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TUYEN BO BAN QUYEN

Tai lidu nay thudc loai sach gido trinh nén cac ngudn thong tin c6 thé duoc phép dung
nguyén ban hoic trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khao.
Moi muyc dich khac mang tinh 1éch lac hodc str dung v&i muc dich kinh doanh thiéu lanh

manh s€ bi nghiém cam.



LOI GIOI THIEU

Gido trinh mén hoc “Quan 1y cac quan h¢” 1a tai li¢u dugc bién soan dé phuc vu cho
viéc giang day, hoc tap cua gido vién va hoc sinh nganh Ké toan doanh nghiép h¢ Cao
dang chinh qui. Tai lidu cung cap nhitng kién thirc co s& vé: Tiép don ddi tac, Quy
trinh quan 1y cac quan hé dbi tic. Gido trinh dugc bién soan theo chwong trinh mén
hoc “Quan 1y cac quan hé” & bac Cao dang nganh Ké toan doanh nghiép di duoc Hoi
d6ng Khoa hoc va Pao tao nha trudng thong qua. Gido trinh gébm 3 chuong:

Chuong 1: Tim hiéu va tiép don ddi tac — Gi6i thiéu quy trinh tiép nhan va xir Iy thong
tin ddi tac, thuc hién tiép don doi tac. Nhiing kién thic nay giup xa dinh ding d6i
tuong lam viéc, khach hang, ngan hang, co quan nha nudc. Béo cdo kip thoi voi 1anh
dao, dam béao thong tin chinh xac dén khach hang, nha cung cip va cac bén lién quan.
Chuong 2: Quy trinh quan Iy quan hé di tic — Gi6i thiéu cac ndi dung co ban vé lién
hé sap xép thoi gian dia diém phu hop va hop 1y; Soan thao cong vin phiic dap, trinh
lanh dao ky va giri cho ddi twong lam viéc; Xac dinh ding ddi twong lam viéc dé dién
thoai thong bdo; Ghi ding vao ) cong van dén, di va luu trit; Liét ké dang tai li¢u Kké
toan can chuan bi; Chuén bi dﬁy da ching tu, s6 sach, bao cdo theo tung viéc s€ lam
v61 khach hang, co quan nha nudc va cac bén lién quan.

Chuong 3: T6 chirc thuc hién — Gidi thiéu qué trinh t6 chirc thuc hién théng qua noi
dung hoat dong tién hanh 1am viéc; Viét bao cdo.

Gido trinh khong nhitng phuc vu cho viéc gidng day, hoc tap mdn hoc “Quan 1y cac
quan h¢” ma con 1a tai li¢u tham khao cho hoc sinh - sinh vién trong qua trinh thuc tap
cac mon hoc/md dun khac cta nganh cao dang ké toan.

Mic du di hét stc cb ging, song do bién soan lan dau, gido trinh khong tranh khoi
nhing thiéu sot. Kinh mong ddng nghiép va ban doc dong gop ¥ kién dé gido trinh

duogc hoan thién hon.

Hai Dwong, thang 6 nam 2017
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GIAO TRINH MON HQC

Tén mén hoc: Quan Iy quan hé véi cac doi tac
Ma mon hoc: MH13
Vi tri, tinh chit, ¥ nghia va vai tré ciia mon hoc
- Vj tri: La mon hoc chuyén nganh cua chuong trinh dao tao nganh Ké toan doanh
nghiép, hé dao tao: Cao dang chinh quy.
- Tinh chdt: Noi dung mon hoc nham quan 1y quan hé cac dbi tac, bao gom: Tim
hiéu cac dbi tac, xay dung quy trinh quan Iy quan hé cac dbi tac va td chirc thuc hién
- Y nghia va vai tré ciia mén hoc: Noi dung moén hoc gidi thiéu dén ngudi hoc nham
hinh thanh ning lyc thuc hién cac nghiép vu lién quan lap hd so méi quan hé véi cac
dbi tac ciia doanh nghiép.
Muc tiéu mon hoc
Sau khi hoc xong mén hoc Quan 1y quan hé véi cac ddi tac, nguodi hoc cé kha nang
thuc hién:
- Vé kién thirc:
+ Xac dinh théng tin cac d6i tac ddi v6i doanh nghiép;
+ Xac dinh qua trinh td chirc thuc hién viéc quan ly.
- Vé ky niing:
+ Tiép nhan va xtr 1y thong tin;
+ Tiép don ddi tac;
+ Tim hiéu, xay dung ndi dung, thoi gian, dia diém lam viéc;
+ Chuén bi ho so;
+ Tién hanh lam viéc;
+ Viét bao céo.
- Vé ndng lwc tw chii va trach nhi¢m:
+ C6 nhén thic ding ddn vé vai tro cua cac ddi tac ddi v6i doanh nghiép;
+ Tao 1ap va xir 1y hiéu qua ngudn thong tin.

