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I. Mot sé khai niém vé giai quyét khiing hoang
1. Khai niém khiing hoang

e Tap chi kinh doanh Havarrd dua ra khai niém: Khang hoang 1a mot tinh thé dat téi giai
doan nguy hiém, gay cin, can phai c6 mot su can thiép 4n twong va gay can dé sira chita
thiét hai lon.

e Nha quan 1y PR Sandra K. Clawson Freeo dinh nghia : Khung hoang la bt ky tinh thé
nao de doa téi hoat dong va uy tin cdng ty, thuong la boi bao chi quan tim va dua
nhitng tin bt loi hodc tiéu cuc. Cac tinh hudng c6 thé 1a tranh chap phap ly, trom cép,
chay nd, lut 16i hay tham hoa nao d6 c6 thé quy I6i cho cong ty cua ban. Khung hoang
ciing c6 thé la tinh hubng ma trong con mat caa béo chi hay cong ching cong ty caa ban
khong cé nhirng phan wng thich hop khi & vao mét trong céac tinh huéng trén.

e CoOn theo Berstein - chuyén gia truyén théng My, khung hoang la tinh thé de doa
nghiém trong tdi cudc song, sic khoe, than thé, tai san cua nhiéu nguoi dan; de doa tgi
uy tin; lam gian doan nghiém trong cong viéc hoac hoat dong kinh doanh; anh huong
tidu cuc t6i gid tri ciia ¢6 phiéu cong ty.

NoGi tom lai trong kinh doanh, khing hoang la tinh trang khan cép, réi loan, mat can
bang nghiém trong, ¢ kha ning gy tac hai vé mat tai chinh cho t6 chirc va cé thé hay hoai
uy tin cua to chire, doi hoi phai hanh dong kip thoi, phai hao ton nhiéu thoi gian, tién bac
thi méi ¢6 thé tranh dugc nhiing tac dong tiéu cuc do khiing hoang gay ra.

Vi du: ¢ Viét Nam, thang 10/2003 c6 tin don tong giam ddc ngan hang A Chau ACB bo
trén. Toan bo hoat dong ACB bi dao 16n, khach hang hoang hét do x6 di rat tién, cac nha
dau tu tim moi céch béan cé phiéu.

2. Khai niém giai quyét khiing hoang

Giai quyét khang hoang la kha nang ddi ph6 véi cac tinh hudng khan cap c6 thé phat
sinh, nhiam giam thiéu moi thiét hai trong bat ky béi canh nao.

T4 chire nao ciing thé, khi khong may dbi mat vai mot tinh hudng khan cap, ho khong
nhitng phai c6 kha niang tng phod véi khung hoang, ma con phai co ning luc thé hién cho
cdng ching thay diéu d6. Néu khéng, hau qua trudc tién ma ho phai chiu Ia nhiing thiét hai
nang né, ca trén phuong dién hinh anh I1an uy tin khong chi déi vai luc luong lao dong cua
minh ma con ca véi cdng chang.

Theo Sach : nhitng bi quyét cin ban d@é thanh cong trong PR — Philip Henslowe
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bic thu caa khiing hoang
Tinh hudng xay ra bat ngo: D6 1a mot dic trung co ban cua khung hoang, khdng thé
ludng trude thoi gian va hau qua ma khing hoang c6 thé dién ra va mang lai. Va thong
thuong, ngudi 1am PR hay cong ty chi biét d¢én su kién nay khi bao chi phong van to
chtc cong ty hodc da ding bai trén cac phuong tién truyén thdng. Chinh vi vay phai
luén ludn phan tich dé nhan dién khung hoang
CAc su kién c6 tinh chat « leo thang” va lan réng mot cach nhanh chéng: Khi
khing hoang xay ra néu khong duoc ngin chan kip thoi thi hau qua s& khong luong
truéc vi chlng ci tinh chat leo thang, c6 thé kéo theo nhitng cudc khing hoang tha cap
véi thiét hai nang né hon
Thiéu thdng tin: Céac su kién xay ra don dap, tin dén lan truyén khip noi, bao chi ding
tai theo nhiéu cach khac nhau nén nguoi 1am PR khé cd thé hiéu rd moi chuyén dang
Xay ra.
Gi6i truyén thong lién tuc duwa tin bat lgi: Mot khi c6 khing hoang xay ra, giéi truyén
thong sé& lién tuc khai thac thong tin va néu kiém soat dugc ngudn thong tin nay bang
cach kéu goi duoc su ung ho caa gigi truyén thong thi hau qua cua khing hoang sé&
duogc giam di rat nhiéu
MAat kiém soat thong tin: Thong tin xuat hién nhiéu trén cac phuong tién truyén théng
nhu Internet, dai phat thanh, truyén hinh, bao in, truyén miéng va dic biét rit kho dé
kiém soét
Ngay cang thu hat sw cha y tir bén ngoai té chirc: Nhu béo chi, cac nha dau tu, khach
hang, luc lugng an ninh
Pa s6 1a gay thiét hai: Hau nhu cac cudc khung hoang déu gay ra thiét hai & nhiéu
dang khac nhau, c6 nhitng thiét hai vat chat cé thé luong hda cu thé hay nhiing thiét hai
vé nhan mang, ca nhirng thiét hai khong thé lugng héa bang tién bac ...

Phan loai khing hoang

C6 rat nhiéu loai khung hoang, khong ai c6 thé khang dinh chic chan c6 tat ca bao nhiéu

loai khing hoang va céc phat sinh khéac cua nd. Do d6 nhom chi ké ra mot sé loai khung

hoang chu yéu sau dya trén tinh chat cua khung hoang:

Thién tai:
B4o, bao tuyét, bao tur, bdo cat...
Lii lut, dong dat, ndi lira phun, séng than, sét danh..
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Vi du: séng than & Thai Binh Dwong,dong dat 7,9° richter & ving bo bién phia tay dao
Sumatra cua Indonesia, gay rung chan dén tan Singapore va Malaysia

° Tai nan:

- Tai nan lao dong

- Tai nan giao thdng: né may bay, phuong tién ddm nhau, chim tau.. .

Vi du: chiéc may bay Airbus 330 cua hdng Air France cit canh ¢ Rio de Janeiro bi roi ¢ Dai
Tay Duong vao 1/6/2009

o Nhirng tham hoa céng nghié¢p:

- Nhiing vu nd 16n, vu chay gay thiét hai nang

- R0 ri phong xa, rd ri héa chat, tran dau. ..

Vi du: su ¢b ro ri phong xa tai nha may dién nguyén tir Chernobyl vao thang 4/1986 lam
gay hau qua nghiém trong cho nhan dan cac nudc Ukraine, Belarus...

e Nhitng su ¢ do trang thiét bj hu hong:

- Hé thdng may tinh bj truc trac

- L&i trong khau van hanh

- Hé thdng truyén thdng bi hu hong,hé théng bao vé bi truc tric

- Toan bo day chuyén san xuat c6 van d& lam cho san xuit nging tré, chat lugng san
pham giam, ty & phé pham ting cao hon mirc cho phép..

e Nhiing cudc tan cong vé kinh té:

- Céc cong ty tay chay nhau

- Bi d6i thu thao tlng hoic thén tinh

- Cb phiéu cua t6 chuc bj giam gia

Vi du: hing xe hoi Birc Volkwagen mua lai 49,9% cé phan cua Porsche véi gia 5,78 ti USD
e Biphéhoai, khung bé:

- Bi de doa bit coc, tong tién

- Bi tan cdng khung b

- Scandal

- Bivukhéng

Vi du: vu scandal nguyén liéu qua han sir dung cua Tan Hiép Phat

e Nhitng van dé trong noi bo t6 chuc:

- C6 hién tugng tham 8, an cap

- Mat doan két noi bo, chia bé phai, tranh gianh quyén luc

- Co6sai lam trong vin hoa té chirc cua cong ty
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Sa thai nhan vién
Kién tung

Dinh cong, bai cong

Vi du: vu dinh cong ctia nhan vién Vinasun trong viéc phan chia ty I¢ doanh thu véi cong ty

C0 hién tuong tir vong:
Lanh dao cong ty tir vong
Nhan vién tir vong do sy ¢6 caa may mac,thiét bi

Khach hang bi tir vong do sir dung san pham cua té chire

Vi du: vu sira nhiém melamine gay chét nguoi ¢ Trung Quéc

VAn dé chinh tri:

Chinh phu,cép trén can thiép qua sau vao cong viéc cua td chuc theo chiéu hudng xau
Chinh sach thay doi gay bét lgi cho t6 chuc

Bi phan biét doi xu

Bi tudc doat, tich thu tai san

Bi thanh tra, kiém tra

Vi du: Lién minh Chau Au &p thué chong pha gia d6i voi san pham giay da caa Viét Nam

V4n dé kinh té:
Nén kinh té roi vao khing hoang, lam phat, thiéu phét
Tinh hinh tai chinh cua td chic xau di

T6 chic bi pha san

Vi du: do chiu anh huéng caa cudc khang hoang kinh té thé gigi ngan hang Ion thi 5 cua

MY 1a Lehman Brother da pha san

PR -

Vai tro ciaa PR trong giai quyét khiing hoang

Mot trong nhitng nhiém vu chinh cua bd phan quan hé céng ching (PR) cua mot to
chuc 1a kiém soét, xur ly cac tinh hudng khing hoang. Cac doanh nghiép goi khing
hoang 1a con 4c mong va giai quyét khing hoang 1a cong viéc khé khin nhét cua hoat
dong PR.

Str dyng nhitng cdng cu PR (théng cdo béo chi, cong tac viét bai, sir dung nhiing
phuong tién Internet nhu Forum, Blog, mang x4 hoi ...) dé gitp cho doanh nghiép vuot
qua nhirng séng gid va béo tap. Khi c6 khung hoang, doanh nghiép dé s€ tim duoc su
ung ho, bénh vuc, hd tro tir phia cong ddng hay tir nhitng nha chirc trach (day 1a diéu ki
diéu khong thé b tién ra mua nhu dang quang cao) trong viéc ctru van uy tin va gii gin

nguyén ven hinh anh cua doanh nghiép.
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e Bén canh d6, bién khung hoang thanh co hoi méi 1a két qua 1y twong nhét va thé hién rd
tinh chuyén nghiép cua nguoi 1am PR. D6 14 viéce giai quyét khang hoang phai kém theo
viéc nang cao hinh anh cua thuong hiéu. Tuy nhién, muc tiéu nay chi dat dugc khi cac
chuyén vién PR bang k§y ning, kién thuc va kinh nghiém cua minh hop tac véi giéi
truyén théng

Il.  Giai quyét khiing hoang
1. Chuén bi tién khiing hoang
Déi véi cac doanh nghiép nho, bo phan PR khong nhiéu kinh nghiém hay tham chi c6
doanh nghiép khéng cé ca bd phan nay, khi xay ra khung hoang, nén nhanh chdéng tim cho
minh mét cong ty PR chuyén nghiép, c6 nhiéu kinh nghiém trong viéc xir ly khung hoang dé
giai quyét cho doanh nghiép minh. Tuy nhién ciing ding pho thac hét tat ca cho cong ty PR,
ma hay phéi hop véi ho cing giai quyét. Viéc phdi hop nay vira gitp doanh nghigp kiém
soat dugc tién do giai quyét khung hoang, vira giup doanh nghiép hoc tap dugc nhiéu kinh
nghiém trong viéc giai quyét khung hoang dé sau cd thé tw minh giai quyét ching.
Thanh lap nhom truyén théng khiing hoang
Khi ¢6 dau hiéu khang hoang xay ra, viéc can 1am la phai quan 1y duoc truyén thong
trong khang hoang. Mot nguyén tic xuyén sudt trong qué trinh giai quyét khang hoang d6
la thong tin nhanh, chinh xac va théng nhat. Bé 1am dugc nay, can phai c6 mot nhém cha
chét 1&n ké hoach, trién khai, hudng dan va thyc hién. D6 chinh 1a 1y do can phai thanh lap
nhém truyén théng khung hoang
1.1.1 Vai trd va nhiém vu ciia nhom truyén thong khiing hoang

- Lén ké hoach giai quyét khung hoang

- Ra nhitng quyét dinh trong va ngoai té chirc nham kiém soat khung hoang va giai quyét
cac van d& phat sinh

- Cung cip thdng tin trong va ngoai té chirc, dac biét 1a véi cac co quan truyén théng

- Ap dung nhitng bién phap thich hop dé duy tri niém tin cia nhan vién ciing nhu cong
chung di véi san pham va hoat dong cua t chuac

- Giam thiéu tbi da nhiing tac dong tiéu cuc ddi véi cac ddi tugng caa td chirc (nhan vién,
khach hang, 1anh dao dia phuong, cong ching...)

1.1.2 Co cau nhom truyén théng khiing hoang

- Thanh vién cua nhom hanh dong khan cap trugce hét phai 1a nhitng nhan vat ban linh, c6

uy tin trong cbng ty, c6 quan hé rong hoac chiu trach nhiém xay dung quan hé véi gidi

truyén théng. Ho c6 thé 1a thanh vién cong ty hoic 1a nhiing cong ty PR tham gia giai
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quyét khung hoang va sé& 1a nhitng ngudi dau tién tiép xdc vai bao gisi ngay khi su ¢b

Xay ra.

- Tuy vao quy mé va tinh chat cua ting loai khung hoang ciing nhu quy mé cta mdi to

chirc ma s& c6 s6 luong ngudi ciing nhu chirc vu bd phan khéac nhau. Tuy nhién, néi

trén binh dién rong va téng quét nhat. Thong thudng, nhém truyén thong khang hoang

dugc chia thanh 3 bo phan chinh:

Lanh dao nhém

Bo phan kiém soat khung hoang

Bo phan truyén théng

a. Lanh dao nhom

> Bao gom lanh dao cia cong ty Giam dbc Piéu hanh, va lanh dao cua cac bo phan cac

phong ban chirc nang ¢ lién quan.

