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Loi gidi thiéu

Mdy I thang 2 ndm 2003, tau con thoi Columbia va bdy phi
hanh gia bay qua bau khi quyén trdi ddt va ldi vé bai ddp tai
Tram Khéng quan Edwards ¢ California. Mudi ldm ngay bay cta
tau dd rat hiiu ich va binh yén v si. Nhom phi hanh gia di thuc
hién trén tam muwoi thi nghiém, trong doé co nhiéu cudc thi nghiém
phai dp dung tinh trang vi trong lire. Cubi citng, st ménh cang dd
hoan tdt, va con tau vi dai dang trén duong quay vé trdi dat.

Su tro vé bau khi quyén trdi ddt luon la giai doan nguy hiém
nhdt ctia viéc tham hiém khong gian. Sau khi bay qua téng chan
khéng vdi toc do vugt qud 17.000 ddm mdéi gio, con tau vil tru lao
vao vung khi long, tao ma sdt sinh nhiét vi lam con tau phai chiu
ung sudt kinh khing. Tau con thoi My phu thuéc vao cac vat liéu
chdn nhi¢t va ky ndng diéu khién cua nguoi chi huy dé xi ly hai
hiém hoa nay va ha cdnh an toan. Nhung vio ngay hém do su
viéc dd dién ra hét sic toi t¢ va bdt ngo. Chi sau hai muoi phiit
trong hanh trinh tré vé trai dat, con tau Columbia dd bi tan ra
nhu mét ngoi sao bang khi lao vao ving khi quyén nay, cudp di
sinh mang cua toan b phi hanh doan va gay soc cho hang triéu
nguoi trén trdi dat.
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Sai lam gi da xay ra - va tai sao? Pay 1a nhung cau hoi dugc
dat ra boi Ban Diéu tra Tai nan.Columbia. Bay thang sau tham
kich nay, Ban diéu tra da phat hién ra cau tra 16i rat dang chi
trich d6i vdi Co quan Hang khong va Vi tru My (NASA) - don vi
da thuc hién chuong trinh tau con thoi nay. Két luan ctia Ban
diéu tra vé nguyén nhan tai nan nay la tor mot mau vat liéu cach
nhiét cuia con tau. Trong khi ha cdnh, mau cach nhiét do bi va,
va dap va lam hong 16p chiu nhiét & mép trudc cda cdnh trai tau
Columbia. Suc¢ nhiét cao bén ngoai ¢6 thé xam nhap vao cidu
tric canh & diém bi hu hong, cudi cing lam tan chay cdu tric
hd tro cua canh, khién con tau bi roi ra khoi tam diéu khién.
Mat diéu khién, nhiét va ung sudt da lam v& tau Columbia
thanh tung manh.

bd 1a nguyén nhan vat ly cua tai nan. Nhung lam thé nao
diéu do lai ¢6 thé xay ra? Pang sau nguyén nhan vit ly hién
nhién, Ban diéu tra da phat hién ra mot sai ldm khac thuoc vé to
chire. Co thé noi sai 1dm nay gan nhu quyét dinh vy né cua con
tau. Theo bang bdo cdo, nguyén nhan cia vu tai nan xét theo
khia canh t6 chtic bat ngudn tu lich si va van héa cia chuong
trinh tau con thoi, bao gdm nhiéu nam bi han ché vé ngudn luc,
nhing wu tién thay déi bat thuong, ap luc vé lich lam viéc, thiéu
tam nhin qudc gia vé doi bay va tru. Ban diéu tra nhan thay van
hoa va hoat dong cua NASA gay bat loi cho su an toan, trong dé
¢6 ¢a sy tu man vé thanh cdng trong qua khir va ho xem dé nhu
mot yéu to thay thé cho k¥ thuat tot; ¢d rao can cua t6 chuic doéi
vOl viéc tifp nhan nhing théng tin an toan quan trong; va ¢6
nhung khac biét manh mé trong quan diém chuyén mén. bac
biét, Ban diéu tra con chi ra nhung thai do “khong phu hop doi
voi mét to chife lam viéc véi cong nghé ¢6 tinh rut ro cao.”

Cac nha diéu tra con chi trich nhiéu hon khi két luan rang
cac quy trinh va cau tric cita chuong trinh tau con thoi, va cdc
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nha quan ly chiu trach nhiém, da chong lai nhiing théng tin mdi
vé loai tau ma ¢6 thé da ngin ngla tham hoa. Ho cling khong
trién khai bat ¢ ké hoach nao dé ddi pho véi su ¢6 bat ngo xay
ra trong truong hop khan cdp khi tau tro vé khi quyén trai dat.
“Ho da tin chac, ma khong can nghién ciu, rang khong gi c6 thé
thuc hién trong trudng hop khdn cdp nhu vay. Su nghi ngo va
to mo tri thuc doi hoi mot nén tang an toan viing chiac hau nhu
khong ¢4.”

Tham hoa tau Columbia la mot tai hoa nghiém trong cho
NASA va chuong trinh tau con thoi cia ho. Mang séng cua bay
phi hanh gia va con tau va tru tri gid hang ty déla da bi mat di.
Nhiing su ménh tau con thoi trong tuong lai bi géc lai cho dén
khi mot con tau va try tuong tu Columbia dugc cong nhan la an
toan dé bay. Nhung diéu nay két hop véi nhau da lam trat lich
trinh cua NASA trong viéc tham hiém khong gian. Va vi tau con
thoi 1& phuong tién chinh dé tiép té cho Tram Khong gian Qudc
t€, nén chuong trinh nay da bi de doa véi muc do tugng duong.

Nhung ¢6 1& con toi té hon 1a nhué khi nhan vién bi sup do
va danh tiéng cia NASA vé su xudt sic va nang luc bi lu mo thé
tham. Cong ching khong con xem ho 1a mot t6 chiic ¢o thé lam
duoc moi viéc voi nhing ky cong vi tru tung chan dong thé gioi
vao cac thap nién 1960 va 1970. Can ci vao tham hoa cua
Columbia va phan xét cia ban diéu tra, liéu sy ung ho caa cong
ching danh cho NASA ¢6 bi suy giam? Quéc hdi ¢6 giam nguon
tat tro trong tuong tai khéng? Ban quan 1y NASA sé phai d6i mat
nhu thé nao véi khung hoang cua ho? Ho co thé giai quyét van
dé nay khéng?

Khung hoang tam dau dau nhiéu té chiic ¢6 nguy ¢o rai ro
cao nhu NASA. Moi t6 chic déu chiu khiing hodng, cho du ho
c6 nhan ra diéu dé hay khong. [1ay xem nhung vi du sau:
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Cac nha ban hanh dinh ché caa Chinh phu Hoa Ky phat
hién ra rang mot s6 nhan vién cua mot cong ty quan ly quy
dau tu tuong hd hang dau dang dinh vao nhiing hoat dong
thuong mai phi phap lam giam tién 1di cua cac ¢ dong. Chi
trong vong madt vai tuan phat hién ra diéu nay, cac cd nhan
dau tu va quy luong huu da bi rut hang ti dola tr cong ty
nay, de doa su ton tai trong tuong lai cia no.

Mot tau chd dau bi mac can, lam d6 hon 250 ngan thung
dau ra viing cia song Alaska. Bao nhiéu chi phi phai d6 vao
viéc lam sach va ndp phat cing nhu cdc vu kién tung va thu
tu cua cac c6 dong va khach hang bi thiét hai.

Mot nha quan ly danh muc vén dau tu dang ¢6 tao ra 1oi
nhudn cao hon cho cdc ¢6 dong da dau tu von thong qua
viéc st dung phat sinh dau co tich tri; nhung khéng thong
bao cho bat ky ai. Khi vu viéc sup 46, cac nha dau tu - ké i
nhing nha tr thién va cdc to chuic nghé thuat bi mat 25%
so ticn cua ho. Con cong ty mat di su tin nhiém va niém tin
cua cong ching ma ho da xay dung hang thap nién qua.
Hai ngay sau khi céng tv cong nghé cao cia minh dé xuat
¢d phiéu cong khai lan dau tién, giam déc diéu hanh va la
nha sang lap - bo éc thuc sy cua cong ty khoi phat vé cong
nghé cao nay - da bi chét trong mét vu tai nan. Nhan vién
va cac nha dau tu lo lang: “Piéu gi con lai ¢ cong ty nay?”
Hang triéu nguoi My xem mot bo phim tai liéu trén truyén
hinh trong d6 ¢6 canh mot chiéc xe da bung chay trong mot
vi dam xe. Nhiéu nguoi phan né va thé khong bao gio mua
Xe tu hang xe do. Mot thang sau, hang xe phat hién dugc
bang chiing rdng nha san xut phim tu lieu da dan dung vy
dam xe d6 va ¢6 tinh dé xdy ra vy chay. Nhung st that nay
tdc dong rat it dén quan diém cta cong ching, va diéu nay da
dan dén thiét hai vé danh tiéng va doanh thu cia hiang xe.
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Méi cau chuyén néu trén déu 12 nhing su kién co thuc. Ban
c6 nhéan ra chuyén nao trong sd d6? C6 tinh hudng nao tuong tu
nhu vay ¢6 thé xay ra cho céng ty ban khong?

Khung hoang la mét sy thay déi dot ngot hoac 1a nguyén
nhan cua mét qua trinh, dan dén mot van dé cap bach can phai
giai quyét ngay lap tic. Doi véi mot cong ty, khing hoang co thé
£dy ra thiét hai dot ngot va nghiém trong cho nhan vién, danh
tiéng va doanh thu cua ho.

Mot khiing hoang I¢n sé anh huéng dén toan bd td chiic va
trong mot so truomg hop, nhu vu Enron va Ngan hang Barings.
Khi lam vao khung hodng, cac nha quan ly can phai hanh dong
nhanh ching dé to chic lai ngudn luc, kiém ché khing hoang
va cudi cung giai quyét khung heang vdi it thiét hai nhat. Theo
nghia nay, quan ly khung hoang la mot phin ctia mét hé thong
tong thé vé quan 1y rui ro cia to chic, bao gdm ca su da dang
hoa va bao hiém. Chic chin ai cing cé thé nhé lai mot tinh
huéng khung hoang xdy ra & td chic cua minh hodc mat t6 chic
khac, nhung rat it nha quan ly chd dong lap ké hoach cho
nhiing khung hoang ¢6 thé xay ra cho ¢éng ty cda minh, iai
cang it nguoi duge dao tao vé cach thitc quan ly khung hodng.
Nhing thiéu sot nay khong gay ngac nhién vi quan ly khiing
hoang ta mot linh vue nghién ctu va dao tao tuong déi moi, chi
m¢i phat trién trong ba thap nién qua. Cuén siach Quan ly
khung hoang nay nham khéc phuc tinh trang d6 bang cach giai
thich nhiing van dé thiét yéu cua viéc quan ly khung hoang.
Cudn sach sé khong giup ban trg thanh chuyén gia, song no sé
huong dan ban nhitng giai phap thuc tién dé khéng ché va lam
chu nhimng khiing hoang gay thiét hai ngoai ké hoach va khong
du bao trudc.



NHAN DIEN NHUNG % (0)
NGUY HIEM TIEM TANG

Diéu toi té nao co thé xdy ra?

Noi dung chinh:

* Ngubn goc chinh cia nhiing khiing hodng tiém tang
* Cdch nhdn dién nhimg khiing hodng c6 thé xdy ra

* Ddnh gid muc dj ton thdt va ldp wu tién cho nhing
nguy co khung hodng
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Viéc quan ly khing hoang nén ducc bat dau trudc khi
khung hoang thyc sur xay ra ciing nhw nén duoc thuc hién trong
mot bau khong khi binh tinh va khach quan. N bat dau bang
viéc ra soat ky ludng nhing rdi ro cia té6 ¢chie va nhan dién
nhimng nguy ¢o ¢6 thé dan dén cdc van dé nghiém trong. Chuong
nay sé hudng dan cach thuc hién mot cudc ra soat nhu vay va
cung cap phuong phdp dé ban c¢é thé nhan dién dugc nhiing
nguy co'tiém an I¢n nhat. Nhung trude hét, can xem xét nhiing
nguon goc chinh co thé gay ra khing hoang.

NGUON GOC CUA NHUNG
KHUNG HOANG TIEM TANG

Khong thé liet ke hét tdt ca nhing khiing hoang ¢é thé xay ra
trong kinh doanh, nhung viéc hiéu ro mot s6 nguy co chinh ¢o
thé gitip ban xac dinh dugc nhing loai khing hoang ma ban can
tranh (néu c6 thé) va chudn bi dé d6i phé. Nhitng cong ty cung
cdp dich vu hodc mat hang dac biét sé gap phai rat nhiéu nguy
co. Chang han nhu mt cong ty san xudt dung cu y té rit o thé
bi khach hang kién céo do nhing chan thuong hay tac dung phu
ma ho gap phai khi s dung san pham. Ban ¢6 nhé Robbins - nha
san xudt vong tranh thai nhdn hiéu Dalkin Shield khong?
Robbins hién khdng con tn tai nia. Hang loat nhing vu kién vé
san pham da day ho dén ché pha san.
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Rat nhiéu cong ty da tu rutra bai hoc torkinh nghiém cia chinh
minh la can phai glam sat chat ché nhing ngudn nguy co lién quan
dén mét nganh nghé ddc biét va trién khai ké hoach dé giai quyét
chung. Hay xem xét nhing linh vic cong nghiép sau day:

* Cac hang hang khong 16n. Theo théng ké, hanh khéch di
lai bdng phuong tién van chuyén cia nhiting hang hang
khong Idn sé an toan hon bat ky loai phuong tién nao khac.
Tuy nhién, chi mdt vu tai nan xay ra cing da gay nén tham
hoa. Nhan thuc ré diéu nay, tat ca cac hing hang khong 16n
déu chii y dén kha nang tai nan cua cdc chuyén bay, cach
ngan chan chung va cdch giai quyét hau qua néu chung xay
ra. Bong thoi, hau hét cac hang hang khong déu san sang
dai phd vdi nhiimg vu khong tac.

¢ Cac cong ty hoa chat va dau khi. Nhing cong ty nay luon
phai dé phong nguy co chdy né va viée thai cac chat doc gay
0 nhiém moi truong. Bat ky mat sy kién nao thuoc loai nay xay
ra cing ¢ thé dan dén nhing khung hoang nghiém trong.

* Cac cong ty ché bién va déng goi thuc pham. Nhim déap
ung thoéi quen tiéu dung cda moi nguoi, nganh ¢oéng nghé
ché bién thuc phdm dang ngay mot phat trién. Biéu nay
cung dat cdac cong ty ché bién va dong géi thuc pham ding
trudec nguy ¢o khung hoang khi nhing san pham 6i thiu
hoac nhiém doc ¢6 thé nhanh chéng duoc van chuyén dén
nhung vung dia 1y rong lén va gay ra nhung diéu tai hai
trudc khi-nguot ta phat hién ra van dé. Diéu nay da tung
xay ra nam 2001 khi Cong ty IBP - nha san xudt thit bo 16n
nbat thé gidi, da phai thu héi 285 tan thit bo - san luong
trong mét ngay - bi nhiém khuan E. coli. Vao thoi diém
thong bao viéc thu hdi nay, so thit trén da duoc phan phai
dén 31 bang tai My, va khé nhiéu trong sé nay da bi khach
hang tiéu thu. Nhing nong trai chan nuéi con gip phai
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nguy co lon hon, nhu truong hop da xay ra & Anh véi dich
bénh bo dién va bénh {6 mém long mdéng. Nhung loai dich
bénh nay dan dén nhang thiét hai tai chinh nghiém trong
cho cdc nha san xuat va c¢ac hiép hoi nong nghiép.

Cac cong ty cung cap dich vu tai chinh. Nhing nha kinh
doanh cé phiéu da nhiéu lan trai qua nhing rac réi vé mai
quan hé vol cong chung va khung hoang vé long tin cua
khdch hang. Hau hét nhung vu viéc nay déu do su goi v dau
tu khong thich hop cta cdc nha budn bdn ¢6 phiéu tu nhan,
va thuong thi ho phai nho dén cac trong tai kinh té giai
quyét. Nhing trudng hop nghiém trong hon xay ra khi cac
nha kinh doanh ¢6 phiéu that bai trong viéc lua chon dau tu
ma ho khuyén khich cac dai dién cua minh gidi thiéu cho
khach hang. Chang han nhu vao thap ky 1980, nhiéu nha
kinh doanh ¢6 phiéu da xuc tién viéc mua co phiéu co chi tra
loi tic hang ndm ciia mot cong ty bao hiém ma vé sau da to
ra khong c6 kha nang thuc hién nhing cam két cua minh.
Thuc té, cac nha kinh doanh c6 phiéu da giéi thiéu dé 1a loai
dau tu an toan, thich hgp vdi nhing nguoi da vé huu va
nhang khach hang khong ua mao hiém khac. Thé nhung két
cuc 1a ho da phai hoan tra hang tram triéu déla cho nhing
khach hang bi thiét hai.