NoOi dung mén hgc



CHUONG 1: TIM HIEU CAC POI TAC
Ma chwong: MH13.1

Giéi thiéu:
Truéc mdi quyét dinh quan trong, ldnh dao doanh nghiép bao gid ciing can dugc
cung cip day du cac thong tin vé dbi tac dé 1am co s déanh gia va lua chon déi tac.
Noi dung bai hoc huéng dén hinh thanh k¥ ning tiép nhan, xt Iy thong tin nhim 1ap
hd so d6i téc.
Bao gdm cac ndi dung;
+ Tiép nhan va xt Iy thong tin
+ Tiép don ddi tac
Muc tiéu
- Xac dinh thong tin;
- Tim hiéu doi tac;
- Xu ly thong tin;
- Tiép d6n cac dbi tac ctia doanh nghiép.
Noi dung chinh
C6 nhiéu khai niém vé quan hé ddi tac va nhiéu khi cc khai niém ciing khong dong
nhat v6i nhau.
Theo Weaver va Lawton (2002), QHPT la quan hé twong tac giita hai hay nhiéu bén
c6 lién quan dén nhau trong qua trinh thuc hién muc tiéu ma mdi bén theo dudi.
Quan diém cta Spekman va cac cong su, Weaver va Lawton di chi ra rat rd nhimg
van dé co ban cta quan hé ddi tac, nhung can bo sung mot khia canh quan trong da
dugc Wood va Grey cting mot sd tac gia khac dé cap t6i, d6 1a su ty nguyén cla cac
bén tham gia.
Nhu vay, co thé khai quat dinh nghia vé quan hé dbi tac nhu sau: Quan hé ddi tac 1a
su hop tac tu nguyén giita cac bén trong viéc chia sé cac ngudn lyc véi nhau nham
dat dugc muc ti€u cua sy hop tac chung.
Tiép can cac cach phan loai quan hé ddi tac, co thé thiy quan hé dbi tac duoc phan
chia theo rat nhiéu cach thic. Phan loai theo cAp d6 méi truong kinh doanh cta don

vi kinh doanh, quan hé doi tdc bao gom: Quan hé qudc té, quan h¢ vi mo, quan hé tac



nghiép va quan h¢ ndi bg. Theo muc do gén két va vai tro cua mdi bén trong mbi
quan h¢, quan hé ddi tac duoc chia 1am ba cép do: Canh tranh, hop tranh va hop tac.
Trong linh vuc marketing, c6 thé chia quan hé ddi tac thanh 3 cap d6 khac nhau:

Thir nhat, quan hé hop tac: D6 13 mbi quan hé hai bén cung c6 1oi, trong moi quan hé
nay, moi bén ddi tac co6 muc tiéu riéng va sy hop tac véi nhau cho phép cac bén déu
dat muc tiéu riéng ctia minh (t5t hon 1 khong hop tac v6i nhau). Trong mdi quan hé
hop tac nay, muc tiéu thuong mang tinh chat ngin han va trung han, su lién két giira
céc bén dbi tac chua that su chit ché va chju anh hudng nhiéu cta loi ich trudc mat.
Thtr hai, quan h¢ ddi tac: d6 1a su hop tac gitta cdc bén khong chi ¢ vi¢e thuc hién
muc ti€u riéng cua mdi bén ma & chd, cac bén cung xac lap muc ti€u chung cua sy
hop tac cling nhu cach thirc thyc hi¢n muyc ti€u d6. Quan hé nay bat ddu c6 tinh chat
dai han hon quan hé hop tic thudn tiy. N6 dam bao sy nht quan ngay tir khi xéac
dinh muc tiéu cho dén giai doan thuc hién muc tiéu do.

Thur ba, quan hé ddi tac chién luge: Mdi quan hé phu thudc 1an nhau, & mtc do siu
sdc va trong dai han. C6 thé goi day 1a mdi quan hé cong sinh. Dya trén mdi quan hé
dbi tac chién lugc, cac bén chia s& thong tin va gia tri chung, trao d6i ngudn lyc cing
turong hd dé thuc hién muc tiéu chung va hd trg phat trién bén ving.

Trong quan hé d6i tic, can phan dinh cic tac nhan lién quan khic nhau. Theo pham
vi rong nhét, cac dbi tac bao gom: Khach hang, nha cung tGng, nhin vién, co quan
chinh quyén, bd ban nganh.... No6i cach khac, d6 chinh 1a cac ddi twong thude gidi
hitu quan (hau thun). C4c bén hitu quan 13 cic ca nhan hay nhém cé tac dong, va
chiu tac dong cua cac két cuc chién luoc, ho co quyén doi hoi d6i voi thanh tich caa
doanh nghiép.

