000.
Néu khong bdn duoc gid d6 thi t6i dé danh qua ndm khdc.” Pai
Iy moi gidi cia anh dé xudt nén ddt mic gid cdn nha trén thi
truong la $395.000, vi thé anh dd lam nhu vay.

Vao nhting tudn tiép theo, gid dd rao cua jake tré thanh diém
tua cho nhiing cudc thuong lugng sau do vdi bon ngudi mua
tiém ndng, tdt cd déu ¢ viing khdc dén. Ba nguoi trong s6 ho
dua ra gid thdp hon moét chit - $370.000, $375.000, va
$390.000 - hy vong sé di dén thoa thu@n vdi Jake ¢ mét con so
0 gitta. Nguoi thit tu, cam nhan duoc su canh tranh dit doi vé
cdn nha bén ho ma cé rdt muén mua, dd dong y trd toan b
gid da rao. |

Vi du nay nhan manh su anh hudng cua viéc tao diém tua.
Trong nhung hoan canh phu hop, bén ra gia dau tién trong cudc
thuong lugng ¢é dugc mot loi thé tam 1y quan trong. Qua thuc,
nghién citu cho thay két qua thuong lugng thuong tuong quan
vOi dé xudt dau tién.

Khi nao ban nén tao diém tua? C6 thé mot chién thuat khon
ngoan la tao diém tya khi ban ¢6 cam nhan t6t vé gia chdp nhan
cuia d6i phuong. Néu ban khong chic chan chit nao vé gia chap
nhédn cua doi phuong, ban c¢6 thé khuyén khich déi phuong dé
Xuat trudc.

Ban nén dit diém tya cia ban ¢ dau? Trong mot cudc
thuong lugng ma viéc yéu cau gia tri t61 da la muc tiéu chinh,
thi dé xuat trudc cua ban nén § ngay tai hoic xa hon mot chuit
v6i nhung gi ban tin 1a gia chap nhan cia ddi phuong, diéu nay
¢6 thé xac dinh qua nhiing cugc diéu tra truéc khi thuong huong
hoéc thong qua viéc tham do tryc tiép d6i phuong. Nhu vay, néu
ban biét dugc gia chap nhan cua Jake 14 350.000 dé la, ban ¢6
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thé dua ra dé xudt diu tién 1a 325.000 dé la dé anh ta xem xét
lai gia trong qué trinh thuong lugng va di dén thoa thuan la
350.000 do la (gid s ban xem s6 tién nay la mot gia tot va co
thé chdp nhan).

Bat cur khi nao ban dat diém tua, hay sdn sang dé giai thich
tai sao dé xuat ctia ban lai hop 1y va chinh déng. “Tdi tin muc
gia chung tdi da rao 395.0008 la hoan toan chinh dang do chdt
lugng déc biét cua can nha nay, vi tri cia nd, cling nhu tay nghé
xay dung khéo 1éo dugc thé hién trong kién tric ngodi nha. Anh
sé thay nhitng cin nha tuong tu trong viing nay cing dang duoc
han voi gia nay hodc gia gan nhu thé.”

Tao diém tya véi mot miic gia (hay mot dé xuat) tao ra hai
nguy co. Trudc hét, néu ban qua quyét liét, d6i phuong cé thé
két luan 1a ho khong thé thoa thuén véi ban. Ho ciing ¢6 thé cam
thay ban than bi tén thuong véi dé xudt cia ban. Thif hai, néu
ban tinh toan sai vé muc gia chdp nhan cua d6i phuong, dé xuat
cua ban sé vugt ra ngoai pham vi ¢6 thé nhat tri. Néu ban roi
vao mdt trong hai nguy co nay, hay c6 san mét giai phap tranh
luan khac dé gitip ban chuyén sang dé xudt it quyét liét hon. “Vi
chud nha mong muon két thiic viéc mua ban sém, nén anh ta cho
phép toi giam gia xudng...”

Cach bao vé tot nhat dé khoi dua ra mot diém tya vo 1y la
chuan bi truéc khi thuong lugng nhu da trinh bay ¢ chuong
trude. Néu ban 1lam viéc nay, ban sé it ¢6 nguy co dat mot diém
tua tai diém ma ban sé budc phai rit lui mot cach xau hé.

Dua ra mot murc gia hay mgt dé xudt trong cugc thuong luong
khong phai 14 cach duy nhat dé ¢ duoc thuan lgi thong qua viéc
tao diém tra. Néu ban c6 thé xac dinh nhitng van dé nay, hay lap
ngi dung thuong lugng, hoac bang cach nay hay cach khac su
dung ngi dung da nhan biét cia ban dé tranh cai. Cudc thuong
lugng sau dé sé tién trién theo con dudng ma ban da xac dinh.
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Chong lai diém tva ctia doi phuong

Néu doi phuong dua ra dé xuat trudc, ban nén thira nthan va
Xem suc manh tiém tang cda dé xuat 4o 13 mot diém tya tam ly.
Hay nhé rang cac diém tya sé manh nhat khi sy khong chic
chin 1én cao nhét, vi du nhu khi khong ai ¢6 y kién ré rang vé
gia cua cong ty hay ciia mot hang muc thiét bi 1a bao nhiéu. Khi
khong co dau moi cho mot muc gia phu hop thi khong c6 co s6
viing manh dé tranh luan vé dé xuat dau tién do.

Ban c6 thé giam kha ning tao diém tua ctia déi phuong
bang cach giam tinh chéc chin quanh vdn dé dé. Piéu nay co
nghia la hay thu thap va dem cdc thong tin khach quan dén ban
thuong lugng.

bung dé doi phuong thiét 1ap mot pham vi thoa thuan véi mot
diém tua trir khi ban nghi d6 1a mot diém khoi ddu co thé chap
nhan. Néu ban cho réng diém tua do tao ra mot diém khai dau bat
loi va khong thé chap nhan, hay dé cudc déi thoai tranh xa cac
con s6 va dé xuat. Thay vao d6 hay tap trung vio loi ich, méi quan
tam va cdc diém chung. Réi sau khi thong tin da duoc phd bién,
trong mot khoang thoi gian, hay dua ra con s6 hoac dé xuét cia
ban trong cugc thuong lugng, va hé trg né bang 1ap luan hop y.

Peé minh hoa cho diéu nay, chung ta hiy xem xét lai
truong hop cuia Jake va can nha bén hd caa anh. Nhung ldn
nay, hay gia su la chi ¢6 mot nguoi mua tiém nang - Carla, xuc
tién thoa thuan.

Dai ly moi gidi bat dong sdn vita rao bdn cin nha nghi mua
he bén ho cua Jake vdi gid $395.000, tu tin rdng con 6 dé Ia
mot diém tua ving chdc cho tdt cd nhiing théa thudn vé gid
sap toi. Nhung anh dd khéng tinh dén viéc théa thudn voi
Carla. Carla dd quan tam dén thi truong bdt dong san ¢ khu
vic ho Pubi Nai trong hai ndm qua, vi thé ¢6 ndm ving moi
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bang gid bat dong sdn hién nay va hang td can nha dd bdn
trong thoi gian qua.

Trong cude gip dau tién vdi dai ly cia Jake, Carla dd gidi thich
¢d dd theo déi gid bat dong sdn 6 ho Pudi Nai va cdc hé lan
cdn nhu thé nao trong hai ndm qua. Khong tham khdo gi dén
gid yéu cau $395.000 cia Jake, c6 ddn ching ba vu mua bdn
bat déng sdn co thé so sdnh ¢ hé Pudi Nai trong ndm qua
bang cdch chi ra nhiing cdn nha do it nhidu tuong ung vai cdn
nha cua jake nhu thé nao.

“Ba cdn nay cing tuong tu nhu cdn nha cua anh vé mat tién
nam bén bo ho, dién tich 16 ddt va ddc diém can nha,” ¢é néi
vdi dai Iy khi chi cho anh ta thdy gid nhiing cdn nha do.
“Chung dd dugc bdn véi gid $325.000, $330.000 va
$345.000, theo thi tu, trong vong mudi thdang qua. Tinh thém
cd hé sé lam phdt nia thi cdn nha cua khdch hang anh co gid
khodng $350.000 li cao nhdt, do la nhiing gi t6i sdn sang dé
xudt vii anh hom nay.”

0 day, Carla da 4p dat diém tua ctia minh. Thay vi tap trung
vao nhung gi Jake mudn tir cudc thoa thuan, c¢o da 1o di gia ban
dau cua anh, thé chd cia nd bang mot gia méi phu hop véi di
liéu thi truong. Di liéu lién quan doé da gitup c6 ¢6 duoc diém tua
manh hon cua Jake, va tao diéu kién dé day anh sang mét bén.
Khong ¢ nhiing nguoi mua khac - d4c biét la nhing ngusi chua
chuan bi trudc - Jake va dai ly ciia anh phai thoa thuan véi Carla
ve dé xuat co da néu. Co da thay thé hieu qua diém tua cta Jake
bang diém tya cua minh.

Bai hoc tir cau chuyén nay la tranh so sanh truc tiép dé xuat
ban dau cia doi phuong vai dé xuat cia chinh ban. Néu dé xuat
ban dau do khong nghiém tiic hodc khang thuc t€, ban co thé
mac nhién phdt 16 né. Néu dé xuat ban dau la nghiém tic va déi
phuong gidi thiéu no lai mot lan nia, ban nén lich su yéu ciu
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ho giai thich tai sao dé xudt do lai hop ly. “Tai sao anh yéu cdu
gia 395.000 do6 la trén thi trudng nay? Anh cé thé cho biét anh
1y giai thé nao cho muc gia do?”

San sang cho nudc co wu dai

Khi ¢6 mot diém tya duge dura ra bén ban thuong lugng,
cdc bén noi chung cé nhing budc xuc tién va doi phd ma ho hy
vong sé két thic bang mot gia phu hop hay nhiing thu xép nao
d6. Chang han néu Carla trong vi du trén dua gia 350.000 do
la cho can nha bén hd cua Jake, Jake hdu nhu ¢6 thé dap lai
bang mot dé xudt giam gid thong qua dai 1y cua anh v6i muc
385.000 dé la:

“Chiing t6i ddnh gid cao su tim hiéu cua c6 vé cdc vu mua ban
nha bén ho gan ddy, Carla @, nhung ching t6i khong thdy
nhimg cdn nha ma ¢6 dang lam chudn lai thuc su ¢d thé so sdnh
vdi noi cia Jake. Xét cho citng thi anh dy 6 mot bén cdu va nha
thuyen, va cdn nha cia anh dy gan ddy mdi duge cdi tao lai.
Tinh thém cd nhiang yéu té nay thi chung toi nghi can nha cua
Jake ddng gid hon nhiéu so vdi dé xudt cua cé, va chung toi tin
rang nhiing khdch mua khdc ciing chia sé quan diém do. Tuy
nhién, vi mudn su viéc dugc gidi quyét mau le, Jake sdn sang
giam $10.000 va gid hién nay xuéng con $385.000.”

Cac chuyén gia thuong lugng thuong dién giai cac buée vu
dai I6n thanh dau hiéu cua viéc tang tinh linh hoat ding ké. Dua
ra mdt nhugng bg lon, va ddi phuong sé nghi ban ¢é kha nang
dua ra nhing nhugng b 1én hon. Nhu vay, Carla ¢6 thé nghi
“Néu Jake san sang ha 10.000 dé la trong ldn giam gia dau tién,
c6 thé anh ta san sang ha it nhdt la 10.000 do la nita.” Tréi lai,
su uu dai nho thuong dugc nhin nhan 1A mot ddu hiéu tién dén
gia chap nhan cia bén dg, va viéc tién thém nay sé din dén viéc
nhuong bd ngay cang it di.
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Nhung gia thiét nay khéng phai hic nao ciing dung, dac biét
la khi doi phuong khong voi va, va khi ho tin rang nhiing bén
khac cé thé xic tién voi nhing muc gia va diéu kién hap dan
hon - tie 1& khi ho ¢6 mdt BATNA manh. Day co thé la trudng
hop trong vi du cua chung ta. Sy giam gia 10.000 dé la cho ¢an
nha cua Jake khong phai la sy nhuong bo 16n mac du muc gia
cuia Carla da ddp ung gia chap nhan cua anh la 350.000 do la.
Ching ta hau nhu ¢ thé thay dugc v kién cia Jake Khi anh néi
voi dai ly cua minh qua dién thoai:

“Toi hai long la chung ta dd co gid dé xudt $350.000. Téi c6
thé chdp nhdan gid d6. Nhung ching ta c6 thé cd dugc gid tot
han trong tuan téi hodc sau do, tir Carla hodc tir mot nguoi
mua khdc. Thuc sy thi t6i mong Carla sé tdng gid cua minh lén
$360.000. Néu cé ta lam nhu vdy thi ta ¢6 nén ddy thém gid
lén khong? Ta nén ndi ‘Hay trd t6i $365.000 va chiing ta di
dén théa thugn’ hay chiing ta nén giit dé xudt cua cb ta ¢ do
va trong doi ¢é gid tét hon?”

Su khong chac chén cua Jake vé viéc ddy Carla di bao xa
trong vi du nay la hé qua cda viéc anh khong biét chic vé
BATNA va gid chdp nhéan cia ¢6. Néu anh c6 thé tinh todan
nhing diéu nay voi su tin chéc, anh co thé 1ai cudc thoa thuan
theo chiéu huéng cung rin hon. Trong truong hop nay,
BATNA cua Carla ¢6 thé 1a gid mot can nha tuong tu ¢ hd Puoi
Nai hay cdc ho khdc gan dé. Anh c6 thé yéu cdu dai ty cua anh
cung cdp cho anh mot danh sach cdc can nha tuong tu bén
nhung ho dé. Nhiing can nay ¢6 thé phan anh giai phdp thay
thé cua Carla.

Loi khuyén t6t nhdt vé sit nhugng bo 1a tranh thyc hién
diéu d6 mot cach boc dong. It ai trong chiing ta thich thuong
lugng, vi thé ching ta thuéng mudn sy viéc két thiic cang
nhanh cang tot. Biéu nay thuong khién nhitng nguoi thuong
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lugng thiéu kinh nghiém sin sang di dén nhugng bo. Néu ban
thay minh cling thudc tuyp ngudi nay, hay thuc hién theo mét
s0 bi quyét sau day:

e Nhin lai BATNA cua ban trudc khi can nhéc viéc nhuong
bo. Néu BATNA cua ban rdt manh (nhat 1a so véi cua déi
phuong), c¢é thé khong cédn thiét nhugng bg dé di dén thoa
thuan.

e Néu ban khong kién nhan cho xong cong viéc vi cudc
thuong lugng qua cang thang, hay giai lao trudc khi ban
can nhac nhugng bo. Néu déi phuong dang trong doi khoan
giam gia 10.000 dd la so v6i gid can nha ban dang ban, hay
nghi dén viéc khé khan nhu thé nao ban mai kiém dugc
10.000 db la. Hay nghi dén nhiing diéu t6t dep ma ban c6
thé ¢d vai 10.000 do la ma d6i phuong mudn ban tir bo. Hay
tu hoi- “Viéc thoat khoi chiit it cang théng dé liéu cé dang
gia toi 10.000 do 1a?”

» Néu nhu cdu muén duge yéu thich hoac nhin nhan la mot
nguoi hop ly dang thoi thuc ban nhugng bd, hay quén no di.
béi phuong hau nhu sé xem ban la mot ké ngdc nghéch
hoac dé dai néu ban nhan phén thua qua dé dang. Cting nén
nhd rang viéc chap nhan thoéa thuan do khong lién quan gi
dén viéc xay dung hoac duy-tri mdi quan hé.

Gioi han thoi gian
Trong cugc thuong luong gitta ngudi mua va nguoi ban, nhu
trong vi du Jake va Carla, thoi gian ¢6 thé 1a mot yéu t6 quan
trong. Xét tu goc do cua ngudi mua, ding bao gio nén cho phép
nguoi ban cam thdy anh ta c¢6 thé gilt muc gia gan nhat cia
nguoi mua lai d6 trong khi cho mot dé xuat khac t6t hon. Nguoi
ban don gian chi dung dé xuat doé dé cai thién BATNA cta anh
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ta. Giai phap ¢ day la dua ra thoi han cho dé xuat mua. Nhiing
nha thuong lugng doi khi xem chién thuat nay la mot dé xuat
dap tan y dinh. Néu Carla quyét dinh phan d6i muc gia cudi
cung cua Jake (385.000 d6 la} voi dé xudt gia 360.000 do la, ¢o
¢ thé ra diéu kién 1a “dé xudt nay ¢é hiéu luc cho téi 9 gio toi
thu bay tdi day, ngay 23 thang 9.” Thoi han nay sé thdi thuc
Jake va budc anh phai ra quyét dinh. Néu khéng ¢6 thoi han do,
Jake sé ti nhu: “Bay gid téi ¢6 mot chon luya la ban véi gia
360.000 d6 la, hodc t6i co thé chd mot dé xuat tot hon.”

Phuong an tron goi
cho mot thoa thuan co loi

Viéc cung cap dé xudt thay thé (hai dé xudt tro 1én) thuong
1a mot chién thuat ra thoa thuan hiéu qua. Hay xem vi du sau:

Joe dang thuong lugng vdi Robert va Sharon dé mua chiéc
thuyen buom nho va b kéo ctia ho. Bo kéo thuyén nay it quan
trong doi voi Joe vi anh muén kiém mot ddy neo cé dinh.
Nhung s¢ hitu né thi cing khéng van dé gi, vi mét lic nao do
anh co thé phai kéo thuyén. Vi thé anh thuc hién nhiing dé
Xudt thay thé: “Toi sdn sang trd $18.000 tron g6i cho chiéc
thuyen va bé kéo, hodc $16.000 chi cho chiéc thuyén. Ong ba
€6 thé bdn riéng bo kéo. Ong ba thich kiéu ndo hon?”

Phuong an tron goi ¢6 1gi cho ¢ hai bén. Trudc hét, con
nguoi khong mudn cam thay bi dén vao mot goc. Mot dé xuat
ddc nhat ¢ thé tao cam giac nhu mot tdi hau thu - hoac chap
nhan hoac tr bo. Nhung khi dugc trinh bay thanh nhiing dé
xuat thay thé, con ngudi ¢é thé so sanh cac dé xuat véi nhau
thay vi so sanh véi muc tiéu ban dau cua ho. Ngoai ra, khi
nhitng nguoi thuong lugng khac khong thao luan vé moi quan
tam cua ho, ban thudng ¢6 thé suy ra chiing bang cach tham do
xem ho thich dé xuat nao hon.
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Tuy nhién, trudc khi trinh bay cic dé xuat thay thé, hay lam
nhu sau:

* Tham dinh gia tri cia timg phuong 4n cho tung bén.

» Can nhic xem liéu ha thdp mot phuong an c6 dugc dén bu
boi viéc dé cao mgt phuong an khac khong.

» Néu ban thich mot trong cdc dé xudt thay thé hon, thi it ra
hay diéu chinh mot trong nhimg dé xuat dé6 dé ban cam
thay t6i thiéu cing c6 hai dé xuat kha quan nhu nhau.

Keét thuc thoa thuan

Gia su rang moi viéc déu t6t dep, va cudi cung ban dat dén
diém ma ban kha hai long vé cuéc thuong lugng va ban mudn
két thiic su viéc - ddi phuong c6 thé c6 hoac cung c¢6 thé khong
0 mot vi tri nhu ban. Sau day 1a bén budc dé xuat dé két thuc
théa thuan:

1. Ra hiéu két thuc viéc thuong luong trude khi ban thuyc
sir cham dut. Néu ban da thyc hién viéc thuong lugng tro
di tro lai nhiéu lan, hay to ra linh hoat & nhiéu van dé khac
nhau, va roi dgt nhién théng bao 1a ban da di dén diém cot
yéu, ban c¢6 vé nhu dang bi thach thiic hoac khang dugc
chap nhan nghiém tuc. Vi thé khi tién dén nhiing gi ma ban
muon trong mot thoa thuan chung cudc, hay néi nhu thé.
Lap lai 161 nhac nhé nay, khong phai de doa ma 1a mét su
nha nhan, dic biét 12 néu ngudi thuong lugng déi phuong
du0ng nhu tréng dgi nhiéu chuyén dong hon theo hudng
cua ho.

2. Cho phép linh hoat néu ban tién lugng dugc viéc tién
xa hon dén thoa thuan cudéi cung. Néu ban v thic duoc
rang ngusi thuong lugng déi phuong thiéu quyén ra quyét
dinh cudi cting, hay danh cho ban mot mic do linh dong
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nao do, hodac ¢6 phuong én linh hoat vé nhiing diéu khoan
cubi cung. Noi cu thé hon 14 dung cho doi phuong dé xuat
t6t nhat va cudi cling cua ban - hay dé danh né trong truéng
hgp ban phai nhugng bo trong lan théa thuan cudi cung.
Tuy nhién:

Pung qud mém déo khién thoéa thuan bi tir choi boi ngudi
ra quyét dinh déi phuong.

Xem xét bat cUf su trao ddi cudi cung nao ma ban san sang
thuc hién néu ban kién tri dé xudt su diéu chinh dang ké
trong cac diéu khoan chung cuéc.

3. Ngan khong cho d6i phuong doi hoi nhugng bo nhiéu
hon nita, Néu ban ¢6 vé da dat duoc thoa thuan cuéi cling
c¢6 thé chdp nhan doi vdi doi phuong (va 6 thé thuan lgi cho
ban), hay khuyén khich dao sau hon vao thién y cua ho.

 Bay t0 ban san sang chap nhan tron goi, khong thay doi.

e Giai thich rang suw dan xép c6 1¢i cho ho trén mot diéu khoan
nén dugc can bang vai mot dan xép ¢o lgi cho ban trén mat
diéu khoan khac. Vi du: “Néu chuing ta bat dau van dé do, thi
toi e rdng chiing ta phai bat dau lai toan b thoa thuan.”

4. Viét cac diéu khoan ra. Néu thoi gian thuong lugng cta
han khéng b6 budc, hay tan dung dé ghi chép va ky vao hop
déng. Tri nhé clia con ngudi chac chan ¢6 han; nén viéc ghi
chép cac diéu khoan thoa thudn sé tranh nhing tranh cai
va nham lan sau nay. Po cing la hanh dong két thic
thuong lugng.

Ngay ca khi luat su du thao cac van ban chinh thuc, vé
nguyén tic hay viét mot thoa thuan khong chinh thic. Hay
quyét dinh liéu diéu gi rang budc con diéu gi khong, va ghi
ro vao van ban. Ngay ca khi thoa thuan khong chinh thic
cda ban khoéng cé tinh chat bat budc, thi day cing 1a mot
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hinh thic tham khao théng thudng cho ca hai bén khi
nhing van dé trong tuong lai va cé thién chi nay sinh.

CAC CHIEN THUAT ,
CHO THUONG LUONG HOP NHAT

Nhu da trinh bay & chuong 1, thuong luong hop nhat 1a
hinh thic thuong lugng ma céc bén gia tang co hoi thong qua
trao d6i. Nhing cudc thuong lugng nay doi hdi sit dung nhiéu
chién thuat khac nhau, bt ddu bing sy mé man ¢ham rai hon
va c6 tinh tham do nhiéu hon. Ho tin tudng vao su hop tac lan
hon va su trao doi thong tin. Khdc véi cdc chién thuat dugc mat
ngang nhau dé cap trén day, noi ma trong tam chi 14 yeu cau gia
tri, con muc dich cia thuong lugng hop nhét 1a tao ra va yéu
cau gia tri.

Nhap cudc

Khi bat dau thuong lugng, ding bt dau bang nhitng con
s0. Thay vao d6, hay néi va ling nghe. Hay quan sét nhing dé
nghi dugc néu trén trong phan “Khdi dau hiéu qua” va khung
“Bi quyét tao phong thai phu hgp”. Chuing cd vai tro ngang
nhau. Thu xép nhiém vy mot cach tich cuc nhu mét né luc
chung ma tr d¢ ca hai bén nén trong doi loi ich cho minh. Hay
nhan manh sy céi mé cia ban véi quyén loi va méi quan tam
cua ddi phuong.

Khi ban biét vé méi quan tam va quyén lgi ctia déi phuong,
dung voi va dua ra dé xuat; mot dé xudt hdp tap sé khong duogc
hudng loi tir thong tin tuom 1at dugc trong sudt qua trinh thuong
lugng. Néu ban 1a ngudi mua, nhing thong tin nhu vay c6 thé
bao cho ban vé tinh hinh tai chinh tuyét vong cua ngudi ban,
qua d¢6 dan dat ban dén quyét dinh ha dé xuat ban dau hon muc
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ma ban c6 thé ¢6. Mat Khac, thong tin d6 c¢6 thé cho ban biét
ngudi ban chang tuyét vong chit nao ca, do dé ngan khong cho
ban ha dé xuit ban dau.

Thay vi voi va dua ra dé xuat, hay ap dung nhimg bién phap sau:

* bua ra nhung cau hoi md vé nhu cau, quyén loi, méi quan
tam va muc tiéu cua doi phuong.

* Tham do xem déi phuong c6 sdn sang théa hiép dét mC;t thd
nay lay thu khac. Vi du: “Anh ¢6 quan tam nhiéu dén X
hodc Y khdng?”

* Hoi vé nhitng mdi quan tam tiém an ctia déi phuong va hoi
tai sao mot s6 diéu kién - chang han nhu ngay giao hang
dac biét - lai quan trong v6i ho.

* Liang nghe ky nhimg cau tra 16i cua déi phuong ma khong
lao vao ddi chdt, diéu chinh, hay phan déi.

* Hay lang nghe mot cach tich cuc. Poi phuong cang néi
nhiéu thi ban cang ¢6 thé thu thap nhiéu thong tin.

¢ Bay to sir thau hiéu vai vién canh, nhu cau va quyén loi cia
doi phuong. Sy thau hiéu nay dac biét quan trong trong
nhing tinh huéng gay gat. N6 dem hanh déng lang nghe
tich cyc tién xa hon mot budc, xac nhan rang ban cé thé
giao két véi nguoi néi va nhitng cing thang tiém an hay cac
van dé cam xuc.

 biéu chinh gia thiét ciia ban dua trén nhiing gi ban nhan
biét dugc. Nhitng gia thiét ma ban da dua ra vé méi quan
tam cua doi phuong va nhiing trudng hop ma cé thé ban
da sai khi chudn bi thueng lugng va ban can phai lap lai
chién lugc cua minh.

 San sang chi dan v€ nhitng nhu cau, quyén lgi va méi quan
tam trong kinh doanh cua chinh ban. Viéc qua quyét nhiing
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gi ban can va mudn (va tai sao) cliing quan trong nhu ling
nghe doi phuong cdn than. Qua thyc, su can bang gida su
thdu hiéu va sy quyét doan la didu can thiét dé thuong
lugng hiéu qua. Néu ban qua dong cam va thiéu quyét
doan, ban c6 thé gat bé quyén lgi cta chinh ban. Cén néu
ban qua quyét doan nhung lai thiéu déng cam, ban ¢6 nguy
co mat thoa thuan va dé xic cam leo thang. Nhung ding
thuong lugng voi déi phuong voi tat ca quyén loi va méi
quan tam cua ban cung mét luc.

Hay tao ra sy trao ddi thong tin hai chiéu. Hay linh déng vé
viéc ai dat cau hoi va ai néu moi quan tam trudc. Néu doi
phuong ¢6 vé kho chiu véi nhing cau hoi ban dau cua ban,
hay néi vé mot hodc hai diém quan trong nhat cia ban va
giai thich tai sao chuing lai quan trong.

Tiép tuc cdc nd hyc xay dung mdi quan hé cia ban tham chi
sau khi cudc thuong lugng da bat dau. Hay bay to sy déng
cam, ton trong va lich sy trong sudt cudc thuong lugng.
Luén nhé rang doi phuong cling 1a con ngudi c6 cam xuc,
han ché va long tu ai.

Kiém ché cong kich ca nhan. Pung két toi hay dd 16i. Hay
duy tri oc hai huoc.

Khi c6 van dé lam doi phuong cang théng, hay thira nhan
su hoc bua cua van dé.

Bung cdm thay 4p luc khién di dén két thuc thoa thuan qua
nhanh. Thay vao d6, hay dé xuat phuong an co lgi cho cac
bén tham gia.

Tim kiém phuong an khai thédc su khac biét.
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Lang nghe “hiéu qua”

Co maét sur khac biét [én gitra viée gitrim l3ng trong khi déi
phuong dang néi va lang nghe “hiéu qua”. Viéc ling nghe
hiéu qua giip ban nam bét, tiép nhan va suy nghi vé
nhing gi d6i phuong da néi. Sau day la mot vai bi quyét
dé tré thanh ngudi ldng nghe hiéu qua. Ching gidp ich
cho ban trong bat ky kiéu thuong lugng nao.