Con linh vyc tiém an nhiéu nguy co xay ra khing hoang nhat

cua cong ty ban la gi? Cong ty ban da c¢6 ai chiu trach nhiém
trong viéc nghién cuu cac nguy co chua?

Tai nan va thién tai

Nhung vu tai nan hodc thién tai gay thiét hai ning né ¢o thé
dién ra mot cach bat ngy - nhu dong dat, séng than, 16¢ xoay,
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cudng phong, bao tuyét, 1d lut, hoa hoan hoac bat cd mot tai hoa
nao khdc. Va dung nghi ring no khong thé xay dén vdi cong ty
ban. Nhiung cong ty dit tru s¢ tai khu thuong mai Chicago
khong bao gio nghi dén nguy co 14 lut cho dén khi mét tran lut
bat chot tran ngap c¢édc tang ham cia ho vao dau nam 1992, lam
gian doan toan bg hé thong dién, nudc, hé thong sudi am va lam
mat. Tran lut xay ra do ¢dc ¢ong nhan trong khi lap dat hé théng
¢6t moi da khoan mot cai ho ¢ mot chiéc xe hoi dudi long song
Chicago - mot con sdng chay binh yén quanh khu thuong mai
trong thanh pho. Cdi hé nay an sau vae mot duong ham tau hoa
da ngung hoat déng lam nudc séng nhanh chong tran vao cac
tang ham cda nhing tdoa nha 1én treng khu vyc thuong mai
chinh cua thanh phé Windy. Khong ¢ dién, nudc sach va cac
tién ich sinh hoat, nén hang ngan van phong da phai déng cua
trong vong 3 dén 4 ngay, thiét hai udc tinh khoang 2 ty dola.

Anh huong cua tai nan va thién tai ¢o thé dén mot cach gian
tiép. Do su lién két theo day chuyén, mat vu hoa hoan hoac lut
10i xay ra 0 mét noi nao d6 cing ¢6 thé gay ra mot cugc khing
hoang cho cong ty ban. Chang han nhu mot vu chay lén tai mot
nha may san xudt pin & Nhat Ban da gay anh huéng nghiém
trong dén cong ty Motorola vi cong ty nay chi nhap pin dugc san
xuat tai chinh nha may do. Vu chdy nay da lam giam san lugng
cua Motorola & mot s6 mat hang trong vong nam thang.

Tham hga vé suc khoe va moi truong

Khong giong nhu thién tai, cdc tham hoa lién quan dén stc
khoe va moi truong, mac du khong nhat thiét do mat cong ty
gay ra, nhung cung anh hudng tryc tiép dén no. Cong ty do sé
phai chiu trach nhiém - hodc duoc cho la phai ¢é trach thiem -
giai quyét chung. Hay xem xét nhung vi du dudi day:
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* Pha hoai san pham. Su ph4 hoai cia déi thu canh tranh c6

thé gay hai cho khéach hang va anh hudng xau dén hinh anh
tong thé cda san phdm cling nhu cla ¢ong ty ban. Diéu nay
da xay ra vdi cong ty Johnson & Johnson trong vu Tylenol
tai tiéng. Thang 10 nim 1982, mot sé nguoi da bi ngd doc
khi mgt doi thu ciia ho bo nhimg vién con nhong chia
Xyanua vao mot sd chai thudc giam dau. Trong vu khung
hoang nay, Johnson & Johnson da phan ung kip thoi va hiéu
qua, bang cach ngay lap tic thu héi lai toan b6 san pham
Tylenol va thay thé chung bang loai bao bi chéng tham
nhap. Mac du ban than cong ty khong gay ra vu chét nguoi
hay chdn thuong nao, nhung ¢ong ty van phai tra mot gia
kha dat. Tong thiét hai do thu hoi san phdm, san xudt bao
bi mdi va tén that trong tiéu thu l1én tdi hon mat ty dola.

Nhung tai nan nghiém trong. Nhung tal nan nay thuong
gdy thiét hai rat én lién quan dén con nguoi. Viéc giai
quyét ching ctng vo cung ton kém. Va nhiing vu kién tung
tiép sau d6 ¢o-thé mang dén nhing diéu tiéng khong hay vé
cdng ty trong nhiéu nam ti€p theo. Vu né xay ra tai nha
may hoa chit ciia Union Carbide ¢ Bhopal, An o nam 1984
6 1& 1a vu tai nan toi té nhat trong nhling nim gan day néu
can cu vao s6 lugng ngudi chét va b thuong-{du tinh
khodng 7.000 ngudi chét va mot s6 lugng 16n hon thé bi
thuong). Vu tan chay 16i 16 phan 1ing hat nhan tai nha may
nguyén tu Chernobyl tai Lién Bang Xé Viét ci 1a vu nghiém
trong thy hai. Thiét hai cua nhing tham hoa nay - doi voi
cac cong ty Va'nhfmg nan nhan - la khong thé tinh dugc.

Su nguy hai tit moi truong. Thé gidi cong nghiép hoa da
hiéu rat nhiéu vé moéi trudng va nhang anh hudng bat loi
dén moi truong dudi tac dong tiéu cuc tir nhiéu hoat dong
cua con ngudi. Rat nhiéu ¢ong ty da tién hanh nhing budc
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di tich cyc dé loai bo hoac giam thiéu nhimg hau quéa xau
dén méi trudng do nhimg hoat dong cua ho gay ra. Thé
nhung van ¢é mot s6 cong ty khac vé tinh tiép tuc thyc hién
nhing ké hoach kinh doanh ctta minh cho dén khi cac nha
chuc trach hoi tham va yéu cdu nop tién phat. Hién nay van
c6 rat nhiéu cong ty dang phai tra tién phat cho nhing hau
qua ma ngudi quan ly tién nhiém cia ho dé lai, mac du
nhing viéc lam nay vao thoi diém do 1a hoan toan hop phap.
Mot vi du dién hinh 12 vdn dé ctia General Electric trén song
Hudson tai bang New York. Nhiéu thap nién truoc day, GE
da diing PCBs {chat Hydrocacbon dugc khu tritng bing Clo)
trong san xudt may bién thé va nhiing thiét bi dién khac tai
cac nha may ctia hang doc song Hudson, Mét s6 lugng 1én
cac chat thai da bi do ra song. Khi nhitng phat hién vé anh
hudng cua PCBs dén suc khoe con ngudi duge biét dén vao
nhung nam 1970, viéc san xudt va su dung chat nay da bi
cdm tai My. GE da chdp hanh quy dinh nay, nhung PCBs vén
¢On ton tai trong 16p tram tich cta con song gan cac nha may
cua ho. Két qua 1a hang loat nhimg vy kién, nhing nghién
cuiu vé stic khoe va gan day nhat 1 nhimg ké hoach ton kém
nham nao vét va thay déi thanh phan cda song Hudson.

Su ¢o ky thuat

Han ban ciing biét dén vu ciip dién tai hai & My ndm 2003 duoc
moi ngudi gan cho cdi tén Great Blackout? Mot su ¢6 nhé trén
hé thong duong day cua My da lam mdt dién trén dién rong tu
New York dén Midwest. Nhing vu viéc tuong tu cling da xay ra
6'Y va Na Uy vao nam 2003.

Nhing sy co ky thuat xay ra trén dién rong cing c6 thé xay
ra voi nhiing doanh nghiép riéng 1é ¢6 quy mé nho. T4t ca moi
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nguoi déu hidu rdng viéc may tinh chu cua cong ty bi té liét sé
anh huong nhu thé nao dén hoat déng cua cong ty. Ban khong
thé gii va nhan e-mail. Moi nguoi khong thé truy cap dén co s
du lieu cua ban. Khach hang khong thé gui don dat hang dén
website cua ban. Puong nhién, nhting gian doan trong thoi gian
ngén kho gay ra mot cudpc khung hoang. Nhung déi khi diéu nay
van xay ra. Vi du nhu thang 2 nam 2000, nhitng ke pha hoai
trén mang da tung don danh dau tién 1&n Internet. Muc tiéu cua
chiing bao gom Yahoo!, Amazon.com, eBay, CNN, va E*Trade -
nhing nha cung c¢dp dich vu qua mang 16n nhat. Vi khi cua
chung trong tran nay la dot tan cong “tur chdi dich vu”, trong dé
nhing ké tdn coéng da do xudng cdc may chu muc tiéu hang
ngan thu rac.

Cong dong nhing ngudi mua ban dau gia trén eBay da bi
anh huéng nang né hoi dot tdn céng nay. Nhing ngudi ban o
phién hop vao ngay hom dé tim thay rat it ngudi mua. Thuc chat
khong phai khong c¢6 ngudi mua ma don gian 1a ho khong thé
truy cap dugc dé dua ra gia cudi cung. Cai gid ma eBay va hang
ngan nhing ngudi ban dau gid phai tra Ja rat dat.

Kha nang gay khing hoang cua cac su ¢6 ky thuat sé tang
ien khi cong viéc kinh doanh ngay cang phu thuéc vao hé thang
may tinh dé giao dich, luu tri thong tin, tién hanh nghién cuuy,
mua va ban. Rdt nhiéu cong ty sé ngung tré néu thiéu di cic
may moc va phan mém thong minh. Nhung sic manh cta may
tinh va vién théng sé lam cho chinh cdc c¢ong ty nay dé dang bi
mat di liéu, thiéu an toan, bi tin tac pha hoai va bi nhing su ¢
thiét bi thong thuong.

Nguy co vé cong nghé caa cong ty ban la & dau? Ban da lam
gi dé phat hién va bao vé chung chua?
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Loi ich cua ndng luc du phong

Mac du bi thiét hai bdi cudc tin cong trén mang vao thang 2
nam 2000, nhung nhing hau qua eBay hing chiu van it hon
hau hét cac website muc tiéu khac. Nhu tac gia David Bunnell
va Richard Luecke da miéu ta: “Nhing van dé cua eBay ... thuc
té it nghiém trong hon nhiéu, nho vao ké hoach dai han cua
cong ty nay trong viéc tang quy ma cua ha tang may tinh. Ho
da dau tu khoang 30 triéu dé la cho cac may chu du phong va
cac thiét bj khac, nham dam bao cong suat vuat muc yéu cau...
Chinh cong suat bo sung nay da han ché dugc anh huong cua
cudc tan cong”. Du vay, trang dau gia qua mang ndi tiéng nay
van phai dén bu cho nhimg ngudi ban cé phién giao dich bi
gian doan vao thoi gian dé. Va ho phai dam bao vai ngudi su
dung la dang tién hanh cac budc can thiét dé tranh viec lap lai
su ¢d do. DU sao, viéc bo sung cong suit cla hé théng co s vat
chit da 1am cho su viéc trén khong trd thanh mot cuéc khing
hoang lon.

Luc kinh té va thi truong

Nhing nha buén ban ¢d phiéu va céc nha kinh té thudng néi
rang: “Triéu lén thi thuyén néi”, ngu ¥ rang tit ca (hodc phan
ldn) cac cong ty deu phat trién trong thoi ky kinh t& thuan loi.
Nguoc lai la cau ndi: “Khi triéu xu6ng, thuyén cing ha theo”.
Gid ¢o phigu sé rét nhanh - ké ca ¢ phiéu cia nhing cong ty
dang lam an phat dat.

Thuc t€, su thanh bai cta cac cong ty phdn nae phu thuoc
vao su thang tram cda cdc chu ky kinh té. Nhimng giai doan khé
khan sé cuc ky nguy hiém cho cac cong ty ¢6 chi phi ¢6 dinh
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cao - vi du dién hinh 1a ¢dc nha san xuat véi nhiing hgp dong
lao dong khong linh hoat va c6 su dau tu 1on vao hé thong nha
may va thiét bi. Nhirng héa don hang thang cua ho van cae ngay
¢a khi lgi nhudn cda ho giam st trong thoi ky suy thoai, dan
dén sy khan hiém tién mat, va mot s6 truong hop dan dén
nhing khung hoang nghiém trong.

Mot s6 c¢éng ty nhan thay ho bi rang budc boi chu ky duoc
ua chudng va khoéng dugc ua chudng. Cac cong ty cong nghé
sinh hoc hodc céc céng ty thuong mai dién tu dot.com la nhing
vi du dién hinh. Nhiing nha dau tu ¢6 thé yéu quy ho, cing 6
thé ghét bo ho. Va nhing cong ty nay - thuong 1a nhing cong ty
mdi thanh lap - phai dua vao ngudn tién dau tu dé ton tai. Hay
xem xét vi du sau:

Mot cong ty cong nghé sinh hoc non tré dang tién hanh mét
nghién ctu t¢ bao than cdy hang thdng phai tiéu ton dén
100.000 USD. Ho ¢6 1,2 triéu USD tién mdt vi khéng c6 bt
ctf mot san phdm nao dé ban. Piéu nay ¢6 nghia ld cong ty nay
sé cdn nguon vién tro tir cdc nha dau tu trong vong 12 thdng.

Liéu day ¢ phai la mot khing hoang? Khong han vay. Néu
nhu nganh coéng nghé sinh hoc duge cic nha dau tu quan tam,
va néu cong ty do ¢o mot doi ngu cac nha khoa hoc ddng tin cay
dang nghién citu dé tim ra phuong thudc cho mét c¢dn bénh
thong thudong nao dd, rat co thé ho sé dugc dau tu nhiéu tién.
Nhung néu céng nghé sinh hoc khong dugc wa chudng, sé rat
kho dé tim dugc ngudn tai trg. Cong ty dé sé tién dan dén tham
hoa. Khi tién hét, no cung sé tiéu tan.

Néu ban da lam viéc tai cong ty minh duoc nhiéu nam, ban
sé hiéu cong ty bi anh hudng bdi su thang tram trong vong quay
kinh té nhu thé nao. Gidm ddc tai chinh cuia ban liéu da co ké
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hoach tim cho trd an cho con thuyén cong ty ban trong thoi ky
suy thodi chua? Ké hoach do ¢é kha thi khong va da duoc thu
nghiém chua?

Nhwng nhan vién té hai

Tat ca cac to chitc déu phai dya vao yéu té con ngudi dé hoat
dong. Va trong thoi dai duge dac trung bdi pham vi diéu khién
rong hon va nhu cau vé téc do cing nhu su linh hoat cao hon,
cdc td chiic dang dan trao cho ngudi lao dong nhidu quyén tu
quyét hon. Viéc trao quyén cho nhan vién 1a mét yéu té tich
cuc, phat huy duge su ¢é gang sang tao trong mdi ca nhan ma
trudc day khong thé boc 16 do su quan 1y ¢6 thi bac. Nhung
sSu trao quyén nay cang c¢é nhuge diém. Mot nhan vién khi lam
viéc khong dugc gidm sat chat ché va chi bao kip thai ¢é thé
sé dua to chuc lam vao khiing hoang. Sau day 1a mot s6 vi du:
e Mot canh sat trudng tai mét thanh phé 16n da lam ngo trudc
nhung vu quay roi tinh duc lién tiép xay ra déi véi ba nua
nhéan vién tuan tra trong khu vure cia minh. Chinh séch cua
thanh pho nghiém cam loai hanh vi nay, nhung thanh pho
cang trao cho canh sat truong trach nhiém thuc thi chinh
sach do. Trong truong hop nay, chinh sdch dé da khéng
dugc thye hién. Qua that vong vé cdach xur su dy, ba ngudi
phu mi trén da dam don kién vién canh sat truong, kién co
quan canh sat va kién ca thanh phé. Ho da thang kién véi
900.000 USD va toan bo luc lugng canh sat da bi tiéng xau.

