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CHUONG I: QUAN TRI SU THAY DOI

I. Khai niém va sw can thiét cho sw thay déi trong té chirc:

1.1 Hiéu vé “thay d6i” trong té chirc la gi?
Sy thay dbi trong t6 chirc & ddy dugc hiéu 13 tat ca moi qua trinh cai t& mot cach chu
dong nham muc dich tao strc canh tranh 16n hon cho doanh nghiép, tr viéc ap dung cong
nghé mdi, nhitng budc dich chuyén ¢6 tinh chét chién luoc, td chirc lai day chuyén san
xuét, lién két hodc hop nhét véi doanh nghi¢p khac, tai co cAu cac bd phan kinh doanh,

dén nd lyc t6i vu héa phong cach vin hoa tap doan...

Mot t6 chirc thanh cng khong bao gior dimg yén mot chd, dudi sy tac dong cua cac yéu
t6 thay d6i khong ngimg bén trong va bén ngoai doanh nghiép, to chirc budc phai thay
d6i theo dui cho ho chi mudn giit nguyén vi thé ciia minh trong bbi canh hién tai. Do d6
t6 chirc nao mudn cai thién tinh hinh hién tai thi viéc thay d6i s& cang 16n.

1.2 Quan tri sy thay déi nhw thé nao?

Ban sé duoc lIam quen voi tir "Quan tri thay ddi" néu ban dang lam viéc trong mdt cong
ty 16n hay t6 chirc. Quan tri thay d6i da dugc dung khoang thoi gian gan day, nhung thuat
ngir ndy da trd nén rat pho bién trong cac to chuc va cong ty d6 nhu thé dé bat dau thay
ddi cac quy trinh bao gém ca nhiém vu va vin hoa to chirc. Q uan trj thay d6i 1a mot tap
hop ctia cac qua trinh duge str dung dé dam bao rang nhing thay do6i da

duoc thuc hién béng cach ra 1énh kiém soat va hé théng.

Quan ly thay ddi 12 mot cach tiép can co hé théng dé doi pho vai thay ddi, ca tur gbc do
ctia mot to chirc va trén cip do ca nhan. Mot thuat ngir hoi mo hd, quan 1y thay doi co it
nhat ba khia canh khac nhau, bao gom: thich nghi véi thay d6i, kiém soat thay doi, va
thuc hién thay doi. Mot cach tiép can cha dong dé ddi phé véi thay doi 1a cbt 16i cua tat
ca ba khia canh. Ddi véi td chic, quéan ly thay ddi co nghia 1a x4c dinh va thyc hién cac
thi tuc va / hodc cic cong nghé dé ddi phéd véi nhitng thay d6i trong moi truong kinh
doanh va lgi nhuan tur viéc thay ddi cac co hoi.

Quén tri thay doi khong c6 nghia 1a tim cach quan 1y va chong lai su thay d6i.Viéc thich
{rmg thanh cong vai sy thay doi rat quan trong dbi voi mot to chire, cling twong tu tu thich
nghi va phat trién trong thé gi6i ty nhién ludn thay doi.

Ciing giong nhu thuc vat va dong vat, to chirc va cac ca nhan trong d6 chac chan gap



nhitng diéu kién thay d6i ma ho khong c6 kha ning kiém soat duge. Cang thich nghi voi
su thay déi, ban co nhiéu kha nang dé phat trién hon nita.

Thich Gng co thé bao gdom viéc thiét 1ap mot phuong phép cdu truc dé dap tng

v61 nhitng thay d6i trong méi truong kinh doanh (nhu 1a mét sy bién dong trong
nén kinh té, hodc mot mdi de doa tir d6i thu canh tranh), hodc thiét 1ap co ché ddi pho véi
phan tmg v&i nhitng thay dbi tai noi 1am viéc (chang han nhu chinh sach méi, hodc céac
cong nghé ).

Noi cach khac, khong ddu tranh chéng lai bién d6i, tim hiéu dé st dung n6 dé loi thé cua
ban.

1.3 Thay déi trong té chirc c6 can thiét?

Trong mai truong hién dai thay ddi timg ngay, mudn thanh céng doi hoi phai duy tri loi
thé canh tranh. Dé dat duoc diéu do, cac nha quan tri xem thay ddi 1a mot yéu td phai c6
cho su ton tai cua td chire

Theo mdt khao sat nhanh cua Unicom tién hanh dau nim 2005, 95% nha quan tri Viét
Nam cho rang nén tiép tuc tién hanh thay doi trong doanh nghiép cho du hoat dong kinh
doanh van dang tién trién tt. Piéu d6 dong nghia véi viéc doanh nghiép ludn sin sang
thay d6i néu nhu thay doi do 1a tich cuc. Ho sén sang dau tu tién bac, thoi gian, cong st
va ngué)n luc can thiét dé thuc hién y dd cta minh.

Thay ddi 1a can thiét, nhung bén canh dd, nha qudn tri cling nén tim hiéu 5 va du doan
truéc nhitng tiéu cuc c6 thé xdy ra 1am xau di tinh hinh hién tai.

Il. Cac yéu té tac dong:

Dé quan tri qua trinh thay d6i mot cach hiéu qua, trudce tién nha quan tri phai theo déi xac
nhimng yéu t6 tac dong dén sy thay doi. Chung ta c6 thé chia cac yéu té nay thanh yéu t6
mai trudng bén trong va yéu t6 moi truong bén ngoai.

II.1 C ac yéu té cia méi treorng bén ngoai:

Bit ky mot td chuc nao, du la 1on hay nho, du 1a lgi nhuan hay phi lgi nhudn déu khong
thé tranh khoi nhitng tic dong ciia moi truong bén ngoai. Trong mudn vang cac yéu tb tac
dong d6 to chirc can phai nhan dién nhimg yéu t6 nao dang tac dong trong hién tai hay
nhitng yéu t6 ndo s& co anh hudng trong tuong lai. Tir 6 chung ta s& xac dinh nhiing co
hoi ma té chirc can tan dung va nhitng nguy co t6 chirc phai ddi diu. Chung ta co thé chia

cac y€u to moi truong bén ngoai thanh yéu to moi truong vi mo



va yéu t6 moi trudng vi mo.
II.1.1 Cac yéu té vi mé:
- Kinh té: GDP, can cin thuong mai, ty gia hbi doai, ti 16 lam phat, 13i suét. ..
- Chinh tri - Phap luat: thé ché chinh tri, cac chinh sach ctia nha nuée. ..
- Van hoa — Xa hoi: quan niém mdi truong, thai do lam viéc. ..
- Nhan khau hoc: tong dan sb, ti 1¢ ting dan sb, ti 1 dan sb trong va ngoai tudi
lao dong, trinh d6 hoc van...
- Ty nhién: thoi tiét, khi hau, mia mang
- Khoa hoc cong nghé: cong nghé san xuit méi, nguyén vt liéu méi. ..
I.1.2 Cac yéu tbé vi mé:
- Khéch hang: strc mua, thi hiéu, hanh vi tidu duing, ...
- Nha cung cap: kha ning san xuat
- Pbi tha canh tranh; d6i thu truc tiép, ddi thi gian tiép, ddi thu tiém an
- Cac doan thé, td chire phi chinh phu: cong doan, hi¢p hdi bao vé nguoi ti€u
dung...
1.2 C ac yéu tdé cia méi trwong bén trong:
Bén canh cac yéu t6 moi trudng bén ngoai nha quan tri con phai thudng xuyén
theo ddi sy tac dong ciia cac yéu t6 moi truong bén trong dé tir d6 xac dinh cac
diém manh va diém yéu cua to chtrc nham hoach dinh chién lugc mot cach hiéu
qua va phu hop. Cac yéu t6 ndy bao gom:
- CAu tric t6 chirc: cAu tric ma tran, cAu trac theo chirc nang...
- Cong nghé:
- Van hoa:
- Cong viéc:
- Nguén nhén lyc: ti 16 nhan vién thuyén chuyén viéc lam, tiém ning

phat trién cua nhan vién hién tai
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H inh 1: Cac yéu t6 bén trong va bén ngoai dan dén su thay dbi cua t6 chirc
| I. Chutrinh thay déi:

Khi moét sy thay ddi dién ra du 16n hay nho n6 déu tac dong mot cach truc tiép hodc gian
tiép dén tat ca cac bd phan cua to chirc. Do d6 hiéu duoc chu trinh thay doi 1a mot viée
1am can thiét d6i v6i nha quan tri.

lll.1 Sw khung hoang trong hoat dong:
Tir viée so sanh két qua hoat dong hién tai cia doanh nghiép v6i két qua hoat dong trong
qua khtr nha quan tri sé thdy duoc sy ting trudng cia to chire. N hung bén canh d6 nha
quan tri van phai so sanh véi két qua hoat dong cua céc ddi thu canh tranh va sy tang
trudng binh quin ciia nganh. Tir d6 nha quan tri méi c6 thé két luan mot cach khach quan
vi thé hién tai cua t6 chuc trén thuong truong. M 0t t6 chiic ¢6 thé co muc ting trudng rat
tu hao khi tu so sanh v&i thanh tich cia minh trong quéa khirc. N hung c6 thé ho s& ngd
ngang khi biét dwoc nhitng doanh nghiép khac cing nganh c6 mirc ting trudng cao hon
ho nhiéu lan.

lI.2 Nhan dién mong muén trong twong lai:
Mai t6 chie déu cb nhitng muc tiéu chién lugc, st ménh va tdm nhin riéng cua minh. Do
1a co s& dé nha quan tri xac dinh can phai 1am gi, 1am nhu thé nao va nén di dau vé dau.

I3 Nhan ra cac nhu cau cta sw thay déi:



Tir nhing thong tin thu thap duogc cta cac yéu té moi truong bén trong va bén ngoai, nha quan

trj phai nhan dién duoc xu hudng thay doi ctia cac yéu tb nay. N6 da, dang va sé tac dong dén

t6 chirc ciia chiing ta nhu thé nao.

.4 Phan doan van deé:
Sau khi biét duoc nhiing bat cap trong cach thurc hoat dong hién tai, nhiing mong mubn
ctia doanh nghiép trong tuong lai va xu hudng thay doi cua cac yéu té tac dong, nha quan
trj can xac dinh rd vin dé doanh nghiép dang gip phai 1a van dé gi? Nhiing thay d6i nao
1a can thiét?

II.5 Phat trién cac phwong an lwa chon:
Cian cr vao ngudn lyc va kha ning cta doanh nghiép nha quéan tri s& phat trién nhiing
phuong 4n thay ddi cu thé. Trong d6 bao gdm nhitng thay dbi c6 thé timg véi bdi canh
hién tai va cach thirc dé thuc hién nhiing thay ddi do. Mot viée quan trong nha quan tri
khong thé khong nghi téi d6 1a du doan nhiing tiéu cuc c6 thé c6 tir sy thay doi nay.

lll.6 Lwa chon cac phwong an thich hop:
Chung ta déu biét trong quan tri khong co Iya chon diing dén chi c6 Iya chon phu hop. Tir
két qua phan tich va dénh gia cac phuong an luc chon, nha quén tri can dya trén muyc tiéu
chién lugc cua to chire dé chon ra mot phwong an thich hop cho doanh nghiép.

.7 Thwc hién:
Néu chiing ta di xac dinh viéc thay doi 1a can thiét thi nha quan tri phai gia tang tinh vu
tién ctia nd, dic biét 1a ddi véi nhimg ngudi tham gia truc tiép vao su thay doi bang cach
dua ra nhitng bang chimg cu thé tham chi dung anh hudng ca nhan tdi nhitng ngudi con
hoai nghi.

1.8 Panh gia lai két qua mong muédn:
Mot t6 chirc hoat dong hiéu qua ludn xem chu trinh thay doi ndy 1a mot vong tron khép
kin. C6 nghia 1a sy thay doi s& dién ra thudng xuyén va lién tuc. Mot thay d6i méi sé nay
sinh tir viéc danh gia va so sanh két qua dat dugc véi mong mudn ban dau. Thém vao do
1a su thay ddi cua cac yéu td tac dong.

Hinh 2: Chu trinh thay d6i
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IV. Cac loai thay dbi:
Ung véi cac yéu td tac dong ké trén ta c6 thé chia sy thay ddi trong mot to chirc thanh
nhitng dang sau day:
1. Thay ddi ciu trac: thay d6i mang ludi thong tin ndi bd, mirc do chuyén mén trong
cong viéc, phan han (tdp quyén hay phan quyén). ..
2. Thay d6i cong nghé: tr dong hoa trong (dé thay thé con ngudi bang may moc
thiét bi, ing dung thiét bi), vi tinh hoa, tmg dung phin mém quan 1y mai. ..
3. Thay ddi van héa: thay d6i phong cach lanh dao, thay doi thai do lam viéc. ..
4. Thay ddi nhén su: sEip xép lai nhan vién hién tai, tuyén dung nhén sy moi...
5. Thay d6i chién luoc: tham gia vao thi truong toan cau, phat trién du 4n kinh

doanh moi...



CHUONG 2: QUAN TRI VIEC KHANG CcU bOI
VOI SU THAY POI

I. Nhibng nguyén nhan chéng lai sw thay d6i

S& 1a khong thyuc t& néu ndi rang c6 mot su thong nhit chung vé qui mo, muc do, thoi
gian va nhimng anh huong cua nhing yéu té thic dy su thay d6i. M ot s6 bd phén trong
cong ty co thé nhin thdy 1y do va nhu cau phai thay dbi, trong khi mot s khac thi lai
khong nhin théy. Hon ntra, viéc quan 1y sy thay ddi co thé duge nhin nhan tir cac goc do
khac nhau. Chang han, mot ngudi c6 thé cho rang qua trinh thuc hién sy thay doi can
phai dugc quan 1y hoan hao, s& rat nguy hiém néu nhu mac sai 1am va hau nhu khong ¢
chd cho nhitng sai 1dm nay. Trong khi d6, ngudi khac c6 thé cho rang viéc sin sang chap
nhan sai 1am, coi d6 nhu su tt yéu 1a rat quan trong trong qua trinh quan 1y sy thay doi.
Cong ty ¢6 thé hoc tir nhitng sai 1am va do d6 1am tang kha ndng linh hoat va c6 thé dem
dén nhitng thing loi 1au dai hon.

1.1 Nhivng yéu té thuc ddy qua trinh thay déi.

Nhitng stc ép thuc day qua trinh phai thay d6i c¢6 thé duoc xem nhu nhitng can trg,
nhitng thir thach hay ciing c6 thé 13 cac co hoi cho cong ty. Chiing c6 thé gdy anh huong
xau nhung ciing c6 thé 1a sy thuc giuc tiém ning, ning lyc cta con ngudi. Nhimg phan
mg va két qua s& phu thudc vao viéc cong ty am hiéu vé nhitng yéu td sirc ép nay nhu
thé nao va cong ty s& lam gi.

Nhimng yéu té thac ddy qua trinh thay ddi thuong 1a: nhitng yéu t6 thuéc moi truong xung
quanh nhu sy phat trién ciia khoa hoc, sy van dong khong ngimg cta cudc canh tranh
trong nudc va qudc té trong d6 wu thé ludén nghiéng vé nhirg doanh nghiép c6 kha ning
thay ddi theo kip v&1 moi truong kinh doanh, sy thay ddi cua céc qui dinh, qui ché do nha
nudce va chinh quyén ban hanh, su thay d6i trong nhu cau va thi hiéu ctua khach hang.

1.2 Nhirng yéu té kiém ham s thay déi.

Cac yéu t6 kim ham sy thay d6i thuong 1a nhitng yéu t bén trong t6 chirc: con nguoi vi
thoi quen, thai d6 va hanh vi cling nhu mong mudn duy tri nhitg gi ho di quen thudc,
thoai mai va yéu qui, d6 ciing c6 thé 13 co ciu to chirc va nhitng 18 161 1am viéc quan liéu

khong con phu hgp véi doi hdi cua moi truong bén ngoai nira, do cling cd



thé 14 yéu t6 van hoa ctia cong ty, hay 1a nhiing qui dinh khong con hop thoi ...

Pa sb chung ta khong chu dong tim kiém su thay ddi, ma con nguoi thudng thich nhimg
cong viéc déu dan nhu da dién ra. S¢ di nhu vay 13 vi nhitng cong viéc déu dan nay s&
cho phép chiing ta quyén kiém soat, con ddi véi nhitng cong viéc méi du sao ciing s& co
nhitng mo hd, khong chic chin va do d6 de doa su kiém soat ciia chung ta. Nhu vy,
nhitng phan mg chéng ddi sy thay ddi thuong xuat phat tir nguyén nhan lo s¢ mat quyén
kiém soat, chir khong nhat thiét 1a tir ban than sy thay doi. Sy thay doi cang triru tuong
cang khién nguoi ta lo so.

