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KY NANG bAM PHAN

| - Cac khai niém chung

Trong kinh doanh, doanh nghiép nao cling mubn dat két qua, loi nhuan cao nhét. Diéu d6 phu thude
rat nhidu & tai ngoai giao, dam phan, thuong thao hop dong ciia nha kinh doanh trén thuong truong.

1- Khai niém dam phan:

Pam phan 13 phuong tién co ban dé dat duoc cai ma ta mong mudn tir ngudi khac. PO 14 qué trinh
giao tiép c0 di c0 lai duoc thiét ké nham thoa thuan trong khi giita ta va bén kia c6 nhitng quyén loi c6 thé
chia sé va c6 nhimg quyén loi d6i khang.

Francois de Cailere, mot nha dam phan, thuong thuyét néi tiéng cua Phap ngay tir nim 1716 da
khang dinh: "Mt nha dam phan kinh doanh gi6i phai 12 ngudi mém déo nhu ngon ¢6 va ciing phai cing ran
nhu mot khdi da. Nguoi d6 phai c6 phan xa Gng xir nhanh nhdy va phai 1a nguoi biét lang nghe, lich su va
c6 thé dem lai cam giac d& chiu cho ddi tac. Song dong thoi ciing phai biét tranh luan, thuyét phuc bang
cach biét hé 16, dwa ra nhimng thdng tin c6 vé 1a bi mat dbi véi nguoi khac.

Nha dam phéan gioi con phai biét tu ché ngy minh dé thdng tin c6 vé 1a bi mat dbi voi nguoi khac dé
tranh bi mic vao chu dinh, tham chi by cua ddi tac, tranh budt miéng ndi nhiing 16i chua kip nghi va
Khoéng bi chi phdi boi dinh kién chil quan.

2 - Nhitng nguyén tdc co ban:

bam phan 1a mdt hoat dong tu nguyén.

Mot bén mudn thay dbi tinh hinh hién tai va tin rang c6 thé dat dugc.

Muc dich cua dam phan 1a thoa thuan.

Khoéng phai moi cudc dam phan déu két thiic bang thoa thuan.

Khéng dat duoc thoa thuan cd khi 1a két qua tét.

Thoi gian 1a mot yéu td quan trong anh huong dén tién trinh va két qua dam phan.
Khéng dé cudc dam phan bi pha va hoan toan.

Két qua m§ man 14 cai thién dugc tinh hinh hién tai cia ca 2 bén.
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Tién trinh bi anh huong boi nhitng nguoi dam phan cia cac bén.
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3 - Cac phuong phdp dam phan

Pam phan c6 thé chia ra lam 3 phuong phap co ban:

Van deé
Doi tac

Muc ti€u

Nhuong bd

Thai do
Tin nhiém

Lap truong

Céach lam

Diéu kién dé thoa
thuan

Phuong an

Kién tri

Biéu hién

Két qua

Pam phin mém
B¢ ban
Pat duoc thoa thuan

Nhuong bo dé ting tién quan
hé

On hoa

Tin nhiém ddi tac

Dé thay doi 1ap truong

bé xuat kién nghi

Nhuong bo dé dat duoc thoa
thudn

Tim ra phuong an déi tac c6
thé chap thuan

Kién tri mudn dat dugc théa
thuan

Hét stic tranh tinh nong nay

Khuat phuc trude suc ép ctua
doi tac

4 - CAc hinh thirc dam phan:

Pam phan cirng
Dich thu
Gianh duoc thang loi

Yéu cau bén kia nhugng bo

Cimg ran
Khong tin nhiém dbi tac

Gilr vitng lap truong

Uy hiép bén kia

Dé dat duoc cai mudn cO méi
chiu théa thuan

Tim ra phuong 4n ma minh
chap thuan

Kién tri gilr virng 1ap truong

Thi dua sttc manh y chi gitta
doi bén

Tang stc ép khién bén kia
khuat phuc hodc do vo.

Pam phan nguyén tic
Nguoi cong tac

Giai quyét cong viéc
hiéu qua

Phan tich cong viéc va
quan hé dé trao doi
nhuong bo

On hoa véi ngudi, cing
ran vai cOng viéce

su tin nhiém Khong lién
quan dén dam phén
Trong diém dit & loi
ich chir Khéng ¢ lap
truong

Cung tim kiém loi ich
chung

Ca 2 bén cung c0 lgi

Vach ra nhiéu phuong
an cho 2 bén lua chon
Kién tri tiéu chuan
khéch quan

Can clr vao tiéu chuin
khach quan dé dat duoc
thoa thuan

Khuit phuc nguyén tic
chtr Khong khuat phuc
suc €p.

Do dam phan 13 qua trinh ¢6 tinh myc dich nén trong thuc té c6 rat nhiéu cach duogc thé hién dé dam

phan. Tyu chung lai ¢6 thé chia dam phan theo hinh thic thé hién, gdm dam phéan bang van ban, dam phan

bang gip mit va dam phan qua dién thoai.
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Trong kinh doanh, mdi mét hinh thirc ddm phan duoc st dung phat huy nhitng hiéu qua rét rd rét néu
doanh nhén biét sir dung chung dung noi, dung luc.
a - Pam phan bang vin ban
Céac dang dam phan bang van ban thuong thiy trong hoat dong kinh doanh la:
- Hoi gia: Do nguoi mua dua ra va Khdng rang budc nguoi hoi phai mua
- Chao hang
« Chao hang cb dinh: Ngudi chao hang bi rang budc v6i chao hang ciia minh trong thoi han hiéu luc
cua chao hang.
o Chao hang tu do: Ngudi chao hang Khéng bi rang budc véi chao hang ctiia minh.,

- Poi gia: Doi gia xay ra khi mot bén tir chdi dé nghi cia bén kia va dwa ra dé nghi méi. Khi d6 dé nghi méi
trd thanh chao hang méi va lam cho chao hang cii hét hi¢u lyc.

- Chép nhan.

Mot chip nhéan c6 hiéu lyc phai dam bao:

- Hoan toan, vo diéu kién.

- Khi chao hang van con hiéu lyec.

- Do chinh ngudi duge chao hang chap nhan.
- Puoc truyén dat dén tan nguoi chao hang.

- Xac nhan:

La viéc khang dinh lai nhitng diéu thoa thuan cudi cling giita cac bén dé ting thém tinh chic chan va
phan biét véi nhitng dam phén ban dau.

b- Pam phan bang gip mit va dién thoai
* Biit tay

Bit tay khi gip mat va chia tay nhau trong cing mot ngay tai cing mot dia diém hodc khi bay to su
chuc mung nguoi khac.

CAac nguyén tdc bdt tay thong dung:
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- Nguoi chia tay trude: Phu nit, nguoi 16n tuéi,ngu’c‘ﬁ ¢0O chure vu cao, chu nha
- Can tranh: deo ging tay, bOp qua manh, cdm tay ho hitng, lic qua manh, giit qua lau.
- Mit nhin thang, tap trung, nét mit vui vé
- Gioi thi¢u

Gioi thiu tré voi gia, nguoi dia vi xa hoi thap voi nguoi dia vi xa hdi cao, nam voi nit, khach voi
chu.....

* Trao va nhén danh thiép
Khi trao danh thiép can chii y:
- Pua mit c6 chit dé doc
- Khéng cam ca hop dung danh thiép dé trao
- Pua bang hai tay
- Vira dua vira tu gidi thiéu ho tén minh
- Trao cho tat ca nhitng nguoi c6 mit
Khi nhdn danh thiép can chii y:
- Nhan bz‘ing 2 tay véi thai d9 tran trong, tranh ho hiing, tranh v vap
- C6 gang nhé tén va chirc vu clia ngudi trao rdi méi cat di
- Trao danh thiép ctia minh. Néu Khong c6 thi phai xin 15i, hen 1an sau.
* Ung xi¢ v6i phu niv
Ludn to ra quan tam, san sOc, ton trong va giup do. Vi du
- L6i di hep, nhuong phu nit di trude
- Chd kho di, phai di truéc mé duong

- Phai dé phu nit cha dong khdc tay chd quing dudng kho di
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- Lén cau thang, phu nit di trude, xudng cu thang phu nit di sau.
- Kéo ghé moi phu nir ngdi
- Mudn hut thude phai xin 15

- Khdng cham vao ngudi phu nit khi chwa duoc phép, nhung phu nir duoc quyén cham vao nam gi6i
ma Khoéng can xin phép.

* Tham hoi

Néu mudn tham hoi, can bao trude xin duoc thim hoi. Néu ting hoa thi ting tan tay, néu ting qua thi
chi dé trén ban. Pén va ra vé dung gid di hen.