* Trong mot vu scandal day tai tiéng dién ra tu nam 2001 dén
2003, cac vi chuc sac nha thd dao Thién chua trong nhiéu
nam da che gidu t0i 161 lam dung tinh duc cda hon mot ta
cac linh myc. Giat phap cia hg cho nhing 151 phan nan tu
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cac thanh vién cua nha tha la chuvén cac linh muc bi td cdo
dén nhitng x4 dao khac, noi nhing linh muc nay lai tiép tuc
tim dugc nan nhan mdéi. Cudi cung nhing toi 16i va hanh vi
che ddu nay bi phanh phui va da tao ra mot scandal két
thuc su nghiép cua tong giam muc Boston va phai mat dén
85 trieu USD dé giai quyét nhiing don t3 cdo, trong khi do
niém tin vao nha tho bi giam sut nghiém trong.

Mot s0 nganh cong nghiép mat rat nhiéu cong suc dé dam bao
rang mot nhén vién, hay mét nguoi giam sat dang hoat déng véi
tur cach la dai dién caa ho sé khong pham phap hay vi pham dao
ddc. Vi du, nhing dai dién dang ky (thuong goi la nhiing nha
buén ban ¢6 phiéu) cua cac cong ty ching khodan dugc yéu cau
can nam vung ton chi cda cong ty 1a “Know thy customer” (Hiéu
khach hang). Trude khi tham gia vao bat ky mot giao dich nao,
mot dai dién dang ky can phai diéu tra muc dich dau tu cia
khdch hang 1a gi, roi hiéu biét cda khach hang vé dau tu, thu
nhap va dé nhay cam doi véi cac nguy co. Co phiéu, khé udc va
cac san pham tai chinh khdc do ngudi dai dién gidi thiéu phai
phu hop véi nhing yéu t6 do cua khach hang - dé 1a yéu cau thu
hai cua nganh nay. Nhing nguoi giam sat dudi tic dong cua cac
guy luat trao doi co phiéu bugc phai theo doi cdc giao dich cia
moi nguoi dai dien dang ky xem ho da thuc hién du hai yéu cau
d6 chua. Hon nita, moi cong ty phai ¢c6 mot phong kiém soét voi
muc dich duy nhat 1a dam bao céac giao dich dugc thuc hién
duing theo quy dinh cda chinh pha va cac nguyén tic trao doi.

Tuy nhién, bat chap cac quy dinh, huan luyén, va phong ban
kiém tra, su gian 1an d6i voi khach hang tir nganh ching khoan
van con ton tai. Khong ¢ thang nao lai khong c6 mot ban bdo
cdo vé mot qua phu nao dd bi cac dai dién khuyén dy dau tu s6
tién tiét kiém ctia minh vao mét ké hoach mao hiém véi nhing
¢o phiéu lé va nhiing khé udc vo gia tri, hodic ¢co thé phai tra mét
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lugng hoa hong qud cao cho mét dai dién nao do. Nhiung su lam
dung nay it khi gdy ra khuing hoang tai cac c¢éng ty chuing khoan.
Thé nhung khi nhing su viéc dé bi phanh phui, ching sé lam
xau di hinh anh vé do tin cay va chat luong dich vu t6t ma cac
hang moi gioi ca nhan phu thugc vao d6. Viéc nay da dién ra voi
12 cong ty cung cap dich vu tai chinh 1én & My vao cudi nam
2002 khi ho phai tra mot khoan tién phat tong céng hon mot ty
déla va dan xép cac rac réi phap luat. Uy ban Giao dich Ching
khoan cting nhung ngudi thi hanh luat phap cua bang da phat
nhing cong ty nay vi da dé xay ra nhiing mau thuan quyén loi
gay thiét hai cho khach hang. Bén nguyén don tiét 10 réng nhing
nha phan tich tai ba da chao hang co phiéu cua cac cong ty khac
nhau cho cdc nha dau tu mac da ho van néi xau vé tuong iai cla
nhing c¢ong ty nay. Ly do cho nhimg ngudn tin lan ion nay la su
mau thuin quyén lgi - diéu da thdic day cac nha phan tich nay
gidi thiéu mot sé ¢6 phiéu nhu mot cach dé bo do nhing cong ty
phat hanh ching, nhiing cong ty ¢é viéc kinh doanh dau tu ngan
hang to 16n ma ho dang tim kiém.

Cong ty ban co nhing nhan vién tu do dong vai tro lam dai
ly khong? Néu c¢d, hay than trong. Tham chi néu ho la nhing
nhan vién gioi ¢ thé dem vé rat nhiéu loi nhuan, cach lam cla
ho van ¢6 thé day cong ty ban vao ché bé tic. Con cac nha quan
ly va giam sat ¢cGa ban thi sao? Ho ¢6 lam nhiém vu kiém soat
cia minh khong hay hg chi bé qua moi diéu mién sao cac nhan
vién cua ho lam viéc co két qua?

Thién tai, stic khoe va mdi truong, cong nghé, luc thi truéng
va nhan vién t¢ hai 1d nhitng nguyén nhan ¢é kha nang gay
thiét hal mdt phin hodc toan bo tai san cua cong ty: con ngudt,
0 s¢ vat chat va danh tiéng. Ching khong phai 1a nguyén nhan
duy nhat cia nhiing cudc khung hoang, nhung chung can phai
dugc quan tam khi kiém tra cdc nguy co.
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Su tan ra cua ngdn hang Barings

Ngan hang Barings, dugc thanh lap vao thé ky 18, da tung 13
mot dai gia trong thé gidi tai chinh cia Anh. Barings vén I3
ngan hang cua Hoang gia. Trong 56 cac nhan vién cla ngan
hang nay c6 mét nhan vién giao dich tré tén 13 Nicholas
Leeson, lam viéc tai van phéng cua Barings & Singapore. Cac
vi sép cla Leeson cho rang anh ta dang tao ra cac hop déng
cho tuong lai - tuc la c6 gang kiém 16i tir sy chénh léch gia cua
cung mét hop dong tai cac thi truang khac nhau, dac biét la
thi truémg trao dai chiing khoan Osaka va hé théng déi tién
quéc té Singapore. Viéc nay khéng phai la mét tro choi nguy
hieém. Ngudi giao dich mua cac hop déng tai mot thi truong
va lap tuc ban chung cho thi truong khac noi ma gia ca cao
hon maot chat. Mac du su chénh léch gia gitra cac thi truong
thudng nho, nhung lugng hop déng ban di 16n nén nguai
giao dich co the kiém dugc khoan |ai dang ké.

Mac du vay, Leeson da choi mét trd choi nguy hiém hon
nhiéu ma cac vi sép cla anh ta & Luan Don khong hé hay biét,
la ban cac phuong an dat va goi trén cung mot hop dong
tuong lai: mét chién luoc duoc goi la “hgp déng ching khoan
hai chiéu”. Néu nhu thi truéng khi dé én dinh, Leeson ¢6 thé
da thang trong canh bac cia minh va kiém dugc khoan tién
khong 16 cho ngan hang, nhung tran déng dat tham hoa &
Kobe, Nhat Ban da gay ra mét sy dao dong gia ca to lon, va
da lam sup d6 ca vi tri cia anh ta. Bien cudng tim cach tranh
su thiét hai lon, anh ta da tang dau tu cho canh bac. Dung tai
khoan gia, anh ta c6 gang tang gia cac hop dong bang viec
mua chung vdi khéi tuong lan. Ké hoach d6 da bi pha san, va
nhirng thiét hai to ldn da xay ra. Ngan hang Barings bién mat
trén thuong truéng va Nick Leeson bi di tu.
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Phai chang cac nha quan ly cla Leeson da thiéu giam sat
nhung hoat dong cda anh ta? Cé thé! Phai chang su giam sat
chat ché hon cé thé phat hién ra tro lua dao cua anh ta trudc
khi thiét hai xay ra? C6 thé cd, co thé khéng! Cac chién thuat
kinh doanh trong tuong lai va nhung su trao doi lua chon rat
phuc tap. Va su that 1a Leeson da dang tai khoan gia giop anh
ta che giau duoc tro choi cia minh ngay ca khi bi giam sat
chat cheé nhat.

NHAN DIEN NHUNG KHUNG HOANG
CO KHA NANG XAY RA

Nhan dién nhing khung hodng tiém tang la budc dau tién khi
thuc hién viéc kiém toan khung hoang. Nhiém vu tiép theo la
kiém tra mot cach hé thdng nbimg cin nguyén nay dé phat hién
nhung diéu c¢o thé gay ra ric roi trong tuong lai. Mot sé can
nguyén co the dai dién cho nhitng nguy co gay ton kém nhiéu hon
hoac ¢o kha nang xay ra lén hon. Pung voi quan tam dén pham
vi vd kha nang dién ra cia cac nguy co khac nhau. Bay gid chi
nén liét ké nhing diéu ¢6 kha nang din dén nhing rac réi lon.

Sé tot hon khi co nhiéu nguoi cung giai quyét

Khi ban xem xét cac khung hoang o6 thé xay ra, hay tim nguyén
nhan trén dién rong. Quan niém ¢ta moi ngudi vé rui ro rat khac
nhau, nén nguoi nay c6 thé nhin ra nhimg hiém hoa tiém tang
ma nguodi khac bé qua. Bang viéc néi chuyén voi nhiéu nguoi -
cac thanh vién nhém dy an, cdc nhan vién ¢ bd phan van hanh,
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dol ngd quan ly, khach hang va cédc nha cung cap - ban c¢6 thé
thu thap dugc nhing thong tin dang ngac nhién. Vi du, mét nha
phan phoi ¢6 thé ndi véi ban, “Chiing téi vira nhan duge mot s6
lugng 1dm 16p xe 6 to theo mau 34 - 973 cua anh do khach hang
tra lai thang trugc vi bi nd.” Théng tin nay doi hoi ban can xem
xét ky hon. No 16p xe rat nguy hiém; ching cé thé 1am cho khach
hang bi thuong va viéc thu hoi lai hang hoa rat ton kém. Cau noi
cua nha phan phéi nay ¢6 thé 1a ddu maéi cia mot van dé nguy
hiém tiém an trong céng ty ciia ban.

bé lam dugc nhiing diéu nay, moi ngudi phai cam thay
thoai mdi khi néi nhung suy nghi ciia minh - nghia 1a cé thé cdi
mo noi ra nhing van dé ma ho dang gap phai. Néu nhing ngudi
noi ra van dé thuong bi phat, néu nhing nguoi lanh dao luan
doa dam thi nhan vién cua ho sé khong noi diéu gi ca. Vi duy, cdc
nhan vién ban hang cua mét cong ty phan nan vdi nhau rang
cac sép cla ho tén qua nhiéu thoi gian ngdi trong van phong va
trén cac sadn gon ma khang hé bo thoi gian duong dau vdi nhing
nguy ¢o canh tranh trong kinh doanh. Nhung chang ai néi gi vi
so bi lién lyy cd nhan. San pham cla cong ty nay sé dan mat di
thi phan, va cong ty do sé bi danh bai bai cac déi thi canh tranh.

( cong ty ctia ban, nhiing 16i cinh bdo cla cdc nhan vien da
cOi m¢ dén miic ndo? Nhiing nguoi biét noi ra van dé ca duoc
khuyén khich khong, hay bi lam ngo, hoac bi phat?

Dung cach tiép can co hé thong

Cach t6t nhat dé hoan thanh mot cugc kiém dinh rui ro ky
ludng la ti€p can thong qua cdc bo phan van hanh, cac phong
ban va cac nhom Jam viéc. Ban lanh dao ¢ thé dua ra nhing
hiéu biét quan trong, nhung nhing ngusi dugc trang bi tét
nhat dé phat hién cdc tinh huéng gay khing hoang lai nim
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trong ndi bo t6 chuc. Nhiing nhan vién nay thugng xuyén gap
nhau dé lap ké hoach, ngan sach, danh g1a canh tranh va nang
luc thyc hién cua ho cung nhu dé xac dinh cac oo hoi cai thién.
Su xac dinh nguy co can nam trong danh sdach nhitng viéc phai
lam cua ho. Vi du:

Cdc nha qudn Iy phu trdch sdn xudt, tiép thi, kiém ké ton
kho, mua hang cua Buildit - mét nha san xudt quy mo trung
binh, dang hop dé thdo ludn ké hoach lam viéc va mic do
san xuat, Ho té chiic cudc hop nay vai thang mét lan. Do védn
dé chinh sdch, nhom lam viéc nay danh modt phan thoi gian
dé tu duy chién lugc vé nhiing rui ro thuong gdp trong kinh
doanh. Nhu kha ndng xdy ra tai nan vdi cdc nhdn vién trong
ddy chuyén san xudt hay su ¢6 thiét bi. Nhitng nguy co nay
dugc giai quyét blng bdo hiém va mot chuong trinh an toan
cho nha may, cdc thiét bi du phong va cd sy chi y cia nhom
lam viéc.

Van dé chinh voi nhitng nha qudn Iy nay la nhiing nguy
co tir bén ngodi ma ho kho co thé kiém sodt hodc khéng kiém
sodt dugc. Trong qud trinh thdo ludn, gidm doc tiép thi dua
ra nguy co mdt mot khdch hang lon. “Céng ty Gizmo dd chiém
gan 25% doanh sé bdn hang cua ching ta trong vong 5 ndm
qua.” Anh ta noi: “Ho la mot khdach hang ddng tin cay.” Sau
do anh giai thich rang gidm déc mua hang cia Gizmo, ngudi
ma anh co quan hé rat t6t, sé nghi huu trong ndam toi: “Gidm
doc thay thé sé dugc tuyén dung tir bén ngodi vi vay toi khong
chdc rang diéu gi dang ¢ phia trudc va ching ta $é ¢d bao
nhiéu phan tram co hoi tiép tuc tré thanh doi tdc cia Gizmo.
Gidm doc mua hang mdi co thé sé xem xét lai nhiing doi tdc
chinh, va diéu nay la mot thay déi khong tét cho ching ta.
Theo toi, nguy co mat Gizmo la 50%.”
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Nhiing gidm doc khdc dong y ring viéc mdt di Gizmo ¢6
thé la mot nguy co quan trong cdn duge ligt ké vi né cé thé
lam hong nhiing ké hoach cta ho va cd lgi nhudn nia. Piéu
d6 ¢ thé ddn dén khiing hodng trong cong ty khong? “25% la
mot con s6 khd lon trong kinh doanh, gidm déc sdan xudt noi
vay, ddy I mdt nguy co chiing ta sé phdi kiém sodt chdt ché.”

DE co thé xem xét mot cach hé thdng cdc kha nang khing
hoang, nhing cugc thao luan nhu vay nén duoc t6 chic ¢ tit ¢a
cac khu vyc trong cong ty va & tat ca cdc cip dé. Dung danh
riéng viéc nay cho nhing vi 1anh dao. Ho khéng thé biét dén
Henry - nhan vién nhap di liéu hay boc dong va néng nay @
tang 4. Ho sé khong biét ngudi giam sat cia Henry da ho qua
viéc thang tién anh ta ma thay vao dé la Janice - nguoi ma
Henry von rat dc cam. Ho ciing s& khéng biét vo Henry da nop
don 1y di, doi nha cwra, con cai va hai phan ba luong cia Henry.
Khong, céc vi lanh dao sé khong biét gi vé Henry ca, mac du
anh ta dang lam ra mét qua bom nd cham sé phat né ma khong
bao trugc.

Quéa bom né cham cua cong ty ban la gi? Hinh 1-1: “Danh
sach 10 dieu tdi té nhat c6 thé xdy ra” chifa mét biéu mau ma ban
va céc dong nghiép c6 thé dién vao dé xac dinh nhing nguy co va
nhiing viéc ¢ian lam dé tranh.
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Hinh 1-1

Danh sach 10 diéu téi té nhat co thé xay ra

Bay la danh sach liét ke 10 diéu t6i té nhat co thé xay ra va nhing hanh déng sé thue
hién trong nhimg tinh hudng nhu thé. Ban nén tu lap rieng cho minh mot danh sach
nbu thé nay hodc cung voi mét nhém lam vige thuc hién cong viéc do.

Tinh huéng T6i/Chiing ta can lam gi vé noé

1.