Ngoai ra, thoi quen hay tdp quan van hda bdo thu cia cong ty cling s€ can tr¢ vi¢e nhin
thdy va tdn dung thoi co kinh doanh, cling nhu viéc tao ra nhitng nét sang tao trong cac
thay d6i co ban.

Véi tit ca nhitng 1y do trén, nhan vién & tat ca cac cap do trong to chirc vé mit tam 1y s&
khong thich sy thay d6i, va ho s& co cac phan tmg duoc ¢ nhitng mtc do khac nhau dé
chdng lai sy thay doi trong t6 chiic.

Il. Sw khang cw ca nhan d6i véi sw thay doi

Tai sao c4 nhan chdng lai sy thay d6i?

Tai sao ca nhan — bao gém chinh chung ta - d6i khi chdng lai sy thay d6i?

Mic du ¢6 nhiéu 1y do cho su khang cu, sau day 1a mot vai Iy do ndi troi thuong thdy &
nhiéu t6 chire. (Kotter & Schlesinger 1979).

.1 Lgi ich cd nhdn.

Khi ca nhén, thuong 1a cdc nhan vién trong mot td chirc nghe vé su thay ddi, ho sé& tu
hoi: “Tai sa0?”, “Su thay ddi ndy sé tac dong véi toi nhu thé nao?”. Néu mot ai d6 nhan
théy cau tra 101 12 bat 1gi cho ho thi ho s& nd luc chéng lai sy thay doi nay. Ho s€ bi phu
thuoc manh mé va ho cam théy lgi ich c& nhan ho bi &nh hudng.

1.2 Sw hiéu lim va sw thiéu niém tin hay sw thiéu tin twéng.

Nhan vién thuong chong lai sy thay doi khi ho khong hiéu né. Nhu 13, muc do tin tudng
giam giita nha quan tri voi nhan vién dugc phd bién ¢ nhiéu t6 chirc, 1am ting kha nang
hiéu 1am. N hu ban c6 thé théy trong kinh nghiém lam vié€c cua chinh ban. Su hiéu 1am
khong chi xdy ¢ nhan vién ma con ¢ nhiing nha quan tri. N hitng nha quan tri nghi ngo
nhan vién va lo ngai mét quyén luc hay bi tdn hai nén thuong nd luc phan ddi lai, 161 kéo

nhan vién quyé¢t tam lam viéc.



.3 Sw danh gid khdc nhau.
Su danh gia khéac nhau/ phan biét 1a 1y do chinh thiéu hd tro cho su sang tao. Boi vi su
sang tao doi hoi nhitng nhan thirc maéi, gia tri cua chung thi thuong khong ro rang. Do do,
cc c4 nhan co thé théy su thay ddi 1a v6 ich va tham chi xem né nhu 13 mot sy phan tac
dung.
Il.4 Kha ning diéu chinh
Mot vai ca nhan thiéu kién nhin cho su thay doi. Nhu 1a mot két qua, nhitng ¢4 nhan d6
ho chéng lai su thay ddi vi ho so ho khong thé hoc nhitng k¥ nang madi va nhitng céc cu
xr ma ho phai lam.
Nha quan tri nén xem xét nhiing 1y do tiém tang tai sao nhitng ca nhan bi 16i cu6n vao c6
thé chéng lai sy thay doi. Piéu ndy giup nha quan tri chon ra phwong phap dé vuot qua
su khang cu. Mat khac, nhirng két qua dat dugc co thé thuén loi cho su d6i méi hodc su
thay doi c6 thé bi mat dan khong nhu mong doi.
I I. Qua trinh vwrot qua sw khang cw déi v&i sw thay doi.
M 6t phuwong phéap dé lam giam bét sy khang cu duoc dua ra boi Kurt Lew in, nguoi da
chia qua trinh thay doi thanh 3 budc. (Lewin 1947, Huse & Cummings 1985)
- Budc 1: Lam tan bang.
N ghia 1a su phat trién nhan thtrc ban ddu ciia mot sy thay doi can thiét.
- Bubc 2: Thay déi.
Tap trung vao nghién ctru nhitng cach cu xtr mdi can thiét.
- Budc 3: Gan két lai.
P it trong tAm vao viéc cing ¢d nhitng cach cu xir, hanh vi mai thi két qua thudng xac
thuc va cam nhan duoc viée di hoan thanh, hodc duge dén dap boi nhitng viéc khac.
Phuong phap ctia Lew in gitp nhimg nha quén trj nhn ra giai doan tan chay 1a can thiét
truéc nhitng ca nhan sé thay d6i mot cach tu nguyén. Hon nita, su gan két lai 1 quan

trong dé cung c¢d va duy tri su thay doi.
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N ha quan tri c6 thé chon phuong phap chung dé vuot qua viéc khang cy su thay

ddi ban dau va dé sy tan chay thuan loi (Kotter & Schlesinger 1979). Mdi sy lua

chon nhiing phuong phép, tinh huéng, noi ho s dung théng thudng , nhiing

thuan loi va tré ngai nay dwoc tom tit trong bang 17.1.

Bang 17.1. Nhirng phwong phap vwot qua sw khang cw déi véi sw thay doi.

Phuong phap Nhing tinh hudng st | Nhing thun loi Nhiing tr¢ ngai/
dung thong thuong han ché
- Gido duc va|Noico su thiéu hut thong | Mot khi da thuyét [ C6 thé ton rat
truyén dat thong tin | tin hodc thong tin sai phuc, nhin vién s& [ nhiéu thoi gian
gitp nhau thyc|néu c6 nhiéu

1€ch va phan tich sai I¢ch

hién sy thay ddi

nguoi bi 161 cuon

vao

- Sy tham gia va

161 cudn vao

Noi nhitng nguodi  khoi

dau khong c6 du thong tin
ho can de thiét ké sy thay
do1, va nhiing noi

khac c6 strc manh 16n lao

dé chéng lai sy thay doi.

Nguoi tham gia s€

dugc giao pho thuc
hién sy thay doi,
va mdt vai

thong tin xac dang
hoi

nhép vao ké hoach

ho s€ duogc

C6 thé ton rit
nhiéu thoi gian néu
tham gia thiét ke
su thay doi

khong thich hop.

thay doi.

- Lam dé dang va

thuén loi

Noi nhitng nguoi dang
chéng lai sy thay ddi boi
nhirg van dé diéu chinh

su thay d6i.

Khoéng c6 phuong
phap khac dé 1am
viéc t6t v6i nhitng
van dé diéu chinh

su thay doi.

C6 thé ténthoi gian
va tién bac

ma van khong dat.




- Thuong lugng va

thoa thuan

Noi moét ai d6 hay mot
nhém s& bi mat sach

trong sy thay ddi, va

Do6i khi no6 1a mot

cach tuong d6i dé

dang dé tranh su

Phuong phap nay
c6 thé 1a qua dat

trong mot vai

nhém d6 c6 ning luc| khang cu chinh. truong hop néu no
dang ké s& chéng lai su canh bao can phai
thay doi. thuong luong cho
su bang 1ong.
- Su 161 kéo va két | Noi ma nhiing phuong N6 c6 the gidai | Co thedan  dau

nap

thirc khac nhan vién sé
khong lam viéc hoac 1a

1am nhung qua dit.

quyét nhimg van
dé khang cu tuong

do1 nhanh va ré.

nhiing van deé veé
tuong lai néu cam
gidc con nguoi bi

161 cudn vao.




- Su ép budce 10

rang va ngam

ngam

Su van dong la cot yéu

va nhirng ngudi ban dau
thay d6i chiém quyén luc

dang keé.

N6 thi nhanh va co

thé vuot qua bit
ct su khangcu

nao.

C6 thé day mao

hiemnéu no6 bo

mac su gian giwr
cua con nguoi voi

nhitng nguoi1  ban

1.1 Giam sw chdng déi/ khang cw trong quan ly thay déi

ty

Bén canh nhitng thuan loi khi thay ddi, khi n6i vé su that bai trong thuc hién ké

hoach thay doi, cac giam doc di€éu hanh thuong mo ta nd tur sy chong doi cua

nhiing nhan vién thién can va co tinh manh dong. No6i cach khac, ho thuong két

ludn nguyén nhan

thit bai 1a su chdng ddi dan dén khong thay d6i dugc gi bang cau noi “Tét ca 1a do

101 ctia ho!”. Piéu nay khong hoan toan diing béi céai goc re cua nd lai nam ¢ nguoi

diéu hanh. Vay su that 1a nhu thé nao? Trong tinh hudng vap phai sy chong d6i

kich liét khi thyc hién sy thay déi, lam thé nao dé xa qua bong bong cing phdng

nay?

Néu 12 mot nha diéu hanh, cau hoi trén s& bude chung ta nhin lai nhitng bai hoc that bai

dé tim hiéu nhiing gi ding sau nhiing sy chong d6i d6 nham 1én ké hoach hanh dong

va xu ly thich hop trong tuong lai.




Nhén vién can mét 1y do chinh déng dé thay doi, va d6 1a cong viéc ciia nha diéu hanh.
Theo ban tinh con ngudi, ngudi ta khong chiu 1am theo yéu ciu & nhitng gi ho chua
biét va khong hiéu cho t6i khi t6i cho ho mét 1y do chinh dang. Vay chung ta hiy xem
xét vai nguyén nhan thuong gip cia sy chéng ddi thay doi.

Néu nhan vién d3 c6 vai kinh nghiém khong hay vé su thay doi trude day hodc néu su
khoi dau cua qué trinh thay ddi khong dugc thuc thi tbt hoic thiéu Véng su thuyét phuc
vé quan 1y va hd tro dich thuc thi su hoai nghi cta ho 1a diéu d& hiéu. O vi tri diéu
hanh, ban s& phai chimg minh ring day 13 thoi diém n6 sé duoc 1am ding.

Nhan vién c6 thé biét nhitng diéu ban khong biét ma né 1am cho sy chdng ddi cua

ho khong nhitng d& hiéu ma con dung.

Nguoi ta dang ¢ cai toi hanh phiic. Sy thay d6i 1am ho cam thay cai toi hanh phiic
sap bi mat. Piéu nay s& budc ho chién dau dé bao vé no.

Néu ho khong théy duong 16i 1o rang gitra trang thai hién tai ciia ho véi vi thé mai
khi thay d6i, ho s& khong khai dong dé tién t6i.

Néu ho khong tin ho ¢6 nhiing k¥ nang dé thanh cong trong mot trat ty maéi va vi tri
mo&i khi thay d6i, ho s& khong thé khai dong dé tién t6i.

Ho can phai ¢6 nhitng mau hinh chuan muyc c6 uy tin va 1 rang ctia nhitng hanh vi
moi.

- Hocan phai hiéu tai sao sy thay di nam trong quyén loi ctia ho. C6 nhiéu nguoi
miéc sai s6t khi noi tai sao cong ty can ho phai 1am cai nay, cai kia nhung lai khong
no6i ra duge su lién két cua nhitng cai nay dén loi ich cia timg c4 nhan. Nhén vién cua
ban 1a nhiing nguoi sang gid (d6 1a ly do tai sao ma ban thué ho). Ho luén nhanh
chong két thuc néu ho sip sira trd thanh nguoi chién thang hodc ké that bai trong bat
ky mot dé
xut thay ddi nao. Noi cach khac, khong ai gio dau chiu bang trudc mot thay doi rd
rang 1a toi té.

Tat nhién 14 c¢6 hang trim ngan nguyén nhéan va trong thuc té, ta ludn co cac “cong
thire” dé tiép can voi nhitng loai nguoi khac nhau véi nhitng 1y do khac nhau. Néu ban
tiép can dung, ban s& thanh cong trong viéc thim do nhitng diéu uan khac. C6 nhiéu
luc, ban s€ nghe moi nguoi ké cho ban nghe vé viée “vuot qua sy chéng déi”, nhung
t6i cho rang diéu nay 1a cach tiép can sai vé co ban. Pé vuot qua su chong ddi d6, ban

phai chi dong chién ddu véi nod, tim phuc khau phuc nhiing sy chéng dbi. Nhimg gi



ban can 1a phai 1am suy yéu no tir bén trong, dé loai bé hét nhitng nguyén nhan giy ra



su chong d6i cua nhan vién.

Chia kho4 thanh cong cho cac chuong trinh tao sy thay d6i 1a yéu to “ Ndm bt nhimng
gi trong n6 ddi véi t6i” Mdi su thay doi s& lam thay doi can bang giita nguoi thang va
ké thua trong van bai hop tac. Ban can phai chic chin rang khong c6 nhém chii chot
nao di dén that bai vi két qua cua ké hoach cua ban.

Nhiing ké hoach nay can phai cé tinh thuc tién va duoc dién ta bang ngdn tir c6 mot y
nghia gi d6 v6i ho, khong chi 1a ménh 1énh tir cong ty. N éu ban quan sat vé hanh vi
ctia loai vét, ban s& nhan thay chung ludn theo xu hudng gin giit su an toan, va diy 1a
cai 16i ma loai vat phan tmg dau tién trude sy thay ddi. La lanh dao, ban can phai di
dau va 1a kiéu mau trong thé hién tmg xtr mai, ciing nhu khong tranh né dun day viéc
d6i dién v6i nhitng rai ro, cam bay cho nguoi khac.

Nelson Mandela tirng n6i “ Ban di dau trudc nhitng nhimg hiém nguy. Moi ngudi thay
d6 s& rat biét on su lanh dao cua ban”. “Mot khi da an toan, hay da nhin théy dich
dén”, ong tiép, “ngudi 1anh dao nén lui lai va dat moi nguoi 1€n trude, dac biét khi ban
an mumg chién thing lac diéu tt dep dén”.

Day 1a nhitng luc day thir thach va mot ngudi théng minh can hoc duoc su so hii. N éu
ban khong d6i dién voi ndi so ctia con ngudi mot cach hop 1y thi chuong trinh tao su
thay d6i cia ban s& tan v& ngay tir lic khoi dau. K hong chéi tir hodc coi thudng moi
nguoi, ban phai chiing to rﬁng ké hoach cua ban la quan tam dén ho va gitp cho ho mét
16i di tt nhat trong con duong nghé nghiép. Bit dau bang viéc dat minh vao vi tri ciia
ho va thanh thuc tu hoi chinh minh “Sy thay d6i nay lam toi cam thy nhu thé nao?”
Véi su cam thong, giao tiép tot, 1én ké hoach hidu qua va tan thuong diing lic ciing nhu
thé hién su t6n trong 13n nhau thi khong c6 1y do gi lam ké hoach cta ban bi that bai...
Do d6, quan tri khang cu su thay doi 12 quan trong.

I .2 Quan tri sw thay doi

Doanh nghiép lu6n hoat dong trong méi truong c6 nhidu nhan tb c6 thé tac dong. D ic
diém cua cac tac nhan 1a chung: (1) D ién ra lién tuc; (2) Thudng phuc tap; (3) Chua
tirng dugc thu nghi¢m trong mat sb diéu kién cu thé.

- Hai yéu to gitip thich nghi:

Co cdu t6 chire: nhitng nha quan 1y thanh céng luén dam bao cho nhan vién minh c6
kha ning dé tng pho v6i nhimg thay d6i, bang cach cung cap thong tin, k¥ ning va

kién thirc can thiét cho nhan vién.



Béu khong khi lam viée: mot bau khong khi than thién, cdi mo, chia sé, hd trg va tin
cdy nhau s& gop phan réat 16n gitp viée thyc hién cac thay doi dé dang.

- Nhitng phén ving khi gp thay doi:

Nhitng hdu qua c6 thé xay ra: tin don vé su thay d6i bi lan truyén trudc khi lanh dao
quyét dinh chinh thirc; thong tin vé ké hoach thay dbi bi ro ri; tin don 1éch lac, theo
hudng tiéu cyc. N hitng diéu can luu ¥: khong nén cong bd diéu gi cho moi ngudi néu
khong thé noi ro tir dau; hoach dinh ki moi thay ddi va chudn bi ki dé dua ra nhiing
thong tin hiéu qua nht.

Nhitng khia canh tich cue tir sw thay déi: mang lai nhitng himg thi méi; mé ra nhimng
trién vong phat trién nghé nghiép; mang dén mot goc nhin méi mé cho cong viée; tao
ra co hoi tiép thu nhiing k¥ ning méi, 1a nhitng thir thach. Tém lai, cong viéc s& c6 y
nghia hon cho nhiing ai tap nhin nhan nhiing khia canh tich cyc cua su thay doi.

- Quan ly sw thay doi:

Vai tro ciia lanh dao nhém: @& xuéng su thay doi; nhan biét nhitng thay ddi tiém nang;
tinh toan chi phi dé thuc hién sy thay ddi; xac dinh muac d6 kha thi; cung cép thong tin
phan hdi; hoach dinh ké hoach trién khai cong viéc cho nhan vién; tim cach tdt nhat cap
nhat thong tin ddy du, kip thoi cho moi thanh vién ciia nhom; truyén dat ¥ tuong thuyét
phuc cho nhom vé su thay d6i; trao quyén han cho nhom dé tmg phé véi thay dbi; xay
dung tinh than 1am chu cho ca nhom dbi véi su thay ddi; to chirc hau can; dam bao céac
cong viéc khac dién ra binh thuong.