* Tiép chuyén

Trong phong khach xép ghé ném dai, cha nha bén trai, khach bén phai, nhitng ngudi khac lan lugt
ngdi cac ghé tiép theo theo thir tu trén dudi theo vi tri xuit khau hay tudi tac. Khdng rung dui hay nhin
ngang liéc doc, Khong l1ay thir gi ra xem khi cha nha Khdng gidi thiéu.
* Di¢n thoai

- Ngudi goi tu gidi thiéu minh 12 ai? O dau? Ly do goi?

- Ngudi nhan thé hién sy sdn 1ong nghe

- Hay mim cuoi khi n6i chuyén dién thoai

- Khi can giit may, hiy chimg t6 minh van dang cAm may.Néu can giit qua 1au thi hiy yéu cau nguoi
goi xem minh ¢6 thé goi lai cho ho Khong?

- San sang ghi chép khi dién thoai
- Pé nguoi goi két thac cude ndi chuyén
5 - Nhitng 16i thong thwong trong dam phdn

1. Budc vao dam phan vé6i dau dc thiéu minh man

2. Khéng biét ddi tac ai 1a ngudi ¢6 quyén quyét dinh

3 Khéng biét diém manh cta minh 12 gi va st dung n6 nhu thé nao
4. Budc vao dam phan véi muc dich chung chung

5 Khong dé xuét nhitng quan diém va 1y 1& c6 gia tri
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6. Khéng kiém soét cac yéu t6 tuong nhu Khdng quan trong nhu thoi gian va trat tu cia
cac van dé

7. Khoéng dé cho bén kia dwa ra dé nghi trudc

8. Bo6 qua thoi gian va dia diém nhu 1a 1 vii khi trong dam phan

9. Tir bo khi cude dam phan duong nhu di dén chd bé tic

10. Khong biét két thuc dung lac
Nhirng diém co ban dé tranh 13i thong thuong

Khéng ngit 101 bén kia. N6i it va tich cuc nghe

Dit cac cau hoi mé ¢6 muc dich dé tao su hiéu biét

Str dung chu giai, nhitng binh luan hai hudc va tich cuc

Str dung viéc ngimg dam phéan dé kiém sbt dugc noi bo

Lap 1 muc tiéu rd rang, cu thé va thyc té trudc khi dam phan

TOm tat thuong xuyén

Liét ké nhitng diém can giai thich va nhitng diém da hiéu

Tranh dung nhitng ngdn ngit yéu

Khoéng chi trich bén kia. Tim ra nhimg diém chung cta ca 2 bén dé di dén thoa thuan
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Tranh dua ra qua nhiéu 1y do cho dé nghi caa minh.
12. Tranh boc 16 cam xtuc bot phat, khién trach, cong kich hay ché nhao ca nhan.

6 - Cdc nguyén tdc dan dén thanh cong trong dam phdn
1. An tiwong ban dau.

Khong nén d6i dau ngay voi ddi tic dam phan bang nhing yéu cau doi hoi. Trudc hét phai tao ra mot
Khoéng khi tin cay, dé chiu bang mot vai cau ndi mang tinh c4 nhan bang cir chi va thai do vui vé, dé chiu.
Ban 1u6n nh¢ rang s& Khdng bao gid ¢6 co boi 1an thir hai dé giy an tuong ban dau. Sau d6 ban s& bt dau
noi vé chu dé ndi dung ma ban dinh dam phan, thuong thuyét véi déi tac.

2. Chii y tdi cdc cik chi, thai dg va dong tdc ciia co thé trong khi dam phan.

It nhat mot ntra thdng tin dinh truyén dat trong dam phéan duoc théng qua va tiép nhin qua cac cir chi,
thai do va dong tac clia co thé ban. it nhit mot phan ba théng tin duoc tiép nhan thdng qua tiéng nodi, giong
diéu va cach ndi ctia nguoi dam phan. Mot guong mat hd hoi, thai d6 coi mé s& nhanh choOng tao nén thién
cam tir phia d6i tic dam phén. y thirc danh gia cao, coi trong ddi tic ctia nguodi dam phan s& thé hién ngay
trong cach thé hién, giong diéu va cach n6i. Chi c6 thé dam phan va thuyét phyc thanh céng néu ty ngudi
dam phan Khdng c6 y thtic va cam giac minh s& hodc dang dong koch voi ddi tac.
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3. Phdi xdc dinh ré6 muc tiéu dam phdn va ludn lubn bam sat theo dudi muc tiéu nay trong sudt qud trinh
dam phan.

Ngudi nao Khong biét rd minh mudn gi thi s& thuong dat duoc két qua ma minh Khéng mong mudn.
Vi vay, trude khi vao cudc dam phan thuong thuyét, nguoi dam phan phai cé ging chia tach muc tiéu cudi
cling ctia minh thanh nhitng muc tiéu nhé ma minh phai trao ddi v6i ddi tac va dat duoc két qua. Néu cang
6 nhiéu muc tiéu cu thé va ludn theo dudi cac muc tiéu nay trong qua trinh dam pham thi két qua cudi cing
cta dam phan cang chOng dat duoc.

4. Ngwoi dam phdn tot phai biét rén cho minh ¢ kha ndng ling nghe doi tac noi.

Ngudi ta néi rang ngudi thing cudc bao gid ciing 1a ngudi biét nghe. Chi 6 ai that sy quan tim chi y
lang nghe ddi tac dam phan v6i minh néi gi, mudn gi thi ngudi d6 méi c6 nhitng phan tmg, 1y 1& pht hop c6
loi cho minh. Khi nghe ddi tac trinh bay can phai biét phan biét tam trang, thai do ciia ho. Xem ho c6 biéu
hién trang thai qua hung phan, béc dong, wrc ché hay buc bdi Khong. Ciing c6 thé ddi tic dam phan dang
mudn 18i kéo, cudn hit vé mot hudng khac va tim céch khai thac thém thong tin.

5. Phdi biét trinh bay, sir dung tir ngit mot cach khon khéo, linh hoat.

Pimg bao gio ndi rang van dé nay minh c6 quan diém khac ma nén néi vé co ban minh ciing nghi nhu
vay nhung chi muén nhan manh thém diém nay. Ping n6i thang rang dbi tac c6 cach nhin nhan sai 1am ma
nén néi do ciing 1a mot cach nhin nhan dung nhung chiing ta ciing thir 1at lai van dé mot 1an nira xem sao.
Ping bao gio ndi hang hoa, dich vu ctia minh 1 ré vi ré thudng dem lai 4n tuong hay suy dién Khong tét vé
chat lwong. Khi dang tranh cdi, dam phan vé gia ca thi ding n6i: ching ta s& Khong dat dugc két qua néu
chi dam phan vé gia ma nén chuyén hudng. Trude khi tiép tuc dam phan vé gia ca, ching ta nén trao doi
xem xét thém chat lwong, hinh thirc ctia hang hd, phuong thirc thanh t6n,... Néu ddi tac bi an tuong thi van
dé gia ca Khdng con qua gay can khi tiép tuc dam phan.

6. Newoi dam phdn kinh doanh phdi biét héi nhiéu thay Vi n6i nhiéu.

Ngudi nao hoi nhiéu thi ngudi d6 s& c6 loi thé, Khdng chi vé thong tin ma ca vé tam Iy, vé tinh chi
dong trong dam phéan. Nhitng cau hoi hop 1y khéo 1éo s& chimg minh cho ddi tac 1a minh ludn ludn ling
nghe, quan tdm dén diéu ho dang n6i. Chinh trong thoi gian ling nghe ban c6 thé phan tich, tim hiéu cac
dong co, ¥ mudn cua di tic dam phan. Ty timg trudng hop c6 thé dit cau hoi truc tiép hay gian tiép. Cau
hoi truc tiép thudng duoc dit ra khi moi bat dau dam phan, giup giam bot khoang cach giita hai bén dam
phén va c6 duoc nhiéu thdng tin trude khi that sy bat ddu dam phan. Cac cau hoi gian tiép ciing ¢ thé 1a cau
hoi d6n dau, thuong sir dung & nhitng giai doan sau ctia cude dam phan thuong thuyét. Khi can lam rd hay
khiang dinh mét diéu gi, nén dit cdu hoi sao cho dbi tac chi can tra 161 ¢6 hay Khong. T4t nhién phai than
trong néu dat nhiéu cau hoi loai nay vi s& gdy cho ddi tac cam giac buc minh, kho chiu.

