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PINH HUONG CHUONG

Néu Chuong 2-3 trang bi tién trinh va chién lugc dam phan & tam tong thé, thi
Chuong 4 di vao cip do tac nghiép: cac ki thuat cu thé, c6 thé luyén tap va ap dung
tric tiép trong timg tinh huéng dam phan kinh doanh.

Chuong xoay quanh ba nhém k¥ ning c6t 16i: k¥ thuat khai thac thong tin (dat cau
hoi, quan sat, ling nghe) giup ndm duoc nhu cau va gii han cia déi tac; k¥ thuat
thuyét phuc d6i tic dé dan dat ddi tic dén gan phuong 4n mong mudn ma van gitr
quan hé hop tac; va k¥ thuat giai quyét bé tic — bd cong cu xir 1y tinh hudng dam
phan di vao ngd cut, tir tap trung vao loi ich, nhu dao, dén chéng hu doa.

Noi dung duoc cung cb bang cac khung phan tich vé nhéan thirc va chién lugc anh
huéng tir Thompson, cting géc nhin lién van héa tir Salacuse, gitip ngudi hoc thay

dugc cach diéu chinh k¥ thuét khi ddm phan xuyén van hoa.
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Qua chuong nay, ngudi hoc chuyén tir viéc hiéu "phai lam gi" (Chuong 2) sang nim
duogc "lam nhu thé nao" & cép do k¥ thuat, sin sang van dung vao cic bai thuc hanh

va tinh hudng thuc té.

Trong kinh doanh, khong phai ltic nao moi viéc ciing dién ra theo y mubn. Trudc khi
hai bén di dén thoa thuan cudi ciing, gdn nhu ludn c6 qua trinh “giing co” vé quyén loi;
thém vao do, khac biét chinh kién va bat dong quan diém thuong dan dén xung dot. Bé
giai quyét, cac bén phai ngdi lai trao d6i nham tim loi ich cho ca d6i bén — d6 1a dam
phan kinh doanh. Pam phan 1 mot trong nhiing k¥ ning quan trong bac nhét clia nha
quan 1y, 1a phuong tién co ban dé dat dugc diéu minh mong mudn dya trén loi ich dbi
g cua d6i phuong.

Nim 1716, Francois de Cailere — nha dam phéan ndi tiéng ctia Phap — khang dinh rang

¢

mot nha dam phan gioi phai “mém déo nhw ngon ¢é va cieng ran nhw moét khéi da”’, co
phan xa nhanh nhay, biét ling nghe, lich su, dem lai cam giac dé chiu cho ddi tac, dong
thoi biét tranh luan va thuyét phuc. Vi vay, dé dat duoc muc tiéu va chiém loi thé trén
ban dam phén, viéc nim rd cac k¥ thuit dam phan 1a vo cung quan trong: Chuong 4

cung cép hé thong k¥ thuat dé tién hanh mot cude dam phén cu thé (Hinh 4.1).

MUC TIEU HQC TAP
Vé kién thic:
* Hiéu duoc cac ki thuat khai thac thong tin: dat cau hoi, tra 1oi cau hoi, quan
sat va lang nghe;
« Hiéu duoc cac k¥ thuat thuyét phuc ddi tac trong dam phan kinh doanh;
« Hiéu cac k¥ thuat giai quyét bé tic: tp trung vao loi ich, nhu dao, nang cao vi
thé, nhugng bo, gidm gié tri 1y 18, dit gia va d6i pho phan khang vé gid.
Vé k¥ ning:
« Van dung linh hoat cic k¥ thuat khai thac thong tin, thuyét phuc va pha v bé

tac vao tién trinh dam phan,;

M.Econ Dang Thien Tam 3



Chuong 4: Cac ky thuat dam phan trong kinh doanh

« Thuec hién cac nghi thirc giao tiép (chao hoi, bat tay, gidi thiéu, trao danh thiép)
phu hop véi timg d6i tac.
Vé niang lue tu chii va trach nhiém:
» (o thai do hop tac, can than; linh hoat, mém déo khi giai quyét van dé trong

hoc tap va cong viéc.
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KY THUAT DAM PHAN TRONG KINH DOANH

Q

MUC 4.1

KHAI THAC
THONG TIN

® patatralei
cau hoi

Lam r6 mong
mudn, nhu cau an
séu cua déi
phuong va kéo dai
thoi gian suy nght
hop Iy.

Quan sat phi
ngoén nglr
Nhan biét thai d9,
phan (rng that qua
ctr chi, &nh mét va
giong diéu.

Léng nghe
chu dong
Tao thién cam va
th&u hiéu vdn d&
bang cach ldng
nghe, xac nhan
thong tin.

Hoc vién Bao tao Doanh nhén - So dd hé théng héa nang luc

4

MUyC 4.2

THUYET PHUC

pOI TAC

Luu y khi
thuyét phuc
Str dung ly 18 séc
bén, dan chirng
thuyét phuc va
cach néi mang tinh
win-win.

Tao nhu céau,

canh tranh
Lam néi bat mirc
do6 khén cép, lgi
thé déc quyén
hodc rui ro khi bo
16 co hoi.

Di buéc
trudre, tom
lwroc

Chu dong d&n dét
16 trinh, t6m tat
cac diém théng
nhét tirng phan dé
chét ha thuong
vu.

A

MUC 4.3

GIAI QUYET BE

TAC

® Nhan dién

nguyén nhan
Tach biét cam xuc
cé nhan khoi vdn
dé chuyén mén,
tim ra nat that
chinh gay nghén.

Tap trung
vao lgi ich
Chuyén huéng
dam phan tur viéc
bao thu lap trudng
ca nhan sang chia
sé lgi ich cét 16i.

Nhuong bo,
nhu dao, gia
Ap dung nguyén
téc trao d6i ngang
gia, chuyén huéng
linh hoat nhu "vo
nhu dao".

Hinh 4.1 Bdn d6 ba nhém ky thudt dam phén trong kinh doanbh.