* Chi y dén ngudi ndi.
* Ghi chud nhimng gi can thiét.

* Hay tap trung va hudng suy nghi vao nhing gi ngudi néi
dang ndi.

* Kiem ché& su ndn néng trinh bay y kién phan héi cia ban
cho dén sau khi ngudi néi da néi xong.

e Chu y dén cur chi va diéu bd cla ngudi néi.

 Dat cau hoi dé lay thém thdng tin va khuyén khich ngudoi
nGi tiép tuc.

* Nhic lai nhimg gi ban da nghe dé dam bao 1a ban hiéu
va dé ngudi néi biét ring ban da linh hai 1di ho néi.

Tim kiém phuong an khai thac su khac biét

Trong qua trinh thuong lugng, ban phai duong dau véi cac
vi tri cia déi phuong va phai hiéu duge nhitng mdi quan tam
thuc s cia ho. Hy vong 1a déi phuong ciing hiéu duoc vi tri va
modi quan tam cua ban. Thich thuc & day 14 dat duoc két qua
thoa man quyén Igi cua ca hai bén. Mot noi dé tim kiém két qua
thoa man dai bén dé la nhitng khéc biét gita hai bén.
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Béng tryc gidc, con ngudi biét xay dung quyén loi chung.
Nhirng nguén gia trj it rd rang ndm trong nhung diém khac biét
gilia ho. Bang cach trao déi trén nhiing khéc biét nay, ban tao
ra gia tri ma khéng bén nao da c6 thé tao ra bang dac diém cua
ho. Pac biét, hdy tim cac di€ém khac biét ¢ nhimg ché sau:

* Tiép can nguén gia tri. Vi du: Martha - nguoi 6 hiru mot
cua hang ban 1¢ va mot nha hang, dang thuong lugng véi
mot nha ndi that dé anh ta cung cdp dich vu cdi tao nha
hang. Co dong y tra mot gia cao hon gia da dinh cho viéc
thiét ké nha hang va dai lai nha thiét ké phai sdp dat dé dac
va noi that cho cua hang ban ié theo muc chist khau. Néu
khong thi cé cing ching dugc hudng nhimg muc chiét
khdu nay va nha thiét ké ciing ching duoc tra gi ca. Gia tri
da dugc tao ra cho ca hai bén.

* Trong dgi vao tuong lai. Vi du: Nguoi chi doanh nghiép
hién tai dang rao ban doanh nghiép cua minh. Ong ta doi
gia cao vi ong du dodn rang thi truong cho san pham cua
ong sé tang theo thoi gian. Nguoi mua tiém nang khong sin
long tra mot muic gia cao nhu vay; c6 khong cé cai nhin lac
quan nhu nguoi chu doanh nghiép. Trong su khac biét vé
quan diém ndy, ho nhin thdy moét co hoi. Ho dong y mit
muc gid san, cong thém 20% doanh thu tang lén cia cong
ty trong nam nam t6i - néu ¢6 - véi viéc ngudi chu doanh
nghiép hién nay sé tu van va hé trg cac ké hoach tiép thi va
phan phéi trong thot ky do. Theo sy thu xép nay, nguoi mua
sé co dugc gia thap hon va nguoi ban 6 thé ndm bat duge
su tang truong bé mat trong kinh doanh ma dng du béo,

* Uu tién vé thai gian. Viéc tinh todn thdi gian cho mot cudc
thoa thudn c6 thé 1a rao can dé di dén mot quyét dinh lam
hai long déi bén. Vi du: Jonathan vui mung véi ké hoach
cua giam doc diéu hanh tién ct anh lam phé phong tiép thi,
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nhung khong vui vi anh phai ch¢ doi cho dén khi nguoi
duong nhiém vé huu trong sdu thang nira. Tuy nhién, giam
doc diéu hanh da sép xép cho vi pho phong tiép thi hién tai
dung thoi gian d6 dé hoan tat thoa thuan phan phéi chién
luge cia cong ty véi cac dai Iy cida minh. “Ong ta da xay
dung chién lugc nay va c6 nhimng rang budc cd nhan véi
nhimg ngudi cé vai tro chinh & déi phuong. Téi mudn ong
dy hoan tdt thoa thuan.” Tuy nhién, trong nhiing khac biét
nay, gidm ddc diéu hanh nhan ra mét giai phap: Ong ta sé
dé Jonathan phu trach mét nhém hién dang lam viéc véi ké
hoach thuc hién hgp ddng phan phdi méi. Biéu d6 lam
Jonathan hai long va dap ung dugc cac loi ich cia cong ty.

* Ac cam rui ro. Nhimg gi mang tinh rui ro cao cho mét bén
thuong lai it rii ro ddi véi d6i phuong. Rui ro cia cac bén
thuong khac nhau. Trong nhimg truong hgp nay, gia tri cé
thé dugc tao ra bang cach chuyén rii ro sang doi phuong
hon la ganh chiu né - di nhién bén nhan 14y rui ro sé c6
nguy co cao hon. Vi du: Jeff va Jessica dang thuong lugng
v0i Jones Properties - mot nha phat trién bat dong san - dé
mua mét khu nha méi xay. B6i véi Jeff va Jessica - nhing
nguoi maoi bude chan vao thi truong nha dat, khu nha nay
sé 1a vu dau tu 16n nhat cua ho. “Diéu gi sé xay ra néu toi
bi di doi va phai ban sém vao mat thoi diém nao d6?” Jeff
suy nghi. “Néu thi trugng nha dat bi suy yéu vao thdi diém
ban dé thi ching t6i sé bi tén that nang né.” Trai lai, Jones
Properties s¢ hitu hang tram khu bat dong san véi nhiéu toa
nha rai rac khap nudc. Rui ro cia hing vé quyén sé hitu
khong anh hudng nghiém trong dén tinh hinh chung. Va vi
thé hang dua ra mgt giai phap nhu mot phan ctia hop dong
ban nha, 12 hang déng y mua lai khu nha ctia Jeff va Jessica
vao bat ky lic nao trong hai nam véi gia bang 95% gia mua
khong tinh chi phi giao dich.
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Tan dyng th¢i gian cua ban

bung nong long két thiic giao dich qua nhanh - khi dé xuat
cé thé chap nhan diu tién xuat hién trong cudc thuong luong
thi van con qua it thong tin duge trao d6i. Hay bo thém chut it
thoi gian dé tim ra théa thudn t6t hon cho cac bén. Hay ra hiéu
1a dé xudt trong cugc thuong lugng dang dugc xem xét, nhung
cung chi ra rang co6 thé cai thién dé xudt nay bang cach nhan
biét nhiéu hon vé quyén loi vd mdi quan tam tuong ng cuia
ban. Sau d¢, hay bat dau tim kiém cac phuong an htu ich cho
cac bén. -

Sau day la mot so giai phap hop nhat:

* Chuyén tir mét van dé cu thé sang mot van dé chung hon,
roi tién dén cac giai phap trén ly thuyét, cudi cung quay lai
van dé cu thé.

* Dac biét chui y dén nhiing mdi quan tAm chung va cac co
- héi hop tac.

* Xem xét phuong an cung tu duy chién lugc vdi ddi phuong
- day la cach rat hiéu qua dé dua ra cac giai phap thay thé
séng tao. Hay thiét 1ap céc quy tic nén tang khuyén khich
cac bén tham gia bay to moi y kién, bat ké y kién do6 ng¢
ngdn va khong thiét thuc. Hay cdn than dung chi trich hay
to ra phan ddi bit cit dé nghi nao. Vao giai doan nay, nhing
y kién chi trich nhu vay sé ngan can sy sang tao, khién
nguoi thuong lugng ngan ngai dé xuat thém y kién - va
cung c6 nhiéu kha nang sé chi trich bat cif y kién nao ma
ban dua ra.
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CAC CHIEN THUAT CHUNG:
DAN XEP VA PANH GIA LIEN TUC

Cho du ban tham gia mét cudc thuong lugng phan bé hay
hop nhat, két qua cda ban sé t6t hon néu ban ap dung bat cu
chién thuat nao trong ba chién thuat sau: dan xép, xoay chuyén
tinh thé, va danh gia lién tuc. Nhing chién thuat nay cé thé
dung trong khi hodc bén ngoai cudc thuong luong. Xoay chuyén
tinh thé da dugc trinh bay & chuong 3, vi thé phan nay sé tap
trung vao hai chién thuat con lai.

Dan xép

Hay rét mot nua ly nudc. Bay gid, néu mé ta ly nudc nay,
ban sé noi ly nudc nay can mot nira hay day mot na? Du ban
mo ta ly nudc theo cach nao thi ban cling dang dan xép mét tinh
huéng. Néu mot ngudi khac chap nhan dan xép dé ma khong
thac méc gi, cudc thao luan sau do sé tién trién trong khuon kho
dan xép do. Piéu nay ¢6 thé thuan lgi cho ban. Hay xem nhitng
vi du sau.

* Ly nudc can mft nda. Mot ngusi lao dong dang o6 dan xép
vé chuyén luong bong va phuc lgi sdp t¢i néi véi cip quan
ly cOng ty:

“Trong sudt ba ndm qua, nhdn vién ching téi da lam viéc
chdm chi dé gitp cong ty tang doanh thu lén gdp ba lan va
ting loi nhudn gan gdp hai lan. Luong ciia cdp qudn Iy cling
dd tang ddng ké nho két qud nay, va cdc nhan vién didu hanh
chinh dd tu thuong cho minh nhiing khoadn thudng ldn. Va cdip
quan ly dd chia sé khodn loi nhudn dé vdi nhing nhdn vién
nhu thé n@o? Chi don thudn la ting 25% luong trong ba ndm
toi! Chiing t6i cho rdang ddy la mét cdi tdt vao mdt nhing nguoi
dd tao ra sy thinh vugng nhu ngay nay cho cong ty.”
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No6i cach khdc, sy chia sé lgi ich cong badng ma cac nhan
vién nay tao ra sé dan xép cudc thuong luong.

* Ly nudc day mét nita. Cap quan ly phan bac nguoi lao dong:

“Chung toi sdn long ting luong 25% cho cdc nhdn vién trong ba
nam tdi. Khodn tdng ndy cao hon mét phdn ba so véi nhing gi
ma doi thu canh tranh chinh cua chiing ta cung cdp cho nhan
vién ho. Diéu nay sé khién Iuong hang ndm binh quan cua
nhan vién chung ta cao hon muc trung binh cua nganh céng
nghiép nay khodng $3.000, phan con lgi cong ty sé lam vén cho
viéc tdi dau ti vao cong nghé can thiét dé dam bdo cong viéc
on dinh va cdc khoadn ting luong trong tuong lai.”

Néi cach khéc, thoa thuan tang luong nén dugc thuc hién
bang sy dan xép nhin manh vao nhing han ché tai chinh va
mong mudn cda cong ty trong viéc dam bao céng viéc on dinh
va thu nhap cao hon trong tuong lai.

Gidng nhu tao diém tua, su dan xép c¢6 thé xdc dinh cudc
thuong lugng sé dién ra nhu thé nao. NG dinh hudng va
khuyén khich cdc bén nghién ciju cac van dé trong pham vi
goc d§ da dugc xac dinh. Su dan xép ma nguoi lao dong via
dé xudt sé dit ban quan ly vao thé phong ngu va khuyén
khich nhitng cugc thuong lugng xoay quanh mat khuon kho
nhan manh “su phan phéi cong bang” cia cac phan loi nhuan.
Su dan xép cua ban quan ly dua trén su hao phéng so voi cac
cong ty ngang tam va nhirng phiic lgi ma ngudi lac déng co
thé nhan dugc trong tuong lai nhd tai dau tu lgi nhuan. (Hay
luu y cach cong ty da ding cac tiéu chudn bén ngoai - nhu da
trinh bay & chuong trudc - dé thiét 1ap su cong bang va hgp ly
vé dé xuat cua ho). Bat cit bén nao c¢6 thé khién ddi phuong roi
vao sy dan x€p cua minh déu sé ¢é lgi thé thuong lugng. Nhu
Bazerman va Neale da xac dinh, cdch ma cac phuong an co
san trong mot cudc thuong lugng dugc dan xép, hay duoc
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trinh bay, cd thé anh huéng manh mé dén sy sin sang di dén
thoa thuan cua ddi phuong.

Dan xép hiéu qua lién quan dén cdc nang lyc tri tué da co
t trudc vé cach chung ta nén cu xd trong nhiéu tinh huéng
khac nhau. Vi vay, cach mot bén dan xép mét giai phap c6 thé
dinh doat viéc doi phuong quyét dinh cu xUr nhu thé nao.
Marjorie Corman Aaron - mgt nha tu van va giang vién nhiéu
nam kinh nghiém vé viéc didu dinh, thuong lrgng va gidi quyét
tranh chap, dua ra vi du vé mot nhan vién ngan hang phai dsi
mat voi yéu cau cia cac nha hoat dong xa hoi cong déng dia
phuong doi cung cap von vay rong rai hon. Khi tu van cho ban
quan tri ngan hang cach giai quyét truomg hop nay, nhan vién
nay co thé dung mot trong nhimng cach dan Xép sau:

Anh ¢6 thé dan xép cdc yéu cdu ndy trudc ban gidm déc nhu
mot “vu tong tién,” viéc ndy can dén ndng luc tinh thén chéng
lai su “khudt phyc dp luc”. Néu anh dan xép né nhu mét vin
deé kinh doanh - nhu cau tim kiém thién chi ctia cong déng - ban
gidm doéc c6 thé bi thuyét phuc tai tro cho mot s6 chuong trinh.

Vi thé, néu ban dan xép vi tri cia ban dudi dang nang luc
tinh than ma déi phuong cé thé bao quat, ban sé ¢6 it ric roi
trong viéc tién dén thoa thuan. Noi chung ban ¢6 thé diung
nhing cach thic dan xép sau day:

* Dan xép dé xudt cua ban theo cach dem lai 10i ich thay vi
ton that. Thay vi néi: “Dé xudt hién tai cda toi chi thap hon
10% so v6i mirc ma ong yéu cau”, hay noi “Toi da tang miic
dé xuat cua toi lén 10% roi day.”

e Hay gat bo su 4c cam tu nhién cua con ngudi ddi vdi rai ro
Ac cam vé ri ro ¢6 hai hau qua:

1. Nhiing nguti c6 nhiéu ac cam vé sy rui ro thudng chap
nhan nhing tén that c6 thé 16n hon trong tuong lai hon
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14 chiu nhirng tén that nho bay gio. Piéu nay giai thich tai
sao nhiéu ngudi tim bién phap Khac phuc tai toa va o6 thé
phai thanh toan nhiéu hon sau nay thay vi tra mét khoan
nho bay gio.

2. Nhiéu nguoi khong mudn tha mdi bat bong. Noi cach
khac, ho thich ndm chdc phan nho hon la khong chic dat
dugc loi 16n trong tuong lai. “T6i biét ring anh mudn
400.000 d6 la cho ¢an nha d6, va anh ¢6 thé ban dugc véi
gid d6 vao mot ngay nao dd. Tuy nhién, bay gid toi sdn
sang tra né voi gia 340.000 d6 la. Chung ta c6 thé di dén
théa thuan khong?”

Danh gia lién tuc

Thong thuong ching ta nghi vé thuong lugng nhu mot
quy trinh ¢d trinh tu ngdn ndp gém chuan bi, thuong luong
va di dén su nhat tri cudi cung hoac that bai. Budc dau tién
xay ra trudc khi thuong lugng; cac budc con lai dién ra tai
cuéc thuong lugng. M6 hinh nay thudéng dung trong nhing
cugc thuong luong don gian, Nhung nhiéu cudc thuong lugng
khac rat phitc tap va ¢6 thé dién ra dau d6 hodc lién quan dén
nhiéu bén khdc nhau. Thong tin mdi ¢6 thé xuat hién ¢ nhiéu
thoi diém, tda mot anh sdng méi trén nhing van dé dang co
nguy ¢o¢ thua. Nhitng bén khdc nhau ¢é thé nhuogng bo hoac
tang doi hdi cda ho. Dong lhuc phuc tap nay dé xuat mot
phuong 4n tiép can khong theo trinh ty, nhu dugc trinh bay
trong hinh 4-1. § day sau qua trinh chudn bi la qud trinh
thuong hrgng, tao két qua va thong tin doi hoi sy danh gid.
Nhing két qua ddnh gid sau dé sé din dén mot chu ky chuéan
bi mdi va thuong lugng ti€p theo. Cac chu ky tiép dién lién
tuc cho dén khi dat duge thoa thuan hodc céc bén chdm dut
thuong lugng.
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Michael Watkins, mot tac gia va la chuyén gia vé van dé
thuong luong, dé nghi rang déi voi nhiing diém mo hd va khéong
chac chén lién quan dén nhitng théa thuan phic tap, nhiing
nguoi thuong lugng it tap trung vao viéc chudn bi trude ma nén
tap trung hon vao nhitng gi ma 6ng goi 1a “lap ké hoach tim
hiéu.” Viéc tim hiéu phai phat trién lién tuc. Xét cho clung thi
thong tin ¢6 sdn cho cac nha thuong luong trudc khi vao ban
thuong lugng cé gidi han va doi khi khéng chinh xac.

HiNH 4-1

Quy trinh thuong luong phi tuyén tinh

Chuén bj \

Thuang lugng

. iy

Két qua va théng tin

Vi thé thay vi thiét 1ap cach gidi quyét cua ban dua trén
thong tin trudc khi thuong lugng, hay xem xét nhitng diéu sau:

* Thuc hién tirng budc nho, thu thap thong tin tét hon khi
ban xtic tién thuong luong.
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¢ Lién tyc tim hiéu théng tin mdi va cach cu xu cua déi phuong.
» Dung kién thuic d6 dé diéu chinh va tai didu chinh céach
quyét dinh cua ban khi tién thém budc nira.

bénh gid 14 mot yéu td quan trong khac cua quy trinh
thuong lugng, va nén la mét phan trong cac chién thuét cia
ban. Thinh thoang, ban nén tach minh ra khoi cac cudc thuong
lugng va hoi: Su viéc dang tién trién nhu thé nao? C6 dang theo
mot 1§ trinh ma cudi cung sé& phuc vu cho muc dich cua toi
khong? D6i phuong dang trong cudc choi cua tdi hay toi dang
trong cudc choi cua ho? Dan xép cua ai sé chi phéi cudc thuong
luong? Néu toi 13 d6i phuong, toi sé tra 18i nhitng cau hoi nay
nhu thé nao?

Tra 161 nhimg cau hoi nay khong tu nhién hay dé dang. Mot
nguoi phai dong vai tro mét ngudi trung gian, khach quan va co
mot khoang cach nhin tir bén ngoai. Pay la diéu thiét yéu dé
lam chu cudc choi.

TOM TAT
Thach thic dau tién trong thuong hugng 1a kéo déi phuong
vao ban thuong lugng. Piéu nay khong xay ra tri khi doi
phuong thay ring thuong lugng sé tét hon la tiép tuc véi tinh
trang hién tai. Hay khuyén khich thuong lugng bing cach cung
cdp dong co, lam cho tinh trang hién tai it gia tri hon, va bang
cach tranh thu sy ho trg cua cac déng minh.

Sau khi doi phuong da chdp nhan ngéi vao ban thuong
luong, hay tao su khdi dau tot bang cach giai toa cang thang,
noi dung va quy trinh thuong lugng, déng thoi tao mot phong
thai pha hop.
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Mot s6 chién thuat dac biét hitu ich trong cac cudc thuong
lugng phan bd (thang - thua):

» Tao mot diém tya - mot vi tri ban dau dé thuc hién cac diéu
chinh quanh dé trong qua trinh thuong lhugng.

* Néu ban khong thé chap nhin diém tya ban dau, hay lai
cudc tro chuyén ra xa nhing con s6 va dé xuat. Thay vao dé
hay tap trung vao cac quyén loi, méi quan tam va cac diém
tong quat. Sau khi da qua mot Khoang thoi gian va da c¢d
nhiéu thong tin hon, hay dua con $6 va dé xuat ciia ban vao
ban thuong lugng, va hé trg bang nhiung 1ap luan hop 1y.

e Thuc hién cac budc uu dai néu cin thiét. Nhung hay nhd rang,
¢ thé doi phuong sé dién giai budc uu dai 16n 1a mét dau higu
cho rang ban co thé tiép tuc nhuong bé nhiéu hon nita. Tréi
lai, mét nhuong bo nho thuong duoc xem la dau hiéu cho thay
su tra gia dang tién gan dén mic gia chap nhan va bt ky su
nhuong bo tiép theo nao cing ngay cang nho hon.

Cac chién thuat thuong luong hop nhat (cung thang) vé co
ban khac véi nhung chién thuat vita mé ta trén day vi viéc tao
ra gia tri la mot trong cac muc tiéu thuong iugng. Vi vay hay tap
trung vao nhung chién thuat sau:

¢ Lang nghe hiéu qua

* Khai thac cac quyén loi bd sung

* Phuong an tron géi cho nhitng théa thuan thuan lgi hon
Cudi cang, chuong nay cung cap cic chién thuat cé thé su

dung trong bat k¥ hoan canh nao:

e Dan xép

¢ Danh gia lién tuc



NHUNG CAU THUONG GAP

VE CHIEN THUAT

Nhiing kién thiic htu ich va thuc té

NOi dung chinh:
* Cdc chién thudt vé gid
e Cdc chién thuat vé quy trinh

* Cdc chién thudt vé con nguoi
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C huwong trudc da mo ta cdac chién thuat ma ban cé thé
su dung trong cac loai thuong lwong khac nhau. Chuong nay
sé tiép ndi vdi cdc cau tra 1oi cho nhing cau hoi thuong gap
(FAQ) vé cac chién thuat thuong lugng. Pé tién theo doi, cdc
cau hoi va cau tra 16i duge trinh bay theo ba loai: gid, quy
trinh va con nguoi.

NHUNG CAU HOI THUONG GAP VE GIA

T6i c6 nén xac dinh pham vi ¢6 thé chap nhan cda téi khong?

Mot 50 ngudi sé yéu cau ban xac dinh pham vi tién bac cho
nhung gi ban san sang tra. Pung nghe theo. Diéu nay sé dé 10
miic gia chap nhan cua ban. Vi du, néu ban néi cho ai do biét
ban sé tra 20.000 dén 25.000 do la cho manh dat dé thi chic
chén ban phai tra it nhat 1a 25.000 do la. Bdi phuong sé nghi:
“D¢ 1a gia chap nhan” va d6 1a con s6 duy nhat anh ta chu y dén.
T6t hon ca 1a hay lam viéc theo gia ¢t yéu cua ban, hoac “diéu
tot nhat tai ¢6 thé lam.”

Ly do duy nhat dé dé cap dén pham vi gid thuong xuat hién
vao cudi qua trinh thuong lugng, nham can ngan ddi phuong
khong day ban ra xa. Ching han nhu sau mét vai lan mac ca téi
lui mot s6 tién nao d6, ban ding ¢ 23.000 do la con doi phuong
dung & 30.000 do la va dudng nhu dang ddy dén muc thoa thuan
la 28.000 d6 la. Ban co thé noéi, “Hom nay pham vi cho phép cua
toi 1a 20.000 dén 23.000 d6 la, nhung khong duge quéa 25.000
do la.” Viéc bac 10 pham vi cho phép cia ban ¢6 thé tao dieu
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kién cho khach hang chap nhan muc 25.000 do 1a vi anh ta cam
thay 1a da dén ban dén gia cao nhat.

T6i c6 nén noi cho ddi phuong biét gia cit yéu thuc su cia
toi khong?

Ban c6 thé boc 16 gia ¢t yéu nhung chi khi ban da dat ng
(hodc chuén bi dat no). Néu boc 10 gia cdt yéu, hay chéc chin la
ban dé cap véi sy nhdn manh va kién quyét phu hop. Néu
khong thi doi phuong c¢6 thé khong nhin nhan vidn dé nghiém
tic, va xem con s6 hay dé xudt d6 chi 13 mot budc tién dé dat
thoa thudn cuéi cung.

Gia s doi phuong mé dau bang mot con sé bat hop ly dén
muc khé tin. Toi ¢6 nén phan déi bing mot con sé vo 1y
tuong duong, hay bac bo toan bo?

Hay xem xét mot trong céc chién luge sau day:

* N6i mot cau khoi hai dé am chi ban khong xem con s6 vo
ly d6 la mot dé xuat quan trong: “Duing rdi, mat trang lam
bang pho mat mau xanh ma. Nao, bay gio chiing ta hay noi
chuyén nghiém tic di.”

* Néi r6 rang rang con sé cta déi phuong hoan toan ngoai
pham vi ma ban da tuong tuong cho mot cudc thoa thuan.
Hay hoi vé mét van dé quan trong cu thé. Giai thich nhin
nhan cua ban vé cudc théa thuan - né c6 thé cé gid tri bao
nhiéu doi véi ban hoac véi ngudi & hoan canh tuong tu. {Di
nhién, ban sé mo ta gia trj roi vio mot san choi hoan toan
khac.} Hay danh mot thoi gian nao d6 dé cudc ban luan troi
qua. Sau dé ban c6 thé dé nghi mot con s6 hay dé xuat ma
ban cho la hop Iy va nadm trong kha nang (hodc gan voi
nhung gi ma ban du tinh 1a gia ch4p nhan cua ho, tiy theo
truong hop). Hay phot 16, dimng quan tam dén con s6 hay dé
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C huong trudc da mé ta cac chién thuat ma ban cé thé
st dung trong cdc loai thuong lugng khac nhau. Chuong nay
$é tiép noi voi cac cau tra 101 cho nhing cau hoi thuong gap
(FAQ) vé cac chién thuat thuong luong. Dé tién theo doi, cdc
cau hoi va cau tra 16i duoc trinh bay theo ba loai: gia, quy
trinh va con nguoi.

NHUNG CAU HOI THUONG GAP VE GIA

Toi ¢6 nén xac dinh pham vi ¢6 thé chap nhan cda téi khong?

Mot s6 nguoi sé yéu cau ban xdc dinh pham vi tién bac cho
nhiing gi ban sdn sang tra. Pung nghe theo. Diéu nay sé dé 1o
muc gia chap nhan cuia ban. Vi du, néu ban noi cho ai do biét
ban sé tra 20.000 dén 25.000 dd la cho manh dat d¢ thi chic
chén ban phai tra it nhat la 25.000 d6 la. Boi phuong sé nghi:
“D¢ 1a gia chdp nhan” va do la con 56 duy nhat anh ta ¢chu y dén.
Tot hon ca la hay lam viéc theo gia cot yéu cua ban, hoac “diéu
tot nhat t6i ¢6 thé lam.”

Ly do duy nhat dé dé cap dén pham vi gia thuong xuat hién
vao cudi qua trinh thuong lugng, nhim can ngan déi phuong
khéng ddy ban ra xa. Chang han nhu sau mot vai 1an mac ca tdi
lui mot s6 tién nao do, ban dung ¢ 23.000 d6 la con d6i phuong
dung 6 30.000 do la va dudng nhu dang ddy dén mic thda thuan
1a 28.000 d6 la. Ban ¢6 thé ndi, “Hoém nay pham vi cho phép cta
toi ta 20.000 dén 23.000 do la, nhung khong duogc qua 25.000
d6 la.” Viéc boc 10 pham vi cho phép cia ban cé thé tao diéu
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xudt ban dau cua ho. Néu ban phan déi bing mot con sé bat
hgp 1y tuong duong, ban sé gop phan dua cudc thuong
lugng vao ngd cut hoac tao diéu kién cho cudc thuong luong
tro nén mat nhiéu thoi gian va kho khan hon.

* Chira rang dé xudt ¢ hoan toan ngoai tam cua ban. Sau dé
hay bay t0 méi ban tam cua ban 1a cudc thoa thuan co thé
khong kha thi. Hay dé déi phuong dua ra gia chong lai
chinh ho nhu: “Gid cda anh thdp dén mfc t6i tham chi
khong xem xét né. Anh c6 thé ban bac véi ngudi bén anh
roi dua ra mot muc gia thuc té hon? Toi sé & van phong cia
toi ca chiéu day.”

NHUNG CAU HOI THUONG GAP
VE QUY TRINH

Co thé chap nhan ra gia chong lai chinh minh - dé thuc hién
hai budc dich chuyén lién tuc khong?