> 0 o» L oN

bat ban than vao vi tri nguoi pha hoai

Moi nguoi thuong c6 khuynh huéng nghi dén nhimg khing
hoang ma ho da trai qua - hoac da nghe néi trén cac ban tin thei
su khi xem xét dén nhimng kha nang khing hoang ¢o thé xay ra
vOi céng ty cia minh. Viéé suy nghi vugt ra ngoai ranh gidgi kinh
nghiém ca nhan khé hon rat nhiéu. Nhung d6 méi 1a noi céc
hiém hoa thuc sy thuong xudt phat. Tan Mitroff va Murat
Alpaslan da dua ra mot bién phap khé ly tuéng dé tu duy ngoai

ranh gioi d6 - hay dat minh vao vi tri clia mot ké pha hoai. Ho
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gidi thich “Chung t6i thuong yéu cau céc giam ddéc diéu hanh
tuong tuong ho nhu nhing ké pha hoai hoiac nhimg ké khung
bo. Diéu nay giai phong ho khoi nhiing nguyén tic dao dic
thong thudng va cho phép ho dung nhitng hiéu biét ctia minh
vé san pham, quy trinh va cc hé théng trong céng ty dé nghi
ra cach tiéu diét no, tor trong ndi bd va ca bén ngoai.”

Miroff va Alpaslan da trich dan truong hop cia mot cong ty
bao hiém y t€ vdi nhing nguoi diéu hanh thanh 1ap thanh ba
nhom “khung bé.” Mdi nhém duge yéu cau dua ra nhing ké
hoach ma ca nhan cac nhan vién, nguoi ngoai hoac nhing ké
hoat dong hai mang ¢6 thé dung dé pha hoai cong ty. “That dang
ngac nhién, ¢a ba nhom déu dua ra nhing ké hoach ma cac té
chuc nay khong thé chong lai dugc”. Sau d6 cong ty nay dugc
yéu c¢au to chuc cac doi chong khing bé dé tim cach chéng lai
nhiing ké hoach nay. Su khuyén khich nay tap trung chu yéu
vao cac linh vuc hoat dong dé gap phai nguy co nhat.

Ban ¢6 thé nghi dén moi cach dé bién thu céng quy cua
¢cONg ty va tdu tdn vdi so tién do hay khong? Hay la ban sé tim
cach nao dé dé lam phuong hai dén khach hang cia cong ty
bing cach lam hang nhai khong? Néu ban ¢6 thé nghi dugc
nhing chuyén dé thi ¢6 nhiéu kha nang la ai do cling c6 thé
nghi dén dugc.

Bi guyét xdc dinh

cdc khung hodng tiem ndng

Cong ty cla ban da co bién phap dong bd dé nhan dién khuang
hodng tiém tang chua? Néu chua, day 13 mét s6 16i khuyén
rut ra to thuc té:
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® Viéc xdc dinh rui ro phai tré thanh mét phan thuong xuyén
cua cong tac danh gia va lap ké hoach kinh doanh. Khi da tro
thanh mét phan trong qua trinh quan Iy kinh doanh, nhan
vién tham gia sé nhan thuc rd hon vé nhiing méi hiém hoa
co thé phat trién thanh nhimg khing hoang ngay cang Ion.
Hién tai, mét sé cong ty da thiét lap duoc nhiing ké hoach
kiém tra thich hogp khién nha quan tri phai co trach nhiém
doi vdi viéc xac dinh moi hiém hoa dua trén co s thuc tai.
Déi vdi nhing méi de doa nhu héa hoan va bao dong, nha
quan tri phéi hop vdi chic trach dia phuong tién hanh
nhing dot dién tap mot hoac hai lan méi nam.

e Tién hanh céng tdc nhdn dinh rui ro & moi cdp bdc t trén
xuong duoi. Diéu nay sé thu hut moi ca nhan cé lien quan
tham gia.

® Xem xét ngi b6 cting nhu bén ngoai to chirc cia ban. Didu do
co nghia la ban phai nghi dén ca khach hang, nha cung cap,
chuyén gia phan tich nganh va nhiéu ngudi khac nira.

Hay nghi dén moi kha nang ma ban co6 thé gay nén su chao

dao cho chinh céng ty clia minh. Nhirng gi ban ¢6 thé nghi

dén thi nguoi khac cung cé thé da tinh dén.

UU TIEN CHO NHUNG KHUNG HOANG
CO KHA NANG XAY RA CAQ

Céch day khong lau, cong chiing dugc biét dén nhitng bai phing
su ve viéc nhing hanh tinh nhoé c6 thé va dap vao trai dat cua
chung ta mot ngay nao do. Mot hanh tinh tuong déi 16n nhu
hanh tinh da va cham vao trai dat trén vung bién Siberia nam
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1908, ¢o thé cudp di sinh mang cua hang triéu ngudi néu no
dam vao vung dong dan cu. Mot hanh tinh khéng 16 ¢6 thé két
liéu nén van minh c¢tia chung ta va dan dén viéc loai nguoi dang
sinh song (rén trai dat sé khong bao giyy xuat hién trd lai. Do
chinh la nhing khung hoang tiém tang!

Trong khi mdt s6 nha khoa hoc va nhiing nguoi quan tam da
xem day la moi lo hang dau thi phan dong chung ta lai khong hé
lo nghi nhiéu vé chuyén ay. Va ly do dua ra rdt don gian: mac du
hau qua cua mdt vy va dap 1a vo cung tham khoc nhung kha
nang xay ra vy viéc dé trong sudt cudc doi cua chung ta cing
nhu ¢da thé hé con chau ké ¢an chung ta la han huu. Cac nha
khoa hoc cho ring sy kién giong nhu ¢ Siberia xay ra chi mot 1an
trong moi nghin nam hoac hon thé. Khéng may nguoi quan tam
dén nhung chuyén bdt thuong nay ngay ca khi hau qua cuia
chung khong thé luong hét duge. Ilo ¢6 nhitng viéc ¢ap thiét hon
can lo téi: thua 16 déng luong huu it 01 dau tu vao thi truong
ching khodn, bi mot chiéc xe 6 t6 chay qua toc do tong vao hodc
bi mic bénh nang. Mdi mot ndi lo ndy ¢ thé gy nén khung
hoang ca nhan va mdi mot ndi lo lang ay tiém an mot vai kha
nang bung no thanh hién thuc.

Ré rang la ching ta da suy tinh ky vé nhing rui ro ma ta
dén tam luu y. Mot vai rii ro dang dé ta quan tam hon so voi
nhtng thi khac, va ching ta ciing chi danh duge nhiéu fuu tam
cho pham vi xung quanh ma théi. Trong thuc té, ching ta phai
dat trgng tdm vao nhiing rdi ro ¢6 nhiéu nguy co xay ra hon.
Tuy nhién, mgt minh ching cho thay kha nang déi phd vai rai
ro cua con nguoi khong tot 1am. Vi du, ho sé lo 1ang vé viéc bi
sét danh (mdt kha nang rat hiém khi xay ra) nhung lai bang qua
duong phd dong dic (kha nang bi thuong tat cao hon rat nhiéu)
ma khong hé suy nghi gi. Mot vi du khac, khi bo phim 11am ca
map dugc trinh chiéu vao nhing ndm 1970, nhiéu nguoi, theo



QUAN LY KIIUNG HOANG 35

ban nang, da lo so khong dam ra bai bién. Ho tudng tugng loai
cd map &n thit nguoi dang an ndp gan bo, chi rinh tan cong bat
ky luc nao! Tham chi, nhiéu nguoi da hay bo ky nghi bén b
bién va chuyén sang nhiing hoat dong nghi ngoi khac. Chiing ta
biét rang kha nang cd map tan cong an thit hay lam bi thuong
con ngudi ¢ hau hét cac ving bién la rat han hivu. Nguge lai, kha
nang chiu muc thiét hai tuong duong trong vu tai nan do tu
minth gay ra lai I6n hon hang nghin 1an. Nhung diéu d6 cing
chang thé ngan can dugc nhiing ngudi s ¢4 map phong xe vugt
tGc do trén dudng cao tic.

Néu khong suy tinh ky dén nhang roi ro gap phai cho gidi
kinh doanh, thi chung ta ¢6 thé chi chu trong dén nhing nguy
¢o kho cd thé xay ra ma bd qua nhing nguy co thuc su ap dén.
Mot phuong phdp tranh dugce sai 1dm nay 1a st dung cong thic
toan hoc don gian goi la gia tri ¢6 thé xay ra. Trong cong thic
nay, gia tri ¢6 thé xay ra la két qua dy tinh ctta mot sy kién ()
tinh theo s lan kha nang sy kién do xay ra (X), tic la:

ExX = gia tri co thé xay ra

Cong thuc don gian nay sé tinh dugc két qua du béao thong
qua kha nang sé xay ra cia sy kién.

Gia st nhu chi phi cham soc suc khoé, mat thu nhap va
thuong tat ca nhan tir mat chan tay dén viéc bi ca map tring tan
cong la 2 triéu USD. Kha ning xay ra vu ca map tan céng udc
tinh chi 12 mét phdn mot trieu (0,0001% hay 0,000001). B& minh
hoa diéu nay, hay gia s réing chi phi mét tay chan do tai nan bat
ngd xay ra trén duong tdi noi lam viéc ngang bang véi chi phi tai
nan do ca map tan c¢ong. Nhung kha ning xay ra tai nan trén
duong lai 16n hon nhiéu: mot phan nghin lan (0,1% hay 0,001).
Do do, gia tri ¢d thé xay ra cia v ¢4 map tan cong 1 $2.000.000
x 0,000001 = $2. Qua it dé lo lang! Ngugc lai, gia tri co thé xay
ra cta vy tal nan trén duong la $2.000, gap mét nghin 1an so véi
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gia tri ¢o thé xay ra tu vy tdn cong ca map. Phép tinh don gian
nay c¢6 thé thuyét phuc dugc ngusi do di nghi & bai-hién.

Ban ¢6 thé su dung phuong phap nay dé danh uu tién hang
dau cho nhing rui ro phat hién duoc trong ban kiém toan
khung hoang. Ban kiém todn d¢ sé gitip ban nhan dién.hang ta
rui ro xay ra voi cong ty hoac bo phan ma ban phu trach. Bé loai
bé ddn nhing rii ro it Xay ra, ban hay thuc hién theo bon budc
sau day:

Budc 1: Udc tinh nhing tic dong tiéu cuc cla mdi Tui ro.

Hay biéu dién udc tinh nay dudi dang tién té. Vi du: “Chi phi

cua su dinh ddn trong vong mot thang sé 1a 25.000 USD”.

Budce 2: Quy kha ning xay ra rui ro theo phan tram (tir 0%

dén 100%). Vi dy: “Ruli ro cta viéc dinh don trong mot thang

14 40% (tuc 0,4)".

Buoc 3: Nhan s6 lan tac dong dugc biéu dién bing tién voi
s6 phan tram kha nang c6 thé xay ra. Vi du: $25.000 x 0,4
= $10.000. Thuyc chat, gia tri ¢ thé xay ra d6 la tac dong clia
ddng dola dugc do bang kha niang co thé xay ra ctia tac dong
do.

Budc 4: Sap xép theo thu ty danh sach kiém toan theo gia
tri mong doi.

Bang danh sach dugc sap xép theo thu tu gitdp ban nam bét
ky cang hon vé nhung rui ro gap phai. Bang 1-1 chi o gia tri ¢6
thé xay ra cua ba rui ro dugc xac dinh boi cac nha quan ly cong
ty Buildlt - nhing ngudi dugc gidi thiéu ¢ phan dau chuong nay.
Nhu ban thay, mat khach hang Gizmo c6 thé gay tac dong cin
diéu chinh 16n nhat déi vdi cong ty, va day chinh la rii ro ma
cac nha quan ly va nhan vién ban hang trong cong ty Buildit
muon luu tam t6i. Néu cong ty ¢ nhiéu chi phi ¢é dinh, sut
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giam lgi nhuan cua phan 16n s6 chi phi d6 c6 thé day cong ty
dén tinh trang khung hoang tai chinh.

BANG 1-1

Nhung rai ro cua cong ty Buildlt

Mo ta rui ro

Gia tri ¢o thé
Xay ra

Gia thanh cac bd
phan tean nganh
giam 10%

Mat céng ty
Gizmo

Gian doan viéc
cung ¢ap nguyén
vat liéu thé do
dinh céng trong
nganh giao théng
van tai

Tac dong udc tinh Kha nang
khi xay ra ruiro Xay ra
Téng thu nhap dé 35%
chi tra luong méi

nam gtam con 2

triéu USD

Thiét hai 4 triéu 50%
USD doanh thu mai

nam

Thua 18 300.000 15%

ushD

Tén that 700.000
USD trong téng s&
tién chi tra luong
méi nam

Ceanh thu giam 2
tridgu USD mbi
nam

Thua 16 45.000
Usp

Bién phap tinh todn nay khong phai hic nao cing la cdch
t0i uu dé xdc dinh quyén uu tién cho khing hodng tiém tang
trong moi truong hop vi hai ly do sau day:

1. Viec danh yu tién thap cho mot rui ro ¢6 téc dong 16n co thé
khong dugc chap nhan trong cong tac quan ly khing hoang
vi mot kha néng xay ra cang co thé gay tham hoa cho cong
ty, cho du kha nang xay ra doé rat thap.

2. Mot $0 rii ro ¢6 thé duoc vo hiéu hoa mot cach dé dang va
it ton kém hon nhiéu so véi nhimg rai ro khéac. Do d6, mot
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rii ro voi gid tri ¢ thé xay ra la 2 triéu USD nhung dé tranh
thi ¢o thé dugc uu tién thap hon mot rii ro khac ¢é gia tri
¢6 thé xay ra fa 1 triéu USD nhung lai khé tranh khoi.

Vi vay, hay st dung gia tri mong dgi nhu mot cong cu dinh

lugng, con sau d6 phai d4p dung viéc danh gia chat lugng dé
chon ra nhitng vu tién hang dau cda ban.

Gitr day, ban da hiéu dugc tAm quan trong cia viéc kiém todn

nhiing rui ro ¢6 thé dan c¢éng ty dén khung hoang. Ban cling cé
thé nay ra mét vai y tudng dé thuc hién viéc kiém toan dé. Phan
cudi cudn sdach s¢é trinh bay moét phuong phap thuc tién dé xac
dinh muc d6 vu tién cho rui ro.

TOM TAT
Khung hoang bat ngudn tu nhiéu can nguyén, va ching
thuong lién quan dén tinh c¢hat dac thu kinh doanh riéng
cua tung to chuic.
Tai nan va nhing tham hoa thién nhién, mdi truong va suc
khoe, su ¢0 k¥ thuat, nhitng thé luc thi trudng va kinh t€,
va nhan vién té hai 1a nhung mdi hiém hoa ma nhiéu to
chuc phat doi mat.
Khi ban kiém tra nhiing khiang hoang tiém nang, hay tim
kiém co s6 thong tin dua trén quy md réng. Su dong tam
hiép luc cua s6 dong bao gid cing hiéu qua hon.
Hay thuc hién kiém toan rdi ro cua to chdc ban thong qua
cdc b phan. Nhing ngudi gan gii nhat véi moi hoat dong
cda cong ty la nhing ngudi ¢6 nhidu kha nang nhat dé phat
hién ra nhing tinh huéng gay khung hoang.
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* Mot bién phap dé xdc dinh khing hoang tiém tang la hay
tu dat chinh ban than ban vao vi tri mét ké pha hoai trong
cudc va hoi: “Téi ¢6 thé lam gi dé pha hoai cong ty nay?”

* Mot cach dé xdc dinh muc d¢ uu tién cho nd lyc ngan chan
khung hodng 14 dinh lugng rui ro theo sé lan tac déng tiém
tang va kha' ndng xay ra cta ching.



PHONG TRANH

NHUNG NGUY CO

Bién phap phong ngua

- Noi dung chinh:

» Chudn bi chuong trinh tranh khing hodng cé hé théng

* Kiém todn cdc nguy co co thé xay ra dé xdc dinh chi phi
tranh rui ro

» Nhiing ddu hiéu canh bdo vé khing hodng sdp xdy ra
* Tranh nhidng khung hoang tu gay ra

 Dung bdo hiém dé qudn ly rii ro
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Viéc xem xét nhung mai phat sinh rii ro cho cong ty cia
ban va lap mét ban kiém toan nhung diéu ¢6 thé bién thanh
khung hoang la cdc budc dau tién trong viéc quan 1y khung
hoang. Budc tiép theo 1a quyét dinh xem nhing khung hoang
tiém nang nao ¢ thé tranh dugc. Nha quan ly giodi nén rén
luyén cong viéc tranh khung hoang méi ngay. Hay xem nhtng
vi du sau:

1. Helen la truong phong tai chinh cua mét doanh nghiép ban
Ié quy mé trung binh. Cé du dodn trong vai thang toi co thé
Xdy ra sy thiéu hut tién mdgt, va diéu nay co thé gay khung
hodng cho cong ty. Dé trdnh su co thiéu hut nay, c¢6 da thuc
hién mét sé bién phdp. Trudc hét, cé tim cdch dé sé tién ny
chua thu cua cong ty sé dugc tra dung han. Thit hai, khi lam
viéc voi gicdm doc diéu hanh, ¢6 dé xudt nén dirng viéc chi tiéu
tiy y. Cudi cing, ¢6 thuong thdao mua mét loqi tin dung bdo
hiém ky han uu dai ménh gid 500.000 USD ciia ngan hang
dia phuong. Néu hai bién phdp dau khéng ngan duge khung
hoang dang de doa, thi giai phdp cubi cing $é gitip cong ty
vUugt qua con song gio.

