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Quản lý Quá trình

trao đổi thông tin



Quản lý quá trình

trao đổi thông tin 
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Tập trung thảo luận vấn
đề cụ thể

Thay đổi quan điểm đối
tác

Thu thập và truyền tải
thông tin 

Quản trị thông tin bằng
tính bảo mật của quy trình



Trong giai đoạn này, HGV sẽ: 

• Xây dựng mối quan hệ

• Tìm hiểu về lợi ích của các bên

• Xác định nền tảng rộng rãi cho quá

trình đàm phán

Tìm hiểu thông tin
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Phần chìm của tảng băng

Tại sao phải tìm hiểu thông tin

HGV tìm hiểu thông tin gì?

• Cá nhân
• Các mối quan hệ
• Quá khứ - hiện tại – tương lai
• Những vấn đề bên ngoài thỏa thuận
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Công nhận, tôn trọng và
hồi đáp với những biểu
hiện cảm xúc

Công nhận ý nghĩa quan
trọng của vấn đề đối với
từng bên

Cho phép các bên thể
hiện cảm xúc để thúc đẩy
hòa giải

Kỹ thuận chuyển ngữ
(reframe) và sử dụng
ngôn ngữ một cách linh
hoạt để tác động tích cực
tới các bên

Tìm hiểu thông tin 
Thu thập và truyền đạt thông tin
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Che dấu thông tin để tránh trách nhiệm
đối với thiệt hại

Khó khăn trong việc thu thập thông tin

Phòng ban chịu trách nhiệm từ chối cung cấp
thông tin vì lo sợ bị đổ lỗi
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Tìm hiểu thông tin 
Thu thập và truyền đạt thông tin



Trong trường hợp một bên từ chối chia sẻ

thông tin trên tinh thần hợp tác

“Theo kinh nghiệm của tôi thì trưởng phòng thẩm
định cần tài liệu để trình cấp trên. Tôi nghĩ rằng
việc chia sẻ thông tin này cũng mang lại lợi ích
cho phía bên mình.”
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Tìm hiểu thông tin 
Thu thập và truyền đạt thông tin



Vai trò luật sư:

Cho HGV được biết mình mong muốn hoặc
khẳng định gì với bên còn lại

Yêu cầu HGV tập trung trao đổi vào một
vấn đề quan trọng, hoặc tránh những nội
dung khó giải quyết
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Tìm hiểu thông tin 
Thu thập và truyền đạt thông tin



Luật sư của các bên có thể:

• Thông qua HGV để chuyển tải thông tin

 Theo tôi nghĩ thì có thể họ sẽ chấp nhận một phần, và
mức mà họ có thể đề xuất sẽ không vượt quá 20 tỷ

 Tôi hiểu rằng họ sẵn sàng thương lượng ở mức 20 tỷ

• Tìm hiểu phản ứng của bên kia:

 Hiện giờ anh/chị ấy đã bớt căng chưa?

 Nếu đề nghị giải pháp xxx, HGV nghĩ liệu anh/chị ấy có
đồng ý không?

 HGV có thể thử xem liệu họ có thể đồng ý ở mức 20 tỷ?
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Tìm hiểu thông tin 
Thu thập và truyền đạt thông tin



• Cần nhớ vị trí của HGV là trung lập và có nghĩa vụ
bảo mật thông tin, đồng thời cần hỗ trợ cho quá
trình hòa giải hiệu quả

• Đặt các câu hỏi trung lập cho HGV

• Được phép đặt các câu hỏi chi tiết, đồng nghĩa
với việc HGV có thể mong đợi một câu trả lời
tương tự từ chính người hỏi

• Làm rõ thông tin mật với HGV khi tiết lộ
thông tin mật
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Tìm hiểu thông tin 
Thu thập và truyền đạt thông tin



Tận dụng vị trí của HGV để kiểm soát thông tin

bằng cách:

• Yêu cầu HGV thu thập thông tin và chuyển tải 
thông tin cho phía bên kia 

• Hỏi HGV về cảm nhận của phía bên kia 
đối với vụ việc

• Trao đổi với HGV về những nội dung mà HGV sẽ 
nói với phía bên kia 
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Tìm hiểu thông tin 
Thu thập và truyền đạt thông tin



Diễn đạt lại

Trình bày lại

Tóm lại

Chủ động lắng nghe

Sử dụng các câu hỏi 1

Giao tiếp không lời 2

Phản ánh lại 3

Chuyển từ tiêu cực sang tích cực trong chừng mực có thể
nhằm thúc đẩy các bên xích lại gần nhau. 