4.1. KY THUAT KHAI THAC THONG TIN
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Pé dam phan dat hiéu qua cao, nha dam phan can biét 1d ¥ dd, ky vong va nhiing thong
tin can thiét tir phia doi tac. Thong tin 1a nguon lue quyén lye quan trong nhat trong
dam phén: ai nim nhiéu thong tin hon, ngudi d6 c6 loi thé. Néu biét cach dit cau hoi,
quan sat va ling nghe, nha dam phan s& khai thac t6i da thong tin dé phuc vu chién luoc
cua minh.
Pé khai thac thong tin hidu qua, can giai quyét ba van dé va tuan thu mot s6 nguyén tic:

* Noi dung — Hoi cai gi?

* Hinh thirc — Tu ngit va cau hodi dugc sép dat nhu thé nao?

* Thoi diém — Dua ra ciu héi vao lic nao?

« Lap ké hoach dit cau hoi k¥ ludng, chi tiét; nghién ciru ki vé ddi tac;

« Chuyén dan tir cau hoi mé, chung chung sang cau hoi cu thé v6i pham vi thu hep

dan;
« Chon ding thoi diém; khéo 1éo khai thac va phat trién nhiing diéu dbi tac trinh

bay; biét xin phép dugc hoi.
4.1.1. Ky thuit dit cAu hoi

4.1.1.1. Sw can thiét ciia viéc dit cau hoi

Trong dam phan, trir nhimg trudng hop can thiét, ddi tac s& khong “lat ngira quan bai”
cho ta chon. Vi vy phai dung nhiéu cach thu thap thong tin, trong d6 dit ciu héi 1a lva
chon tdi wu. Bang cau héi phu hop véi tinh huéng, nha dam phéan c6 thé khién déi tac
vui vé cung cap thong tin hitu ich. Di khi, cau hoi khong nham thu thap thong tin ma
nham muc dich khac nhu tao tiép xuc, xay dung bau khong khi thoai méi va tin tudng

lan nhau.

4.1.1.2. Cac loai cau héi

C6 bay loai cau hdi thudng dung trong dam phan (Hinh 4.2), mdi loai phuc vu mot muc

dich riéng:
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BAY LOAI CAU HOI TRONG PAM PHAN

Nghé thuat str dung céau hoi dé dan dat, bdc 16 nhu cau va giai quyét méu thudn

01 02
C6 dinh hué'ng Khéng dinh hué'ng
Yéu cau tra I&i diém cu thé Khai quat, dé déi tac tu boc 16
Xem chi tiét kjch ban — Xem chi tiét kich ban —

03 04
Trinh bay théng tin Kich thich suy nghi
Cung cép thém théng tin + luan giai Budc déi tac phai xem lai cach nghi
Xem chi tiét kich ban — Xem chi tiét kich ban —

05 06 07
Kich thich quyét dinh Dan dat Két luan
Thuc déy nhanh tién dé Pinh hudéng lap luan / do Khép lai ngi dung cugc
chét van de xét dbi tac thao luan
Xem chi tiét kich ban — Xem chi tiét kich ban — Xem chi tiét kich ban —

Hinh 4.2 Bay logi cdu hoi vamuc dich su dung trong dam phan.

Céu héi c6 dinh huéng (trwe tiép): mang tinh cu thé, yéu cau tra 10i vé diém cu
thé; dung khi d6i tac chan chir ra quyét dinh.
« Cau héi khong dinh hwéng: khai quat, khong rang budc; dé ddi tac boc 16 nhan
dinh, s6 liéu, danh gia. Hiéu qua nhat khi d6i tic mudn boc 16 ban than.
« Cau héi trinh bay théng tin: cung cip thong tin cho ngudi nghe, thuong kém
luan giai ctia nguoi hoi.
« Cau héi kich thich suy nghi: khién di tac xem lai cach nghi va thir suy nghi theo
hudng khac.
« Céu héi kich thich ra quyét dinh: ding dé két thuc van dé, thuc day doi tac quyét
dinh.
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« Cau héi din dit: chuyén huéng tim hiéu hodc dan 1ap luan theo 16gic cia nguoi
hoi; c6 thé 1a “biy” dé kiém tra tinh trung thuc.

* Cau hoi ket luan: khép lai cudc thao luan tam thoi hoac vinh vién.

4.1.1.3. Lwu ¥ khi dit cAu héi

Mot k¥ thuat quan trong 13 chuyén dan tir cAu héi mé (rong) sang cAu héi déng (hep)
theo mo hinh phéu (Hinh 4.3): bat dau rong dé ddi tac boc 10, rdi thu hep dén thong tin
then chét.

PHEU KHAI THAC THONG TIN

Phuong phap dat cau hoi thu hep pham vi dé thu thap théng tin c6t 16i

TANG 01 - DIEN RONG

CAU HOI MO’ / CHUNG CHUNG
"Anh danh gia thé nao va...?"

TANG 02 - SANG LOC

THU HEP DAN PHAM VI
"Cuy thé v& didu khoan giao hang...?"

Click xem chi ti&t, muyc tiéu & kich ba

TANG 03 - KHOANH VUNG

CAU HOI CU THE 7/ CcO PINH HUO'NG

"Anh chdp nhan mdrc 24 khéng?”"

THONG TIN THEN CHOT

Loi thé canh tranh thuc sy, ranh giGi do6 (Walkaway point) va
tir huyét cam xdc cua déi tac.

Bé&m vao day dé xem céach giai ma tir huyét dam phan —

Hinh 4.3 Phéu khai thdc théng tin: tir cau héi mé dén cau héi cu thé.
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Chu ¥ ndi dung, hinh thirc va thoi diém khi dat cau hoi;

Khong nén dat cau hoi chi tra 161 “c6/khong”, vi cau hoi dong thu hep gidi phap
va dé gy cang thang — chi dung khi can su nhat tri ctia d6i tac;

Dit cau hoi yéu cau tra 101 bang sb liéu, khong phai bang giai phap;

Gilr ngir diéu trung tinh, thai do binh tinh; cong kich to tiéng hay ap dat khong
mang lai dap tng tich cuc;

Mubn lay thong tin nhay cam, hiy dit mot loat cau hoi mém mong trudc dé goi
mo, sau do6 mo1 hoi cau chinh;

Theo dudi dén cung nhitng cam két “s& trinh bay sau” cua dbi tac, khong dé ho né

tranh.