> Nhiém vy: nghién cau, can nhac, ra quyét dinh va 1én ké hoach giai quyét khung

hoang nhu:

Nghién ciru thong diép giri téi cac nhoém ddi twong ciia cong ty

Nghién ctu va hinh thanh nhiing cau hoi ma cé thé bi gigi truyén théng hoi, dong
thoi

dua ra phuong an tra loi dé thong nhat thong tin

Can nhic nhitng thong tin nao gui téi gidi truyén théng vira dam bao duoc tinh
chinh xéc, vira khdng 1am anh hudng dén uy tin cong ty hon nita

Lén ké hoach lién lac véi cac co quan tu van giai quyét khang hoang bén ngoai,
cling nhu ké hoach lién lac vai gisi truyén thong

Lién lac vai khach hang, vai cong ching

Giai quyét nhitng van dé lién quan téi ngudi bi nan (néu co)

b. B® phan kiém soat khiing hoang

> Bo6 phan nay theo ménh 1énh cia bo phan lanh dao thuc hién viéc kiém soat, ngin

chan khang hoang bang nhitng bién phap, nghiép vu cu thé. Trudc d6, ho da duoc

trang bi nhitng kién thuc, trang thiét bi can thiét, duoc huin luyén.

> Nhiém vu: giai quyét cac van dé phét sinh, giam thiéu céc thiét hai do khang hoang

gay ra va gitr gin lién lac thong suét, dam bao truyén tin hiéu qua

c. B¢ phan thong tin lién lac

C6 nhiém vu truyén thdng tin lién lac toi cac nhom ddi tuong cia cong ty, dong thoi tiép

nhan céc théng tin phan hdi tir bén ngoai.

PR — Giai quyét khung hoang 8 www.dinhtienminh.net



PR - Giai quyét khung hoang GVHD Th.S Pinh Tién Minh

> Ddi véi truyén thong tin cho cac ddi tuong cua cong ty hay con goi 1a nhimg nguoi

phat ngdn vién, tly vao nhitng nhom ddi tugng khac nhau s& sir dung nhiing phéat
ngbn vién khac nhau.

> Dbi vai nhan théng tin phan hdi tir bén ngoai ¢6 vi tri hét sic quan trong: ho 1a nhiing

ngudi truc dién thoai, hay nhan vién tu van online, nhan vién tiép tan... tiép xdc nghe

ho thiac méc. Mot mat, ghi lai nhitng thic mic dé dé sir dung trong viéc gui thdng

diép dé thoa man dung nhu cau caa ho. Mot mat khac, truyén tai nhitng thong tin da

théng nhit va dap ¢ng nhitng nhu cau caa ho trong gisi han cho phép.

1.2 Nhirng viéc can phai lam cia cac thanh vién trong nhém truyén thong
khiing hoang

C4c thanh vién trong nhém truyén théng khing hoang hay con goi 1a cac diéu phdi vién

Giai quyét khung hoang. Tuy theo chuy&n mén cua minh, mdi diéu phéi vién c6 nhiing

cdng viéc khac nhau, cé thé néi toi nhu sau:

- Diéu phdi vién quan hé cong ching: cuc ky quan trong véi vai trd 1a nguoi nam chinh
vé mat thong tin, ndm trong tay su sinh ton caa mot to chac. Voi nhiém vu chinh gém
co:

o Chuan bi nhitng bai phét biéu, tuyén bé trude cong ching
o Chon va huan luyén cho cac phat ngon vién

o Lién lac véi cac phuong tién truyén thong

o Pua thong tin dén nhan vién va khach hang

- Diéu phdi vién vé mat phap 1y: 1a nguoi ¢6 trach nhiém ciing cuc ki to Ion trong viéc
lien quan toi nhitng tha tuc vé phap 1y caa cong ty. Néu cong ty khdng c6 bo phan nay
thi nén thué ngoai tir nhitng cdng ty luat hodc nhitng cong ty PR chuyén vé tu van, giai
quyét khiing hoang.

o Chuan bi nhitng chinh sach vé mat luat phap, nhitng thu tuc gidy to, cac mau giay to
theo nhu luat dinh

o Cung cap loi khuyén, xem xét cac van dé sao cho dung ludt phap nhung khong anh
huong tai cong ty

o Tham gia vao cac quan hé cua cong ty vai dai dién cta co quan phap luat, chinh
quyén dia phuwong, Nha nudc.

o Xem xét va giup d& trong viéc soan thao va cong bd nhiing bai viét, théng cao bao
chi...

- Diéu phdi vién tiép thi (quan hé voi nguoi tiéu ding):
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o Tap hop tat ca théng tin cua khach hang va théng béo

o Lién hé véi khach hang(néu can thiét), dap wng va giai dap thic méc, nhu cau

o Nghién ctru thong tin, ghi chép nhirng tin xuyén tac, loi phan nan
- Diéu phéi vién béan hang:

o Théng bao dén khach hang vé viéc thu hoi san pham

o Lién hé véi diém ban hang dé truyén dat nhitng thdng tin can thiét

o Cuing vai bo phan cong ching giao tiép véi khach hang va cong ching khi can thiét
- Diéu phéi vién san xuat

o Kiém soat tat ca cac thanh pham, ban thanh pham, khong cho xuat xusng nhing san

pham khong dat yéu cau

o Cung cap nhiing chi dan thich hop cho bd phan san xuat

o Tro gilp nhan dang nhitng san pham hong

O...

- Ngoai ra con cé: diéu phéi vién phan phéi, diéu phéi vién quang cao. Tuy nhién, ciing
tly thudc vao loai hinh céng ty kinh doanh san pham hay dich vu, tiy vao loai khing
hoang ma sé cé nhirng bo phan, nguoi phu trach thich hop.

1.3 Chon ngwoi phat ngbn cho cong ty

- Tuy vao quy mé cua cdng ty, tly vao quy md cua cudc khung hoang s& can mot hoac
nhiéu phat ngdén vién. Tuy nhién, ngay nay dé giam &p luc khi chi c6 mot phat ngon
vién va dé nang cao hiéu qua cua truyén thong thi mdi nhém ddi twong khach hang
ctia céng ty cd thé c6 nhirng phat ngdn vién riéng (s& duoc noéi rd hon trong phan sau:
chién lugc truyén thdng cho ting déi twong caa cong ty)

- Nhiém vu chinh:

o Tat ca cac nhom cdng chiing, ké ca cong ching noi bo va bao chi déu cé thé hiéu sai
c4c thong tin vé to chuc, vi thé nhiém vu caa phat ngdn vién 1a phai giam thiéu va
dinh chinh nhiing théng tin sai léch.

o S& duoc thao luan va va biét nhimg diéu nén lam va khdng nén 1am, nén noi va khéng
nén noéi, néi nhu thé nio.

o Pong thoi s& clng cac nhan vién PR dy doan cac cau hoi ma bao chi ciing nhu cac
nhém cdng ching cd thé quan tam téi va tim cach tra loi hop Iy, khdng gay hai cho t6
chtrc va khéng vi pham phap luat

o Beén canh do, ngudi phat ngdn s& 1a nguoi duy nhat tra 10i tit ca cac van dé thic mic

cua gigi truyén thong, do d6 sé théng nhat duoc tat ca théng tin vé doanh nghiép.
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- Tiéu chuan chon ngudi phat ngon

o La ngudi nam gitt chirc vu cao trong to chice/ cong ty nhu Giam déc diéu hanh, giam
dbc cac phong ban, giam doc quan hé cong ching. ..

o La nhitng &ng vién sang gia nhat cd kha nang dién thuyét truéc cong ching, nhanh
bén va cé tai tng pho vai c&c cau hoi cua gidi bao chi. Ngoai ra con doi hoi c6 mot
thai d6 binh tinh, sang subt. Vi ki nang giao tiép, K ning ngoai giao, ky nang giai
quyét nhitng van dé phuc tap. ..

La nguoi 6 tiéng néi quan trong dé c6 thé 1a nguoi phat ngdn, dai dién cho cong ty :
“Lanh dao co quan céng quyén qQudn Iy linh vue DN dang hoat déng sé la nguoi c6 thé
gilp g& rai tinh hinh rdt tot. Ngoai ra, néu cé sw iing hg cua cac chuyén gia cé tiéng trong
nganh, cac té chirc hoat dong xa héi, méi truong, dai dién nguoi tiéu ding..., két qua ciing
rat tich cuc.” Gidm doc diéu hanh khu vyc chau A - Thdi Binh Duwong Céng ty Burson —
Marsteller

1.4 Xé&c dinh nguyén nhan khing hoang

Xac dinh duoc nguyén nhan véan dé s& gilp giai quyét van dé tan gbc. Dé giai quyét
khung hoang, nhém truyén thong ciing phai tim nguyén nhan cua cudc khing hoang. Mot
mit dé dinh hudng céch giai quyét, mat khac c6 thé tan dung duoc nguyén nhan nay bién
khing hoang tiém tang tré thanh co hoi 16n gidp cong ty c6 thé vuot qua cling nhu ddi thu
canh tranh bang cac cong cu Marketing. Pong thoi dé rat kinh nghiém, phong tranh cho
loai khiing hoang tuong tu.

Chi c6 thé sau khi xac dinh dugc nguyén nhan gay khung hoang méi cd thé co lap
dugc no, noi cach khac la cach ly khung hoang vai cac bo phan khac hay hoat dong khac
trong t6 chuc.

Trong hau hét cac trudng hop, nguyén nhan cuaa nhitng cugc khung hoang nghiém
trong xay ra khong don thuan boi nguyén nhan ky thuat ma bén canh d6 1a su sup dé hang

loat cuia céc hé thong k§ thuat — to chic — con ngudi.
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CAC LOP NGUYEN NHAN CUA
KHUNG HOANG

Cang gan téi 18i nguyén nhén thi cang khé luong quan sat hon. Bong thoi 1a nhiing
nguyén nhan kho giai quyét nhat.

Khi tra loi cho cau hoi WHY (tai sao lai c6 khung hoang nay) thi can phai dé y rang,
giita cac 16p c6 mdi quan hé mat thiét va tac dong qua lai 1an nhau. Tuy nhién Duya trén
viéc phan tich nhitng dit liéu ciing nhu tinh hudng ma doanh nghiép dang gap phai tir d6 s&
xac dinh dugc nguyén nhéan chinh va sau xa cua khung hoang.

15 Péanh gié tinh hinh, pham vi va mirc d9 anh hwéng

Panh gia dung tinh hinh, pham vi va mic d6 anh huong cua khang hoang déi véi
nganh hang noi chung ciing nhu cong ty noéi riéng hd tro rat 1on cho doanh nghiép trong
viéc dé ra cac ké hoach chi tiét can 1am. Xéc dinh dung quy mé cac giai phap trong PR gilp
doanh nghiép tranh duoc nhiing chi phi khdng can thiét hoac nhirng ton that khong dang cé
trong giai doan khung hoang sép ti.

Panh gia mirc d6 lan rong va anh huéng caa no tai cac thoi diém khac nhau dé dua ra
nhitng diéu chinh kip thoi cho ké hoach truyén théng, tir d6 c¢6 duoc nhiing chién thuat doi
phd phi hop véi tinh hinh. Tuyét d6i khong duoc giai quyét van dé hay tly tién phéat ngon
khi chua co du thong tin.

Xac dinh mic d6 anh huong cua cudc khang hoang (tra loi cau hoi WHO), tirc xac

dinh cudc khang anh huong téi nhitng nhém ddi twong ndo, va nhimg nhom dbi tuong do
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anh huong téi t6 chirc ra sao. Tur d6, 1én ké hoach dang din, ding trong tam gidp giai quyét
khung hoang tdi da hoa hiéu qua va tdi thiéu hoa ton that

1.6 Lén ké hoach chi tiét

Nhom truyén théng khung hoang hop lai va dé ra ké hoach chi tiét bao gém cac muc
tidu, chién luoc, thoi gian, cach thuc cu thé va trach nhiém cu thé véi tirng bo phan hoic ca
nhan trong thoi ky khing hoang giai quyét khing hoang

Phai c¢6 nhitng kich ban du phong cho ting tinh huéng xau cé thé xay ra. Lap sin
cac ké hoach xtr Iy khang hoang dén tirng chi tiét: ai 1a nhimg nguoi ¢ trach nhiém ¢ lién
quan trién khai ké hoach nay, cong viéc cu thé cua timg nguoi do, ai s& 1a ngudi lién lac
triroc tién khi c6 su ¢o Xay ra, ai 1a nguoi phat ngbn voi béo chi, sé dién thoai cia phong
vién can lién hé, tha ty vu tién cung cdp thong tin...Nhu vay doanh nghiép mai cé thé doi
phé mot cach nhanh chdng va kip thoi.

2. Trong khiing hoang — giai doan ngin chin ton that

2.1 Lam viéc cac phwong tién truyén thong

Trong qué trinh khung hoang, giGi truyén thong cé thé vira 1a ban vira 1a thu, diéu nay
phan 16n phu thudc vao viéc ban phan @ng lai va xt ly khing hoang nhu thé nao. Bai vi,
mét trong nhitng nguyén nhan gay ra khing hoang lan rong la do gidi truyén théng khong
nam rd tinh hinh va thdng tin chinh xac.

Chinh vi vay, lam viéc véi phuong tién truyén thdng la Cung cip nhitng thong tin lién
quan téi cudc khing hoang cuaa cong ty véi phuong tién truyén thong. Dé ho gilp cong ty
dua nhitng thong tin chinh xac vé su viéc téi quan ching.

Trong moi cudc khing hoang, théng tin ludn 1a yéu té quyét dinh. Viéc quan ly thong
tin va céach thirc cdng bd thong tin téi cong chiing va bao gidi trong nhiéu truong hop c6 kha
nang quyét dinh sinh-tir.