4

5

6
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Tìm hiểu thông tin 
Thu thập và truyền đạt thông tin



Ví dụ:

“Tôi không thể chịu đựng chị ta, một
người tham lam, ích kỷ, vô trách nhiệm.
Không còn lời gì có thể dùng để nói về
anh ta”

Tác động vào Quá trình Hòa giải15

Tìm hiểu thông tin 
Thay đổi đối tác



Tất cả đều là thông tin mật trừ
khi được nói rõ là được phép

tiết lộ

Cho phép HGV được chủ động
chia sẻ một phần thông tin 

mật

Tất cả thông tin đều có thể tiết
lộ trừ trường hợp khẳng định

không được tiết lộ

Trao quyền
quyết định thời điểm

tiết lộ thông tin

An toàn nhất Không an toàn

Xác định thông tin mật trong quá trình tìm hiểu thông tin, làm rõ với HGV 
những thông tin nào có thể được chia sẻ cho bên còn lại
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QUẢN TRỊ THÔNG TIN
Tính bảo mật
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Tác động đến

quá trình đàm phán



Hỗ trợ chiến lược đàm phán

Khai thác tảng băng chìm

Sáng tạo giải pháp

Thu nhận tư vấn về chiến
thuật

Tạo sức hấp dẫn cho những
đề xuất

Khai thác thuận lợi về tính
linh hoạt của hòa giải viên

Tác động đến 

quá trình đàm phán
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• Tìm hiểu phần chìm của tảng băng

• Sáng tạo giải pháp không chỉ dựa trên các cơ
sở pháp lý

• Hiểu rõ tranh chấp không chỉ liên quan đến
“tiền/bất động sản” mà có thể còn liên quan
đến các vấn đề khác
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Hỗ trợ

Chiến lược đàm phán



Đàm phán dựa trên vị thế Đàm phán dựa trên lợi ích

Vị thế cực hữu Tập trung vào lợi ích thay vì vào vị thế

Nhượng bộ ít Sáng tạo ra các giải pháp mà hai bên
đều có lợi

Chiến thuật tấn công Tách vấn đề khỏi yếu tố con người

Ra quyết định mang tính chủ quan
dựa trên sự đấu trí Áp dụng các tiêu chí khách quan

Đòi hỏi về giá trị Tạo ra giá trị

Phương pháp đàm phán
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Giúp các bên chuyển dịch từ việc nhấn mạnh quyền sang tập trung vào lợi ích, ưu
tiên và các lựa chọn về giải pháp trong tương lai
• Hướng dẫn các bên dịch chuyển giữa việc quan tâm về chi tiết với hiểu biết về một bức tranh
lớn hơn để hỗ trợ quy trình

Nhấn mạnh những bài học từ nguyên nhân của tranh chấp có thể ảnh hưởng đến
các điều khoản thỏa thuận được đề xuất
• Sử dụng các chiến lược để vượt qua bế tắc
• Giúp các bên nghĩ thấu đáo về các tình tiết và kiểm tra xem giải pháp đưa ra có thực hiện được
không

Quản lý kỳ vọng của các bên
• Làm việc tốt với các con số và giúp các bên hình thành lên các đề xuất có tác động tích cực
• Giúp người tham gia giữ thể diện cho họ và cho nhau

Tác động vào Quá trình Hòa giải21

HỖ TRỢ đàm phán



Giúp các bên tập trung vào tương lai, vào
chỗ mà các bên muốn đến chứ không phải là
nơi họ đang ở hay nơi họ đã ở.

Hướng dẫn các bên, tránh đưa ra “mức cuối
cùng” hoặc “số tối đa” hay “giải pháp duy
nhất” quá sớm.
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HỖ TRỢ đàm phán



Hãy nhớ và tận dụng ưu thế về tính linh hoạt
của HGV

• Không phải thẩm phán

• Không phải trọng tài

• Là người trung gian
hỗ trợ các bên

• Vụ việc Silvio vs Liana
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HỖ TRỢ đàm phán



Khuyến khích các bên đánh giá lại vị thế

của nhau và của chính họ

• Thách thức và kiểm tra thực tiễn để khuyến khích
vận động từng bên, đồng thời vẫn giữa được niềm tin
của các bên

• Giúp các bên đánh giá lại rủi ro và lợi ích của kết
quả cụ thể nào đó, bao gồm cả việc không đạt được
thỏa thuận
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HỖ TRỢ đàm phán
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Vượt qua bế tắc



Bế tắc khi:

• Một bên cố thủ về vị thế;