D6 khong phai 12 mot y hay. Chi ¢an néi: “Dudng nhu anh
dang yéu cau t4i lam mot budc dich chuyén khac. Toi da dua ra
de xudt cudi cung; Toi khong mudn ra gia chéng lai chinh minh.
Hay cho toi biét dé xuét cia anh.” Diéu nay thudng goi ra it nhat
la mét budc dich chuyén chiéu 1& ¢ déi phuong.

Néu khong co tac dung, néu doi phuong bi sa ldy va cich
duy nhat dé xuc tién ta dé ban dich chuyén lai 1an nira, ban nén
ty canh bao nhiing gi ban dang lam va xac dinh ring khéng nén
xem day la mot tién 1é. Hay thuc hién budc dich chuyén tiép
theo cua ban mdt cach hao y t6i dé xuat hodc con sd ma ban ¢é
thé thay 1a hop ly, giai thich lap luan cia ban, va yéu cau doi
phuong lam nhu vay. Néu ho khong lam, ban c6 thé da di vao
ché bé téc.
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Dé nadi lién khoang cach nay, hay xem xét mé rong thao
luan vé quyén loi cia ddi phuong, va trinh bay cac phuong an
sang tao khac, ¢ thé thong qua viéc cing tu duy chién luoc.
Ban cd thé nho sy hé trg cia mot bén thit ba dé thic day tién
trinh thuong lugng.

Danh lira d6i phuong c6 phai 1a hanh dong khén ngoan va
duoc phep khong?

Trong mot vai trudng hop, tao ra mot an tuong sai hoac
hoac khong ti€t 1o thong tin quan trong ¢é thé 1a mot hanh vi
pham phép chinh thuc. Tuy nhién, mién la nhing gi ban mang
dén ban thuong lugng c6 gid tri thye, ban Khong can tiét [0 moi
truong hop khién ban sén sang két thuc thoa thuan. Vi vay, néu
ban dang thuong luong vé dé xuat viéc lam, khong cé gi sai khi
mo ta cac dyu dn chinh ma ban da chiu trach nhiém va budc ké
tiép ma ban co thé ¢o trén nic thang nghé nghiép ¢ cong ty hién
tai. Khong c6 gi x4u hd khi mé ta cac thanh qua cua ban theo
chiéu huéng tich cyc. Ban khong can phai dé cap dén viéc vi
truong phong mdi khong thé giai quyét viéc do.

Trong mot cugc thuong lugng phuc tap, nén dat dugc thoa
thuan tung van dé mot hay nén doi dén khi két thuc?

Moi cudc thoa thuan déu khéc hhau, nhung ndi chung nén
huong dén nhing nhat tri ¢6 tinh tham do, hodc cac pham vi
dong ¥, cho ting van dé mot. Piéu nay sé cho ban su linh hoat
can thiét dé thyc hién nhirng thoa hiép tao ra gia tri gitra cac
van dé sau nay va tao ra nhitng phuong 4n thay thé khac
nhau. Nguy co cia viéc thuong lugng ting van dé trong mot
loat cac van dé 1a ban mat co hoi dé tao ra gid tri thong qua
trao doi.
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Nén giai quyét nhing van dé khé khan hay dé dang truge?

N6i chung, giai quyét nhing van dé dé sé tao da, dao sau
hon nhing cam két cia cac bén vé quy trinh thuong luong, va
gitip cdc bén ¢ thé trd nén quen thudc hon voi cac kiéu giao
tiép va thuong lugng cita nhau truge khi budc vao nhing van dé
cam go.

Tuy nhién, trong mot sé trudng hop, ban ¢6 thé mudn giai
quyét nhirng van dé kho khian hon nhu mot diém bét dau. Néu
ban khong thé dat dugc su nhat tri tham do cho nhiing van dé
khé khan, thi ban da khong lang phi théi gian cho nhitng van
dé nhoé hon. Cing ding khi moi ngudi cho rang khi van dé khé
khan nhat dugc giai quyét, nhitng van dé nho hon thuong dé
gidi quyét hon,

Diéu gi xay ra néu ¢6 mot sy doi huéng khong mong doi
trong qua trinh thuwong luong - trudc hoac sau mdot thoa
thuan?

Nhitng van dé nay sinh khong mong dogi ¢6 thé anh huong
tiéu cuc dén nhing thoa thuan ¢6 kha nang xay ra. Chung clng
c6 thé pha hoai nhitng thoa thuan da thuc hién. Bay xem vi du
sau day:

Ban dd di dén mét hgp ddng gid ¢d dinh vdi mét nha thdu noi
tiéng dé xdy dung cdc phong lam viéc va phong hoi thdo trong
mot toa nha gach ci duge cong ty bgn mua lai. Cdc phong lam
viéc va phong héi thdo chudn bi dugc ddng vdn béng loai g6
Ié tuyét dep. Nhung sau khi hop déng duoc ky két, xudt hién
dich tan rui gb 1é, khién gid gb 1é tang gap ba.

Theo hop dong dd thoa thudn cua ban thi nha thau phdi chiu
riii ro vé dao déng bat thuong cuia gid vat liéu. Néu ban khdng
khdng theo déu khodn ndy thi nha thdu cé thé cd gdng thu vén
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chi phi theo cdch khdc, cé thé la it ngdn cong trinh chi tiét.
Neu ban dong y thuong luong lai, chdp nhdn mot phan hay
toan b chi phi phu troi (hodc chon mot logi gb khdc), nha
thdu hdu nhu ¢6 thé thuc hién cong viéc do vi chét lugng cao.
Thdng tiép theo, ban nhdn thdy san cua toa nha bi lin va
tuong nut do dinh vi mong. By khong phdi la mot phan trong
hop dong chinh, nhung ban muén nha thdu sta chiia né cang
sdm cang tot voi gid hop ly. Tinh thé lai xoay chuyén.

Nhiing su viéc tuong tu c6 thé xay ra trong khi ban dang

trong quy trinh thuong lugng mgt thoa thuan. Trong ca hai
truong hop, hay phan tich xem nhiing van dé nay sinh ngoai
mong doi anh hudng nhu thé nao dén quyét dinh tiép tuc
thuong tuong. Hay xdc dinh liéu thoa thuin do6 ¢6 con ¢6 ¥ nghia
khong, hoac liéu ban ¢6 can diéu chinh thoa thuan khong. Ngoai
ra hay:

* Lién hé voi nha thuong hrgng déi phuong ngay lap tic.
* Thua nhan tinh chat ngoai mong doi ctia nhiing gi da xay ra.

 Khang dinh cam két tiép tuc cong viéc clia ban déi véi van
de (néu sy viéc xay ra nhu vay).

* Cung thao luan céc nguyén tic co ban va muc dich thoa
thuan nhu da thuong huong luc dau, va dong y nhitng van
dé hay diéu khoan nao bi anh hudng.

* Tién hanh thuong hrong lai.
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NHUNG CAU HéI THUONG GAP
VE VAN DE CON NGUOI

Diéu gi xay ra khi ban mong mudn hop tac con déi phuong
lai vd cang hiéu thing?

Mot nha thuong lugng hiéu thing nhim dén muc dich
thdng trén phi t6n cua d6i phuong. Anh ta sé ddng y ring “thoa
hiép la nhing gi dua ching t6i dén théa thuan,” sau d6 mong
doi tat ca mot thoa hiép dén tir d6i phuong.

Mgt nha thuong lugng mong mudn hgp tic hiéu qua cé thé
lam viéc dugc voi kiéu ngudi thuong lugng ndy néu ngudi do
nhan ra tinh huéng phai lam 1a gi. Xét cho cling, nguoi dé sé
phai phan tich BATNA cua minh, thiét lap gid chdp nhan, va
xem xét cdc chién lugc md dau va dé xudt trude. Néu ngudi
thuong lugng hiéu thang kia tir chdi tiét 1o thong tin va dung bat
ky thong tin da tiét 10 nao dé chdng lai ngudi thuong hrgng cong
tac, do 1a mot dau hiéu ré rang rang khong cé kha nang xay ra
cudc thuong lugng cung thing. Nha thuong lugng nay nén tim
kiém sy trao d6i hodc kiém ché cung cap thém thong tin.

Cau hoi thuc sir la liéu nha thuong lugng cong téc ¢6 kha
nang “cai héa” nha thuong lugng hiéu thing kia khong, it
nhét la du dé tao ra mét gia tri nao dé trong thoa thuan. Cau
tra 10i la “cé thé.” Néu nha thuong lugng cong tic lam viéc
hiéu qua va c¢6 tai xoay x&, ngudi d6 ¢6 thé tim ra nhing méi
guan tam that sy cua nha thuong lugng hiéu thang. Sau dé co
c6 thé dé xudt cdc phuong an khic nhau dé dap ung lgi ich
cua ca hai bén. Ngay ca nha thuong lugng hiéu thing va
ngoan c6 nhat ¢ing sé phai cong nhan khi anh ta c6 19i néu
tham gia vao viéc tao ra gia tri.
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Toi nén phan ing nhu thé nao néu ddéi phuong dinh thay
doi diéu gi do trong dé xuat sau khi da di dén thoa thuan?

Cé kha nang doi phuong khé chiu véi ndi kho ctia ngudi
chién thang: bat cit khi nao ho dat dugc thoa thuan, ho cling bi
khé sd khi nghi rdng 18 ra ho da ¢6 thé dat duge nhiéu hon nita.

Néu déi phuong ¢o thay doi mot khoan muc, hay bay to su
ngac nhién hay that vong. Hay giai thich rang néu ho bugc phai
thay ddi, thi ho phai hiéu rdng ban cing sé mudn thay doi cac
van dé khac. “Toi da ddng y tron géi. Thay déi vé mot van dé sé
anh hudng dén tit ca. Anh c6 sdn long thuong luong lai nhing
van dé kKhac khong?” Néu cau tra 1ot 1a ¢d, thi déi phuong chan
thanh, va ban nén xdc tién thuong lugng lai. Néu ho can nhic
va rut lai dé nghi thay ddi, thi ¢6 thé ho chi thir ban. Néu ho
khang khang 1a chi ¢é thay ddi nay va khong thuc hién thay doi
nao khdc, {0 ra mat binh tinh, thi hay quyét dinh xem thoa
thuan dujc diéu chi.h co du gia tri dé ban déng v khong.

Toi nén lam gi lu doi phuong ndi nong?

Pung dép tra véi thai dé twong ty. Thay vao d6, hay giup
ugudi d6 13- 1ai binh tinh. Sy phéan tmg ding din sé thy thudc vao
viéc ban cim thay tic gian va budn buc dén mic nao, vao gia tri
.cua thda *nuan, va vao viéc liéu day co phai 1a chon luya cia ban
dé tién 1&.» hay khong. Sau day la mot s6 giai phap thay thé:

e Im ling. Khong ndi gi ca. Mot lat sau, hay tiép tuc thuong
lugng vdi thai«dd binh tinh.

e Ding lai va noi: “Piéu nay ching dua ching ta téi dau ca.
Toi san sang rut lui khoéi cudc thuong lugng dé anh binh
tinh lai. D6 ¢é phai la nhitng gi anh mudn khéng?”

Méu sy néi néng clia d6i phuong ¢é dung v 1am ban buc tic
va mat thang bang, chac chin ban khong nén hudng ung chién
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thuat d6 bang cach thoa thuan diéu kién bat lgi hon. Ngoai ra,
nén nhé rang ban chi khong ché ngudi ma ban thuong thao ¢
chimg myc nao d6. Hay xem xét dén viéc dé nghi chi dinh mot
nguoi thuong lugng khac cho cudc thoa thuan nay.

Toi nén lam gi khi khong tin nhimg gi déi phuong noi.

Ban nghi ngo doi phuong dang néi déi hay dang danh lta
ban. Trong tinh hudng t6t nhat, ho vira néi véi ban nhirng gi ho
nghi la can thiét cho mot cugc thoa thugn, va khong c6 v dinh
di tiép dén hita hen. Day 1a cach ban ¢ thé phan wng lai:

* Dam bao Ja ho hiéu cudc thoa thuan duge dua trén sy trinh
bay chinh xdc va trung thuc vé tinh hudng. Vi du: “néu anh
khong thé chuyén hang ding lich ma chung ta da thoa
thudn, tot nhat 12 hay cho toi biét ngay tir bay gid.”

* Yéu cau ho cung cdp gidy t0 hd trg, va yéu cdu rdng thoa
thuédn ro rang phai dugc tuan thu chinh xac.

* Yéu cau co ché rang bugc tuan thi, nhu hinh thic phat néu
khong tuan thu (hoac c6 thé 1a hinh thitc khuyén khich tich
cuc cho sy thuc hién sém). Vi du: “Ching t6i muén trong
hop dong hoan chinh dé cap dén phi phat 1.000 d6 la mbi
ngay cho tat ca nhimng ngay tré han so véi mdc thoi gian xay
dung. Mat khac, ching toi sdn long tra khoan thudng
20.000 do la néu anh hoan thanh dé tda nha sin sang su
dung trudc ngay 20 thang 7 nim téi.”

Khi nao nén thuong lugng qua dién thoai hoidc e-mail?
Hoac c6 nhat thiét phai yéu cdu mgt cudc thirong lugng triec
tiép khong?

Sé hiéu qua hon khi thuong lugng tric tiép, vi nhing dau
hiéu khong 161, mang tinh ca nhan c¢6 y nghia quan trong. Vi du:
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day c6 phai 1a mot cugc thoa thuan ma ddi phuong co thé bi cam
dd néi do6i hay che day su that? Déi phuong ¢6 che gidu cam xuc
khéo 1éo hoac xuc dong khi xuat hién nguy ¢ thua khéng?

Nghién ciu cho thdy con nguoi it néi doi hon khi doi mat
truc tiép, ¢6 thé vi ho s¢ d6i phuong sé phat hién su déi tra cia
ho. Qua thyc, trong mat cude thuong lugng trigc tiép ching ta dé
dang cam nhan dugc khi nao thi ho tré nén kho chiu, va chiing
ta ndm bét dugc nhirng ddu hiéu khong 16i cho thay mot diéu gi
d6 con quan trong hon nhirng gi ho noi.

E-mail hay nhitng thong diép thu tir Khac ¢é khuynh huéng
dan dén tranh cai va bé tic nhiéu hon. Ngudi nhan e-mail (hoic
fax) cé thé dién giai mot nhan dinh theo hudng tiéu cuc khac
voi dung y cia ngudi gii. Va nguoi gui Khong thé doc nhimg
biéu cam trén nét mat hay nghe nhing 1¢i ca than cua nguoi
nhan, nén khong thé diéu chinh lai 4n tugng cia ngudi nhan.
Ngudi giri sé ngac nhién va cam thay bi tdn cong mot cach vo 1y
khéng thé bién bach dugc khi thir héi dap mang mét giong diéu
kho chiu, va ho lai dap tra tuong tu.

Mat khic, giao tiép qua e-mail khong thé hién dugc cam
xuc. DEi v6i mot nguoi thuong lugng thidu Kinh nghiém, day ¢6
thé 1a mot diém cong. Anh ta it ¢6 kha ning bi danh bai vé mit
cam xic boi mot nguci thuong lugng quyét liét phia déi phuong.
Va vi e-mail cho phép xem lai ndi dung trudc khi nhian mit gui,
ngudi gui it c6 kha nang tiét 16 thong tin quan trong nao cho doi
phuong. Sy tiét 19 tiy tién ¢6 thé 1a mot kho khin trong cac cudc
thao ludn tryc tiép. Mot s6 ngudi noi qua nhiéu. Hodc do Khinh
suat hoac do ¢d chitng to minh quan trong, ho da tiét 16 nhitng
théng tin quan trong. Kha nang nay duge giam bot khi gian tiép
qua e-mail.

Mot s6, nhung khong phai tat ca, nhitng van dé nay cuia e-
mail dugc giai quyét mot phan bang cach dung dién thoai, Ban
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¢6 thé st dung nhimg giong diéu kKhac nhau sao cho phu hop va
git cho su giao tiép di dung hudng. Tuy nhién, né khong thuan
tién khi ban muén dé xudt nhing y tuéng sang tao. Ban khong
thé viét chiing 1én bang hay khung v&. Mot sd nghién cttu gan
day cho thay con ngudi thudng néi déi nhidu hon qua dién
thoai. Mét khac, néu cudc thuong lugng chu yéu 1a vé nhing
van dé don gian, noi giao tiép ca nhan it ¢6 y nghia quan trong,
thi phuong phép nay sé dem lai hiéu qua cao nhat.

Toi nén phan tng nhw thé nao khi d6i phuong nghi ngo kha
nang, dia vi hay quyén han ra quyét dinh théa thuan cia toi?

Tai sao ho lai nghi ngd ban? Cé phai ho dang c6 1am ban lo
lang va mat thang bang? Hay d6 la nhitng méi ban tam thyc sy?

Gial phdp tot nhat 1a chuyén cugc thdo luan sang nhing
nguyén tic nén tang chung. Hay néi nhing cau nhu: “Puing rdi.
Chung ta nén rd rang vé quyén han can thiét cho mot cudc thoa
thudn - ca bén tdi va bén anh. Toi dugc phép hoan tit thoa thuan
v@i nhing thong s6 saw: x, y, va z. Toi cdn su chap thuan chinh
thuc cho bat ky thoa thuan nao ngoai nhitng thong sé nay. Con
anh thi sao? Quyén han cua anh thuéc nhimg van dé gi?”

Néu d6 la mot thu thuat cua dé6i phuong, hay lam vo hiéu
hoa bang cach binh tinh, gitt vitng vi thé thuong lugng cua ban.



RAO CAN CHO THOA THUAN

Cach phdt hién va khdc phuc

Noi dung chinh:
* Nhiing nguoi thuong luong cuc ky ngoan c6
* Thiéu tin tudng

* Khoang trong thong tin va tinh thé khg XU cua nguoi
thuong luong

* Nhiing tré ngai thuée vé co ciy

* Nhiing nguoi phd ddm

* Su khdc bigt vé vin héa vi g8idi tinh
* Kho khan vé giao tiép

* Kha nang déi thoqi
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MQt s0 cudc thuong luong khong thé hoan tat vi mot
ly do don gian 1a bén nay hoac bén kia c6 phuong an thay thé
t6t hon & noi khac. Déi véi he, thuong Iugng khong phai la méi
quan tam lén nhat; tét hon 1a nén bo di. Nhung nhimg ngudi
thuong luong khac ¢6 ZOPA du sao van that bai. Mot bén chi
can nghién ciu tiéu su chinh tri dé chii ¥ dén nhiéu mau thuén
ma c¢6 thé da dugc thuong lugng thanh cong néu cac ddi phuong
khach quan hon va it bi chi phdi bdi su kiéu hanh, khong kién
nhan hay phét 10 sy that hon. Diéu nay cling xay ra trong cac
cudc thuong luong kinh doanh va gitta cac ¢a nhan. Chuong nay
sé trinh bay nhimg rao can cho su thanh cong cua cudc thuong
lugng va cach vugt qua hay loai bo chiing.

NHUNG NGUOI THUONG LUQONG
CUC KY CO CHAP

Déi voi nhitng ngudi nay, moi cuge thuong lugng 1a mot sy
thit nghiém v chi va 12 mot cudc chién tranh gianh gia tri. Tru
khi ban san sang laoc vao mdt cudc choi nhu vay - hoac do khong
cé phuong an khéac nén cudc thuong lugng cé thé chang dem lai
két qua gi. Sau day 12 mot 6 cach giai quyét cho hau hét loai
tinh hudng nay:

e Thira nhan cudc choi ma ho dang thyc hién, va khong bi roi
vao tinh trang mat thiang bang vi né. Hay tién liéu nhing
dé xudt ching ra gi, nhiing nhuong bo bat dic di, va hang
dong 16i 1& d6i tra cung nhu tang boc sudt cudc thuong
luong. Dung dé nhiing tro hé nay ngan khong cho ban phan
tich BATNA cia ban va thiét 1ap muc gia chap nhan clng
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nhu nguyén vong cua ban. Hay ¢6 danh gia ching va ¢6
hanh ddng xic tién thuong lueng tuong ung.

* Vi ban dang thoa thuan véi ngudi c6 kha nang tiép thu cao,
hay thén trong trong cac thong tin ma ban tiét 15. Nhing
nguoi nay sé lay bat cu thong tin nao ma ban tiét 16 va ding
ching dé chdng lai ban - va déi lai ching cho ban thong tin
gi ca. Vi thé, chi nén tiét 1o nhimmg thong tin khong thé dung
dé khai thac ban.

* Néu ban khong chic vé thai do cia doi phuong, hay kiém
tra su san sang cua ho trong viéc chia sé théng tin. Hay gia
v0' n6i 16 mot phan nho théng tin va xem phan ung cua doi
phuong. Ho sé dung no dé chong lai ban? Ho sé dap lai bang
cach cung cap thong tin cho ban? Néu cau tra 10i 1a “ding”
cho cau dau va “khéng” cho cau thif hai, hay than trong véi
viéc cung cap thém bat ky thong tin nao.

* Hay thi mét chién thuat Khac. Hay dé nghi cac phuong 4n
thay thé: “Pay la hai phuong an dé giai quyét van dé nay.”
Hay hoi ho thich phuong an nao hon va tai sao. Viéc nay sé
day qua boéng sang phan san cua ho, théi thiic ho phai héi
dap. Néu ho khong tra 16i, hiay hoi xem liéu sé t6t hon hay
t&¢ hon cho ho néu ban bé sung hoic loai bé mot trong cac
phuong 4n nay. Hay tiép tuc theo cach dé. Y tuong nay sé
khién doi phuong phai bay t6 v kién nhiéu hon.

* San sang bo di. Néu d6i phuong thdy duoc loi ich ro rang
trong viéc dat dugc thoa thudn, ho sé bdt ngoan ¢d hon khi
biét ring cach cu xit cla ho tao ra nguy co khong dat dugc
thoa thudn nao ca.

 Cung c¢d BATNA.cta ban. Néu ban yéu thé, déi phuong co
thé uy hiép hay phét 1& ban véi chiit it rii ro. Nhung néu
BATNA cua ban manh - hodc cang manh theo thdi gian - déi
phuong sé ton trong nhirng quyén loi cua ban hon.
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Loi n6i co kha ndng

xady dung BATNA

Trong nhimg nam sau Cach mang Phdp, cang thing tang
len gitta chinh phid méi cla Phap (H6i dong D6c chinh) va
nudc My non tré. Hoi déng Déc chinh da déng cua cic
cang Phap chuyén hang qua My, va luc lugng hai quan cua
ho da bat gir nhiéu thuyén buén clia My trong mét giai
doan dugc goi la Quasi-War (gan nhu chién tranh). Cic
phai vién dugc diéu dén Paris dé thuong lugng mét méi
quan hé hoa binh va mé cira giao thuong tré lai.

Mt Quasi-War trén bién, va ndi khiép so lan tran vé sy
cang thang qud murc clia cudc cach mang, da khién nhiéu
ngudi My ¢é quan diém doi chién tranh chong lai dong
minh trudc day cua minh. Tong théng John Adams da
phai déi dién vdi su thdi thic tuyén bé chién tranh, va
thay rdng chi ¢6 nguy hiém va thiét hai trong mét budc
ti€én nhu vay. Thay vao dé, ong da tim mot su dan x€p
tranh cai va khéi phuc giao thuong mét cach hoa binh, va
éng da duy tri mét chién dich ngoai giao trong vai nam dé
bao vé ca hai bén.

Phap c¢6 nhang thuén loi ré rang trong cudc tranh cai vai
My. Phap can tinh bang hiu va su giao thuong cia My it
hon la My can nhimg thi d6 tr Phdp. Va mét khi Napoleon
Bonaparte nam quyén thi Phap trd thanh mét quéc gia <6
quyén lyc quan sy manh nhat thé gidi phuong Tay. Phap
¢6 thé danh bai dat nuéc Bac My nay theo 16i cdy quyén -
va ho da lam.
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Khéng nao nung, Adams tiép tuc xuc tién thuong luong.
Nhung déng thoi 6ng van cling ¢6 vi thé cua minh (tuc 13
BATNA cua éng) bang céch xay dyng hai quan My tir mot
vai con thuyén thanh nam muoi tau chién, bao gém ca
nhing tau khu tryc t6i tan. Doi quan trén bién dé da gilp
pha v& bé tac. “Su khang dinh cia Adams vé sic manh hai
quan My,” nhu tiéu sir gia David McCollough viét, “da
chimg to su quyét doan trong viéc dat duoc hoa binh véi
Phap” nam 1800. Mot thé ky sau, mét téng thdng My khac
- Theodore Roosevelt, da ti€p buéc vi du cha Adams, tém
tat phuong phap ngoai giao ctia minh bing mét khau hiéu
“NGi nhe nhang nhung mang theo mét cay gay lon.”

THIEU TIN TUONG

Cac thoa thuan tré nén khé khan khi thiéu su tin tuong
gitra cac bén. “Chuing toi cé thé thuong lugng véi nhiing ngudi
nay nhu thé nao?” 1a mét diép khic chung. “Ching téi khong
thé tin diéu ma ho noéi voi chiing téi. Va néu ching toi chuan bi
di dén thoa thudn, lam sao chung toi co thé chic rang ho van
duy tri muc dich thoa thuan cua ho?”

Tam quan trong cua sy tin tuéng da dugc Dominick Misino
- mdt nguoi diéu dinh giai ctiu con tin clia S¢ Canh sat New York
da vé huu, viét trong Harvard Business Review. Theo ong, su tin
tudng bat dau bang phép lich sy va sy ton trong:

Chdng han nhy khi toi thoa thudn vdi mot tdi pham cd vii
trang, quy tdc cot 16i dau tién cua toi chi don gidn la hdy lich
su... Nhiéu lan, ngudi ma tdi déi phd la nhing tay cuc ky nguy
hiém. Va Iy do cia thdi o do la ho rdt lo ling: Mot tén ¢6 vil
trang va gdy tro ngai trong ngan hang la ké ludn trong tu thé
mét mdt mot con. Pé xoa diu tinh hudng do, t6i da ¢6 hidu
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nhing gi dang dién ra trong ddu anh ta. Budc ddu tién dé hiéu
dugc diéu do la bay t6 véi anh ta su ton trong, thé hién sy chan
thanh va tin tudng cda toi. Vi thé trudc khi ké xdu doi héi diéu
gl, t6i ludn hoi anh ta liéu anh ta ¢6 can gi khéng.
Su chan thanh va tin cdy ma Misino dé cap dang xay dyng
sy tin tudng,

Can cui vao lza chon thuong luwgng voéi mot bén khéng dang
tin cay, nhing ngudi co lya chon thiét thuc sé quay sang cic
giai phap thay thé ctia ho, hodc ho sé rao lai cac thoa thuan ma
ho thuc hién bang céch lam cho ching chat ché va ¢6 gidi han
hon. Bay 1a nhing thoa thuin khéng an toan. Nhung ding tit bo
qua nhanh néu ban nghi ngt déi phuong khong hoan toan dang
tin cay.

* Hay nhan manh rdng thoa thuan dugc dya trén sy trinh bay
chinh xdc va trung thuc vé tinh hudng.

» Hay yéu cau ddi phuong cung cap hé so héd trg, va yéu cau
rang cac diéu khoan trong hgp déng sé phu thugc vao tinh
chinh xac cua gidy to.

» Hay x€p dat thoa thuan theo cdch lam cho nhing lgi ich
trong tuong lai phu thudc vao sy tuan thu va két qua thuc
hién hién tai.

» Hay doi hoi su minh bach vé tinh tuén thy, 14 kha nang kiém
sodt tinh tuan thu cua mot nguoi déi véi déi phuong. Ban
mudén thyc hién mot co ché tuan thu duge kiém soat dé dang
va dam bao cac diéu khoan trong hop déng cua ban dugc déi
phuong thyc hién. Vi du: néu ban da dong v cip quyén su
dung cho mgt cong nghé doc quyén va d6i lai dugc thanh
todan ban quyén, dé chic chan ban nén ghi ré trong hop dong
quyén kiém tra sach cua déi phuong trén co s dinh ky dé
dam bao tinh todn ding tién ban quyén tac gia.
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* Hay yéu cau co ché rang budc tuan thu, nhu tién ky quy bao
dam, thu xé€p mét ban giao kéo thit ba dé lam chiing, hoac
hinh thitc phat néu khong tuan thu (hoic c6 thé 13 nhing
hinh thitc khuyén khich tich cyc cho viéc thuc hién som).