2. Khi biét tin Jack - mét nhéan vién chu chét cua cong ty - tham du
phong van ctia nhiing cong ty khdc, chu tich céng ty tu nhti:
“Néu Jack tir b6 gitia chimg du dn lon ma anh ta dang quan Iy,
cong ty se thiét hai lon”. Vi v@y, éng da vach ra nhiing budc di
cu thé dé tim ra ngudi thé chd tam thoi, ldy tir chinh nhan vién
trong noi bo don vi Jack quan . Va ong tw hoi: “Ai c6 thé thay
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thé Jack néu nhu ngay ngay mai cin ti diéu dé? Néu khong c6
ai du diéu kién thi can cung cap kinh nghiém hay hinh thic
huan luyén nao cho nhimg ing vién trong c¢bng ty phu hop voi
viéc ndy nhdt dé ho sdn sang tiép tuc cong viéc?”

. Lo sg rang viéc cung cap linh kigén chinh ¢ thé bi han ché

trong vong sau thang tdi, Karl - truéng phong thu mua cta
mét nha mdy sdn xudt dung cu nguyén goc, da tién hanh hai
budc nham trdanh khing hodng. Budc tha nhat, anh xdy dung
mot kho phu du trid linh kién du dé duy tri ddy chuyén sdan
xudt trong nhiing thdng nguén cung cap bi gidi han. Karl biét
ro viée luu kho qud nhiéu linh kién nhu vy la rdt ton kém
nhung anh lai nhan thic dugc rdng néu dong cda sdn xudt
thi do lqi la mot tham hoa ldn. Budc thu hai, anh xuc tién
thiét ldp moi quan hé voi nhiing nha cung ing khdc. Bing
cdch dua cho nhiing nha cung ung nayv don ddat hang linh
kién vdi s6 luong it vao thoi diém hién tai, anh cd thé md réng
nguon ddt hang vdi so lugng Ion hon vé sau nay - thoi diém
ma cd thé rat can dén diéu do.

. Tom - mdt nhdn vién phdt trién th truong thuong mai bat dong

$an - co moi quan hé lam én véi nhidu nha thdu xdy dung nhidu
ndm nay. Vdn dé chat luong cong trinh chi duge ddt ra trong mot
$6 hop dong. Nhung phi 16t tay thdm chi cho mét du dn con con
rdt ton kém, va ¢6 thé gay ra tri hodn tién dé nghiem trong vit
thiét hai. Kinh nghigm cho thdy nhiéu nha thau da cdit xén cong
viéc, thi cong du dé hoan tit cong trinh trong pham vi ngdn sdch
va kip thoi han ban giao, Tom dd dé ra chi tiéu chdt luong cong
trinh trong moi hop dong. Sau d6, anh gidm sdt viéc tudn thi
nhiing thong sé dam beo chdt luong nay dua trén mot nguyén fdce
cv bdn. Anh chia sé: “Néu mgt nha théau khong thuc hign dung
hop dong, t6i mudn biét sém dé diéu chinh hodc thay ddi néu cdn
thiét. Dé lo i, moi chuyén sé tré nén nghiém trong hon”
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Nhitng nha quan ly trong bon vi du trén déu nhan dién
dugc nguy co va ¢6 nhiing bién phap khic phuc hodc giam thiéu
rai ro. Do 1a mat phan trach nhiém cia ho. Cac nha diéu hanh
va nha quan ly trong cong ty ban ciing nén lam nhu vay.

Viéc tranh khung hoedng ¢ thé thuc hién don gian nhu
kiém sodt tai chinh noi bo dé tranh bién thu hay ling phi cia
cong, hodc cing c6 thé phic tap nhu viéc thiét ké san pham.
Nhiéu nha mdy san xuat din nhan thay rang ho co thé tranh
dugc nhung vu kién ton kém, nhiang vu tdy chay cua khach
hang va nhung bai phé phan cia gi¢i bdo chi bang cach chu
trong nhiéu hon dén viéc thiét ké mau ma san pham. N6i cu thé
hon, ho biét cach lam thé nao dé thiét ké san pham khong chiia
nhing “van dé&” tiém an. Hay xem vi du dudi day:

Cong ty 3M sdn xudt va cung cdp cho thi truong hang trdm
san pham keo dinh va phim khdc nhau, tdt cd déu st dung
chdt hoa hoc trong quy trinh sdn xudt. Con nhd vao ddu
nhiing ndm 1970, hdng 3M lién tiép chiu stic ép lén dn tir
phia nhiing co quan bdo vé méi truong va tu phia céng
chiing do cong ty nay dad thdi ra hang tdn chat thdi méi nam.
Nhdn thdy vin dé va hinh dnh cia 3M co thé tré nén toi té
hon, céng ty dd khoi dong mot chuong trinh giam thiéu O
nhiém moi truong ngay ¢ khdu ban dau thong qua viéc xdc
ldp lai cong thic sdn phdm, cdi bién quy trinh, tdi ché céng
cu va tdi su dung vdt liéu thai. Chuong trinh mang tén 3P
(viét tat cua “Pollution Prevention Pays” - hudng ting ngan
chdn 0 nhiém) da giup cong ty vuot qua nhiing vuéng mdc
mang tinh quy tdc va cdi thién hinh dnh cua coéng ty trong
cong dong. Theo udc tinh cua 3M, tr ndm 1975 dén ndm
2002, chuong trinh 3P do céng ty phdt dong dd cdt giam
luyng chdt thadi dugc hon 850.000 tdn va tiét kiém cho cong
ty khodng 900 triéu USD.
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Vay b phan hodc cong ty ban ¢ thé tranh dugc nhiing
khung hoang tiém nang gi thong qua nhiing hanh dong nhu cia
cong ty 3M? Cdc hang san xuit, cong ty hoéa chat va nha may
tinh lgc dugc dat & nhing noi ly tudng dé si dung san pham va
XU ly thiét ké nham tranh nhitng khiing hoang nay sinh tu
chinh nhung thanh pham cdc cong ty nay va tit qua trinh hoat
dong dé san xudt ra nhitng san pham ay.

CHUAN BI CHUGNG TRINH TRANH
KHUNG HOANG CO HE THONG

Néu ban da lap mot ban kiém toan khiing hoang thi ban da san
sang cho mot chuong trinh c¢6 hé théng dé tranh khing hoang.
Chi can ra soat danh sach cuia nhimg can nguyén gay khung
hodng tiém nédng, va ddi vai méi khing hoang, ban hay gin két
nhttng nguoi thich hop tham gia thao Iuan cau hoi: Chuing ta c6
thé lam gi dé khic phuc hodc vo higu héa khing hoang vén la
nguon phat sinh nhing van dé nan giai trong tuong lai? Khi lam
nhu vay, ban sé di dén mot két luan khong thé 1iy di duoe, dé 1a
mot $0 nguy ¢o sé ton nhiéu chi phi hon dé tranh so véi nhing
nguy ¢ khac. Vi du: Chi phi dé khac phuc nguy co thiéu dién
tam thoi tai hé thong ndm gian hang ban 1& cta ban ¢6 thé 1a
5.000 USD - tuong duong vdi chi phi cho nim may phat dién
chay bang ddu. Trong khi d6, chi phi cho viéc khong phai doi
dau v6i vu kién tiém nang vi tdi phan biét d6i x trong tuyén
dung, sa thai va thang cap dé6i vdi nhan vién ¢o thé lén téi
100.000 USD. Sé tién nay tuong duong vdi sé tién chi tra cho
viéc thué chuyén gia luat lao ddng danh gia thyc té sir dung lao
dong, va ké dén la cong tac dao tao cac nha quan 1y cia cong ty.
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Vidu dusi day sé chi ro mot cong ty hoac mot bo phan ¢o
thé giai quyét van dé nay nhu thé nao. Trong vi du nay, cong ty
da bam sat nguyén tac gia tri c6 thé xay ra duoc gidi thiéu o
phan trudc. Nghia 13, cong ty da du tinh duoc tac dong tai chinh,
kha nang xay ra cling nhu gia tri co thé xay ra cuamébi khung
hoang tiém nang (anh hudng vé mat tai chinh dugc tinh khi kha
ning xay ra). 0 day, cong ty da md rong bién phép tiép can vin
dé bang cach dinh ra chi phi khi khac phuc méi khung hoang
tiem nang ngay trén danh sach liét ké khung hoang:

Harold la truéng phong céng nghé thong tin cua mot cong ty
dich vu ¢6 von dau tu 300 triéu USD. Do linh vuc cong nghé
thong tin co tam quan trong thiét yéu doi véi chiic ndng hang
ngay cua cong ty, ban lanh dao dd dé nghi anh phdi kiém
foan moi hoat déng va xdc dinh nhing cdn nguyén quan
trong ddn dén su cé vé dich vu théng tin dé udc tinh khd ndng
Xay ra nhiing su ¢é nay va tinh todn thiét hai ¢6 thé ¢6 déi voi
cong ty.

Harold cung cac nhdn vién cua minh thuc hién theo véu
cGu cia ban quan tri. Tuy nhién, ho da tién hanh thém mot
bude moi. Ho udc tinh cd chi phi khdc phuc moi mét hiém
hoa. Anh noi: “Nhiing gi ma chiing ta dat duoc vita qua rdt
hiu ich. Tuy nhién, ching ta phai céng nhdn su thdt la co
mot vai hiém hoa rdt dé vuot qua con so khdc lai kho khdn
va ton kém. Vi vdy, toi muodn cdc ban ciing hop tdc trong viéc
uac tinh chi phi loai bo hoan toan ting rui ro trong danh
sdch. Khi chung ta biét duoc chi phi do, chung. ta co thé dua
ra quyét dinh sdang sudt hon vé viéc lam thé nao chiing ta ¢o
thé phan bo thoi gian va tai nguyén mét cdch tot nhat,”

Nhom cua Harold hodn toan tudn thi yéu cdu anh dua

ra. Va mot bdn bdo cdo dé trinh dugc tong két nhu bang 2-1
dudi day:
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BANG 2-1

Tong két rdi ro
Kha
nang Gia tri co
gay tac thé xayra

Tac déng uoc dang {tac dong Chi phi ucc
Can tinh {theo timg {theo  uoc tinh x tinh dé
nguyén rui ro) nam) kha nang) tranh rui ro
Thiéu dien  $120.000/ngay  10%  $12.000véirii $10.000 dé

{tron méot ro xay ra trong

ngay hoac Mot ngay;

hon) $36.000 néu
rui ro trong

haon mét ngay

Mang ludi  $70.000 15% $10.500
bén ngoai

ngung hoat

doéng do

bao hoic

dut cap

b cing $70.000 10%  $7.000
hong trong
hé thong
xur ly va
chuyén déi
Tin tdc tan  $120.000/ngay 8% $9.600
cong cong thém thiét
hai quan hé khach
hang néu dir liéu

bi danh cap
Hu hong $900.000 phi thay 2% $28.000
nang o thé hé théng,
trung tam  $500.000 thiét hai
dur liéu kinh doanh, v.v...

chay may phat
dién dy phong

$60.000 che
mang luci bé
sung

$90.000 chi phi
chay hé théng
hd tro

$30.000 dé
nang cap buc
tudng llra va hé
thdng diét virus

$300.000 cho
mét trung tam
du liéu khac va
$7.000 phi bao
hiém thiét bi
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St dung bang tong két nay, phong cong nghé théng tin
ctia Harold vira ¢o thé tudn theo yéu cdu cta ban qudn tri
vita bao cdo dugc chi phi ¢6 thé de trdanh thiét hai lién quan
dén céng nghé thong tin cho céng tv. Diéu do gitp cho ban
quan tri dua ra quyét dinh phtt hap déng thoi gitp Harold ¢
thé thuong luong vé nhiing bién phdp cdi thién can thiét
nhdm dam bdo thong suot dich vu cho cong ty va khdch
hang. Mgt trong nhiing dé nghi dau tién anh dua ra va duoc
chap thudn la viée chi 10.000 USD dau tu mot mdy phdt dién
ho tro bdi chi phi nay thap hon chi phi ¢é thé phai diéu chinh
néu tinh trang thiéu dién xdy ra.

LUU Y NHUNG Dg‘\U HIEU
KHUNG HOANG SAP XAY RA

Khong phai cudéc khung hoang nao cing bat ddu bang viéc sa
thai nhan vién, mang ludi ngung hoat dong hoac nhing sy ¢
ngoai mong dei khac. Cé nhiéu khung hoang nay sinh ti nhung
van dé rat nho nhung néu khong chi tam dén thi chung sé tro
nén nghiém trong. Néu ban quan tri khong théng bao va vo higu
hda chung, van dé nho sé trd thanh khing hoang ngay mot (on
manh. Nhing ddu hiéu nhu vay can duoc luu y trong boi canh
tranh khung hoang.

Co rat nhiéu vi du dién hinh vé viéc tranh khung hoang.
Mot truong hop dang nhd lién quan dén to New York Times ndi
tiéng - mot to bao ludn tu hao vé chat lugng dua tin, Mua he nam
2003, Times da tro thanh tam diém cht v cta cong chung khi
Jayson Blair, mdt trong nhiing phdéng vién tré cua td bao bi budc
tol an cap théng tin va bia dat nhiing cau chuyén théi su. Vu bé
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boi d6 da day Times roi vao tinh trang xdo tron va tam lu mo
danh tiéng dua tin ddng tin cdy va khach quan cua to bao nay.
Ca tong bién tap va phé téng bién tap déu budc phai tir chuc.

biéu déng budn la khung hoang niém tin cia New York
Times hoan toan cd thé tranh dugc. Mot vai bién tap vién thoi su
da dua ra dau hiéu canh bdo vé chat luong tin bai ctia Blair,
nhung ban quan ly khong hé quan tam tdi nhing dau hiéu 4y.
Thay vao d6, ho lai thang tién Blair va giao cho anh téng hop
nhung van dé 16n hon thé. Néu nhu ho sém dé tam dén nhing
ddu hiéu canh bdo, Times da khong phai d6i mat véi sy viéc
dang budn do.

Vay thi nhung canh bdo sém nao ban nén dé ching trong
cong viéc kinh doanh? Khéng ¢é mot dap an cu thé nao ca. Sau
day la mot s6 ddu hiéu canh bao khung hoang dang rinh rap:

* B6i thu thanh céng trong nhay mat. Mot nhan vién dai
dién ban hang moi ban dugc nhiéu hang hon ca mong doi.
Cap trén cua anh ta ¢6 ly do dé man nguyén, nhung ong
cing nén canh gidc dén kha nang nhan vién ban hang
“thanh dat” ay co lam gi phi phap, trai nguyén tac hoac di
nguoc lai chinh sdch cua céng ty hay khong khi dem lai
doanh s0 ban hang khéng 16 nhu vay. Nhu loi mét nha quan
ly cho mot cong ty moi gidi da thé 16: “Tai lo Idng khi thay
nhung nhéan vién méi hoan thanh cong viéc qua xuat sac.”

* Chi tiéu vugt qua muc dong luong cho phép. Khi mot
quan chuc truéc day lam trong nganh kho bac tai bang
Massachusetts voi thu nhdp 90.000 USD mdi nam mua mot
biét thy hang triéu déla ¢ ngoai thanh Boston, 1& ra ai do
phai nhan ra dau hiéu kha nghi. Vién chuc d6 - gio dang
ngodi trong tu - la mot phan tu trong nhom bién thu cong
quy nha nuéc. Khi bi bat, nhom ngusi nay da khién cho
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chinh quyén nha nudc phai ho then va gay phan no trong
long nguoi dan dong thué tai tiéu bang Bay.