4.1.1.4. Ky thuat tra 1oi cau héi

Véi mdi cau hoi tir d6i tac, nha dam phéan chiu ap luc phai dua ra cau tra 1oi hop 1y ma

khong bi “hé”. Mudn tra 101 tot phai chuan bi ddy du thong tin, rén cach tng pho va du

doan trude cac cau hoi co thé gap. Nam ky thuat tra 161 thuong dung:

Kéo dai thoi gian: dung trd 101 ngay; co thé lich sy dé nghi ddi tc nhic lai cau
hoi dé co thoi gian suy ngh.

Lang tranh: véi cAu hoi khong thé tra 101, dua ra cau tra 101 lac dé, khong di thang
vao cau hoi.

Héi lai ddi tac: v6i van dé khong tién tra 1oi, yéu cau ddi tac 1am 16 cdu hoi cua
chinh ho.

Map mo: v6i van dé kho, tra 101 vong vo, dan sang van dé lién quan dé tham do
trudc khi tra 101 chinh.

Tra 16i mot phéan: khi ddi tac hoi nhiéu van d&, chi dap Gmg phan co loi, khong

tra 101 toan bd néu bat loi.

Bian chit ciia ky thuat tra 10i: ding trudc mot cdu hoi, xac dinh tire thi diéu gi nén

n6i, diéu gi khéng nén nodi va dung luong mdi thtr 1a bao nhiéu. Ky thuat nay khong
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nam & cho tra 101 dung hay sai — mot cau tra 101 dung chua han 1a cau tra 101 hay.

Quan trong 14 c6 thoi gian suy nghi va khong tra 101 néu chwa hiéu cau hoi.

4.1.2. KY¥ thuat quan sat
Bén canh ngdn tir, ngdn ngit co' thé (phi ngdn ngir) cung cap nhiéu tin hidu quy gia.
Viéc doc dung dién mao, thai do va cir chi giup nha dam phan hiéu trang thai thuc cua
dbi tac va diéu chinh chién thuat. Tuy nhién, can dung ca kinh nghi¢m, linh cam va
thong tin thu thap duoc, vi cac tin hiéu chi mang tinh tham khao va c6 thé thay dbi theo
dién bién dam phan.

+ Dién mao: phai quan sat can than vi d& nhim 1an; chi dung dé tham khao.

« Thai d9: kiéu ngao — khong khi d6i dich; than thién, thang than — tinh than hop

tac. Khong nén tin ngay vao gia thiét ban dau vi thai do bién doi theo tinh hinh.

« Cir chi: 1a nhom tin hiéu giau thong tin nhat, dwgc hé thong trong Hinh 4.4.

GIAlI MA NGON NGU CO THE cUA POI TAC

Nghe cham chu Tin tudng Tha thé
+ Mat mé to, lanh lgi « Cl chi thu gian, cdi mé » Tu thé thang ding
* Hoi d6 vé phia trudc = Ngéi thang » Tay/ch&n hai chéo
» Ban tay md, tay dudi « Giao ti€p mat én dinh * Nam chat tay
That vong Chan ngan Doi tra
+ Ban tay nam chéat * Nga vé phia sau + it tiép xdc bang mat
* Xoa gay * Nhin déng hé + D6i cao do giong dot ngdt
* Nhin ra |6i ra ngoai + V& nguéch ngoac, gob tay * Che miéng khi ndi

Hinh 4.4 Gidi md sau nhom tin hiéu ngén ngir co thé cua doi tac.

4.1.3. K§ thuit ling nghe trong dam phan
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4.1.3.1. Su can thiét ciia ling nghe

Chuong 4: Cac ky thuat dam phan trong kinh doanh

Hoc cach “nghe” 1a mot nghé¢ thudt va 1a kha nang co ban trong dam phan. Khong co

k¥ thudt ling nghe, cac k¥ thuat khai thac thong tin va tra 161 cau hoi déu kém hiu qua.

Lang nghe mang lai nhiéu loi ich:

* Théa man nhu cau dwge ton trong cua doi tac, tao an tuong tot;

« Thu thip dwoc nhiéu théng tin hon, vi ngudi ta chi thich néi véi nguoi biét ling

nghe;

* Han che sai lam, c6 thoi gian can nhac cach déi dap hop ly;

« Tao khong khi ton trong, biét ling nghe nhau; va gitp giai quyét duoc nhiéu

van dé nho hiéu rd nguyén nhan mau thuan.

4.1.3.2. Mt s6 16i thwong gip khi ling nghe

Nhiéu khé khin trong ddm phan nay sinh do k¥ niang ling nghe kém. Ba 15i ph bién:

+ Nhim twéng dam phan = thuyét phuc = néi: coi noi la chi dong, nghe 13 bi

dong, quén rang thuyét phuc khé khi khong nam dugce dong co dbi tac.

« Chi chu y diéu minh sip néi: ding lac nghe dé chuén bi 1i noi tiép theo, bo 15

thong tin can thiét,

« Pé cam xiic che lap: bo qua giong diéu va cir chi — nhimg yéu td quyét dinh ¥

nghia thuc cua 101 noi.

4.1.3.3. K¥ niing ling nghe hiéu qua
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Hinh 4.5 Ndm kj ndng lang nghe hiéu qua trong dam phan.

« Diéu chinh ngén ngir co thé: cui nhe vé phia trudc, nhin thing vao mit, mim cudi
va gat dAu dé thé hién su quan tam.

« Tap trung vao doi tac: khong dé bé ngoai, thiét bi hay tic nhan xung quanh lam
phan tam.

- Khéng ngit 1oi: luon dimg vai gidy trude khi tra 1oi dé d6i tac boc 16 day du cam
xuc, y kién.

« Pit cAu hoéi va ddng cam: dung cau hoi mo, yéu cau lam rd; lang nghe bang “ca
d6i mét va trai tim”, dat minh vao vi tri d6i tac.

« Nghe va ghi chép: ghi lai thong tin quan trong lam bang chimg va co s ra quyét
dinh.