Ban cling ¢6 thé khich 18 mét bau khong khi tin twéng hon
bang cach xay dung méi quan hé théng qua cac kénh giao tiép
gitta cic to chiic lien quan. Vi dy, cac cong ty lién doanh doi hoi
Sy tin tuong dang ké giwa cac t6 chic doc lap. Nhimg nha quan
ly nhiéu kinh nghiém ctia céc cong ty lién doanh sé tao ¢o hoi
cho nhén su chinh cua cac bén khac nhau hiéu vé nhau va hop
tac trong viéc ra quyét dinh. Ho sip xép nhiing cudc hop ma
trong pham vi d6 nhiing van dé nan giai, cac co hoi, va nhing
xich mich trong cong viéc ¢6 thé dugc ban bac va giai quyét.
Nhing co ché nay tao co héi dem lai sy tin tudng cén thiét cho
thanh cdng trong kinh doanh.

KHOANG TRéNq THONG TIN
VA TINH THE KHO XU

Nhing ngudi thuong lugng gap kho khan trong viéc giao
két v6i nhau khi ho ¢6 qud it ho#c khong cé thang tin théa dang
vé cac moi quan tdm cua déi tac. Khi thiéu nhing thong tin lam
sang to van dé, ho sé ludt qua nhau nhu nhing con tau troi di
trong béng t6i. Hay xem vi du sau;

Peabody Products vira gianh dugc mét hgp dong Ion tir Hdi
qudn Hoang gia dé sin xudt mo t6 dién trong mudi hai thdng
tdi va dang tim kiém nha cung ung cdn thiét. Theo d6, khdch
hang can phdi cd gap 20.000 bé ddy ddn. Khong may la tdt cd
nhung nha cung ung ldu nay cia ho dang bi dén déng nhimg
cong viéc khdc. Cudi ciing phong thu mua tim dugc Western
Manufacturing - mét nha san xudt phy ting nhé & ngodi khu
vie Glasgow.
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Khéng bén nao trong hai cong ty nay biét nhiéu vé nhau, va
nguoi thuong lugng cia hai bén co ly do dé khéng chia sé mot
s0 thong tin nao dd. Vi dy: dai dién cia Peabody khong mudn
nguoi ctia Western biét ho tuyét vong nhu thé nao khi phdi co
20.000 b ddy ddn trong thoi gian ngdn. Khéng cé chiing, théa
thudn cua ho véi Hdi quan Hoang gia co thé sup do. “Néu
nguai cia Western biét diéu nday,” mot nhdn vién céng ty noi,
“chiing ta sé roi vao thé thuong luong bdt loi va sé bi rang budc
tdng gid. Ho biét li ching ta can ho dé vuot qua hoan cdnh
kho khan nay.” Tuong tu nhu vdy, ngudi cua Western cdm
thdy ho roi vao mét tinh thé thuong lugng bdt loi. “Néu
Peabody Products biét la ching ta dang hoat dong vdi bén
muoi phan tram céng sudt, ho sé yéu cdu gid thdp nhdt va
chiing ta cd thé phdi dong y thoi”, gidm dic bdn hang cua
Western néi vdi cdp trén cia minh nhu vay.

Mic da Peabody va Western can nhau vi nhing 1y do kinh
doanh quan trong, nhung khdng ai nhén ra diéu do. Mbi bén déu
ngai tiét 10 thong tin vé tinh hinh cda minh. Va néu khong bén
nao chiu mé miéng, ho cé thé dé dang that bai trong viéc di dén
thoa thuan. Day la mot trong nhing tinh thé khoé xu clia ngudi
thuong lugng. Trong tinh thé khé xir nay, ca hai bén cé thé tao
ra gia tri néu ca hai sdn sang cung cdp thong tin vé nhu cau va
tinh hinh kinh doanh cuia hg. Nhung sé ¢6 bén phai chiu thiét hai
néu mgt bén chia sé thong tin con déi phuong thi khong. Hay
xem nhiing két qua c6 kha ning xay ra dugc trinh bay ¢ hinh 6-1.
O day r6 rang ca hai cong ty sé ¢6 nhimng loi ich tuwong déi néu ca
hai ¢di md va trung thuc. Cing c6 thé thay ro ring mot trong hai
bén sé duogc loi 16n néu ho che gidu thong tin hoac lam sai lac
thong tin trong khi déi phuong ¢6i md va trung thuc.

Trong tinh thé khé x& nay, mot bén da ty dat ho vao nguy

co rui ro néu 1a ngudi dau tién tiét 16 thong tin guan trong. Ho
hau nhu git virng duge 1oi ich bang cach im lang va khuyén
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khich déi phuong néi trudc. Tuy nhién, néu ca hai bén cing im
lang, van dé sé khong duoc giai quyét.

Giai phap tot nhat cho trudmg hop nay la hay chia sé thong
tin mgt céch than trong, hai chiéu va theo muic d¢ tang dan. O
day, mot bén ¢6 mot rui ro nhé: Ho boc 1§ mot phan nho thong
tin vé moi quan tam cla hg. Tiép theo s tiét 16 nay la cau hoi:
“Béy gio hay cho chung tai biét vé cac méi quan tam cda anh.”
Su ¢6 di ¢6 lai ciia d6i phuong sé tao ra mot bau khong khi tin
tuéng dé hai bén c6 thé tiép tuc chia sé thong tin mot cach an
toan. Khi sy tin tudng va chia sé thong tin duogc tiép tuc, mdi
bén sé dat thém nhiéu quan bai chinh ciia minh 1én ban thuong
lugng, va co héi tao gia tri cling nhu yéu cau gid tri cho doi bén
dugc nhan dién.

HiNH 6-1

Tinh thé khé x{r cGa ngudi thuong luong

Western

1
Cét md va trung thuc Che gidu théng tin

Ca hai bén ¢6 dudc Ldi nhd cho Peabody;

Cdi md va trung thuc -
a 9™YC 1 hiing foi ich tuong @6 | 1di lon cho Westem,

Peahody

Khéng céng ty nao dat
dudc idi ich. Thudng
higng thét bai

Ldi Idn cho Peabody;

A - i
Che giau thng tin Idi nhé cho Western.,

NHUNG TRO NGAI VE CO CAU

Trong mot s trudng hgp, con duong tién dén thoa thuan bi
khoa chét do nhiing tré ngai vé mat c¢o cau. Sau day la mot vai
vi dy dién hinh:
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Khong ¢é day du nhing nguoi phua hgp bén ban thuong
lugng. Vi du: mgt ké hoach lam viéc dé phat trién san phdam
méi dang dugc thuong lhwgng. Nhing ngudi cua phong
nghién ctru va phat trién cing nhu phong tiép thi déu 6
mat, nhung khéng c6 nguoi cia phong san xudt trong khi
do6 thong tin cta ho rat can thiét.

Gidi phdp: Moi dung nguoi dén ban thuong lugng.

Cac bén khac trong cugc thuong lugng khong cé phan su o
d6 - va té hon la ho dang can duong.

Gidi phdp: Dé ca nhom d6i mat vdi c4 nhan hay nhing ca
nhan dang can trg quy trinh thuong lugng va yéu cau ho rit
lui. Néu ngudi nay chdng lai, hay bao cho cap cao hon.

Mot hoac nhiéu bén ¢6 nghia vu hop phap tai ban thuong luong
vd tinh can trd quy trinh thuong lugng tién dén thoa thuan.

Giai phdp: Néu ban ¢é uu thé trong cong ty, hay bao nguoi
nay tach riéng ra, tao mét lién minh dé nhdng nguoi con lai
cung truyén dat mot thong diép nhu vay.

Khong ai cam thay bi 4p luc thoi gian, va vi thé nhing cudc
thuong lugng cu kéo dai 1é thé.

Giai phdp: Tranh diéu nay bang cach 4p dung nhling su
kién bat budc hanh dong, nhu mot thai han hay mot cudc
hop xtic tién. Vi dy: “Ching t6i dang danh riéng cho cong
ty anh mdt co hoi dau thau coéng trinh nay. Tuy nhién, néu
chung ta khong thé dat dugc mot thoa thuan lam hai long
d6i bén cho dén ngay 15-3, thi chiing t6i sé phai tim nhiing
nha thau khéic.” Néu yéu to thoi gian khong co vai tro gi
trong nhimg cugc thuong heong, thi hay xem xét ap dung
diéu nay. “Vi chung ta dang trong mdt cudc thoa thuan ma
moi thir déu tién trién rat cham chap, t6i dé nghi chung ta
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chip nhan mot khung thoi gian dé hoan tit nhing cudc
thuong lugng dén ngay 15-3.”

* Su nhat tri cia thoa thuan nay phu thugc vaoc su nhat tri

trong modt cudc thuong lugng tach biét khac, ma chua cé két
qua cudi cing.
Giai phdp: Néu nhat tri nay ¢ y nghia quan trong hoac kha
thi, hdy tach riéng cac thoa thuan khac nhau. Néu né khong
kha thi, hay can nhic viéc thém mot hinh thifc cuéng ché
thoi gian vao thoa thuan kia.

NHUNG NGUOI CAN TRO
CUOC THUONG LUQGNG

Dac biét la trong nhung cudc thuong lugng ¢6 nhiéu bén
tham gia, c6 mot s6 ngudi mong mudn két qua 1a “khong dat
duoc thoa thuan”. Ho dugce goi 1a nhing ngudt phd dam. Ho c6
kha néang can tr¢ hoac lam hong nhing cudc thuong luong cua
ban. Nhitng nguoi pha ddm nay c6 thé tham gia hodc khong
tham gia truc ti€p tai ban thuong lugng. Vi du: téng thong My
c6 thé thuong lugng mot thuong vu véi mot nude ngoai, nhung
hai hoac ba thuong nghi si ¢6 quyén luc nhin nhan thuong vu
nay la trai ngugc véi quyén lgi céc cu tri cia ho ¢6 thé ngan can
su phé chudn trong Qudc hoi. Mot nguoi didu hanh thé luc co tai
mat trong uy vién hoi ddng chinh di khi ¢6 thé lam mot két qua
tuong tu.

Ban c6 thé tién liéu tré ngai nay bang céch xac dinh nhing
nguoi tham gia chinh, cic quyén lgi tuong ing, va quyén han
cua tiing ngudi dé anh hudng dén thda thudn va su thyc hién
thoa thuan dé. Sau d6 hay xdc dinh nhing ngusi ¢6 kha nang
pha ddm va xem xét cé can thiét phai lam diu cudc théa thuan
theo cach trung hoa dgng co pha hong thoa thuan cua ho.
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Bi quyet lam viéc voi

nhung ngudi gay can tro

Nhiéu cudc thuong lugng ndi bd nham muc dich tao ra su
thay doitrong té chic. Su thay déi la didu kién can thiét dé
ton tai lau dai, nhung sé tao ra ngudi thing va ke thua. Va
nhirng ngudi thay ho ¢é kha nang thua sé lam nhimg gi ¢6
thé dé chong lai hoac 1am suy yéu sy thay déi.

“Nguoi chu truong theo nhimng cai cdch mdi ¢6 dich tha ¢
tat ca nhimg nguoi dugc hudng 1oi tir co ché ci”. Mot sé
ngudi ré rang huong thy nhimg méi loi ma - du dding hay
sai - ho déu thay bj de doa néu cd thay d6i. Ho ¢6 thé nhan
thdy thay di la mot mdi de doa cho sinh k&, béng lac,
nhimg thu x€p xa hoi noi lam viéc, hay dia vi ca ho trong
16 chic.

Bat ¢\ khi nao con ngudi nhan thay minh 1a ngudi thua cuéc
trong mdt cude thuong lugng, ho déu mudn chéng cu va
¢S thé pha hoai. Chéng cu ¢6 thé la thu déng, dudi hinh
thuc khong tan tam véi muc tiéu va qua trinh thuong lugng
dé dat duoc muc tiéu d6, hoac chi dong, duéi hinh thiic
chéng d6i hay pha hoai truc tiép. Sau day la mot vai bi
quyét dé giai quyét su chdng déi va pha hoai c6 thé xay ra:
* Ludn tim tra 16i cho cdu hoi: “Thay déi nay sé tao ra su
khé chiu va tén that & dau va nhu thé nao trong té chic?”
¢ Nhan dién ngudi ¢6 kha nang thua cudc va ¢é tién ligu
ho sé& phan (ng rhu thé nao.
* Truyén dat “ly do” thay d8i cho ngudi ¢6 kha ning
chdng doi. Hay giai thich tinh cdp bach cuda viéc thoat ra
khoi nhimg sép x€p va thd tuc da thiét lap.
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* Nhan manh nhimg loi ich cla viéc thay d6i cho ngudi
€6 kha ndng chéng d6i. Nhimg lgi ich nay cd thé Ia su
dam bao vé cdng viéc trong tuong lai nhiéu hon, luong
cao hon, ché dd tét hon... Khéng c6 dam bao nao I3
nhimg lgi ich cua viéc thay déi sé vuot qua nhimng ton
that ca cac cd nhan nay. Tuy nhién, viéc giai thich
nhimg lgi ich sé gitip chuyén su tap trung cua ho tir tiéu
cuc sang tich circ.

* Gidp nhimg ngusi chéng déi nhan ra vai trd mai - vai tro
tiéu biéu cho nhing déng gép thanh thuc va xoa diu
nhimng ton thit cta ho.

* Nhd rang mot s6 ngudi chéng lai thay ddi vi né déng
nghia vdi viéc mat kiém soédt déi vSi cudc sdng hang
ngay cua ho. Ban c6 thé tra lai sy kiém soat nay trong
mdt ching muc nao dé bang cich bi€n ho tré thanh cic
dai tac cht dong trong chuong trinh thay d6i cua ban.

* Xay dung mot lién minh du vimg manh dé p dao nhimg
ngudi pha dam.

NHUNG KHAC BIET VE VAN HOA
VA GIOI TINH

Ngon ngg, tu duy, nhan thuc, phong cich giao tiép va ca
tinh cua chiing ta dugc hinh thanh béi van héa, gidi tinh va cac
tac dong xa hoi. Van hoa la mot tap hgp cac Khuynh huéng phé
bién ¢ mot nhém ngudi hon 14 mot ca nhan - 1a cich ma con
ngudi cu xu va suy nghi. Ching ta c6 xu huéng quy bat ky cach
cu xur khé hiéu nao ¢ ngudi khac cho nhing dac diém chung
nhu tinh cach dan tgc Phap, cdch cia phu nt, ca tinh cua luat
su, hay tham chi quy cho nén van hoa cia mét nuéc nao do.
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Nhung vin héa khéng xdc dinh hay dy doan bat ky lya
chon hay hanh vi ca nhan riéng 1é nao: luén c6 nhimg bién déi
I6n trong pham vi cdc dan tdc nhat dinh. Vi vay, mét ky su
ngudi Y ¢6 thé cé nhiéu diém chung véi mét ky su ngudi Ditc
hon la véi mét hoa si ngudi Y. Mot nit luat su c6 thé cé nhidu
diém tuong dong véi nam luat su hon 1a mot nir nhac si.

Con ngudi thudng quy su thdt bai hoic khé khan khi
thuong lugng cho nhimg khac biét vé van héa hoic gidi tinh,
trong khi nhimg khac biét nay cé thé khong phai 1a nguyén
nhan chinh cia van dé. Ho phat biéu: “Van dé la co dy 1a phu
nu va khong theé giai quyét mau thuan.” Hoac: “Anh dy tdi tré vi
do 14 céch cua nguoi Argentina doi véi thoi gian.” Piung mic
nhitng sai lam nay. Bang cach quy két nhitng van dé nan giai
cho van hoéa hoac gidi tinh, ban ¢6 thé bo 16 mét thuc té la nhing
nguoi thuong lugng nit dang ra dau hiéu thé hién su khang cu
cua cong ty cd 4y. Hodc ban ¢6 thé khong khéi phuc duge nhing
kho khan vé san xudt ¢ cong ty Argentina.

Néu ban dang thuong lugng véi ngudi dén tir mot nén van
hoa rat khac biét voi nén van héa cta ban, va néu ban dang gap
kho khan trong viéc tim hiéu va giai quyét van dé, hay tim mot
kiéu kho khan trong nhiing van dé nay va hoi: Nhing loai vdn
dé gi luoén luon ngang chan chung ta? Nhimg loai hiu nham
nao chung ta dang ¢6? Néu ban nhan thiy mét kiéu khé khan
nhu vay, hay phan tich ching véi nhau.

Néu ban ¢6 thoi gian, hay xem bat ky tai liéu nao ¢6 sén vé
van héa cua nguoi thuong lugng ddi phuong va so sanh véi nén
van héa ctia ban. Né khac biét nhu thé nao? Né cé giai thich
kiéu van dé ma ban cé khong?

Nhirng ngudi thuong lugng & nhing nén van hoa khac doi khi
co nhung gia dinh khéc biét, va 4n v. Biéu nay c6 thé tao rio can
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cho thoa thuan. Michael Watkins cho ring nhimg gia dinh nay la
“nhimg niém tin sau kin, thuong dugc hiéu ngdm, nham truyén dat
va cung ¢d cac hé thong xa hoi. Nhimg niém tin nay 1a bau khong
khi ma moi nguoi ¢6 thé thd nhung khong bao givy thay.” Hay quan
tam dac biét dén nhimg gia dinh vé& ngudi sé ra quyét dinh, nhimg
gi la gia tri, va nhing gi sé xay ra néu dat dugc thoa thuan.

Nhing khac biét trong van héa to chiic cing c6 thé nam
dang sau nhirng van dé gay khé khan cho nhitng nguoi thuong
lugng. Vi dy: néu céc cudc hop cia ban voi mot doi tac lién
doanh ¢6 vé nhu khong di dén dau ca, thi van dé ¢6 thé nam ¢
sit khac biét gitta van héa t6 chiic cia ban va cua ddi phuong.
biéu nay dac biét ding khi mot cong ty co tinh nang dong cao
(“chung ta hdy lam viéc nay”} con cong ty doi phuwong lai ¢6 tinh
quan liu cao {“chung ta phai theo nhiing quy trinh da thiét
1ap”). Day da tirng la van dé nan giai déi véi mot hgp tac nghién
cttu va phat trién gitta Alza - mot doanh nghiép nhd nang dong
¢ California va Ciba-Geigy - mot hang dugc khéng 16 ¢ Thuy Si:

Ngudi sdng lgp cua Alza tin tudng sdu sdc vao gid tri cia mt
méi trudng than mdt va binh ddng ma ¢ do nhitng con nguvi
tai nang co diéu kién dé phdt huy khd ndng théng qua cdc
nhom lam viéc tu co cau. Cdc déi ngd cia Alza lam viéc rdt
nhanh chéng va than mdt dé tich hgp nhiéu céng nghé can
thiét nhdm phdt trién hé thong tién tién phdn phoi thuéc. Trdi
lai, Ciba-Geigy la mét cong ty da quéc gia I6n da thanh ldp hon
hai trdm ndm... Pdy la dién hinh cho mét cong ty chdu Au
chuyén dung, truyén thong, ¢o tinh ky ludt cao, ¢6 co cdu té
chuc va bé mdy lam viéc khuén phép.

Nhiing khac biét sau sdc vé lich su, vdn hdéa va td chic
khién cho su hgp tac va thoa thuan gilta cac cong ty gap nhiéu
kho khan. Ngugi cua Alza mong phia déi tdc dén lam viéc véi
nhip diéu nang déng cua Thung ling Silicon, trong khi nguoi
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cua Ciba lai mudn moi viéc tién trién tr t. Van dé sé cang toi
té khi sy tin tudng can thiét dé rang budc su hop tac véi nhau
khong bao gid phat trién. Ngudi cia Alza ludn sg l1a déi tac 16n
hon cua ho sé chiém doat mot gia tri ma ho cé: cong nghé cua
ho. Su ng& vyc nay da dén su hop tac vao ngd cut.

KHO KHAN TRONG GIAO TIEP

Giao tiép 12 moi truong thuong hrgng. Ban khong thé xuc
tién thuong lugng ma khong théng qua giao tiép. Giao tiép kém
gay ra su bat luc day kho khan, khong dang tin cay va lam cho
cac thoa thuan trd nén bat lgi va gay tranh cai. Khi ban nghi ngd
rang giao tiép khién cudc thuong lugng cua ban di sai huéng,
hay thu nhing cach sau:

* Yéu cau giai lao. Nho lai nhing gi da duge giao tiép, nhu thé
nao va boi ngusi nao. Hay tim xem ban dang gap nhing
khé khan nao. Liéu ¢é nay sinh nhdm 1an hoac hiéu nham
tir m¢t van dé riéng lé khong? C6 phai cac gia thiét quan
trong va mong doi khong dugc trinh bay ré rang khong?
Sau khi giai lao, hay néu van dé theo cdch khong budc toi
ngudi khdc. Hay lang nghe trong khi ¢6i phuong giai thich
nhin nhén cta ho vé van dé d6. Hay ling nghe mot cich
tich cuc va ti€p thu quan diém cua ho. Sau dé, hay giai
thich quan diém cua ban va ¢6 xéc dinh chinh xac van dé.

« Néu nguoi phat ngon trong nhém thuong lugng cia ban ¢ ve
nhu dang choc tic doi phuong, hay dé thanh vién khéc giit vai
trd phat ngon vién. Hay yéu cau doi phuong cling lam nhu vay
néu ngudi phat ngon cua ho lam cho ngudi cia ban néi néng.

* Ghi lai ttmg budc tién trién cda cudc thuong lugng. Piéu
nay dac biét quan trong trong cac cudc thuong lugng nhiéu
giai doan. N¢ sé giai quyét dugc van dé khi ai a6 noi: “Téi
khong nhé ta minh da déng y viéc dd.”
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KHA NANG POI THOAI

Dai thoai 12 mot hinh thic giao tiép va 1a mot phuong thudc
httu hiéu cho hau hét, néu khong noi 1a tat ca, cic rao can vé con
nguoi duge xac dinh trong chuong nay. Day 1a hinh thirc giao tiép
da dugc kiém nghiém qua thai gian. Thong qua giao tiép, cac bén
trao d6i quan diém va y Kién v6i muc tiéu chinh la dat duogc su
nhat tri day thién chi. Dgi thoai thudng 1a cach tét nhit dé mé xé
van dé, dua nhimng méi quan tdm chua dugc tiét 1§ sang giai doan
trung tam, trién Khai cdc giai phap, va dat dugc théa thuan chung.

Mac du thyc té doi theai gitra hai hay nhiéu ¢4 nhan chic
chén rdi cing lui vao man suong clia thdi gian, Plato, thong qua
cac cudc doi thoai theo triét 1y Socrat, da gitip thé gioi phuong Tay
danh gia ding quyén lyc cia he. Myc dich cua Plato khong phai
dé néi véi ching ta nhing gi ong nghi truc tiép, ma dé day cho
ching ta cach md xé mot y kién theo mét quy trinh hop Iy ma cudi
cung sé dan dén sy tin tuong va hiéu biét chung. Quy trinh hop
ly d6 1am cho cugc thuong lugng dién ra sudn sé hon, thu hut
nhiéu y Kién hay, va xay dyng su nhdt tri quanh nhimg y kién d¢.

P6i thoai ciing co thé gitip ban dua ra chi thi ma khong can
phai néi nhiéu. Pay 1a diéu ma céc nha quan ly & nhing cong ty
ngay nay nén hoc hoi dé ap dung. Pdi véi nhimg nha quan 1y nhu
vay, thuong lugng véi ngudi khac cling quan trong nhu hudng
dan ho. Ching han nhu thay vi néi: “Téi mudn ¢6 bao cao kidm
Kké trén ban toi vao 3 git chidu mai”, hay thit lam nhu thé nay:

Quan ly: Anh da xuc tién ban bao cao kiém ké nay

dén dau roi?

Nhan vién:  Hau nhu xong rdi. Téi chi con mot phan nia

dé hoan tat thoi, |

Quan ly: T6t. Anh ¢6 thdy c6 khé khan gi néu hoan

tat no6 vao chiéu mai khong?
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Nhin vién:  Khéng, khong van dé gi néu anh can né vao
Iic do.

Quan ly: bung, t6i can né cham nhat la vao 3 giv
chiéu mai.

Nhan vién: Vang, ngay mai anh sé c6 no.

Nhitng gi ¢6 tac dung gita nha quan 1y va nhan vién cua
ho cling c6 thé ¢6 tdc dung gitra cac bén thuong lugng néu ho
bat dau tit ton, lang nghe tich cyc va dan dan phat trién muc do
tin cay can thiét dé giai quyét van dé.

TOM TAT
Chuong nay trinh bay céc rao can dién hinh déi véi cac thoa
thuan dugc thuong luong va nhirng gi ban c6 thé lam dé vuot
qua hoic loai bo né.

» Nhimg nguoi thuong lugng cyc ky ngoan ¢6 sé kéo moi thuan
lgi vé phia minh va ¢6 dat dugc moi nhugng bd i phia ban.
Ban ¢6 thé thoa thuan véi nhitng ngudi nay néu ban hiéu
dugc cudc choi ma ho dang tham gia, nhitng théng tin hiu
ich bi tir chdi tir phia ho (ho chi diing no6 dé chong lai ban) tri
khi ho chung td sdn sang trao d6i cho nhau, va ban cling nén
lam rd rang ban khong ngai bo di. Néu ban khong muén -
hoac khong thé - bo di, hay lam bat cu thit gi co thé dé cung
c6 vi thé va phuong &n thay thé cho thoa thuan cia ban.

e Thiéu tin tudng 1a mot tré ngai nghiém trong dé thuc hién
thoa thuan. Tuy nhién, théa thuan c6 thé xay ra néu ban
than trong, yéu cau co ché rang budc tuan thi, xay dung
dong co tudn thu trong théa thuan va doi hoi su minh bach
trong tuan thu.

* Kho thyc hién théa thuan - va khéng thé tao ra gia tri - néu
thiéu thong tin. Mdi quan tam cia doi phuong 1a gi? Ho phai
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dé xudt diéu gi? Ho sén sang trao d6i didu gi? Tuy nhién,
ndi lo s¢ dem lai lgi ich cho déi phuong khuyén khich cac
bén che gidu thong tin can thiét dé tao gia tri cho ca hai
bén. Méi bén déu mién cuéng khong muén 1a nguoi noi
trude. Dy la tinh thé khé xi cia ngudi thuong lugng. Giai
phép cho tinh thé khé xit nay la hay chia sé thong tin mot
céch than trong, hai chiéu va ¢6 tinh tang dan.

* Tro ngai vé& co cdu td chuc bao gdm sy vang mat cac bén
quan trong & ban thuong lugng, su hién dién cia nhing
nguoi khong phan sy & dé nhung lai gay can tré cho thuong
lugng, va thiéu ap luc dé xtic tién thoa thuan. Cac giai phap
cho nhing tré ngai nay cling da dugc trinh bay.

® Ngudi pha dam la nhing ngudi can tré hay pha hoai céc
cudc thuong lugng. Mot s6 bi quyét da duoc dé xuidt nhiam
trung hoa hay ché ngu nhiing c4 nhan nay, ké ca viéc tao
ra lién minh 4p dao. '

* Su khéc biét vé van hoa va giéi tinh ¢6 thé 14 rio can cho
thoa thuan, dac biét 1 khi mét trong cac bén dua ra mot loat
gia dinh ma déi phuong khong ndm bét duoc: nhimg gid
dinh vé ai sé ra quyét dinh chinh, didu gi ¢6 gia tri, diéu gi
sé xay ra néu dat dugc thoa thuan. Cac chuyén gia thuong
hrgng dai dién cho té chifc ¢6 mau thuan vé van héa (vi duy
nhu tinh nang dong déi lap véi tinh quan lidu) ciing c6 thé
gap phai nhiing khé khan trong viéc dat dugc théa thuan.,

* Khd khan trong giao tiép cling 12 mét rao can. Ban co thé
gidi quyét chiing béng cach yéu cau méi bén thuong luong
phai dugc ddn ddt béi mot ngudi cé kha nang giao tiép hisu
qué va biét cach ldng nghe tich cyc, trién khai tai lidu va
thiét 1ap doi thoai thyc té giita cac bén.

D6} thoai truc tiép c6 thé loai bo hodc giam bét tit ca cac
rao can duge néu trong chuong nay.



NHUNG
TRONG TU DUY

Cdch nhdn biét va phong tranh

Noi dung chinh:
* Su leo thang
e Nhan thuc thién léch
* Nhiing mong doi phi ly
* Tu tin qua muc

* Nhiing cdm xtic khong thé kiém ché
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C huong truée da mo ta cac loai kho khan thudc vé cach
thuc tach cic bén thuong lugng khéng lien quan khéi cudc
thuong lugng. Chutong nay sé trinh bay nhitng sai 1am trong tu
duy ma cac bén méac phai trong qu4 trinh thuong lugng. Méi sai
lam nay tugng trung cho mot trudng hop tu hai chinh minh, va
déu co giai phap dé khac phuc.