Do d6, nhitng théng tin ma ban cung cap cho gigi truyén théng rat quan trong, vi nd
s& duoc dwa 1én cac phuong tién truyén thong va giri téi cac khach hang. Vi vay, khi 1am
Viéc voi phuong tién truyén théng can:

e  Phai thong béo khan cip, yéu té6 nhanh chong la cuc ki quan treng dimg doi téi
ban phat song vao budi tbi mai dua tin 1én. Nhanh chong lién lac vai ho bang cach nhanh
nhat nhu: goi dién thoai, sau d6 gui tin lai qua Email/ fax t6i tda soan dé thong béo rd hon
vé tinh hinh

° Chuin bi k§ lrdng trwde khi lam viéc véi gioi truyén théng: Chuin bi trong diu

trwéc nhirng diéu lién quan
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Cung cép nhiing théng tin co ban trong mdi cau tra 16i (hdy nhd dén viéc dua
thong tin dé dap img 5SWs : What: cai gi, Who: ai, When: khi nao, Where: O dau, Why:
tai sao).

Viéc tra 101 can sy théng minh va vin phong chic chin. Nhitng cdu noéi y nghia s&
duoc nhéc lai lién tuc trén cac phuong tién truyén thong.
Cén can nhéc trudc viée lya chon tir ngir va cau van trong khi lam viéc véi gidi truyén
thong. Chi véi thong tin t6 ra quan trong. Qua nhiéu s& lam 10n x0n ca théng diép cong ty
mudn nhin manh
e  Chu d@dng lién lac véi giéi truyén thong

Tap hop céc sb dién thoai di dong, s6 may nhén tin, dia chi email caa cac phong vién
ma cdng ty c6 méi quan hé tir treée va nhanh chéng lién lac véi béo chi, thdng béo céc tin
méi nhat. Pung quén ghi lai s6 dién thoai van phong cua ho dé du phong trudng hop khong
lién lac dugc sb di dong.
e  Sau khi lién lac bing dién thoai, nén Sir dung Internet dé cung cap théng tin cho
ho

Internet 1a cach nhanh nhéat va don gian nhat dé dua thong tin téi cac phong vién va
bién tap vién trudc khi ho cong bd. Xay dung mot dia chi internet dwoc duy tri 24x7 véi cac
tai liéu va hinh anh méi nhat cé lién quan toi sy kién khung hoang.
HoacSir dung email dé tryc tiép thong tin ciing 1a cach thudng dugc st dung.
e  Khilam viéc véi giéi truyén thong nhé dwa ra cac thong diép ngian hang ngay

Trong thoi dai qué tai thong tin nay, cong chung khong c6 du thoi gian dé doc toan bo
cau chuyén. Thong diép ngan co thé duoc dua ra vao cac chuong trinh tin tic budi téi trén
truyén hinh. Gui t6i cong chiing cac thong diép ngin va don gian. C6 it nhat mot nguoi phu
trach viéc phan tich cac su kién trong ngay va cac su kién dang dugc cho doi sé xay ra
° Bat may ghi am hay ghi hinh khi 1am viéc véi gii truyén thong

Khi gigi truyén théng nhan biét cac co ché kiém soét nay, ho s& khong con xu huéng
trich dan sai léch théng tin. Va néu phét biéu caa ban c6 bi trich dan sai, thi bay gio ban da
san sang cho cé4c tinh hudng "6ng 4y ndi..." hay "ba ta phat biéu..." Ngoai ra, néu cac binh
luan khong chinh xac khong duoc rat lai hodc tao thém tén that cho khach hang caa ban, thi
ban d4 sin sang dé dé don kién cho hanh vi bdi nho hay vu khéng.

° Khdéng co6 gi khdng chinh thirc
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Khi phong vién néi, "OK, hay trao d6i khoéng chinh thirc", dung tin ho. Ping, da s6
cac nha bao déu trung thyc va ton trong phét biéu cua ban, nhung ban s& luén gap mot hay
hai ké van thu 4m du da tat may quay! Trong tinh trang khung hoang, ban khong thé chap
nhan chi phi "6 théng tin".

° Kiém soat dam dong

Cb gang bd tri cac dia diém thuan lgi cho cac phéng vién tac nghiép va khong lam
anh hudng t6i hoat dong ciia ban hay khéach hang caa ban. Dong thoi, bé tri thanh vién cua
nhom truyén théng quan tri khung hoang tai cac dia diém do.

Bai vi,s& khong thé kiém soat duoc 1.000 phong vién cho du da c6 ca mot doi quan
cac phét ngdn vién chuyén nghiép. Trong mot sb tinh hudng, khi c6 sy tham gia cia canh
sat, quan doi, hay luc Iuong bao vé, ban s& khdng bao gio mudn xuét hién cac bic anh trong
d6 nhan vién canh sat, si quan quan doi, hay phu trach bao vé dang ban canh cdo dam dong
phong vién.

e  Khong bao gi& ndi "Mién binh luan™

Véi cau hoi ban khdng mudn tra loi hodc khong co cau tra 161, hiy noi "Pé 1a mot cau
hoi hay, ti khdng c6 cau tra loi, toi s& tra 1oi sau”. Yéu cau ngudi phong vién chuyén cho
ban sb dién thoai, dia chi email va hen sé& tra loi anh ta s6m nhat c6 thé. Néu ban c6 thoi
gian, hay tra 11 anh ta sau d6. khong bao gio xuat hién trudgc ¢éng ching véi hinh anh dang
che gidu mot diéu gi do.

e  Taoswddng cam

Néu tinh hudng khang hoang dang tiép dién (vi du bat coc con tin) va gigi truyén
thong dang cam trai bén ngoai, chd doi ca ngay dudi anh nang thiéu ddt va gia lanh ban
dém dé co duoc céc tin tc méi nhat, hay ddng cam véi ho. Ban c6 thé hoi lidu ho cd can
c4c trg gilp ca nhan khong? Chuyén cho ho mot vai chai nudc, hoa qua, banh my, ca phé,
banh ngot va tinh than hop tac. DU ban tin hay khdng tin, nhiét huyét van chay trong mdi
phong vién- nhitng ngudi dang chiu 4p lyc rat 16n tir tod soan cia minh. Hay ¢ lam cho
tinh thé tré nén dé& dang va an toan hon cho ho ¢ mac téi da co thé. Bang cach nay, ban s&
tao ra moi truong than thién dé dua thong diép ciia minh dén thé gioi.

o NOi cham

C6 I8, day chinh 1 diém quan trong nhat déi véi mot phat ngdn vién chuyén nghiép.
Khi n6i cham, ban c6 thé t6 chac cac ¥ trong dau va kiém soét tung cau chix phét ra. Noi
lién thoang 1a biéu hién cua sy hoi hop. Khi n6i cham, ban gui ra tin hiéu cua sy tu tin va

binh tinh. Ngoai ra, noi chdm ciing giam thiéu cac van d& vé ngén ngi.
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e Swthat va chi duy nhat sy that

Pam bao chic chin cc thdng tin gui téi gidi truyén thong hoan toan chinh xac. Chi
can mot thdng tin sai léch, bic man thiéng vé tin nhiém cua ban vai cong ching s& bi xé
toac. Néu ban c6 cac tai liéu bat lgi- va khdng ai cau xin ban phat tan ching, thi hay ap chat
cac tai liéu do vao nguc
o Nguwoi phat ngon

Puoc huan luyén chuyén nghiép va day dan kinh nghiém véi cac tinh hudng tuong tur
cling nhu c6 kha nang an ndi troi chay trudc ong kinh may quay. Cac phat ngén vién gioi
nhét c6 thé bao dam rang ho str dung dtng tir, cach xuat hién cia ho hoan toan tu tin va luu
loat cho téi nhitng gidy cudi cling xuét hién trén cac phuong tién truyén thong dai ching.
Can dam bao cac phat ngon vién déu nhan duoc day da thdng tin cap nhat va truyén tai mot
thong diép duy nhat.

Lua chon ding phat ngén vién

Phat ngdn vién chua hin da 1a ngudi 1am PR cta cong ty. Trir khi cic nhéan vién PR
clia cong ty da duoc dao tao dé co thé noi chuyén du thuyét phuc dé co thé gay anh huong
dén cong ching, ban nén chon mot ngudi thich hop véi vi tri nay. CEO chua han 1a su lva
chon tot nhét, tuy nhién, trong giai doan khing hoang thi vai trd ctia CEO sé& 1a ngudi giy
duoc 4n tuong nhiéu nhat.

Sy lya chon tét nhat 1a mot vi tri kha cao cap trong cong ty, di uy tin va cé lién quan
dén van dé xay ra. Nhung hay chac rang ho du kha nang dé noi chuyén truéc cac phong
vién giau kinh nghiém
o Xiy dung minh thanh ngudn cung cap théng tin chinh thirc

Tao ra mot cau chuyén xung quanh van dén khung hoang. Cac phong vién ludn sian
lung nhiing cau chuyén xung quanh van dé, va néu ho tap trung vao cau chuyén do, ban co
thé hudéng ho vao ding muyc ti€u cua ban. Bén canh d6 ban ciing can c6 thong tin vé cac
phong vién quan trong. Ban sé& biét dugc rang ho dang mong mudn diéu gi ddi véi cong ty
dé tir d6 cung cap thong tin phu hop.

Khi lam viéc véi phwong tién truyén thong, can chi y mét sé quy tic va luu y mdt sb
nhitng véan dé

. Mot sé nquyén tic trong truyén thong

Khi khing hoang xay ra, viéc cuc ki quan trong phai lam d6 la lam viéc vai gidi

truyén thong. Nhung dé co duogc truyén thdng phi hop véi cac muc tiéu kinh doanh dé thic
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day thanh cong va uy tin caa doanh nghiép thi Doanh nghiép can ¢6 mét sé nhitng nguyén
tac sau:

- DPam bao ring nguoi phat ngdn véi bao gigi c6 mdi lién hé véi cac nha quan 1y cao
cip trong moi quyét dinh va chinh sach dwgc dwa ra. Moi quyét dinh déu c6 tac dong sau
rong dén cong chiing cho du cac nha lanh dao c6 nhan thiy hay khong.

- Tranh bao chita khi bi chi trich. C6 thé 1am viéc d6 sau khi két thic mot cude diéu tra.
- Kéu goi sy dong tinh cua bén thtr ba ddi véi nhitng nd luc cua ban. Hay thuyét phuc
nhitng ngudi ¢ uy tin, da ting trai qua nhitng tinh hudng tuong ty va cd thé thu hat duoc
su quan tam cua du luén, 1én tiéng thay cho ban.

- Cap nhat thong tin thuong xuyén va dinh ky. Théng béo thoi gian cong b tin tac tiép
theo.

- Theo ddi céc tin tirc trén phuong tién thong tin va chinh stra cac sai s6t ngay lap tuc.

- Xay dung mot trang Web dé thong tin cho moi ngudi vé dién bién tinh hinh vu viéc.
Hay dua 1én trang Web tat ca céc tin tic, tuyén bd, trang thong tin dit lidu va cac duong lién
két toi théng tin khac.

- Xay dung mot nhom danh gia dé nghién ciu van dé va ngin ngira Cac Su Viéc tuong
tu trong tuong lai. Pay khong phai 1a viéc 1am hinh thac va ho can c6 quyén han thyc su.

- Hay nha: thai do coi mo va cé trach nhiém giai dap trong cudc khung hoang sé giup
nang cao sy ton trong va tin nhiém cua gigi truyén thong ddi véi ban,

- Viéc thiét 1ap cac muc tiéu truyén thdng can phai dua trén cac muc tiéu va muc dich
kinh doanh ciing nhu cac yéu té khéac biét dé bao dam rang chwong trinh truyén théng hd trg
t6t nhat cho chién lugc kinh doanh cua cong ty.

- Phai x4c dinh duoc cap do truyén théng hiéu qua nhat dé vira bao vé vira thic ddy gia
tri

- Phai str dung duoc cac nha 1anh dao cua doanh nghiép dé truyén dat duoc nhing diém
manh va dac trung cua doanh nghiép

- NG luc dé nhan duoc sy ung ho hoan toan trong ndi b, tir nhan vién cho t6i lanh dao,
phai 1am cho tat ca noi bo nhitng nguoi khong lién quan dén bo phan PR, dic biét 1a 14nh
dao cap cao nhat, hiéu thdu déo vé anh huong cua ho déi véi uy tin cua tap thé.