4.2. KY THUAT THUYET PHUC POI TAC

Thuyét phuc 1a k§ thuat quan trong dan dén thanh cong, dic biét trong dam phan kinh
doanh. Pay 13 phuong tién hiru hiéu dé c6 dugc didu ta mong mudn tir ngudi khac —
d6i khi con nhiéu hon ca diéu mong doi, va c6 thé 1a khac biét giita thinh cong va that
bai. Vi dugc sir dung thuong xuyén, lién tuc sudt cudc dam phan, nha dam phan can rén

luyén k§ thuat nay va rat kinh nghiém sau mdi lan thuc hanh.

4.2.1. Nhirng lwu y khi thuyét phuc doi tac

« Dung ciu ngin, ré rang, khic chiét: noi didu kho hiéu thanh dé hiéu; toc do vira
phai; két hop ngon ngir va phi ngdén ngit dé ting strc hap dan.

« Thé hién s tu tin: mudn thuyét phuc ddi tac tin vao ¥ tudng ctia minh, trude hét
phai tin vao ban than; chi mot chut ban khoan ciing lam mét diém.

« DAin chitng c6 co sé va df tin cdy cao: nhé va trinh bay s6 liéu 16 rang.

« Néi chuyén véi ngudi ra quyét dinh: du ai dit cau hoi, hiy huéng cau tra 1oi vé
phia nguoi co quyén quyét dinh — d6 méi 12 ngudi can thuyét phuc.

« Chi cho ddi tac cach giai quyét vin dé ciia ho: dit minh vao vi thé cua ddi tac

dé néu giai phap sé rat thuyét phuc.
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« Chon thoi diém: tranh tiép can khi ddi tac cang thang, lo u, bit man; phan doan

tam trang dé chon lac ho tu tin, an toan.

4.2.2. Cac ky thuat thuyét phuc doi tac

Ngoai nhirng luu ¥ trén, nha dam phén c6 thé van dung sau k¥ thuét sau (Hinh 4.6):

a X THUAT K001 DAY
TAO RANHU CAU
BAN CHAT & TAM LY

Kb g viin 8@ 5 e dang glip phdi Ngri

SAU KY THUAT THUYET PHUC BOI TAC T

phéin tich séu séc cac g phip ch

chvaing ourinLye
TAO RA CANH TRANH

BAN CHAT & TAu LY

Cho 85 ti iy ho Kkning phai @ ya chon
symit
i (Loss Aversor) vi tioh ddc quyin cia

Gy ridt cia ban T dyng

a BODI-GAY APLUC

BAN CHAT & TAM LY

A clin tha thulin ndy han, ngun 46 0 thé

TIEU TRY LO NGAI RUY RO
a TINTUONG CHAC
CHin

BAN CHAT A TAM LY

RONG KINH

uyén 6 tm y, xa bo réo cdn

DOANH

a 10480 TRI HOM B CHOT Cxkn DBNG THUAN
BIBUOCTRUOC TOMLUQCLOYiCH

BAN CHAT & TAULY

BAN CHAT & T LY

Hanh ding shy & tac di dheg y shim pam
i ginh ning tm f a quylt érh. Dk it ho
e 1 i K0du vin hirhiohude b inde

ina

paphp. o 5 vl ro mét 0 ctia 66t

CACH THUC THYC HANH

cACH THIC THY MR CACH THUC THYC HANK

2 oty shs vio t k8

oo 86 5 phlke

" N g Quydn vt i 987G 0
gttt

100 BAN THYC ChEN
KCH BAN THYC CHEN Cé haldom

1001 BAN THJC CHEX
Tt i i s 30 &8 lp 0t 0 nghigen cho
ah 0 sl 538 o o e e

/i mdy 0la ah o i e it

Hinh 4.6 Sdu ky thudt thuyét phuc doi tac trong dam phan.
Tao ra nhu cu: khi ddi tac chua c¢6 nhu cau cap thiét, nguoi ban khoi goi dé tao
nhu cau thyc su.
Tao ra canh tranh: cho ddi tac biét ho khong phai lua chon duy nhat, tao cam
giac phai hanh dong sém.
“Bé di — gy ap lwe”: budc ddi tac ting dan dau tu thoi gian, tinh than; gin véi
thoi han (“thoi gian khuyén mai chi con 2 ngay”).
Sw tin twéng chic chian: dung ngon tir khang dinh (“T6i dam bao vdi anh rang...”,
“Anh yén tam...”).
Pi buéc trude: hanh dong nhu ddi tac da dong v, vi du bat dau dién vao don dat
hang.
Tém hrge: hé théng lai cac loi ich dé d6i tac lan luot dong ¥ timg diém, dan toi

dong thuan chung.
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Chuong 4: Cac ky thuat dam phan trong kinh doanh

Vi DU — K§ thuit “Tao ra nhu ciu” qua ddi thoai ban hang

Ngudi ban: “Anh c6 bi dau lung khong?” — Ngudi mua: “U, t6i cling hay bi.”
Nguoi ban: “Anh c6 muén hét dau lung khong?” — “Mudn chir.”

Nguoi ban: “Vay anh hiy dung ném cao su thién nhién — vira ém vira d& cot séng,
khong lam cong lung.”

Nguoi mua: “Nhung ném mut thi néng va ¢ mui cao su.” — Ngudi ban: “Ném nay

c6 nhicu 16 thong hoi, vira ém vira mat, bao hanh 5 ndm, bac si khuyén dung...”

Phan tich: nguoi ban khoi goi van dé (dau lung), bién né thanh nhu cau, roi lan
29 ¢¢

luot hoa giai moi phan khang — két hop “tao nhu cau”, “tin tudng chac chan” va

dan y kién chuyén gia (bac si).

GOC LY THUYET — Sau nguyén Iy anh huéng (Cialdini)
Céc k¥ thuat thuyét phuc trén phan anh siu nguyén Iy anh hwéng dugc Robert
Cialdini hé théng va dugc Thompson van dung trong nghién ctru dam phan:
* Co di c6 lai (reciprocity): nhugng bo trudce dé nhan lai nhuong bo;
« Cam két & nhit quan (commitment): k¥ thuat “di budc trude” khién d6i tac
duy tri sy nhat quén;
« Bing chirng xa hdi (social proof): “cach ndy da duoc cac ban hang trude ap
dung”;
« Uy tin/tham quyén (authority): dan y kién chuyén gia, bac si, bén thir ba;
« Thién cam (liking): tao bau khong khi dé chiu, tin cay;

« Khan hiém (scarcity): “tao canh tranh”, “bo di — gay ap luc”, thoi han wu dai.