B6 qua nhimng chi tiétvd chuan muyc. Ching ta déu nghe
dén cau: “Didu té hai nam trong ting tiéu tiét”. Ngay ca
nhing chi tiét vun vat nhat ciing ¢6 thé gay nén khung
hoang néu khong dé tam dén chung. Hay xem mot vi du
dang budn cuia chuyén bay 592 cia hang hang khong
Valujet. Thang 5 nam 1996, nhan vién mat dat chat 1én
khoang ché hang cua chiéc may bay DC-9 di Bai Tay Duong
mét vai binh tac 6xy. Ngay sau khi cat canh, ngon la bung
chady trong khoang, khoi lan ra khap gian hanh khach va
buéng lai. Vai giay lat sau, chiéc may bay lao xuéng cong
vién quéc gia Everglades ¢ mién Nam Florida, khién 110
hanh khach va phi hanh doan thiét mang. Hang hang
khong Valujet ty nguyén ngung hoat dong tat ca cac
chuyén bay trong khi cho diéu tra trong vong 3 thang lién.
Sau nay, thanh tra lién bang cho biét trong s6 nhting binh
6xy nay, ¢o hiéu binh da khong day ndp an todn va ban ké
khai hang hoa trén tau lai liét nhiing binh nay vao danh
muc binh réng trong khi su thuc khong phai nhu vay. Néu
chu tam hon nita dén chi ti€t va cac tiéu chuin an toan thi
Valujet da ¢6 thé tranh duoc tham kich kinh hoang d6.

Thanh vién héi dong quan tri khéng thuc hién cong
viéc cia minh, Mot s6 thanh vién quén rang ho lam viéc
cho ¢ dong chu khong phai cho giam doc diéu hanh. So
khac kiém tra gat gao va thu thap y kién nhung lai it quan
tam dén chinh sach va chién lugc cia cong ty. Hiy xem
nhing thanh vién quan tri cia S& Giao dich Chiéng klioén
New York (NYSE). Ho nang muc lwong hang nam cua giam
ddc diéu hanh Richard Grasso lén 146 triéu USD trong nam
2003, gay nén lan song phan déi trén toan quoc va thu hut
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su chu y cua nhiéu nha ban hanh dinh ché giao dich ching
khoan. Mot thanh vién ban quan tri chdong ché 1a khong hé
biét téi vu luong bong cua Grasso. Trudng hop nhu cia
NYSE khong phai la duy nhat. Tuong tu nhu vay, cac thanh
vién hoi dong quan tri ciia hang Enron va WorldCom khong
danh hoi dugc nhing viéc thodng xay ra trudc khi cac cong
ty noi danh nay sup do.

Nén nhdé rang, nhing khung hoang 16n thuong duoc khoi

mao tu nhing diéu tam thuong. Vi vay phai hét sitc canh giac
dén nhimg ddu hiéu khung hoang dang lo liing trén dau. Hay
nhanh chong va quyét doan déi ddu véi chiing va ban sé tranh
duoc nhitng van dé 1én sau nay.

LUON CAN TRONG

Mot s0 khing hoang la hau qua tu gay ra, va la két cuc cua
nhting giai phap quan Iy ma hau qua cda ching chua ting
duoc danh gid mot cach c6 hé thong. Hay xem xét vi du gia
thuyét sau:

Ban quan tri cia cong ty Johnstone Machine Works dd phé
duyét ké hogch dong cua nha mdy gém 300 céng nhan ddt
tai thi trdn nhé ¢ Farmvale va chuyén moi hoat dong ciia nd
sang mot nha mdy mdi voi quy mo Idn hon tqi mét thanh pho
cdch do khoang 800 km. Diéu nay sé dén dén viéc mot sé
nguoi phai vé huu som néu khong chdp nhdn bar déu lai
cong viéc o nha mdy mdi.

Ban quan ly dd dua ra giai phdp kinh doanh hop Iy trudce
viéc phdi dong cia mot nha mdy. Piéu nay hoan toan co y
nghia xét tr goc d¢ tai chinh va diéu hanh. Tuy nhién, chua
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ai nghi dén hqu qud xdy ra déi véi nhiing cong nhan tré hon.
Ho khong thé chuyén di vi chinh thi trdn cia Farmvale
Johnstone dang vai tro chu chét, tao céng dn viée lam va la
nguon dong thué lon nhdt cia Farmvale. Déng ciia mot nha
mdy dong nghia vdi viéc phd hily thi trdn dy. Diéu nay co anh
hudng gi dén danh tiéng ctia cong ty? N6 ¢6 tdc dong nhur thé
nao dén thanh danh cia vi chii tich kiém thanh vién sdng ldp
cong ty Phil Johnstone - ngudi vita mdi bdt ddu chién dich
chay dua gianh chiéc ghé Thong doc bang?

Trong vi du nay, khong ai nghi dén nhing hinh 4nh trong
chuong trinh thoi sy 16t ta vé bat binh cia cong nhan va nguoi
dan ¢ Farmvale ding gac bén ngoai van phong cua Johnstone.
Khong ai dy dodn dugc cac cuge phong vin cua gidi bdo chi véi
nhing chu cda hang lam an ¢ Farmvale - nhiing ngudi ¢o cong
viéc kinh doanh chiu nhiéu thua thiét khi nha may déng cia.

Liéu cing ty co nén xc tién ké hoach déng cira da du tinh
trude? Co lé cong ty khong con su lya chon nao khac. Tuy nhién,
16 ra cng ty nén dy tinh dugc su phan déi cia cong ching. Rat ¢o
thé con cach khac dé loai bo ddn nha may ma khong phai doi dau
vol khung hoang vé maoi quan he véi cong ching.

Bi quyét tranh rdc réi

Moi ca hoi dé bao vé cong ty va nhan vién khoi nhiang hiém
hoa cua tao hoa 1a vé cing hiém hoi. Tuy nhién, thai do cua
cong ty lien quan dén nhan vién, khach hang, nha cung cép,
chinh pht va gi6i truyén thong c6 thé kiém soat duoc va gitp
cong ty it co nguy co roi vao khing hoang. Vi vay, hay xem
xét nhimg loi khuyén dudi day:
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e Hay hoa hop voi tap thé trong moi tinh hudng tot hay xau.

Néu ban dugc cong chung ngudng mo, ban sé duoc ung hod
hon |3 bi chi trich trong théi gian khing hoang xay ra. Trudc
day, hang Microsoft da khong gay dung dugc danh tieng la
mét tap doan hoa hop tét. Nhiéu y kién danh gia hoat dong
kinh doanh cta hang nay khéng chinh dang, va mang
Internet tr& thanh mot dién dan pho bién dé tung nhimg
mau chuyén hai hudc vé nhing sai sot clia hé diéu hanh
duoc st dung rong rai cia hang nay. Vi vay, khi Microsoft bi
buoc toi vi pham luat chéng doc quyén, chang may ai ung
ho cho 16i bao chira cua ho.

Duy tri méi quan hé hop tdc voi bdo gidi. Néu ban cdi mg,
thang than va c6 mdi quan hé tét doi véi gioi truyén
thong vao nhiing khi “yén binh”, thi ho s& d8i x vdi ban
uu ai hon trong nhing lic ban lam vao khing hoang. Néu
ban thuong xuyén phdot I hoac t6 ra thu dich voi canh
nha bao, thi ngay khi céng ty gap kho khan lan dau, ban
dé ¢6 thé hung chiu mat bai phong sy hoac binh luan vai
|&i 1& da kich sac bén.

Cu xu theo chudn muc dao duc, tin cdy, va chuyén nghi¢p
véi nhan vién, khdch hang, va nha cung cdp. Khi khang
hoang xay dén, ho sé thong cam va san sang giup da.

Tranh nhiing héng hoc vé ky thugt. Thuc hién diéu nay bang
cach hién dai héa hé théng may tinh va nhimg hé théng lién
quan khac déng théi nhanh chéng loai trirvan dé tiém an.

Xurly nhitng vdn dé vé lao dong. Day Ui nhimg van dé vé lao
dong trong khoang théi gian mang tinh quyét dinh bang
cach sap xép lam mdi hop dong va thuong thao vao thoi
diém kinh doanh & am trong nam.’




QUAN LY KHUNG HOANG 53

® Canh gidc voi nhimg ddu hiéu khung hodng dén gan.
Khong duoc cho qua bat ky van dé nao. Thay vao do, hay
doi mat va giai quyét 6n thoa trudc khi chung trd thanh
khung hoang nghiém trong.

® (o ké hoach ndi tiép cho tdt cd vi tri chu chét trong cong ty.
Ban c6 thé khic phuc dugc mot vai khung hoang lien
quan dén nhan luc néu ban xét thay nhan vién c6 du kha
nang dé thé chan vao bat ky vi tri tiém nang nao con
trong trong cong ty.

¢ Khong hanh dong nong voi khi yéu cdu vé chudn muc dao duc
va tinh hop phap dat ra. Néu khong, ban sé gap nhiéu phién
toai, gay nén khung hoang cho chinh ban than déng thai
cong ty cung khong thoat khéi khing hoang vé tai chinh va
mai quan hé voi cong chung.

MUA BAO HIEM

Thiét hai cua nhiing cudc khung hoang l6n c¢6 thé dugc giam
thiéu hodc tham chi loai tri bang bién phap mua béo hiém. Bao
hi€ém khdong thé gitp cong ty tranh duoc khing hoang nhung ¢é
thé gidp cong ty tranh duoc mot s6 hay tham chi toan bo cac
hau qua tiéu cuc vé mat tai chinh. Vi du nhu truéng hop ctia
cong ty Harold va phong cong nghé thong tin, toan bo cac phan
cung, phan mém, khong gian cua trung tam du liéu déu duoc
mua bdo hiém theo khung chinh sach bao hiém vat chat ap
dung trong toan cong ty. Mat s6 hinh thic bao hiém it phd bién
cd thé bdo vé cong viéc kinh doanh cua ban trude nhung nguy
ca 16n. Trong $6 d6 c6 thé ké dén hinh thic bao hiém nhan tho
cho cédc thanh vién chu chét va bao hiém gidn doan kinh doanh,
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Bao hiém nhan tho
cho cac thanh vién quan trong

Viéc mat mét thanh vién cha chét do mat suc lao dong hoac ti
vong la mgt nguy co thuong tryc nhung lai it duge quan tam dung
muc. Gid tri cia cong ty, dic biét 1a 6 cac cong ty quy mo nho duoc
quan ly chat ché, thuong gan lién véi phuong phap lam viéc, cac
moi quan hé hay tinh sang tao ciia mot vai ca nhan. Mot s6 cong
ty chap nhan mua bao hiém cho nhimng ngudi duge xem 1a thanh
vién chu chot cia minh dé phong ngira thiét hai néu chang may
nhung ¢ nhan d6 qua dai hoac mat kha nang lao dong.

Janice, 53 tudi, la mot ludt su trong linh vuc bat dong san. Ba
xay dung dugec mot doanh nghiép rdt thanh céng trong sudt
20 nam qua. Cong tv cia Janice hién da phat trién voi bon
thanh vién gop vén, bdy lién danh va sdu nhdn vién van
phong. Tuy nhién Janice vdn la nhan vat quan trong nhat, la
nguoi dem vé cho c¢ong ty hau hét cdc du dn lam dn. Cong ty
$é ra sao néu ¢6 dieu khong may xdy ra véi Janice? Dé ngdn
ngua cdac nguy co, céng ty dd mua bdo hiém gid tri 1 triéu
USD c¢o thoi han 10 nam, hgp dong ghi danh cong ty la bén
thu huong loi ich. Néu janice qua doi trong thoi gian hiéu luc
cua hop dong thi cong ty sé nhéan dugc 1 triéu USD la tién dén
bi ton thdt sinh mang. So tién do duong nhu di dé cong ty
ton tai cho dén khi tim dugc nguoi ldnh dao mdéi.

Cac cong ty khac cing thudng c¢o chinh sach bao hiém cho
nhan vién voi tén cong ty la bén thu huong loi ich. Cac chinh sach
bao hiém nhu vay, thuong ¢6 muc phi boi thudng sinh mang tuong
duong muc thu nhap hang nam cia nguti dugc mua bao hiém, xap
X1 khoan chi phi tuyén dung va dao tao nguoi thay thé cho nguoi
da qua doi. Hinh thiic bao hiém nay, mac du c¢6 kha nang lam cho
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mot s6 nguoi kho chiu, nhung rat hitu ich néu xét theo quan diém
kinh doanh. Nam 2001, mét t& bao tim quéc gia cia My da dang
tai mot cau chuyén vé loai hinh bao hiém nay cho nhan vién. Cau
chuyén nay da gay ra mot lan séng bat binh. Ban doi ctia cic nhan
vién duoc mua bao hiém t6 ra bi séc khi biét ring cong ty ta nguoi
huong loi tir cai chét ciia ngudi than. Cac cong ty phan tng lai bang
cach dan ching cy thé cho thdy chinh cong ty chi khong phai cac
nhan vién phai déng phi bao hiém. Tuy nhién ban ddi cia nhing
ngudl dugec mua bao hiém vén 6 ra tuc gian.

Bao hiém gian doan kinh doanh

Bédo hi€ém gian doan kinh doanh thuong duge mua dudi dang
mot moén bao hiém vat chit ¢d quy mé 16n hon. Bao hiém gian
doan kinh doanh sé dén bu cho cong ty mua bao hiém nhiing
ton that vé deanh thu trong trusng hop cong ty d6 phai tir bo cac
tai san do cdc nguyén nhan lién quan dén thién tai. Vi du nhu
khi doanh nghiép phédi dong ctta trong vong ba tuan do hoéa
hoan hay hi lut, cong ty ban bao hiém sé dén bu cho bén thu
hudng khoan loi nhuan bi t6n thét theo mat t¥ 1é da xac dinh tir
trudc theo dan chung tw céc sb sach tai chinh.

Giong nhu tt ca nhimg loai hinh bao hiém khac, mtc chi
tra bao hiém gian doan kinh doanh ciing dugc cin cif trén cac
nguy co da duyc xdc dinh gita cdc bén ky két hop déng, can cu
trén muc phi dugc chi tra trong mot dot quyét todn,

Cong ty cua ban ¢6 diung bao hiém dé tranh ridi ro hay
khong? Cac tai san va céc chinh sach trach nhiém cia cong ty
€6 du dé bao vé cong ty trudc cac bién ¢ titu cuc khong? Cong
ty ¢6 thé dung viing néu khong c¢6 céc khoan bao hiém khong?
Hay chac chan rdng ban tim duoc 10 giai ddp thoa dang cho
nhing cau hoi nhu trén.
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Néu ban 1a mot nha quan 1y ban rgn, c¢o thé ban sé& cho rang
chuong nay da dua ra thém mot van dé dé ban giai quyét. Co 1€
ban dang, nghi ring: “Bén canh viéc dap tdt ciac dam chay
thudng hay xay ra, tdi con phai tuyén dung va sa thai nhan
vién, phai thuc hién danh gid nang luc cda tat ca nhing nguoi
bao cdo truc tiép cho toi, phai gay quy va tao ra nhimg két qua
thuc té chu khong don thuan chi a cac bao cdo. Gio day toi con
c6 thém trach nhiém hang nam phai tién hanh viéc danh gid
tong thé cac rii ro”.

Ban cd ty khi néi ring “Quén né di” néu nhu nhing phat
hién trong dot kiém tra danh gia cac rai ro khong dugc chuyén
thanh hanh dong thich hop. Ca ban - néu nhu ban ¢6 du tham
quyén va cdc nguodn luc, va ban lanh dao sé phai: (1) quyét dinh
xem c&n phai n lyc dé tranh nhing rii ro thugc loai nao, va (2)
hanh dong cu thé dé phong ngira cac rui ro da duge xac dinh.
Bao cao danh gia cda ban sé khong phai chiu chung sé phan
nam moc meo trong kho heu trid nhu da phan cac bao cdo khac
cua céng ty. Nhing van dé tiém tang ma ban da chi ra sé khong
bi quén lang hay bi quang di. Néu mét trong s nhiing nguy cc
da duogc chi ra trd thanh mét cudc khung hoang toan dién thi
ban va ban lanh dao sé& ¢6 ly do dé 1dy lam tiéc rang da khong
¢6 ai thuc hién mot diéu gi @é tranh tham hoa.