SU LEO THANG

Su leo thang 1a mt 16i ma cac nha kinh doanh cdp cao
thuong mac phai khi budc vao cugc thuong luong canh tranh va
cam go. Sy leo thang vo ly con la tiép tuc cac hanh dong da lua
chon trudc day ngoai nhitng gi dugc dé xudt theo sy phan tich
hop 1y. N6 clng ¢6 thé duge goi 1a “hita hen qua muc”. Vi du
dién hinh vé su leo thang vé 1y 1a truong hop cia Robert
Campeau vao nam 1987 trong viéc mua lai cdc clta hang trong
hé thong Federated Department Stores, ¢cong ty me cua cong ty
thuoc Bloomingdale. Campeau - ngudi mudn coéng ty cua
Bloomingdale ca vi kha nang tranh gianh cé hitu 14n tiém nang
cua minh trong viéc gitr chat nhiéu khu mua sém khac nhau ma
ong da lap ké hoach phat trién, da theo dudi con méi cia minh
mot cach liéu linh bat ké sy canh tranh gay git ur Macy. Péi thu
nay cting mudn cong ty d6 va dat mot gia thiu cao. Pé khong bi
vugt mdt, Campeau bo thau 500 trieu USD, trén muc dé xudt
cudi ciing cia Macy. V6i cd danh manh mé nay, ong ta da thing
cugc dua tranh - nhung 6ng ciing day c¢ong ty cia chinh minh
lao vao su pha san.
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Tt cau chuyén cuia Bloomingdale, chiing ta thdy ring ngay
ca mdt chién lugc tot cung sé dan dén mot Két qua tdi néu nod
vuot ra ngoai diém ma tai d6 né khong con cé v nghia gi caA.
Bloomingdale la mot phan thudng i6n, nhung khong phai vdi cai
gid ma Campeau da tra. Trong lich st kinh doanh, tra gia qua
nhiéu cho mot thuong vu 12 mot sai 1dm ma cdc nha kinh doanh
thuong méc phai. '

Tai sao nhitng nha kinh doanh lai thudng roi vao 16i leo
thang nay? Sau day 1a nhung ly do ¢6 thé c6, va nhing bién
phap khac phuc kha di.

1. Cai t6i khién ho Khong thé chap nhan “su thua thiét”.
Nhimmg giam doc diéu hanh va nha lanh dao cap cao thuong
quen vdi viéc dat duge nhimg gi ho mudn. Ho khong mudn
bi xem 1a ngudi trd vé tay trang tu mot cudc thuong luong,
dac biét 1a khi diéu do rat dé nhan thdy. Vi thé, khi viéc
chién thing doi hoi phai tra gia caoc hon muc hop 1y, cdi toi
cua ho thuic giuc ho lam diéu d6. Sau dé ho chi ra “cac hiép
trg trong tuong lai” hay cac gia tri m& nhat khac dé bién
minh cho hanh dfng cua minh.

2. Cdc cudc dau gia va nhitng cudc dua tranh gia thau khac
dua cac ca nhan ra chéng lai nhau khuyén khich cach xu
su bat hop 1y. Nhu mot nha tu van noi: “Nguoi thu duoc
dac biét khong phd bay cach ra gid hgp 1y.” Khi thiéu bat
ky mong doi gia dac biét nao, ho ¢6 nhiéu kha nang tra gia
cao ma ho ¢6 thé chiu duoc hon 1a mot muc gida ma ho biét
la xirng déng. Su thoéi thuc lam diéu dé - va dé thang
nhiing nguoi dau gia kKhac - da danh bai y thirc kinh doanh
cua ho.

3. Van dé gilta ngudi Gy nhiém va nguoi dai dién trong cong
viéc. Nha kinh doanh bé tién dé thiang ngoai gisi han hop
ly thuong lam diéu do bang tién cla ngudi khac. La ngudi



124 HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

dai dién cua cdc ¢6 dong (nhiing ngudi uy nhiém thuc su),
ho ¢6 thé nhan su khen thudng cho viéc “chién thing”
nhung ho lai tao thém mét phi ton cho nhing nguoi chu
thuc sy cua doanh nghiép. Nhiing nguéi dai dién nay sé
khong qua liéu linh, hay khinh sudt nhu vay, néu ho tiéu
nhiing dong tién danh dum cia minh ma phai vat va Jdm ho
moi cd thé kiém duge.

Bién phap khac phuc

* Co diém tua viing vang dua trén giai phap thay thé cia ban
cho thoa thuan trude khi thuong lugng. Hay ty nhéc minh
rang dong tién ma ban khong ném vao mot thoa thuan co
gia cao qua muc 1a ddng tién ban danh sin dé dau tur cho
cdc phuong an thay thé khac. Péng thoi ciing nén nhé ring
ddng tién ma déi thu canh tranh cua ban ding dé danh bai
ban la déng tién ma ho sé khong thu lai duge vi da ném di
khi théa thuan tiép theo sup do.

* Truéc khi thuong lugng, hay that khach quan va kinh
nghiém khi dua ra gia vugt nguéng chip nhan. Hay tim
ki€ém sy nhat tri va hé trg doi bén trong nhém cia ban vé
muc gia do. “Chuing ta ¢6 nhat tri ring ching ta khéng thé
dua ra muc gia cao hon 350.000 d6 la? C6 ai c6 quan diém
khac khong?” Sy nhat tri cia nhiéu ngudi vé mét muc gia
sé giam sy cam dé leo thang.

* Lap mot diém dimg rd rang noi ma ban va nhém cua ban sé
dung lai va danh gid ban dang & dau trong cudc thuong
lugng va ban da bi déi choi & dau.

* Néu trong sudt cac cudc thuong luong, nhing thong tin méi
dé nghi ban tang miic gia chdp nhan, hay khach quan khi
tinh lai gia chap nhan do.
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* Doi voi van dé gita ngudi iy nhiém va ngudi dai dién, giai
phap tot nhat 1a xép phan thudng cho ngudi thuong lugng
tuong xdng vdi quyén lgi kinh té cia cac c6 dong. Hoi
dong quan tri cing nén quan tam dén viéc viéc bdo vé
quyén lgi cia cac ¢6 déng trudc cach xu sy phi Iy cia
gidm doéc diéu hanh. Day 1a mot vdn dé nhay cam vi hdu
hét cac thanh vién trong hoi déng quan tri déu cé quyén
hanh ngang bang vdi giam doc diéu hanh; chang han nhu
¢ My, da s6 cac thanh vién trong hoi déng quan tri cling
1a nhitng giam doc diéu hanh - tic 1a nhing dai dién cho
cac ¢0 dong.

NHAN THUC THIEN LECH

Nhan thic thién léch 1a mot hién tuong tam 1y khién con
ngudi nhan thitc thé gidi theo chiéu hudng thién vi cho minh
hodc ung ho quan diém cia chinh minh. Vi dy nhu nhiing c¢é
dong vién trung thanh cita mot doi bong thudng cho rang trong
tai khong cong bang véi doi ciia ho. Nhing nguoi theo Dang Dan
chu va Pang Céng hoa khi tranh cu téng thong déu mudn \ing
vién cia ho phai thing.

Nhing chuyén gia thuong hrgng hiéu qua biét cach dung
ngoai cugc va nhin nhan tinh huéng mot cach khach quan, nha
do tranh dugc sy nhan thic thién léch. Ho c6 thé xam nhap vao
tam thirc cia d6i phuong va nhin thdy nhimg quan diém doc
ddo - song thién léch - cua ddi phuong. Ban co thé dp dung
nhiung diéu sau:

¢ Thua nhdn sy nhan thic thién léch 1a mdt hién tugng ma
tat ca chung ta déu 1a nan nhan.

e Dat minh vao vi tri cia nguti khac. Van dé Iic dé sé co v
nghia nhu thé nao vai ban?
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* Dat van dé véi cac dong nghiép (ma khong tiét 16 ban thugc
bén nao) va tham khao y kién cua ho.

bé chuyén vi tri cua ban sang ddi phuong:

* Hay dat van dé nhu thé né xay ra véi ban, va hoi xem ho
nhin nhan nhu thé nao.

* Dung mot tinh hudng tuong ty hay gia dinh dé dan xép van
dé nhu ban nhin nhan né.

Mot bién phap khac dé giam su nhan thuc thién léch 1a
dé cho bén ¢hdong d6i hoan dai vai tro cia ho nhu trong vi du
sau day:

Khi hai uy vién héi dong cia thanh phd dé xudt mo rong san
gon hién tgi cua thanh phé, cdc nha méi ruong dia phuong va
nhiing nguoi ddn co tam huyét ddi phdn doi. “Viéc mo rong san
gon cua thanh pho sé dem lai cho thanh phé mét khodn
doanh thu ddng ké,” hai iy vién hoi dong bién lugn. “Khong
dung,” nhiing ngudi phdn déi néi. “No6 chdng cd y nghia gi vé
mdt kinh t€, va cdc anh sé phdi rit rudt hét vung ring con lai
cua chiing ta dé xdy dung no.” |

P6i mdt vdi tinh trang mdu thudn trong cong déng, thi trudng
da ldp mot ban tim hiéu thuc té dé diéu tra va bdo cdo vé nhing
uu diém va nhuge diém cia viéc mo rong san gon, c6 dai dién
cua tdt cd cde bén quan tam. Moi bén dai dién cho cdc di kién
cia ho - vé khia canh kinh té cia viéc mo rong, vé cdc tdc dong
moi truong, vé gid tri cong déng, v.v. Nhung khong bén nao
thiza nh@n dir kién hay dién gidi ciia d6i phuong. Va méi bén
déu nghi ngo tinh trung thyc ciia ddi phuong,.

Dé gip cdc thanh vién trong ban théng nhdt mot diém chung
va dé khdch quan, thi truong yéu cdu ting bén déi ldap hodn
doi vai trd cia ho. Nhu vay, nhiing nha méi truong hoc sé dai
dien cho “cdc dit kién" dugc thu thdp boi nhiing nguoi ung ho
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mg rong san goén, va nguge lai. Méi bén déu dugc yéu cdu trién
khai mot bdo cdo chdt ché va thuyét phuc bing cdch diing cdc
dit kién cia bén déi lgp.

Khi két thic viéc hodn déi vai tro, mdi bén déu ddnh gid cao
hon vé quan diém ctia d6i phuong. Va mdc dit ho tiép tuc bét
dong vdi nhitng diém chinh, ho dd co thé trién khai mot bdo
cdo cho thi truong va cong dong dai dién mét cdch cong bing
cho moi théng tin va quan diém.

Néu bat ky dé nghi nao trong sé nay ciing v6 hiéu, hay dén
mot bén trung 1ap thit ba hoac mot chuyén gia dé dugc hudéng
dan mot cach khong thién léch.

NHUNG MONG POI PHI LY

That kho di dén thoa thuan khi mot hoidc nhiéu bén coé
nhung mong doi khong thé dap ung duogc. Piéu nay loai bo
pham vi ¢6 thé nhat tri. Nhiéu nguoi da pham phai sai 1am nay
khi budc vao thuong lugng. Hay xem vi dy sau day:

Ciing nhu moi tdc gid mdi néi tiéng khdc, Marie dd doc nhitng
cGu chuyén vé cdc khodn nhudn biit ting trudc kho tin ma mot
vai tac gia da nhan dugc cho cde ban thdo - tham chi la nhilng
ban thdo dé xudt cia ho. Cé ké véi mét nguoi ban: “Buic Gido
hoang nhdan 4 triéu USD,” “Hillary, phu nhdn téng théng,
nhdn 8 triu USD!" C6 khéng mong c6 duge gan bdng con s6
dé cho cubn sdch tdm huyét cua minh vdi chu dé “Thu sdn
ling dé co6”. Pdy ciing Ia cudn sdch ddu tay ctia co, va c6 mudn
nhan khodng 100 ngan USD.

Khong may la nha xudt ban ma Marie tiép cdn vdi ban dé
cuong muoi trang cuia ¢d khéng nhin nhdn nhu vay. “Téi rdt
tiéc, nhung $10.000 lad muc cao nhdt chiing t6i sdn sang tra”,
ho nai vdi ¢6 nhu vay.
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“Anh lita gat t6i ddy a,” ¢o phan déi. “Tham chi no con chang
du trang trdi chi phi ba hodc bon thdng ma t6i dd phdi b6 ra
dé viét cuén sdch nay!”

Sau khi né vai 1oi khé nghe vdi nguoi bién tdp, Marie bo sang
mdt nha xudt ban khdc, nhung cé cting nhdn dugc phdn tng
tuong tu cho doi hoi tam ung trudc s6 tién lon nhu vay. “Cdc
ngudi tham chi khong hiéu dugc co hoi kinh doanh cia chinh
minh!” ¢é noi cdu.

“Marie,” nguoi bién tdp cua nha xudt ban thi ba khuyén.
“Day la tdc phdm ddu tay cia cd va ¢d chua cd thanh tich gi
cd. Va dé tai cta cb sé chi thu hit dugc mét pham vi hep cdc
dic gia. Day khong phdi la chu dé hdp ddn ma ngay cd mot
tdc gid bdn chqy nhat cling khong chdc thanh cong.” Anh ta
tham chi khong ndi dugc hét y khi nghe Marie ddp manh
éng nghe.

Sau nhilng cudc chgm trdn day that vong nhu vdy, ngudi ban
tot nhdt cua Marie khuyén. “Marie, cdu dd c6 nhiing cudc tro
chuyén vdi mét $6 nha xudt ban noi tiéng. Tdt ca déu thich dé
cuong cua cGu, nhung khéng ai sdn long trd cho cqu khodn |
nhudn but gan voi mic cdu mong mudn. C6 thé ddy la muc t6t
nhdt ma cdu co thé trong chor vdi loai sdch nay. C6 thé mong
doi cua cdu vuot gidi han rbi day.”

“Vo van!” Co noi cdu. “Ho chi cé loi dung thoi.”

(Qua thuc, mong dgi cia Marie da vuot ra ngoai thuc té. Co
cung khdng c6 kha ning thuong lugng dé budc ho thira nhan
quan diém cda c6. Néu khong vi mong doi phi 1y nay, co ¢6 thé
da thanh cong trong viéc thuong lugng mot thaa thuan véi mot
trong $6 bon nha xuat ban.

Nhing trudng hop nhu vay khong phai 1a hiém, nhung
khong phai 13 khong giai quyét duge. Trong trudng hop cua



KY NANG THUONG LUONG 129

Marie, mong doi phi 1y cua c¢6 ddn dén viéc c6 khong c6 ZOPA.
Gia chdp nhan cua nha xudt ban 1a khoang 10.000 d6 la va cia
Marie 1& khoang 100.000 d6 la, khong c¢6 mdt su giao thoa nao
gitra hai con 56 d6 d€ di dén théa thuan. Tinh huéng déng tiéc
nay co thé giai quyét néu cdc bén dem lai cho mot hodc ca hai
bén nhing didu sau:

* D6i thoai huong dan. Ngudi bién tap c6 thé ¢6 mot cudc trao
déi coi md, binh tinh véi Marie va qua d6 chi ra mét sg sach
ma anh phai ban dé trang trai sé tién nhuan bt \ing trudc
100.000 do6 la cua Marie. Anh ciing c6 thé dua ra doanh s6
cia nhing sach tuong ty, khong cuén nao ban du s6 ban dé
kiém dugc muc tién tam ung ma Marie mong dgi. Vi du:
“Xem nay, Marie, dé dat cudn sach cia co véi tién nhuin it
100.000 d0 la, chung tdi phai ban it nhat 1a 50.000 ban, va
chiing t6i tin rdng con sd d6 cao dén muifc khong thé cé dugc.
Chung téi da xuat ban ba cudn sach vé suwu tam dé ¢4 trong
vai nam qua, va khong cudén nao ban duogc trén 12.000 ban.
C6 c6 mudn chinh minh xem nhimg con sé ban nay khong?”
Mot chut déi thoai hudng dan nay c6 thé thuyét phuc Marie
giam muc gia chap nhan cia cé xuéng dang ké.

* Thong tin moi. Marie c6 thé cung cap thong tin (néu ¢o cé)
dé€ khuyén khich nha bién tap ting gia chdp nhan - va mong
doi cua anh vé doanh thu trong tuong lai. Vi dy: “Day 1a bic
thu toi nhan gan day tu giam ddc tiép thi cua Antiquing
Monthly, ma da c6 200.000 nguoi dang ky dat mua. Ong dy
da bay té méi quan tadm dén viéc mua 10.000 ban dé dung
lam phan thudng cho ngudi dang ky.”

Mot trong hai giai phap nay sé lam ling diu van dé do viéc
mong d¢i phi ly gay ra.

Ban mong doi diéu gi khi chudn bi thuong hrong véi chu
doanh nghiép cua ban, khach hang hay nguoi béo cdo truc tiép
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cho ban? Chung c¢6 thuc té khong? Cé phai doi phuong sé co
nhitng mong d¢i tuong tu cho nhimng diém thuong lugng chinh?
bay c6 thé la nhitng qua bom pha hong théa thuan néu mong
doi cua ban va cua ho khac nhau dang ké. Néu dung vay thi ban
phai dat mong doi cua minh phil hop véi thyc té.

TU TIN QUA MUC

Ty tin dem lai cho ban ding khi cin thiét dé giai quyét cac
khé6 khan va nhitng viéc mao hiém khong chic chan. Tuy nhién,
tu tin qua muc c6 thé khién ban that bai. Tu tin qué muc 1a khi
chiing ta danh gia qua cao cac diém manh cua ban than va danh
gia khong diing muc nhing diém manh cda doi phuong. Hay
xem truong hop cuia cudc noi chién My. Mdi bén déu mong
mudn nhanh chéng danh bai ddi phuong va “rit quan vé” trong
vong vai tuan. Bon nam troi qua va hang tram ngan ngudi da bi
thuong vong, cac bén tranh dau van kién tri - va trén mét pham
vi ngay cang lan rong. Mét vi du khac 12 Hai quan Dé quéc Nhat
vao ngay trusc khi xay ra Tran chién Midway. Nguoi 1ap ké
huach ~ia ho da cho ring Hai quan My thiéu kha nang va
khong san sang chién dau. Su tu tin qua muc d6 da khuyén
khich %o thuc hién mét buéc mao hiém chién thuat gay ton that
nang né va tao sy déi huoéng ¢ khu vuc Thai Binh Duong.

Chiing ta cung thay su tu tin qua muc tuong ty trong kinh
doanh va tranh cai gitra cdc ca nhén, tai d6 mot hoac ca hai bén
tir chdi dan xép theo chiéu huéng ung ho su tranh chap. “Chuing
¢hi rat tu tin 12 phién tda sé ung ho chiing toi. Cac luat su noi
rang chung toi¢co vi thé rat manh.”

Sy tir tin qua muc ¢6 thé che mét lam ban khong thay
nhimng nguy hiém va co hoi. N6 lai dugc trg lyc bdi mét 161 tu
duy c6 lién quan la “tu duy nhom” {groupthink). Irving janus -
nha tam 1y hoc Yale va cling la nguoi dat ra thuat ngua nay, da
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dinh nghia tu duy nhom 1& “cach suy nghi cua con nguoi khi ho
lién quan siu sac dén mot nhém ngudi cing chung quyén loi,
khi sur phan dau cla cac thanh vién cho su nhat tri ma khong
quan tam dén dong co dé danh gia thiét thyc nhing céch hanh
dong thay thé.” Tu duy nhém 13 két qua cia sy hoi tu tu duy
quanh mdt tiéu chudn. Pang tiéc 1a sy hoi ty do bi leo 14i boi ap
lyc tam 1y xa hoi nhiéu hon 12 béi tinh khéch quan. Cuéi cung,
nhiing quan diém doi lap bi dé nén lai theo chiéu hudng ung ho
tinh thuin nhat va ao tudng tin chic. Nhing ngudi “nghi khac”
sé dugc hudng dan lai hoac bi day ra. Sau day 1a mdt s6 dau hiéu
cua tu duy nhém:

* C6 4o tuéng khong thé bi tan cong.

» C4c nha lanh dao bi cach ly (hoic bao vé) khoi bang chitng
trai ngugc.

¢ Cdc thanh vién chi chap nhan dit liéu vitng chéic.

* Nhiing ngudi c6 quan diém khac sé bi chi trich.

o Cdc giai phap thay thé khong duge xem xét.

* Cac thanh vién “ngoai” bi xem nhe hoac bi bai bac.

Ban ¢6 thay bat k¥ ddu hiéu nao trén day trong nhom thuong
luong cla ban khong? Néu c¢6, day la mot ggi v dé thoat khoi
chung trude khi sy tu duy nhém dan dén nhing sai lam tu duy
nghiém trong: hay trao quyén cho mét nhéom gém nhing ngudi
sdng sudt va dugc ton trong dé tim ra va trinh bay mot cach
khach quan dir lieu lién quan. Nhom nay nén kiém tra va bao cao
lai vé& mdi mot gia dinh trong cac gia dinh chinh cua ban.

NHUNG CAM XUC KHONG THE KIEM CHE

Moi ngudi thudng cho ring nhitng cam xuc kKhong thé kiém
ché chi xay ra trong cac vu ly hon hodc cic cudc thuong lugng
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ca nhan khac chit hiém khi xay ra trong kinh doanh. Khong hén
nhu vay. Sy tan ra cia cdc d6i tac kinh doanh duoc goi 1a nhing
vu “ly di” kinh doanh vi mgt 1y do rat hgp ly: Chiing bao ham ca
SU tuc gidn tot do 1an sy da kich cd nhan.

Nhing diéu t6i té xay ra khi con gian khéng ché mot cudc
thuong Iugng. Lic nay. cdc bén da dé cam xiic tifc thoi chi phéi
ma khong suy nghi dén nhiing chon lya hay phuong an hep ly.
Viéc giang mot don thiét hai cho déi phuong trd thanh muc tiéu,
ngay ca khi viéc lam diéu d6 cing gay thiét hai cho quyén lgi
cia chinh nguoi d6. Hay xem vi du sau day:

Harold va Simon la dong sd hitu moét doanh nghiép nho. Méi
bén déu nim c6 phdn bdng nhau. Harold du dinh rit lui khoi
viéc kinh doanh dé theo dudi cdc moi quan tam khdc. Ong
mubn con trai 6ng la Alex thay thé vi tri ciia minh, va lap ké
hoach dé chuyén ddn nhiing cé phdn ctia minh cho Alex.

“Khong duge,” Simon khdng khdng. “Alex hoan toan khong
thich hop, va toi khong can anh ta ¢ ddy dé nhiing tay vao moi
thu ma t0i dd gay dung trong bao ndm qua.”

“Anh cd y gi khi ndi rdng anh dd gdy dung moi thu? Cong ty
nay phdt trién la nho ¢6 su lanh dao cua toi, va t6i mubdn con
trai toi ¢0 co hdi hoc hdi kinh doanh va gdy dung tai sdn ké
thua cua riéng no.”

“Hdy budc qua xdc toi dd. Hodc la anh bdn co phdn cia anh
cho toi, hodc la t6i sé phd tan cdi doanh nghiép nay.”

Nghe c6 vé gidng mot vu ly di cay ding qua phai khong?
Thiét hai khdng 16 bi gay ra khi cic nha thuong lugng cho phép
cam Xuc cua minh thoat khoi su kiém ché. Diéu nay thuong
thdy trong céc trudng hgp doanh nghiép gia dinh t6 chiic chat
ché khi nguoi sang lap dinh vé huu va chuyén phan minh sang
mot ngudi da dugc ho lua chon. Trong mét s6 truong hop, cac
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anh chi em chdng lai 1an nhau va chéng lai ca cha me. Trén thuc
té, cac doanh nghiép da bi phd hily thong qua nhimg cudc Xung
dot dur déi gitra cac ¢d nhan va nhing vu kién tung ton kém.

Néu ban thdy diéu nay xay ra trong cac cudc thuong lugng
cua ban, hay ¢d thyc hién nhing diéu sau:

* Tam ngung thuong lugng dé déi phuong binh tinh trd lai.

* Tim mot nguoi hoa giai khach quan. Mot ngudi hoa giai ¢6
SU quan tam sau sic dén cic bén dang tranh ddu co thé
thanh cong trong viéc lam diu cdm xic, bing cach hanh
dong nhu trung gian giao ti€p, va cung cap “su giam sat
chin chan” can thiét trong suét nhing cudc thuong luong
sau do.

Khi khong ¢é nguoi hoa giai, hay lam nhiing diéu sau:

® Xac dinh nhimng gi dang lam dai phuong gian di. Cudc
thoa thuan hay tranh cai nay c6 y nghia gi véi anh ta?
Hay lang nghe can than khi anh ta ndi con gian d. Hay
tim manh méi.

* Dap lai nhung gi thugc vé van dé cam xiic. Hay bay t6 su
dong cam véi nhiing gi ¢6 ¥ nghia véi d61 phuong.

* Hay nhé rang hau hét moi ngudi thuong gian dir va nan chi
khi thdy bj lita gat, bdt ¢éng, bi lam nhuc, hoac mét thé
dién va thiéu ton trong. Ban c6 thé tranh nhimg cam xtic
nay bang cach tdp trung hudng cudc thao luan vao nhitng
van dé cy thé thay vi vao cac ca nhan va ca tinh cia ho.

Néu khong dé xudt nao trong sé néu trén cé hiéu qua, ban
co thé dé nghi tam ngung thuong hrong hoac ¢6 sip xép lam
viéc véi mot nguoi khac tram tinh hon néu co thé. Néu khong
thi hay dé nghi cugc thuong luong xuc tién véi mot bén thit ba
trung 1ap tao diéu kién thuan l¢i cho viéc thuong huong.
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Van de cong bang

Su gian dirva cu xtr vo ly thudng gdy ra bdi sy xdc pham vé
y thic ¢bng bang cua mét bén. Doi khi con ngudi sén sang
tir bo lgi ich ¢a nhan hon |3 cang ddi phuong di dén mét
. thdéa thuan ma ho cho la thiéu céng bang. Hay xem céach
ma hau hét moi ngudi déu cu xur trong tinh huéng sau:

Stephanie va George dang dting bia trura trong cdntin cua
cong ty. Sép cta ho dén ngdi bén va néi: "Trong tii téi c6
5100 va t6i sén sang cho cdc ban sb tién nay. Chi ¢6 hai
diéu kien.” Ong Idy ra mot xdp tién §1 va noi “Diéu kién
dau tién Ia George phdi quyét dinh chia s6 tién $100 nay
cho hai ban nhu thé ndo. Diéu kién thit hai la toi sé gitt lgi
tién néu ca hai bgn khéng nhat tri dugc phdi chia sé tién
nhu thé ngo.”

Ca Stephanie va George khong ngac nhién qud muc trudc dé
xudt ndy, vi sép ho luén c6 nhimg tré dia kiéu nhu vdy.
George tu nghf rdng bat ky khodn tién ndo ma anh chia cho
Stephanie ciing déu Ia s6 tién ma Ié ra c6 sé khdng ¢6 dugc.
Nhu vdy xét vé Iy thi ¢d sdn sang dong y bat cir khoan chia
nao ma anh dé xudt. Vdy Ia anh néi: “Pugc théi. Ddy la théa
thudn. T46i sé dua cho Stephanie §20 va giit Igi cho t6i $80.”

“GiG nét $20 quy qudi cua anh di,” Stephame néi va roi

khdi ban. “Thdt chdng cdng bdng chiit ndo.”

Ngubti sép phd Ién cudi va nhét ndm tién trd lgi vao tdi, dé

George ngdi Igi tay trdng. '
Trong tinh hudng nay, ré rang su hop ly ¢ thé bi tan bién
do y thic vé sy céng bing cua mot bén bj xic pham.
George da sai khi cho rdng s& hop Iy néu Stephanle nhan
phan chia $20/$80.
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TOM TAT
" Nhifng sai 1am trong tu duy cua nhing nha thuong lugng
co thé dan dén viéc khong dat duoc thoa thuan nao hoac néu c,
d6 la thoa thuan tdi té. Chuong nay tim hiéu nam sai ldm chung
thugc vé tu duy.

» Leo thang la viéc ti€p tuc cdc hanh dong da chon trudc day
ngoai diém ma nd ti€p tuc c¢é y nghia. Mot s0 nguoi mac
phai sai 1am nay vi ho khong thé chiu dyng sy thua thiét.
Mot s6 khac la nan nhan cia con sot ban dau gia.

+ Nhan thic thién léch 1a hién tugng tam ly khién con nguoi
nhan thuc su théat theo chiéu hudéng thién vi cho minh hoéc
cho quan diém cua minh.