4.3. KY THUAT GIAI QUYET BE TAC TRONG PAM PHAN

Pam phén sa vao thé giing (bé tic, impasse) 1a tinh hudng khi ca hai bén déu cam thay

khong thé nhuong bd thém, ddm phan khong c6 cach tién hanh tiép. Thé ging nay sinh
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Chuong 4: Cac ky thuat dam phan trong kinh doanh

do lap truong va quan diém cta hai bén con khoang cach ma khong bén nao chiu lui
budc. Bé tic c6 thé xay ra & moi giai doan:

- Giai doan tiép xuc: it xay ra bé tic vi d6i bén dang lam quen, xay dung khong
khi; nhung chuan bi khong chu d4o, gay hiéu lam c6 thé khién dam phan két thuc
som.

» Giai doan thue chit: thoa thuan vé k¥ thuat, gia ca, diéu khoan — khac biét loi
ich tiém an d& sinh thé ging, lap di lap lai; day 1a giai doan dam phan d& tan v&
nhat.

« Giai doan cudi: ban chi tiét thyc thi, phan dinh quyén lgi — trach nhiém; thé ging

khong gay gat nhu trudc nhung ciing khong thé coi thuong.

4.3.1. Nguyén nhén din dén bé tic

C6 thé quy vé nim nhom nguyén nhan chinh (Hinh 4.7):

NGUYEN NHAN DAN PEN BE TAC TRONG PAM PHAN

Tranh chap Dung thé manh Khéng
lap truong ép buéc hiéu nhau

NN

Néng luc nha Khoang cach
dam phan yéu loi ich qua Ién

Hinh 4.7 So d6 xwong cd: nam nhém nguyén nhdn dan dén bé tdc.
« Tranh chép lap truong: hai bén chi ¢b bao vé 1ap truong, khong diéu hoa loi ich;
vi thé dién ma ép dbi tac thay doi. Day la sai lam thuong gap nhat.
« Dung thé manh ép budc: ciy thé bat ép d6i tac chap nhan diéu khoan vo 1y, trai

nguyén tic binh ding; cang bi ép, ngudi ta cang khong nhuong bo.
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Chuong 4: Cac ky thuat dam phan trong kinh doanh

« Khong hiéu nhau: dién dat khong rd, ding nhiéu biét ngir, giai ma sai thong tin
do khéc biét trinh do, ngon ngit, van hoa, hoic khong chi y lang nghe.

« Ning lwc nha dam phan yéu: so trach nhiém, tu 4i, ndng nay, thiéu kién thirc va
kinh nghiém — suy cho cting nhiéu nguyén nhan khac déu bat ngudn tir day.

* Khoang cach lgi ich qua lén: du co6 thién y, lg1 ich mong mudn chénh léch qua

16n khién khong bén nao tién thém duoc. Day 14 loai bé tic kho giai quyét nhat.

4.3.2. Ky thuit giai quyét bé tic

Khi roi vao bé tac, nha dam phan c6 thé van dung nhiéu k¥ thuat. Trudc hét 1a nhom k§

thuit chung dé xoay chuyén khong khi:

Dit cau hoi m& dé xoay chuyén tinh thé, tao khong khi thoai mai hon;

« Tich cyc lang nghe dé hiéu muc dich ddi tac va cho ho thay ta quan tim;

« Hiéu thau: ty hoi “néu & vi tri d6i tdc, minh c¢6 hanh dong vay khong?”, roi tim
bién phap giup ho dat muc tiéu ma van bao vé quyén loi ctia minh;

« Tép trung vao van dé, tranh c4 nhan hoa dé tién t6i két qua thang — thang;

» Tachriéng nhiéu van dé: bat dau tir van dé nho dé thoa thuin dé tao da cho van dé
16n;

« Pua ra nhiéu giai phap thay thé; nghi giai lao khi cang thang; dinh thoi gian quay
lai ban dam phan;

* Thay thé can bd dam phan (do nang luc yéu hodc nhu mot sach lugc thién chi);

tap trung vao nhan vat chu chdt;

« Nho dén bén trung gian (mediator) khi cac bén bé tic vé giai phap.

CAP NHAT — Vai tro ciia bén thir ba (Lewicki)

Khi d6i bén khong tu thoat khoi bé tic, can thiép ciia bén thi ba 13 giai phap hitu
hiéu. Hai hinh thirc pho bién: trung gian hoa giai (mediation) — bén thir ba trung
1ap hd tro cac bén tu tim thoa thuan, khong ap dit; va trong tai (arbitration) — bén
thir ba ra phan quyét rang budc. Mediation giit dugc quyén tu quyét va quan hé;

arbitration nhanh va dut diém nhung cic bén mat quyén kiém soat két qua.
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Chuong 4: Cac ky thuat dam phan trong kinh doanh

4.3.2.1. Ky thuat tap trung vao lgi ich

Day 1a tinh than cot 18i ciia dam phan nguyén tac: thay vi cong kich 1ap trudng, hiy tim

va gan két lgi ich dang sau lap truong do.

* Xac dinh lgi ich chung: loi ich chung luén tiém ting trong moi cudc dam phan.
Hay tu hoi: ta c6 loi ich chung trong vi¢c duy tri quan h¢ khong? Co hoi hop tac
nao trudc mat? Cai gia néu dam phan tan vd? Nguyén tic chung ndo ca hai ciing
ton trong? Lam 1o loi ich chung gitip dam phan trdi chdy va dé thanh cong hon,

« Gin cac loi ich khac nhau lai véi nhau: nhiéu thoa thun sang tao dat duoc nho
chinh su khac biét — diéu c6 gia tri 16n v6i bén nay lai it gia tri véi bén kia (k¥
thuat “d6i chac c6 lgi” / logrolling).

- Héi xem ho thich phwong 4n nao: dua ra vai phuong 4n ta chip nhan duoc roi
hoi ddi tic ura phurong 4n nao, sau d6 gia cong thém — hoan thién dan dén khi dat

thda thuan.