7. Nguoi dam phdn can phai biét minh ¢ thé dwoc phép di toi dau, tw do dam phdn t6i gidi han nao.
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Pau 1a diém thap nhit ma minh c6 thé chap nhan dugc. Pau 1a diém minh Khdng bao gid duoc thay
d6i theo hudng c6 loi cho ddi tac. Biét duoc gidi han dam phan, tic 1a s& biét duoc thoi diém phai ngimg
hay chdm dit dam phan va chuyén hudng, tim phuong an giai quyét khac. Khdng phai cudc dam phan
thuong thuyét thurong mai nao ciing dan dén ky két hop dong thuong mai. Nguoi ¢6 kha ning dam phan tot
phai 12 ngudi c6 du diing cam va quyét doan Khong chiu ky két mot hop dong kinh doanh néu c6 thé gay
bét loi cho minh. Pé dam phan thanh cong, Khéng nén thuc hién cimg nhic theo nguyén tic "duoc n ca,
ngd vé Khodng".

8. Pé thanh cong trong dam phdn kinh doanh, can ¢6 mét y thirc, tw duy sdn sang thod hiép néu can
thiet.

C6 khi "mot m6n qua nho", mot sy nhudng nhon, chap nhan nhé cho dbi tac thi cd thé dem lai cho
ban ca mot hop dong kinh doanh béo bé. Pam phéan kinh doanh 1a mot qua trinh thuong xuyén phai chap
nhan "cho va nhan"; phai can nhéc so sanh, phai tranh ludn va cho doi. Bung nén dé xudt hién cam giac 10
liéu c6 nguoi théng va nguoi thua sau cudc dam phan kinh doanh, néu nhu ban con tiép tuc kinh doanh voi
d6i tac d6. Két qua dam phan 1a ca hai bén déu c6 loi, 14 su trao doi tu nguyén giita hai bén. Vi vay, khi dam
phan Khong chi cha y cing nhic mot chiéu quyén loi, muc dich riéng ciia mot bén ma phai chi y dén ca
nhu ciu cta bén kia.

9. Pé tranh cho nhitng hiéu lam vo tinh hay hitu y va dé tranh néi dung dam phdn, thuong thuyét bj
léch huéng, nha dam phan phdi biét nhdc lai két ludn nhitng diém da trao doi, thong nhat giiva hai bén
trueGe khi chuyén sang ndi dung dam phdn mdi.

Lam duogc diéu d6 tirc 12 nha dam phan da cha dong diéu tiét budi thuong thuyét. Nhitng diém chua rd
c6 thé s& duoc giai quyét khi dugc nhic lai. Néu khéo léo thi nha thuong thuyét ¢ thé dwa ca hudng giai
quyét cho diém ndi dung dam phan tiép theo. Thuc hién viéc nhic lai va tom tat timg ndi dung da dam phan
s& gitip cho nha thwong thuyét ludn ludn Khéng xa roi muc tiéu dam phan, qua trinh dam phén tré' nén c6 hé
thong, bai ban va 1 co s cho nhing lan dam phan tiép theo.

7- Nhitng diéu cdn tranh dé dam phan Khong that bai
1. N6i qud nho:

Néu n6i qua nho khi dam phan s& lam ddi tac Khong tap trung va c6 thé din dén hiéu 1am. Vi vay can
phai ndi du nghe 5, ngan gon va nén n6i cham hon Iic binh thuong. Nhu thé ddi tac s& c6 thoi gian dé
nghe, tiép nhan va hap thy cac thdng tin, 1y 1& ma nha dam phan mubn truyén dat.

2. Khong nhin vao mat doi tac dam phan: s& gy cam giac Khdng thién cam, Khdng tin tuong, tham
chi gay nghi ngd tir phia d6i tac, nhin vao mat déi tic khi dam phan, vira thé hién sy ty tin, quan tim ciia
minh vira dem lai tin cdy cho dbi tac.
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3. Khéng c6 ké hoach cu thé: Cude dam phan Khong cd ké hoach cu thé dinh trude s& Khdng dem lai
két qua nhu mong muén. Néu c6 nhiéu ndi dung, 16nh vuc dam phan thi can phai phan loai, sip xép trudc
dé tranh 1an 16n khi dam phan.

4. Khéng thdng bdo trueée ndi dung dam phdn khi théa thudn lich dam phdn véi doi tac:

Diéu nay c6 thé lam cho budi dam phan thuong thuyét s& that bai va nhiéu khi thit bai voi Iy do dang
budn nhu nhim nodi dung dam phan hay phia cong ty ddi tac cir nhdm ngudi ra dam phan vi Khdng 13 noi
dung s€ dam phan.

5. Bé cho doi tac qud nhiéu ti do, quyén chit dong khi dam phan:

Néu ddi tac n6i qua nhiéu thi nguoi dam phan nén chu dong, khéo 1éo, cit ngang hay doi hudng bang
nhitng cau héi hop 1y dé cling nhau quay vé noi dung chinh ctia dam phan. C6 nhiéu truong hop ddi tac loi
dung gip g& dam phan dé quang cdo, ddm phan ban mot mat hang hoan toan khac.

6. Pua hét tat ca thong tin, 1y 16 trinh bay thuyét phuc ra ngay tir dau budi dam phan:

Nhu vay, ching khac gi nha dam phan da "ban hét dan" ngay tir lac dau ma Khong hiéu qua. Hay st
dung lan luot cac thong tin, 1y 1& thuyét phuc ciia minh cho ting ndi dung hay ting thic méc tim hiéu cua
dbi tac. Nén nhé rang doi tac can co thoi gian dé tiép nhan, "tiéu hd" cac théng tin trudc khi bi thuyét phuc
dé di dén thong nhat trong dam phan.

7. Lang tranh y kién phan doi hay nghi ngo tir phia doi téc:

Diéu d6 chi 1am cho dbi tac cang c6 1y do khang dinh ¥ kién phan d6i hay nghi ngd ctia ho va tir 46 sé
gay ra dinh kién trong sudt qué trinh dam phan. Vi vy, can phai hoi lai thic mic cua ddi tac va kién nhin
tra 101 bang tat ca cac 1y 1& théng tin ctia minh.

8. Khdng chuan bi triede cac gidi han can thiét khi dam phan:

Diéu nay da han ché rat nhidu pham vi dam phan khi Khong thé c6 nhiing linh hoat nhan nhuong
trong chimg muc ¢ thé. Va nhu thé, Khdng chi gy that bai cho lan dam phan thuong thuyét nay ma con
tao ra dinh kién va bao trudc thit bai cho ca nhiing lan dam phan sau.

9. Nguroi dam phdan im cdch dp ddo doi tdc:

Ngudi dam phan giéi Khong tim cach ap dao, day bao dbi tic ma nén tu dat minh 14 ngudi thé hién
tinh than hoc hoi khi ¢dam phan. Khdng nén c6 nhiing 10i 1&, cir chi mang tinh ap dao gay mat cam tinh, kho
chiu cho déi tac.
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I1 - Chuén bi dam phan
1 - Panh gia tfinh hinh:
a - Thu thép thong tin vé thi truong.
- Luat phap va tap quan budn ban.
- Pic diém cua nhu cau trén tho truong.
- Céc loai thué va chi phi.
- Cac nhan t chinh tro va xa hoi.
- Cac diéu kién vé khi hau, thoi tiét.
b - Thu thip thong tin vé doi twong kinh doanh

Péi twong kinh doanh c6 thé 1a hang hda, dich vy, nha dat, ... can dugc tim hiéu diy du nhiing théng

tin vé n0, chiang han:
- Cong dung va dic tinh.
- Xu hudng bién dong cung cau, gia ca.
- Céc chi tiéu vé s6 lugng, chét luong.
C - Thu thdp thong tin doi tac
- Muc tiéu, 16nh vyuc hoat dong va nhirng kha nang.
- T6 chirc nhan sy: Tim hiéu quyén han bén kia, ai 1a ngudi c6 quyén quyét dinh.

- Loch 1am viéc: Néu nam duoc 10ch 1am viée cta bén kia, c6 thé sir dung yéu t6 thoi gian dé gy sirc
ép.

- X&c dinh nhu ciu, mong mudn cua ddi tac. So bd dinh dang ddi tac.
Vi du: Trong dam phan mua ban, ¢ thé tam chia khach hang thanh nhiing loai sau:

Khach hang trong gia ca



_K§¥ nang dam phan

L& khéach hang tim cach mua véi gia thdp nhat voi chat luong ¢ mirc tdi thiéu. Ho Khong chap nhan
gia cao hon dé d6i 1y chét luong cao hon.

Khdch hang trong gid tro:

La loai khach hang ngai chi phi cao va nhan thirc rd vé su chénh léch chat luong. Ho chi chép nhan
gi4 cao sau khi da kiém tra k§ vé chit lwong va so sanh sy chénh 1éch vé chi phi giira cac giai phap thay thé.