Céc bén hitu quan bén trong doanh nghiép bao gdm: Céc thanh vién quan tri cac cd
d6ng, nhan vién. Cac bén hiru quan bén ngoai té chirc bao gdm: khach hang nha cung
ung, chinh phu, cic cong dong dia phuong. Cac bén hiru quan va doanh nghiép co
mbi quan h¢ phu thudc 1an nhau. Ho 1a nguén lyc tao nén gia tri va lgi thé canh tranh

doanh nghiép, dong thoi cling c6 quyén doi hoi nhat dinh & doanh nghiép.



Nhém hdu thuan bén Nhém hdu thuan bén

trong ngoai

- Nguoi lanh dao - Khach hang

- Hoi dong quan tri - Ngudi cung cap
DOANH

- Cac c6 dong NGHIEP - Chinh phu

- Nhéan vién - Cong doan

- P6i thu canh tranh

- Cong chung

So d0 1.1: Cac ddi tac ciia doanh nghiép
Su dong gbép va doi hoi cua cac bén hitu quan 1a khong gidng nhau, va do d6 mirc do
1€ thudce gitra cadc bén hiru quan khac nhau va doanh nghiép la khac nhau. Loi ich gitra
cac bén hitu quan c6 khi mau thuan nhau.
C6 déng/chii s¢ hitu: Tao ngudn von kinh doanh cho doanh nghiép, ho quan tdm dén
loi nhuan, vong quay ctia von, kha ning tai dau tu, 1oi tirc trén mdi ¢o phiéu.
Khdch hang, dai ly: Khach hang tao doanh thu cho Céng ty, ho quan tdm t&i chit
luong, d6 an toan, do tin cdy trong quang cdo, cic chinh sach chiét khau hd tro st
dung dich vu.
Chinh phu: Tao moéi truong phap 1y kinh doanh va céc cong trinh cong cong trai lai
ho doi hoi & doanh nghiép kha ning dong thué va cac nghia vu, cac dong gop cho xa
hoi.
Nhén vién: Cung cép cho doanh nghiép stc lao dong va cac ki nang, ho ki vong &
doanh nghié€p mot murc thu nhap hop 1y, an toan lao dong, chinh séch doanh nghiép.
Cdc gidi kinh doanh khéc (nha cung img, déi tic): kha ning thanh toan doanh
nghiép, quy md dit hang, trién vong kinh doanh
Céng ching: Gidi truyén thong, cong luan....., ho ki vong ¢ doanh nghiép sy an toan

dén moi truong song cua dan cu, nghia vu xa hdi va phuc lgi



Loi ich cua cac doi twong phu thudc vao nhau, c6 khi mau thuan nhau. Nhiém vu
doanh nghi¢p 1a can tao loi thé canh tranh, khai thac t6i wu cac nguén luc béng cach
can bang gia tri gitta cac bén hitu quan.

Ta c6 thé thiy trung tdm clia cac nhém d6i twong nay 1a khach hang.

Khdch hang la giéi hitu quan quan trong nhat, vi khong c6 khach hang thi khong co
doanh nghiép. Cac chién lugc kinh doanh doanh nghiép déu xuat phat tir nhu cau cia
khach hang. Nhung doanh nghiép khéng phai lac nao ciing dap ung khach hang bang
moi gia, vi loi ich ctia khach hang doi khi mau thuin véi loi ich ciia cac bén hitu quan
khac. Muc tiéu doanh nghiép 14 phai tranh tha sy ung ho cua tit ca cac gidi hitu quan
thong qua dap tmg loi ich cta ho. Vi thé doanh nghiép phai khai thac tdi da su ung ho
ctia khach hang thong thoa man nhu cau khach hang dong thoi van dam bao lgi ich
cua cac gidi hitu quan khac. Quan tri quan h¢ khach hang phai dugc nhin nhan va tu
duy 1a mot chién lugc ¢t 18i doanh nghiép, né anh hudng va chiu sy tic dong toan
bd cac hoat dong kinh doanh khac doanh nghiép, n6 1a mdt qua trinh 1au dai.

Mot cach tong quat chiing ta c6 thé hiéu vé quan tri QHPT nhu sau: Quan tri quan hé
ddi tac 1a hé théng nham phat hién céc ddi tac tiém nang, lya chon céc ddi tac phu
hop va phat trién quan hé cung c6 1oi va bén vimng trong toan bd qua trinh hoat dong
ctia doanh nghiép. Nhu vy, quan 1y quan hé ddi tac 1a mot linh vuc quan 1y lién quan
dén viéc hiéu rd vai tro, quan diém, mérc d6 anh hudng va nhu cau cua cac doi tac dé
c6 phuong phap quan 1y mdi quan hé va phuong phéap giao tiép cho phu hop.

