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Đề cương Quản trị xung đột P1
Tài liệu gồm các câu hỏi trong môn học Quản trị xung đột của PGS.TS Hoàng Văn Luân và một số câu trả lời mẫu do sinh viên tự soạn
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[bookmark: _Toc243241924]Câu 1: Ảnh hưởng tích cực và tiêu cực của xung đột; Vai trò của xung đột trong phát triển tổ chức; Phân tích ví dụ thực tiễn
Xung đột trong tổ chức mang tính hai mặt. Khi được kiểm soát tốt, nó giúp các cá nhân bộc lộ quan điểm khác nhau, từ đó nảy sinh ý tưởng mới và cải tiến cách làm việc. Ví dụ, trong một công ty công nghệ, tranh luận gay gắt giữa bộ phận kỹ thuật và bộ phận kinh doanh về tính năng sản phẩm từng dẫn đến việc tạo ra phiên bản sản phẩm phù hợp hơn với nhu cầu khách hàng, giúp doanh thu tăng đáng kể. Ngược lại, nếu xung đột kéo dài và không được giải quyết, nó dễ biến thành mâu thuẫn cá nhân, làm giảm tinh thần làm việc và phá vỡ sự gắn kết trong đội nhóm. Một ví dụ thực tế là trường hợp một công ty bán lẻ lớn gặp khủng hoảng nội bộ khi ban lãnh đạo bất đồng kéo dài về chiến lược, khiến nhiều nhân sự chủ chốt nghỉ việc và công ty mất thị phần.
[bookmark: _Toc243241925]Câu 2. Khái niệm và phân loại xung đột; Phương pháp nghiên cứu xung đột; Cách tiếp cận quản trị xung đột
Xung đột trong tổ chức có thể chia thành nhiều loại. Xung đột nội bộ xảy ra ngay trong một cá nhân khi phải lựa chọn giữa các mục tiêu hoặc giá trị trái ngược nhau. Xung đột giữa các cá nhân thường bắt nguồn từ khác biệt về tính cách, quan điểm hoặc lợi ích. Xung đột nhóm xuất hiện khi các phòng ban hoặc tập thể có mục tiêu và cách làm việc không thống nhất với nhau. Để nghiên cứu xung đột, người ta có thể phỏng vấn, quan sát thực tế nhằm hiểu sâu nguyên nhân, hoặc dùng khảo sát với số liệu để đo mức độ phổ biến. Về cách xử lý, có người chọn tránh né để giữ hòa khí nhưng dễ khiến vấn đề kéo dài. Có người chọn đối đầu trực tiếp để giải quyết nhanh nhưng dễ gây tổn thương quan hệ. Cách tiếp cận hợp tác, cùng bàn bạc tìm giải pháp chung, thường mang lại kết quả bền vững nhất.
[bookmark: _Toc243241926]Câu 3. Các nguyên tắc cơ bản trong quản trị xung đột; Các chiến lược giải quyết xung đột; Các chiến thuật quản trị xung đột; Ứng dụng thực tế
Quản trị xung đột hiệu quả cần dựa trên những nguyên tắc nền tảng như trung thực khi trình bày quan điểm, tôn trọng người đối diện dù bất đồng, và có trách nhiệm với hậu quả của cách xử lý. Về chiến lược, thương lượng giúp hai bên tự thỏa thuận, hòa giải nhờ bên thứ ba trung lập hỗ trợ tìm tiếng nói chung, còn trọng tài là khi một người có thẩm quyền đưa ra quyết định cuối cùng. Về phong cách ứng xử, tránh né phù hợp khi vấn đề nhỏ không đáng tranh cãi, thích ứng khi muốn giữ quan hệ hơn là giữ lập trường, cạnh tranh khi cần quyết đoán trong tình huống cấp bách, hợp tác khi muốn cả hai bên cùng có lợi, và thỏa hiệp khi cần giải pháp nhanh dù chưa hoàn hảo. Ví dụ, một quản lý khi thấy hai nhân viên bất đồng về cách phân chia công việc đã chọn hòa giải, lắng nghe cả hai phía rồi đề xuất phương án phân công lại hợp lý hơn, giúp đội nhóm làm việc hiệu quả trở lại.
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Để kiểm soát xung đột không leo thang, trước tiên cần xác định rõ giới hạn được phép tranh luận, chẳng hạn chỉ tập trung vào công việc chứ không công kích cá nhân, và có thời gian cụ thể để giải quyết thay vì kéo dài vô thời hạn. Khi các bên đồng ý về giới hạn này, cần tiếp tục xác lập cam kết rõ ràng, ai sẽ làm gì, thời hạn hoàn thành ra sao, và cách xử lý nếu một bên không thực hiện đúng thỏa thuận. Sự minh bạch trong cam kết giúp các bên tin tưởng nhau hơn. Ví dụ tình huống thực hành, hai nhân viên bất đồng về việc phân chia khách hàng. Sinh viên có thể đặt giới hạn là chỉ thảo luận trong một buổi họp ngắn, sau đó cùng cam kết bằng văn bản về tiêu chí phân chia công bằng để tránh tranh cãi lặp lại sau này.
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- Các kỹ năng cần thiết để quản trị xung đột: Thảo luận về các kỹ năng như lắng nghe, giao tiếp hiệu quả, và quản lý cảm xúc trong quá trình giải quyết xung đột.
- Thực hành kỹ năng quản trị xung đột: Sinh viên tham gia vào các hoạt động thực hành để phát triển và nâng cao kỹ năng quản trị xung đột.
- Phản hồi và cải tiến: Phản hồi từ giảng viên và sinh viên để cải thiện kỹ năng.

Để quản trị xung đột tốt, người quản lý cần rèn luyện một số kỹ năng quan trọng. Lắng nghe không chỉ là nghe mà còn phải hiểu được cảm xúc và mong muốn thật sự của người đối diện. Giao tiếp hiệu quả đòi hỏi diễn đạt rõ ràng, tránh dùng lời lẽ gây tổn thương, đồng thời biết đặt câu hỏi để làm rõ vấn đề. Quản lý cảm xúc cũng rất cần thiết, giúp người trong cuộc giữ được bình tĩnh thay vì phản ứng nóng vội khi căng thẳng. Việc thực hành những kỹ năng này có thể thông qua các bài tập đóng vai tình huống xung đột giả định, giúp sinh viên trải nghiệm thực tế cách xử lý. Sau mỗi lần thực hành, phản hồi từ giảng viên và bạn học đóng vai trò quan trọng, giúp người học nhận ra điểm chưa phù hợp và điều chỉnh cách ứng xử để ngày càng thuần thục hơn trong giao tiếp và giải quyết xung đột.
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