Khéch hang trung thanh:

La khach hang thudng san sang danh doi chi phi dé lay chét luong ma ho da biét rd. Ho ngai rii ro c6
thé x4y ra néu v6i nhitng ddi tic méi.

Khach hang trong tién loi.

La nhitng khach hang thich chon noi cung cip tién loi nhat, Khdng can so sanh cac giai phap thay thé
dé tim ra chénh 1éch vé chi phi va chat lugng.

d- Thu thdp thong tin vé doi thii canh tranh.

Can nhan biét dbi thii canh tranh ctia minh 1a ai dé c6 nhimng bién phap khac phuc va canh tranh lai.
Tir 6 danh gia nhitg diém manh, diém yéu cta minh so v&i dbi thu canh tranh trén thd trudng va trong
quan diém cua d6i tac.

Phan tich SWOT

o Diém manh: 1a tit ca nhitng yéu t6 thuan loi tir bén trong cho phép ta dat dugc muc ti€u, tan
dung dugc moi co hoi va tranh dugc cac nguy co.

« Diém yéu: La tit ca nhimg yéu t6 han ché bén trong khién cho ta gip kho khian dé dat dén
muc ti€u cting nhu tdn dung dugc moi co hoi va tranh dugc nhitng nguy co.

« Co hoi: 12 tat ca nhitng gi x4y ra bén ngdi cd tac dong thuan loi dén hoat dong cua ta.

« Nguy co: La tat ca nhiing gl xay ra tir bén ngdi ¢6 tac dong thuan loi dén hoat dong cua ta.

2 - Bé ra muc tiéu:

Muc tiéu dé ra cang cu thé cang tt, va duong nhién phai tinh dén cac yéu to nhu: tinh thyc t&, mbi
quan hé giira két qua va chi phi, mirc d6 chap nhan....Doanh nghiép c6 thé lya chon:

+ Mot muc tiéu cao nhit - két qua c6 thé dat dugc tot nhat.

+ Mot muc tiéu thap nhat - két qua thap nhat, van c6 thé chap nhan.
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+ M6t muyc tiéu trong tAm- c4i ma ban thuc sy mong mudn duoc giai quyét........
3 - Chudn bi nhadn sur
+ Thanh vién trong doan dam phan
Trudéng doan, chuyén vién phap 1y, k¥ thuat, thuong mai, phién dich (néu can)
+ Tu dénh gia:
Tu danh gia dé biét nhitng tinh cach ca nhan cua ting ngudi cd loi va bit loi cho dam phan
Thé nao 13 nguoi dam phan gioi ?

 Nhing ngudi dam phan trung binh chi nghi dén hién tai, nhung nhitng ngudi dam phéan gioi thi bao
gio cung can nhiac dén muc dich 1au dai. Ho dwa ra nhiéu goi y khac nhau va bao gid ciing can nhéc
cac giai phap hai lan.

e Nhitng nguoi dam phan trung binh dat ra cac muc ti€u ctia ho mot cach don 1é - vi du "ching
t0i hy vong s€ nhan duoc gia la 2 do la”.

e Nhitng ngudi dam phén gioi dat ra cdc muc ti€u cua ho trong mot pham vi nhét dinh, diéu
nay c6 thé hiéu nhu 13 "chung ti hy vong nhan dugc 2 d6 la, nhung néu ching toi chi nhan dugc c6
1.50 d6 la thi ciing duoc".Piéu c6 nghia 1a ngudi dam phan gioi rat linh hoat.

Nhitng ngudi dam phan giéi Khong tu khé minh vao moét chd ma didu d6 c6 thé 1am ho mat mat néu
ho phai nhuong bo. Nhitng ngudi dam phan trung binh ¢ ging thuyét phuc bang cach dua ra that nhiéu ly
18. Ho sir dung mot loat cac bién phap tranh luan khac nhau. Nhung nhitng ngudi dam phan gioi thi Khong
dua ra qua nhiéu 1y do.Ho chi nhic lai nhitg 1y do gidng nhau. Ho ciing tOm tit va can nhic cac diém
chinh, kiém tra xem ho da hiéu moi thr mot cach chinh xac hay chua.

A - Lwa chon chién luoc, chién thudt
4.1 - Lya chon Kiéu chién hrgc
a - Chién lwgc “Céng tic”

Su tiép can cua nguoi dam phan ddi v6i xung dot 1 giai quyét nd nhung van gitt duoc quan hé ca
nhan va dam béo ca 2 bén déu dat dugc muc dich cia minh. Quan diém vé&i xung dot 1 nhimg hanh dong ca
nhan Khong chi dai dién cho lgi ich cta ban than ma con dai dién cho loi ich cta bén ddi khang. Khi nhan
thdy xung dot toan tai, nguoi dam phéan sir dung phuwong phép giai quyét xung dot dé ché ngu tinh hinh. Day
1a cach giai quyét mang tinh cong tac ma n6 doi hoi ca 2 bén déu giir quan diém “thing-thing”, tuy nhién nd
cling d0i hoi thoi gian, nghi luc va sang tao.
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Chién lwge “Céng tic” siv dung tot nhat khi:
- Vén d8 rat quan trong can thoa hiép.
- Muc dich 1a dé hop nhat nhitng quan diém khac nhau.
- Can su cam két dé giai quyét cong viéc.
- Mong muén xay dung hoic duy tri mbi quan hé.
b - Chién lwoc “Théa higp”

Khi nhan thidy mot giai phap dé dat dugc két qua “thang-thang” 1a Khong c6 thé, nguoi dam phéan
hudng té1 mot két qua bao gém mot phﬁn nho théng loi va mot phﬁn nho thua thiét, ca 2 déu lién quan dén
muc tiéu va quan hé cta cac bén. Su thuyét phuc va 16i kéo ¢ anh huong 16n dén kiéu nay. Muc dich 1a tim
ra mot sd cach c¢6 thé dung duoc chip nhan ma nd phan nao 1am hai 10ng ca 2 bén.Tinh thé thoa hiép c6
nghia 14 ca 2 bén chap nhan va thyc hién mot quan diém “thang it- thua it”.

Chién lwgc “Thod hiép” sir dung tot nhit khi:

- Van d 1a quan trong nhung Khong thé giai quyét dugc.

- Mbi quan hé 1a quan trong nhung Khéng thé hoa giai.

- Céc bén c6 strc manh ngang nhau cing mudn dat dugc nhimg muc dich duy nhat.

- Can dat dugc cach giai quyét tam thoi d6i v6i nhimg van dé phtc tap.

- Can tim ra mot giai phap thich hop vi ap luc thoi gian.

- Chi c6 mét sy Iya chon duy nhat chtr Khéng c6 giai phap nao khac.

C - Chién lwge “Hoa gidi”

Céch tiép can ciia nguoi dam phan dbi voi xung dot 1a can phai duy tri mbi quan hé ca nhan bang bét
clr gia ndo, cO lién quan rat it hoic Khéng ¢ lién quan gi ¢én muyc dich cua cic bén. Nhuong b, thoa hiép
Vo nguyén tdc va tranh xung dot dugc nhin nhan nhu 1a cach dé bao v€ quan hé. Pay la su chiu thua hoac
két qua “thua- thang”, ma quan diém cta nguoi dam phan 1a chiu thua, cho phép bén kia thing.

Chién lwoc “Hoa gidi” sit dung tot nhdt khi:

- Nhan thdy minh sai.
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- Mong muén duoc xem 13 nguoi biét diéu.
- VAn d& quan trong hon ddi vé6i phia bén kia.
- Mong mudn tao duoc tin nhiém cho nhitng van dé sau.
- Mudn giam dén murc tdi thiéu thiét hai khi & thé yéu.
- Su hoa thuan va 6n dinh 13 quan trong hon.
d - Chién lwgc “Kiém soét”:

Nguoi dam phan tiép cin véi xung dot 1a dé nim duogc nhitng budce can thiét va dam bao thoa man
dugc muc dich c& nhan, cho du tiéu phi mdi quan hé. Xung dot duge xem nhu 1a mot 101 tuyén b thang, can
thang loi bang bat ctr cach nao. Pay 1a mot cach giai quyét ma nguoi ddm phan sir dung bat cr sitc manh
nao xem nhu thich hop dé bao vé mot quan diém ma ho tin ding hodc c¢b ging thang.

Chién lwgc “Kiém soat” sir dung tot nhit khi:

- Hanh dong nhanh chéng, dit khoat 13 van dé sdng con ( nhu trudng hop khan cap).
- M6t van dé quan trong doi hoi phai hanh dong bat thuong.
- Biét minh dung.
- Phia bén kia loi dung co hdi cua thai do hop tac.

e- Chién lwgc “Trdnh né”.