Mot trong nhitng ndi dung quan trong nhat ciia ké hoach quan 1y quan hé déi tac
chinh 14 ké hoach giao tiép véi cac dbi tac, tic 1a xac dinh nhimng thong tin can trao
d6i, mirc do tiép xtc, cach truyén dat thong tin sao cho hiéu qua nhat. Viéc 1ap ké
hoach nay dugc xay dung trén co s¢ hiéu rd vai tro, nhu ciu va mong doi cua cac doi
tac khac nhau. Vi thé cac doanh nghiép nén luu ¥ viéc giao tiép nay la giao tiép cua
t6 chtrc, thé hién cap do doanh nghiép chir khong phai 14 giao tiép mang mau sic ciia
mot ca nhan cu thé nao.

1.1. Tiép nhan va xu ly thong tin

Pay 13 yéu cau tién quyét dbi véi moi doanh nghiép. Su phat trién cua khoa hoc va
cong nghé hién dai cho phép doanh nghiép tiép cn, thu thip thong tin mot cach hiéu

qua va nhanh chong hon. Péi vdi cac doanh nghiép, viéc phan tich, théng ké cac dir



liéu vé ddi tac khong phai van dé gi méi. Trudc moi quyét dinh quan trong, 1anh dao
doanh nghiép bao gio ciling can dugc cung cap ddy du cac thong tin vé ddi tac dé lam
co s& danh gia va lya chon ddi tac. Dé xay dung duoc co sd dit liéu dung dan va phu
hop can:
- Xéc dinh dugc nhu cau ciia doanh nghiép
- Biét duoc cac muc tiéu cta doanh nghiép la gi (doanh nghi€p hudng t& i mug ti€u 1a
loi nhuén hay thi phan...).
- Bi canh kinh doanh.
- Xac dinh muc ti€éu quan hé ddi tac ctia doanh nghiép .
1.1.1 Xéc dinh thong tin
Khi tim hiéu thong tin, c¢6 thé st dung nhimg ngudn co ban sau:

+ Ngudn théng tin c4 nhan: Gia dinh, ban bé, ddng nghiép, ngudi quen

+ Nguodn thong tin thuong mai: Quang cdo, ngudi ban hang, hdi chg, trién 1am,
bao bi, nhan hiéu

+ Ngudn thong tin dai chiing: Béo chi, du luan

+ Ngudn thong tin kinh nghiém, tryc tiép thong qua viéc xem xét, dung thir
1.1.2 Tim hiéu doi tac
Dé hiéu ding va day du vé ddi tac, ngudi dam phan phai tién hanh thu thap cac thong
tin. Thong tin cang nhiéu, cang chinh xac thi ban cang c6 kha ning thang loi trén ban
dam phan. Cac loai thong tin can thu thap, co thé 1a:
Thu thap théng tin vé thi truong:
- Luat phap va tap quén budn ban
- Pic diém nhu cau thi trudng
- Cac loai thué, chi phi
- C4c nhan t6 chinh tri va xa hoi
- Diu kién khi hau, thoi tiét
Thong tin vé san pham, hang hoa kinh doanh:
Can tim hiéu day du thong tin vé nhiing san pham, dich vu, hang héa lién quan dén
qua trinh dam phan. Can chd y dén hang hoa, san pham ¢ khia canh:

- Cong dung va dac tinh
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- Xu hudng bién dong, cung cau, gia ca

- Céc chi tiéu vé sb luong, chét luong

Thu thap thong tin ctia dbi tac: Trudc khi dam phan can thu thap that nhiéu thong tin
vé ddi tac, nhu

- Linh vuc hoat dong, quy mo hoat dong, tiém nang phat trién

- T6 chirc nhan sy, quyén han cta td chirc, nguoi co thuc quyén quyét dinh

- Lich 1am viéc, thoi han ctia nhitng hop déng, cong vi¢e lién quan

- X4c dinh nhu ciu, mong muén cua dbi tac trong cudc dam phan

1.1.3 Xir 1y thong tin ddi tac

Khi da thu thap dugc nhiing thong tin can thiét, ta c¢6 thé sir dung phuong phap phan
tich SWOT dé nhan dién thuc luc cua ta va cua d6i tac truge khi dam phéan

Phan tich SWOT

Strengths- Diém manh: 13 tit ca nhiing yéu t6 thuan loi tir bén trong tao ra kha ning
dat dugc muc tiéu, tan dung dugc moi co hoi va tranh dugc cac nguy co

Weaknesses- Diém yéu: 1a tit ca nhitng yéu td han ché bén trong khién cho ta/ dbi tac
gdp kho khan trong viéc tién dén muc tiéu cting nhu viéc tan dung dugc co hdi va
tranh dugc nhitng nguy co

Opportunities-Co hoi: La tit ca nhitng gi xay ra bén ngoai co tic dong thuan luoi dén
hoat dong cua ta / ddi tac

Threats — Nguy co: La tat ca nhiing gi xay ra tir bén ngoai c6 thé giy ra nhing tac
dong khong thuan loi cho ta/ ddi tac

Khi danh gia dugc thuc luc cua ta va dy doan dugc thuc luc cua ddi tac, ta sé co thé
dua ra nhiing muc tiéu va phuong an dam phan phu hop:

SO: Két hop diém manh va co hoi s& dua ra chién lugc gi

ST: Két hop diém manh va nguy co s& dua ra chién luoc gi?