Xdc Idp nhitng m uc tiéu thay doi: 1y do phai thay d6i?; nham giai quyét van dé gi?;
muc tiéu cua lanh dao dit ra ban dau?; diéu chinh nhitng muc tiéu trén nhu thé nao cho
phu hop véi diéu kién thuc t&?; cac bd phén, ¢4 nhan nao co lién quan?; c6 nhitng rang
budc nao khong?; thoi gian du tinh 1a bao 1au?; nhiing ai va nguén luc ndo co thé hd tro
khi 1én ké hoach?; cong viéc thuong 1€ s€ bi anh hudng nhu thé nao? Nhitng van dé can
cdn nhdc: nhimg thay doi trong cach 1am viéc ciia ban va ctia ca nhom; cac nhu ciu vé
huin luyén, dao tao; nhiing thay ddi trong céach trao ddi thong tin; lya chon co cAu nhan
su mdi; sitc anh hudng dén timg ca nhan; sirc anh hudng dén timg nhom; cac cong bd
thong tin thay ddi; nhitng luc can gi; chi phi va thoi gian. Ai ciing mudn bao vé quyén
loi ctia minh, ai ciing mubn lam theo cach cua minh, ai ciing cho 1a minh dung. Trudc
nha quan 1y, nhan vién thé hién su dong tinh nhung sau lung ho ngam tim cach phan

khang, tri hoan.



Thay ddi c6 thé bat dau rat nhanh nhung ciing c¢6 thé nhanh chong bién mat. Van dé
khong han nam & tién hay ngudn luc dau tu cho sy thay doi d6 ma nim ngay trong dau
nhitng nguoi thyc hién thay doi. N 6i cach khac, nim ¢ k¥ niang han ché cta nha quan
ly trong viéc thyc hién thay doi.

Theo mot khao sat nhanh cua U nicom tién hanh dau nim 2005, 95% nha quan ly Viét
Nam cho rang nén tiép tuc tién hanh thay d6i trong doanh nghiép cho du hoat dong
kinh doanh van dang tién trién t6t. Biéu d6 dong nghia véi viéc doanh nghiép ludn sin
sang thay d6i néu nhu thay d6i do 1a tich cuc. Ho san sang dau tu tién bac, thoi gian,
cong strc va ngudn lyc can thiét dé thuc hién y d6 ctia minh.

Mic dau vay, két qua thu duoc nhiéu khi khong may kha quan. N ha quan 1y tim cach
d6 tai cac nguyén nhan khach quan tir khach hang, thi truong, van hoa doanh nghiép...,
tham chi tir bat cAp ctia x4 hoi. That bai nay kéo theo thét bai khéc, hét Iy do nay s& dén
1y do khac.

Quyét dinh thay doi duoc trién khai, nhan vién trong cong ty bat dau quan sat hoai nghi.
K hong biét roi s& nhu thé nao day. M 6t vai su ¢b nay sinh khién nhiing hoai nghi
chuyén thanh suy nghi tiéu cyc.

Qua trinh thay d6i tiép tuc dong cham t6i quyén loi ctia mot s6 nguoi khién cac suy
nghi tiéu cuc din chuyén thanh phan khang mang tinh chat bao vé. Cuong do phan
khang manh dan 1én chuyén thanh nhitng phan khang chii dong khién nha quan 1y v&
mong va tri hodn quyét dinh thay doi.

Kich ban ctia vong tron that bai d6 da trd thanh quen thudc trong kinh nghiém cua nha
quan ly. Dé giai quyét dugc kho khin nay, c6 nhiéu k¥ ning quan 1y chuyén nghiép co
thé duoc Gmg dung.

- Thay déi la cdp thiét

Mot trong nhiing k¥ thuat dé gitp nha quan 1y thuc hién viéc nay 14 bién thay d6i dang
thyc hién thanh wu tién s6 1 cta nhitng nguoi tham gia vao su thay doi d6. Didu d6 co
nghia 13 nha quan Iy budc phai tim nhimg bién phap gia ting tinh cdp thiét va quan
trong phai thuc hién thay d6i. Tir viéc dua ra nhitng bang chimg cu thé dén dung anh
hudng ca nhan téi nhitng nguoi con hoai nghi.

- Tao dong luc thuc hién

Ai cling vi quyén loi ciia minh va dé ho thuc su nd luc, nha quan ly phai dua ra dugc

loi ich thuyét phuc ddi voi nhitng nguoi cing tham gia. Loi ich ¢ ddy phai theo cach



nhin ctia nhan vién chir khong chi don thuan theo cach nhin ctia nha quan 1y. Loi ich ¢6
thé bang tién hay nhiéu khi khong phai bang tién, n6 gitip tao dong luc cho nhiing
nguoi thyc hién thay doi.

- Tao buéc khéi diu

Mot thay ddi s& khong bao gid bit diu néu né khong cé diém khaéi dau. Bén canh thiét
1ap 16 trinh cho sy thay d6i 1a viéc g& bo nhiing rao can dé bat du tién hanh thay doi.
Rao can c6 thé 13 nhitng thé luc trong cong ty, nhitng ché do chinh sach, qui dinh troi
budc .. Bén canh dd, can can nhéc t&i viée kich hoat cac phong trao, chuong trinh thi
dua nhim hd tro trién khai.

- Thanh céng ngin han

Nhan vién ciing nhu doanh nghiép can ¢ niém tin rang minh dang di ding hudng, lam
nhitng viéc c6 ich. Thuc té nay doi hoi nha quan 1y phai chi ra duge nhing thanh céng
ngan han ban du dé tao niém tin cho ca hé thong. Néu thanh cong dén qua mudn, sé co
thé khién nay sinh tu trong chan nan bo cudc. Bén canh d6 1a sy 1am guong cua chinh
cac cAp quan 1y trong qué trinh thyc hién thay doi.

- Ciing cé sw thay déi

"Pau voi dudi chudt" 1a mot trong nhitng 16i co ban cic nha quan 1y thuong méc phai.
Thyc t& nay doi hoi nha quan 1y phai ludn sat sao cung ¢ cho cac thay doi da thuc
hién. Ludn tim co hoi ting tinh cp thiét va quan trong cho nhiing thay dbi dang thuc
hién, str dung hiéu qua hé théng khen thuéng, ky luat va kién tri theo dudi muc tiéu.

- Tao thay déi bam ré

Khong chi dimg & viéc cing cb, nha quan 1y doanh nghiép can phai xdy dung cac bién
phap gitp thay d6i bam ré. Panh gia va cai thién cac thay d6i cho phi hop véi thuc té
san xuét kinh doanh. Str dung cac qui trinh dé bat dé dwa nhirmg ngudi cai to vao vi tri
c6 tac dong 16n hon trong to chic. ..

IV. Cac bién phap vwot qua sw khang cw déi véi sw thay doi.

IV.1 Phwong phap phan tich cac tac dong cua Kurt Le win

Dé vuot qua viéc khang cu ddi véi sy thay do6i, nha quan tri c6 thé st phuong phap
phan tich tac dong dugc phét trién boi Kurt Lew in. Phuong phap nay phan tich hai loai
luc tac dong, d6 1a luc day va luc can. Piéu ndy anh hudng t6i bat ky dé nghi thay doi
ndo, nham dua ra quyét dinh t8t nhat cho qua trinh vuot qua sy khang cu ddi véi su

thay dbi.



- Lyc ddy: La nhimg nhan t6 tao ap luc cho su thay doi.

- Luyec cdan: La nhitng nhan t6 can trosy thay doi.

Tai mot thoi diém, hai loai luc tac dong roi vao phuong dién ddi 1ap nhau, nhiing
diéu kién hién tai xac dinh rd trang thai can bang hay giir nguyén hién trang. Dé thay
d6i hién trang thanh mot diéu kién mong mudn, sy thay d6i thi cn thiét dé tang lyc day
hay giam luc can hodc ca hai. M dc du nha quan tri nghi ring ting luc day, diéu nay
theo Lew in c6 kha ning dua ra sy cén bang tang thém trong lyc can. Nha quan tri

¢6 thé dat duoc sy thay ddi thanh cong nhét néu ho 1am giam lyuc can.

LUC DAY LUC CAN

Nhing y€u to tao . Nhirng yéu t6 tao

ap luc thuc day sy Jf ap luc can tro su

thay doi / thay doi




IV.2 Quan ly sw khang cw d6i véi sw thay doi

Trong nd luc quan 1y sy thay d6i nguoi quan 1y s& thuong xuyén phai tu quan 1y ban
than minh vi ho cling phai tu trai qua nhimng thay doi, va ngoai ra ho con phai quan Iy
nhitng nguoi khéc trong su thay d6i do, dé gitip ho vuot qua su thay d6i khong may dé
dang ddi vai ho.

Sau day 1a mot s6 nhitng diéu ma nha quan 1y nén 1am dé ty quan 1y minh trong thay
doi:

- Gitr binh tinh khi lam viéc voi nhitng nguoi khac

- Dy doan trudc nhitng ap lyc va trai qua noé m ot cach nhe nhang hon va co
hiéu qua hon

- Khéng nén qud bado thii bdo vé y kién ciia minh khi ngiueoi khdc bat dong y kién véi
m inh

- Dua ra nhitng gidi phép ¢ tinh sang tao dé gidi quyét vin dé

- Chap nhdn mao hiém va thir dp dung nhitng y tuong maoi

- Ddnh gid va xép thir t nhitng viéc nén lam theo diéu kién ciia sw thay doi

- T6 ra phan khéi doi véi s thay doi va quyét tam dat dwoc nhitng m uc tiéu lau dai
- Coi mo va chan thdt khi lam viéc voi nhitng nguwoi khdc

- Tham gia tich cuwc vao qud trinh thay doi

- Quyét dinh dit khoat khi can thiét, tranh chan chir ldu

Khi giip dé nhitng ngwoi khdc thay doi, nha qudn Iy nén lam nhitng viéc sau:

N ghi suy ky vé nhiing phan déi, cho phén doi la:

- Phan ung tu nhién nhw phan vung tw bao vé minh

- Mot bude tich cuc dé tién tdi thay doi

- Tao thém nang lwong dé cing lam viéc

- La nguon théng tin quan trong trong qud trinh thay doi

- Khéng phdi la can tré dé tién t6i sw thay doi

Hay giip ho nhitng buwdc dau tién:

- Chdp nhdn nhitng cam xiic ctia moi nguoi

- Lang su phan nan

- Lam cho m oi nguoi yén tam bang cach cung cdp thém théng tin

- Chi cho ho thdy cdi cii da 16i thoi can phdi thay doi

- Cung cdp cho ho nhitng nguén e can thiét va iing hé ho



Tao kha néng gitip ho thay déi:
- thfng dinh 1a 16 chirc ung ho va chcfp nhdn m go hiém
- Nhén manh dén tinh lién tuc cia m uc dich lau ddi va nhitng loi ich ma sw thay
doi sé m ang lai
- Gitip nhdn vién khdm phd ra kha ning lya chon va kha nang mao hiém
- Léi kéo ho vao qud trinh ra quyét dinh
- Lam viéc theo nhom
- Tao co hoi déphdt trién ca nhan
Thanh cong 1a mot cong viéc kho khin va can phai hét stc kién tri. N guoi quan 1y can
nim rd tdm 1y ctia nhan vién va cé chién lugc trong viée gitp dd ho, dong thoi can cu xur
hét strc linh hoat. Thuc hién duge diéu ndy cho du d6 1a viéc kho khin van co6 kha ning
thuc hién dugc mot cach thanh cong.
IV.3 Mét s6 cong cu dé giai quyét nhirng van dé khang cw sw thay doi.
- Théng tin cé hiéu qud: khuyén khich thong tin 2 chiéu, thong tin phai rd rang,
nht quan
Thé nao la théng tin hai chiéu?
+ Phai xem xét mdt cach nghiém tuc cac phan khang va xu Iy chiing hiéu qua
+ Phai diéu tra sy im ling mot cach k¥ ludng vi hiém khi do 1a diéu t6t
+ Buodi thao ludn tryc tiép voi nhan vién chii chdt va véi nhitng nguoi dic biét giy
kho khan (face-to-face meeting)
- Xay dung dién hinh
+ Bat ddu v6i nhom nho nhing nguoi chap nhan thay doi
+ V6i nhitng bd phan c6 thanh tich tot
+ H uan luyén
+ Cho nhan vién biét nhiing thay doi
+ Can thoi gian dé ho thay doi.
+ Str dung tuvéan bén ngoai
+ Cong ty VN ¢6 xu hudng tulam hét moi viée, ké ca nhitng linh vuc ma ho khong
c6 chuyén mon.
- Tiép xtic dé nim bit tam tw nguyén vong ciia nhén vién;
- Xdy dung lai long tw trong cua nhdn vién;

- Khuyén khich nhén vién tham gia va huén luyén;



- Sir dung tw vin bén ngoai;

- Gidi quyét khdc nhau vé vin hod

Mot s6 vi du vé khac nhau vé vin hoa :

+ Anmic khi di lam va khi du tiéc

+ Phat biéu trong budi hop

+ Lam viéc theo nhom
C6 néim buwéc phén irng luén song hanh cing véi sw thay doi:

- Tir chéi (D enial) : khong thé thiy trude bt cir sy thay doi quan trong nao ca.
- Gidn dir (Anger) : v&i ngudi khac vé nhirng gi ma ho bat minh phai lam
- Ky kéo (Bargaining) : thuc hién nhimng giai phap nhat dinh, gitp moi ngudi
cam thay hanh phc.
- Chan nan (Depression) : liéu c6 dang hay khong? N ghi ngd, can su dong vién, gitp
do.
- Chdp nhdn (Acceptance): thuc té chimg minh
Céc nha lanh dao c6 thé gitp qua trinh thay dbi dyoc tién hanh mot cach ém thim
thong qua viéc thay doi thai do cua cac nhan vién tir phan ddi chuyén sang chap nhan.
Pé 1am duoc diéu nay, cac nha lanh dao can thay doi nhitng quan diém va nghi van co
tinh chét lang tranh cta cac nhan vién trong t6 chirc thanh nhimng nghi vén c6 tinh chit
chap nhan.

- Tu céu hoi “Tai sa0?” chuyén thanh ciu hoi “N hitng co hoi méi ndo s& xuat

hién?”. Khi cac nhan vién hdi “Tai sao?” cd nghia 1a ho muén noéi toi nhiing loi ich
nao ma sy thay doi s& dem lai cho ho va cho to chtrc. Pimng lo ling néu ban than ban
cling cam thdy do du va khong nhit quan voi nhitng thay d6i trong to chirc ... boi ban
ciing 14 mot con nguoi ma thoi. Bang viée giai thich 16 rang céac ich loi co duge tir sy
thay do6i, ban s& khong chi khuyén giai thanh cong cac nhan vién dé ho chap nhan sy
thay d6i ma ban con tu thuyét phuc dugc chinh ban than minh nira.
- Ttr nhitng nghi van “Su thay d6i sé tac dong t6i toi nhu thé nao?” dén cau hoi
“Su thay d6i sé giai quyét duoc nhitng vin dé vudng mic gi?”. Bat ké diéu gi can tro
mot viéc nao d6 dé nod trd nén tét hon déu duoc coi la van dé vudng méc. Hay dé cac
nhan vién biét 16 dau 1a van dé vudng mac trong t6 chiic va ho s& 1a nhitng ngudi
dong gop mot phan vao viée tim kiém cac giai phap khic phuc kho khin dé.

- Tir chd “Chung t6i s& khong thyc hién no6 theo cach nay” chuyén sang “No s& trong



nhu thé nao?”. Mot trong nhitng phan tmg dau tién cta cac nhan vién dbi voi sy thay
ddi 1a cu tuyét khong mubn duoc thuc hién no. Trén cuong vi mot nha lanh dao, ban
can cho ho thay rd nhiing ich loi ciing nhu dua ra nhiing 1i giai thich va dong vién,
hay dé tap thé cta ban ty dit ra cau hoi va tu tra 10 vé su thay doi .