Nguoi dam phan xem xét xung dot 1a nhitng cai phai tranh xa bang moi gia. Cha dé trung tdm cia
kiéu nay 1a lang tranh, n tao ra két qua 1 lam that vong hoan toan cho cac bén lién quan. Muc dich cia cac
bén Khong dugc dép ing, ma ciing Khong duy tri duoc mdi quan hé. kiéu nay c6 thé tao hinh thic ngoai
giao dé 1am chénh 1éch mot van dé, hon lai mot van dé cho dén lac thuén lgi hon, hodc don gian la rat lui
khoi mot tinh hudng dang bi de doa. Pay 1a quan diém rut lui hodc “thua-thing”, ma trong d6 quan diém cua
ngudi dam phan 1a rat lui, chip nhan thua, cho phép bén kia thing trong danh du.

Chién lwge “trdanh né” siv dung tot nhit khi:
- Nhiing van d& Khéng quan trong.
- C6 nhiéu van d& cép bach giai quyét khac.

- Khéng ¢06 co hoi dat dugc muc dich khac.
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- C6 kha ning 1am x4u di cudc dam phan hon 14 dat duoc nhitng loi ich.
- Can binh tinh va l4y lai tién do.
- Phia bén kia c6 thé giai quyét xung dot c6 hiéu qua hon.
- Can thoi gian dé thu thap thdng tin.
4.2 - Lua chon chién thuit
a - Dia diém dam phadn.
- Pam phan chu truong: duoc tién hanh tai van phong ctia minh.
- Pam phén khach truong: Dam phén tién hanh tai co sé cua khach hang.
- Pam phan ¢ dia diém trung lap.
b - Thoi gian dam phdan.
Luu y:
- Can c0 thoi gian dé giai lao.

- Thoi gian trong cho phép truéng doan va chuyén gia c6 y kién tham muu, hay truong doan hai bén
tham khao y kién ciia nhau.

- Cha y vé tap quan vé thoi gian lam viéc & mdi noi ( bat dau va két thac lac miy gio).
- Hiéu qua 1am viéc ctia con ngudi thay ddi theo thoi gian va nhiét do, thoi tiét.

C - Thdi dp dam phdn.

Thdi d¢ don gidn va thing thin:

La thai d6 “n6i cho nhanh, cho d& ton thi gid™, trinh bay thang vao van dé. N6 ¢6 tac dung tude vii khi
ctia bén kia va nhanh chong di dén thoa thuan.

Chi sir dung khi:
- bBa quen thudc bén kia.

- Cudc dam phén dang bi bé tdc, can dugc gd ra cang sdém cang tot.
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- Sirc ép vé thoi gian Khdng cho phép kéo dai thoi gian dam phan, budc phai két thiic dam phan ngay.
Thdi d¢ gay sirc ép va cwong quyét:

La thai d6 dé cap manh, xuyén qua cac van dé nhay cam, can thuc hién hét strc tinh t€, vi néu bén kia
biét dugce ho sé& rat kho chiu.

Duwoc su dung khi:

- Ta & thé manh hon.

- Phia bén kia can két thiic sém.

- Ta mudn khoanh vung gidi han dam phan.
Théi dé tho o, xa ldnh:

La thai do t6 ra Khéng quan tim dén strc manh cua d6i tac, su dung tam ly nguoc ddi véi bén kia,
tranh cho bén kia nghi 1a ho hé hénh. Thai d6 nay lam cho ddi tac bdi rdi Khong biét duge tinh hinh cua
minh thé nao.

Chi sir dung khi:
- Phia bén kia ho manh hon.
- Ta dang chiu strc ép thoi gian.
- Ta da c0 giai phap thay thé.
5. Lap chuwong trinh lam viéc

Déi v6i nhitng cudc dam phéan chinh thire cho nhitng van dé 16n, viéc 14p ra chuong trinh 1am viéc nén
duogc bang vin ban, cung cap cho bén kia dé c6 thoi gian chudn bi. Tuy nhién chuong trinh 1am viéc van c6
thé dam phén thay doi lai.

111 - Mé dau dam phan.
1. Tao Khong khi dam phdn

Néu xuit phat tir gdc do c6 loi cho viée dat dugc thoa thuan, nén tao duoc mot bau Khéng khi tin cay
14n nhau, thanh that hop tac.



_K§¥ nang dam phan

C6 ging xay dung mot mdi quan hé tdt v6i phia bén kia ngay tir gidy phut gip mit, du ban da biét
hoic Khong biét ho truéc d6. Mot vai cau chuyén "xi giao" ban dau s& 1 nhitng ciu ndi lam quen c6 hiéu
qua trong hoan canh nay

2. Puwa ra nhitng dé nghi ban dau:

Sy tién trién ctia cudc dam phan bi anh hudng 16n vao nhiing dé nghi ban dau cua 2 bén vi mot sb 1i
do sau:

- N6 truyén dat thong tin vé thai do, nguyén vong, su quan tdm va nhan thirc cia bén kia va nhiing van
dé bat dong.

- N6 ¢6 kha nang tiép tuc tao bau Khong khi trong dam phan.

- NG ¢6 thé dugce sir dung dé cac bén tham do tinh hinh ciia phia bén kia trudc khi dua ra quyét dinh
cua minh.

- N6 ¢6 thé dugc cac bén sir dung dé thiét 1ap ving dam phan.

+ Luya chon van dé “dé trude, kho sau”.

+ Khuyén khich bén kia dua ra dé nghi trudc.

+ Khong bao gid chip nhan mot dé nghi du tién ma phai ludn yéu cu nhitng d& nghi tét hon.
+ Khong dua ra dé nghi dau tién tot nhét va kién tri bao vé.

- Can phai tinh toan dé dua ra dé nghi hop 1y ndm trong pham vi ¢ thé thoa thuan.

- Loi ich thuc sy tir mot dé nghi qua cao ban dau phai dugc cAn nhic v6i nhimg mat mat thé dién do
phai nhurong bo 16n dé tranh thét bai 16n trong dam phan.

- Tao ra canh tranh: Can cho bén kia biét rang chung ta Khong phai chi c6 mot co hoi nay, ho Khong
phai 1a ddi tac duy nhét.

IV- Tao swr hiéu biét.
1. Bat cau hoi
1.1. Nam chirc nang cua cdu hoi trong dam phan

- Thu thap thdng tin nhat dinh.
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- Pua ra thong tin.
- Lam cho phia bén kia chuyén huéng.
- Huéng suy nghi ciia phia bén kia di dén mot két luan.
- Thu hat sy cha .
Loagi cdu hoi:
- Cau hoi mo dé dat duoc thdng tin khai quat 1ién quan dén van dé c6 lién quan.
- Cau hoi thim do dé goi thém ra nhimng thong tin.

- Cau hoi dong dé xac minh nhiing diém nhit dinh vé sy kién va dé nhan duogc nhitng cau tra 101 don
gian la ¢ va Khong.

- Cau hoi gia thiét dé khai thac nhitng y kién ctia bén kia vé mot van dé nhat dinh.
1.2 Ky thudt dat ciu héi.
- Khéng dit nhiéu nhing cau hoi dong trir khi Khong can thiét.
- Pit cau hoi yéu cau tra 1oi bang sb liéu, chir Khong nén yéu cau tra 1oi bang giai phap.

- Ngit diéu cua cdu hoi 1a trung tinh va thai do binh tinh. Nhung cong kich 16n tiéng hodc ap dat
Khong mang lai nhitng dap tng tich cuc.

- Néu dinh 14y thong tin khd moi hoi, hiy dat mot loat cac cdu hoi mém méng trude dé ty dong hoa
cau tra 101 cua bén kia, sau d6 mdéi dat cau hoi chinh.,

2. Im Lang.
Sw im lang trong dam phdn c0 Y nghia:
- Budc bén kia tiép tuc phat biéu.
- Bao hiéu rang minh di n6i du.
- Thé hién nhiing bat binh hoic Khdng chap nhan nhiing quan diém ctia bén kia.

- Thé hién mot su that vong.
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- Im lang trong mot khoang thoi gian ngin sau mot sd cau ndi con c6 tac dung thu hat s cha ¥ cua
bén kia.

- Im ling con thé hién su mién cudng.
3. Ling nghe:
Ling nghe trong dam phdn dé:

- Thé hién su t6n trong cua ta va cling théa man nhu cAu tu trong cia bén kia 1am cho quan h¢ hai bén
gin bo hon, dam phan thuan loi hon.

- Phat hién sy mau thuan, thiéu nhat quan trong quan diém, 1ap luan cua bén kia.

- Phat hién nhitng diém then chdt c6 gia trd (bdi canh, thoi gian, quyén lgi va nhu cau cta bén kia...)
dé doan duoc su trung thuc trong 15i n6i cta phai bén kia.