* Nhing mong dgi phi ly 14 sai 1am téi mic do ching loai bo
pham vi ¢6 thé nhat tri.

e Tu tin qua myc trong khi thuong lugng rat nguy hiém. N6
khuyén khich cac nha thuong luong ddnh gid qua cao diém
manh cia minh va danh gia khéng ding muc cac doi thu
ctia ho. Pidu nay duogc tro luc bdi tu duy nhém - mét cach
suy nghi duge leo 1ai boi sy nhat tri ¢6 xu hudng gat bo
dong co dénh gid mot cach thiét thuc nhing hanh dong
thay thé. Bién phap khic phuc cho ca su tu tin qud muc l4n
sit tir duy nhom la ¢6 mot hoic nhidu ngudi ngoai cudc
khach quan xem xét gia dinh cia nguoi do.

e Nhirng cam xic khong thé kiém ché thuong thay trong cac
cudc thuong lugng kinh doanh va néi chung dan dén su tu
ton thuong. Nhing giai phap khic phuc dugc dé xuat trong
chuong nay la thoi gian nguoi gidn va su dung ngudi hoa
giai khach quan.



TAM QUAN TRONG
CUA MOI QUAN HE

Mot quan diem chién thang khdc

Noi dung chinh:

* Ly do méi quan hé déng vai tro quan trong

* Nhan thc ve gid tri méi quan hé dnh hudng dén
thuong luong

* Tdch biét thoa thudn ra khoi méi quan hé chung
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Chu-{mg nay xem xét viéc thuong lugng véi cdc nhan
vién, khach hang va nha cung ung - nhitng méi quan hé quan
trong. Khac v6i nhidu tinh huéng ma tai dé nha thuong luong
6 géng phét huy t6i da két qua theo huéng c6 lgi cho ho, day 1a
nhuang tinh huéng ma moi quan hé véi déi phuong c6 tdim quan
trong ngang bang hoac hon, dac biét 1a theo thai gian. “Chién
thang” trong nhung trudng hop nay, ngay ca khi cudc thuong
lugng thudc hinh thic phan bo thuan tiy, ¢é y nghia hon nhiéu
so voi viéc chi don gian 1a yéu cau duge nhiéu gia tri nhat.

TAM QUAN TRONG CUA MOI QUAN HE

Moi ngudi ¢é xu huéng nghi vé thuong lugng nhu mét hoat
dong xay ra gilta cac bén déi khang dang cé dat dugc mot thoa
thuan tot nhat cho chinh hg ma khong can nhin vé tuong lai: .
nguoi ban xe hoi véi khach hang tiém nang, nguyén don va bi
don trong mot vu tranh chdp, cac cap vg ching ly hon,... Mac du
suy nghi nay cling ding trong nhiéu trudng hop, nhung nhiéu
cugc thuong lugng khac xay ra gita cdc ca nhan va té chuc
khong lién quan gi dén su ddi khang hay nhitng cach giao dich
nhu vay. Cac bén tham gia nay c6 nhing méi quan hé quan
trong va vi ly do nay hay ly do khac ho mudn duy tri ching. Do
1a nhimg nha quan ly va ngudi bao cdo truc tiép cho ho, ciac nha
s&n xuat va nha cung ung, va nhitng nhan vién dang c¢d ging
thuc hién céng viéc théng qua sy cong tac voi nguoi khac.

C6 hat hién tuong giai thich viéc thudng xuyén xay ra céc
cugc thuong lugng ma trong dé méi quan hé dong vai trd quan
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trong. Pau tién 1a su dan chil trong td chitc. Cac td chife dan chu
hon va khoang cach rong hon trong kiém soat quan ly da phan
tdn quyén lyc, dem lai cho cac nha quan 1y cip thap hon va nhimg
nhan vién nhiéu quyén han hon trong hanh dong va ra quyét
dinh. Véi quyén luc dugc phan tan nhir vay, cudc thuong lugng da
thay thé “anh phai lam viéc nay” bang “day 1a nhimg gi can lam”
nhu mot cach tén vinh ngudi lao dong va khién cong viéc nhanh
chong hoan tat. Didu nay tac dong dén cac giai phap duoc thuong
lugng gita céc bén ¢an duy tri méi quan hé vimg chic.

Su thay d6i nay trong pham vi cac t6 chirc xay ra song song
vOi nhimg thay ddi gitra chung. Cac cong ty it cé xu huéng dem
m{t nha cung ung ra chéng lai nha cung ung khac dé c6 duoc
thoa thuan tot nhat. Thay vi chén ép ¢dc nha cung ung, nhiéu
¢Ong ty hang dau xem ho la nhing déi tac lau dai. Pong thoi,
cdc cong ty tham gia vao cac lién doanh va lién minh chién Iuoc
nhiéu hon - nhing thoa thuan ma trong d6 méi quan hé duoc
Iru tam.,

John Kotter - giang vién dai hoc Harvard, dd nhan manh tdm
quan trong cia méi quan hé va diac diém clia chung nhu sau:

Nhitng méi quan hé lam viéc tot dua trén su két hop ¢ muic do
nao do ciia su ton trong, kham phuc, nhu cau duge nhan biét,
bon phan va tinh bdng hitu. Pdy ciing It ngudn ndng luong
quan trong giup cong viéc dugc thyc hién. Khong co nhing
moi quan hé nay, ngay cd y kién khd thi nhdt ciing cd thé bi
phan bdc hodc chong doi trong mot méi trudng ma tinh da
dang tao ra sy nghi ngo va su phy thudc ldn nhau ngdn cdn
viéc ra chi thi cho hdu hét nhitng thanh vién lién quan.

Tam quan trong cia mdi quan hé tét lam thay déi cach ma
con nguoi thoa thuan véi nguoi khac khi thuong luong. N6 lam
diu bdt cach cu xir doi hoi gia tri cuc do. Tai sao vay? Sau day la
ba ly do:
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1. Nhimg giao dich trong tu’bng lai co gia tri thuc su dugc
dur doan: Néu yéu cdu quéd muc trong hién tai sé ¢6 nguy co
danh mat nhiang giao dich ¢6 gia tri trong tuong lai.

2. Trong doi sy trao d6i qua lai cua ddi phuong: Ban
nhuong bo mot s6 diém trong giao dich nay véi mong doi la
d6i phuong sé giup ban sau nay.

3. Moi quan hé tot tao ra sy tin twong: Sy tin tuéng lam
giam chi phi gidm sét tuan thu va tao sy ton trong triét dé
cac diéu khoan cua mot hgp dong.

~ NHAN THUC VE GIA TRI CUA
MOI QUAN HE POI VOI THUONG LUQONG

R6 rang 1a cac cudc thuong tugng gitta cac bén danh gia cao
madi quan hé cuia ho sé khac véi nhitng cudc thuong lugng gita
cac bén xem nhe méi quan hé. Hay xem nhing vi dy sau day:

Sau ba ndm bdt dong dai dang va tranh cai vé cdch qudn ly
mét tiém qudn do tu san xudt va tiéu thu, Phyllis va Sharon dd
gidi tdn su hop tdc kinh doanh ctia ho. M6i bén déu dé 16i cho
ddi phuong vé su chia tdch nay, va déu gay gdt dén muc khong
néi cho doi phuong vé viéc ho nén phan chia trdch nhiém vé
tai san va cdc khodn ng phdi trd cua cua tiém nhu thé nao.

Acme Sound Corporation va mét trong nhiing nha cung ung
phu tung hang dau cua minh - Waltham Widgets, dang tranh
cdi vé mét 16 hang ddc biét gom 1.000 dai bdn dan. Truong
phong thu mua ctia Acme noi: “Chung toi dd tung co nhiing yéu
cdu bdo hanh muc d6 cao cho cde by khuéch dai két hop vdi
nhiing phu ting nay. Phdn tich cia chung toi chi ra cde dai bdn
dén cua Waltham la nguyén nhan chu yéu, va ching i da
chiu nhang tén thdt tai chinh vi cdc yéu cdu bdo hanh va thiét
hai d6i vdi thanh danh cta chiing t6i cho thiét bi dm thanh noi
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chat lugng cao.” Pai dién cia Waitham khéng nhin nhdn vin
de theo cdch do. Tuy nhién, hai bén dang lam moi cdch dé gidi
quyét nhing khdc biét ciia ho ma khéng dé dnh hudng dén viéc
tiép tuc duy tri méi quan hé kinh doanh ctia ho.

Nguoi tranh céi trong timg vi du nay déu c¢6 mdi quan he,
nhung ho ddi xut v6i nhau theo cach hoan toan khac nhau. Phyllis
va Sharon dang thuong luong nhu thé mdi quan hé ctia ho ching
cO chut gia trj gi trong tuong lai. Mdi bén sé ¢4 doi hoi phan chia
trong s6 nhitng gi cdn lai cia doanh nghiép cang nhiéu cang tot.
Poi hoi gia tri thye sir 1a muc tiéu chinh cia méi bén.

Acme Sound va Waltham Widgets tuong tu nhu vay ciing
c6 mdi quan hé ma méi bén déu danh gia cao. La mot nha san
xuat, tir kinh nghiém Acme biét ring mot nha cung ing méi va
chua qua thu nghiém c6 thé gay nguy hiém cho hoat ddng cua
ho. Theo quan diém nay, viéc tim cac nha cung uing dang tin cay
va hoc cach lam viéc véi hg 1a cach tot nhat dé én dinh san xuat.
Waltham Widgets cing c6 quan diém tuong ty. Két qua 1, mdi
bén déu sin sang kiém ché mong mudn duoc chién thing trong
cudc tranh cai. “Waltham 12 mot doi tac quan trong trong sy
phét trién cda chiing toi trong mudi hai nam qua, va day 1a lan
dau tien gita ching toi ¢6 vin dé thuc sy,” trudng phong thu
mua cua Acme néi. “Nhung chat luong cing rdt quan trong
trong nganh cong nghiép cla ching t6i ma bat ky sai sét nao
déu phai duge giai quyét tuc thoi va truc tiép. Ching toi phai
sap dat hai su viéc nay.”

Dai dién cua Waltham ciing néi tuong tu: “Acme la mot
khach hang quan trong, va nguoi bén ching t6i lam viéc kha an
y voi ho trong moi viéc tir thiét ké san phdm méi dén giao hang
dung thoi han. Chiing t6i khong tin 14 dai ban dén cua chting toi
la can nguyén cia van dé, va ching t6i mudn lam viéc véi ho dé
chung minh diéu d6 - va dé tim xem van dé thyc sy 1a do dau.”
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Gid tri dé yéu cau trong ca hai vi du c6 thé dugc hinh dung
la mot miéng banh ¢6 dinh nhu trong hinh 8-1. Phyllis va
Sharon nhin nhan miéng banh d6 1a 100% gia tri tién, va mdi
bén déu c6 doi phan cang nhidu cang t6t. Khong c6 mot gid tri
vé moi quan hé nao trong pham vi ma ho quan tam ca. Tuy
nhién, cong ty san xudt dan 4m thanh néi va nha cung tng cia
ho déu nhéan ra réng ca gia tri tién bac 1dn quan hé déu co nguy
co bi de doa. Va moi bén biét rang viéc qua quyét liét dé doi hoi
gié tri tién bac sé lam giam gia tri mai quan hé.

8 day c6 mot sy rc rdi quan trong: Mic du ca Acme va
Waltham déu thira nhan gid tri mdi quan hé 14 mot phan trong
cac dong Iuc thuong lugng cua ho, nhung rat ¢6 kha nang la
khong bén nao nhin nhan né ¢ ciing mét muc dé. Hau nhu chéic
chan la moét bén sé danh gia méi quan hé cao hon d6i phuong.
Cung rat co kha ning xay ra nhung diéu sau day:

HiNH 8-1

Cac gia tri tién bac va mdi quan hé

Gia tri
tién bac

100% gi4 tri

tién bac \ B /
Gia tri
K. : -
moi quan hé

A "X

Phyllis va Sharon Acme va Waltham
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1. Khong bén nao ¢6 thé dinh lugng dugc quan diém cia minh
vé gia tri méi quan hé. Qua thuc, viec danh gia gia tri nay
c6 thé Khac nhau gitta cic cd nhan trong ciing mot cong ty.
Vi du: truong phong thu mua cia Acme c¢6 thé c6 nhing
cach nhin nhan vé médi quan hé voi Waltham rat khac so véi
chuyén vién tai chinh cua Acme. Chuyén vién tai chinh sé
quan tidm nhiéu hon dén nhiung phuong sach tién bac.
Trudng phong thu mua cing quan tam dén tién bac, song
¢ cing danh gia cao tinh tin cay trong viéc giao hang cua
nha cung \ng, ty 1 bi 18i, va kha ning tang tdc san xuat dé
dap ung nhu cau cua khach hang.

2. Khong bén nao co6 thé biét doi phuong danh gia nhu thé nao
vé gia tri moi quan hé, Vi dy: trudng phong thu mua cia
Acme ¢6 thé ¢6 nhing suy nghi riéng clia minh vé gia tri
méi quan hé, nhung ¢6 khong thé biét chic chdn Waltham
- ¢6 vai tr0 nhu mét cong ty, danh gia nhu thé nao vé moi
quan hé cda ho vdi Acme. “Ho ¢6 danh gia méi quan hé vdi
chiing t6i cao dén murc ho sé nhugng bd yéu cau cia ching
toi vé thiét hai tién bac khong?” cé tu hoi.

Hai hinh thic khéng chic chdn nay sé anh hudng dén chién
thuat va sic manh cua cach ma méi bén thuong lugng vai nhau.

Bay gi¢ hay xem xét cac cudc thuong luong ma han hién
dang tham gia, va c0 tra 10i nhing cau hoi sau:

* Gia tri moi quan hé nén anh huong dén mic 40 nao doi
voi chién thuat va muc tiéu thuong luong caa to6i? Nén
can nhac cau tra 1gi cia ban & hai diém: (1) pham vi ma ban
sé thoa thuan voi déi phuong trong tuong lai, va (2) tinh
toan so bo vé gia tri loi ich hién tai ma ban du tinh sé nhan
thong qua cac thoa thuan trong tuong lai vdi bén nay. Ro
rang 14, néu ban khong chic sé théa thuan lai 14n khac véi
bén nay, ban khong can lo 1ang vé gid tri moi quan hé. Yéu
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cau gia tri sé 1a muc tiéu clia ban. Nhung néu trong truong
hop nguge 1ai, ban can suy tinh vé nhing loi ich trong
tuong lai, va trién khai mét chién lugc dé tao ra va chia se
gia tri gitra hai bén.

e Gia tri moi quan hé ¢é y nghia dén mic d6 nao véi bén
ma t6i dang thoa thuan? Néu ban c¢6 thé tra 16i cau nay,
ban sé biét ban ¢6 thé di bao xa trong viéc yéu cau gia tri
cho chinh ban. Khi xac dinh cau tra 10i nay, hay dat ban vao
vi tri cia doi phuong va can nhic hai diéu da néu trén: kha
nang quan hé trong tuong lai véi déi phuong, va udc tinh loi
ich trong tuong lai dugc du doan tir nhimg thoa thuin nay.

HANH PONG PUNG

Chuyén gia thuong lugng Danny Ertel nhan manh nhiing
vdn dé lién quan dén thuong lugng ma cdc yéu to théa thudn va
moi quan hé lién két vdi nhau:

Cdc nha thuong lugng s rang néu ho qud quyét liét dé c6 dugc

thoa thudn tot nhdt trong hién tai, ho ¢d thé phd héng kha
ndng cong tdc vdi doi phuong trong tuong lai. Hodc ho s¢ rdng
néu ho chu y qud nhiéu vao méi quan hé, ho sé phdi cho di
qud nhiéu va thuc hién mot thoa thudn té hai. Dit day la
nhing quan diém thong thuong, song su nham ldn nhu vay
thit nguy hiém. N6 sé tao so ho dé ddi phuong 16t kéo.

Nguy co 16i kéo ro rang nhat khi mot bén danh gia cao moi
quan hé con ddi phuong thi khong. Ertel néu vi du mét hang ké
toan hang nam phai thay méi hop dong kiém todn cua ho voi
mot cong ty khdch hang 16n. Khach hang nay quan tam dén viéc
thoa thuan giam gia, trong khi hang ké todn lai quan tam dén
modi quan hé lau dai. Vi thé khi khach hang doi gid thdp hon,
hang ké toan danh dau hang vi lgi ich cia mdi quan hé. Tuy
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nhién, vai nam thuc hién viéc nay lam cho méi quan hé nay
khéng c6 1gi cho hang ké toan.

biéu nay ¢6 goi lai nhitng cugc thuong lugng cua ban? Néu
c6, ban c6 thé xem xét gid tri thyc té cia cdc méi quan hé cua
ban véi nhing khach hang dac biét kia. Ching ¢6 lgi nhu thé
nao? Ertel viét: “Trong nhiéu nim, tdi da yéu cau hang tram nha
diéu hanh ngdm nghi lai cdc méi quan hé kinh doanh cia ho va
hoi ho loai khach hang nac ho nhuong bdé nhiéu hon, danh
nhiéu wu dai vé gid ca va néi chung 1a cho ho nhiéu gia tri.” Cau
tra 161 thuong gap cta ho 1a viéc nhugng by dugc danh cho
nhtrng khach hang khé tinh nhat va it gia tri nhat - vi ho luén
mang hy vong hao huyén 1a méi quan hé sé cai thién!

Lam thé nao ban ¢6 thé tranh roi vao cung chiéc bay nay?
Loi kKhuyén cua Ertel 14 hay phan biét thoa thuan véi méi quan
he - tirc 1a tao mot su tuong phan rd rang gida cic yéu to cua
thoa thuan va cac yéu t6 cia méi quan hé. Né ¢6 thé gitp tao ra
mot danh sach nhu & bang 8-1, tai day mot cot liét ké tat ca cac
van dé vé thoa thuan va cot kia liét ké nhing van dé vé méi
quan hé. '

bung xem thurong luong nhu mét cai bap bénh ma viéc cai
thi¢n méi quan hé sé din dén tén that trong thoa thuan. Thay
vao do, ching nén nay sinh va ti€p budc nhau. Theo Ertel:

Mot méi quan hé ving chdc tqo ra s tin tuong, cho phép cdc
bén chia sé thong tin thodi mdi hon, ddn dén nhing théa
thudn c6 gid tri hon va sdng tao hon ciing nhu sdn sang tiép
tuc lam viée voi nhau. Nhung khi cudc théa thugn khong hdp
dan ldm cho mdt hodc cd hai bén, c6 khd ndng la ho sé ddu
tu it thoi gian va né luc hon dé lam viéc vdi nhau, ho sé tré nén
thdn trong hon trong giao tiép véi nhau, va moi quan hé sé bj
cdng thang.
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BANG 8-1

Phan loai cac van dé trong thuong lugng

Céc vAn dé vé thda thuan Céc van dé vé mél quan hé

Diét gia & nhiing diém khac nhau Nhan dién cac muc tiéu 1au dai cla

Thoéa thuan dich vu | hai bén
Thay thé thiét bi da 18i théi Npan fjlen c4c muc tiéu va quyén Igi
ca nhan

Cac quyét dinh gay tranh cai

Cac cd hdi hgp tac trong tudng lai

Cac didu khoan hoan thanh
Duy tni su tin twdng va tén trong

Giao trach nhiém cho ngugdi ban

theo hop déng

Hinh 8-2 minh hoa chu ky théa thuan - méi quan hé. Thong
thuomg, viéc khai thac thoa thuan béi mét bén tao ra mot vong
tron ludn quén cua sy thiéu tin tudng va che day thong tin. Ca
sy théa thuin va mdi quan hé déu chiu anh hudng. Mot trang -
thai tim Iy dugc mat ngang nhau sé chiém uu thé. Véi phuong
an hiéu qua hon, cdc nha thuong lugng khong cam thay bi ép
budc trao d6i mbi quan hé tét 1ay mot thoa thuan tot. Két qua 1,
ho trao d6i thong tin va cac y tudng sang tao thoai mai hon, lam
tang trién vong cua thoa thuan. Diéu nay dan dén mot vong tron
hop 1y cua su tin twdng va thoa thuan dugc cai thién dé dap iing
dugc nhing quyén lgi chinh cia ca hai bén.
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HINH 8-2

Phan loai céc van dé trong thuong lugng

Cach théng thudng

Xéac nhan sy nghi ngd

va nhén thic

Z

Han ché ludng
théng tin

™~

PAu tuv khdng
dung muc cho
moi quan hé

sU sang tao

Giam hanh dong
rdi ro va phat huy

o

Tao thoa thuan
c6 gia tri thap

Phudng an hiéu qua

Nang cao hiéu biét
1&n nhau

Chia sé théng tin
va quyén Igi

va giao tiép

AN

thda thuén

M& rong pham vi

/

Cai thién sy tin tudng|

Tao cac phudng an
cO gia tri
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Néu mdi quan hé ¢6 vi tri cao trong cac muc tiéu chién
huge cua td chic ban, hay biét trudc 1a doi khi ban than ban c6
thé chiu thua thiét khi theo dudi chiing. Tai sao vay? Vi nhiéu
cong ty van con mau thuln trong loi néi. Mot mat, ho néi rang
moi quan hé lau dai c¢é y nghia quan trong. Mat khac, noj
chung ho thuéng cho nhitng ai dem lai dugc gid tri tién bac
hoac nhirng gid tri quy gia khac: dan xép thuan loi nhat, hop
dong cung ung gid thdp nhat, cac didu khoan hop déng thuan
loi nhat, va nhing thtt dai loai nhir thé. Chiing ta sé néi nhiéu
hon vé van dé nay va cac giai phap khic phuc ¢ phan sau cia
cuén sach nay.

Bi quyet quan ly gia tri méi quan hé

Né&u mudn gitt méi quan hé thang bang, ban hay quan ly
no nhu ban sé lam vdi bat ky hoat déng nao khéc cé y nghia
vai ban.

* Tao tin tudng. Su tin tuong dugc tao ra khi con ngudi
thdy r6 rang la 16i ndi va hanh déng cia mét ngudi luén
di d6i vai nhau. Vi thé hay tranh hia hen nhing gi ma
c6 thé ban khong du kha nang thuc hién, va luén cam
két thuc hién nhing gi ma ban da lam. Sy tin tuéng ciing
dugc tao ra khi ban ¢dng nhan va ching minh su tén
trong déi véi nhimg quyén loi cét 16i cua déi phuong.

* Giao ti€p. Cac bén khac nhau nén bay té quyén loi, kha
nang, va méi quan tam 1an nhau. Vi dy: néu ban déng y
hoan tét viéc khao sat mot khach hang cho phd phéng
ti€p thi trong vong mudi ba ngay nhung lai ¢é bé tic,
hay truyén dat théng tin dé cho anh ta.
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* Dimg bao gid che giau 16i Iam. Khéng thé tranh khoi
nhdng 16i 1am. Nhan biét va giai quyét ching moét cach
nhanh chdng luén la céch hanh dong t6t nhat.

* Yéu cau phan hdi. Néu ban thay moi viéc tién trién theo
k& hoach, dimg nghf ring déi phuong cng nhin nhan
giébng ban. Hay tién phong trong viéc kham phd van dé.
Do6i phuong sé tén trong ban vi diéu d6. Hay dat nhing
cau hoi nhu: “Moi viéc ¢ xay ra nhu anh mong doi
khong?” “Cac phu tung dé cé dap ung cho nha may cua
anh ding han khéng?” “Bio cio cua téi c6 bao gém tat
ca nhung diém quan trong khong?”
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TOM TAT

Chuong nay nghién citu gia tri méi quan hé - mét phan

trong rat nhiéu thoa thuan ngay nay, giiia céc t§ chic riéng biét
cing nhu gita cac nhén vién cia cing té chic.

Cdc td chic dan chu hon va mong muén cta cong ty trong
viéc x&y dung nhting lién két lau dai vdi nha cung ung 12
hai ly do quan trong nhat giai thich tai sao mdi quan hé
lai c6 y nghia quan trong trong nhiéu cudc thuong lugng
ngay nay.

Gia tri méi quan hé lam dju cach cu xir d6i hoi gia tri quyét
liet. Cdc bén thuong lugng hiu ring qud ciing rin dé yéu
cau gia tri trong hién tai sé c6 nguy co lam mat co hoi yéu
cdu gia tri cac giao dich trong tuwong lai.

Khi cac bén nhan thay khong c6 gia tri méi quan hé nao, ho

sé doi hoi gia tri mot cach quyét liét.

Ngay ca khi hai bén thira nhan gia tri méi quan hé, van c¢é

kha néng xay ra sy thiéu can bang trong cach tung bén cam
nhan nhu thé nao vé gia tri d6. Diéu nay c6 thé dan dén su

16i kéo cua bén ma moi quan hé vdi ho cé y nghia quan

trong nhat.

Cac nha thuong lugng phai tach riéng thoa thuan khdi méi
quan hé rong hon.



THUONG LUONG

CHO NGUOI KHAC

Quyen lgi cua ai sé dén trudc

Noi dung chinh;

* Tai sao can nguoi dai dién trong cdc cudc thuong luong

* Nhing tré ngai vé su bdt doi xung thong tin, mau
thuan quyen lgi ngi bo, mau thudn quyén loi gitia
nguoi uy nhiém va nguoi dai dién - va cdch gidi quyét
nhiing van dé nay.
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Trong mét s6 trudng hgp, con ngudi va cac td chic dai
dién cho quyén lgi cda chinh ho. Tuy nhién, trong nhiéu truong
hop khac, nhimg quyén loi nay lai dugc dai dién béi ngusi khac.
Nhimg ngudi nay cé thé la cac dai 1y doc 14p duge ky hop déng
dai dién cho mdt trong cdc bén. Ho ciing co thé 1a ngudi dai dién
khong déc lap - titc 14 nhifng nhéan vién dugc giao nhiém vy dai
dién cho cong ty ho. Hodc ho co thé la cac vién chuc doan thé
cia mot t6 chitc, nhu lién doan laoc dong - nguoi co trach nhiém
dai dién cho quyén lgi cdc thanh vién cua ho. Chuong nay sé
xem xét vai trd cua nhimg dai dién nay va nhing van dé c6 thé
phat sinh do viéc sit dung ho lam dai dién.

PAI DIEN POC LAP

Mot dai dién la mdt nguoi duge giao nhiém vu lam dai dién
cho quyén Igi cia nguoi khac (ngudi Uy nhiém) trong céc cudc
thuong lugng véi mot bén thi ba. Nhiéu chuyén gia nhu luat sur,
nha tu van, nha mai gidi tham gia ky két hop dong dé dai dién
cho nguoi khac. Hay xem vai tro cua luat su trong mot vu hoa
giai ly hon. Chiing ta ¢6 thé mo ta vi luat su nay 1a mot ngudi
dai dién vi anh ta hoac cé ta ding ra dai dién cho khach hang
va doi lai duge nhan mét khoan phi. Vi luat su nay khéng lién
quan gi dén khach hang ca cho tdi luc ¢6 duge thué lam dai dién
cho khach hang theo cach dugc xdc dinh ro rang: soan ho so
phdp 1y, ting cudng vi thé, va thuong lugng dan xép véi doi
phuong - déng thoi cé thé dai dién cho khach hang tai toa an.
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Vé mat Iy thuyét, ngudi luat su trong vu ly hon nay phai dat
quyén loi ¢4 nhan cia minh sang mot bén va chi dai dién cho
nhing quyén lgi cda khach hang. Xét theo luat, c6 da dugc
khach hang ay thac trach nhiém dé lam nhu vay. Trong thuc té,
khong ngudi nao c¢o thé hanh déng nhu mot ngudi dai dién hoan
hao cho ngudt khac. Ngudi luat su sé con ¢6 nhitng méi ban tam
vé thoi gian va danh tiéng ma chiing chic chin sé anh hudng
dén nhing gi c6 lam.

Chung ta thuong thué mot dai dién doc lap dé dai dién cho
minh vi mgt hodc ca hai 1y do sau:

* Nguoi dai dién c6 chuyén mén cao hon. Sir dung dich vu
-cua mot ngudi dai dién thudng hiéu qua hon khi déi phuong
¢6 kinh nghiém hon, nhiéu kién thitc hon hoac sic bén hon
ban. Vi du: Chang thanh nién muoi chin tuéi Billy ¢ thé
day bong vao rd bat ky noi nao trén san dau, nhung anh ta
lai chdng biét gi vé cac hop ddng hoic vé viéc minh cé thé
nhdn dugc bao nhiéu tir cac dgi bong ré 1on. Nhan ra nhuge
diém cda minh trong linh vyc nay, anh thué mot dai dién
¢6 kién thuc va kinh nghiém trong viéc thuong luong hop -
dong dé lam dai dién cho anh.