- Panh gia va tan dung cdng nghé hién dai dé bao dam ching anh huaéng tich cuc toi uy
tin cua t6 chirc va can than dé tranh céc rai ro do chung dem lai. Internet bang thong rong
can dic biét chi y boi n6 c6 thé mang lai rat nhiéu loi ich cho td chirc nhu : co ho mé rong

va cai cach hoat dong, kinh doanh,cac kénh phan phéi san pham, 1a kénh truyén théng hiéu
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qua veé thoi gian va kinh té véi nhidu nhom cong chung. Nhung mit khéc, né cé thé gay ra
hodc lam gia ting khung hoang bai tc do truyén thdng tin siéu toc.Té chirc nén thuong
xuyén theo ddi thong tin trén Internet ndi chung va cac Website hay blog cac nhan dé kip
thoi nhan dién va xir 1i céc mdi de doa cua chung ddi véi t6 chuc.
e Nhirng diéu can lwu y khi lam viéc véi gi6i truyén thong
- Phai cung cap thdng tin kip thoi
- Nguoi lanh dao cao nhét cua to chtic phai dang ra nhan trach nhiém c& nhan vé hau
qua do khing hoang gay ra va tu nhan hinh thac ky luat, khong d6 16i cho ngudi khac
- Phai ¢ nhitng hanh dong kip thoi va c6 hiéu qua dé khac phuc hiéu qua
- Phai thanh 13p trung tm thong tin va c6 ngudi phat ngdn vién du trinh do, nham cung
cap théng tin tap trung , théng nhat vé khung hoang.
- Thuong xuyén kiém soét hé thong thong tin, lién lac trong subt qua trinh khang hoang
Nhirng viéc khdng nén lam
- Nétranh, khong chiu tiép xdc, bat hop phap
- Cungudi dai dién khong du uy tin, khéng c6 kha ning tiép xdc véi gidi truyén thong
- Cung cap cho gigi truyén thong nhitng thong tin khong chinh xac, khdng nhat quén,
khong c¢6 da minh ching can thiét
- Pe doa hoic mua chudc phéng vién, nhan vién cia cic co quan truyén thong dai
chdng

2.2 Chién lwgce PR ddi véi cac nhoém ddi tweng cia cong ty

C6 thé noi, khiing hoang nd ra s& tac dong manh mé dén tat ca moi dbi twong ¢ lién
quan dén doanh nghiép. Bé xtr ly khung hoang, bo phan PR trong doanh nghiép bat bugc
phai ¢ chién lugc thich hop cho ting ddi twong-nhitng nhém cdng ching cha chét caa
cdng ty. Viéc can lam trudc hét 1a phan khic nhitng dbi twong ma doanh nghiép sé tuong
tac, xac dinh méi lién hé giita ho voi cdng ty va nhitng nhu ciu vé thdng tin cua ho. Dya
trén nhiing yéu t do, bo phan xir Iy khing hoang s& lua chon nhiing thong diép va phuong
tién truyén thdng pha hop nhat cho timg nhém déi twong, lya chon thoi gian va phét ngon
vién dé truyén tai thong diép dén dung ddi teong muc tiéu.
Nhitng nhom dbi twong chinh can twong tac:
o Nhan vién cong ty
o Khach hang mua nhiing san pham/dich vu caa cong ty
e  Nhacung cip

e Nha dau tu/ ¢ dong
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. Lanh dao dia phuong

e Chinh quyén, nha lam luat
o Cong chang

a. Nhanvién cong ty

o  Tam guan trong:

C6 thé no6i nhan vién ciing chinh 1 nhitng khach hang noi b cia cong ty. Cac chuyén
gia cho rang, thong thuong trong tinh hudng khang hoang, nhém cong chiing quan trong
nhét 1a cdng ching noi bo, boi vi “ mdi nhan vién trong t chirc déu 1a mot dai dién quan hé
cong chiing va 1a ngudi quan ly khung hoang cho té chire”

( theo nha tu van quan ly My - Jonathan Berntein). Bai mot chién dich PR giai quyét khang
hoang mudn thanh cong duoc khong chi 1a mot vai ca nhan, ma doi hoi toan bo cong ty
“d6ng suc, dong 1ong” giai quyét.

Do d6 day chinh 12 nhém ddi twong dau tién can phai lam viéc khi khung hoang bit
dau c6 nhitng dau hiéu xay ra. Va hon ai hét, ho can c6 thong tin xac dang vé nhiing gi dang
xay dén véi cong ty va véi chinh ho.

o Thai gian thwc hién

Vi 1a nhém cong chiing hét stic quan trong ctia cong ty va ciing 1 nhitng nguoi chung
vai giai quyét khung hoang, nhan vién cong ty can dugc thdng tin chinh thic ngay khi co
dau hiéu khung hoang (d6i vi nhém nhan vién cha chét, truang cac phong ban) hoic ngay
khi xay ra khung hoang (d6i véi toan bo nhan vién cong ty).

Muc dich cuia viéc truyén thdng lap tic cho nhom ddi twong nay:

v' Tréanh cho nhén vién cong ty khoi tinh trang hoang mang, lo ngai, vé tinh hinh

v/ Tréanh viéc nhan vién thiéu thong tin hoic cung cap thong tin sai léch ra bén ngoai.
Nhén vién la mét b phan quan trong khéng tach roi cua cong ty, vi vay dung dat ho vao vi
tri mot nguoi ngoai cudce, ciing ding cho ddi thi canh tranh co hoi ly gian noi bo cong ty.

v' Thé hién su t6n trong cua lanh dao cong ty dbi voi nhan vién. Tir d6 s& khién nhan
vién cam thay ho can c6 trach nhiém véi viéc giai quyét khing hoang caa cong ty.

o  Thong diép truyén thong :

William J. Conaty 1a mét bac thay vé nhan su va la nha quan |y nhan sy tai ba da dua ra mot
loi khuyén ddi véi nhitg nguoi 1am 13nh dao doanh nghiép, d6 1a “hay noi thang nhirng kho
khin caa cong ty cho nhan vién bang thai do chan thanh”. Do vay khi xay ra khing hoang

thong diép truyén tai dén nhom dbi twong ndy phai dam bao nhiing noi dung:
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v Neéu lén nhitng du hiéu c6 thé kéo cong ty vao maot cudc khang hoang (truée khi
khung hoang chinh thirc xay ra)hoac tinh trang ctaa céng ty hién nay (ngay khi xay ra khing
hoang)

v N&u Ién nguyén nhan va anh huong cua cudc khung hoang dbi vai cong ty

v' Néu hudng giai quyét cua ban linh dao, dua ra dugc Sy tran an toi nhan vién, giai
thich cho ho hiéu tam quan trong ciia minh — ho chinh 1a nhiing luc lugng chinh, gép phan
vao viéc giai quyét- 13 mot luc lugng khéng thé thiéu. Va dong thoi khuyén khich, kéu goi
toan nhan vién giai quyét khung hoang theo céac ké hoach da dua ra.

Khung hoang xay ra khong c6 nghia la cong ty dung lai moi hoat dong. Do d6 doi ngi
nhan vién can lam viéc dé duy tri guong may caa cong ty. Hon nita ho 1a nhitng d6i twong
thuong bi gisi truyén thong khai thac théng tin. Vi vay ho can hiéu dwgc minh nén noéi
nhirng gi va khdng nén ndi nhitng gi. Mot thong diép ro rang tir phia cong ty sé giup ho co
huéng di dé cung d6i pho véi khung hoang.

o  Phuong tién truyén thong:

Kénh truyén thong hiéu qua nhat chinh la théng qua cac cudc hop chinh thirc cia céng
ty, c6 thé hop toan cong ty hoic hop timg phong ban. Ly do : c¢6 day di nhan vién cong ty
tham gia, dam bao duoc tinh quan trong cua thong diép truyén tai, dong thoi dam bao duoc
su chinh xé&c va khong bi sai léch thong tin khi truyén tir nguoi nay qua nguoi khac.

Trén hop mail chung cua cbng ty hay cua tirng phong ban, trén cac bang théng bao
clia cong ty cling nén cap nhat nhitng thdng tin vé dién bién cua cudc khung hoang. Muc
dich 1a khong han ché nguon thong tin ciia nhan vién hoac han ché c6 kiém soét.

o Phat ngbn vién

Giam dbc diéu hanh s& 1a nguoi triéu tap toan bo nhan vién, va 1a ngudi phat ngon
chinh trong cuoc hop noi bo.

Tir d6, phan quyén cho nhiing nha quan 1y dudi quén nhu: Giam déc nhan sy, giam
dbc cac phong ban hay truéng cac bo phan sé tiép tuc thong bao tinh hinh, ciing nhu chi dao
toan doi, ddng thoi s& 1a ngudi khuyén khich, dong vién nhan vién cua minh ¢ gang hét stc
vuot qua khing hoang. Bén canh d6, ho s€ la nguoi giam sat, quan ly tinh hinh chung cua
toan bo phong ban minh trong khi giai quyét khung hoang
b.  Khéach hang mua nhirng san pham/ dich vu cia cong ty

o  Tam quan trong

Pay la nhitng nguoi sir dung san pham/ dich vy caa cong ty, 1a nguoi tao doanh thu

cho cdng ty. Néu nhu nhitng khach hang noi bo 1a nén tang cua cong ty, thi nhém khach
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hang nay sé& 1a ngudi quyét dinh sdng con cua cdng ty. Néu cong ty 1am truyén thong giai
quyét khung hoang khong tdt tai nhdm khéach hang nay, ho s& “tiy chay” san pham/ dich vu
ctia ban du cho cong ty caa minh khdng mic phai nhitng van dé lién quan t6i phéap ly. Bén
canh d6, néu codng tac truyén thong téi nguoi sir dung tét, va cudc khung hoang dugc giai
quyét tot thi tiéu cuc s& chuyén sang van dé tich cuc. nguoi tiéu ding s& cam thay cong ty
vi loi ich va quyén lgi, sic khoe nguoi tiéu ding, ho s& ¢d cam thong. Tur d6 tao 1ong tin va
trung thanh hon véi thuong hiéu caa cong ty sau khung hoang.

o Thai gian thuc hién

Co6 thé néi nhitng khach hang truc tiép sir dung san pham, dich vu cua cong ty la
nhitng ngudi quan tdm nhiéu nhat dén dién bién cua khang hoang, nhat la khi khung hoang
¢6 lién quan dén san pham ho sir dung. Do d6 doanh nghiép can chi dong va nhanh chéng
truyén thong dén nhom ddi tuong nay.

Thoi gian tét nhat dé truyén thong 1 thoi diém cong ty dua ra thong céo bao chi va
Xuyén sudt sau do. Viéc truyén théng sé& duoc thuc hién ciing voi thong co béo chi, ngay
khi doanh nghiép chu dong dugc ngudn tin caa minh ra bén ngoai. Nhiing thong diép truyén
thong sau d6 phai duoc gui xuyén suét dén khach hang dé ho nim dugc ngudn tin ma doanh
nghiép chu dong, tranh bi nhitng thdng tin cia dbi thu canh tranh xuyeén tac.

o  Théng diép truyén thong

Mot nguyén tic chung cua viéc truyén thong trong khung hoang chinh 1a su chan
thanh va khdng che gidu thdng tin. Véi nhom ddi twong nay ciing vay. Néu doanh nghiép lo
so va ¢b tinh bung bit thong tin, hay tho o véi phan @ng caa khéch hang, ho s& phai d6i mat
vé6i hau qua nghiém trong hon nhiéu.

Thay vao d6, bo phan PR cta doanh nghiép nén giai thich ré cho khach hang nguyén
nhan gay ra khung hoang ciing nhu huéng giai quyét ma doanh nghiép da, dang va sé& lam.
Mot 161 xin 16i chan thanh tir phia doanh nghiép, tir nhitng nguoi ¢ trach nhiém s& gay
dugc thién cam cua khach hang. Mot loi cam két chiu trach nhiém vé nhitng hau qua cua
cudc khung hoang sé lam voi di nhitng btrc xUc cua khach hang. Nén nhé nguoi tiéu dung
khdng co 16i.

Loi ich cua nguai tiéu dung phai I6n hon lgi ich cta cong ty thi méi c6 dugc sy cam
thong tir khach hang. Ho can thong tin vi n6 lién quan dén chinh ban than ho va gia dinh.

Do dé doanh nghiép nén chiing to su thanh khan giai quyét khang hoang bang cach
cung cp day dua nhirng thdng tin ma khéach hang can.

o  Phuwong tién truyén thong
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Nhiing kénh truyén théng hiéu qua nhét trong truong hop nay chinh 1a nhimg phuong
tién co tinh tuong tac cao v6i khach hang: bao, dai, tivi, internet... Dac 1a biét 1a bao dién
ttr, bio ngay mang tinh twong tac nhanh. Ngoai ra vé Internet con c6 Website, Forum cua
cong ty. Do d6 thong tin can duoc ding tai nhanh chéng va kip thoi trén cac phuong tién
thong tin dai ching.

Dic biét ddi véi nhitng san pham c6 cac 4n pham tap chi thwong mai, tap chi chuyén
nganh, nén dwa thong tin chinh thc cua cong ty 1én d6 vi day 1a kénh truyén théng ma
ngudi tiéu ding s& tim kiém thong tin nhiéu nhat.

Bén canh d6, nguoi tiéu dung thudng dua ra nhitng thac mac caa minh tai noi ho tryc
tiép mua san pham. Hoac bd phan tu van truc dién thoai caa cong ty. Chinh vi vay, bo phan
xt ly khung hoang nén bién cac dai ly ban hang thanh kénh truyén théng va chi dao théng
qua cac dai dién ban hang.

Riéng cac doanh nghiép kinh doanh trong thi truong B2B, khach hang cua ho cé
nhitng dic trung khac biét so vai thi truong B2C, chinh vi vay phuong tién truyén thong
cling ¢6 nhitng khac biét nhat dinh. Kénh truyén thong hiéu qua nhét trong truong hop nay
chinh 13 kénh twong tac tryc tiép vai khach hang thdng qua cac cudc gap mit.

o Phéat ngbn vién

Thong thuong phéat ngdn vién voi nhom dbi twong nay chinh 1a ngudi phu trach vé
tiép thi ciia cong ty. Bai 18 b phan marketing 12 bo phan co twong tac nhiéu nhat véi khach
hang, phu trach vé mat hinh anh cua san pham néi riéng va cong ty néi chung.

Bén canh do, trong mot sé truong hop dac biét, khi khung hoang xay ra hét suc
nghiém trong va 15i thuoc vé cong ty, anh huong truc tiép dén khach hang, nguoi phéat ngén
trugc cong ching va khach hang phai 13 nguoi quan ly cao cap caa cong ty (tong giam ddc,
CEO...). Myc dich cua viéc nay la chiing to su thanh tam tir phia cong ty nham xoa diu
khéch hang.

c. Nhacungcap

o  Tam quan trong

Nha cung cip 1a ddi tac chién lugc cua cong ty. La nhitg ngudi cung cap nguyén, vat
liéu cho cong ty. La ngudn cung tng, 1a dau vao caa cong ty. Do do, c6 anh hudng truc tiép
dén hoat dong san xuét kinh doanh caa cong ty.