- Biét dugc bén kia thuc su da hiéu van dé chua.
Muén ling nghe c6 higu qud can:
- Loai bo tat ca nhitng gi ¢d thé phén tan tu tuong.
- Phat mot tin hiéu thé hién dang lang nghe.
- Boc 10 thai do chia sé.
- Sir dung nhirng cau ttr, boi tron.
- Hay ling nghe c cach noi.
- Khong cat ngang.
- Khong phat biéu gitip (ndi leo) khi bén kia gip kho khin trong dién dat.

- Nhic lai hodc chii giai vé diéu ma phia bén kia vira méi néi dé kiém tra lai tinh chinh xac hoic dé co
dong lai.

- Khéng voi phan quyét.

- Yéu cau giai thich nhiing diém chua rd.
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- Str dung nhitng cau néi dé chuyén sang chu dé tiép theo.
- Ghi chép dé vach ra nhimng diém co ban.
4. Quan sat
4.1. Dién mao:
Quan sét dién mao phai hét strc can than vi ¢6 thé bi nham 14n. Do d6 phai ding ca kinh nghiém, linh

cam va nhirng thong tin thu thap duoc vé bén kia dé c6 cach hanh dong. NOi chung viéc cam nhan qua dién
mao chi ding dé tham khao.

4.2. Thai do:

Néu bén kia c6 thai do kiéu ngao thi cudc dam phan s& dién ra trong Khdng khi d6i dich, néu c6 thai d6 than
thién, thang than thi dam phan s& dién ra trong tinh than hop tac cung giai quyét van de.

Tuy nhién ciing Khong nén tin ngay vao cac gia thiét vé thai do ngay tir ban dau vi thai d6 cia ho s&
bién d6i theo tinh hinh cua cudc dam phan.

4.3. Cir chi:
* Nghe cham chu, thé hién:
- M& mit to va lanh loi.
- Khuynh huéng hoi d6 vé phia trude.
- Ban tay m& va canh tay dudi.
« Thit thé, thé hién.
- Mé mét va lanh loi.
- Tu thé thang dimg.
- Canh tay va chan hoi chéo nhau.
- Nam chit tay.
« Thit vong, thé hién.

- Ban tay nam hoi chit.
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- Xoa gay.
- Nhin ra 16i ra hodc bén ngdi.
* Chén ngan, thé hién.
- Khuynh huéng nga vé sau.
- Nhin ddng h.
- V& nguéch ngoac hodc go ngon tay.
« Tin tudng, thé hién.
- Ctr chi thu gian va céi mo.
- Ngdi thang.
» Doi tr4, thé hién.
- It tiép xtic bang mat.
- Pot ngdt thay dbi do cao cta giong noi.
- Che miéng trong khi n0i.
5. Phan tich nhitng Iy 1¢ va quan diém
Khi phéan tich nén nhin vao:
- Nhitng nham 14n hodc bo s6t thuc té.
- Thiéu logic.
- Sur dung théng ké ¢0 chon loc.
- Nhitng cong viéc 4n dau.

- Xuyén tac nhitng diéu wu tién.
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6 - Tra loi cdu hoi
« Khong tra 16i néu:
- Chua hiéu cau hoi.
- Phat hién nhirng cau hoi Khong dang tra 1o1.
* Kéo dai thoi gian suy nghi: Khdng nén tra 101 ngay khi bén kia dat cau hoi.
Néu ly do chua tra 10o1.
« CO thé tra 10i bang cach.
- Tra 161 mot phan.
- Chép nhan su cit ngang cau tra 10i.
- Cur chi thé hién Khong c6 gi dé n6i.
- Tra 16i map mo, Khong khang dinh ma ciing phi dinh.
- Hé1i mot d::ing tra 101 mot néo.
- Budc phia bén kia tu tim céu tra 10i.

V - Thwong lwgng

1. Truyén dat théng tin
« Nim nguyén tic co ban trong truyén dat thong tin:
- Truyén dat thong tin 13 qué trinh 2 chiéu
- Biét chinh xac gié tri cai ma minh mudn noi.
- N6i nhu thé nao thudng quan trong hon 12 néi céi gi
- Quan sat bén kia khi n6i véi ho.

- Cach bé cuc nhitng cau n6i ¢6 dinh hudng tic dong manh m& dén ddi thu.



_K§¥ nang dam phan

* 12 10i khuyén dé tao bd cuc ciu ndi co sire thuyét phuc hon:
- Str dung nhitng 1y 1€ 2 mat.
- Rt ra két luan.
- Ngbn ngit dién dat 1y 1& 15 rang, khic chiét.
- Nhirng tinh tir kich ddng, dong tir manh.
- Su suy rong.
- Tao 1y 1€ phu hop véi nguoi nghe.
- Ngin gon va don gian. Trinh bay s6 liéu.
- Buara ly do.
- Ly 1& manh nhat.
- Nhitng cau hoi mé ( Tai sao? O ddu? Khi ndo?) va nhimng cau hoi gia thiét (cai gi....néu...?)
- Logic va mach lac
- Y kién va két luan ctia minh.
2. Thuyét phuc
- Hudng vé ngudi ra quyét dinh.
- Néu ra loi ich ctia phia bén kia néu ho chap thuén.
- Néu ra hau qua ddi véi phia bén kia néu ho Khéng chép thuan.
- Dan chimng bang x4c nhan ctia bén thi 3.
- Khuyén bao va goi y:
Vi du : Bat minh vao tinh thé cua bén kia.

- Pé nghi gia tron goi.
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- P& nghi gia bang s6 1&: Gay cam tuong thip hon dang ké so véi gia thuc té.
- Gitt thé dién cho bén kia.
3. Poi ph6 véi nhitng thi thudt ciia bén kia

- Sap x€p cho ngdi: Sap x€p chd ngdi sao cho ta quan sat dugce nhiéu nhat cac cu chi, thai d§ ctua doi

thu.

- Quan sat: Khong bo qua bét ky chi tiét nao cta ddi thu.

- Lang tranh: Khi Khdng mudn tryc tiép ban bac, thuong luong vé van dé.

- Pe doa: Nham gay strc ép budc dbi thu nhanh chong chap nhan.

- Phan bac: Pua ra cac luan ¢t chirng minh dé nghi ctia bén kia 1a vo ly.

- Pua ra dé nghi cudi cung: Gay stc ép vé tdm 1y hodc giri toi ddi thu thong diép “chdm dut dam
phan”.

- Gian dir va thu dich

- Boi muc gia phai chang.

+ So sanh vé1 muc gié trong qua khir.

+ So sanh vé1 gid ¢ noi khéc.

+ So sanh vdi cac nha cung cap khac.

+ So sanh v&i nhitng gia ctia hang hda khéac.
+ Néu ra quan hé gia va chit luong.

- Nhuong bo.

- Cau gio/ kéo dai thoi gian.

- Tu dé cao.

- Lan toi.
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- Nguoi tot- ké xau.
- Biét thanh chuyén d roi.
- Bong tac gia.
- Lo thdng tin: C4 tinh dé 16 thong tin.
- Chuyén trong tAm.
- Chia dé tr0
- Xoa trudc danh sau.
- Leo thang tham quyén.
- Bao nhiéu - néu.
4. Nhwong bo

Nhuong bo 1a su thay d6i mot quan diém trudc d6 ma ban da giit va bao vé mot cach cong khai.
Nhuong b 13 cai bit budc phai c6 va ludn duoc trong doi trong dam phan.

4.1. Truwoc khi dwa ra nhwong bg.
Truée khi dua ra bat cr mot sy nhuong bd nao cling can dit ra 3 van dé:
- CO nén thuc hién bay gio hay Khdng?
- Nén nhuong bd bao nhiéu?
- S€ duoc tra lai cai gi?
4.2. Ky thudt nhwong bé.
- Nhuong bo nhd
- Nhuong bo ¢6 diéu kién
- Nhuong b6 ¢0 ly do.

- Dién dat bang chinh nhing tir ngir va thanh ngit ma bén kia sir dung.
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5. Phé vé bé tac

5.1 - Nguyén nhdén bé tic

Bé tic c0 thé xdy ra béi mét sé nguyén nhén sau:
- Chua hiéu biét 1an nhau.
- Ca hai bén c0 nhirng muc tiéu khac xa nhau.

- Mot bén nham 14n sy kién quyét v6i su cimg nhéc vé quan diém lap trudng va s& Khong nhuong bo
ngay ca dé gittr cho mot cudc dam phan toan tai.

- Vi mot chién thuat than trong trong dam phéan dé bt ép phia bén kia xem xét lai quan diém ctia ho va
nhugng bo.