» Dé diat mot khoang cach nhit dinh gitta ban voéi doi
phuong. Ban sé thuong lugng theo chiéu huéng cing ran
v0i mot nguoi ban hay mét cong su kinh doanh ma ban quy
trong? Cd thé 1a khéng - vi Jam nhu vay ¢é thé pha hong méi
quan hé cua ban. Bang cach thué mot ngudi dai dién, ban
cd thé d4t mot khoang cach nhat dinh gitra chinh ban va dgi
phuong, nhd d6 tranh duge mot s6 rac réi vé mai quan hé
(han nhién khong phai la tat ca). Hay xem trudng hop cia
Veronica - mot nha van chuyén viét tiéu thuyét lang man
ludn sép vao hang bestseller. Co da sin sang dé thuong
lugng ky hop déng cho cudn sach sip t6i clia ¢6 - “Nu cong
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tude hap héi”. Pé tranh lam cang thing moi quan hé trong
céng viéc cua c6 voi nha bién tap - Tony, c6 da thué mot dai
1y van hoc lam dai dién cho minh trong viéc thuong thao
cac hop déng. Vi nguoi dai dién nay khong phai la ban cua
Tony, nén anh ta sé khong ngian ngai yéu cau khoan tién
nhuan but tam ng lén nhat va thoéa thuan kha thi nhat cho
Veronica.

PAI DIEN KHONG PQC LAP

Maot s6 ¢4 nhan déng vai tro 1a ngudi dai dién khong dgc 1ap
trong cac cudc thuong lugng. Mot truéng phong thu mua thuong
thuong luong voi nha cung ung thay méat chu doanh nghiép.
Anh ta hanh dong nhu mot dai dién cia chui doanh nghiép,
nhung khac véi vi luat su ke trén, anh 1la mot thanh vién trong
t6 chuc ctia ngudi ma anh thay mat dé thuong lugng. Bay cung
c6 thé 1a vai tro cia mot dai dién lién doan ngéi ¢ ban thuong
lugng tap thé, hay cia mot trudéng phbng quang céo doanh
nghiép cé nhiém vu chon lya mot hang quang cao va thoa thuén
cac diéu khoan thanh toan cting nhu thoi han giao hang.

NHUNG TRO NGAI KHI THUONG LUQONG
QUA TRUNG GIAN

Cho du dai dién thuong lugng 14 mdt ngudi doc 1ap hay la
thanh vién thuéc té chiic cia bén thuong lugng, thi van xay ra
mot s6 thit thach, kho khan. Nming khé khan nay dén tur viéc
bat d6i xuing thong tin, mau thudn quyén lgi ndi bd, va mau
thudn quyén lgi gitta ngudi uy nhiém va ngudi dai dién.
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Bat doi ximg théng tin

Bdt doi xiing thong tin nghia 12 mot bén ¢6 nhiéu thong tin
hon déi phuong. Néu ngudi Gy nhiém c6 nhidu thong tin hon
nguoi dai dién, thi ngudi dai dién sé khong biét dugc cach tét
nhat dé dai dién cho ngui iy nhiém. Tuy nhién, thuong xay ra
hon la ngudi dai dién - cho du doc lap hay khong doc lap - co
nhiéu thong tin hon. Mot s6 thong tin nay c6 duoc do nguoi dai
dién c6 chuyén mon cao hon ngudi iy nhiém. Thém vao dé, ho
cé thé thu thap dugc nhung thong tin quan trong khac tai ban
thuong luong. Thong tin nhiéu hon cia ngudi dai dién c¢6 thé tao
ra van dé vé su tin tudng giita ngudi ty nhiém va nguoi dai dién.
Hay xem vi du sau day: |

Fred la trudng phong thu mua ctia Gonzo Furniture - mét nha
sdn xudt do g6 van phong va phong nghi noi cong sé. Anh va
Jane - truong phong sdn xudt cua céng ty, dd duoc ty nhiém
thuong lugng vdi Tap doan As You Like It - mot nha cung ung
vat liéu chuyén dung cho nganh cong nghiép do go. Hai cong
ty nay trude ddy chua tung lam viéc chung.

Chién lugc ctia Gonzo 1d théa thudn voi nha cung ing dé co
dugc gid thap nhdt va cdc diéu kién tot nhdt, béng cdch dua
mot nha cung ung khdc ra dé so sdnh. Ban Ilinh dao da trién
khai phuong dn nay. Tuy nhién, khi budc vio thuong lugng,
As You Like It d@ chung minh khd ndng cung cdp ding han va
ddy du cdc hang muc chinh. Ho ciing ¢6 thé dam nhan trdch
nhiém cung cdp nhing yéu cdu vat ligu khdc nhu mét nha
cung ung “bac nhdt”, va ¢ vé nhu As You Like It dang tqo cho
Gonzo mdt co hoi thic hién cdc hogt dong khdc tir nguén bén
ngoai ma khong tang thém gid tri.

Mdc dit rdt tin tudng véi nhimg thong tin ma As You Like It d
cung cdp, nhung Fred va Jane cting mudn ty kiém chiing bing
cdch ding dign thogi dé kiém tra mot sé khdch hang cia As
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You Like It. Két qud dd lam ho hoan toan hai long. “M¢t thoa
thudn vai As You Like It sé gitup chiing ta hién dai hoa hoat
déng cua ddy chuyén cung ung,” Jane noi, “va cho ching ta
mot co hoi thuc su dé sdn xudt nhanh va hang loat theo yéu
cdu cua khdch hang.” Fred dong ¥, n6i thém rang thoa thudn
nay sé gidm vt liéu ton va cdc chi phi lién quan. “Mdc di
chiing ta phdi trd cao hon dé lam dn vdi nha cung ung nay,
nhung chiing ta sé c6 dugc nhiing méi lgi thuc su trong sdn
xudt va giao hang cho khdch nhanh hon.”

Trong vi du nay, Fred va Jane da thu thap mét vai thong tin
rat quan trong trong cac cudc thuong lugng voi dai dién cua As
You Like It. Nhiing thong tin d6 da giup ho nhan thdy nhimg co
hoi cai tién phuong phap san xuét va cho ho mét cai nhin thau dao
c6 thé giup ho tién xa hon ra ngoai pham vi cac cudc thuong luong
thing-thua nhim tao ra gia tri 1én hon. Tuy nhién, nhimg ngudi uy
nhiém lai khong biét théng tin nay cung nhu tinh hinh thuong
luong, T4t ca ho déu cho rang hop tac vai nha cung ung mdéi nay sé
lam ho mat nhiéu chi phi hon. “Téi dang bat dau ty héi liéu Fred
va Jane ¢6 biét ho dang lam gi Khong”, giam doc diéu hanh néi. Su
bat can xung vé thong tin da chia ré nhing nguoi 1y nhiém ra khoi
cac dai dién cua ho, tao mot khoang cach khong tin tuong.

Lam thé nao dé nhing ngudi Uy nhiém va cac dai dién cua
ho tranh dugc nhing mau thudn do viéc bat can xing thong tin
gay ra? Sau day 1a mot s6 dé xuat:

» Trong pham vi ¢6 thé, nhing nguoi uy nhiém nén cho cac
dai dién biét thong tin vé nhitng moi quan tam cua ho -
nhing gi ma ho dang chu v.

* C4c dai dién nén thudng xuyén truyén dat va thao luan
thong tin thu thap dugc tai ban thuong lugng. Nguoi dai
dién nén hoi: “Vdi thong tin méi nay thi t0i nén xuc tién
nhu thé nao?”
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Mau thuan quyén loi noi bod

Nhiéu nguti dai dién phai d6i mat véi thach thitc vé mau
thudn quyén lgi noi bo. Khong phai tit ca cac t§ chuc - lién
doan, c6ng ty, hay m¢t nhom hoat dong - déu c6 mot tam tri
phuc vu cho quyén loi ¢6t 16i cua ho. Piéu nay dat nguoi dai
dién cho ngudi uy nhiém vao mot vi tri khé x1t. Cac van dé nén
dugc wu tién nhu thé nao? Khi xic tién sy viéc, nén thuc hién
thoa hiép & dau? Quyén loi cuia cac thanh vién khac ¢é nguy co
thua thiét trong mét thoa thuan dac biét khong?

Hay xem vi du sau:

La mot dai dién thuong luong cho Lién doan Pet (zroomers,
Dia phuong sé 1, dit tai Anoka, Minnesota, Hugh dd nhdn ra
rdng anh phdi dai dién cho nhidu quyén loi khdc nhau. Lién
doan dia phuong ndy chu yéu lién quan dén cdc vin dé an
toan. “Cdc thanh vién muén co6 do bdo hé toan than bdt ci
khi nao lam viéc voi Id meéo”, vi chu tich lién doan dia phuong
ndy noi. “Anh da bao gio bi réi tri vé mgt con méo ning tdi 8
ky chua?” '

Hugh c6 thé hiéu dugc quan diém cia lién doan dia phuong,
nhung anh cing phdi xem xét nhilng van dé lén hon la thanh
todn, phic lgi va diéu kién lam vige. Néu anh théa hiép mot
trong nhiing gid tri do dé gidi quyét vdn dé an toan cho mot
nhom, anh sé ddt tién I¢ co thé tao ra kho khdn cho cdc dia
phuong khdc cia Pet Groomer ¢d nhiing quyén lgi khdc.

Khong c6 cau tra 161 don gian cho viéc lam thé nao dé xu 1y
mot tinh hudng nhu tinh huéng cia Hugh. Cac chinh trj gia
ctung phai doi mit véi van dé nay hang ngay va thuong 6 giai
quyét bang cdch hita hen mot diéu gi d6. Didu nay hiém khi xay
ra trong moi truong thuong mai - noi nhitng thiic ép khéong dugc
ghi nhan. Nhu da thao luan ¢ phan trudc, giai phap tot nhat la
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giao tiép voi cac thanh vién nham dat dugc su nhat tri vé cac
diém wu tién. Trong nhing trudng hop nay, ngudi dai dién phai
hanh dong nhu mét nha sur pham, gidp cho cac thanh vién hiéu
duoc nhitng thuc té bén ngoai. Poi khi ngudi dai dién cing phai
la nguoi xay dung lién minh.

Mau thuan gquyén loi

gitrta nguoi uy nhiém va nguoi dai dién

Van dé thu ba trong mdi quan hé gitta ngudi ty nhiém va
ngudi dai dién 1a thuc t€ rang moi dai dién déu bi rang budc
phai c6 mt chuong trinh cd nhan, va chuong trinh d6 c6 thé
mau thuan'vdi chuong trinh cua ngudi 4y nhiém. Michael
Watkins va Joel Cutcher-Gershenfeld da dung vi du vé cac dai
ly thé thao va giai tri € chi ra quyén lgi c4 nhan cia mot ngusi
dai dién c6 thé 1am lu mo quyén lgi cia khach hang ho nhu thé
nao. “Nhimng dai ly nay tham chf c6 thé tranh cai hay dan xép
theo nhiéu cach cu xi khac nhau dé thu it khach hang tuong
lai - gdy nhimg anh hudng trung gian va tiéu cuc cho nhing ké
hoach hién tai ma ho dang dai dién.” Cac dai ly thé thao va giai
tri nhiéu tham vong khong phai la nhitng dai dién duy nhat va
ho c6 thé bi cdm dé trudc nhing cudc thuong lugng truc tiép
theo cach co loi cho ho. Hay xem mot nha diéu hanh doanh
nghiép chiu trach nhiém thuong lugng mot thoa thuan quan
trong. Néu thanh vién trong cong ty ong ta ¢ quyén loi trong
két qua dat dugc, thi nha diéu hanh nay c6 thé bi thuc ép dé tao
ra mt két qua tét ma vi no6 bat cu thanh vién nao cing c6 thé
thiic ddy nghé nghiép cia minh t6t nhat.

Loai kho khan nay dugc xem xét mot 1an nira va ¢ muc do
cao hon. Ching han nhu nhing giam déc diéu hanh, xét cho
cung, 1a dai dién cia cac ¢6 dong. Ho dugc thué dé toi da hoa tai
san cta c6 dong va bi rang budc boi mot trach nhiém dy thac.
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Tuy nhién, nhiém vu nay khong ngan nhiéu giam ddc diéu hanh
ty thuong cho chinh ho véi nhimg khoan béng 16c hau hi hay
cat giam cac théa thuan huu véi héi dong quan tri.

Noi chung, cac cong ty (va c¢d dong) dung cac dong co dé
diéu chinh cdc quyén loi cua ngudi dai dién twong xung véi
nhing quyén lgi cia chinh ho. Y kién nay don gian vé mat khai
niém: Cac dai dién chi lam tdt néu t6 chic ma ho dai dién lam
tot. Cac khoan thuong, chia sé Igi nhuén, chon Iua ¢6 phan co thé
1a nhitng cdng cu chinh cho viéc sip xép nay. Tuy nhién, y tudng
don gian nay lai kho thuc hién trong thuc té. Watkins va
Cutcher-Gershenfeld luu y rdng “ngudi uy nhiém khong thé thiét
ké mot hé thong cac dong co thic day sap x&ép mét cach hoan hao
cac quyén lgi cua dai dién tuong xung quyén lgi ctia chinh ho.”
Hay tao ra mot hé thong tra luong theo nang luc, va dai dién Ia
cac nhan vién sé lap titc bién tai khéo 1éo ctia ho thanh nhitng bi
quyét tham gia cudc choi theo cach c6 loi cho ho.

Cac dong co ¢6 thé khong hoan hao véi vai tro 12 mot cong
cu dé kiém soat hanh vi cua dai 1y, nhung van tot hon 1a khéng
¢6 gi. Khi dugc két hop véi su giam sat can than va giao tiép
chat ché, chung co thé dam bao rang quyén lgi cia nhing nguoi
uy nhiém sé dugc dai dién mot cach thoa dang trong cdc cudc
thuong luong.
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TOM TAT
Ngudi dai dién 1a nguoi duge giao nhiém vu dai dién cho

quyén lgi cia ngudi khéc, (ngusi Gy nhiém) trong cac cudc
thuong lugng vdi bén thit ba.

Moi nguoi thué cdc dai ly lam dai dién thuong lugng khi
nguoi dai dién c¢d chuyén mén cao hon va khi ho muén giam
nguy co pha hong méi quan hé véi doi phuong.

Su bat doi xuing vé thong tin, quyén lgi déi lap va mau
thuén quyén lgi 1a ba vdn dé quan trong trong méi quan hé gita
nguoi dai dién va nguoi uy nhiém.

Bat d6i xing thong tin nghia la mot bén ¢ nhiéu thong tin
hon d6i phuong. Néu nguoi iy nhiém cé nhidu thong tin hon
nguoi dai dién, ngudi dai dién co thé gap kho khan trong viéc dai
dién cho quyén lgi cda nguoi uy nhiém; trong truéng hop nguoc
lai, nguoi dai dién c6 thé kham pha ra nhimg co hdi tao ra gia tri
ma ngudi uy nhiém khong hiéu hoac khéng danh gia cao.

Khong phai tat ca moi t6 chifc déu cung chung quyén loi.
Biéu nay dat nhing nguoi dai dién cho té chitc cua ho vao mot
vi tri kho khan,

Nhung ngudi uy nhiém phai d6i mat véi van dé ngin
khong cho nguoi dai dién dat quyén lgi cia nguoi dai dién lén
trén quyen loi cua chinh ho. Hé théng dong co nham diéu chinh
lai dung trat tir cac quyén lgi cia ngudi dai dién véi nhiing
quyeén loi cia nguoi Uy nhiém cé thé cai thién diéu nay, dac biét
1a khi duoc két hop véi su giam sat va giao tiép.
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Xay dung ndng luc to chuc

NoOi dung chinh:
* Cai thién lién tuc - hoc hdi tir moi kinh nghiém
* Xdy dung ndng luc t6 chiic dé thuong luong

e Cdc ddc diém cua mot nguoi thuong lugng hiéu qud
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Héu hét cac t6 chic ngay nay déu hiéu dugc tim quan
trong cua viéc xay dung nang lyc nong cét trong cac linh vuc
can thiét cho chién lugc ¢da ho. P61 v6i mot s6 cong ty, phat
trién san pham mdi 1a nang lyc ndng cot can thiét; véi cong ty
khac, d6 1a tiép thi va ky thuat,... Nhimg nang luc nay 1a co ché
giup viéc thyc hién chién lugc cdp cao dugc kha thi, va ching
cuing ¢ cho thanh cong hién tai va trong tuong lai.

Thuong lugng la mét trong nhimng linh viuc ma cdc td chuc
déu can nang luc dang ké, tuy nhién rat it nguéi nghi nhu vay.
Cac ky nang thuong luong rat can thiét dé giao tiép hiéu qua
gilfa nguoi quan ly va cap dudi, gitta cdc phong ban khdc nhau,
giua cong ty va nha cung ung, khach hang, cac lién doan, va
trong nhiéu tinh hudng khéc. Vi vay, cdc td chifc can nghi dén
cach nang cao cac ky ning thuong lugng cho nhan vién cia ho.
Chuong nay sé giai thich cach ban c6 thé lam diéu do.

CAI THIEN LIEN TUC

Cac nha quan ly da khdi quat tu duy vé xt ly thuong lugng
trong sudt hai thap ky qua. Tu duy xi 1y thuong luong dua trén
hai nguyén 1y nén tang. Pau tién 1a hau hét nhing didu duge
thuc hién trong té chuic - tit viéc xut Iy bao cdo chi tiéu dén dap
Ung cac yéu cau phdt trién san phdm mdi - déu 1a két qua cua
quy trinh xu ly thuong lugng. Xu ly thuong lugng la cac hoat
dong bién thong tin dau vao thanh théng tin dau ra co téng gia
tri cao hon. Nguyén ly thi hai 12 viéc xit Iy thuong lueng c6 thé
dugc cai thién. Chiing c6 thé duge 1am nhanh hon, ré hon, hay
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hiéu qua hon thong qua phan tich, tai thiét va hoc hoi. Két hop
v6i nhau, hai nguyén 1y nén tang nay la co s& cai thién lién tuc
- mot trong nhing y tudng kinh doanh manh mé nhat trong thoi
gian gan day.

Cat thién lién tuc ¢6 thé dugc 4p dung cho hau hét quy trinh
trong bat cif nganh cong nghiép nao. Motorola da theo dudi viéc
cai thién lién tyc khi cong ty ap dung Quan ly Chét lugng 6
sigma (Six Sigma Quality) nhu muc tiéu lau dai trong chuong
trinh san xuat cua minh, cudi cing giam dugc nhing khiém
khuyét cua san pham xudng chi con vai san pham 18i trong mdi
triéu san pham. Chat lugng san pham dugc nang cao da tang
thém hang ty d6 la cho Motorola trong nhiéu nam.

Khai niém cai thién lién tuc da lan sang céac linh vuc khac
cua nén kinh té cling nhu cac hoat dong khac. Cac ngan hang
da dung viéc cai thién quy trinh lién tuc nhdm giam thoi gian
can thiét dé chap thuan hay phan doi mot dé xuat vay von tr vai
ngay xudng con vai gid, ma khong hé giam chat lugng ra quyét
dinh. Cac cong ty bao hiém ciing lam tuong tu vdi quy trinh xu
1y yéu cau. Cai thién lién tuc cing ap dung cho cach ma cac ca
nhan va té chuic xu 1y cac cudc thuong luong cua ho.

Khi dugc ap dung cho thuong lugng, nguyén tic cai thién
lién tuc c6 thé phat trién tinh hiéu qua cia nang lyc ndi bg cla
mét té chiic va, qua thoi gian, cai thién két qua cot yéu. Vay tai
sao khong 4p dung cai thién lién tuc cho quy trinh thuong
luong? Hay tudng tuong td chitc cua chinh ban sé tot lén nhu
thé nao néu cac cudc thuong lugng cua td chiic vai nha cung
ung, khach hang, déi tac lién minh va nhan vién hiéu qua hon
10% so voi hién tai. Chi phi nguyén vat liéu sé giam. Cac moi
quan hé v6i khach hang va ddi tac sé vitng manh hon va ¢6 loi
hon. Su hop tac gitta cac nhan vién va phong ban sé cao hon,
dem lai nhitng gid tri quan trong cho té chifc xét vé téng thé.
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Tung budc cai thién chic chén sé tim thay con dudng tuong ing
dan dén diém mau chot manh hon.

Buéc dau tién tién dén cai thién lién tyc trong thuong luong
la xem thuong lugng nhur mdt quy trinh ¢6 cac budc xu 1y kha
bao quat, nhu dugc trinh bay & hinh 10-1. Cho du cudc thuong
lugng lién quan dén hai cd nhan hay nhiéu ngudi tham gia, va
cho di né nham myc dich tao ra mot cudc tranh cai gay ton hai
hay mdt hop dong lao dong, nhiing budc nay noi chung déu co
tac dung. Tung budc trong quy trinh nay tugng trung cho mot
co héi cai thién, va tung budc nén duge phan tich véi muc tiéu
trong tam tri.

Budc thit hai 1a t6 chire hoc hoi tir quy trinh xi ly thuong
lugng vao lic dién ra va két thuc cudc thuong lugng. Vi du,
nhiing nguoi tham gia nén lién tuc danh gia quy trinh thong
qua cac cudc thuong luong va diéu chinh chién thuét cua
minh néu can thiét. Ho cling nén dung nhing gi da hoc dugc
trong mot giai doan thuong luong dé chudn bi cho giai doan
ke tiép. Khau phan héi mang tén “danh gia va hoc hoi lién
tuc” trong hinh 10-1 tugng trung cho hoat dong nay. Va di
nhién, nhing ngudi tham dy nén thyc hién viéc phan tich ruit
kinh nghiém vao cudi mdi cudc thuong luong dé xac dinh
nhiing gi da 1am, nhing gi chua, va kinh nghiém cua ho ¢6 thé
st dung nhu thé nao dé cai thién cdc két qua thuong lugng
trong tuong lai.
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Cuodi cung, nén hoc hoi tir viec phan tich it kinh nghiém
theo nhiumg hinh thic giip kién thic duge phé bién dé dang va
c6 thé tai si dung boi cac nha thuong luong trong tuong lai: cic
khoa hudn luyén, danh muc kiém tra va co so dit liéu. Viéc nam
bat va tai su dung kién thic dugc phan anh trong hinh 10-1
théng qua mét chu ky phan héi.

HINH 101

Quy trinh thuong lugng: Nam bt va tai sir dung kién thic

Trude | Chudnbi el CAccuse || Nhét tri hodc
thudng ludng : thudng Iugng khéng nhét tri
A
Y
Hoc hai
Banh gia va hoc O‘f ° tu’s’a._r
hailientue || Pran tich rdt
: kinh nghiém

Y
N&m bét kién thirc:

» Huan luyén

» Danh muc kiém tra
» Cd 8 dit lidu

Tai sif dung kién thiic

Khi td chuc cdi thién quy trinh va niang hre thuong luong,
ban héy thira nhan sy can thiét phai vugt qua bon rao can chinh
sau day:

e Két qua thuong lugng khéng phai lic nao ciing rdé rang.
Chéng han, mot nha thuong lugng dang thuong luong mic
gid thap nhat v6i mot nha cung ng chinh ¢é thé khong
nhan thdy minh dang 1am méi quan hé quan trong trd nén
xau di.
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® Trong mot vai truéng hop, nhung hdu qua thuc su cua
thuong luong khong thé ludng dugc trong mét thoi gian dai.

* Khi hoc hoi tir kinh nghiém thuong lugng, mot nguoi khong
thé lic nao cling khang dinh: “Hanh dong nay tao ra ba két
qua.” Su xudt hién nhiéu tinh hudng khic nhau khéng
kiém soat dugc sé lam cho sif chic chan nhu vay khong thé
xay ra.

* Cac ¢4 nhan c6 thé khong c6 dong co chia sé kinh nghiém
thuong lugng cia ho véi ngudi khac.

Tuy nhién, kinh nghiém, va kién thic do né tao ra, co thé
giup ban than cic nha thuong lugng cai thién kha nang cua
minh qua thoi gian. Va nhuimg bai hoc dugc rit ra tir kKién thuc
nay ¢6 thé truyén lai cho nhirng c4 nhan khac.

THUONG LUQNG CHINH LA
MOT NANG LUC TO CHUC

bang tiéc 1a rat it cong ty ap dung viéc cai thién lién tyc vao
cac cudc thuong lugng cua ho. Ho cing khong suy nghi mot
cach hé thong vé céc hoat dong thuong lgng cua minh nhu mot
tong thé hay nghi thuong lugng nhu mét nang lyc chinh cua td
chuc. Thay vao dé, ho ¢6 mot quan diém ngiu hiing, nhan thuc
tung cudc thuong lugng nhu mét sy kién tach biét vdi cac muc
tiéu, chién thuat, ngudi tham dy, va bién phap thanh cong cda
chinh no. Hau qua la ho da khong ndm bét duoc kién thiuc dé su
dung trong tuong lai. Chinh vi diéu nay, ho hiém khi dat dugc
két qua tot hon va thuong phai tra gia cao tai ban thuong luong.

Mot t6 chuc ¢6 thé cai thién ki niang thuong luong téng thé
va bién k¥ nang nay thanh ning lyc quan trong bang céch luu
¥ nhimg hudng dan sau:
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* Cung cap cdc ngudn lyc huan luyén va dao tao cho nhing
nguoi thuong lugng.

* Lam rd cdc muc tiéu va mong doi cuda t6 chic vé bat cu thoa
thuan nao - va khi nao thi nguoi thuong lugng nén bo di.

* Yéu cau mdi nhom thuong lugng phai trién khai phuong én
thay thé tot nhat cho mot thoa thuan duge thuong luong
(BATNA) va tim cach dé cai thién no.

* Phat trién co ché ndm bat va tdi st dung nhing bai hoc rut
ra t cac cudc thuong lugng trude day.

e Phat trién cdc bién phap thuc hién thuong lugng va lién két
v6i phan thudng.

Cung cap nguon luc va dao tao

Danny Ertel da mo ta cich ma mdt ngan hang cua Méhico
la Serfin phai d6i mat voi nhiém vu thuong luong lai nhiéu
khoan vay sau sy mat gia tién té cia nudc nay vao nam 1994,
“Khong con hy vong cai thién quy trinh thuong luong, ngan -
hang quyét dinh ap dung mot chién thuat mdi. Ho tim kiém co
héi chuan héa va hé théng hoa cdc quy trinh thuong lugng cua
minh, 4p dat mot s6 bién phap kiém soat quan ly, va thay doi
van héa theo chiéu hudng nhugng ho cia ngudi thuong lugng.
Tém lai, ho xay dyng co sd ha ting doanh nghiép cho cidc cudc
thuong lugng.”

Serfin da bat dau voi mot chuong trinh dao tac dat cac nha
thuong lugng vao vi tri cia thé gidi thyc tién. Tiép theo la cac
ngudn huan luyén ky thuat ma cac nha thuong luong “thuc
hién” sé can trong linh vyc nay. Nhimg nguén nay giip cho viéc
chuén bi trudc khi thuong lugng. Cudi cung, ho lién két véi cac
nha phan tich cia ngan hang - nhiing ngudi chiu trach nhiém
cho tung truong hop dac biét, vdi viéc xac dinh cdc quyén loi



KY NANG THUGNG LUONG 167

cua ngin hang va ngudi mang ng, xac dinh BATNA cua ngan
hang, va trién kKhai ciac phuong &n giai quyét sang tao.

Nhing céng ty c6 muc dich tang nang lyc thuong lugng cua
ho, nhu ngan hang nay da lam, cung c6 thé cung cdp danh muc
kiém tra cho viéc chuén bi va viéc tiép can cac bai hoc duge it
ra tir kinh nghiém thuong lugng trude day. Ho cling c6 thé gidp
nhirng ngudi méi vao nghé c6 dugc kinh nghiém trong sudt thoi
gian hoc viéc. Nhirng ngudi tap su dugce giao cho nhiing nguoi
thuong luong nhiéu kinh nghiém hon c¢6 thé tham gia vao
nhiing théa thuan thuc sy va phat trién nhan thic vé cach ma
sir viéc dién ra. Su “nhan thiic” nay 14 mot phan cia nghé thuat
thuong lugng. Ngudi thuong lugng gidi 12 ngudi biét nhan ra
moéi de doa va ¢o hoi trong mot mé hon loan nhitng thu khong
quan trong. Ho phat trién sy nhan biét kiéu nay théng qua kinh
nghiém. Thoi gian hoc viéc dem lai cho nhiing nguoi mai vao
nghé co hai phat trién sy nhan biét kiéu nay dong thoi gidp ho
tranh dugc nguy co pham 16i. Diéu nay cing c6 thé duoc thuc
hién théng qua viéc si dung cac trudng hop mo phong va
nghién ciru tinh hudng.