TOM TAT
¢ Mot s6 nguy co tiém tang néu tro thanh hién thuc sé nguy
hai va ton kém hon nhing nguy co kKhac. Hay su dung
phuong phap danh gia nguy c¢¢ ¢6 Kha ning didu chinh dé
xac dinh xem nhimg nguy co nao ma ban c¢d thé triét ticu
duge mot cach hiéu qua théong qua chinh sdch bao hiém
hoac cac bién phap quan ly.
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e Nhiéu cugc khung hoang ban diu chi la nhing khé khan
nho nhd. Bang cach chud y dén cdc dau hiéu cua nhing
khung hoang ngam, ban ¢é thé giai quyét dugc ching trudc
khi ching tré nén nghiém trong va tén kém.

» Mot s6 khung hoang xuit phat t chinh cac chinh sdch va

hoat dong cua cong ty va co thé tranh dugc bang viéc tién
lugng cac hau qua mot cach tinh tao.



LAP KE HOACH GIAI QUYET
SU CO BAT NGO
Gidi quyét su ¢o cua ngay mai
ngay tu hom nay

Noi dung chinh:

* Nam budc lap ké hoach cho su ¢d bdt ngo

* Gidi quyét khiing hodng khong thé du bdo trudc thong
qua cac nhom quan ly

* Dan dung tinh hudng dé dao tao cdc nhém qudn Iy
khung hodng
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Trong nhiéu truong hop ban khong thé giam thiéu tac dong
tiém tang hodc kha nang xay ra ¢ia mot s6 khing hoang xudng
muc ¢6 thé chidp nhan. Vi du: mét cha ctta hiéu kinh doanh tai
mdt trung tam thuong mai ¢é thé thuc hién rat tét cac bién phap
phong ngua hda hoan trong pham vi cita hiéu cia anh, nhung
anh khong thé kiém sodt dugc viéc thuc hién cac bién phap do
trong nam muoi cua hiéu cing toa nha. Nhu vay ¢6 nghia la mot
tran hoa hoan 16n c¢6 thé gay ra thiét hai cho ca toa nha va lam
gian doan cong viéc kinh doanh trong nhiéu tudn, tham chi
nhiéu thang. Trong nhing truong hop nhu vay, viéc phong tranh
khung hoang chi ¢6 thé thuc hién dugc thong qua mot bién phap
duy nhat la lap ké hoach giai quyét su cé bat ngo.

Viéc 1én ké hoach giai quyét sy ¢o bat ngo ¢d lien quan dén
viéc to chuc va dua ra cang nhiéu giai phdp cang tét trudc khi
khung hoang xay ra. Lap ké hoach trudc khi khing hoang xay
ra sé cho ban c6 du thoi gian can thiét dé can nhac cac phuong
an, suy nghi thau déo moi van dé, thao luan hiéu qua cic phan
ung khdc nhau va tham chi la ca thoi gian dé kiém tra muc do
san sang hanh dong. M6i nhiém vu ké trén dé dang dugc giai
quyét trong nhing tinh huéng binh thuéng nhung sé vo cung
kho khan va cang thang khi dang xay ra khiing hoang.

Mot vi du vé viéc lap ké hoach giai quyét su cd bat ngo 1a
xem xét cach cdc tau hai quan déi phé hoa hoan - mot nguy co
thuong xuyén de doa tau beé trén bién. Thuyén trudng va thuy
thu doan hin sé khong chd cho dén khi ¢c6 mot vu nd lam héc
chay mot phan hay toan b con tau méi tap hop lai dé ban bién
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phép doi phd. Trai lai, cdc ké hoach kiém soat hoa hoan sé phai
dugc hoach dinh va thuc hanh nhiéu 1an trude khi tau roi cang.
Moéi thanh vién trong thuy thu doan, tir si quan cho dén cac nhan
vién y té réi nhiing nhan vién chuyén trach ciiu hoa déu hiéu ro
can phai lam gi va lam nhu thé nao. Cac thiét bi va phuong tién
chira chay sé dugc phan bé hop 1y trén toan b con tau.

Trén thuc té€ ching ta luén thuc hanh viéc 1én ké hoach
phong ngua cdc su ¢d bat ngd nhung thuong thi ta khong nhan
thic diéu dé mot cach ro rang. Vi du: mot ngudi ban hang rong
¢ vung nui Rocky cua Canada ¢6 ké hoach dir phong cho céng
viéc ban hang cua anh nhing khi duong di bi dong bang nhu
sau: Biét rang co thé gap bao tuyét hoic chiéc xe ¢é thé bi trugt
banh trén con dudng bang gia va ket trong mot dong tuyét nén
anh mang theo xéng xuc tuyét, mi va gang tay am, mot vai
thanh luong khéd va tham chi ca wii ngu. Anh cung kiém tra dé
biét chac rang dén pin cing nhu dién thoai di dong déu da duoc
nap du pin.

Hau nhu moi t6 chifc déu tién hanh lap ké hoach phong
ngua su ¢6 bat ngd dudi hinh thic nay hay hinh thitc khdc.
Nhan thuc dugc nguy co héa hoan nén cac cong ty phan cong
ngudi canh giéi hoa hoan & méi ting cda toa nha van phong va
thudng xuyén té chiic céc budi tap duot chita chay. Tuong tu
nhu vay cac thanh phd 16n déu ¢o6 ké hoach doi pho cac cudc
tan cong bang vi khi sinh hoc. Phuong thic phan ung va dia
diém diéu tri cho cdc nan nhan déu dugc xac dinh tu trude khi
¢6 mot cudc tan cong that su xay ra. Tham chi ¢6 nhiéu thanh
phé con td chitc cong tac du tri vat tu va thiét bi y té€ dé khong
phai bi dong trong trudong hop can dang dén. Thu do Luan Don
cua nudc Anh con c6 ké hoach du phong trong truong hop ¢o
tan cong khung b6 nham vao hé thdng giao théng ngam cuia
thanh phé.
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Cac ké hoach dy phong duoc 1ap ra khéng nham ngan chan

khung hoang ma dé cd thé phan ung thich hop véi tinh hudng.
Nhimng ké hoach nhu vay ¢6 thé giam thiéu nhdng tac dong tiéu
cuc cua khiing hoang va nhanh chéng lap lai trat tur binh thuong.

Ban co thé trién khai mot ké hoach giai quyét su c¢o bat ngo

mot cach hiéu qua theo cdc budc sau day:

Budc 1: T6 chitc mot nhom hoach dinh

Budc 2: Panh gia pham vi va tdm anh hudng cua su cé
Buoc 3: Trién khai ké hoach

Budc 4: Thir nghiém ké hoach

Buéc 5: Thuong xuyén cap nhat ké hoach

Sau day ching ta cung xem xét tiung budc mot, 1ay vi du la

mot cong ty gia dinh ¢f vua.

BUGC 1: TO CHUC
MOT NHOM HOACH PINH

Jack Flliot va em trai Bobby diéu hanh mot cong ty dang lam
an phdt dat: Céng ty In dn va Xuat ban Elliot. Céng ty nay
dugc bé me hai nguoi thanh Idp vao ndm 1996 nhung dd trao
lai hdu hét cdc chiic trdach qudn ly cho hai nguoi con trai ké
tir khi ho du trudng thanh dé duong dau vdi cdac khd khdn va
thu thach. Cong ty dugc quan ly ding phuong phdp va ngay
cang phdt trién. Gia dinh Elliot chia sé sy phdt dat va sung
tic théng qua ché do luong béng va phic loi hdu hi cho tit
cd nhiing ai lién quan dén viéc kinh doanh cta cong ty ho, tir
cdc thanh vién lién doan nhu bd phdn in dn, lén bao b,
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chuyén chd cho dén nhiing ngudi ngodi lién doan lam cong
viéc bdn hang, do hoa, thiét ké, viét Ioi qudng cdo...

Moi viéc van dang tién trién t6t dep va Juck van nghi
vé cong ty nhu mot gia dinh hanh phic va thanh cong.
Nhung khi dén thoi han kiém tra hop dong lién doan, Jack
moi biét rdng su that khong nhu anh nghi. Cdc cong nhén
ta thanh vién lién doan, d@c biét la nhiing nguoi hogt déng
¢ b6 phan in dn, von dd duge tra luong rat hdu nhung van
muén dugc ting luong va ho dd de doa dinh cong néu cdc
Yéu sdch khong duge dip ung. Jack chi ¢ sdu tudn dé
quyét dinh: Tdng luong hodc doi mdt vdi mét cudc dinh
cong té hai.

Khong dé lang phi mét gidy phit nao, jack dd ngay lap
tic yéu cau Bobby - ngudi chiu trdch nhiém didu hanh nha
may, thanh lgp mot ban cdn su nhdm déi phé voi cude khing
hodng ¢6 nguy co sé xdy ra. Jack ndi vdi em trai: “Anh sé ¢6
thuong lugng dé dat duoc mét théa thudn ¢ thé chap nhan
cho cd lién doan va ching ta, thé nhung ching ta ciing can
chudn bi dé sdn sang doi pho voi cudc dinh cong trong truong
hop anh thdt bai. Anh mudn em hdy thanh ldp mét nhom cot
cdn va lap ké hoach du phong dé cong ty ¢o thé hoat déng ma
khong can nhiing cong nhin trong lién doan. Anh mudn em
bt ddu viéc nay ngay tir hom nay”.

Co 1é bai hoc vé cong tac quan ly 1dn nhat trong nhing nam

qua la cadc nhém cong tac déu cé kha nang giai quyét hiéu qua
cac cdng viéc phuc tap, bat ngo. Lap k€ hoach du phong la mot
phan cong viéc cua ho. Mot doi ngu duge chon lua ky cang da
lam phong pht thém cho qud trinh lap ké hoach thong qua ky
nang va quan diém sau sic cta ting ¢ nhan. Ngudi lanh dao
nhém nén tranh tha su dng h{ cua cac thanh vién co kinh
nghiém hodc c¢6 kha nang dac biét trong tung linh vuc cu thé
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cuia cudc khing hoang tiém tang. Diéu nay dam bao ring khong

cd diéu gi quan trong bi bo sét.
Bobby Elliot ngoi vao ban va bdt ddu thdo mét danh sdch
nhing nguoi anh du dinh dua vao nhom cia minh. Khu vue
bi dnh huong ndng né nhdt sé la cdc bé phdn in dn, én bao
bi, dong goi va van chuyén do cdc céng nhan lien doan kiém
sodt. Bobby van diéu hanh cdc b6 phdn nay nhung sdu sdt
voi cong viéc 0 do hon ca la ba ngudi khong thudc lién doan.
Ho thudc nhom cong tdc cia anh. Cdc giam déc by phan bdn
hang clng phdi ¢6 mat trong nhdm, néu khéng trong thoi
gian né ra cuéc dinh cong khdch hang sé nghi ngd ndng luc
giao hang theo hop dong cia cong ty.

Nhom cda Bobby duge md rong khi anh va cdc thanh vién
khdc lam ro cdc linh vuc cdn quan tdam hon cd. ierb
Schwartz, giam doc tai chinh cua cong ty, dugc dua vio nhom
dé gidi quyét cdc vdn dé tai chinh trong thoi gian c6 dinh
cong. Tuong tu nhu vay, William Elliot - sdng Idp vién gan
nhu dd ve huu cua cong ty rdt c6 tai thuyét phuc va cé nhiéu
moi quan hé gid tri vii cong dong dia phuong cling nhu cdc
phuong tién truyén thong cling can phdi c¢é mdt trong danh
sdach. Ong dong y lam phdt ngén vién cho cong ty.

BUOC 2: PANH GIA PHAM VI ,
VA TAM ANH HUONG CUA SU CO

Khi nhom hoach dinh da dugc thanh lap, can phai tién hanh
danh gia pham vi cda su ¢o. Piéu dé c6 nghia la phai xem xét
toan b nhing van dé co6 thé xay ra theo chiéu hudng xau va can
dugc quan tam néu sy ¢6 chudn bi xay ra. Sau day 13 mot vai (o
khuyén dé danh gia pham vi va tdm anh huong cua su ¢6:
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Nhiéu ngudi déng tam hiép hyc van t6t hon mot nguoi

T6 chitc cac budi ban thao than mat dé x4c dinh nhittng van
dé quan trong.

Cu mét thanh vién trong nhém lam nhiém vu tap hop y
kién cia moi ngudi bang cach ghi lai cac v kién 1én bang
hoac theo kiéu so d6. Hay gom cac y kién c¢o méi lién hé gan
gui vao mdt muc chung {Vi du nhu viéc tra 1oi cac cau hoi
cua khach hang va cdc cau héi cia bao chi co thé duge gom
vao muc “Giao ti€p”).

Sau khi nhém da danh gia xong van dé, ban hay phat biéu
cong khai nhirng phat hién cia minh d¢é moi nguoi cé thé
nhan ra va bd sung nhing diéu ban da bo qua.

Nhom cia Bobby gdp nhau tai cdn nha ven ho cua gia dinh
dé tién hanh ban thdo tim gidi phdp. D6 la mot ngay dep troi
va cdy ¢6é xung quanh dang nhuém ddy sdc thu. Sau nira gio
di dao, moi nguoi ngdi vao ban dé bdt dau cong viéc.

Cd nhom quyét dinh gidi quyét vdn dé bang cdch xdc
dinh nhitng mdt trdn ma cudc dinh cong sé gdy ra nhiéu vin
dé nghiém trong hon cd: ddp tng tién dé san xudt; quan hé
vii khdch hang: quan hé voi cong dong; stic ép tam Iy va thé
chdt déi voi nhitng cong nhan khéng tham gia dinh cong; ddt
cdc don hang moi va cubi ciing la vdn dé an ninh. Sau dé mot
nguoi tir phong van chuyén phdt biéu: “Pung quén la cdc tai
Xé thuéc lién doan lam viéc cho cdc nha cung cdp gidy cua
céng ty chiing ta cé thé sé khéng chiu vugt qua hang nguoi
dinh cong. Néu chiing ta khéng fim duoc cdch nao dé dua
ngudn nguyén liéu vao trong va dua thanh phdm theo don
ddt hang ra ngoai thi ching ta sé ¢ rdc réi to day”. Van dé
quan tam cua nguoi nay dugc dua vao ban danh sdch.
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Cudi ngay lam viéc, nhém dd thdo dugc mét danh sdch
hang loat cdc vdn dé co thé cdn trd su hoat dong lién tuc ctia
cong ty trong truong hop co dinh cdéng. Bobby Elliot dd giao
cho méi thanh vién mit nhiém vu cu thé: “Téi mudn moi
nguoi gdp cdc cong nhdn ngodi nghiép doan trong bé phdn
do minh phy trdch dé cho ho thdy ban danh sdch nay va yéu
cdu bo sung nhiing diéu ching ta b sot. Pong thoi hdy thu
thap y kién vé cdch thic gidi quyét cdc vdn dé trong danh
sdch. Toi sé cho tién hanh gidi quyét théng qua Jack, phong
nhdn su va cde ludt sw. Thit Ba tudn toi ching ta sé hop lai”,

BUGC 3: TRIEN KHAI KE HOACH

Khi tat ca y kién vé nhiing vin dé c6 thé phat trién theo chiéu
hudng tiéu cuc da duge tap hop diy du va chiat loc thanh mot hé
thong cac myc tiéu dé hanh déng thi ciing 1 lic nén trién khai
ké hoach giai quyét timg muc tiéu (hoac nhidu muc tiéu tuy
theo nguon luc ban ¢6 trong tay). Muc dich cia ké hoach la trién
khai va chuan bi cho mot loat cac hanh dong nham vé hiéu héa
hoac chua dung cac khia canh quan trong cta cudc khing
hoang tiém tang. Bén canh d6 cac hanh dong can phai do nhém
hoach dinh tién hanh véi sy trg gitip va tu van cia cac nha quan
ly va nhan vién khac.

Bay gio chung ta trd lai véi truong hop cuia cong ty Elliot dé
tim hiéu nhém giadi quyét su ¢6 da chuan bi ra sao cho hai nguy
co chi yéu.

Budc dau tién, nhom cia Elliot quyét dinh lén ké hoach
chudn bi déi phé hai vdn dé dang cing thdng nhdt: day
chuyén sdn xudt bj ngung tré va viéc van chuyén nguyén vat
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liéu qua hang rao céng nhdn dinh cong. Trong do van dé thu
nhdt dat ra nhiéu thdch thuc hon cd.