5.2. X ly bé tiic

- Quay trd lai nhitng thdng tin thu dugc va tao sy hiéu biét dé tao thém nhimng lua chon bd sung. Co
thé c6 mot van dé quan trong chua dugc néu ra:

- Tim ra phuong 4n khéac dé cung dat dugc muc dich.

- Thong bao cho phia bén kia vé hau qua néu Khdng dat dugc mot giai phap nao ca.

- Chuyén sang thao luan mot van dé khac it quan trong hon ca 2 bén c6 thé thoa thuan
- Nhuong bo méot diém nao d6 Khong quan trong

- Tao ra thoi gian ngimg dam phéan dé suy nghi van dé va dam phan lai sau 6. Pua ra yéu cau néu can
nhitng thdng tin bd xung.

- Chuyén tir dam phan song phuong sang dam phan da phwong va théng bao cho ddi tac biét vé viéc
nay.

- Sir dung nguoi thir ba: yéu cau mot nguoi ngdi hanh dong nhu 1a mot nguoi hoa giai, ngudi dan xép
hay nguoi trong tai.

- B6 ban dam phan dé bén kia lién hé lai. Str dung khi:

+ Phia bén kia Khong mudn ky két thoa thuan.
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+ Bén kia mubn ky két thoa thuan ma ta Khong chip nhan ndi.

+ Bén kia dua ra nhiing thoa thuan ma ta Khong hé du kién.

+ Khi ¢6 nhiing s6 liéu duoc cung cip khién cho viéc di dén thoa thuan Khdng con c6 loi véi ta nita.
VI - Két thiic dam phan

Khi ban cam théy vi€c dam phan da dat dugc nhiing thoa thuan chu yéu, ban c0 thé két thic béng nhitng
cong viéc sau:

1. Hoan tdt théa thudn
Pé tranh nhitng su bat ngd kho chiu, trude khi nging vong dam phan cubi cung:
- Lam cho dé hiéu nhiing diéu kién cua thao thuén.
- Tu hoi nhirng cau hoi: Ai dat dugc bao nhiéu cua cai gi, khi nao?
- Lap thda thuédn thanh van ban.
2. Rut kinh nghiém
Hay ty hoi nhitng cau hoi nhu sau:
- Minh ¢6 hai long v&i két qua ciia cudc dam phan Khong?
- Ai 1a ngudi dam phén c6 hiéu qua nhét?
- Ai da nhuong nhin nhét? tai sao?
- Nhitng chién luge va nhitng hanh dong nao hiru hiéu cho dam phan nhét?
- Nhitng hanh dong nao da can tr¢ cudc dam phan?
- Minh d4 tin cay phia bén kia chua? Piéu gi anh huong dén cam nhan nay nhat?
- Thoi gian d3 duoc str dung nhu thé nao? Liéu c6 thé sir dung n6 tét hon Khdng?
- Cac bén d3 lang nghe 13n nhau nhu thé nao? Ai da ndi nhiéu nhat?

- Nhing giai phap sang tao c6 dugc dé nghi Khdng? diéu gi xay ra véi chiing?
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- Minh d3 hiéu thdu dao nhimng van d& 4n ddu va nhimg van dé c6 lién quan dén bén kia Khong? Phia
bén kia liéu c6 hiéu minh Khéng?
- Su chuén bi ctia minh ¢ thich dang Khong?N6 anh huong dén dam phan nhu thé nao?

- Nhimng 1y 1& nao, manh nhit duoc phia bén kia néu ra. Ho tiép thu y kién va 1y 1& ctia minh nhu thé
nao?

- Nhitng diém co ban nao ma minh hoc dugc tir cudc dam phan nay?Minh s& lam gi khéac trong lan
dam phan t6i?.......

VII - Viin hda trong dam phén kinh doanh quéc té

1- Nhitng luu y khi dam phdn véi mét nén van hda khac:
- Tim hiéu sy khac biét vé van hda cua nhitng nguoi ban dinh dam phén.
- Pé phong dua ra nhan dinh cha quan vé vin hda.

- Nhitng phong cach vé chién lugc va chién thuat can dam phan 1am cho thich nghi v&i con ngudi, van
dé va hoan canh

- Ngbn ngit 1a van dé quan trong dé lién két giira cac nén vin hoa va giita nhitng nguoi dam phan,
nhung n6 ciing ¢ thé 1a rao can.

- Can than vé ngdn ngir cir chi va ¥ nghia kém theo.
- V6i nhitng nén van hoa khac nhau can c6 nhing kiéu dam phéan khac nhau.

Mot s6 khac biét co ban giira viin hoa phwong dong va phwong Tay.

Vin dé Phuong Tay Phwong Pong

Phong tuc Chu trong t6i cic quyén, muc dich, y Cha trong t6i tinh cong dong, cai riéng duoc coi 13 mot
tdp quan  mudn riéng cua ting ngudi phan cua cai chung.

DP6imoi  |Coi trong y nghi méi, cach thyc hién Coi trong phong tuc, tinh ké thira va sy duy tri cdu trac
t6t nhat cong viéc dang lam x4 hoi hién tai

Niang dong (CO tinh ning dong cao. Khong can |it ning dong hon. Nhitng ngudi dong su kinh doanh c6
thiét phai c6 mdi quan hé ca nhan dam khuynh huéng budn ban voi nhau lau dai va thudng
da va viing chic moi dugc coi 1a tién khoan dung cho nhau nhiing khuyét diém cta ngudi
dé cho giao dich kia (6 mot mirc d6 nhat dinh)
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Dién cam Manh dan biéu hién cam xtc mot cach Thuong hay boc 10 cam xtic manh & noi cOng cong
tw nhién

DPdi chat  |Viéc thach thuc, ddi chat va ngao man Hop tac dat muc ti€u chung va tranh moi hanh vi lam
1a nhirg diéu thudc vé ban chit trong mat mat
nhiéu mbi quan hé

Mt uy tin Sau khi thua trin ( mit uy tin), vin c6 “Mat mat” 1a mot diéu hét stc xau va ton hai téi cong
thé hanh dong binh thuong viéc sau nay.

Quan diém Viéc quyét dinh c6 khuynh huéng dya Viéc quyét dinh c6 xu hudng vao truc giac

dbi véi s6 |vao tinh hop 1y va dua trén co so cac

lidu s6 liéu téng quat

Cach suy Bit dau véi nhitng nguyén ly chung Bét diu tir viéc quan sat su vat xung quanh va than

nghi ciia hanh dong va dugc gin vao cic trong rat ra mot nguyén 1y hanh dong cho mét tinh

(13

tinh hudng. D6 13 kiéu suy nghi “ tir hudng cu thé. D6 1a kiéu suy nghi “tir dudi 1én”

trén xudng”
Nguoi dam Nguoi dam phan thuong 1a mét iy vién Nguoi chu cong ty thuong la nguoi dam phan
phan diéu hanh cua cong ty

Tap trung Mot nha kinh doanh thudng c¢6 nhitng Huéng suy nghi vao mot muc tiéu duy nhat. Ho chi
viéc khac nhau trong dau két hop véi nghi vé giao dich hi¢n tai
viéc dam phan hién tai

Thoi gian  Thoi gian 1a mot mbi ban tdm chi yéu |Cong viée dat dugc két qua my mén c6 gia tro hon
cong viéc duge thyc hién ding tién do

Luat phap [Ton trong luat phap. Hop dong la co |Song theo dao dirc. Cam giac tin nhiém 14 co ban.
va dao duc ban

2- Kinh nghiém dam phdn véi doi tac nwde ngoai:
Bit diu dam phan:
- Pumg bao gio ndi "Vang” véi dé nghi dau tién
- P0i hoi nhiéu hon nhiing gi ban hy vong dat dugc
- C6 phan tmg trudc timg dé xuét ciia dbi tac

- Tranh do61 dau.
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- Pong vai trd ngudi ban hay ngudi mua bét dic di.
- Vién cip quyét dinh cao hon hodc "ké ddm ngudi xoa".
- Ping bao gir dé nghi nhuong bd ngang bang
- Biét cach dit cac van dé bé tic sang mot bén (Bé tic Khong hin 1a ngd cut hoan toan).
- Lubn dé nghi thoa thiép
- Bé phong tao ra an tugng tréng chd vao nhimg nhuong b tiép theo cua ban.
Trong qua trinh dam phan:
- Ping bao gio b6 hep ndi dung dam phan vao mot van de.

- Trong dam phan Khong phai tat ca moi nguoi déu ¢6 mdi quan tim gidng nhau. Gia ca Khong phai
lac ndo ciing 13 van dé quan trong nhat.