- Tir cau hoi “Khi nao thi su thay d6i nay s& két thiic dé chung t6i c6 thé tro lai voi

cong viéc binh thuong” thanh “T6i ¢6 thé 1am gi duoc?”. Hiy dé cac nhan vién tham
gia vao qua trinh thyc thi sy thay doi. Trén cuong vi mot nha lanh dao, ban can gitp
d& cac nhan vién dé ho tré thanh mot phan cta qua trinh nay.
- Tir cdu hoi “Ai dang lam viéc nay cho ching ta?” thanh “Ai c6 thé gitp d&
chung ta?”. Ban hiy tip trung vao nhimg thach thirc can phai hoan thanh. Hay dam
bao rang ban tranh thu duoc sy giup dd tir cac phong ban va dong nghiép khac trong
t6 chuc

Vi viy cin:

+ Can hé thong thuong: N han vién co thé thay doi nhanh chong cach tmg xtr khi duoc
thudng xung dang
+ Panh gia nhu thé nao? Tranh dua ra cac chi tiéu khong do luong dugc vi du nhu
dao duc
+ Phai c6 tinh thuc té vi:

Con ngudi 1a trung tim cua su thay d6i

Thay ddi 1am loi cho nhén vién s& duoc nhan vién ung ho

Ban s& phan tng nhu thé nao néu thay d6i lam cho ban phai lam thém

viéc ma luong thi van nhu cii?
N hitng giao tiép hiéu qua, cung cip dugc luong thong tin day du va kip thoi vé cac
noi dung khac nhau ludn rat can thiét trong giai doan thay doi. Ban can dam béo rang
toan bo nhan vién trong cong ty di nim bat va hiéu rd nhimng gi ma ban mudn truyén
tai dén ho.
Céc kénh thong tin cang da dang, thi ngudn thong tin cang dugc tiép can nhanh hon,
thong tin cang c6 do tin cdy cao hon va mau chong din dén hanh dong hon. Bang cac
phuong tién giao tiép rd rang, mot quy trinh hanh dong trong thoi gian dién ra sy thay
doi s& duge xac dinh, nhitng thong tin thich hop s& duoc cung cip va cac muc tiéu s&

duoc dap ung.



CHUONG 3: QUAN TRI XUNG BOT

I. Khai niém chung

Trong to chirc, cac cudc xung dot (mau thuin) bén trong va giita cic nhom 1a rat pho

bién. Thong qua xung dot, co thé thdy sy khac biét nhan thirc gitta hai hay nhiéu bén

dan dén sy chong doi lan nhau va co6 thé xay ra ¢ ba cap do: trong m 6i ca nhan, gitra

ca nhdn va to chire, giita cac nhom trong to chikc.

- Xung d6t: 1a qua trinh trong d6 mot bén nhén ra rang quyén loi cia minh hodc

ddi 1ap hoac bi anh hudng ti€u cuc boi mot bén khac.

- Xung 4ot co thé mang dén nhiing két qua ti€u cuc hodc tich cuc, phu thudc vao

ban chat va cuong do cua xung dot.

Il. Phan loai xung dét

- Theo nguyén nhéin :

©)

o

@)

o

o

o

Muc tiéu khong thong nhat.

Chénh léch vé ngudn lyc.

Co sy can tro tirnguoi khac.

Cang thang / ap lyc tm 1y tir nhiéu ngudi — mobing.
Sy mo hd vé pham vi quyén han.

Giao tiép bi sai léch.

- Theo vai tro :

o

Xung ddt tich cuyc(xung dot chirc nang)

Xung d6t c6 loi trong mdt doanh nghiép khi noé xuét phat tir nhitng bat dong vé

nang lyc. K hi c6 qua it xung dot va mau thuan ciing 1a bat 1oi, vi nguoi ta tré nén

tu man. K hi d6 s€ c6 rat it hodac chang c6 chut sang tao nao.

o

Xung dot tiéu cuc(xung dot phi chirc ndng)

Theo céc chuyén gia, xung dot va mau thuan co hai la ve tinh cdm va lién quan dén

viéc khong hop nhau nhung mang tinh tan pha. Pay 13 ban chat dan t6i nhiéu kha

nang that bai khi giai quyét cic xung dot nay.

- Theo hinh thirc:

o

o

Xung dot cong khai.

Xung d6t ngam.



- Theo b phan:
o Gifra cac phong, ban trong doanh nghiép.
o Giam déc - nhan vién.

Quan 1y - N han vién.

o

o Nhan vién - Nhan vién.

o Nhan vién cii - Nhan vién moi.
I I. Cac nguyén nhan gay xung dot
I 1. Truyén théng (communication factors)
Nhiéu nha quan tri cho rﬁng cac cudc xung dot trong td chirc 1a do thiéu hodc sai léch
thong tin. Néu dinh nghia truyén théng 1a qua trinh ma nguoi nhan sé& nhan va hiéu
dugc chinh xac tuong tng véi y ctia nguoi g thi ddy 13 diéu khong ludn xay ra nhu
vay, c6 rat nhidu diéu gay ra sy hiéu nham.
11.2. C Au truc (S tructural factors)
Céc thanh vién trong t6 chirc c¢6 thé cam nhan duoc cam giac kho chiu vé cach cong
viéc dién ra. Cac quy trinh c6 vé cong kénh. Pidu nay c6 thé do cac khia canh co céu to
chtrc, xay ra nhu 13 két qua cua su ting truong khong co quy hoach.
11.3. Quy mé (siz e)
Ra so4t lai cac nghién ctiru vé méi quan hé gitra xung dot véi quy mo to chirc, Robbins
(1994) di tim thdy bang ching nhat quan cua sy ty 1& thuan giita mtc do xung dot va
quy md t6 chirc. Quy mo gia ting tuong Gmg voi muyc tiéu s& kém rd rang hon, cac quy
tac va thu tyc nhiéu hon, chuyén mén héa sau hon, nhiéu cip d6 giam sat hon va gia
tang co hoi thong tin bi bop méo.
| 1.4. Sw tham gia (participation)
Mot diéu c6 1y 1a moi su tham gia cta cdp dudi nhiéu hon (chang han khi can ra quyét
dinh) dé giam bét xung dot vi tir goc dd moi quan hé cong dong, ¢ 1ap ludn cho ring
moi sy tham gia ciia cac nhan vién dé lam théa man cac bén lién quan. Tuy nhién,
nghién ctru lai chi ra rang véi su tham gia nhiéu hon ctia cac nhan vién thi mac do
xung dot lai gia ting. Diéu nay co thé xay ra vi gia ting su tham gia s& 1am tang su
khac nhau vé cac quan diém c4 nhan.
I .5. Sw khac biét ciia nhan vién theo tuyén (line-staff distinctions)
Pon vi tuyén chirc ning c6 nghiép vu lién quan truc tiép dén hoat dong cot 16i cua td

chtrc. Trong to chirc sdn xuat, by phén san xuat la mot don vi tuyén chirc nang trong



khi & t6 chtc dinh hudng khach hang thi bd phan tiép thi va ban hang 1a don vi tuyén.
Xung dot gitra tuyén chtrc nang va cac bo phan khac 13 do sy khéac biét vé chic ning,
muc tiéu, gia tri cac thanh vién. Nhom tuyén chirc ning thuong hoat dong nhiéu hon
trong khi cac nhom khac thuong xa roi hoat dong chinh cua t6 chic hon. Nhan vién &
nhém chirc ning thudng chip nhan tinh hinh trong khi cac nhan vién khac hay binh
luan, chi trich vé tinh hinh thuc té t6 che.

1 1.6. Hé théng thwdng (reward systems)

Néu mét ca nhan hodc nhém duwgce nhin phan thudng bang chi phi ctia ngudi khéc,
xung dot s€ phat sinh (Kohn, 1986)

I .7. Sw phuc thudc qua lai gitracac nguodn lwc (resource interde pe nde nce)
Cac nhom thuong canh tranh nhau vi ngudn lyc t6 chte (Friedkin & Simpson 1985).
Véi sy gia tang cic ngudn lyc, xung dot sé khong xay ra. Tuy nhién viéc gia ting
ngudn lyc 1a khong phd bién & cac t6 chirc. Do d6, xung dot va su thiéu hop tac gitta
cac nhém 1a rat thuong gip. Cac nhiém vu phu thudc 1an nhau tré thanh nguén tao
xung dot.

1 1.8. Sw phu thudc qua lai giira cac nhiém vu (task interdependence)

Co6 hai loai nhiém vu phu thudc 13n nhau rat d& bj xung dot. Mot 1a sy phu thude mang
tinh lién tiép (sequential interdependence) khi mot c4 nhan hay hé thong cong viéc phu
thugc vao cd nhan hay hé théng khéc. Vi du nhu nguoi phuc vu phu thude nhiéu vao
dau bép hon 13 nguoc lai vi ngudi phuc vu phu thude vao dau bép dé 1am cac mén ngon
kip thoi. Hinh thire thir hai cua loai nay 1a sy phu thudc dbi ung, tic la cac ca nhan
hodc hé théng cong viéc phu thudc 14n nhau. Bo phan mua hang mudén dugc cung cap
chi tiét k¥ thuat chung dé c6 thé mua v&i chi phi thip nhat nhung bd phan san xut truc
tiép str dung nguyén vat lidu lai can loai c6 chat luong dic biét véi dic diém cu thé va
xac dinh thuong hiéu ro rang.

11.9. Quyén lwc (Power)

Su phan chia quyén lyc trong t6 chiic cling gdy ra xung dot. N éu mot nhém cam thiy
c6 it quyén han hon déng 18 phai c6 hodc tin rang nhém khéc ¢ qua nhiéu quyén han thi
s& bat dau c6 xung dot.

1 1.10. Hanh vi ca nhan (personal behaviour factors)

Mot trong nhiing ngudn gay xung dot 1a su khac nhau cia mdi c4 nhan. Diéu nay do su

khac nhau vé tinh cach ciing nhu nhén thirc



I .11. Cac dang giao tiép(communication style s)

Xung d6t c6 thé dén tir viéc giao tiép va hiéu lam 1an nhau. Vi du nhu phong cach ngén
ngir khac nhau giira nam va nit trong nhom, nam s& noi nhiéu hon, c6 tim anh hudng
hon trong cac ¥ tuong so véi nit. Piu nay tao ra xung dot khi nam giéi nhan dinh
khong chinh x4c rang phu nit khong quan tdm hodc c6 kha ning kém hon vi it tham gia
va nguoc lai khi phu nir doan chirng mot cach sai 1am rang nam gidi dang hach dich va
khong himg tha véi ¥ kién khi ho noi nhiéu hon.

1 .12. Sw da dang cua Iwc lwong lao dong (workforce dive rsity)

Tinh da dang ciing c6 thé gdy nén xung dot. Mot nhan vién lau nam hodc 16n tudi c6
thé cam thay kho chiu hodc tirc gidn khi phai bao cdo cho ngudi quan 1y méi hodc tré
hon. M 6t nit quan 1y ma nhém hau hét 1a nam s& cam thay dudong nhu ho thong dong
v6i nhau khi mét trong s6 ho khong dong ¥ voi dé nghi cia minh. Cho du nhimg cam
giac nay 1a dung hay khong ciing s& tao ra nhirng xung dot tai dién.

I .13. Sw khac nhau vé muc tiéu (differences in goals)

Khi cac don vi trong t6 chire chuyén mén hoa, sy khac nhau vé muc tiéu gia ting. M uc
tiéu ctia mot to chirc san xuat 1a chi phi san xut thap va san pham it bi 16i. N ghién ctru
va phat trién muc tiéu hé thdng c6 thé chuyén nhitng ¥ tudng sang tao thanh cac san
phém thuong mai mai thanh cong. Nhitng muc ti€u nay tao nén sy mong doi khac nhau
& mdi thanh vién va xung dot xay ra vi su khac nhau vé cic muc tiéu. Mot vi du vé su
khong tuong thich ndy ndi 1én tai xi nghiép Heinz’s D andenong khi thyc hién quan Iy
chat lugng toan dién (Total Quality Management — TQM). Khi thu mua, TQM nghia 1a
c6 duoc khoai tdy véi gia thip nhit. Tuy nhién, trong trang xuit, TQM lai 14 ti thiéu
hoa lang phi do cac vét bAm dép trén khoai tay. Khoai ty gia thap thi lai c6 nhiéu vét
bam dap va s& duoc loai bo bang tay 1am nang cao chi phi lao dong va giam ning suét.
Piéu nay din dén sy tac dong manh 1an nhau cho dén khi cac nguyén nhan xung dot
duogc xéac dinh va giai quyét.

I .14. CAu tric thwéng

Xung d6t gitta cac nhom co6 thé xay ra khi phan thuéng dua trén hiéu suét ctia mot
nhém cé nhan, khong phai toan thé t6 chirc. K hi phan thuéng dya trén hiéu suit nhom
c4 nhan, hiéu suét luc nay dugc xem la bién doc 1ap, mac du hi¢u suét nhom 1a rat phu
thudc 1an nhau.

I .15. Sw khac nhau vé nhan thirc



Su khac biét vé muc tiéu di voi sy khac nhau vé nhan thirc va sy bat dong din dén
xung dot. Cac nhém co6 cach nhin khic nhau vé thuc té vi su khac biét muc tiéu, thoi
han va nhan thic khong chinh xac.

Céch nhin vé thoi gian anh huong dén nhan thirc nhém vé thue té. Thoi han hoan thanh

anh huong dén su wu tién va tim quan trong cia cac hoat dong khac nhau. M 6t nghién

ctru cho thdy nhan thirc vé thoi gian & cong nhan 13 vai nim trong khi cac k¥ su san
xuét lam viéc voi thoi gian cu trac 1a mot nam. O cap quan 1y cao hon tip trung vao
khoang thoi gian tir nam dén muoi ndm so véi quan 1y cip trung sir dung khoang thoi
gian ngan hon. Vi thdi han hoan thanh khac nhau, cic van dé dugc xem 13 quan trong

& nhom nay lai khéng & & nhom khéc, thé 1 xung dot no ra.

Xung d6t vé su khac nhau trang thai twong dbi giira cic nhom xay ra va anh huong dén

nhan thirc: mot to chirc c6 nhidu tidu chuan khac nhau, két qua 1a mot loat hé théng

phan cip. Mot bd phan san xuit c6 thé nhan thdy mot sy thay doi gay hai cho tinh hinh
bd phan va dugc khdi xudng tr mdt nhan vién ban hang. Cudc xung dot nay co thé
tram trong hon nita boi ¢b ¥ ctia nhan vién ban hang.

Sy khac biét c6 thé 1a nho nhung mdi nhom lai thoi phong 1én va khi sy khac biét

dugc nhan manh qua mirc, mdi quan hé s& xau di va xung dot phat trién.

1 1.16. Nhirng doi héi gia tang do cac chuyén gia

Xung d6t giita cac chuyén gia va nhan vién 1a ngudn gay xung dot phd bién. Vai sy gia

ting yéu cau cua to chirc vé ¥ kién chuyén mon ky thuat, vai tro cia cac chuyén gia

dugc mé rong va xung dot ciing gia ting. Van dé ¢ day 1a chuyén gia va nhan vién nhin
nhan 1an nhau va vé vai tro t6 chirc cua ho mot cach khac nhau.

IV. Loi ich va thiét hai do xung dét
IVA. Loiich

Xung djt mang dén lgi ich & mivc dé vira phdi nhw sau:

- Tdp trung vao nhiém vu co ich: Khi cdc nhom c6 sy xung dot vira phai, sy khéac biét
trong tung nhom sé ti thiéu hoa va tang sy tap trung nhiém vu. Sy khac biét ty nhién
gitra cac nhém (nhu do tudi, trinh do hoc van, thai do, trang phuc) phu hop véi nhiém
vu. Didu nay cho phép cac bd phén t6t hon trong nhitng nhiém vu chuyén biét.

- S gdn két va sw hai long: Su gidng nhau ¢ nhom lam ting sy gin két. Cac thanh
vién bi thu hiit vao nhém va thoa mén vi sy than thiét, gin két. Cac thanh vién hop

tac va hoan muc ti€u ca nhan trong vi¢c thuc hién muc ti€u chung cua phong ban.



Tinh than



nhom trong diéu kién xung dot nhe ciing 1am gia ting sy thoa mén cua cac thanh vién.

- O uyén lie va si phan hoi: Cac cude xung dot bung 1én thinh thoang 1am can bang
mdi quan hé quyén han giita cac nhém, dua ra phan hoi vé tinh trang cac phong ban.
Céc nhan vién nhan thirc vé& vai trd va tim quan trong twong ddi ctia chinh minh
thuong khong chinh xac nén ho mong doi va yéu ciu cic ngudn lyc cia to chirc
khong pht hop véi vi tri thyc té ca nhan. Xung dot c6 tac dung lam giam di cac sy
thai qua vi nd tap trung vao cac van dé cua to chirc va giam su chénh léch gitra cac
nhém. Thong tin phan hoi gitip cic nhém dicu chinh nhitng nhan thirc nay va diéu
hoa quyén luc hodc can bang ngudn lyc giita cac nhom.

- H oan thanh muc tiéu: Kha nang dat myc ti€u ciia mot td chre lién quan dén cac muc
tiéu cap phong ban. Canh tranh va xung dot vira phai sé& kich thich nhitng ngudi tham
gia 1am viéc. Su gin két din dén mot bau khong khi 1am viée thi vi. N hung tinh tu
mén ciing co tac hai xdu nhu khi c6 qua nhiéu xung dot. Vi vay mot to chirc c6 thé
phat trién thinh vugng va dat duoc muc tiéu chi khi cac phan nhém c6 hiéu qua.