• Cảm xúc không giải tỏa được;

• Nhu cầu giữ thể diện;

• Một bên đã đến giới hạn về thẩm quyền,
về năng lực;

• Không bên nào sẵn sàng cho việc đưa ra
đề xuất.
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VƯỢT QUA BẾ TẮC



Kỹ năng vượt qua bế tắc: 

• Nhắc lại những tiến triển đã đạt được

• Giải lao để giảm nhiệt, hạ bớt căng thẳng

• Đánh giá lại những điểm chung, nhắc lại
những lĩnh vực đã được thống nhất

VƯỢT QUA BẾ TẮC
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Chia nhỏ vấn đề và giải quyết 
từng vấn đề một

Thay đổi sự tập trung từ khía cạnh tài
chính sang xem xét yếu tố phi tài chính

nào có thể giúp giải quyết không?

VƯỢT QUA BẾ TẮC



Kỹ năng vượt qua bế tắc: 

Thay đổi góc nhìn:

• Nếu là B, anh chị quan tâm vấn đề gì? 

• Nếu là B, anh chị giải thích sự kiện này ra
sao? 

• Anh chị nghĩ họ phản ứng thế nào trước đề
nghị này?
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VƯỢT QUA BẾ TẮC



Kỹ năng vượt qua bế tắc:

• Anh/chị nghĩ hậu quả có thể xảy ra là gì? 

• Nếu bên kia đề xuất 20 tỷ, thì thì thế nào? 

• Nếu 20 tỷ chưa được, 22 tỷ thì chị nghĩ sao? 

• Anh/chị có đề xuất gì không? 

• Điều gì xảy ra nếu …? 

• Sẽ như thế nào nếu …..? 
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VƯỢT QUA BẾ TẮC



Đối với đề xuất “xúc phạm”

• Rủi ro đưa ra đề xuất đó là họ có thể bỏ qua hoặc đáp trả tương tự và phản hồi với
một đề xuất thấp

• Qua làm việc với hai bên, tôi nghĩ rằng sẽ có rủi ro là bên kia có thể phản ứng xấu
đối với đề xuất

• Tôi cảm thấy là họ sẽ cần … 

• Tôi hiểu là anh/chị muốn tôi chuyển đề xuất này, nhưng bây giờ không phải là thời
gian thực sự phù hợp, do vậy, có thể cho tôi quyết định khi nào đưa ra đề xuất này
không?

VƯỢT QUA BẾ TẮC
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• Tập trung quá nhiều vào các vấn đề pháp lý và kỹ thuật

• Cho rằng tranh chấp chỉ liên quan đến tài chính

• Ít lưu tâm đến lợi ích về kinh doanh, quan hệ giữa các bên
và quan hệ trong quá trình hòa giải

• Ngăn khách hàng tham gia vào hòa giải một cách tích
cực và đưa ra các góp ý xây dựng

• Coi phía bên kia là kẻ xấu, thậm chí kẻ thù.
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SAI LẦM THƯỜNG GẶP

CỦA LUẬT SƯ TRONG HÒA GIẢI



• Các bên có mong muốn duy trì quan hệ, cả quan hệ thương mại và quan hệ phi thương mại

• Cả hai bên đều có mong muốn tìm ra giải pháp giải quyết tranh chấp nhanh chóng

• Cả hai bên hiểu rằng việc giải quyết tranh chấp bằng tòa án/trọng tài sẽ tiêu tốn nhiều thời
gian của cấp lãnh đạo, tốn kém, kéo dài, và khó kiểm soát được kết quả

• Không bên nào mong muốn thông tin về vụ tranh chấp bị tiết lộ ra ngoài công chúng

• Các bên hiểu rõ rằng hòa giải có thể cung cấp được giải pháp tốt nhất so với việc “mài quần” 
trên ghế ở tòa

• Các bên đều đã có kinh nghiệm liên quan đến việc tranh chấp ở các vụ việc khác và nhìn rõ
được giá trị của hòa giải so với những điềm trừ của giải quyết tranh chấp tại tòa/trọng tài
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HÒA GIẢI KHI NÀO?



Xác định được rất rõ tranh chấp thuần túy
từ vấn đề pháp lý và mọi chứng cứ đều

nghiêng về một bên

Một bên mong muốn trì hoãn việc
giải quyết càng lâu càng tốt

Một trong các bên không hề có thiện chí
và cố tình ngăn cản hoặc phá hoại hòa giải
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KHÔNG NÊN HÒA GIẢI KHI:



Tình huống
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Thank you !