- bung qué tham lam

- Khi dam phan da két thuc hay tang lai cho ddi tac mot vai nhuong bd nho. Vi du: mét dich vu bd tro
Khéng quan trong.

- Ban can hiéu rd phong cdch dam phan ctia ban than va c6 ging sira ddi cho thich nghi véi ddi tac.
- Chuan bi that k§ cho dam phan.
Két thiic dam phan:
- Pat phia ddi tac vao hoan canh d& chap nhan két qua dam phan.
- Ludn ty hoi: Pay c0 phai 1a tinh thé ca hai bén déu gianh dugc thang loi hay Khong?
a - Pam phan véi mot s6 doi tic ¢ chiu Au

Can nhay cam véi ngudn gdc dan tdc, dic tinh vin hoa; Nam nhiéu thdng tin vé cac dan toc chau Au
nhung Khong theo mau rap khudn béi hién tai day 1a mot cong dong cac dan toc da dang hon bao gid hét;
Chuén bi tdt va tu tin; Linh hoat khi trao ddi va Khoéng ngai dua ra cac cau hoi don gian.

Déi tac Anh:
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- Hen lam viéc trudce, hiy dén dung gid nhung dimg dén som.
- Nguoi Anh it hoi nhitng vén dé lién quan dén ca nhan.
- La mot x4 hoi phan biét giai cip, mic du hién nay van dé nay dang dan thay doi.
- Céc doanh nhan Khong giit mot toc do 1am viée dién rd nhu ngudi My.
- Plmg nén 14n 16n phong cach Anh va My
Déi tic Phip

- Ho 1am viéc trong m0i truong canh tranh cao, vi vy thuong gy an tuong 1a ngudi Khong lich su
lam.

- Thuong niém né va thin mat, tu hao vé van hda va kha ning hung bién cua dan toc minh.
- Thich thing trong cudc tranh luan vé tinh hop 1y cta vin dé minh dua ra.
- Trong ¢am phan "Vang" tic 1a "C6 thé", "Khong" tirc 1 chiing ta hiy cing thoa thuan.

- Hé thdng lanh dao trong cac doanh nghiép Phap rat tap trung tir cao xudng thap. Hay ludn dén dung
gi0, dirng lam hong bira an vi €0 y ban chuyén kinh doanh trong khi dung bita.

Déi tic Pirc
- Phong céch (g xir 1& nghi hon nguoi My. Hen dung gio 1a yéu cau rat quan trong
- Tap trung véo thoa thuan hop dong hon 1a giit méi quan hé giira cac bén dbi tac

- Thich cac hop dong that chi tiét va thuc hién chinh xac cac hop dong d6. Khong thich thay d6i hop
dong khi di soan thao xong.

- Rét chi y dén cac chirc danh: Vi du Ngai Gido su Schmitt.
b - Pam phan véi dbi tac Nhit Ban:
- Cdach vrng xir qua dién thogi

Doanh nhan Nhét rat coi trong ing xtr qua di¢n thoai. Khi di¢n thoai cho dbi tac, can xung ho rd rang
tén c& nhan va tén cong ty, c6 ging ndi ngan gon ndi dung cdng viéc dé Khong lam mat thoi gian nguoi
minh d6i thoai khi ho dang ban. Can ghi trudc ra gidy nhimng diém can noi
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- Gitr dung hen.
Lubn giit dang hen, tuyét ddi Khdng dé dbi tac chd 1a mot nguyén tic bat di bat dich.
- Coi trong hinh thirc

Sy coi trong hinh thirc dugc xem 12 mot dic diém thé hién van hda Nhat Ban. Ché ¥ dén hinh thirc
bén ngoai & phép loch sy thé hién viée giit gin phim chit con ngudi va duong nhién dugc coi trong trong
mdi truong kinh doanh. Trang phuc yéu cau ¢ phan khac nhau tuy theo timg nganh va timg loai cdng viéc
nhung thudng thi nhitmg ngudi lam cong viée giao dich can phai dic biét luu y. Viée gdy an tuong gon gang
va cam giac sach s& bang trang phuc pht hop voi hoan canh cdng viée duoc cho 1a ¢ anh hudng quan trong
dén uy tin ctia ca nhan va sau d6 1a uy tin cuia céng ty. Cach lam cua ngudi Nhat 13 “xuét phat tir hinh thirc”,

4
At

c6 nghia 1a bat dau tir viéc hoan thién hinh thire sau d6 tiép tuc cu thé hé dan ndi dung. Ngudi Nhat “ci
cdng viéc trong ngin kéo cho dén khi dat dugc hinh thirc & mic mong mudn méi tién hanh, c¢6 18 vi thé ma
c6 ¥ kién danh gia ngudi Nhat tmg pho cham. Nhung thuc ra c6 khi bén trong cong viéc dang duoc tién
hanh tirng budc . Trude mot cudc hop, ban tOm tat vé ndi dung cudc hop phai dugc phat. Poc trude ban tOm
tat, nim bat ndi dung chinh cia cudc hop va chuin bi ¥ kién ctia minh duoc coi 1a viéc 1am Khdng chi cho
ngudi phat biéu ma cho tit ca moi nguoi tham gia. Su coi trong hinh thirc Khong chi dugc thé hién qua céac
tai liéu gidy to nhu van thu, s6 ké ton ctia c6ng ty ma nhiéu yéu t6 khac cling duge thiét 1ap dudi nhimg hinh
thire théng nhat.

Con diu va danh thiép

Ngudi nude ngdi cho rang con diu dé bi lam gia hon chir ki bang tay va hoi nghi Khéng biét c6 cach
nao dé phan biét that gia, nhung & Nhat Ban quy dinh dong dau trén cac van ban chinh thic, chir Khong
dung chir ki. Chir ki Khéng c0 hiéu lyc phap ly, do vay cac ca nhan cling nhu ¢bng ty, cac co quan Chinh
phit déu c¢6 con dau riéng ctia minh va ding n6 trong céc van ban chinh thic.

Khi chio hoi lam quen 1an dau tién bao gio nguoi Nhat cling trao d6i danh thiép, tir 6 bat dau quan
hé. Sau khi nhan danh thiép, phai giir gin danh thiép d6 cin than dé thé hién sy ton trong dbi véi ngudi minh
gip. Khong dugc nhét vao tii ma phai can than cho vao so dé danh thiép, trong truong hop dang ndi chuyén
thi nguoi ta dat danh thiép d6 1én ban. Ngudi Nhat nhin danh thiép, nhan biét tén cong ty va chirc vu cta
ngudi d6i thoai dé qua d6 thé hién thai 6 va st dung kinh ngir pht hop véi dia vi caa ngudi do.

Dia diém dam phin

Viéc trao d6i kinh doanh Khong nhat thiét phai tién hanh ¢ van phong. Tat nhién, phan nhiéu thoa
thun tai van phong, song c6 Khéng it nhitng cudc thoa thuan dwgc tién hanh dudi hinh thirc nhitng bita in
t6i. C6 khi nguoi Nhat vira chiic rugu vira ban bac chuyén kinh doanh dén tan nhiing chi tiét cu thé, bita an
t6i ciing con 1a dip dé trao d6i théng tin.
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Nhitng nét tinh than doc dao hinh thanh qua lich sir lau doi duoc thé hé nguoi Nhat ngay nay ké tuc,
song dong thoi qua trinh qudc té hda di tao nhiéu co hoi tiép xuc v6i nén vin hda méi ciing lam cho ca
nguoi Nhat va cong ty Nhat Ban dan dan thay doi. Nhan vién cia cac cong ty Nhat Ban trai qua qua trinh
dao tao, gido duc va tich lity kinh nghiém thuc té trong cOng viéc, khi dugc clr sang cac chi nhanh ¢ nude
ngoai phai ddi mat véi viée thich tmg voi nén van hoa ciia nudce do. Vi vay, 1am sao dé giit gin duoc ban sic
vin hoa doc dao cua dan toc, dong thoi hoa nhap duge véi cong ddng qudc té 13 mot van dé 16n ma mdi mot
ca nhan va cong ty caa Nhat Ban déu quan tam.

LOIKET
Trén day 1a phan tim hiéu cua nhom vé k§ nang dam phan. Muyc tiéu cua bai 13 cung cap cho nguoi xem céi

nhin téng quan vé k¥ nang dam phén, gidi thiéu cac phuong phap dé dam phan thanh cong, giéi thiéu mot

vai cht y khi dam phéan véi doi tac nude ngoai.

TAI LIEU THAM KHAO
1. http://www.kynang.edu.vn
2. http://lwww.google.com.vn
3. http://www.webkynang.com
4. en.wikipedia.org/


http://www.kynang.edu.vn/
http://www.webkynang.com/