IV.2. Thiét hai

Khi xung djt qud manh, cé thé cé cdc hiu qud tiéu cwe nhusau:

- S lang phi ning lirong: Mot hau qua 13 sy lang phi vé thoi gian va ning luc cta bd
phan khi tap trung dé gianh chién thing trong xung dot d6 hon 1a dat dugc muc tiéu
cta t6 chirc. Khi két qua quan trong nhét 1a danh bai cac bo phan khac thi sé 1a lang
phi cac ngudn tai nguyén. Trong trudng hop cuc doan, cac thanh vién sé che gidu
thong tin hodc ¢ cac hanh dong thay d6i quan trong tham chi 14 pha hoai c6 thé xay
ra.

- Nhan thirc m éo mo: M 0t phat hién tir nghién ctru gitta cac nhém 1a sy phan doan va
nhan thirc tré nén thiéu chinh xac khi xung dot gia ting. Do d6 sau khi mot nhém gay
ra 18i, ho s& d6 cho ddi phuong quan sat thay vi xem lai nhitng khiém khuyét cua
minh. Cac c4 nhan trong cudc xung dot ciing khong tiép nhan nhimng ¥ tudong cua ddi
tha.

- Phan ung cua nguoi thua cugc: Trong cudc xung dot gitra cac bo phan sé co nguoi
thua cudc, nhimng ké thua nay s& c6 su thay doi dang ké, c6 xu hudng tir chdi hay bop
méo su that va tim kiém ngudi dé trit 1én d6 nhitng sy mat mat ciia minh. Sy gan két
cling s& giam do ngudi thua cudc s& kém hop tac hodc quan tim dén nhu cau va loi

ich cta céac thanh vién cua cac bg phan khac.



- Sw phoi hop kém: Van @ cubi cing 1a nhan manh vao viéc dat muc tiéu phong ban,
nhirng muc tiéu nay tiép sinh luc thém cho nhan vién, nhung day khong phai 1a tit ca.
Céac muc tiéu phong ban phai tich hop véi muc tiéu cia to chirc. Trong cude xung dot
dir doi, su hoa hop khong xay ra. Su cong tac gitra cac nhém giam khi su két ndi han
ché va mbi nhom s& khong ddng tinh v6i nhitng quan diém khéac. Trong nhitng xung
d6t manh thé nay, dat dwoc muyc tiéu phong ban va danh bai d6i phuong 1a sy wu tién.
Thoa hiép 1a khong thé.

V. Quan ly va giai quyét xung dot
V.1 Tai sao phai giai quyét xung dot?

- X ung d6t mot hién tugng tu nhién, n6 khong thé tu mét di. Trong cong viéc, bat
dong 1an nhau 1a diéu khong thé tranh. Néu nhiing bat dong d6 xay ra va tién trién
thanh xung dot giita cic ca nhén, t6 chic, néu gitta nhitng ca nhan va t6 chirc d6
khong tu giai quyét duogc xung dot thi nguoi lanh dao can can thiép dé duy tri lai sy
can bang noi lam viéc, vi néu khong can thiép no s& tao ra xung dot 1én hon

- X ung d6t gy mat thoi gian, 1am chéch huéng muc tiéu ctia c4 nhan va D oanh
nghiép, hao ton chi phi va cam xtc, gy ra su cing thiang va mét moi cho nhiing
nguoi trong cudc va ngoai cudc.

- Tuy nhién xung dot c6 thé 1a dong luc ciia sy phat trién, néu biét giai quyét ching
mot cach khoa hoc thi ching 1a mét trong nhirg dong luc cho su phat trién cta ca
nhan, td chic nhu nang cao chét luong ra quyét dinh, kich thich sy sang tao, tao lap
moi trudng codi mo.

V.2 .Két qua viéc giai quyét tét sw xung dét.
Néu xung dot thap thi sé khong phdt huy sw sdng tao cia cdc cd nhéan, con néu xung
dot cao thi sé gdy ra oan hdn va nhitng tw duy, hanh dong tiéu cuc gitra nhitng cd
nhén, cd nhdn véi té chire, cdc nhém twong tdc trong 16 chirc véi nhau. Vi vay néu
xung dot dwoc gidi quyét m ot cach c6 khoa hoc va hiéu qua, thi sé dan dén cdc két
qua nhw sau.:

Tang cwong hiéu biét:

Thao luan 1a mot phuong phap nhanh nhat giai quyét xung dot, hay dé nhiing ca nhan

no6i vé nhitng suy nghi ctia minh, néu nha quén tri 13 ngudi cam trich thi hiy ¢ ging

hiéu ho mot cach that khach quan, hon nita hiy cho ho biét rang ho hoan toan c6 thé

dat dugc muc ti€u ctia ho cling nhu muc ti€u cta to6 chirc ma khong can “dung cham”



dén nguoi khac vi trong coéng ty cta ban thanh tich ludn dugc nhan biét va danh gia
mot cach khoa hoc.
Tang cwéng sw lién két:
Mot khi xung dot dugc giai quyét hiéu qua, ho s& thau hiéu nhau hon vé tinh cam, so
thich, hoan canh..., diéu nay tao cho ho cé niém tin vao kha nang lam viéc nhom ciing
nhu cting hudng dén muc tiéu cta t6 chirc.
Nang cao kién thirc ban than:
Xung d6t ddy nhimg c4 nhan phai nd luc hon dé nhanh chéng vuot qua “déi thi” cua
ho, giup ho hiéu nhiing van dé that su quan trong nhét ddi véi ho, va huong ho dén
thanh cong nhanh hon.
V.3 Giai quyét giira xung doét ca nhan va té chirc
V.3.1 Thay déi yéu t6 tinh huéng :
Mot phuong phap can phai thuc hién dé giam sy xung dot 1a thay ddi cac yéu té tinh
hudng gay ra sy xung dot. Vi thé nguoi quan 1y can tim va dua ra thém ngudn nhanlyc,
cai cach dé giam bot sy xung dot 1an nhau. Thiét ké lai hé thong lwong thuong, thay
d6i hé thong thong tin
V.3.2 Hwéng vao nhirng muc tiéu cao ca:
Néu tinh hubng xung dot 16n va rat kho dé thay doi. N guoi quan 1y hudng nhiing ca
nhan hay nhom tap trung vao nhitng muc ti€u cao ca. P 1a nhitng muc ti€u chung quan
trong, chinh yéu su cd géng va hd trg cua cac bén. Chéng han nhu 14 dam bao sy tOn tai
clia cong ty va danh bai nhimg di tac tiém an. Sy thanh cong cuia nhitng myc tiéu cao
ca thi phu thudc vao nhan thirc cac bén vé nhitng muc tiéu quan trong thich dang.

V.4 Cac ky thuat xtr ly xung doét giira cac ca nhan

Xt 1y xung dot 1a mot k§ ning can thiét cho mdi ca nhan, va nd cang can thiét hon dbi
v6i nha ldnh dao. Khi giai quyét xung dot, diéu quan trong 1a phai nhan ra khi ndo nén
sit dung nhitng k¥ thuat quan 1y xung dot riéng biét dya trén tinh hudng va nhing
nguoi lién quan.

Duéi day 1a 5 dudng hudng xir Iy xung dot hitu ich voi nhing ai ludn phai ddi mat voi
xung dot. Mdi phuong hudng giai quyét c6 hiéu qua khac nhau trong nhitng hoan canh
cu thé, didu quan trong 1a can hiéu thoi diém nao nén ap dung chiing va ngudi khac co

thé linh hoi cach xir 1y ctia nguoi xtr Iy nhu thé nao.



05 Ky thudt xir Iy xung dét: Canh tranh, hop tac, nhuong bo, 1an tranh, thoa hiép. N éu
chung ta liy su quan tAm 1 quan diém gia tri ctia 2 c4 nhan va dwa chiing vao hé truc
toa do thé hién gia tri thi ta c6 thé d& dang nhan dang két qua cua mdi ky thuat bang

ach két hop hai truc gan yéu t6 dung dé xir 1y.

Quan tadm nhiéu dén minh

I~|

KY THUAT i KY THUAT

CANHTRANH | HOPTAC
Quan tam it _ Quan tam nhigu
den ngudr > T den ngudi khac

khac
K¥ THUAT i KY THUAT
LAN NHUFONG
TRANH | BO

Quan tam it &én minh
V.4.1 Ky thuat canh
tranh Tinh

huéngapdung

La chién luoc tao cho nguoi nao do chiu thua, mot bén nd luc dé gianh chién théng, no
dugc ap dung trong nhiing tinh hudng nhu sau :

o Van dé duoc giai quyét nhanh chong

o Khi biét chic minh ding

Van dé nay sinh xung dot khong lau dai

O

(©]

Béo vé€ nguyén vong chinh déng

Két qua:



Co6 mot sO6 nguodi xem xung dot ¢ noi lam viée 1a co hdi d€ "chién thang" va ho thay rat

ha hé. Ho xem cai gid nguoi khac phai tra 1a théng lgi ciia minh. Sy xung d6t canh



tranh nay c6 thé hinh thanh nén mét cudc cong kich.N éu chiing ta c6 xu hudng xem
cac mdi quan hé nhu mét cude ganh dua, ching ta s& sa vao cai bay clia mot cudc tranh
gianh quyén lyc khong bao gio cham dut. Tham chi néu chung ta thing va nhan chim
ai 46, ngudi d6 ciling sé& coi thuong chiing ta va s& tim co hoi dé gianh lai diém cua
minh.N éu chung ta 1a ngudi co xu hudng tich luy sy tirc gian va tim cach dé tra
diia, diéu nay s€ chi budc chat chung ta voi tinh huéng tiéu cuc va troi budc suc luc va
su hi€éu qua cua ching ta.
Noi tom lai canh tranh la mottro choi co téng bdng 0:
Nguwoi xve Iy xung dot : Thing b1 diém
Ngueoi ma minh m uon xir Iy xung dét: Thua b -1 diém
Sauk hi xir Iy xung dot pThang-thua : 1-1=0
V.4.2 Ky thuat hop tac
Tinh huéngapdung
K thuat hop tac 1a k¥ thuat ma & d6 nguoi xtr Iy xung dot quan tim dén loi ich cua ca
hai bén, n6 dugc ap dung trong nhiing tinh hudng nhu sau :
o Tim giai phap phu hgp véi ca 2 bén
o Tao dung mbi quan hé lau dai
o Muc tiéu 1a hoc hoi, thir nghi¢m
o Tap hop su hiéu biét vao van dé
o Taora quyét tam
Két qua
K hi chung ta hop tac, chiing ta cing v6i véi nguoi khac giai quyét cac van dé
theo cach thira nhin va ton trong muc tiéu cia nhau. Hay trung thuc, thang than va tir
té. Chia sé trach nhiém cho giai phép. Lang nghe chii dong nhiing diéu ma nguoi khac
danh gia va lam viéc dé gitp moi nguoi gianh duoc nhitng didu nay ciing nhu ¢b gang
dé dap ung dugc nhu ciu ciia ban than. Khi hop tac, xung dot s dugc giai quyét.

Noi tom lai hop tac la mot tro choi co t(fng khac 0

Nguoi xu ly xung dot : Thing b1 diém
Ngueoi ma minh m uén xir Iy xung dot: Thang b1 diém
Sauk hi xir Iy xung dot bThang-thing : 1+1=2

V.4.3 Ky thuat thoa hiép



Tinh huéngap dung
La k¥ thuat ma mdi bén phai chiu tir bd mot s6 loi ich cia minh. né duoc ap dung trong
nhing tinh huéng nhu sau :

o Van d tuong d6i quan trong

o H au qua cua viéc khong nhugng b quan trong hon

o H ai bén déu khing khing giir muyc tiéu ctia minh

o Can phai c6 giai phap tam thoi

o Thoi gian 1a quan trong

o N hiéu ltc day 1a giai phap cudi ciing



Két qua

Thoa hi¢p dugc xem la céch tich cuc dé giai quyét xung dot. So sanh véi su ti€u cuc
cia mot s6 cach giai quyét xung dot, day 1a cach giai quyét ding dan. Tuy nhién, d6
van chua phai 1a cach tot nhét. Thoa hiép - x4c dinh ca hai bén va mdi bén tir bd mot )
diéu khong mudn va lam mét s6 diéu ho mudn. Néu chung ta str dung chién luge "phan
loai su khac biét" thi day 1a mot y dinh tich cuc.

Nguoi xur Iy xung dot : Théng, thua B1/2, -1/2

Ngueoi ma minh mudn xir Iy xung dét: Thing, thua B1/2, -1/2
Sau khi xur Iy xung dot : 1/2-1/2+1/2-1/2=0

V.4.4 Ky thuat
nhwong bd Tinh
huéngap dung
La k¥ thuat bo qua loi ich ctia minh dé thda mén lgi ich ngudi khac, né dwoc ap dung
trong nhiing tinh hudng nhu sau :
o Cam thay chua chéc chin dung
o Vén dé quan trong d6i véi ngudi khac hon dbi véi minh

Can moi quan h¢ cho van dé sau quan trong hon

(@]

Tiép tuc ddu tranh sé& c6 hai

o Van dé khong thé bi loai bo

o

Két qud

Khi chung ta dung k¥ thuat nhuong b nghia 1a ching ta nhan nhuong mdi quan tim
riéng ctia minh véi nhimg mdi quan tim cua ngudi khac. Cach nay dé tranh xung dot,
hodc ¢ thé dé cho nguoi d6 dep bo suy nghi rang quyén loi, cam xtac hoic mong udc
ctia ho khong duoc coi trong. That 13 ddng ngudng md néu ching quan tAm dén nhiing
nguoi khac. Sy quan tdm d6 phai di kém véi sy t6n trong quyén loi, ¥ kién va gidi han
ctia mot ngudi. Nguyén tic chinh tré nén hiéu qua 1a sy can bang. C6 mot cau cd ngir
néi rang: "Yéu hang x6m ctia minh nhu yéu minh". Pay 1 su can bang ma s& giit cac
thanh vién trong to chirc thuc hién chirc ning ctia minh ma khong bi suy sup sau xung
dot.

V.4.5 Ky thuat lan

tranh Tinh

huéngapdung.



Pay 1a k¥ thuat bo qua cac cude xung dot voi hy vong né s& khong phat trién manh



hon, né duoc 4p dung trong nhitng tinh huéng nhu sau :

o Van d¢ khong quan trong

o Vén dé khong lién quan dén quyén loi ciia minh

o H au qua giai quyét van dé 16n hon loi ich dem lai

o Can lam ddi tac binh tinh lai

o Can thu thap thém thong tin

o M 6t ngudi nao do(ngudi thir 3) co thé giai quyét van dé tot hon
Két qua
Mot vai nguoi c6 khuynh hudng phu nhan, lép liém hodc gat di su khac biét. Ky thuat
né nay nay sinh tir mong mudn gin giit sy hoa thuan va ngin viéc tao ra nhiing phan
g tiéu cuc. Mong udc nay 1a chinh ddng va hop Iy néu ching ta khong dé hét van dé
no dén van dé kia tich tu lai. Su bt déng va xung dot néu ctr tich tu lau ngay sé dé tao
ra sy bung nd. Néu chiing ta ¢ xu hudng nay, hiy noéi chuyén mot cach tén trong véi
ddng nghiép ctia minh vé nhitng diéu 1am ban cam thy khé chiu hodc vé cac van dé co
thé anh hudng dén kha ning hoan thanh muc tiéu ctia to chirc. Chiing ta c6 thé dé cho
nguoi dang xung d6t voi ban thiy ban hiéu va mudén hiéu ho cam thiy thé nao trong
hoan canh nay. Sau d6 hiy giai quyét van dé timg budc mot.
V.5 Quy trinh giai quyét xung dét giira cac ca nhan cta nha quan ly
Néu cdc cd nhin khéng ti gidi quyét xung dot véi nhau, xung dot giita ho ngay cang
mét tram trong, khi do, la nha quan 1y chiing ta dat phdi gidi quyét sw xung dot gitka cdc
cd nhan nay.D é gidi quyét xung dot m ot cach hiéu qua, la nha qudn Iy chiing ta phdi
co tung buoc cu thé, tirc la phai thiét ldp mot qua trinh va van dung no m ot cach chat

ché dé hiéu qua cua viéc xu ly xung dot duoc toi wu nhat.