4.3.2.2. K¥ thuat nhu dao (negotiation jujitsu)

Khi déi tac cong kich, dung d6i dau truc dién ma hay “muogn lyc” nhu trong nhu dao

— chuyén huéng ning lugng cong kich sang viée giai quyét van dé:

Khong cong kich 1ap truong cua doi tac, ma tim kiém 1oi ich dang sau no;

Dung bao vé y kién ctia minh, ma moi doi tdc gdp ¥ va hdi ho s€ lam gi néu ¢ dia

vi cua ban;

Chuyén su cong kich nhdm vao ban thanh cudc tan cong chung vao van dé;

Pit cau hoi va gilr im ling dung luc dé di tac tu suy ngam.
4.3.2.3. K¥ thuat ning cao vi thé trong dam phan

Nang cao vi thé 1am ting kha ning thuyét phuc. Vi thé gin chit véi BATNA (Chuong
1): BATNA cang manh, vi thé cang cao. Mot sé cach nang cao vi thé:
« Lam noi bat diém manh: “chung t6i budc phai ndi chuyén véi cac nha cung cp

tiém nang khac”.
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Chuong 4: Cac ky thuat dam phan trong kinh doanh

« Ngudi di trueée (bing chirng xa hdi): “cach nay da duoc cac ban hang trudce cia
anh 4p dung”.

« Chitg minh bang dan chimg, nhat 14 tir bén thir ba; dan y kién chuyén gia — cang
c¢6 tham quyén cang thuyét phuc;

* Tranh noi hd hoa, khong co s6; ddi tac chi cha v 1ap luan dua trén sb liéu.

« Chii dong néu diém yéu ciia minh trwée: kém thuyét minh vé tinh tat yéu (“gia
cao hon vi phu phi dam bao chét luong...”), qua d6 ting do tin cdy va xu Iy vén

dé theo diéu khoan cua ta.

4.3.2.4. K¥ thuat nhwong bd va doi doi tic nhwong bd

Nhuong bd 1a budc can thiét dé di dén thoa thuan, nhung nhwong by nhw thé nao mai
1a van dé. M6 thic quan trong nhat 1a nhweng b nhé din (Hinh 4.8): mic nhuong bd

thu nho qua ting vong s& phat tin hiéu ring ta dang tién gan gidi han, khién di tac kho

¢p thém.
MO THUC NHUQNG BO GIAM DAN

=@= Nén: nhugng bd NHO DAN
=@l Tranh: nhugng bd déu / 16n

[=)]

C

e

>

5

E | R —————- -—————— - —————— =

Q0

[*)]

E. Buéc nhugng bo thu nho

= bédo hiéu dang ti€én gan giéi han

c

5

s

1 2 3 4 5
Vong nhugng b6 -

Hinh 4.8 M0 thitc nhirong bé giam dan va mé thirc can trdanh.

« Khong nhuong bd ngay tir dau; nhuong bd qué sdm/nhiéu 1am mét uy tin. Chi

nhuong bd ¢ thoi diém quan trong, v6i thai do va 101 ndi cuong quyét;

M.Econ Dang Thien Tam 18



Chuong 4: Cac ky thuat dam phan trong kinh doanh

 Nhwong bd c6 diéu kién: dung cu tric “Néu cac ong... thi ching toi s&...” dé
d6i lay nhuong bo tuong ung, tranh “mat trang”;
« Biét rd gi¢i han nhuong bd; giup ddi tac nhugng bd bang cach goi 1y do hop 1y,
tranh 1am ho bat méan;
« Nguyén tic gia tri ngang bang: tir bo loi ich ¢ mat nay dé duoc loi ich ngang
bang ¢ mit khac; néu doi tac khong nhuong bo gi, ta ngimg nhuong bo.
4.3.2.5. K§ thuat giam gi4 tri 1y 1€ ciia d6i tac
Khi ly 1€ cua ddi tac chua han chinh xac hodc con map mo, nha dam phan co thé lam
giam gia tri cac 1y 18 d6 dé tao thé manh:
« Khoang cach tin nhiém: “Hinh nhu diéu nay khong nhit quan véi diéu dong
nghi¢p anh trinh bay hom trude...?”
- Pit cAu héi vé dir kién/ngudn tin: “Thong tin ctia anh khac véi ciia chiing toi.
Nguoi ta cho t6i hay rang...”
« Nghi van gia thiét: “Anh néi rang... Vay diéu d6 dua vao dau?”
« Nghi van két luan: “Anh rat ra két luan nay nhu thé nao?”
« Tap trung phan thiéu sét: “T6i dong ¥ diéu d6 quan trong, nhung anh chua dé
cap dén...”
 Nhén manh diém yéu: “Van dé rat tha vi, nhung 1y 1€ cua anh chua that thuyét
phuc.”
4.3.2.6. K¥ thuat dit gia va ddi pho véi phan khang vé gia
Gia ca thuong 13 yéu t6 quan trong bac nhat. Hiéu k¥ thuat dit gia (vai nguoi ban) va
doi ph6 v6i phan khéng ve gia (c4 hai vai) 1a then chot dé di dén thoa thuan.
a) Cac cach dat gia:
* Cong chi phi/ theo lgi nhuan muc tiéu: gia ban = chi phi don vi + 1g1 nhuan muc
tiu.
« Dua vao canh tranh: dit cao, bang hoic thap hon d6i thu tuy tinh hudng.

- Pit gia 16: tam 1y “gid sau s6 0” tao cam giac gia thap, chinh x4c, déng tin.
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- Pit gia chin: tam 1y “tién ndo cta ndy”, dé nhd; tao cam gic hang tot.
« Gi4 tron goi: gop cac chi tiét thanh tong thé dé tranh tranh cii timg phan; ngudi
ban c6 thé “phé go61” khi khach mua it hon, doéi khi con tang lgi nhuén.

b) P6i phé véi phan khang vé gia:
Phan béc gia tir khach hang 1a binh thuong (“quéa dat”, “noi khac ré hon”). Khach cang
nhan rd 1oi ich san pham thi cang it quan tAm gid cao. Khi khach phan nan gia, hdy nhan
manh loi ich (trd cham/tra gdp), giai thich thém chirc ning — gia tri dich vu, nhan manh
su phuc vu (giao hang tin noi, d6i hang, huéng din sir dung), va cudi ciing nhéc lai uy

tin thuong hiéu clia san pham va doanh nghiép.