WO: Két hop gitra diém yéu va co hi s& khac phuc duogc gi?

WT: Két hop diém yéu va nguy co can tranh né gi?

1.2. Tiép d6n dbi tac

Vigce tiép don doi tac can dugc chuan bi trudce, co6 lich trinh cu thé gt dén doi tac.
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Cong ty c6 thong tin chinh xac vé doan dbi tac tir d6 c6 ké hoach cho timg hoat dong

(néu can):

- Muyc dich, yéu cau, mtrc d6, thanh phan don tiép

- Chuan bi vat chat: an, ¢, di lai, tham quan, giai tri, qua tang...

- Dy kién chuong trinh hoat dong

CHUONG 2: QUY TRINH QUAN LY QUAN HE
Ma chwong: MH13.2
Gioi thiéu:

VOI DOI TAC

No6i dung hudng dén dén hinh thanh ki nang tao lap hd so, xac dinh ding ddi tuong la

cac dbi tac ciia doanh nghiép.

Bao gdm cac ndi dung;

+ Tim hiéu, xdy dung ndi dung, thoi gian, dia diém lam viéc
+ Chuan b ho so

Muc tiéu

+ Xay dung ndi dung lam viéc

+ Tim hiéu, x4c dinh thoi gian va dia diém lam viéc

+ Chuan b ho so

N0i dung chinh

Viéc xac dinh quy trinh quan tri quan hé déi tac gitp cic doanh nghiép cé dugc

nhitng hinh dung co ban vé cac budc ma minh sé thuc hién trong quan hé vdi doi tac.

Trong nén kinh té thi truong hién nay, khi s6 luong cac doanh nghiép gia ting, quy

mo va linh vuc hoat @gong gtgf'p mgnwg@c&g,w@ﬂan ly

nén cap thiét va da d

quan h¢ dbi tac ciing tro

au tién 1a phai xay dung

quy trinh quan tri quan hé ddi tac thich Jop nhét v6i don vi minh. Béi 18, mdi doanh

nghiép déu c6 tiéu chi hoat d%wdﬁlﬁlgplﬁéj@anh va dg

e th nganh nghé riéng

nén s& khong c6 mo

doanh nghi¢p. Tuy nhién, xét trén binh|dién khdo sat chun

c6 thé ap dung cho moi

g, nguoi ta co thé tham

khao quy trinh ma sb d%fﬁ&ﬁﬁﬁ}}g%@&l{rﬁ gl}?m do

tham chiéu mc d6 phu

hop doi vé1 ting doaph nghié&uan hé vai dai tac

l

Banh gidzhiéu qua




Ciing nhu quy trinh quan tri n6i chung, quy trinh quan tri quan hé ddi tac gom mot s6

giai doan chil yéu dudi day.

Xay dung co s& dir liéu ‘

l

Liwra chon dai tac

l

Xay dung va phat trién mai

quan hé vdi doi tac

1

Danh gia hiéu qua

Hinh 1.1 — Quy trinh quan tri quan hé doi tac

Xdy dung co so dit lieu chung va phdn tich, thong ké dir liéu vé doz tac
Pay 1a yéu cau tién quyét doi voi moi doanh nghiép. Sy phat trién cta khoa hoc va

cong nghé hién dai cho phép doanh nghiép tiép can, thu thap thong tin mot cach hiéu

qua va nhanh chéng hon.

i véi cac doanh nghiép, viéc phan tich, théng ké cac dir liéu vé d6i tac khong phai

van dé gi méi. Trude mdi quyét dinh quan trong, 1dnh dao doanh nghiép bao gid ciing

can duoc cung cap day du cac thong tin ve doi tac dé lam co s& danh gia va lya chon

doi tac.

Pé xay dung duogc co so dir liéu dung dan va phu hop can:

Xéc dinh duge nhu cu cua doanh nghiép.
Biét duoc muc tiéu cia doanh nghiép 1a gi?
Béi canh kinh té

Muc tiéu quan hé dbi tac ctia doanh nghiép

Luwa chon doi tac
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Viéc lya chon d6i twong ddi tac cu thé thuong can thém thong tin bo sung tir nhiing
nguén dir liéu khac nhu: thong tin vé thi truong, vé ddi thu canh tranh... Néu lya chon
khong chinh x4c c6 thé 1am mat nhitng ddi tic quan trong trong s nhimg dbi tac tiém
nang. Do vy, viéc dam bao dit liéu, thong tin dau vao tét 1 dicu kién tién quyét dé
c6 duoc quyét dinh chuan xéc lién quan dén d6i tac.