Ling

Fa quyét Dinh

Tim hléu thang

Tim nguysn

Bua ra phwong

V.5.1 Lang nghe

Liang nghe va nghe khac nhau nhu thé nao? Pay 1a hai khai niém tudng chimg nhu

gidng nhau nhung né lai khac nhau hoan toan.
Nghe 12 mot qué trinh thy dong, nhiing thong dén tai nguoi nghe c¢6 thé chua duoc
biét hodc hoan toan méi, nhiéu khi ngudi nghe khéng muébn thong tin d6 dén tai
minh.
Lang nghe 1a khi ma nguoi nghe dd biét dugc mot phan nao thong tin, ngudi do
léng nghe dé hiéu thém hoic hiéu 16 vain dé, ho thuc su can biét hoic hiéu o thém
thong tin, nén no 1a sy chi dong. Sy ling nghe co thé gitp moi ngudi thau hiéu
duogc thé gidi ndi tAm cua nhau, khién gitta nguoi voi ngudi c6 thé didu chinh méi
quan hé twong giao ngay cang tot hon. Bdi vy, su lang nghe nhu chiéc chia khoa
dé giai ma nhimg van dé phuc tap
Khi biét dugc thong tin, nguoi xir Iy xung dot can phai lang nghe va ling nghe that
k¥ phai gitt dugc thai do tich cuc, nhan ra dugc nhitng xung dot chirc nang (co6 191)
va nhirg xung dot phi chirc ning(cé hai).Can phai kiém ché cam xuc khi kiém tra,

khong nén cho cam xuc dan dat tién trinh, khong cam tinh.



V.5.2 Ra Quyét Pinh Dinh Chién (Tach 2 bén)
Khi nguoi quan Iy da ling nghe va ghi nhdn cdc théng tin anh ta nén dung uy quyén ra
quyét dinh dinh chién, tach hai bén ra khéi su xung dot, tai sao vdy? So di phai ra
quyét dinh dinh chién la vi:
Thuodng thi cac xung dot khong giai quyét duoc ngay ma phai c¢6 thoi gian thi
viéc giai quyét xung dot moi co hiéu qua tot nhat
Thoi gian tim ra ban chét van dé khong phai 1a ngén, néu chiing ta xem nhe vén dé,
xem van dé véi mot cach qua loa thi khi giai quyét van dé sé khong co tac dung va
nhiéu khi né lai phan tac dung.
Trong mot sd trudng hop, phai 4m tham, nhe nhang giai quyét mot cach uyén
chuyén khong cong khai.
V.5.3 Tim hiéu théng tin
Sau khi ra quyét dinh dinh chién, tam tach hai bén ra khoi xung dot, moi viéc khong
phai nhw thé la xong, xung dot chuwa dirng lai & d6, nguoi qudn Iy khéng thé dé dé ma
phdi tim dén timg cd nhdn dé tim hiéu thong tin, khi tim hiéu thong tin, nguoi quan Iy
phai :

- Lang nghe timg ca nhan trinh bay quan diém cta minh, ghi nhé lai timg chi tiét, phai
gitt thai do binh tinh, linh dam khi ho trinh bay, khong 16 di chd khac, khong lac dau,
xua tay...s€ lam cho ho cam théy khong dugc ton trong, va néu khong tao diéu kién
dé ho trinh bay hét quan diém, nguyén vong, nhiing trc ché, kho khin cua minh thi
ngudi quan 1y khong co thong tin day du.

Khi ca nhén trinh bay quan diém, diéu nguoi ta thuong dé cap nhiu nhat d6 1a loi
ich cua ho, c6 thé 1a tai chinh, dia vi, strc lao dong bd ra hodc 1a vi danh du cta ban
than ho..ngudi quan 1y phai nghe that ky timg chi tiét va ghi nhé nhimg diéu ct 16i
nhit.

Ngoai vi¢c nghe ho trinh bay, ngudi quan 1y con phai dat ra nhitng cau hoi that
khén khéo, nhdn manh vao trong tam dé toatra nhiing vén deé, nguyén nhan tai sao
ho lai quan diém nhu vay.

Sau khi hoi vé ban than ho ngudi quan 1y cling dimg quén hoi ho nhing ¥ kién vé
d6i phuwong. N hitng cau hoi nhu: Tai sao anh/chi lai xung dot voi ngudi kia, nhitng
hanh dong hay 101 no6i cia nguoi kia lam cho anh/chi khé chiu, theo anh/chi thi

ngudi kia phai 1am nhu thé nao cho ding.



Cubi cung ban thir tim hiéu nhiing thong tin c4 nhan khong lién dén sy xung dot
ctia hai ngudi nhu tinh hinh stic khoe, gia dinh, murc song. Biét dau nhitng diéu nay
lam cho ngudi ta cam thay ludn bi e ché tim trang, va luc tAm trang khong vui thi
“chuyén bé cling xé ra to”
V.5.4 Tim hiéu nguyén nhan cét 16i cia sy xung dét
Sau khi gip cac bén tim hiéu thong tin, chung ta phai tong hop, suy xét va loai bo
nhimg van dé, nhitng chi tiét khong lién quan hodc lién quan it dén sy xung dot. N éu
chung ta can thém hodc thim dinh lai thong tin chiing ta nén gip va hoi lai cac bén cho
dén khi tim ra nguyén nhan cdt 18i ctia van dé. Nhung tot nhét 13 gap cac bén trong mot
hodc hai 1an va dua ra nhitng cAu héi sic bén dé tim nguyén nhéan cét 15i, vi néu cir lap
di lap lai nhitng cau hoi giéng nhau, va nd khong cho chung ta biét dugc nhitng thong
tin cot 161 thi viéc d6 s& 1am mat thoi gian ciia chiing ta, cta cac bén va nhiéu khi khong
giai quyét duoc su xung dot.
V.5.5D wa ra cac phwong phap giai quyét xung dot.
Sau khi ling nghe, tim hiéu thong tin va dua ra dugc van dé cbt 16i ching ta s& dua ra
phuong phap phil hop. Vé ban chat va y nghia cta timg phwong phap thi gidng nhu da
trinh bay & phan trén (phan 5 k¥ thuat giai quyét xung dot), diéu quan trong 13 nha quan
ly phai nhan dinh van dé c6t 16i va dwa ra phuong phap phu hop nhat, dé giai quyét
dugc sy xung dot, giap cho cac ca nhan hiéu 5 van dé dé khic phu, phat trién nhitng tu
duy tich cuc, loai bo tu duy tiéu cuc, gip Doanh nghiép phat trién. Sau day 1a cac
phuong phap giai quyét xung dot giira hai c4 nhan d6i véi nha quan 1y.
V.5.5.1 Phwong phap thang-thua .
Phuong phap nay duogc sir dung khi nha quan 1y biét rang xung dot xay ra la do sy bao
thi, 6 chap hay hiéu 1am ciia mot ca nhan ma c4 nhan d6 d6 gan nhu hoan toan sai.
Nha quan 1y dung quyén lanh dao dé budc nguoi nao d6 chiu thua. Chién lugc nay
thuong duoc dung khi nha quan 1y thdy mot bén nao thing s& c6 loi cho doanh nghiép
va bén thua kia khong gay anh hudng nhiéu toi doanh nghiép. Khi xur Iy bang phuong
phap nay nha quan 1y ciing phai can than dé bén thua cam thiy “ tam phuc, khau phuc”.
V.5.5.2 Phwong phap thua -thua :
Phuong phéap nay dugc st dung khi nha quan 1y can mot giai phap nhanh. Khi nha

quan ly khong con thoi gian dé cho doi. B ay la mdt bién phap ngén han, béi viée can



thiét tap trung 1a han gan nhanh chéng cic mbi quan hé chir khong phai 1a tim nguyén
nhan cua né. Khi stir dung phuong phap nay thi nha quan ly thuong dé nghi mot giai
phap khong lam cho bén nao dugc thda man tuyét ddi nhiing loi ich cua ho, mdi bén
déu phai mot sy mat mat nhét dinh.

V.5.5.3 Phwong phap thang-thing

La phuong phap 1am cho ca hai bén déu duoc thda min vé nhiing loi ich ciia minh, xay
dung mdi quan hé t6t dep dé thuc hién nhirg muc tiéu chung. Phuong phap nay lam
gidm sy sang tao ciia cac ca nhan trong doanh nghiép nhung né chi ra gbc ré cua sy
xung dot . Viéc thyc thi phuong phap nay doi hoi phai kién nhan va linh dong ctia nguoi
lanh dao. Bi quyét chinh 1a tip trung x4c dinh van d& ma hai bén c6 thé chip nhan. Viéc
tim ra giai phap thang - thang doi hoi long tin va kha ning ling nghe. Hai bén khong thé
tranh dua va tap trung vao viéc thang.

V.6 Giai quyét xung dét giira cac nhém twong tac
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V.6.1 Giai quyét van dé .

Phuong phap di dau voi vin dé giam sy cing thang bang cach mat di mat giita cac
nhom mau thuin, nhimg muc dich cta ho 1a xac dinh xung dot va giai quyét ching.
Nhitng nhém tranh luan thang than nhiéu sé mang dén cho nhau tat ca nhiing thong tin
xac dang cho dén khi nhitng quyét dinh duoc tim thay. Hiéu qua cia vin dé giai quyét
xung dot yéu ciu cac bén xung dot trinh by nhitng thién chi dé hop tac lam viéc tién

to1 thong nhat cach giai quyét 1am thoa man nhitng nhu cau cua tat ca cac bén lién



quan.

V.6.2. M& réng nguén lwc:

Nhu nhitng di dé cap , nhitng nguyén nhan chinh tao ra sy xung dot giita cac nhom
tuong tac 1a khan hiém ngudn nhan lyc . N himg loi ich cia nhom nay 1a mét mat thiét
hai ctia nhom kia. N hitng méi lo lang vé ngudn luc c6 thé 1a nhimng vi tri dic biét(vi tri
mang lai nhiéu loi ich) , tién bac... M rong ngudn lyc 1a mot phuong phap thanh cong
dé giai quyét xung dot tir khi nd 1am cho hau hét moi ngudi duoc hai long. Tuy nhién,
khong phai liic nao ciing dé dang dé mo rong ngudn lyc.

V.6.3.Tim méi quan tam chung

Tim mdi quan tdm chung 14 dé cao nhiing loi ich chung ctia nhitng nhém méu thuan va
khong dé cao su khac biét. Cac nhom chia s& nhitng kho khin giup dat dugc nhiing
muc tiéu chung. Néu cic nhom khéc biét qua 16n, tim mdi quan tdm chung nhu 13 bién
phap 1an tranh-1a nhitng bién phap ngin han. Tim mdi quan tim chung gép phan lam
giam chét lugng quyét dinh, nhiing diéu lién quan, nhiing 4n y chua dugc xac thyc.
V.6.4 Quyén lwc ap dat.

Quyén luc ap dit 1a st dung nhing quy tic, quyén luc duge dung dé giai quyét hoidc
ngin chian xung dot. Sy bt loi cua phuong phap nay 1a né khong lam thay ddi quan
diém, dugc ap dung vao nhitng tinh hudng cép bach. Phuong phap nay chi c6 hiéu qua
trong ngan han khi ma nhing sy dong y khong thé duoc dua ra khi giai quyét mot mau
thuan dic biét

V.6.5 Théng tin c6 gi&i han :

C6 thém thong tin lién lac s€ chdm dut tinh trang bét nhan thirc gitra cac bg phan tang
1€n. K hi cac bén dang ¢ trong tinh trang xung dot nghiém trong, quan 1y duoc sy tuwong
tac 1an nhau giup giai quyét van dé. Thong thuong su tuong tac 1dn nhau duoc gidi han
dé phat huy dua ra nhitng muyc tiéu chung . Bé ¢6 duge muc tiéu chung yéu cau cac bén
ban luan va hop tac dé dat dugc nhitng muc tiéu chung. K¥ thut nay 1a mot trong
nhirng k¥ thuat hiéu qua dé thuc hién quyét dinh va nhitng nguyén tic cia sy twong tac
dugc thé hién va két hop nhiing nguyén tic 16 rang . N6 khong hiéu qua nhiéu véi
nhiing quan diém thay doi. (Cé nghia 1 nhitng nhém cé quan diém ré rang thi ap dung

dugc, nhung nhitng nhém c6 quan diém thay d6i thi s& khong ap dung dugc).



V.6.6 b 6i dau va thwong lwong.
Dbi dau xdy ra khi giai quyét nhitng xung dot tryc tiép v6i nhau dé di dén nhiing thoa
thuan khac. B am pham 14 tién trinh thuong luong dang xay ra khi ddi dau, ca hai bén
déu dua ra nhiing 1y giai .
Pb6i dau va thuong lugng rat nguy hiém, bai vi néu khong tap trung vao xung dot va
méu thuin, cam xdic ciia cac bén thi c6 thé 1am hong moi thir. Tuy nhién néu cac thanh
vién c6 thé giai quyétt xung dot thong qua thao luan truc tiép v6i nhau, ho sé& thiy ton
trong 1an nhau va tao sy hop tac trong twong lai.
Pbi dau thanh cong khi ngudi quan 1y dung phuong phap Thing-thdng. C6 nghia 1a ca
nhom phét huy nhiing tuy duy tich cuc dé giai quyét xung dot dé dat nhiing lgi ich cho
ca. Néu qué trinh dam phan tré thanh chién lugc thng-thua, ddi dau s& khong hiéu
qua.
V.7 Dao tao cac nhéom twong tac.
Mot phuong phap khac dé 1am giam xung dot giita cac nhom tuong tac 1a dao tao cac
nhom twong tac. Khi ma cac ky thuat khac khong thich dang cho t6 chirc, nhitng thanh
vién trong nhom can cac dao tao dic biét. P i voi didu nay, nhitng thanh vién trong
cac phong ban tham gia hdi thao tranh xa nhitng quy tic lam viéc sai 1am . K¥ thuét nay
ton kém nhung c6 thé lam thay d6i nhitng quan diém va thai do cta nhan vién.
Nhitng bwéc can phdi c6 trong dao tao cdc nhém twong tic nhw sau :
Thiét 1ap muc tiéu dao tao vé nhan thirc va nhitng mbi quan hé da dinh
Nhitng nhém mau thuin duoc chia ra thao luan va sau d6 liét ké ra nhitng nhan
thirc ctia 2 nhom.
Cac nhom dén v6i nhau mot 1an nira va nhitng dai dién cia nhém mo ta nhiing nhan
thire trong khi d6 nhitng thanh vién khac ling nghe. Muc tiéu 13 tudng thuat lai
nhitng quan niém ctia mdi nhom.
Trude khi nhitng thay ddi xay ra, nhitng nhom quay lai nhitng cudc hop riéng dé
xem xét nhitng thong tin, nguyén nhan cta sy doi 1ap, nhimg hanh vi cua mbi
nhom.
Nhiing dai di¢n cua nhom chia s€ nhiing su dbi 1ap ma céc bén da xac dinh dugc,
va nhitng nguyén nhén ¢ thé c6 ctia no.