Mot khi khung hoang né ra cho cdng ty, chic chin cac nha cung cap s& khong khoi lo
ling. Nghiém trong hon, ho cd thé chiu nhiing tac dong tir dbi thu canh tranh khién ho cang
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béi rdi. Vi vay, néu 1am tdt s& c6 sy cam thdng va tiéng ndi bénh vuc ciia mot nha cung cap
uy tin s& gilp cong ty lay lai it nhiéu long tin cua cdng chang.

Bén canh d6, néu khong truyén thdng t6i nhom ddi twong nay, ho so cong ty ban
dang khing hoang va khéng thé tra dugc chi phi cho ngudn hang. Chua ké dén viéc, cong ty
dang déc toan bo tién bac cho viéc thoat khoi khing hoang va khéng cé tién tra ho ngay. Va
ho ngirng cung cip nguyén vat liéu cho ban, khong tiép tuc hop tac nira. San xuét bit dau
ding lai, c6ng nhan that nghiép... Va c6 nguy co tao nén mot cudc khang hoang méi. Do
d6, cong ty ciing can phai c¢d chién luoc ding dan danh cho nhém khach hang nay.

o Thoi gian thuc hién

v" Ngay khi khiing hoang xay ra néu khang hoang cong ty gap phai 1a nghiém trong hozc
nha cung cip to ra quan tdm dén dién bién cua khung hoang hoic nha cung cép 1a ddi tac
chién Iuoc 1au ndm ma cong ty can tranh thu sy giup da.

v Sau khi khang hoang xay ra néu khung hoang nam trong tam kiém soat cua cong ty
hoc nha cung cap khong ¢ nhiing phan tng quyét ligt véi cong ty.

o  Théng diép truyén thong

Trong thong diép giri dén nhom dbi twong nay phai bay té sy cam on vé mdi hop tac
ma bén cung cap da danh cho cong ty, nhitng quan tdm caa ho trong thoi gian qua va sip
dén.

Chu dong giai thich véi ho vé& nguyén nhan xay ra khing hoang, trinh bay hudng giai
quyét ma cong ty dé ra. Tranh dé cho ho cam thdy thiéu thong tin
Thuyét phuc cac nha cung cap tiép tuc hop tac véi cong ty, diing vé phia cong ty hoic 1én
tiéng bao vé cong ty.

o  Phuong tién truyén thong

v/ Gui thu dén tit ca cac nha cung cip dé chu dong giai thich vai ho, riéng véi nha cung
cap 1au nam c6 mdi quan hé hop tac sau vai cdng ty can c6 nhimng thu riéng giai thich chi
tiét hon va xac dang hon.

v/ Gap mat truc tiép thdng qua cac cudc hop khdng chinh thire néu nha cung cap doi hoi
phai c6 sy giai thich can k& va thuyét phuc, hoic néu ho muébn nging hop téc voi cong ty

o Phat ngbn vién

Nguoi phat ngdn trong truong hop nay chinh 1a nguoi ¢6 méi quan hé truc tiép voi cac nha
cung cap. Bao gio ciing vay. tiéng néi cuia ngudi di hop tac 14u nam va c6 uy tin s& dang tin
ciy hon. Phat ngdn vién c6 thé 1a giam déc mua hang hoic giam dbc cung tng tong hop,

nhitng ngudi 1am viéc truc tiép véi cac nha cung cap.
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d.  Nha dau tw, cb dong

o  Tam quan trong

Nha dau tu hay cb déng la nhitng ngudi nam giit von hoat dong cua doanh nghiép.
Ban than 1a nhitng nguoi cha doanh nghiép nhung néu khdng cé 1ong tin vao cong ty, ho s&
rat von va cong ty s& 1ap tac sup d6, nhanh hon rit nhiéu so véi su sup do dén tir bén ngoai.
Dé dbi pho véi khung hoang doi hoi su théng nhat va tin twdng trong noi bo cong ty, hon
thé, cac nha dau tu, c6 dong 1a nhitng ddi twong gay swc ép rat 16n 1én bo may xir ly khung
hoang cua doanh nghiép, chinh vi vay dbi twong nay can co sy truyén thdng hiéu qua.

o Thoi gian thuc hién

v" Ngay khi khiing hoang xay ra, phai lap tic truyén thong dén nhém dbi tugng nay dé
ho khong bi hoang mang, dao dong va bi tac dong xau tir du luan. Ciing nhu nhéan vién
trong cong ty, ho can biét c6 chuyén gi dang xay dén, vi né tac dong truc tiép dén uy tin va
tién bac cua ho.

Nhiéu nguoi van nhé su ¢b hdi thang 10/2003 vé tin don that thiét cho rang Tong
giam déc ACB bo trdn. Toan bo hoat dong ciia ACB di bi dao 1on; khach hang nhén nhéo,
lo s, un un di rat tién; cac nha dau tu tim cach ban téng, ban thao cb phiéu. Hau qua 1a hon
1.000 ty ddng 6 at ra di khoi ACB. Pay 1a mét vi du dién hinh vé khung hoang va giai quyét
khong tét khung hoang.

v Trong quéa trinh dién tién cua khiing hoang can thong bao kip thoi cho céc cb dong
quan tdm, ddng thoi khi khiing hoang két thic phai c6 théng bao chinh thirc dén cac nha dau
tu va cb dong.

o  Théng diép truyén thong

v' Giai thich rd nguyén nhan xay ra khung hoang. Néu nguyén nhan khang hoang la mot
tin don that thiét gay hai cho cdng ty can khang dinh chic chin voi cac nha dau tu. Néu i
do phia cong ty gay ra, phai lam rd nguyén nhan dé cac cd dong nim dugc thong tin.

v Thong bao huéng giai quyét cia cong ty va ké hoach chi tiét, nham thuyét phuc c6
dong tin vao cach lam cta doi xir ly khung hoang.

v Kip thoi thdng béo hiéu qua cua cach giai quyét ma doanh nghiép dang ap dung

o Phwong tién truyén thong

Phuong tién truyén thdng hiéu qua dén ddi twong nay chinh 1a gui thu truc tiép dé
thong bao. Riéng nhiing trudng hop khung hoang hét sic nghiém trong, ban xu ly khung

hoang phai chiu &p luc rat 16n tir hoi dong cb dong, nén triéu tap khan cap mot cude hop hoi

PR — Giai quyét khung hoang 24 www.dinhtienminh.net



PR - Giai quyét khung hoang GVHD Th.S Pinh Tién Minh

d6ng véi nhitng c6 dong 16n cua doanh nghiép. Trong trudng hop nay can thuyét phuc dugc
cac nha dau tu, cd dong tin vao huéng giai quyét ma doanh nghiép da, dang va s& &p dung.
Trong qua trinh dién tién khung hoang, can cung cap théng tin kip thoi cho cac nha dau tu,
cac cb dong thong qua website chinh thirc cua doanh nghiép hodc bd phan phu trach quan
hé ¢ dong.

o Phat ngbn vién

Ngudi phéat ngén hiéu qua trong truong hop nay chinh 1a nha quan tri cao cip cua
doanh nghiép, ngudi duoc hoi dong cd dong giao pho trach nhiém diéu hanh hoat dong via
cdng ty, hodc ngudi 1am viéc truc tiép vai gidi dau tu. Cu thé, tly theo mic d6 nghiém
trong cua cudc khing hoang, c6 thé chon phat ngdn vién 1a tong giam ddc, giam doc diéu
hanh hoic pho chu tich phu tréch quan hé dau tu.

e. Lanh dao dia phwong:

o  Tam quan trong:

Lanh dao dia phuwong la nhiing ngudi dai dién vé mat phap luat (Cong an quan,
phuong); vé mat tha tuc hanh chinh, gidy to (t6 truong to dan phd, Cha tich Hoi dong quan
tri Uy ban nhéan dan)... ngay tai noi ma cong ty minh toa lac.

Khoéng nhitng c¢6 vai tro quan trong trong thoi Ky cong ty dang hoat dong binh thuong ma
con c0 vai tro quan trong khong kém trong giai doan cong ty dang 1am vao tinh trang khung
hoang

bing ¢ cuong vi 1a “ngudi thir ba”, vai chiic vu va vi tri cia minh, ho sé giup céng ty
cung ¢ dugc niém tin va dinh chinh nhiing sai sot, nhiing hiéu nham da tao nén khang
hoang. T4t nhién, dé 1am duoc diéu nay, doi hoi cong ty/ to chic cia ban phai c6 méi quan
hé tét v6i cac nha 1anh dao dia phuong

o) Thoi gian thuc hién:

Lanh dao dia phuong phai duoc biét ngay khi khing hoang dang xay ra. Mot phan 1a
boi, néu co tinh trang céng chlng tap trung, gay mat trat ty noi cong ty ban. Ho s& 1a mot
trong nhimg ngudi cd tiéng noi tot dé tran an, va gidp giai tan bot dam dong.

Tuy nhién, néu sau khi 1am viéc vai gigi truyén théng ma tinh hinh khiing hoang dién
ra khdng tot hon thi cong ty can phai té chiic hop bao, moi cac nha bao, cling nhu cac nha
lanh dao dén, dé giai dap nhiing thic mac cua ho. Do d6, cac nha linh dao dia phuong can
phai biét trudc khi cong ty t6 chic hop béo.

o Théng diép chinh:
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Giai thich rd nguyén nhan dan téi khing hoang 1a diéu bat budc phai co trudc tién khi
thong béo vai ho vé khing hoang nay dé ho ¢6 thé nim rd duoc tinh hinh va nhitng théng
tin chinh x4c dé c6 thé trin an cdng ching khi ho gay mat trat tu hoic tap trung & cong ty.

Ddng thoi néu 1én hudng giai quyét da va dang lam hoic s& lam dé ho thay duoc cong
ty 1a nguoi ¢6 trach nhiém véi vu viéc, va mong muén dugc su giup do cua gidi lanh dao
dia phuong. Bén canh do, ciing can phai néu 1én huéng khic phuc dé tao su tin tuéng cho
ho.

Dic biét chd ¥ nhin manh téi nhitng méi quan tdm caa nhan vién va méi quan tam
ctia cong dong nhu cong viéc, thu nhap, that nghiép... dé lanh dao dia phuong thdy duoc
tam quan trong cua viéc gitp doanh nghiép dé giai quyét khiang hoang nay

o  Phuong tién truyén thong:

Péi vai nhitng nha 1anh dao ho s& khong danh gia cao viéc cong ty can su gitp dd dé
giai quyét khang hoang ma guri thu . Do d6, hay nhat chinh 1a gap g truc tiép. Vira thé hién
su ton trong, vira thé hién viéc cong ty danh gia cao su can thiét cua gisi lanh dao dia
phuong dé giai quyét nhitng méi quan tam ciia cong dong.

o Phat ngbn vién:

Trong trudong hop 1a d6i tugng nay, phat ngon vién phai 1a nguoi ¢6 vi tri cao trong
cong ty, dong thai phai ¢ ky ning ngoai giao tt dé cé thé ngoai giao vai ho.
Phat ngdn vién co thé 1a giam déc diéu hanh hodc nhan vién cap cao trong cong ty khac
nhu: giam déc nhan su, tong giam déc quan ly nha may bi khing hoang...
f.  Giéi cong quyén — nha lam luat

o  Tam quan trong

Pay ciing 1a mot nhom ddi twong ¢ anh huong khdng nho dén cong tac xir Iy khiang
hoang cua doanh nghiép. Mot khi khang hoang né ra, tiéng ndi tir phia cac nha chuc trach 1a
diéu ma cong ching mong cho. Tin don van sé 1a tin don, nhung néu ¢ sy can thiép cia cac
nha chtic trach, thai do cua céng ching sé& thay d6i. Do d6 lam thé nao dé truyén thong dén
nhom dbi twong nay, tranh tha su ung ho cua ho, 1a diéu hét stc quan trong trong giai quyét
khung hoang.

Tro lai vi du vé khing hoang caa ACB, néu khong c6 su cam két tir Théng déc Ngan
hang Nha nuéc Viét Nam IGc bay gio, ¢6 18 moi hoat dong cua ngan hang da té liét va dua
ACB dn bo vyc pha san.

Hay nhu khung hoang cua Hanoimilk trong con bao Melamine. Pang 1a doanh

nghiép cé thi phan Ion tha 3 tai Viét Nam. Hanoimilk bdng chdc roi vao tinh trang té liét
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hoan toan. Trudc nguy co 15 triéu san pham sita sach caa Cty CP sira Ha Noi (Hanoimilk)
c6 thé bi bo di, cudi thang 8 6ng Tran Quang Trung - Chanh Thanh tra Bo Y té da sin sang
dang ra bao 1anh céc san pham sita khong nhiém melamine cua Hanoimilk dé Cty nady mang
cac san pham sita dén cac truong hoc va trén thi truong.

o Thoi gian thuc hién

Ngay khi khang hoang né ra va trugc cudc hop bao 1a thoi diém thich hop dé phat
thong diép dén nhom ddi tuong nay. Pay 1a thoi diém trude khi doanh nghiép chinh thirc
cong bd moi thong tin 1én cac phuong tién dai chung. Do d6 néu giai quyét duoc moi khic
mAc V6i lanh dao dia phuong, chinh quyén va céc nha lam luat, thi truyén thdng khang
hoang sau d6 ciia doanh nghiép s& dé dang hon rat nhiéu.

o  Théng diép truyén thong

Muc dich cua viéc truyén thong dén nhom ddi twong nay 1a han ché dén mic thap
nhét nhitng bat loi ma ho c6 thé mang lai cho doanh nghiép, hoic tranh tha duoc su ung ho
cta ho dén muc téi da c6 thé.

Do d6 trong thong diép truyén thdng can giai thich rd nguyén nhan gay ra khiang
hoang va thong bao ké hoach khic phuc cua cong ty. Chi ra nhiing tac hai dén cong dong
ma cbng ty khéng hé mong muén. Théng diép truyén théng phai thé hién duoc su chan
thanh ciia cong ty trong viéc mong mudn khac phuc su ¢d va kéu goi su gitp d& tir gii nay.

o  Phuwong tién truyén thong

Phuong tién hiéu qua la théng qua nhitng budi gap mat tryc tiép. Cong ty nén chu
dong gap g véi cac dai dién tir chinh quyén hoic cac co quan, t6 chic ¢d tham quyén trong
van dé ma doanh nghiép gap phai.