GOC LY THUYET — Hié¢u trng mé neo (anchoring)

Theo Thompson, mirc gia dau tién dugc néu ra (first offer) thuong tré thanh “mo
neo” chi phdi toan bo ving thuong luong: cac dé nghi sau c6 xu huéng xoay quanh
con sb neo d6. Vi vy, néu di chuan bi k§ thong tin, viéc chu dong dua ra dé nghi
dau tién hop ly co thé tao loi thé; nguoc lai, khi ddi tac “neo” mot con sb cuc doan,
hay pha neo bang cach dua ra con s6 va tiéu chi khach quan cua riéng minh thay vi

chi phan ing quanh con s cua ho.

4.3.2.7. K¥ thuat.chdng sw ln téi ciia d6i phwong

Yéu tb chia khoa dé tru virng la tinh nhat quan: “ct hat mai mdt di€p khic” & nhiing
diém ta khong mudn nhugng bo. Su kién dinh nay khién ddi phwong tin rang ta khong
dé 1ui budc, qua do6 ta chi nhugng bd ¢ noi ta mudn va budc doi phuong dua ra cac giai

phap ta c6 thé chap nhan.
4.3.2.8. K¥ thuat chdng su hii doa

Hu doa 1a mot tha thuat c6 thé thanh cong hodc that bai. Thanh cong cua né khong nam
& lic tung ra 10 hit dga ma & kha ning xir ly sau khi bi thach d6. Khi bi hu doa, d6i
phuong c6 thé thach thirc hodc phdt 10; néu dam phan van tiép tuc binh thudng, 161 hu

doa co gia tri bang khong. Dé phan biét that — gia, hiy dit ba cau hoi: (i) phia bén kia
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c6 gap kho khian gi néu thyuc hién 101 de doa? (ii) ho c6 giai phap thay thé néu dam phan

that bai? (iii) tinh cach cta ho va diéu ho tuyén bd c6 lién hé thyc té nao khong?

TOM TAT CHUONG

« Khai thic thong tin gom ba ky thuat bo tro: dat/tra 10i cau hoi (bay loai cau
h6i, m6 hinh phdu mé—dong), quan sat phi ngdn ngit va ling nghe chi dong
(nam k¥ nang).

« Thuyét phuc dua trén cac luu y vé cach trinh bay va sau ky thut (tao nhu
cdu, tao canh tranh, bo di—gay ap luc, tin tudng chic chin, di bude trudce, tom
lugc) — phan anh sau nguyén 1y anh hudng cua Cialdini.

« B&é tic xuat phat tir nim nguyén nhan: tranh chap lap trudng, ép budc, khong
hiéu nhau, ning luc yéu, khoang cach loi ich 16mn.

« Giai quyét bé tic bang cach tip trung vao loi ich, nhu dao, ning cao vi thé
(gin v6i BATNA), nhuong b giam dan co6 diéu kién, giam gia tri 1y 18, ky
thuat dat gia — d6i pho phan khang (lvu ¥ hiéu tng mo neo), va khi can, nhd

bén thir ba (hoa giai/trong tai).

THUAT NGU THEN CHOT

Cau héi mé / déng (open / closed question): Cau héi khai quat dé doi tac boc 16 / cau
hoi cu thé, gidi han cau tra 10i.

Ling nghe chit ddng (active listening): Ling nghe c6 muc tiéu, hiéu ca ¥ nghia an sau
101 noi.

Thé giing / bé tic (impasse / deadlock): Tinh hudng cac bén khong thé nhuong bo
thém, dam phéan ngung tré.

Nhu dao trong dam phan (negotiation jujitsu): Chuyén huéng cong kich cta dbi tac

sang viéc gidi quyét van de.
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Nhwong bd c6 diéu Kién (conditional concession): Nhugng bd gin véi diéu kién
“Néu... thi...”.

Poi chac ¢6 loi (logrolling): Panh ddi cac van dé co gia tri khac nhau giita hai bén dé
cung loi.

Hiéu wng mé neo (anchoring effect): D& nghi dau tién chi phdi ving thuong luong va
cac dé nghi sau.

Trung gian hoa giai / trong tai (mediation / arbitration): Bén thtr ba hd trg tim thoa

thudn / ra phan quyét rang budc.

CAU HOI ON TAP

« Trinh bay nhiing noi dung chinh trong k¥ thuat khai thac thong tin tir ddi tac (dat
cau hoi, quan sat, ling nghe).

« Trinh bay nhiing ndi dung chinh trong k¥ thuat tra 101 cau hoi ctia ddi tac.

« Néu cac nguyén nhan din dén bé tic trong dam phan kinh doanh va trinh bay cac
ky thuat dé giai quyét bé tic.

« Trinh bay k¥ thuat dit gia va d6i pho vai sy phan khang vé gia cua dbi tac.

« Pé dat hiéu qua cao trong giao tiép bang email hay dién thoai, chiing ta can luu ¥

dicu gi?

BAI THUC HANH

Bai 1. Thuc hién cugc dam phan theo kich ban

Muc tiéu: rén luyén k¥ ning giao tiép va ky niang dam phan.

Yéu cAu: nhom lam video minh hoa mot cudc dam phan vo1 mot trong cac chu thé phé
bién — 6ng/bé/b6 me/nguoi than, ban be, sép noi thyc tap/lam thém, chi nha tro, ngudi
ban hang. Trong san pham can thé hién 16 k§ ning giao tiép phu hop véi d6i tuong va

cac k¥ thuat dam phan da hoc.
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Bai 2. K¥ thuit giai quyét bé tic — Chuong trinh khuyén mai

Tinh hudng

Cong ty Bia Sai Gon thyc hién khuyén mai thang 6/2014 (1/6-30/6): “udng 5 chai
tang 1 chai” tai cdc quan an, nha hang & TP.HCM. Cong ty da thong bdo cho céac
nha phéan phdi tir 20/5, va cac nha phan phdi phai bao cho diém ban 1¢ trude 25/5.
Chuong trinh thyuc hién déng loat tir 1/6.