Sau d6 2 nhom kham pha, tim hi€u chia sé nhirng muyc ti€u hi¢n tai va nhan dinh



nhing 1y do vé nhiing nhan thirc méo mo.
Tim ra cach thirc quan 1y mdi quan hé trong twong lai dé giam thiéu xung dot tai
dién. Sau tién trinh ndy s& ting cao sy hiéu biét va ting cao mdi quan hé cong viée
NGUYEN TAC GIAl QUYET XUNG bOT
Tw trach minh dé van hoéi long nguwo.
Thira nhan sai 1am la cach 1am thong minh hon ca, néu chdi bo sai 1Am, chi réu rao
thanh céng ctia minh, khong néu 1én thiéu sét ciia minh s& 1am cho ngudi khac xem
thuong minh. Hau hét khi xung dot xay ra, ai cling c6 phan 13, chir khong hoan toan 1a
16i ciia mot bén. Hay nhan 18i minh va giai thich cam giac ctia ban ddi véi hanh dong
ctia nguoi khic dé hiéu nhau hon. Vay mudn thay doi thai d6 ctia nguoi khac ma khong
lam cho ho phat y, gidn dir, ban phai theo quy tac “tién trach ki, hau trach nhan”.
Nguyén tic ndy méi nhin thi thiy ngudi d6 diing cam nhan sai 1am, nhung thuc
chit 14 ngon don “phép che mat” .
Hay la nguwoi truong thanh
Raipl Waldo Emerson dd noi “Sirc m anh ciia con ngwoi dinh hinh trong chinh sy yéu
duoi ciia nguwoi dy" .
Hay lu6n ludn to ra ban 1a ngudi trudng thanh. Ludn binh tinh, 1dnh dam, ding can
nhan, ¢d chip, bao thi, néi nhimg chuyén khong dung cha dé. Pung hung di, ap ché
hodc 1am cho ngudi khac cam thdy kho chiu chua danh dugc ngudi thi mit do nhu
vang, danh dugc ngudi rdi thi mit vang nhu nghé. Cang dé bep ngudi khac, ban cang
lam yéu vi thé cta minh.
Mptdiéu nhin, chin diéu lanh.
Ban ding nén cb ging gianh phan thing khi xung dot, luén phai biét nhudng nhin, cd
ging ding dé cai toi qua 16n 1am mét minh. Thong thudng trong cac cudc xung dot, lic
cai va nguoi ta thuong cai lai hon 1a im ldng nghe nguoi khac noi.
Biét ngwoi la tri, biét minh la sdng
Chung ta phai c¢6 gang hiéu quan diém ctia nguoi khac. Dat minh vao vi tri ciia nguoi
khac va chimg té minh dang nd luc cam théng véi ho. Nhu chiing ta ciing biét, mdi
nguoi déu c6 nhimg tinh cach khac nhau va tinh cach anh huong rat 16n dén cach song
va lam viéc hang ngay ciia chung ta. Tuy vy, chiing ta lai thuong mudn ap dat 16i suy
nghi cta minh 1én nguoi khac, mudn nguoi khic phai suy nghi va hanh dong gidng

minh, ciing chinh vi thé ma chung ta thuong that vong, tham chi 1a ttc gian khi nguoi



khac khong chiéu theo ¥ minh hay hanh xir khong gidng nhur minh mong doi.
Khi chiing ta hiéu nhitng khac biét giita chung ta va nhitng ngudi chung quanh, ching
ta s& d& cam thong véi ho hon. Chiing ta s& séng va 1am viéc voi nguoi khac thoai mai
hon va chic chin chiing ta s& thdy vui hon, va...hanh phuc s& dén v6i chung ta.
Tam phén xi, tic bt dic ky chinh
Néi rd rang, khong vong vo, hiy dé cip thang van dé dé lam cho ngudi nghe cam thiy
chiing ta 1a ngudi dang tin tudng va tran trong.
Durng gian ca chém thot.
Khi chiing ta giai quyét xung dot nén tap trung vao van dé dang giai quyét, phan minh,
r0 rang, chuyén nao ra chuyén do, dung chuyén no xo chuyén kia, dirng 161 méc nhiing
diéu nhitng diéu khong hay da qua, nhic lai chuyén cii...nhu thé s& lam ting thém xung
dot, hau qua 1a khong dat dugc muc dich cia minh ma két qua lai tdi té hon
Mt nu cwoi bang muwoi thang thudc bo.
Mim cudi 13 méot biéu hién van minh, cling la thé hién strc manh hodc truyén dat
thong tin. Ai giit dugce nu cudi trén méi, ngudi d6 c¢6 niém vui va hy vong vao
cudc song. Mot ngudi ludn vui vé s& ¢o "ste hut" manh mé, khién nguoi khac
luén mudn tro chuyén, két giao.
Trong cudc séng doi thuong, ban nén dé nu cudi thuong tryc trén moi. Muén
vdy, ban can nhiét tinh véi cong viéc va luon 13 chinh minh. T4t ca nhimg ngudi
c¢6 duyén du khong ai giéng ai nhung ho c6 mot nét chung nhat d6 13 tuoi cudi.
Mot nu cudi nhu bong hoa trén miéng lam bung sang ca guong mat, lam nguoi
xung quanh ciing cam thiy d& mén, d& gan. Nu cudi c6 khi chi nd trong khoanh
khic nhung 1am ta nhé mai. Ny cuoi that don gian nhung khong thé mua, khong
thé xin hay vay muon duoc.
Néu ban tiét kiém nu cuoi? N6 sé chcfng m ang lai loi ich gi. Nhung néu ban sir
dung ding noi, diing hic, ding doi twong, né sé tré thanh vo gia!
VI. Tinh huéng phan tich
Ttr 10 nam trude, trong ky binh bau chién si thi dua cap thanh, khi Ban thi dua nha
truong dé ctr thiy Hiéu pho (HP) chuyén mén vao danh sach thi thly HP phu trach
co s& vat chit kién quyét phan d6i véi hang loat Iy do boi den va phu nhan dong sy
ciia minh. Thay HP chuyén mén l4p tirc phan tmg. Thiy bac bé moi cdo budc va

16n tiéng cong bd nhimng khuyét diém cua dong su. Va dén day, xung dot dir doi.



Nguoi ¢6 quyén luc duy nhét 13 thiy Hiéu trudng, nhung thiy to ra lung tang chi
tap trung vao viéc dan hoa. Va cudc khéu chién gay g:flt kéo dai. Ho1 nghi thi dua
tan vO.

Diéu quan trong hon 14 tir d6 nhitng tinh tiét vé 16i 1am cua ca 2 thay duoc lan
truyén, tham chi ca nhimng 18i chét nguoi ciing dugc dua ra nira kin nira ho. Vai tro
cia Hiéu truong bit dau mo nhat, hinh anh Ban giam hiéu bi méo mé di trong
truong hoc. Cling tur day, cac hoat dong bi dinh tré¢ chi con lai hoat dong day hoc
theo quy ché ton tai nhung mét hét linh hon vén c6 cia nd, nén nhiéu nim, nha
truong chap nhan chiu nhitng vét truot dai tut hau. D6 1a mot cdu chuyén budn, mot
that bai.

Gidi phdp quyét dinh tinh huéng

a) Ra quyét dinh cham dit cuée “khau chién”

Trong bat ¢t co quan ndo, mau thuan tdn tai tuy mirc d§ c6 khac nhau nhung mau
thuin giira cac lanh dao khi xuat hién ciing 13 van dé 16n. Piéu nay dé nhén ra khi
cac y kién d6i dau cua hai HP thé hién viéc ho da chuédn bi qua k¥ vé nhitng khuyét
diém cta nhau va chon hoi nghi 1am co hoi lam mat uy tin nhau. Trong truong hop
nay, Hiéu truong khong thé thyc hién quyét dinh phan rd tring den cia thudc cp
gan giii nhat truGc mat moi nguoi. Mit khac, can co thoi gian thu thap thong tin can
thiét vé nguyén nhan ciia cudc ddi du, tim hudng giai quyét hoan thién hon. H on
nita, can tranh cai gia phai tra qua dit, néu nhiéu van dé co thé phat sinh thém tir y
kién d6i dau cua hai HP.

Xuat phat tir nhan dinh trén, ¢ tinh hudng nay con tng dung phong cach ddi dau:
Hi¢u truong voi tu cach Chu tich H 61 déng thi dua, nguoi chu tri hoi nghi can
quyét doan cao d6, d6 1a cuong quyét, khan truong, cham dut tinh trang cii v cla
hai HP. Thuc hién giai phap né tranh (chuyén ndi dung khac) boi co hoi hoa giai
ngay lap tirc 1a khong thé.

b) Thuec hién gidi quyét tan goc xung dot

Phan tich phan doan xac dinh nguyén nhan

Hiéu truong phan doan va xac dinh nhitng nguyén nhén co ban dan dén xung dot:

— Nguén lie khan hiém .  y 1a nguyén nhan co thé boi 2 HP nghi ngd nhau vé
quyén duogc huong 1oi ¢6 su chénh léch.

— S mo ho vé pham vi quyén han. Trén thuc té toan bo quyén luc tap trung trong



tay Hiéu truong. Tinh hudng nay, hai HP nham 1an giita nhiém vy tham muu va

quyén quyét dinh.

— Giao tiép bi sai léch. Co quan von 1a mot xa hoi thu nho chtra trong minh tinh

chét phuc tap cia n6. M 0t mat, nhitng thanh vién xau co thé loi dung kich
dong, mat khac co thé 1a nhiing tro dua tham thuy tao ra sy hiéu sai 1am néu
phéan tich hoi hot.

Sur khdc biét vé dia vi, nhan than va quyén lue. O truong hoc, nhiém vu chuyén
mon 1a nhiém vu chinh tri hang dau. Chinh vi vay, nguoi phu trach chuyén moén
(theo tdm 1y chung) bao gid ciing duge né trong. Nhu vay, nguoi phu trach co s
vat chat c6 uy thé thip co thé s& phan ddi tinh thé thip kém cta minh bang cach
tao ra xung dot dé nang cao quyén luc va anh hudng cua minh trong trong tb
chuec.

Chién thuat thuyét phuc két hop thuong thao riéng dé dat duoc nhitng cam két

riéng.

Trude hét, can chon thoi diém thich hop dé gip g& timg HP va thuyét phuc

ho bfmg 1y 1€, logic va su kién. Ttrc 1a chi ra cho ho nhiing sai 14m ma ho ngo

nhan.

Kéu goi (khoi goi) khéo 1éo: Can phai danh gia cao cong lao déng gbp cua timg
HP vao phong trao chung. Boc 1 niém tin ctia minh vao ho, v&i minh va nha
truong khong thé thiéu mot trong hai.

Gay ap luc tao suc ép tur bén trén: nhe nhang nhéc nhé cho ho biét 1 néu van dé
phat trién rong thi nhitng nguy co vé thanh danh va vi tri cong tac cting véi hinh
anh cta ho cho trude co quan chu quan chéc chin 13 bi bién dang.

Chién thudt tao dong minh: ding cac t6 chirc doan thé - cac thanh vién cta hoi
dong thi dua, cac nha gido c6 uy tin tham gia thuyét phyc timg HP theo kich ban
d3 dan dyng, ¢ nhiéu thoi diém khac nhau c6 cha y.

Noi dung cua qua trinh thuong thao nay can dat dugc la:

o Xac dinh nhu ciu can thiét 1a quyén luc danh du va loi ich vét chat dugc
hudng va 16i xin 16i ctiia d6i phuong. Trong qué trinh phai budc dugc dbi
twong nhan ra sai lam.

o Thiét ké cac thoa thuan (du kién) véi ting d6i tuong, dong thoi cam két

ting ho ho khi nhiing van dé quyén loi cia ho 14 chinh dang.



o Phong céach hop tac thong qua con duong thuong thao chung.



— Thuong thao 1a qua trinh cho va nhan gitta cac bén lién thudc dang xung dot.
Trong tinh hudng cu thé nay, Hiéu trudong can xac dinh chon kiéu thuong thao
hoa hop, tirc 1a 1am sao cho ca hai dong sy clia minh cling thang loi.

o Budc I: Lam rd lgi ich. Dén giai doan nay, nguoi Hidu truong can dong
mot luc ba vai: Tu van — H oa giai — Trong tai. Giai phap lya chon 1a nhe
nhang, nhan manh nhiing diém chinh, khen ché cong bang va boc 16 niém
tin vao hai ngudi nhu nhau. Bé cao muc tiéu chung 14 s nghiép cua nha
truong, dong thoi xac dinh cu thé muc dich giai quyét quyén loi cua hai
nguoi.

o Buwdc 2: X ac dinh phuong an lwa chon. O budc nay, can thong nhat véi
cac HP vé nhitng van dé ma ho quan tdm bao gdm: Danh du, quyén loi va
quyén lyc.

o Budc 3: Thiét ké cac thoa thuén.

§ Vé danh du: Cac bén can xin 13i nhau, ty nhan théy nhitng hanh
dong thai qua cua minh. Hi¢u trudng s€ tim mot phuong an co loi
nhat cho hai ngudi trude co quan.

§ V& vat chit va quyén luc: Can dam luan dé giai thich rd cac ngudn
thu c4 nhan va phan trach nhiém quan Iy ma HT giao ph6 cho mdi
bén.

o Buoc 4: Lua chon thoa thuan.

§ Hiéu trudong can chu dong dua ra phuong an lwa chon thoa thuén, dé
hoa gidi duogc dbi tugng va dam bdo dugc sy binh on phat trién
cua nha truong.

o Buoc 5: Hoan thién cac thoa thuan.

§ Hiéu truong can khuyén cac dong sy ctia minh hiy bo qua cho
nhau vi nhan cach nha gido va vi tinh dong nghiép dong doi.

§ Xéc dinh rd nguyén tic lam viéc trong tuwong lai: khong phat ngon

hodc hanh dong c4 nhan ma phai cting nhau thong nhat duoc phuong 4n giai quyét



CHUONG 4: MOl QUAN HE GIIFA XUNG BOT
VA SU THAY POI

Gitra xung dot va su thay doi c6 moi quan hé bi¢n chung, dan xen, 1a tién de, nguyén
nhan, két qui ciia nhau, tic dong qua lai 1an nhau, tao nén nhitng két qua mang y nghia
tich cuc 1an tiéu cuc cho to chirc.

. Thayddi cacnhin vé swxungddt:

Quan diém cd dién cho rﬁng xung dot 1a nhitng biéu hién 1éch lac, tiéu cuc bén trong td
chirc. N hung theo quan diém cua khoa hoc nghién ctu hanh vi thi xung dot 1a mot
hién tuong tu nhién, d6i khi con cé tac dung hd tro cho viée kich thich sang tao. N hu
da dé cap ¢ trén, dung trén quan diém cua khoa hoc hanh vi, trong mot t6 chirc ludn ton
tai hai loai xung dot do6 la: xung dot chirc ndng va xung dot phi chirc nang. X ung dot
chtic ning tac dong tich cuc dén su thay doi, giup stra chita nhitng khiém khuyét cua
qua trinh thay d6i, b sung, 1am hoan thién su thay doi, thuc day su thay d6i dién ra
mot cach nhanh chéng, tot dep. Con xung dot phi chirc ning s& tac dong tiéu cuc dén
su thay doi, 1am can trd, tri hoan qua trinh thay doi.

Nguoi ta chu truong giai quyét kip thoi cac xung dot phi chirc niang va khuyén khich
hinh thanh cc xung d6t chtrc ning khi can thiét dé tao nén chat “lira” trong tinh than
lam viéc, tinh than sang tao, sy manh dan thyc hién thay ddi, ddi m&i mot cach tich cuc
cua nhan vién. K hi mic do xung ddt gitta cac nhom, cac thanh vién qua cao hay qua
thap déu gdy anh hudng xdu dén ning sudt cua t6 chic. Vi vy, nha quan tri can dua ra
nhiing can thiép can thiét dé lam giam bt cac xung dot hay tao ra nd khi can thiét. M
{rc 46 xung dot vira du s& anh hudng tich cuc dén ning suat cua to chirc.

Xung dot giiia cac nhom vira co lgi & co hai:

- Nang luong 1€ ra danh cho cong viéc thi ho lai danh cho xung dot.

- Khi t6 chirc c6 qua it xung dot thi ciing gay ra bét loi.

Xung d6t trong mot ca nhan 1a xung d6t ma quan li cin quan tim. Mot ca nhan c6 mau
thuan vi ho gip phai sy bat on trong nhimg vai trd ma cing lac ho phai dam nhan. Hai
chir “xung dot” thuong goi 1én nhiing mbi quan hé tiéu cuc, chéng han nhu tranh cai,
cam ghét, cau gian, cam giac tdn thuong, hoai nghi,.. . Nhung trén thuc té, “xung dot” la

gi va no cd tdc dong nhu thé nao td1 hanh dong lan hi¢u qua cong viéc ctia cac nhan vién?



Stephen Robbins, tac gia cudén sach Organizational Behavior (Hanh vi T6 chtc), dinh
nghia xung dot 1a “M 6t quy trinh bat ddu khi mot bén nhan thiy rang bén kia c6 anh
hudng tiéu cuc hay chudn bi c6 anh hudng tiéu cuc téi diéu gi 6 bén tht nhit quan
tam”. Stephen dinh nghia xung d6t don gian nhu mét sy cing thang.

Xung d6t ban than né ching tdt cling chang xau. Nhung khi chung ta dit suy nghi ctua
minh vao sy xung do hay cing thang do, chiing ta dang gan két cho ndé mét gié tri tich
cuc hay tiéu cuc.

Moi nguoi thwong phéin héi véi xung djt theo 3 cdch:

- Ho cam théy e ngai voi ca cac xung dot, tham chi khi né con rat mo nhat. Ho
mién cudng va luon muén tranh xa su lién quan, tham gia vao cac cudc ndi chuyén cod
thé kha “néng”, thach thtrc hay tiéu cuc tiém tang.

- Ho c6 géng vuot qua ndi so va su khang cu ctia ban than bang viéc ¢ ging sira
chira sai 1am. Ho phan tmg theo mot cach thirc khd am 1, manh mé& hay c6 phan ha thap
minh.

- Ho nhan ra rang khong phai tat ca cac xung dot déu tiéu cuc va ho tham gia vao
cac cudc giao tiép voi tim trang coi md, ham ho giai quyét van dé.

Céch thirc cac cong ty va nhan vién trong cong ty duong dau v6i xung dot thudng phan
chiéu truc tiép ddc diém hay bau khong khi cac nha quan 1y xay dung cho cong ty. N éu
cac nha quan 1y né tranh xung dot, cic nhan vién ciing vay. Néu cac nha quan 1y nim
léy co hdi khi nhin nhan xung dot nhu mdt sy gén két tich cuc tiém tang gilra cac ca
nhan hay gilra cdc nhom, cac nhan vién trong cong ty cling s€ nhu vay.