Mot phuong tién khac dé phat thong diép dén nhom ddi twong nay chinh 1a hinh thuc
thu bao dam. Thyc chét day 1a nhitng cam két cua cong ty trudc gidi cong quyén vé viéc
tap trung nd luc giai quyét khung hoang.

o Phat ngbn vién

Ngudi phat ngdén chinh dén nhom dbi tuong nay chinh 1a dai dién c6 tham quyén tir
phia cong ty, cu thé 1a giam ddc diéu hanh. Trong mét sb truong hop phai giai quyét nhitng
su Viéc c6 lién quan dén van dé phap 1y, nguoi phat ngon co thé 1a dai dién phép luat caa
cong ty hoac luat su cua cong ty.

g. Cbéngchang

o  Tam quan trong
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Cong chiing noi chung 13 nhém ddi tugng rong I6n nhat ma doanh nghiép can tuong
tac. Nhom dbi twong nay co tiéng néi cua sé dong, co tac dong to 16n dén nhitng nhom dbi
tuong khéc. Cong ching khac khach hang & chd ho bao gém ca nhimg dbi tuong khéng st
dung hay chua st dung san pham/dich vu ctia doanh nghiép. Nhung tiéng néi cua cong
ching lai c6 stc lan toa to Ion va tac dong dén vi thé ciia doanh nghiép trén thi truong. Do
d6 xir ly khung hoang thuc chét 1a tac dong 1én cong chung dé xoa diu ho.

o Thai gian thuc hién

v Trong khi khing hoang xay ra, can lién tuc cung cip nhitng thdng tin méi nhat cho
cong chung dé ho thiy duoc su nd luc giai quyét khing hoang caa cong ty.

v Khi khung hoang két thac ciing 1a thoi diém coéng bd chinh thiic cho cong ching
nham cham dut su lan truyén tin tac bat loi vé doanh nghiép.

o  Théng diép truyén thong

NGi nhiing gi cong chiing mudn nghe bang mot thai ¢ chan thanh khdng giau diém.
Thong tin nén duoc cong khai, vi trudc c¢éng ching, nhiing gi doanh nghiép cb che giau sé
la nhitng bat lgi cho doanh nghiép. Thay vi dé cong ching bi diéu khién bai nhitng ngudn
tin sai léch, doanh nghiép nén chii dong trong viéc dua ra tin tirc dén céng ching.

Thong diép truyén thong nén mang ndi dung dirng vé phia cong ching, vi loi ich cong dong,
mac di o thé s& cang khoét sau 15 1am caa doanh nghiép truée d6. Dan gian c¢6 cau “Panh
ké chay di chir khong danh nguoi chay lai”, truong hop nay cling vay.

o  Phuwong tién truyén thong

Cong chang chiu anh huong rat nhiéu tir giéi truyén thong,do dé tac dong 1én cong
chdng hiéu qua nhét 1a théng qua cac phuong tién truyén thong dai ching.
Céc kénh truyén thdng hiéu qua: bao, dai, internet, tivi, website doanh nghiép...Pang thong
c4o béo chi, bai viét PR trén cac dau bao uy tin, té chirc hop bao vai tiéng ndi tir cac chuyén
gia...1a nhitng kénh twong tac hiéu qua dén cdng ching.

o Phat ngbn vién

Thong thudng ngudi phat ngon trude cong chung 1a ngudi phu trach truyén thong
trong doanh nghiép. Pay la ngudi hiéu rd cong ching muédn nghe diéu gi, va c6 cach noi
khéo 1éo dé khong day van dé dén chd tram trong hon. Ngudi phat ngon trudc cdng ching
can phai duoc lua chon can trong va ngudi nay thong thudng ciing chinh 1a ngudi phéat ngén
trudc giGi truyén thong.

Cong chung thudng mudn nghe truc tiép tir nguoi didu hanh doanh nghiép, thé nén

trong nhiéu truong hop khing hoang nghiém trong, ngudi phat ngdn chinh 1a giam dbc diéu
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hanh caa doanh nghép. Tiéng nai tir 1anh dao cao cip caa cdng ty bao gid ciing 6 trong luc
hon.

2.3 Chuin bi théng céo bao chi.

Giai quyét khung hoang 1 kiém soat thong tin trong d6 truyén thdng quan tri khang
hoang lai 1a nghé thuat lam viéc vai bao chi va cac kénh thong tin dai chung khi mot su kién,
c6 tac dong tiéu cuc hodc tic dong tan phé véi khach hang hay cong dong bat ngo phét sinh
va tap hop sic manh cua con bdo du luan. Bé chuyén hod mot sy kién tiéu cuc thanh tich cuc
véi doanh nghiép 1a cong viéc doi hoi nang luc sang tao cao nhat va vo cung kho khan.

Chinh vi vay khi gap khang hoang cong ty ban phai ludn chi dong. Béo chi can lién
tuc duoc tiép thém sirc manh véi tai liéu va hinh anh- trén giay va bang file dién tir, cung cap
phuong tién hiéu qua cong b céc thong tin, dir kién lién quan téi cau chuyén tir ban. Néu ban
khdng kiém soét tin tirc bang cac dong su kién lién tuc va kip thoi, gisi truyén thdng sé tim ra
va truyén di cac tin don.

Thong céo bao chi 1a phuong tién co ban nhat dé tiép can giéi truyén thong. Bong
thoi 1a phuong tién chinh ma qua d6 ban phd bién dugc thdng tin vé cong ty ban. Sir dung
céc ban thong cao béo chi la cach tiép can tryuc tiép va nhanh chéng téi cac khach hang khac
nhau. Do d6, viéc chuan bi cac ban théng cdo bao chi 1a mot viéc rat quan trong dé cung cap
thdng tin chinh xéc, kip thoi va c6 phan tich cuc hon cho cong ty ban.

Can phai chuan bi céc ban thong cao béo chi, hinh anh, ban dd, doan phim. Sian sang
c4c thiét bi giri email va fax dé truyén di thong diép cua ban. Noi dung cua ban thdng céo bao
chi phai rd rang, chinh xac, chan thanh. Pong thoi, nén duoc Viét theo giong tin béo chi va ap
dung theo quy tic tam giac nguoc. Nhu vay méi cd thé gildp cong ty ban phan nao quan tri
dugc ngudn thdng tin va tao dugc niém tin cho cong dong.

Nhom truyén théng khiing hoang can giri thong cao béo chi mudn nhét 1a mot vai gio
sau khi su ¢6 xay ra. Théng céo bao chi sém nhat can bao quat duoc cac thong tin co ban:
-Sy ¢6 da dién ra nhu thé nao, thoi gian, dia diém?

-Nhom hanh dong khan cip, hodc cong ty s& 18n ké hoach hanh dong trudc mat nhu thé nao?
-Ai sé chiu trach nhiém, nhiing nguoi co lién quan?

-Théng tin s& tiép tuc dugc chuyén dén du luin va gidi truyén thdng bang hinh thic nao, thoi
gian?

Trong nhitng su ¢6 hy hiru nhu tai nan lao d6ng, bé bbi nhan sy thi théng cao bao chi can gii
kém mot danh sach nhitng nguoi 6 lién quan, hoidc mot bang biéu vai cac phan thong tin c&

nhan dé cac nha bao tu theo dai va ghi vao.
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Sau day 1a 1 vi du vé théng co bao chi caa Chinsu:
Cong ty Lién doanh Ché bién thwc pham Vitecfood - VITECFOOD J.V.C

Théng cao béao chi

TP.HCM ngay 26/07/2005.

Thoi gian gan ddy, mot sé phuong tién thong tin dai ching di ding tai cac thdng tin
lien quan t6i viéc khuyén céo ciia Co quan An toan Thuc pham Lién bang Bi (AFSCA) vé
mot chai san pham ¢ dan nhan Chin-su tai thi trudng nay. Cty Lién doanh Ché Bién Thuc
pham Vitecfood (nha san xuat san pham nudc twong mang nhin hiéu Chin-su tai Viét Nam)
c6 cac y kién chinh thirc sau:

1. Cty Vitecfood chua bao gio xuat khau hang hoéa caa minh sang thi truong Bi. Hién tai,
chung toi da ctr dai dién chinh thac cua minh lay mau tai thi truong Bi va lam viéc voi
AFSCA lién quan téi nguon goc 16 hang nay. Ching t6i s& gui cong van chinh thirc d&é nghi
Bo Y té, Bo Thuong mai, Bo Ngoai giao va cic co quan Nha nudc hd trg vé mat chuyén gia
khoa hoc dé lam viéc vi AFSCA trong truong hop can thiét. Ching toi s& ¢6 vin ban tra loi
chinh thic vé van dé nay trén cac phuong tién thong tin dai ching khi cd két qua cudi cung.
2. Tir thang 9 nam 2004, Vitecfood d3 4p dung thanh cdng céng nghé san xuit nudc tuong
theo tiéu chuan caa EU (ham luwong 3-MCPD dudi muc 0,02mg/kg). Tat ca céc 16 hang
chung toi xuat khau vao thi trudng EU duoc tién hanh déu dan tir d6 dén nay déu duoc ap
dung theo tiéu chuan nay. Ching tdi trich dan mot vai két qua kiém nghiém dé minh hoa nhu
sau:

Két qua kiém nghiém caa Cong ty Kiém dinh SGS Thuy Si tai Viét Nam

Test report No: L\V0418/1219/05. Ngay 6/5/2005

NUOC TUONG CHIN-SU 250ml - Export to Czech Republic

3-MCPD Content - Less than 5ppb (0,005mg/kg).

(Tam dich: MAu thir s6: L\V0418/1219/05. Ngay 6/5/2005

NUOC TUONG CHIN-SU 250ml - Xuit khau di Cong Hoa Czech.

Chét 3-MCPD - Nho hon 5ppb (0,005mg/kg).

Test Report No: LVV0311/0956/05; Ngay 8/4/2005

NUOC TUONG CHIN-SU 250gr - Export to Praha, Czech Republic

3-MCPD Content - 0,008mg/kg.

(Tam dich: Mau thir s6: LV0311/0956/05; Ngay 8/4/2005
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NUOC TUONG CHIN-SU 250gr - Xuét khau di Praha, Cong Hoa Czech

Chat 3-MCPD - 0,008mg/kg).

Két qua kiém dinh ngau nhién cua Statni Veteinarni Ustav Praha (tam dich 13 Co quan Thanh
tra Thuc pham Praha).

Protocol Zkousce: ngay 18/4/2005

3-Monochlorpropan - 1,2-diol - 0,0054mg/kg

(Tam dich: Mau thir ngay 18/4/2005

Luong 3-Monochlorpropan - 1,2-diol - 0,0054mg/kg).

3. Tai Viét Nam, c4c san pham Chin-su cia Cong ty Vitecfood déu dugc cong bd chat luong
day du theo quy dinh ciia Cuc V& sinh An toan Thuc pham, Bo Y té. Ching t6i tin tuong vé
chat luong san pham ciia nudc twong Chin-su béan tai Viét Nam ciing nhu tai Chau Au déu dat
tiéu chuan da cong bd.

4. Chlng t6i rat mong cac co quan bao chi gitip d& chuyén tai nhitng thdng tin nay cho quy
doc gia ctia bao nham tao su an tdm tin tuong, bao dam cao nhat quyén loi cho nguoi tiéu

dung.
Chudng t6i xin chén trong cam on.

Tong giam déc Vitecfood.

Pham Hdong Son

2.4  To chirc hop béo:

Sau khi giri thdng cdo bao chi, tuy nhién tinh trang khung hoang chua c6 dau hiéu
giam manh. Bén canh d6, nhitng théng in sai léch, ciing nhu nhirng thiac méc vé khing hoang
chua duoc giai quyét Thi té chic hop béo 1a viéc phai 1am tiép theo. Hop bao ciing 1a mot
cong cu truyén théng quan trong trong giai quyét khiing hoang.

Can thiét Iap trung tm hop b&o gan noi xay ra sy kién nhung tranh quéa gan khién cac
bng kinh truyén hinh c6 thé anh huéng téi cong viéc cua khach hang. C6 sin cac khu lam
viéc vai céc thiét bi truyén théng nhu mdy tinh, internet, dién thoai, may fax. Chuan bi sin d6
an nhanh va ca phé. Cung cap diéu kién lam viéc tét nhat tai hau truong: thdng cao béao chi,
bang dit kién, nguoi phat ngdn va cac tu lidu truyén thong khéc tai dia diém khéng xa trung

tam hop bao.
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Chi sir dung nhimg ngudi chuyén nghiép dé truyén dat thong diép. Nhimg ngudi nay
phai hiéu rd vé tinh hinh dang dién ra. Dat biét hon can phai lya chon duoc nguai c6 uy tin,
biét cach an noi, co kha ning thuyét phuc. ..

Can phai tra 1oi gisi truyén thong rd rang, chan that, khéng nén cb né tranh van dé
nhu vay s& cang lam cho du luan “ ndi gian”. Nhitng thdng tin cung cap phai chinh xac, nhat
quan . Can phai thé hién sy hdi 16i va dua ra nhirng giai phap bdi thuong thiét hai, nhitng hta
hen d6i véi ngudi tiéu dung va cong dong tly theo ting loai khing hoang ma cong ty ban gip
phai

2.5 Tuyén bé cham dut khiing hoang

Sau khi kiém soat dugc thdng tin, khung hoang da qua di can phai tuyén bé chap dut
khung hoang dé bt diu mot giai doan méi, giai doan phuc héi. Can phai théng bao rong rai
trén cac phuong tién truyén thong va cd thé dua ra nhing hudéng di, giai phap cua cong ty
trong viéc phuc hoi sau khing hoang.