Lam ro muc tiéu va mong dogi

Khi bat dau thuong lugng véi mot bén & ngodi té chu,
nhiing ngudi thuong lugng khong nhat thiét phai doan cac muc
tiéu va nguyén vong cua to chic. Ho nén nhan duge sy hudng
dan ro rang tir cap trén. Vi dy, néu cap trén quan tam dén viéc
tang loi nhuan nhung lai Khong truyén dat dugc muyc tiéu doé
mot cach hiéu qua, thi nhan vién tiép thi kinh doanh cua ho ¢
thé tién hanh thoa thuan véi khach hang theo cach giam gia dé
tim duoc khach hang méi - trai ngugc voi nhiing gi cap quan iy
mudn. Giai phap cho c¢dp quan 1y 1a hay thong bdo ro rang vé
mong muén cia minh, va ndi cho nhimg ngudi thuong luong
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biét khi nao nén dung lai hoac tir bo cudc thoa thuan. Cac muc
tiéu thuong lugng phai phu hgp vdi cac muc tiéu cua t6 chirc va
dugc hd trg bang nhimg dong co dung.

Yéu cau moi nhom thwong luong déu phai
biét BATNA cua minh

Khéi niém BATNA da dugc dé cap trong sudt cudén sich
nay. M6t BATNA manh tuong duong véi déi phuong dem lai
cho ngudi thuong lugng kha nang thuong lugng. Va kién thiic
vé BATNA ctia chinh he cho nguoi thuong Iwgng bist khi nao
thi viéc bo di 1a mot hanh dong thong minh. Cac td chic nén
yéu cdu cac dai dién cia ho hiéu r6 v8 BATNA ctia minh va ho
da khéam phd nhiéu cach dé cling cd giai phap thay thé tot nhat
cua ho.

Nam bat va tai s dung nhimg bai hoc da
- dugc nhan biét

Y tuéng ndm bét kinh nghiém va tai sit dung no cho nhing
tinh hudng tuong ty trong tuong lai 1a mot phan thiét yéu cua
viéc quan ly kién thuc phé bién trong thoi dai ngay nay. Céc
héng tu van, hang ké toan thué va cdc doanh nghiép hoat dong
dya trén chuyén mén da la nhing nha tién phong trong viéc
quan ly kién thic - va vi nhing 1y do rét thiét thyc. Biét céch
giai quyét mot van dé kinh doanh réc réi hoac cach ap dung mét
diéu khoan mo hé trong m4 s§ thué thuong ton nhidu thoi gian,
chi phi v bi méc sai 1am. Viéc ndm bat va tai st dung kién thic
cho phép cdc hang nay trdnh sdng tao lai thit da 6. Vi du, mot
ké toan thué & thanh phé New York khéng chéc vé cach xit Iy
mdt giao dich tai chinh dugc thuc hién bdi mét nha san xuat
phim. Sau khi tim kiém co s¢ di lieu cta hang, cé da thay cach
ma cac dong nghiép ¢ van phong Los Angeles da xt 1y thanh
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cong cung mot loai giao dich 6. Ho so cung ¢6 mot thu tham do
y kién do Co quan Thué vy ban hanh. Trong truong hop nay,
viéc ndm bt va tai si dung kién thic cai thién ca nang suat va
chat lugng dich vu.

Piéu tuong tu c¢6 thé dat dugc khi cac cong ty co hé théng
trong viéc luu trit két qua thuong luong. Theo bdo cdo cla
Danny Ertel, mgt hang dich vy chuyén nghiép 16n dang phat
trién mot co s& dir liéu tap trung dé givp cac giam déc dy an
thuong lugng théa thuan véi khach hang. Ong bao cdo: “Bat cu
giam ddc nao khi thuong lugng voi khach hang cing déu dugc
yéu cau dién vao mot phiéu cau hoi ngdn ndm bét cac bién phap
dugc thyc hién, két qua dat dugc, va nhing bai hoc nhan biét
dugc.” Cac bédo cao nay dugc dua vao mot co so dir liéu va cé sin
cho cdc giam doc dy dn khac khi ho chudn bi cho nhing cudc
thuong lugng sap t6i vi khach hang.

Phat trién cac bién phap thuc hién va gan
két chung voi phan thu’o’ng

Khi cong ty bo tri thuong doanh s6 dya trén doanh thu thay
vi lgi nhuan hoat dong tir ban hang, lyc lugng ban hang sé tim
mot cach dé dung cac dic quyén dich vu tén kém hay cac khoan
boi dudng dé dem lai khach hang méi - ma nhiéu nguoi trong sé
ho chang dem lai lgi loc gi dé phuc vu. Piéu nay ciing ap dung
cho cdc nha thuong lugng. Khi cong ty thudng cho nguoi thuong
lugng vi da chén ép nha cung tng dé 1ay dugc gid thap nhat cé
thé, ho dat dugc lgi ich truéc mét trong khi lai lang phi gia tri
moi quan hé. Nhiing nguoi thuong luong ciia ho sé phét 1o cac
co héi cing thing ma nghiéng vé trd choi duge mat ngang nhau,
Va nha cung ing ¢6 moi ly do dé bo roi ho trong con hoan nan
ngay sau khi hg tim dugc d6i tac tot hon. Hay thay déi khuédn
kho va hé thong thuong, va két qua sé khac di.



170 HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

Nhu vay, cdp quan 1y phai tao ra su tuong xung gitta muc
tiéu cua minh, va cach danh gia va thuong cho ngudi thuong
lugng. Hay xem mot vi du vé cdc bién phap danh gia cua mot
hang dich vy kién tric va ky thuat cong trinh (bang 10-1).
Hang nay it quan tam dén viéc gianh dugc nhiéu thuong vu gia
ca0 ma quan tam hon dén gia tri mdi quan hé va tai chinh. Ban
quan ly st dung nhiing bién phdp nay dé danh gia két qua thoa
thudn va sy thuc hién cua ngudi thuong lugng; cac nhan vién
cing dung bién phip nay dé chudn bi cho cac cudc thuong
lugng sap tai.

Theo quan diém thao luan nay, hay xem xét cac bién phap
dua vao nhiing gi ma t6 chiic ban danh gid va chudn bi cho
thuong lugng.

* Ban ¢6 thé xdc dinh céc bién phap cua cong ty ban khong?

* Chung co6 du r6 rang khong?

s Ching c¢6 dugc ding dé diéu chinh hanh vi clda ngudi
thuong lugng tuong xuing véi muc tiéu cua tdé chiic khong?

* Chung c¢ dugc dung dé thudng khong?

Néu ban tra 101 “khong” cho bat ky cau hoi nao trong sd
nay, hay bat dau suy nghi lai bién phap hién tai ctia ban.



BANG 10-1

KY NANG THUQONG LUGNG 171

Cac bién phap danh gia sy thanh ¢éng cua thuong luong

M quan hé

Cudc thudng Iudng c6 gidp ban va khach hang xay ding
méi quan hé dé lam viéc hiéu qua cing nhau trong subt
chu ky du an hay khéng?

Giao tiép

Nhing cudc thudng ludng nay cd tac ra mét médi trudng
ma trong dé ca hai bén c6 thé tham gia vao nhitng cubc
@di thoai mang tinh xay dung va giai quyét van dé hay
khéng?

Quyén Idi

Thoa thuln ndy cé dap Ung cac quyén Igi clia ban va cla
khach hang & mic d8 chdp nhan dugc hay khdng?

Phuong an

C6é phai ban da tim kiém cac giai phap sang tao va hidu
qua cd kha nang dat dugc idi ich chung?

Tinh hdp 1é

Cé phai ban da dung nhing tiéu chudn khach quan dé
danh gia va chon lua mét phudng an cé thé dugc didu
chinh bdi ca hai bén?

BATNA

Cé phai ban da danh gia thoa thuan dé xult dya trén giéi
phép thay thé tit nhat clia chdng ta cho mét théa thudn
dudc thuong lugng khdng? Ban ¢6 tu tin rang thoa thuan
nay dap Ung cac quyén Igi cla ban tt han 1a thye hién
giai phap thay thé tot nhat khng?

Cam két

C6 phai ban da tao ra nhiing cam két dudc hoach dinh tét,
thiét thuc va kha thi ma ca hai bén déu hiéu va sén sang
thuc hién khong?
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NHUNG KY NANG CUA
MOT NHA THUONG LUQNG

Chuong nay da gidi quyét moi van dé lién quan dén viéc cai
thién nang lyc thuong luong. Piéu ching ta chua giai quyét la
cac ky nang cua nha thuong lugng hiéu qua. Hai diéu nay song
hanh véi nhau. Qua thie, nang lyc t6 chic 14 tdng nang lyc cia
cac thanh vién ¢4 nhéan trong té chuc - bao gém ca ban.

Dé két thuc chuong nay cing nhu cuén sach nay, da dén
luc chuing ta nén hoi: “Nhing dac diém cia mot nha thuong
luong hiéu qua la gi?” Cau trd 1oi sé xac dinh cac myc tieu ma
cdp quan ly nén nhim dén dé phat trién nang Iuc trong toan o
chiic. N6 cuing chi ra nhitng gi ban can nhim dén dé phat trién
cac Ky nang cua chinh ban.

Nhing ky nang c4 nhén giip nha thuong lugng trd nén
hiéu qua xuat phat tir nhimg chu dé da dugc dé cap trong nhimg
chuong trudc. Mot nha thuong lugng hiéu qua 1a nguoi biét:

* Xép muc tiéu thuong lugng twong ting véi muc tiéu cta
t0 chirc. Mot nha thuong lugng hiéu qua hoat déng trong
mot co cau hé trg cac muyc tiéu chién luge cia t6 chifc. Pidu
nay chi cé thé xay ra khi nhitng muc tiéu nay ro rang. Ban
lanh dao ¢6 trach nhiém truyén dat cac muc tiéu cho moi
nguoi tir cdp diéu hanh dén phong hanh chinh - ké ca
nhing ngudi thuong lugng thay mat ho. Su truyén dat nay
la cdch bao dam 6t nhat cho sy tuong xuimg gitta myc tiéu
véa cach cu xur cua nhan vién - va két qua thuong luong.

e Chuan bj ky luéng va sir dung ting giai doan thuong
lurgng dé chudn bi sau hon. Trong cac 6 chiic ¢6 hidu qua,
ngudi dén ban thuong lugng ludn chuén bi sin sang cac du
kién va dé xuat. Ho cAn nhéan duoc sy hé trg va déng chudn
bi cua cac dong nghiép, phong ban va ca té chiic.
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* Dung cac budi thueng Iuwgng dé hoc héi nhiéu hon vé
nhing van dé co nguy co thua va BATNA ciing nhu
gia chap nhéan cia doi phuong. Cling giéng nhu ngusi
choi bai, cdc nha thuong lugng phai thuong xuyén hoat
dong trong mot man swong ctia sy khong chic chdn.
Thuan lgi thudng nghiéng vé bén thu thap dugc thong tin
thong qua chudn bi va ddi thoai, cho phép ho xuyén qua
man suong d6. BATNA va gid chdp nhan cua mgt bén néi
chung cd thé biét duge, va BATBA ciing nhu gia chdp
nhan cda doi phuong thudng c¢6 thé biét chic duoc thong
qua d6i thoai hiéu qua va cong viéc tham do ngoai ban
thuong lugng.

» Can sy thong minh dé xac dinh dugc quyén lgi cua ca
hai bén, va sy sang tao dé nghi ra nhitng phuong an tao
ra gia tri dan dén tinh hudng hai bén cung thiang. Mot
nha thuong lugng thuc sy gioi ¢6 thé thay déi cuéc choi néu
biét duong dau vdi nhimg gi ma nguoi khac xem 12 tro choi
dugc mat ngang nhau. Ngudi nay c6 thé giip déi phuong
thay duoc gid tri cua viéc chia sé thong tin va mo rong co
hoi gia tri.

* Co thé tach biét nhimg van dé ca nhan voi nhimg van
dé thuong lugng. Nha thuong Iuong hoan hao biét ring
cugc thuong lugng nay khéong phai 1a vé minh, hay tham
chi vé& nhimg ngudi dang ngbi quanh ban thuong luong.
Nguoi thuong lugng nay biét hoat dong véi su tach roi
khdch quan va tap trung vao viéc tao ra két qua tét nhat ¢é
thé duoc.

* C6 thé nhan ra rao can tidém tang cho cujc thoa thuan.
Nhing rao can khong phai lic nao cing ré rang. Mot nha
thuong lugng khéo 160 biét kham phé& chung va tim céch
trung hoa chting.
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¢ Biét cach tao lién minh. Khong phai moi chuyén gia
thuong lugng déu bach chién bach thing. Poi phuong o
thé ¢6 quyén lyc cao hen tai ban thuong lugng. Tuy nhién,
mot ngudi thuwong lugng gidi biét rdng lién minh sé gidp
nhirng nguoi yéu thé ¢6 thé chdng lai quyén luc do. Quan
trong hon, ngudi nay biét cach xay dung lién minh trén nén
tang cac quyén lgi chung.

Nhing cudc thuong lugng hiéu qua nhat duge xay dung
trén sy tin tuong. Su tin tudng dugc tao ra théng qua mot giai
doan thuong lugng ¢ nhitng thuan loi quan trong cho budc tiép
theo. Nhung nha thuong lugng gioi ¢ cach cu xu ding nguyén
tac xu thé.

V6i su dao tao va kinh nghiém, ban c¢6 thé phat trién nhitng
k¥ nang nay dé trd thanh mét nha thuong lugng hiéu qua.
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TOM TAT
Can phat trién cac ky nang thuong lugng ca nhan. Viéc
phat trién cac k¥ niang thuong luong cia té chitc & nhiéu cap do
la mot thu thach rat khdc biét, nhung né ¢6 thé dem lai nhting
11 ich to 1on. Chuong nay da kham pha thir thach dé tir nhiéu
goc do.

» Nguyén tac cai thién lién tyc c6 thé phat trién tinh hidu qua
trong nang luc ndi by cia mot t6 chaic va qua thoi gian sé
cai thién nhiing két qua mau chét. Nguyén tic nay ciing co
thé ap dung cho quy trinh thuong lugng,.

* Budc dau tién dé tién dén cai thién lién tuc trong thuong
lugng la xu ly thuong lugng nhu mot quy trinh kha phd
quat vé cac budc xit 1y: trudc khi thuong lugng, chuin bi,
thuong lugng, nhat tri hodc khong nhat tri, hoc hoi tu su
phan tich rit kinh nghiém, va ndm bt kién thic. Nam bt
kién thuc tao kinh nghiém cho nhitng lan thuong luong tiép
theo. Budc thu hai 1a t6 chuc hoc héi tir quy trinh thuong
lugng khi xay ra, va hic két thic cudc thueng lhuong.

* Mot t6 chuc c6 thé cai thién ky nang thuong lugng téng thé
cua minh va bién ky nang d6 thanh ning luc quan trong bang
cach thuc hién diéu sau: huan luyén va dao tao cho ngudi
thuong lugng, lam ré cac muc tiéu va mong doi cua t6 chiic
tlr bat cir thoa thuan nao va lam ro khi nao ngudi thuong
luong nén bo di, yéu cau moi nhém thuong luong phat trién
BATNA cua minh va tim céch dé cai thién no, phat trién co
ché dé nam bat va tai sir dung nhing bai hoc rdt ra tir cac
cuoc thuong lugng trude, phat trién bién phap danh gia thuc
hién thuong lugng va ndi két chung véi phan thudng.

Vi nang lyc to chic 1a tong nang luc cuia cdc thanh vién
cd nhan trong t6 chuc, chuong nay két thtic véi nhing ky
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nang cua nhung nha thuong luong hiéu qua. Nhung ky nang
nay xdac dinh muyc tiéu ma cap quan 1y nén nham dén trong
viéc phdt trién cac nang lyc trong toan té chuc. Nhing ky
nang nay bao gém:
e Xép cac muyc tiéu thuong lugng tli'O’Ilg ¥ng voi cac muc tiéu
cla to chuc
* Chudn bi k¥ ludng va sit dung ting giai doan thuong lugng
dé chuan bi sau hon
 Dung cac budi thuong lugng dé hoc hoi nhiéu hon vé nhing
van dé c¢6 nguy co thua, BATNA ctling nhur gia chiap nhan
cua doi phuong
¢ Co sy thong minh va tinh tdo dé xac dinh dugc quyén loi
cda cac bén, va sy sang tao dé nghi ra nhirng phuong an tao
ra gia tri dan dén tinh hudng cic bén cung thang
* Co thé tach biét nhitng vdn dé ca nhan voi cac van dé
thuong lugng

* C6 thé nhan ra rao can tiém tang cho cuéc thoa thuan
e Biét cach tao lién minh

¢ Xay dyng uy tin va sy tin tudéng
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PHU LUC

Nhitng cong cu ho tro hiu ich

Phy luc nay ¢é mét s6 biéu miu phuc vy hiru ich cho céng
viéc chudn bi tham gia vao cac cudc thuong lugng.

1. Chuan bi cho mot cudc thuong luwong. Hay dung biéu
mau theo déi két qua timg budc chuin bj cho modt cudc
thuong lugng. (Khoanh tron “cé” sau khi tit cad cac muc
trong pham vi mot loai dugc hoan tat.)

2. Xac dinh BATNA cuda ban. Hoan tdt biéu mau xac dinh
BATNA (giai phap thay thé t6t nhit cho mot thoa thuan
duge thuong lugng) cua ban va tim cach cai thién no.

3. Thiét 1ap muc gia chap nhan cia ban. Pay 1a mirc gia ma
ban nén “bo di” khi vugt ra ngoai giéi han dé6. Hay dung
biéu mau nay dé kiém tra nhimg thay ddi cé thé quyét dinh
mttc gia chdp nhan cua ban.

4. Danh gia vi tri va mdi quan tam cua déi phuong. Ban
biét vé d6i phuong & mic do nao? BATNA cia ho 1a gi?
biém thuan lgi t6i thiéu ma tai d6 d6i phuong cé thé chip
nhéan thoa thuan (gid chdp nhan cda ho) 1a gi? Nhing méi
quan tdm hang dau cda hg la gi? Hiy dung biéu mau nay
dé tom tat kién thuic cua ban vé a6t phuong. Hay kiém tra
phat hién cua ban cho nhing diém thuong lugng chinh.

5. Quyén han - cia déi phuong va clia ban. Hay dung biéu
mau nay dé xac dinh va xdac nhan muc dd quyén han cua
nguoi hoéc nhing ngudi ma ban dang thuong lugng dé ban
c6 thé 14p ké hoach phu hop.
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MAU A-1

Chuan bj cho mdt cudc thuong lugng

Ban ¢6 suy nghi nhiing gi sé la mét két qua t6t?

Co
Ban hy vong dat dudc diéu gi théng qua thda thuan nay?

Két qua tét nhét sé nhu thé nao?

Nhimg két qua nao khong thé chap nhan dudc?

Tai sao nhirng két qué nay lai khéng thé chép nhan dudc?

Co

... Danh gla nhu cau va quyén Idi cia ban?

Nhifng gi ban phai cé Nhimng gi ban muédn cé

1. 1.
2. 2.
3. 3.

... Xac dinh va cal thién BATNA cda ban (néu c6 thé)? Cé

Gidi phap thay thé tét nhét clia ban cho mét thda thuéin dudc thudng ludng la gi?
(Xem biéu méu “Xéc dinh BATNA clia ban")

Ban cd thé cd nhiing cach gi dé cai thién BATNA cla ban?

... X4c dinh gia chép nhan cla ban? cé
(Xem biéu méu “Thiét lip gi4 chédp nhén cda ban")

D6 la gi?

.. Danh gia nhing thoa hidp gida cac vin d& va quyén Idi? Cé

Nhiing van dé& ban quan tdm nhét | Nhing didu khoan ban quan tam nhat?

1. 1.
2. 2.
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MAU A-1

Chuan bj cho mét cudc thuong luong

... Danh gi4 con ngudi, BATNA, va v| tri clia 441 phugng? Cb

(Xem biéu médu “Ddnh gid vi trf va mdi quan tam cia doi phuong”.)

Con ngudi:

Tinh hinh kinh doarth:

Nhidng mong muén déc biét tif thda thuén nay:

Gia tri ma thoa thuan nay mang lai:

Thda thuan thay thé cé sén:

...Dy bao van dé& quyén han? Hay tom tit... Cé

(Xem biéu mau "Quyén han - cda dbi phuong va cda ban.)

Hiéu biét cila ban v& mic 38 quydn han ciia (c4c) dai dién cho déi phuong tai
ban thudng lugng:

Loai thoa thuan ma ban cé quydn thue hién:

... Thu thap cac chuin muc bén ngoai va tidu chuén lién quan gén Cé

cudc thudng ludng?

(Trong thoa thudn nay, nhing chudn muc va tiéu chudn gi dudc xem la "cong
bang va hop "?)

Céc chudn muc bén ngoai:

Cac tidu chudn lién quan:

... S&n sang linh ddng? co

(CG sy lién két gida cdc vén dé khong? Néu “cd”, d6 I1a nhang lién két ngo?)
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MAU A-2

Xac dinh BATNA cuta ban

1. Céc glai phap thay thé clia ban cho mét thda thuan dudc thudng ludng
Ia gi? Hay xac dinh gial phap thay thé tét nht cia ban.

L-ap danh sach céc gidi phap thay thé ciia ban néu cudc thudng lugng khang
di dén nhét tri.

1.

2

3.

4.

Xem ial danh sach. Phudng 4n nao trong s6 nhing giai phap thay thé nay
1 tét nhét?

2. Ban c¢6 thé cal thién gi cho BATNA ciia ban? Hay xem...

C6 nhiing dan xép 14t hon ndo ma ban co thé thuc hién vdi nha cung
tng/khach hang/déi tac khac khang?

C6 cach ndo loai bd hodc thay 86i nhimg chuidng ngai Iam cho BATNA hién
tai clra ban tdi & khdng? Céch gi? Nhu thé nao?

C6 cach nao thay d8i cic didu khoan ban mang dén ban thuong lugng ma
cd thé cai thién BATNA clia ban khéng? Cach gi? Nhy thé nao?

3. Viét ra nhiing gi s& 12 BATNA “mdl” cla ban, néu ban thanh cbng trong
viée cal thién né.
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MAU A-3

Thiét 1ap gia chdp nhin cha ban

1. Phét hién nhimg thay 48i anh hudng dén vl tri ch&p nhén, hay “bd ai” elia
ban. .

Gia tri thda thuén cho ban tai ban thudng Iugng la gi?

Gia tri nay so sénh vdi gi4 tri BATNA cifa ban nhu thé nao?

Nhifing gia tri no khac hodc nhitng ngudi cé vai trd quan trong nao khac cén
dudc xem xét?

Néu c6 théng sé tidn bac lién quan dén cudc thudng Wdng, sé tidn thip nhét
ma ban cé thé xem xét 1a gi?

Nhimg diéu khoan ngoai tidn bac t4i thiéu ma ban phai xem xét 12 gi?

2. Pénh gla cac thda higp glia nhiing van dé va quyén Idi.

{(Nhing) vén 88 hay didu khoan gi ban quan tam nh4t?

C6 van d& hay didu khoan nao lién két véi nhau khdng? (C6 van dé nao ma ban
mudn dem Iai cho ban it nhidu sy finh hoat vé& vén d8 khac khéng?)

Mi¥e d6 mong muén clia ban cho mét vin d& hay didu khoan ma ban sé théa
hiép ddi véi aéi phudng?

C6 nhing thda thuan tron géi khac nhau tudng Ung véi gia tri danh cho ban
khdng?

3. Truyén dat rd rang céc théng sé vé gi4 chap nhén caa ban.

(Cdc diéu kién hay gid cé c6 tao cho ban béi cénh 06 dénh gid cdc dé xubt
thay thé.)




182 HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

MAU A-4

Banh gia vi tri va quyén lgi cta doi phuong

Dé& biét nhiéu théng tin vé quyén 1gi va méi quan tam cia déi

Co

Khéng

phudng, ban cé...

1. Lién hé cac ngudn tin trong linh viic nay?

2. Kiém tra cAc &n ban kinh doanh lién quan ¢é thé c6?

3. Xem lai cac bao c&o hang nam (va tai liéu dudc xuat ban) cla hg?

4. Pat cau hdi mét cach than mat vdi ngudi thudng lugng hay
nhirng ngudi khac trong cong ty?

5. Hinh dung nhing gi sé 14 quyén Igi, wu tién va nhu cau clia ban
néu ban & vi tri cGa ho?

Pé danh gia BATNA cla déi phudng. Ban biét gi...

Vé tinh hinh kinh doanh?
Kha nang tai chinh c¢Ga ho manh nhu thé nao?

Chién lugc clia ho ta gi?

Nhitng nédng Iuc deanh nghiép chinh cla ho 14 gi?

Nhiing &p iuc canh tranh nao ho phai dbi mat?

V& gia tri ma thda thuan nay dem lai cho ho?
Théa thuén nay quan trong nhu thé nac dbi vdi ho trong thdi diém nay?

Ho ¢6 nhat thiét phai dat dudc muc tiéu 1én han khéng? (Mé ta muc tiéu.)

V& su sin sang mot thoa thudn thay thé?
Didu gi ma ban dé xuit d& dang tim thay & ndi khac?

Né ¢o thé dat dudce ding lac dé dap dng thdi han cta ho khéng?

Ho da dat dudc cac gia chao hay khdi sy cac thuong Iugng khéng chinh thic
vdi ai khac chua?

Xem xét chc didu khoan ma déi phuong muén c6 cho cudc théa thuan.

Nhitng muc tiéu doanh nghiép 16n hon nao ma dbi phuong muén ¢é tiY cude
thda thudn nay?

Nhitng didu khoan gi ctia thda thulin nay cé thé can trd s phét trién kinh
doanh cua ho?

Nhing didu khodn gi ban dé xult cé thé sé& c6 Ioi cho dbi phuong (v8i chi
phi thdp danh cho ban)?
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MAU A-5

Quyén han - cha d&i phuong va cGa ban

Quyén han clia a8l phuong: (Biét cang nhidu cang tét vé cdc cd nhan & aéi
phuong.)

1.

Al s& c6 mat & ban thurdng lugng?

2.

Céc chii d& chinh thife v linh vyc trach nhigm eda (nhing) ngudi ma ban sé
thueng lugng la gi?

. Tudi tac/thdi gian cdng tac tai céng ty/nhiing kinh nghiém lién quan khac?

. Céng ty dude cd ciu nhu thé nao? (NG cd cip bac trat i vdi thim quyén ra

quyét dinh chinh tép trung vao cdp linh dao, hay tudng déi phén quyén?)

- Nhiing ngugi thudng lugng dude nhin nhan nhu thé nao trong céng ty? (NG/

chung ho ¢6 dugc ton trong va fang nghe hay khéng? Hay cdn ot vao nhiing
lién hé bén ngodi t6 chifc, néu c6 thé.)

- Nhitng méi quan tam khac clia ho ngoai céng viée |a gi? (chdng han nhu thé

thao, sd thich, méi quan tam tinh nguyén, dinh hudng chinh tr, gia dinh?)

Quyén han cia ban: (Xac nhan cang nhiéu chi tiét céng 16t

Loai thda thuén nio ban c6 quyén thuc hign? (Hoan tit néu pho hop.)

Chi thda thuan dugc quyét dinh i trudc da dudc phé duyét? (Néu cd, hdy mé
ti. Néu ban clng o6 thé thudng hugng mdt didu gi d6 “tét hon” ngodi thoa
thuén dudc quyét dinh trude, didu gi duge cdp phé chuén xem 13 “tét hon”?)

Théa thudn chi dap Gng mét 56 muc tiéu nao d6? {Nhiing muc tiéu dé ia gi?
Ban co dugc tu do thda thudn theo cdch tdt nhit ma ban ¢6 thé khéng?)

Cp trén c6 mubn ban dem thda thuan vé dé ho xem xét va phé duyét chinh
thifc khdng?

Quyén han cita ban ¢6 bi han ché bdi nhiing vin dé lién quan nhidu dén tai
chinh khéng?

Ban c6 dugdc quyén cung cAp thdng tin v& nhu clu, quyén idi va cac wu tién
clia cdng ty ban néu déi phudng hgp tac va trac ddi théng tin mdt cach thién
chi khéng?
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