Cu thé, lva chon duoc d6i tac phuhop, doanh nghiép can:

- Xac dinh ding dan, 1 rang cac tiéu chi lya chon ddi tac.

- Nhan hodc yéu ciu ddi tac chao dich vu.

- Khéo sat dich vu cua ddi tac.

- Dénh giacac phuong an.

- Quyét dinh lwa chon d6i tac.

Xay dung va phdt trién méi quan hé véi doi tac

Vé khia canh nao dé c6 thé goi day 1a cac bién phap 161 kéo va duy tri ddi tac vi muc
dich cua vi¢c xay dung mbi quan hé ddi tac cung c6 lgi va bén virng. Trén thuc té,
giai doan nay duogc thé hién véi cac chinh sach cua doanh nghiép dbi véi quan tri
quan hé ddi tac. Tu tudng chung cta cac chinh sach vé quan tri quan hé dbi tac 1a
dam bao mbi quan hé gitta doanh nghi¢p va cac ddi tac, trude hét va dic biét 1a cac

dbi tc quan trong trong qua trinh hoat dong ctia doanh nghiép.
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Danh gia hiéu qua

Dénh gia hiéu qua duoc coi 13 giai doan cudi cing nhung rat quan trong ctia qua trinh
quan tri QHDT, n6 gitp danh gia hi€u qua cia cac chinh sach va hoat dong xay dung
va phat trién QHPT ciing nhu 13 hiéu qua ma QHPT mang lai cho hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghiép.

Khac véi cac tiéu chi danh gia thong thuong, thuong can cir trén chi sé vé tai chinh, véi
quan tri QHPT, phuong thirc danh gia hiéu qua can phai 1ay ddi tac 1am trung tam.
Theo hinh 1, danh gia vé hoat dong quan tr1 QHDT dugc thuc hién ddi vai cac hoat
dong bén trong doanh nghiép va nhiing hoat dong c6 lién quan dén ddi tac.

Pdnh gid bén trong: Panh gia bén trong cua hé thong quan tri QHPT tip trung vao
danh gia ning luc cung cdp san pham, dich vu cta doanh nghiép thong qua cac hoat

dong lién quan truc tiép dén ddi tac: cung Gng, van chuyén, hé théng ban hang, hoat

dong dich vu....

e e E B SR N
| DANH GIA BENTRONG | | DANH GIA BEN NGOAI :
| i |
| | Nang lyc tao ra san Ning luc cung : | Nhu cau, thai do :
I pham dich vu * cdp san pham i : * cla doitac |
[ F Y [y | | [ |
| | '
I || |
| ¥ |
| Kha nang “hiéu” va “quan ly"d6i tdc e : ; :
| ||

| | |
B e i e e e e e e e i | U

Hinh 1.2. M6 hinh danh gia hiéu qua ciia hé thong quan tri quan hé di tac

Pdnh gia bén ngoai. Panh gia bén ngoai nham xac dinh phan tmg cia d6i tac ddi véi
doanh nghiép va hoat dong cua ho. Nhirng s6 lidu théng ké thé hién tinh hiéu qua cua
quan tri QHPT trong thuc té.
Trong 4 giai doan trén ctia quy trinh quan tri QHDT, giai doan lya chon ddi tac co vai tro
rat quan trong.
Thong thudng quy trinh chung quan 1y quan hé ddi tac trong cac doanh nghiép hién nay
bao gdm nhimng hoat dong nhu sau:
- Lién hé sip xép thoi gian dja diém phu hop va hop 1y.
- Soan thao cong van phiic dap, trinh lanh dao ky va gui cho dbi twong lam viéc.
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- Xé4c dinh ding d6i twong 1am viéc dé dién thoai thong bao.

- Ghi dung vao s cong van dén, di va luu trix

- Liét ké dung tai li¢u ké toan can chuén bi

- Chuén bi day du ching tir, s6 sach, bao cdo theo timg viéc s& 1am voi khach hang, co
quan nha nudc va cac bén lién quan

2.1. Tim hiéu, xay dung noi dung, thoi gian, dia diém lam viéc

2.1.1 Xay dung ndi dung

Xay dung chuong trinh cu thé nhitng viéc cin phai lam, nhimg van dé s& dé cap, thoi
gian cho moi ndi dung s& gitip cac bén dam phan chii dong trong qué trinh dam phan.
Dé khong xay ra nhimng tranh cii giita cdc bén dam phéan, ching ta nén soan thao
chuong trinh rdi dé nghi ddi tac diéu chinh, b6 sung. Sau d6 cac bén s& cung théng nhat
chuong trinh lam viéc cu thé.