3. Giai doan sau khuang hoang

Sau khiing hoang nén c6 dot tong kiém tra, danh gia cac mat con yéu kém dé doanh
nghiép sira doi. Pay 1a lac thich hop nhat dé lay y kién khach hang vé hoat dong cua cong ty.

Muc tiéu:

bam bao hoat dong cua doanh nghiép sau khung hoang

Giai quyét quyén loi ciia khach hang

Gitr virng hinh anh thuong hiéu caa doanh nghiép

Tiép tuc duy tri va kiém soét cac hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép

-Vé phia cong ching: Nén c6 bai truyén thong vé tinh hinh cua doanh nghiép sau
khung hoang nham dam bao khang hoang khdng tai dién tro lai. Pong thoi, cam on cac ca
nhan, to chirc, khach hang da ting ho va tin ting doanh nghiép.

Biét on va tri an dén cac nhan vat da co phan giup d& khéch hang bang hanh dong cu
thé nhu qua tang tinh than, khuyén mai, tuyén dwong. ..

Déi vai cac khach hang bi mat quyen lgi khi xay ra khang hoang, xem xét dé tra lai
loi ich cho khach hang.

-Trong noi bo cdng ty:

Sau khiing hoang cong ty can phai ghi nhan lai nhitng gi da lam, rat ra bai hoc kinh
nghiép, tong két lai nhitng thiét hai va I&n chién lugc 14y lai uy tin véi cong ching.

Ghi lai c6ng tac quan tri khung hoang nham kiém soét nhitng viéc da lam, wu va

nhuoc diém nhu thé nao, danh gia ning luc ciia nhan vién va rat ra bai hoc kinh nghiém. Can
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phai Iuu lai nhitng gidy to ¢ lién quan nhu : bang kiém tra dir liéu trén san pham bi cho la
gay hai, ké hoach hanh dong xir Iy khang hoang di d ra, nhat ky hanh dong da thuc hién, cac
ban sao thdng céo b&o chi, mau tin cit ra tir bao chi. Ngoai ra phai ghi lai danh sach nhiing
thanh vién tham gia nhom xur Iy khang hoang vé mat truyén thong va nhitng ngudi tham gia
khéc, bién ban cac cudc hop, nhitng chi phi phai tra cho thiét hai phai chiu do khung hoang,
ban danh gi4 chinh thic thiét hai sau khi c6 hanh doéng tng phd. Nhiing thong tin nay can
duoc ghi lai va luu gitr dé c6 thé cd ngudn dit liéu phan tich cho ra nhimg danh gia va chién
lugc phii hop cho nhiing giai doan phuc hoi.

Sau khang hoang, mot diéu can lam khac 1a cng ty nén chinh thic c6 mot budi hop
rat kinh nghiém. Trong d6, moi nguoi cing ngdi lai véi nhau dé tra loi nhirng cau hoi: ching
ta da 1am t6t dén mac ndo, néu thoi gian quay lai ching ta c6 thé 1am tét hon khong; nhiing
viéc ndo 1am dung, nhitng viéc nao chung ta di sai; nhitng dau hiéu canh bao nao nao di bi
bod qua; cac thanh vién da phdi hop thyuc su dn ¥ hay chwa; ngudi phat ngon da thuc hién hiéu
qua dén muac do ndo, théng cdo bao chi dua ra c6 phi hop hay khong; ching ta di tan dung
nhitng ngudn luc ndo tir bén ngoai; nhiing sai 1am khdng nén mac phai 1a gi ... Nhing bai
hoc kinh nghiém nay can duoc duc két lai dé c6 thé 1am tét hon trong nhitng 1an sau. Nén
kinh té ludn bién dong, rai ro ludn luén song song véi hoat dong kinh doanh do d6 khong
dugc chi quan ma phai chuan bi sdn sang dé ung pho véi khing hoang.

Mot van dé quan trong do 1a can phai thng ké lai nhiing thiét hai ma cong ty phai
chiu do khiing hoang dé tir 6 xac dinh duoc tinh hinh cta cong ty. Bén canh viéc bdi thuong
thiét hai do cong ty gay ra cho khach hang can phai goi loi xin 15i va thyc hién nhiing 1oi hira
ma cong ty da dua ra trong qua trinh quan tri khung hoang.

T6 chic sinh hoat giai tri cho cac nhan vién trong cong ty nham khich 18 tinh than
dong thoi ciing 1a Iac gin két cac nhan vién lai véi nhau, that chat mbi quan hé véi nhan vién
va doanh nghiép.

Bén canh d6 can phai dua ra nhitng giai phap dé lay lai uy tin cua cong ty, niém tin
cua khach hang danh cho cong ty, nha ddu tu, nha phan phdi, va dic biét 1a nhan vién cua
cbng ty. Thong thuong sau khung hoang, du chung ta da vuot qua, long tin cua khach hang
cling khoéng con nhu trude. Do d6 day khong phai 1a luc ¢éng ty cd thé the phao nhe nhdm
ma 12 luc can chay nude rat dé tai dinh vi thuong hiéu, Iy lai long tin caa khach hang.

Chung ta s& cing ldy mot vi du vé khing hoang sira Dielac ciia Vinamilk. Khing hoang bit
dau tir loat bao dang tin sy cb vé tin don "phdt hién bot chong am va nghi ngo ¢é mat sdt

trong hang chuc ngan lon sita Dielac" vao thang 3/2007, bat dau tir bao PNTPHCM. Nhitng
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ngdy sau d6 that tdi té khi hang loat bao khac cling khai thac triét dé dé tai nong niy, bao gdm
ca nhitng to bao uy tin nhu TT, TN, PN TPHCM, NLD, LD, DDK, ND. Hau qua: gﬁn nhu
ngay lap tirc cong ty phai d6i mit v6i hang loat hiéu tmg domino tir giGi truyén thong, kénh
phan phdi, nha tré, ké ca viéc dbi thu canh tranh loi dung photo cac bai bao nay phan phat
cho phy huynh tai cac truong hoc,... Doanh sé cua Dielac ngay 14p tirc dao chiéu thanh s 4m
khi cac nha phan phéi tra hang vé cong ty. Khong ding & d6, mot sé bai bio con "vo tinh"
x04y vao su c¢b chit lugng & san pham cua Vinamilk, thay vi Dielac. Nhu vdy, khung hoang
co6 nguy co lan sang ca nhitng nhan khac cta Vinamilk. Cong ty da sir dung hang loat cac
cong cu PR dé giai quyét khung hoang, tién hanh hop bao dé dua ra thong bao chinh thirc
"khong phat hién tap chat" trong tat ca cac 16 hang bi tinh nghi, ké ca cac 16 ban thanh pham.
Khing hoang duoc giai quyét, tuy nhién, du chin cta tham hoa nay van con 4m i, anh hudng
nghiém trong dén off-take cua Dielac, ddc biét 1a dong chu lyc Dielac Alpha. Nhitng ngudi
me ¢6 con nho & cac tinh thanh bi anh hudng d3 to ra rat ngan ngai khi Iya chon san pham da
“bj dang bao” va “co thé co van dé”. Giai phap an toan ma cac ba me dua ra liic 6, don gian
la chon nhan stra khac cho con minh.
Chién dich tai dinh vi Dielac dugc cong ty réo riét chuan bi. Va 3 thang sau, tic dau thang
7/2007, chién dich “Tinh yéu cua me¢” dugc tung ra bao gém nhirng hoat dong chinh nhu sau
e Tai dinh vi thuong hiéu Dielac
« Tai ciu tric hé thdng san pham theo hudng cd lgi va thuan tién hon véi ngudi sir
dung
o Thay dbi hé théng bao bi Dielac theo chién lwoc danh muc thuong hiéu (brand
portfolio strategy)
Két qua:
. Vé lwong: nam 2007, mirc do tang tredng doanh thu cua Dielac la 139% so véi nam
2006 (dat chi tiéu nam) trong khi mirc d tang truong trung binh cta nganh sira bot
Viét Nam la 15%.
« Vé chdt: chién dich tai dinh vi da dem lai két qua chuyén dich caa dong san pham
Dielac Alpha tir vi tri 15% gia thap hon Dutch Lady dén vi tri 5% cao hon Dutch
Lady. T4t nhién, dé c6 duoc dich chuyén nay, tit ca cac chi s quan trong caa suc
khoé thuong hiéu déu da dat duoc nhiing thay ddi dang ké. Ngoai ra, ti trong dong
g6p doanh thu cua dong san pham chu luc ndy trong toan b doanh thu cia nhan
Dielac cling tang tir 15% ndm 2006 1én 30% trong nam 2007.

I1l.  Thuc trang vé giai quyét khiing hoang & Viét Nam
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Déi vai cac doanh nghiép, khung hoang 14 con 4c mong va duong nhién, khong ai mudn
“ nam mo” thdy con 4c mong kinh hoang nay.

v O Viét Nam, khi gap khung hoang, cac doanh nghiép thuong Ing ting va thu dong.
Ho van chua sin sang tuyén bd nhiing thdng tin c6 lién quan toi cudc khang hoang, gay
thiét hai I6n cho ca cong ty va ngudi tiéu dung. Véi tdm ly so “vach 4o cho nguoi xem
lung”, nhiéu doanh nghiép da bung bit, c6 gang khong dé rd ri thdng tin ra ngoai.Nhing sy
cb xay ra coi nhu 13 cong viéc ndi bo. Hy hitu 13m ho méi mai cac chuyén gia tu van, gidp
giai quyét khung hoang.

v Pa phan tat ca déu c6 nhimg phan tng kha cham chap trudc khing hoang, diéu nay
cling cho thiy diém yéu ¢ hitu cta cac doanh nghiép 13 sy nhay bén trong phan tmg trudc
nhing bién ddi cta tinh hinh kinh doanh, khong nhitng gy anh hudng rat 16n dén hinh anh
thuong hiéu ma t& hon d6 1a khong thé nao vuc ddy dugc sau khung hoang va dan t6i két
cuc la pha san.

v/ Piém qua vé tinh hinh cac cong ty bi khung hoang trong thoi gian qua ¢ Viét Nam thi
nan nhan chi yéu la cac cong ty danh tiéng va lam an hiéu qua. Bai mot trong nhiing ly do
d6 1a nhitng cong ty 16n, véi san pham/ dich vu duoc nhidu nguoi sir dung, dai da sé cong
chung déu biét vé cong ty va san pham/ dich vu cua ho. Do d6, cong chung rat quan tam tgi
cac cdng ty nay, chinh vi thé, gisi truyén théng ludn tim moi cach dé cap nhat thong tin, dap
rng nhu cau cho cong ching.

v O céc Doanh nghiép Viét Nam, do cha quan va chua ludng trude duoc sy van dong
ctia cac mdi quan hé nén khong it cong ty da lao dao vi khing hoang

Gi61 kinh doanh va nguoi ti€u dung Viét Nam da qua quen thudc voi cum tor “con bao
khiing hoang” khi khong biét bao nhiéu thuong hiéu trén thi truong 1am vao tinh trang khon
d6n. Co thé ké ra truong hop ciia ngan hang (ACB) cho dén bot ngot (Knorr dam dang), tir
sitta (Vinamilk, Elovi) cho dén nuéc twong (Chin su)...déu bi anh hudng truc tiép. Mot phan
nhirng khing hoang nay xuét phat tir mot sb van dé trong chat luong san phdm cia cac cong
ty, cic bé bdi vé an toan thyc pham hay méi trudng... Tuy nhién, khong it cac khing hoang
ma doanh nghiép ganh l4y lai xudt phat tir nhitng tin don that thiét ctia cac ddi thu canh
tranh khong lanh manh, céc ca nhan hay td chtrc x4u nham ha uy tin, hinh anh ctia cong ty,
gay hoang mang cho nguoi tiéu dung dé roi tir 6 loi dung dé truc loi.

v Dic biét trong khing hoang néu xir Iy khong khéo, thi ton that 16n nhat khong phai 1a
doanh thu ma chinh 14 niém tin ctia ngudi tiéu ding vao thwong hiéu. Tuy nhién da phan cac

doanh nghiép trén déu di phan nao thoat qua khoi khung hoang du du am khong phai khong
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con. Mot phan vi nhitng xtr 1y sau d6 qua cong tic PR bao, dai, ma cong cu chinh 13 nhimg
nhan vat c6 anh hudng 16n va uy tin véi ngudi dan, mot phan nita 13 do nhirng sai pham d6
c6 murc do khong qua nghiém trong, tham chi doi khi chi 1a nhitng sai s6t nho bi d6i thu
canh tranh loi dung théi 1én thanh khung hoang.

v Mot yéu té nita 1am cho viéc giai quyét cac khung hoang & cac doanh nghiép Viét
Nam thudng c6 xu hudng “d& cho qua” 1 hé théng phap luat cua Viét Nam vé xir 1y cac ca
nhan, t6 chirc gdy ra nhirng tin ddn that thiét hay thong tin sai lam anh huodng toi uy tin va
hoat dong ctia doanh nghiép van con nhiéu bat cap. Ché tai xur phat khong nghiém minh va
su khéng dong bo trong cach nhin nhan va giai quyét ctia cac co quan Nha Nudc ciing gop
phan 1am thiét hai cho cac doanh nghiép bi 4nh hudng bdi cac tin don that thiét.

v/ Chinh truyén théng dong vai tro quyét dinh dén muc do thiét hai khi khing hoang xay
ra, d6ng thoi truyén thdng chinh 1a kénh théng tin hitu hiéu nhat gidp doanh nghiép truyén
tai thong tin va bién phap xur 1i ¢én khach hang va cac nhdm cong ching khac ¢ lién quan
dén doanh nghiép.