Tuy nhién dén 20/6 nha hang Ngoc Anh (Quan Binh Tan) méi nhan duoc thong tin.
Chu nha hang birc xuc, khiéu nai doi bdi thuong vi 3 tuan dau thang 6 khong duogc
ap dung khuyén mai. Cong ty da xin 16i va dé nghi boi thuong luong bia chua dugc
khuyén mai. Nhung cha nha hang doi bdi thuong thém 200 tri¢u dong cho phan
doanh sb dd an bi giam do khach bo sang quan khac. Cong ty khong chap nhan vi

cho rang khong c6 co s¢. Hai bén roi vao bé tac.

Yéu cau: Phan tich nguyén nhan din dén bé tic (d6i chiéu Hinh 4.7). Pé xuit phuong
an giai quyét sao cho ca hai bén hai long vé loi ich — van dung k¥ thuat tip trung vao

loi ich, tach riéng van dé va ti€u chi khach quan.

Bai 3. Pam phan mua ban — Chudi hat ngoc trai

Tinh huong

Théng mudn mua mot chudi hat ngoc trai tang vo sép cudi. Chudi hat trj gia 6 triéu
dong. Thang tra gia 3 triéu dong, nguoi ban 1ap tire ddng y, con vui vé ting kém
mot d6i hoa tai va goi qua xinh xan. Piéu d6 khién Thang hoi han, cam thay minh

vira bi “hé”.

* Nhan xét kha nang dam phéan ctia ngudi mua va ngudi ban. (Goi y: viéc doi tac
d6ng ¥ qua nhanh thuong 14 dau hiéu ta da tra gia chua t6i — “winner’s curse”.)
* Gid su la Thang, khi biét bi hd va khong mudn mua nira, hdy tim cach ing pho dé

rit lui 161 d&é nghi mot cach lich su.
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« Van dung cac k¥ ning khai thac théng tin, ning cao vi thé va giam gid tri Iy 1& dé

thuc hién lai cudc thuong luong hi€u qua hon.

Bai 4. Phan hoi khi khach hang phan nan vé gia

Tinh huéng

Ban 1a nhan vién sale cuia cong ty 1it hanh ABC, d4 bao gia tour Pa Nang — Nha
Trang 4 ngay 3 dém gia 4.950.000 dong kém lich trinh va dich vu. Khach goi dién
phan nan rang mot cong ty khac cung cip tour tuong tu chi 4.150.000 ddng. Trong
truong hop nay, ban s& thuyét phuc khach hang nhu thé nao? (Van dung k¥ thuat
d6i pho v6i phan khang vé gid.)
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PHAN PQC THEM

KY¥ nang giao tiép thiét yéu trong kinh doanh
Xét vé ban chat, ddm phan 1a mot hinh thirc giao tiép trong d6 cac bén ciing trao doi,
ban bac dé di dén thoa thuan. Qua trinh giao tiép — bang ngdn ngit hoic phi ngdn ngit
— déu rat quan trong dé dat muyc tiéu va giai quyét xung dot.
1. Nhirng nguyén tic chung ciia giao tiép trong kinh doanh

« Hop tac hai bén cung c6 loi — thuin mua vira ban, binh dang, ngang gia;

* Tén trong doi tic nhu tén trong chinh minh qua thai do, cir chi, ngon tir, hanh

dong dung muc;

- Biét ling nghe d¢ nam bat tim tu, 1y 1§, quan diém cuia ddi tac;

« Kién nhin va biét cho doi v6i thai do than thién, thong cam;

. Déng cam — dat minh vao vi tri ddi tac dé hiéu hoan canh, quyén loi cua ho.
2. Nhirng nghi thirc co ban trong giao tiép tric tiép

Giao tiép truc tiép 1a loai hinh hiéu qua nhét vi moi hiéu 1am c6 thé dugc diéu chinh kip
thoi nhd tin hiéu phi ngdn ngir di kém. Mot s6 nghi thirc tao 4n twong can thuc hién

nhuan nhuyeén:

* Trao danh thiép: ton trong thong 1¢ ctia d6i tac (Phap: khach trao trudc; Anh: chi
trao cho khach). Tai Viét Nam, nguoi vi tri thip trao trudc cho ngudi vi tri cao;
gip lan dau thi viéc trao thudce vé nguoi chu. Danh thiép cling dung khi gui kém
qua tang hodc lién hé cong tac.

« Chao héi: “Loi chao cao hon mam cd”. C6 thé gat dau, cau chao kém bt tay;
nguyén tic co ban 1a goi tén hodc chirc vu cta ddi phuong dé thé hién ton trong.

« Bit tay: chu nha, cap trén, phu nir chi dong dua tay trudc; don nhan kip thoi thé
hién nhiét tinh; thoi gian bét tay twong duwong thoi gian chio; hoi nghiéng vé trude,

nhin vao mat, bi€u cam tuoi cuoi.
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« Gi6i thiéu: gidi thidu nguoi it tudi voi nguoi cao tudi, vi tri thip voi vi tri cao,
nam voi nit, nhan vién dudi quyén v6i khach; dung tir ngtr tran trong, lich sy; khi
duogc gioi thidu, hai bén khé& cui chao va bit tay.

3. Giao tiép gian tiép qua dién thoai va email

- Dién thoai — khi tra 1oi: tra 101 ngay néu khong qué ban, thé hién su ndng nhiét;
néu c6 khach dén dung lc, lich su dé nghi ngudi goi chd hodc goi lai.

- Pién thoai — Kkhi goi: kiém tra s6 chinh xac; chon thoi gian phi hop; chuan bi k¥
nodi dung, dam bao lich sy, ton trong, hi€u qua va chinh xac.

» Email — dia chi: tén email thé hién ngudi ding hodc cong ty/td chirc.

* Email — ndi dung: di théng vao van dé, néu bat nét chinh; dam bao chinh xac va

nhat quan gitra cac y, cac lan trao doi; lich sy, nha nhan qua cau tric va tur ngir.
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