2.1.2 Tim hiéu, xac dinh thoi gian va dia diém lam viéc

2.1.2.1 Xéc dinh thoi gian lam viée

Céac mui gio trén thé gidi rat khac nhau, nén ¢ ging bd tri thoi gian dam phan ¢ thoi
diém thuan tién tranh sy mét moéi cho cac bén.

Nén c6 lich dam phéan gui trude cho bén ddi tac. Trong lich nén chuan bi ca ngay dam
phan du phong néu két qua cta cac ngdy dam phan trude chua di dén sy nhat tri.

Luuy:

« Can c6 thoi gian dé giai lao.

« Thoi gian trong cho phép trudng doan va chuyén gia c6 ¥ kién tham muu, hay trudong
ddan hai bén tham khao y kién cta nhau.

« Chily vé tap quan vé thoi gian 1am viéc & mdi noi ( bat dau va két thac lic may gio).
« Hiéu qua 1am viéc cia con nguoi thay ddi theo thoi gian va nhiét do, thoi tiét.

2.1.2.2 X4c dinh dia diém lam viéc

Tuy theo tam quan trong cua hop déng, gia tri 16n hay nhd, ddi tac than quen hay la, ho
thudc quéc gia nao: Au hay A, Chau My hay Chau Phi... ma tim dia diém dam phéan
thich hop lam cho ca hai bén déu cam thiy thoai mai, tién nghi.

« DPam phén chi trudng: duoc tién hanh tai vin phong ctia minh.

« Dam phan khach trudong: Pam phan tién hanh tai co s¢ ciia khach hang.

« Pam phén & dia diém trung 1ap.

2.2. Chuan bi ho so
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Chuan bi dy thao hop dong dé di vao dam phan chinh thuc.

Chuan bi day du, rd rang vé cac nodi dung:

Muc tiéu dam phan can dat duoc 1a gi?

Phuong thitc ddm phan sé tién hanh nhu thé nao ?

Déi trong dam phan sé& tiép xtc 13 ai ?

Nhimg ndi dung chi tiét (vé mau ma, vé gia ca, hay vé thoi gian giao hang...) cin ban
bac théng nhat giita cac bén dam phan dé tién t6i ky két hop dong ngoai thuong.

Pua ra nhiing bién phap khic phuc khé khin néu co.

CHUONG 3: TO CHUC THUC HIEN
Ma chwong: MH13.3
Gioi thiéu:
Noi dung huéng dén dén hinh thanh ki ning danh gia va dua ra cac giai phap thuc hién
quan 1y quan hé véi dbi tac.
Bao gdm céc ndi dung;
+ Trinh bay day du noi dung chinh cia cong viéc;
+ Trinh bay, giai dap, dé nghi, cung cip hod so day du khi c6 yéu cau;
+ Lap bién ban theo dung ndi dung lam viéc;
+ Danh gid dang mat lam duoc, chua lam dugc
Muc tiéu
+ Tién hanh lam viéc
+ Viét bdo céo
NOi dung chinh
Qua trinh t6 chirc thue hién bao gdom:
- Trinh bay day du ndi dung chinh cia cong viéc.
- Trinh bay, giai dap, dé nghi, cung cip hd so day du khi cé yéu cau.
- Lap bién ban theo dung ndi dung lam viéc.
- Banh gia dung mat l[am dugc, chua lam duoc
- Pua ra dé xuat phu hop
3.1. Tién hanh lam viéc
Céc nguyén tic can thyc hién:
- L& phép, lich su.
- Hoa khi va thién cam.

- Khong xa ro1 muc dich da dinh.
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- Chu dong.

« Cac cach mé dau cac cudc dam phan:

- M6 dau 1am dju cing thing

+ Mé dau kiém c6

+ M0 dau kich thich tri tuéng trong cta ddi phuong.

+ M¢ déu tryc tiép ( Nghia 12 nhanh chong di vao ndi dung).

- Khi dam phén can tranh thu sy dong tinh ctia d6i phuong vé ting van dé. Cac phuong
phéap thuong dung la:

+ Trinh bay luu loat v&i vé bé ngoai that tha, toc do néi vira phai, khong nén qua cham
hay qua nhanh.

+ Khéo 1éo sur dung chir “nhung”.

+ Pé néu ra yéu cau ban dau cao rdi chu dong giam yéu cau cia minh.

+ Néu ra nhitng cau hoi dé ddi phuong tra 101 va thuyét phuc chinh ho.

+ Pua ra phuong 4n dé dbi phuong tu chon.