Mot khao sat méi day tai Phan vién Béao chi va Truyén truyén TP.HCM, nhiing
chuyén vién PR tham gia khao sat déu cho rang cé trén 34% hoat dong cua ho la quan hé
Vi bao chi va cac co quan truyén thong. D6 1a thuc té chitng minh quan hé giita PR véi béo
chi va cac co quan truyén théng quan trong dén muc nao. Nhung khi xay ra khung hoang,
khong it chuyén vién PR né tranh cac cau hoi cia bao chi hoac chi cung cap nhitng thdng tin
chung chung, rat gigi han, tham chi 1a vong vo véi quan diém cho riang bao chi dang tim
cach bai moc.

IV. M@t sb giai phap phong tranh va xir ly khiing hoang hiéu qua cho
doanh nghiép Viét Nam

e Céc doanh nghiép phai cha dong nghién ctu, khao sat tim ra cac diém yéu cuaa chinh

doanh nghiép minh trong qué trinh hoat dong kinh doanh tir moi géc canh, va nhin

thdy duoc nhimg nguy co tiém ning trong cic hoat dong vai khach hang, nhan vién

va tham chi voi nhitng ngudi phan phdi caa doanh nghiép.Cac doanh nghiép phai

dung trén quan diém : ¢ chi dong tim kiém nhiing yéu diém d6 caa doanh nghiép s&

gitip doanh nghiép dua ra dugc nhiing giai phap nham khic phuc nd. Tranh tbi da viéc

khung hoang xay ra xuat phét tir nhimg diém yéu do.

e Dbi vai cac doanh nghiép nho, bo phan PR khong nhiéu kinh nghiém hay tham chi cé
doanh nghiép khéng c6 ca bd phan nay, khi xay ra khung hoang, nén nhanh chdéng tim
cho minh mét cong ty PR chuyén nghiép, c6 nhiéu kinh nghiém trong viéc xti ly

PR — Giai quyét khung hoang 36 www.dinhtienminh.net



PR - Giai quyét khung hoang GVHD Th.S Pinh Tién Minh

khung hoang dé giai quyét cho doanh nghiép minh. Tuy nhién ciing ding pho théc hét
tat ca cho cong ty PR, ma hay phéi hop véi ho ciing giai quyét. Viéc phdi hop nay vira
gitp doanh nghiép kiém soat duoc tién do giai quyét khung hoang, vira gitp doanh
nghiép hoc tap duoc nhiéu kinh nghiém trong viéc giai quyét khung hoang dé sau co
thé ty minh giai quyét ching.

e Binh tinh 1a diéu vo cung can thiét ddi véi cac doanh nghiép trong viéc giai quyét
khung hoang. Theo céac chuyén gia PR, khing hoang bao gid ciing di theo do thi nhat
dinh. Khing hoang phai 1én dén dinh diém thi méi c6 thé di xudng. Do d6, viéc nong
voi, mudn dap tit ngay khing hoang bang moi cach chinh 1a mét sai 1am va gay hau
qua khong tot.

e Du nguyén nhan 13 gi di ching nira thi nguyén tic trong giai quyét khung hoang bao
gio ciing phai dua ra mot théng digp chii chot mang tinh tich cuc rang ching toi s&
xem xét can than nguyén nhan, hét sic tim cach giai quyét, ching tdi cam két co trach
nhiém va dat loi ich cua khach hang 1én hang dau.

e Khi xay ra khang hoang, viéc cé tinh Iap liém, bung bit su viéc hay théng tin khdng
nhat quéan, khong c6 nguoi phat ngdn chinh théng déu khién cho cac bén lién quan
hoang mang, bdi rbi.

e Do khung hoang c6 thé xay ra bat ctr IGc ndo, phat sinh tir bt ct sy viéc nho nhit nao
nén céc doanh nghiép, du Ién hay nho ciing can thiét 1ap Bo phan Quan ly Khung
hoang dé xir ly tinh hudng khi ¢ sy ¢ xay ra. Cho du co cau thé nao thi trong bo
phan nay ciing phai c6 nguoi am hiéu luat phap va ngudi phu trach quan hé cong
ching va quan hé bao chi.

o Khi giai quyét khing hoang, c6 thé doanh nghiép nén chap nhan nhiing mat mat tam
thoi, dat uy tin va hiéu qua hoat dong lau dai cia doanh nghiép 1én hang dau.

e (Cong khai thong tin 1a didu quan trong bac nhat. Khi xay ra khung hoang, viéc né
tranh céc cau hoi cua bao chi hoic chi cung cap nhitng thong tin chung chung, rat gigi
han, tham chi 12 vong vo véi quan diém cho rang bao chi dang tim cach bgi moc thém
tinh hinh kh6 khin ctia doanh nghiép 1a hoan toan sai 1am. Néu khong co su phdi hop
thong tin mot cach chii dong tir doanh nghiép, gi6i truyén thong s& di tim thong tin &
nhitng kénh khong chinh thirc khac dé dap (mg nhu cau vé tin tirc ctia doc gia. Piéu
nay s& vo cing nguy hiém cho ca hai phia boi dy 1a nhirng thong tin kho kiém chimg,

khong duoc kiém soat va thuong bat 1o cho hinh anh cta thuong hiéu.
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e Viéc tbi ky tai nhirng thoi diém khing hoang 1a kién tung hodc tranh chip phap ly.
Kién tung trong khi c6 khing hoang, dic biét v6i nhimng thuong hiéu 16n, chi ¢ thé
tao nén mot “miéng mdi ngon” vo cung hip dan cho gi6i truyén théng va luat su. Do
vay, kién tung, tranh chap phap 1y chi duoc coi 1a giai phap cudi cing khi moi giai
phap “hoa binh” khac da dugc thuc hién véi thién chi cua cac bén nhung khong dat
két qua.

e Trong giai quyét khing hoang do mdt chu thé tac dong, ching han khing hoang dinh
cong, doanh nghiép can lién hé mot cach chu dong va truc tiép dén dai dién chu thé
d6. C6 thé luu ¥ mot s6 nguyén tic ma cac doanh nghiép sir dung nhiéu lao dong nén
cha y dé tranh nhitng trudng hop dinh cong co thé xay ra nhu sau:

- Thong tin ndi bd phai tét va thong sudt dén cong nhan (chinh sach, quyén loi)
va thong subt ca vé thi tuc dé dinh cong hop phap.

- Trong bét ky tinh hubng ndo, nén xir 1y theo vin hoa ViétNam - nhe nhang,
thau hinh, hop 1y.

- Cong doan 1a kénh truyén thong hiéu qua khi xay ra su cd, dong thoi 1a noi du
bao chinh xac nhitng nguy co xay ra khing hoang.

- Can phai c6 mot ké hoach, cho du 1 co ban nhat nhu ai s& 1a nguoi thay thé
Giam dbc dé tra 101 va giai quyét tat ca nhimg sy cd khi Giam dbc khong co

mit tai DN dé ngudi lao dong c6 thé yén tim va tin tuong.
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PHU LUC

CAU HOI & PAP AN

A. CAU HOI
Céul:

Pbi voi cac cong ty 16n ¢6 nhiéu chi nhanh (tai nhiéu tinh thanh) hay céc cong
ty da qudc gia va ¢ nhiéu nhan vién, néu khang hoang xay ra thi can phai truyén
thong d6i voi nhan vién nhu thé nao?

Cau 2:

Xay dung va duy tri cac mbi quan hé véi nhitng ngudi ¢ vi thé nhu thé nao dé
khi khuing hoang xay ra co thé tranh thu sy tng ho tir phia ho?

Céu 3:

Dbi voi cac cong tynh o tiém lyc tai chinh khong dii manh , ¢6 can phai lap
nhom xir Iy khing hoang tir truge khong? Ho c6 can phai di dung va du theo trinh tu
cac bude giai quyét khing hoang nhu cac cong ty 16n hay khong ?

Céau 4:

Trong chuong trinh “Tu Tin Vao D&i”, nhitng khang hoang nao c6 thé xay ra?

B. TRA LOI

Cau 1:
Déi véi nhitng cong ty da quéc gia, hay nhitng cdng ty I6n ¢ nhiéu chi nhanh

(c6 nhan vién phan tan), khi khiing hoang xay ra, phai lap ttc thiét 1ap mot ban xtr Iy

khiing hoang dé 1én phuong an d6i pho . Sau d6 nhanh chong truyén thong dén cac chi

nhanh khac theo nhirng cach sau:

e Sir dung mang théng tin noi bo bang Intranet va Extranet. Viéc sir dung mang noi
bo s& gilp doanh nghiép bao mat duoc thong tin tét hon , d6 an toan cao hon va
nhanh chong hon. Mang thong tin nay ciing cho phép hién thi lwong thong tin phu
hop dén tirg dbi twong cuia doanh nghiép (cip quan tri cang cao thong tin cang chi
tiét hon)

e Sir dung dién thoai , email thdng bao tinh trang khan cip téi cac giam doc chi
nhanh dé ho nim duoc tinh hinh, sau d6 c6 thé gui thu hodc ding mang noi bo dé
thong bao ro hon.
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e Trong qua trinh khung hoang dién ra va xur ly khung hoang , phai lién tuc cung cap
thong tin cho toan hé thong doanh nghiép qua cac mang ndi bd dé nhan vién khong
bi déng vé& ngudn thong tin.

Cau 2:
Pé xay dung va duy tri cac mdi quan hé véi nhitng nguoi ¢d vi thé ma cong ty s&
can khi khung hoang xay ra:

e Tai trg hoac tham gia lam tir thién trong nhiing chuong trinh mang tinh chat cong
ddng, cac chwong trinh do gidi chinh quyén t6 chic , vira giup d& duoc xa hoi vira
danh bong tén tudi; gy 4n tuong tot cho gidi cong quyén . Vi du: Tai trg cho ngay
di bo vi ngudi ngéo, ung hd dong bao bi bio Iyt mién Trung , tham gia dau gia lam
tir thién trong nhitng budi d4u gia do Gy ban nhan dan thanh phé 6 chirc...

e Sau d6, c6 thé moi ho tham du trong nhiing sy kién 16n caa cong ty nhu sinh nhat
cong ty, khanh thanh, khai truong, dong tho cac dy an kinh doanh..

e Than hon mét chit moi ho di an, uéng hay di choi thé thao (gofl), di du lich...

e Giir cAc mdi quan hé bang cach tai tro gian tiép cho ca nhan va gia dinh cua ho: vi
du nhu mdt suat hoc bong cho con cai ho, mot chuyén du lich nudc ngoai cho ca
gia dinh, mot khoa hoc thAm my cho vg ho...

e Thuodng xuyén giri email, guri thu, giri thiép chlic ming...trong cac dip 18 tét trong
niam. Viéng tham, thim hoi gia dinh ho khi gip kho khan gi do...

e Cb gang thuc hién tét nhitng diéu ma cong ty c6 thé 1am cho nhitng nguoi nay dé
gitt mdi quan hét tét nhat co thé

Cau 3:

Nhom truyén théng khiing hoang thuong chi duoc tridu tap khi phat hién khing
hoang dang c6 dau hiéu xay ra hoic dang xay ra. Nhitng nguoi nam trong nhém nay
la nhitng ngudi 6 chirc vy cao trong cong ty, co tiéng nodi trude cong ching nhu giam
dbc diéu hanh, giam dbc cac phong ban... va nhiing nguoi ¢6 kinh nghiém va chuyén
mon trong giai quyét khung hoang nhu bd phan quan hé céng ching.

Déi véi cac cong ty 1on , khing hoang xay ra s& tac dong hét sirc manh mé 1én
hinh anh va uy tin ctia cong ty , niém tin ctia khach hang va muc do lan toan s& hét sirc
nhanh chong (do dwogc nhiéu ngudi biét dén). Pon ctr 1a trudng hop khing hoang ngan
hang ACB. Do d6 cac cong ty nay thuong tién hanh giai quyét khung hoang hét sirc
can trong va tudn thu cac budce . Ho thudng thué cac agency chuyén nghiép dé lam du
t6n kém, vi lic nay ngan sach dé giai quyét khing hoang 1a khong dang ké so véi ton
thit ma doanh nghiép phai ganh néu dé khung hoang lan rong.

Dbi voi cac cong ty nho hon , d6 lan téa cua khing hoang s& chdm hon  (do it
nguoi biét dén hon). Néu lic nay ngan sach dé giai quyét khung hoang khong o, cong
ty c6 thé hoach dinh nhirng budc nao la can thiét nhit dé chu trong giai quyét . Khéng
nhat thiét tuan thu hét cac budc ma phai xem xét luc nay ddi tugng ndo nén tac dong
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trudc tién, va théng diép truyén thong nén 1a gi . Phai chon hudng di thé nao dé thiét
hai do khing hoang 14 it nhat trong khuon kho chi phi thap nhat , 1a diéu ma cong ty
nho can xem Xét.

Céu 4:
Nhitng khang hoang c6 thé xay ra véi chuong trinh “Tuy tin vao doi”

e Khong co sinh vién dén tham du ngay hoi du di dén gio tién hanh cac sy kién
Phuong an d6i phd: huy dong ngudi quen, ban bé tir cac noi dén , di c6 mudn mot
chut dé khong that tin véi doanh nghiép.

e Giagi phong vién vé tinh nhan dugc mét théng tin khéng chinh xac tir mot ca nhén
nao d6 c6 y choi xau, va tin xau lan truyén trén cac kénh thong tin dai ching, 1am
anh huong dén chuong trinh noi riéng va uy tin clia truong noéi chung.

e Khach moi, dién gia duwoc moi dén dé phat biéu nhung ban viéc dot xuat khong
dén duoc va ca khach mai du phong ciing thé

e Cac khach moi an tiéc buffet bi ngd doc thuc pham hang loat va thong tin nay sau
d6 chac chan dugc ding tai trén cac bao.

e MOt tai nan khong mong doi dién ra trong ngay hoi  (chap dién gay chay nd , chen
lan 1am sap gian hang gay thuong tich cho sinh vién , tai nan trén san khau gay
thuong tich cho khach moi...)
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