Cau hoi dat ra 12 nhing loi thé va bat loi ciia xung dot hay cang thang 1a gi? Dé tra 1oi
cdu hoi nay, Stephen Robbins, tic gia cudn sach Organizational Behavior (H anh vi T6
chtic), cho rang cac cong ty can quan tAm t6i gia tri ctia ban than xung dot két hop tiém
nang cta xung dot cho hiéu sudt cong viéc cao, thap hay trung binh.

- X ung d6t thap/Tiém ning thip: Khi cac nha quan 1y xem ra khong qué lo ling
t6i nhitng gi cac nhan vién lam va cac giao tiép 1dn xung dot giira nha quan 1y va cac
nhan vién ¢ mirc ti thiéu hay trung lap, hiéu suit 1am viéc va su gian két chung cua
nhom sé& thap.

Diéu nay thuong xuit hién khi cac nhan vién khong quan tAm t6i cong viée cua ho hay
két qua cua nhitng nd luc bo ra. Pay c6 thé 1a phan tmg véi viée cac nhan vién cam

thiy sép khong lo ling, quan tim hay don gian 1a dé y tdi cong viéc ciia ho.



Tinh hudng nay xuat hién nhiéu nhét trong cic cong ty, to chirc 16n hay trong cac co
quan nha nudc. Trén cuong vi quan 1y, cac sép clia cong ty can danh gia chat lugng va
loai hinh giao tiép dang ton tai trong cong ty.

Céac nha quan 1y can chuyén bau khong khi tiéu cuc va lanh dao thanh bau khong khi
tich cuc va nhiét huyét. Nhiém vu nay co thé dugc thuc hién b.':ing viéc tham gia vao
cac hanh dong thudng nhat ctia mot vai nhan vién nham cho ho thdy mot cach thirc tich
cuc va hiéu qua dé giao tiép.

- X ung dot cao/Tiém ning thp: Py 1a mot tinh hudng khac véi két qua bat
hanh tuong ty. Khi mirc d¢ xung dot kha cao - su hdn don, suc ép 1on, ranh gidi quyén
han khong r6 rang hay nhiing quy trinh cong viéc phirc tap — va xung dot 1a ti€u cuc, su
gdn két va két qua cong viéc ctia nhan vién sé& thap.

O day, tham chi ca khi nhan vién c6 thé quan tdm téi cong viéc ctia ho, nhitng mbi e
ngai xung dot 16n s& che phu kha ning hoan thanh t6t cong viéc cua nhin vién trong
cong ty. D ay rd rang 1a thoi diém ma cic nha quan 1y can lam rd nhimg muc tiéu,
nhiém vu va quy trinh véi trong tdm nham giam thiéu cac giao tiép tiéu cyc.

- X ung ddt trung binh/Tiém ning cao: Tinh hudng thtr ba nay thé hién nhiing xung dot
& mirc trung binh. Cac nha quan 1y va nhan vién c6 thé tao ra cac thach thirc cho nhau,
phan béc cac suy nghi, dua ra cac giai phap sang kiém hay véan dé can giai quyét.

Tt ca viéc nay duoc thyc hién ma khong c6 sy xtic pham hay giy buc minh cho ngudi
khac. K ét qua cta no 1a sy gin két cao va chat luong cong viée hiéu qua. Cac nhan
vién tin vao nhitng gi ho dang thyuc hién va cam thiy gin bo véi sép, vdi cong viée va
véi két qua cong viéc. D ay duoc xem nhu su hoa hop t6i wu nhét gitta su cing thang
va hiéu suét.

Nhin chung, théng diép téi cac cong ty d6 1a xung dot ludn hét sirc ty nhién. N6 hién
hitu trong moi noi, moi thoi diém. Trén thuc té, khong phai moi xung dot déu mang
tinh tiéu cuc hay phan tac dung, ma ching ciing c6 thé tich cuc. Tat ca phu thudc vao
cach thirc cac nha quan 1y nhin nhan sy cing thang duoc tao ra va nhiing gi s& lam véi
n6. Hay dén véi nhitng xung dot tich cuc.

IL. Khuyénkhichswxungdét

Chung ta can khuyén khich cac xung d6t mang tinh xdy dung. Chinh nhiing xung dot
nay s& gitp loai bo nhing rao can, can trd do chinh qué trinh thay ddi tao ra, gitp sira

chita nhitng khiém khuyét ctia qua trinh thay d6i, bd sung, 1am hoan thién sy thay ddi,



thiic day sy thay doi dién ra mot cach nhanh chéng, t6t dep. N goai ra, xung d6t mang
tinh xay dung con tao ra tién dé lam kich hoat, khai xudng cho su thay d6i duge hinh
thanh va dién ra.

Xung dot co tinh xay dung la can thiét cho viéc tao ra su cam két véi cac quyét dinh.
Viéc thiéu cac xung dot hitu ich - ¢6 tinh chit xay dung - trong to chirc s& gy kho khan
cho viéc danh gia cac y tuong kinh doanh, cc y tuong thay d6i. Cac nha quan tri can
tao ra mot moi truong cua cac quan diém bat dong c6 tinh chat xay dung nham phat
hién cac khiém khuyét trong t6 chtrc, trong cac ké hoach, cac quyét dinh dé tir d6 co
nhitng dinh huéng can thiét cho sy thay d6i va diéu chinh sy thay d6i phu hop hon véi
thyc tién san xuét kinh doanh vén ludn bién dong thudng xuyén, gitip cai thién chat
lugng cua céc quyét dinh va nang cao mirc d6 cam két thuc hién cac quyét dinh duoc
dua ra. Cac xung dot tich cyc dong vai tro chinh trong viéc xay dung su gan két giira
tam nhin, st ménh, muc tiéu thay ddi cua t6 chirc véi muc tiéu ciia ca nhan/doi/nhom.
K huyén khich cac quan diém trai nguoc c6 tinh xay dung trong qua trinh thuc hién su
thay dbi, ra quyét dinh s& ting su gin két cia moi ngudi voi qua trinh thay doi, quyét
dinh cua t6 chire, gitip dam bao cho su thay doi va cac quyét dinh thay dbi duogc thuc
hién mot cach nhanh chong, hiéu qua.

Khong phai moi sy xung dot déu mang ¥ nghia tiéu cuc. C6 nhitng xung dot gitip nha
linh dao rat nhiéu trong viéc dua ra nhimng quyét dinh chinh xac va toan dién hon.
Xung dot co tinh xay dung la can thiét cho viéc tao ra su cam két véi céac quyét dinh.
Néu moi ngudi chi cudi, gat dau va ndi "vang" trong to chirc ctia ban, thi co thé da dén
lac phai bat dau can nhitng cudc tranh luan.

Theo dng Michael Roberto, chuyén gia ctia truong kinh doanh Havard, viéc thiéu cac
xung dot hitu ich - ¢6 tinh chit xay dung - trong t6 chirc s& giy kho khan cho viéc danh
gia cac y twong kinh doanh va dua ra cic quyét dinh quan trong. TAt nhién, xung dot
khong c6 nghia 1a ham doa.

Tam quan trong ctia xung dét cé tinh chat xay dwng:

Céc nha lanh dao nén tao ra mot moi trudng cua cac quan diém bat dong co tinh chét
xay dung nham cai thién chit luong cua cac quyét dinh va dé nang cao mirc d6 cam két
ctia cac quyét dinh dugc dua ra. Michael Roberto cho rang: "Dé cho cac xung dot tich
cuc gitp ban xay dung cac cam két v6i quyét dinh, va do do, tao diéu kién cho viéc

thuc thi".



Pay 1a hiéu biét chinh ma thudng dé& dang bi xem nhe. Cac xung dot tich cuc dong vai
tro chinh trong viéc xdy dung sy gin két voi tAm nhin va muc tiéu nhom. Diéu nay
nghia 13, dé trd nén hiéu qua, chung ta cin thay ddi cach chiing ta dua ra cac quyét dinh
quan trong. K huyén khich cac quan diém trai nguoc c6 tinh xay dung trong qua trinh
ra quyét dinh s& ting su gan két cia moi ngudi véi quyét dinh. H on nita, diéu nay s&
dam bdo cho vi¢c thuc thi hi¢u qua hon. Cac nha lanh dao can doéng vai tro tich cuc hon
trong viéc khuyén khich moi ngudi dua ra nhiing quan diém nay.

Tét nhién, viéc dién ta su bat déng c6 thé 1a diéu rat kho khan va khong thodi mai cho
bat ky nha quan 1y hay nhan vién cp dudi ndo. Dodo, nha lanh dao khong thé cho doi
cacy kién bat déng tu dén v&i ho, ma ho phai chu dong di tim kiém né trong td chirc.
Céac nha lanh dao c6 thé va nén tién hanh cac budc viing chic dé xay dung su xung
dot thanh qua trinh ra quyét dinh. Vi dy, ho c6 thé dé nghi cidc nha quan ly dong vai
tro 1a ddi thu canh tranh ctia to chtc trong cac cude hop. Hodc ho c6 thé phan cong ai
d6 dong vai ngudi khong tan thanh dé chic chén rang viéc danh gia du an da duoc
tién hanh toan dién trudc khi tién hanh.

Béng viéc tién hanh céc cudc tranh luén sbi ndi va cdi md, cac nha lanh dao s& biét
duoc liéu moi ngudi co thuc su déng v v6i lya chon dugc dua ra hay khong. | 1.

Méiguan hé gitraxungdétva suthaydoi
1. Técdong cuasythayddidén xungdot:
Trong nhiéu truong hop, sw thay doi déng vai tro la nguyén nhdn khoi dau cho cdc
xung dot boi lé:
- Thay d6i lam dung cham dén quyén loi ciia nhiéu ca nhan, nhom lam viéc.
-Do stic y vé mit thm 1y, su thu dong, ngai thay ddi cua c4 nhan.
-Do su chuan bj chua tt ctia to chirc cho sy thay doi sap dién ra
- C6 sy chua twong thich voi nhau gitta cac yéu td khong gian, thoi gian, cac
diéu kién tién dé vé vat chét va yéu td con ngudi can c6 cho sy thay doi.

Sy thay ddi tao ra nhitng xung dot mang tinh tich cuc 14n tiéu cuc. Su thay doi
s€ tao ra nhiing xung dot mang tinh tich cuc khi su thay doi éy duoc chuan bij va thuc
hién mot cach ky ludng, cd6 phuong phap, tao ra sy ganh dua, canh tranh lanh manh
gitta nhitng ¢4 nhan, d6i/nhém trén tinh than dong thuan, doan két, ciing hudng dén
muc tiéu chung cta sy thay doi. Va diéu nguoc lai sé tao ra nhirg xung d6t mang tinh

tiéu curc. Bat ky su thay d6i nao ciing an chira trong n6 kha ning 1am dién ra hai loai



xung dot nay. Khi thuc hién thay ddi, chiing ta khong loai trir dwoc hoan toan kha niang
xay ra loai xung dot mang tinh tiéu cuc, nhung chung ta hoan toan c6 thé han ché dén
murc thip nhat kha nang xay ra loai xung dot nay. Dé han ché dén muc thap nhat viéc
tao ra nhitng xung dot mang tinh tiéu cyc, can phai c6 su chuan bj ky ludng cho su thay
d6i voi nhitng diéu can luu ¥ nhu sau:

- Xac lap nhimg muc tiéu cua thay dbi: 1y do phai thay d6i?; nham giai quyét van
dé gi?; muc tiéu dit ra ban dau?; diéu chinh nhting muyc ti€u trén nhu thé nao cho phu
hop voi diéu kién thuc t8?; cac bd phéan, ca nhan nao c6 li€én quan?; c6 nhiing rang
budc nao khong?; thoi gian du tinh 14 bao 14u?; nhiing ai va ngudn lyc nao co thé hd
tro khi 1én ké hoach?; cong viéc thuong 1€ sé bi anh hudéng nhu thé nao?

- Dé xudng su thay doi; nhan biét nhimg thay doi tiém ning; tinh toan chi phi dé
thuc hién sy thay ddi; xac dinh mire do kha thi; cung cép thong tin phan hdi; hoach
dinh ké hoach trién khai cong viéc cho nhan vién; cap nhat thong tin day di, kip thoi
cho cac ca nhan, doi/nhom kién quan; truyén dat ¥ tuong thuyét phuc vé sy thay doi;
trao quyén han dé img pho6 voi thay doi; xay dung tinh than lam chu cho cac ca nhan,
d6i/nhom dbi voi sy thay doi; to chire tot cong tac hau can; dam bao cac cong viée

khac dién ra binh thuong trong qua trinh thay doi.

- Lam cho tit ca cac ca nhan, doi/nhom lién quan ¥ thirc dugc su cap thiét cia
viéc thay d6i, ddng v voi su thay ddi, cung doan két bat tay thyc hién viéc thay doi.
Bién thay d6i dang thyc hién thanh uu tién s6 1 cta nhitng ngudi tham gia vao sy thay
d6i d6. Giup cho cac ca nhan, d6i/nhom thdy dugc nhitng khia canh tich cyc tir su thay
d6i nhu mang lai nhimg hing thd mai, mé ra nhitng trién vong phat trién nghé nghiép,
mang dén mot goc nhin mdi mé cho cong viée, tao ra co hoi tiép thu nhitng k¥ ning
méi, 1a nhing thir thach,....Tim nhitng bién phap gia ting tinh cip thiét va quan trong
phai thuc hién thay doi tir viéc dua ra nhitng bang chimg cu thé dén dung anh huong ca
nhan t4i nhitng nguodi con hoai nghi.

- Tao dong luc thuc hién sy thay doi: Ai cling vi quyén loi ctia minh va dé ho thuc su
nd lyc, nha quan 1y phai dwa ra duoc loi ich thuyét phuc d6i voi nhitng nguoi cing
tham gia. Loi ich & day phai theo cach nhin ctia nhan vién chtr khong chi don thuan
theo cach nhin ctia nha quan ly. Loi ich c6 thé bang tién hay nhiéu khi khong phai bang
tién, n6 giup tao dong luc cho nhitng nguoi thuc hién thay doi.

- Tao budc khai dau cho su thay dbi: Thay ddi s& khong bao gio bit ddu néu nd khong



c6 diém khoi dau. Bén canh thiét 1ap 16 trinh cho su thay ddi 1a viéc g& bo nhiing rao
can dé bat dau tién hanh thay doi. Rao can c6 thé 1a nhimg thé luc, luc can trong cong
ty, nhiing ché do chinh sach, qui dinh tréi bude.. . Bén canh do, can can nhic t6i viéc
kich hoat cic phong triao, chuong trinh thi dua nham hd tro trién khai.
- Tao nhimg thanh céng ngin han: Nhan vién ciing nhu doanh nghiép can co6
niém tin ring minh dang di dung huéng, 1am nhitng viéc ¢ ich. Thuc té nay doi hoi
nha quan 1y phai chi ra dwoc nhitng thanh cong ngan han ban dau dé tao niém tin cho
ca hé thong. Néu thanh cong dén qua mudn, s& c6 thé khién nay sinh tu tuong chan nan
b6 cudc. Bén canh d6 phai ¢6 sy lam guong ciia chinh cac cép quan 1y trong qua trinh
thuc hién thay dbi.
- Cung cb sy thay doi: "D au voi dudi chudt" 1a mot trong nhitng 16i co ban cac
nha quan ly thuong méc phai. Thuc té nay doi hoi nha quan 1y phai ludn sat sao, cung
c¢b cho céc thay doi da thyc hién. Ludn tim co hoi tang tinh cap thiét va quan trong cho
nhiing thay d6i dang thuc hién, str dung hiéu qua h¢ thong khen thuong, ky luat va kién
tri theo dudi muc tiéu.
- Lam cho sy thay d6i duoc bam r& vimng chic: Khong chi dimg & viéc cung ¢, nha
quan 1y doanh nghiép can phai xay dung cac bién phap giup su thay d6i bam ré. Panh
gia va cai thién cac thay doi cho phu hop véi thuc tién san xuat kinh doanh. Sir dung
cac qui trinh d& bat dé dua nhitng nguoi c6 tu tudng cai té vao vi tri ¢ tac dong 16n
hon trong t6 chirc.

2. Tacddng chiaxungddt dénswthaydoi:
Thay d6i tao ra xung dot. Va dén lugt minh, xung dot tic dong nguoc lai sy thay doi.
Tac dong ctua xung dot dén su thay ddi thé hién & hai mat ddi 1ap nhau. Mat thu nhét,
xung dot gitp loai bé nhiing rao can can trd do chinh qua trinh thay doi tao ra, giup
thuc déy su thay ddi dién ra mot cach nhanh chong, tbt dep. M édt thu hai, xung dot
ciing co6 thé 1am can trd, tri hoan su thay doi.
Khong chi dong vai tro nhur 14 hé qua kéo theo ctia su thay doi, trong nhiéu truong hop
chinh xung d6t déng vai trd 1a nguyén nhan ban dau, 13 tién dé 1am kich hoat, khoi

xudng cho su thay dbi dugc hinh thanh va dién ra.
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