+ Cubi ciing can thuc day d6i phuong dua ra quyét dinh bang van ban.

- Thai d6 can c6 clia ngudi dam phan (Theo kinh nghiém ctia Gavin Kenedy — mot nha
thuong luong kinh doanh qudc té 1au ndm, dong thoi 13 giang vién c6 uy tin ctua Pai hoc
Statholyde- Anh va mot s6 nha thuong luong kinh doanh qudc té ndi tiéng khac):

+ Khi budc vao dam phan phai xac dinh tu tuong: c¢b ging dat duoc muc dich ctia minh
trén co s& khong khi dam phéan than méat thoai mai cho ca hai bén.

+ Tim hiéu cac phong tuc, tdp quan, thoi quen, s& thich va tu twong cia ddi tic nude
ngoai.

+ Hudng t6i ban hang véi 1ong ton trong ca nhan 16n nhat.

+ Khong nén c6 nu cuoi vo nghia ( dic biét khi lam viéc véi cac doan Chau Au).

+ Co sy quan tam dac biét hon dén céc thanh vién nit trong doan dam phan cua doi
phuong.

+ Phan tmg lich thiép ddi v6i cac sai trai ciia ddi phuong dic biét néu danh do6 13 nhing
thiéu hiéu biét ctia ho vé phong tuc tdp quéan cua ta.

+ Khong tham gia tranh luan nhiing van dé chinh tri, ton gido, dao dtc, 161 séng, chung
toc... trong qua trinh dam phan.

+ Bao gid cling c6 thé néi “ khong” voi mot van d€ con dang nghi van.
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+ Trong dam phan, thudng xuyén quan sat mot cach kin ddo va té nhi cach cu xir va
hanh dong ctua ddi tac dé co thé diéu chinh kip thoti, hop 1y cach cu xtr ciia minh.

+ Cb gang thich tng v&i nhip do cua ddi tac.

+ Han ché trao ddi, tranh luan riéng mang tinh chit ndi bo, boi co thé bi 16 y dinh néu
bén ddi tac hiéu duge tiéng nudc minh. Piéu nay con thé thién sy khong nht quan giita
cac thanh vién trong doan.

+ Nhan dinh kip thoi nhimng so hé cta dbi phuong.

+ Nhay bén danh gia tinh hinh dién bién cua cudc dam phan dé quyét dinh & mirc nao la
vira phai do viéc cuong quyét giit vitng dé nghi ctia minh v6i kha ning ddi tac chip
nhan duoc.

+ C6 ging van dung nhimg k¥ nang thuong luong, thuyét phuc tich luy duoc.

+ Phai phat trién k¥ nang thuong luong dé dugc thé gidi thira nhan.

+ Phai biét nhuong bd luc nao, & mic do nao dé dam bao vira co loi cho ta déng thoi
gy duogc su thoa méan cua d6i phuong.

+ Phai ludn cb ging 1am viéc hét sitc minh dé thyc hién nhitng diéu khoan trong hop
ddng ma ban da thuong luong va thoa thuan.

+ Khi quyét dinh duong 1561 kinh doanh & nudc ngoai, dic biét 13 ¢ nhitng noi ma ky
cuong xa hoi noi 1ong hon noi khac, hay lam theo cai ma ban cam théy tién loi hon la
c4i ma ban cam thiy ding sai.

Pé dat duoc nhitng k¥ ning trén, diéu quan trong 1a phai hiéu biét vin hoa dic biét 1a
van hoa kinh doanh cua d6i tac

3.2. Viét bao céo

Nén c6 mdt cudc hop lai trong doan phia minh sau khi dam phéan dé danh gia viéc thuc
hién phuong an dam phan dat két qua ra sao, duc két lai nhitng gi da duoc thoa thuan
v6i bén dbi tac, rat kinh nghiém cho nhing 1an dam phan sau.

C6 thé xac nhan lai véi bén ddi tac nhimg diéu con chua rd khi dam phan (néu c6) dé
dat dugc su thong nhit hoan toan vé tit ca nhitng diéu khoan cua hop ddng trudc khi di
dén ky két.

Nén lap bang chi sb dé theo ddi nhitng ndi dung quan Iy quan hé ddi tac di dat duoc
trong cac dam phan, hop dong trudc do.

Vi dy tao bang chi sé dé theo déi hoat ddng quan 1y quan hé déi tac la khdch hang:

* Tién trién cua du an.
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Po céac két qua kinh doanh: Ty 1€ phan hoi, doanh thu, tac dong cua thong cao, cac
chuong trinh khuyén mai duoc doc nhiéu nhét,. ..
« Nghién ctru kha ning sinh 10i: Két qua/chi phi.

* Nghién curu sy hai long cua khach hang: Chi s6 vé muc d6 hai long, cac dé xuat,...
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