Trung tam cia hoat déng san xudt ¢ Coéng ty In dn va
Xudt bdn Elliot I ba mdy in toi tdn diéu khién bdng vi tinh.
Cac cong nhan thudc lién doan - nhitng ngudi dang de doa sé
nghi viéc tham gia dinh cong, lai dang van hanh ba ¢ mdy
nay. Cong ty phdi lam gi dé duy tri hoat déng cia cdc ¢ mdy
ma khéng co cdc cong nhan do? Rat may la Bobby Elliot va
qudn doc san xudt biét ré cdc chi tiét va quy trinh van hanh
cia thiét bi cling nhu timg ngudi trong s6 sdu nhdn vién vin
hanh in cua céng tv. “May cdi mdy in thuc ra khong phic tap
dén mic d6”, Quadn déc san xudt phdt biéu trudc nhom hoach
dinh. “Chi can qua mgt khoa hudn luyén va hudng ddn thuc
té thi bat ky mot cong nhdn nao cia chiing ta cling c6 thé vin
hanh may ¢6 mdy do”. Va Bobby dd tim dugc mét s6 cong
nhdn ngoai lién doan sdn sang thit sifc. Bobby va vién gidm
sdt san xudt sé lién hé voi cong ty cung cdp thiét bi dé chudn
bi cho khoa dao tao sé dugc tién hanh vao tudn toi.

Van chuyén vat liéu qua hang rao cong nhan dinh cong
cung ddt ra mt thach thuc lon nida nhung moi nguoi dd tim
ra mét gidi phdp. Bobby tuyén dung hai nhan vién thiét ké o
hoa sé dong vai tro hai tai xé xe tdi khi can thiét trong thoi
gian dién ra cudc dinh cong. Bobby sé thu xép dé hai nguoi
noi trén tham gia mét khoa dao tao va cdp bdng ldi xe tdi
thuong mai trong thoi gian ba ngay.

Mbi diém trong ké hoach gidi quyét su ¢0 bdt ngd néu
trén déu dugc Herb - gidm doc tai chinh - nhdt tri va thudt lgi
vii ludt su cua cong ty dé ldy y kién tu van.
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Dung quén viéc giao tiép

Bat cu ké hoach giai quyét su ¢d nao ciing déu bac gom mot
ké hoach giao tiép - mét ngudi c6 kha nang giao tiép sé chiu
trach nhiém tiép xuc cac nhan vat chu chét. Can quyét dinh
xem nhiing déi tugng nao can duoc théng bao vé cudc khing
hoang, trong ndi bo cling nhu ngoai 8 chirc. Sau dé hay xay
dung ké hoach dé cac déi tugng dé 6 du thong tin can thiét.
Ké hoach giao tiép co thé chi don gidn 13 mot ban danh sach
nhing ngudi can tiép xuc trong trudng hop khan cip hoac
cang ¢6 thé dugc thuc hién & hinh thuc phic tap hon nhu mé
hinh cay giao tiép chi ré ludng thong tin (Xem “Danh sach lién
hé trong truong hop khan cap” & Phu luc A dé ¢6 mau danh
sach va cac thong tin can thiét).

Thuc hién t6t cong tac giao tiép ndi bod sé dong vién tinh
than lam viéc cia nhan vién va dap tat cac tin don that thiét
- mot thu ludn di kém cac cudce khing hoang nghiém trong
nhu hinh véi bong. Tuong tu nhu vay, giao tiép hiéu qua bén
ngoai cong ty cang sé gitp chan cac tin don va suy doan vé
can cu, théng bao cho cong ching biét rang ban quan ly da
biét ré va co thai do nghiém tuc doi véi cac vdn dé va dang
tim mét giai phap thich hop.

Dudi day la mét s6 diém can luu y vé giao tiép:
® Chitruyén dat mét sé thong diép da dugc chon loc ky nham

théng bao mot cdch chinh xac van dé va cdc dong thdi cua

céng ty. Ngudi nghe co thé sé bi boi réi néu co qua nhiéu
thong tin.

e Chon moét nguoi qudn ly (khéng nhat thiét phai la giam
doc diéu hanh) dé théng bdo cdc vdn dé chinh yéu. Hay dé
cho cac phat ngén vién khac cung cdp théng tin chi tiét vé
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cac van dé chuyén maén vi ho biét rd vé ching hon déng
thdi diéu nay sé gay duoc long tin manh mé hon.

Pung tim cdch giam nhe tinh nghiém trong cua tinh hinh.
Chang han, ban khong nén noi: “Vang, dung |a tau chd
dau cta cong ty da lam dé nua triéu thung dau gan bg
bién Alicante. Nhung néu so sanh véi vu Exxon Valdez thi
day chila mét vu nho.”

Dung dé 16i cho cdc nan nhdn. Hang Firestone da ching
giup duoc gt cho minh khi ho d6 16i cho sy bao tri kém céi
cua khach hang la nguyén nhan héng 16p xe. Trai lai, mét
nha san xuat xe buyt chuyén chd hoc sinh c6 cg sd sén
xuat tai Oregon da nhan trach nhiém vé vy ric rdi do cac
cum phanh khong dat tiéu chudn gay ra. Cong ty dé da dé
ra mét ké hoach tich cuc dé stra chira cac cum phanh d6.

Thong bdo (dt ca nhung tin xdu cang mét lic. Tha chiu
dau mét lan con hon la méi1an lai phai bi mét vét thuong
khi nhan tin xau?

Khéng nquy tao hay ty bién minh. Néu bi lat tay thi uy tin
cua ban sé bi ton that nghiém trong.
Dung bao gio quén nhan vién cua bgn. Hay trién khai mét

ké hoach cung cap day du thong tin va thuong xuyén tiép
xuc vai ho.
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BUGC 4: THU NGHIEM KE HOACH

Dung bao gi¢ tin chac rang cac ké hoach giai quyét sy ¢ bat
ng& ma ban viua vach ra trén gidy sé thuc su co hiéu qua. Hay
luon thu nghiém ching trong nhimg tinh huéng tu dan dung.
D6 chinh la diéu chiing ta van thudng lam khi dién tap chong
héa hoan tai tru sé ciia cdc cong ty cing nhu trong cac truong
hoc. D6 cung chinh la diéu ma cac lyc lugng vu trang thudng
thyc hién khi gigi thiéu mot loai thiét bi hodc mot chién thuat
mdi. Nhém hoach dinh cta Elliot ¢ing lam nhu vay:

William Elliot - sdng Idp vién cua cong ty, budc lén dién dan.
Nhin thdng vao cdc cit toa, ong bdt ddu phdn trinh bay cia
minh. D6 la mot bai phdt biéu ngdn gon va di thdng vio vin
dé. William bét ddu bing viée gidi thich ré tinh hinh thuc té
va sau do hung bién vé quan diém, lap trudng cia cong ty:
“Nhu moi nguoi déu biét, cudc dinh cong la hé qud cia vu
thuong lugng bdt thanh gitta cong ty va lién doan nhdm dat
dugc thoa thudn vé mot hop déng lao déng mdi. Piém vuing
mdc ddu tién la vdn dé tinh luong theo gior lam viéc”,

Tiép d6 éng mé td cdc dé xudt do cong ty dua ra trong
cudc thuong lugng va cho biét theo quan diém cd nhan cua
ong thi nhiing dé xudt do khd hao phong: “Trong nhiéu ndm
qua, nguoi lao dpng trong cong ty cia chiing ta déu dugc ting
luong bang hodc cao hon muc truot gid sinh hoat. Nhimg dé
xudt mdi nhdt ctia céng ty ciing duoc tinh todn trén co sé do.
Trong khi do cdc chi phi chu yéu dé tién hanh kinh doanh -
tur gid gidy dén muc phi bdo hiém cho nguoi lao dong, réi dén
gid dich vu chdm soc stc khée - déu dd ting chéng mdt. Do
do cong ty khong thé dua ra dé xudt nao réng rai hon. Bén
canh do ching ta con phdi d6éi mdt véi yéu sdch ting luong
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tu phia cde thg in ngodai lién doan - nhitng ngugi chi nhdn
dugc muc luong trung binh it hon 23% so vdi muc chung ta
dd cung cap cho cdc cong nhdn trong lién doan”.

Trong phdn trinh bay tiép theo, vi ldnh dao Ién tudi nay
trinh bay ngdn gon quyét tdm cia ban qudn Iy va cong nhdn
ngoai lién doan doi véi viée duy tri hoat déng & mitc gan nhu
binh thuong. Ong cling trdn an cdc khdch hang réng moi don
hang hién tai va cd cdc don hang tuong lai déu sé duogc hodan
thanh ding thoi han. William két thic phén trinh bay bing
mong muén sém fim ra 6i thodt cho cude khing hodng va
cdac cong nhdn trong lién doan som tro lgi lam viéc.

Cdc khdn gid trong budi thuyét trinh hém doé cua William
Flliot khéng phdi chi la nhiing phdng vién bdo chi sdn tin tic
ma con o6 Jack, Herb va nhiéu nhan vién khdc nita. Do thuc
sur la mot buodi thi nghiém thuyét trinh ma nhom ho dd lén
ké hoach thuc hién trong truong hop cudc dinh cong né ra.
Bai thuyét trinh sé dugc nhdn xét va cdi thién theo véu cau.
Trong khi do mot dai dién dao tao ctia cong ty cung cdp mdy
in dd 16 chic dugc nhiéu budi hoc cho cdc cong nhan duoc uy
nhiém tiép qudn céng tdc vdan hanh mdy in khi cubc dinh
céng né ra. Tat ca déu dugc yéu cdu co mdt vao sdng thit Bdy
dé dp dung kién thic da hoc vao mot bai thuc hanh in dn.
Nhiing nguoi tham gia sé dugc trd thém luong cho budi lam
viéc cubi tudn.

Tudn sau Jack va mét chuyén gia lao dong ctia cong ty sé
thdo ludn cdc chi tiét trong ké hoach thuong lugng voi lién doan.

Kiéu tht nghiém ké hoach giai quyét su ¢d bat ngd ma

nhitng nguoi trong gia dinh Elliot va cac nhan vién cua ho cung
nhau ti€én hanh da chi ra cach tét nhat dé phat hién nhing
nhugc diém cang nhu kha nang cai thién chat lugng ké hoach.
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Cugc thua nghiém cing la mdt bién phap dé xay dung long tin
vao kha ning kiém sodt va ddy lui cudc khiing hoang dang dén
gan cda cong ty.

BUOC 5: THUCING XUYEN
CAP NHAT KE HOACH

Néu cong ty cua ban c6 mot ké hoach dy phong cho cic trudmg
hop hoa hoan khan cép, ¢6 thé n6 sé can mot hoac nhidu trudng
ban phong chong héa hoan & méi ting va hudn luyén nhing
nguoi do cach xir ly tinh huéng. Ting nhan vién cling phai duoc
hudng dan dé biét cach thoat ra khéi tda nha mot cach nhanh
chong va an toan.

Tuy nhién khong thé vach sdn cac ké hoach va rdi lai quén
lang chuing di. Moi thi déu thay d6i. Chang han, d6i voi ké
hoach d6i phé hoa hoan, khi cac trudng ban ctia mdi tang vé
hiuru va réi khoi cong ty thi can phai tuyén chon ngudi méi. S6
dién thoai gia dinh thudng xuyén thay déi va can phai dugc
dinh ky cap nhat. Céc cudc dién tap thuong ky cing can phai
duoc duy tri dé tang cuong hiéu biét clia moi ngudi vé quy trinh
va cach thic doi phé vai cac tinh huéng khan cap. Hién nhién
viéc cap nhat 1a can thiét va hau nhu ludén dé dang hon viéc
trién khai ké hoach tir vach xuat phat.

Sdu tuan sau khi Jack Elliot lén tiéng cdnh bdo nguy co xdy
ra mot cugc dinh céng, nhom quan ly khung hodng do Bobby
Elliot lanh dao dd trién khai va thir nghiém ké hoach gidi
quyét su c6 bdt ngo. Theo ddnh gid cia ban qudn Iy, cong ty
da san sang duy tri hoat déng trong mét thoi gian dai khong
co sy tham gia cua cdc céng nhdn trong lién doan. Thdm chi
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Bobby con thanh ldp mét doi phdan tng nhanh sdn sang gidi
quyét cdc phdt sinh tiéu ciee. Sy sdn sang cua cong ty da tao
cho Jack niém tin cao d¢ khi anh budc ra khoi nha dé tién
hanh thuong luong vé bdn hop ddng mdi vai lién doan.

Cubi cing ngudi lao dong va chu cong ty ciing da dat
dugc mét théa thudn thoi han ba ndm vdi nhing diéu kién
doi bén déu chdp nhdn. Sé khéng co dinh céng. Nhém cua
Bobby mirng tin tiic tét lanh dé bdng mét bia tiéc nuong
ngoai troi tai ngbi nha ven hé cua gia dinh vao cudi tudn.
Jack cam on cdc thanh vién trong nhom dd tao cho anh mét
vi thé vitng chdc trong qud trinh thuong luong: “Néu moi
ngudi khong tién hanh cdc hogt dong nhu vita qua, co Ié
chiing ta dd phdi doi mdt hai lua chon vo cung nan gidi la
tdng luong hodc tam thoi dong cua nha mdy”. Ngudi sdng
ldp cong ty tiép loi Jack: “Téi dd gdn b6 véi cong ty nay, cong
viéc nay trén hai muoi ndm, va toi c6 thé néi vdi cdc ban
rang nhing nguy co nhu vira roi ching ta trdnh duoc ludn
ton tqi rdt nhiéu. Lay vi du bdn hgp ddng lao dong nay sé hét
han sau ba nadm nua. Ba ndm tréi qua rdt nhanh, nhdt la
khi cdc ban & vao dé tudi nhu toi hién nay. Tdi c6 mot 1
khuyén danh cho cdc bgan: Hdy sdt canh bén nhau trong
cung mot hang ngi. Khi ¢o thiét bi mdi hdy cung nhau hoc
cdch su dung. Suy nghi cho thdu ddo va ra quyét dinh cong
viéc hang ngay khi dau oc con minh mdn va khéng bi chi
phoi boi ndi s¢ hdi do hoan cdnh nhdt thoi. Luén theo dbi
sdt sao cdc sy ¢o tiem tang va sdn sang gidi quyét trudc khi
chung xdy ra”.
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BAN DA SAN SANG CHUA?

Néu ban da trién khai viéc kiém tra va danh gia khing hoang
thi hay xem xét no mét cach k¥ cang ngay tir hém nay. Hay liét
ké nhung nguy ¢o ¢6 thé gay ton that nghiém trong cho coéng ty
hay b phan cua ban noi riéng. Ban da c¢6 ké hoach du phong dé
d6i phd v6i cac van dé chinh yéu cia nhitng nguy co dé hay
chua? Néu chua thi hay bat ddu ngay ti hom nay bang cich lam
theo nam budc da dugc moé ta & chuong nay. Khi da thuc hién
xong, cong ty can phai co mot k€ hoach ¢6 do tin cay cao dé giai
quyét su ¢6 bat ngd nham doéi phé vdi tirng nguy co ¢6 kha nang
xay ra: hoa hoan, tham hoa thién nhién, hanh dong bao luc,
dinh céng...

Bat dau ti dau

Ban khong biét phai bat dau tur dau? Vay thi hay bat dau tu
nhing diéu gian don trude. Néu cong ty ciia ban dang hoat dong
0 mot dia phuong cé nguy co phai chiu cac con bao tuyét vao
mua dong thi hay Iy d6 lam diém khéi ddu. Diéu kién thdi tiét
hoéc diéu kién giao thong nhu thé nao sé thuc day ban ra quyét
dinh déng cua cong ty? (Mot vi hiéu truong da ty minh l4i xe
dén trudng som trudc gio mé cia hai tiéng dong ho. Trong
truong hop tuyét qua day khién ong khong thé lai xe dén trudng
dé d6 xe vao bai thi 6ng sé ra quyét dinh cho nghi mot ngay
chinh thic do tuyét qua day). Sau dé hay xac dinh xem ai sé la
ngudi ra quyét dinh. Trong nhiéu trudng hop day 1a trach nhiém
cla nguoi ding dau b phan nguén nhan hyc.

Cung nén c6 mot ké hoach ré rang dé truyén dat thong sudt
cho nhan vién. Chdng han nhu ké hoach d6 ¢6 thé keu goi
trudng phong nhan sy, dén gidm doc diéu hanh va ting nguoi
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bao céo truc ti€p cho giam déc diéu hanh. C4c ¢4 nhan nay sé
chiu trach nhiém kéu goi nhiing ngudi bao cdo truc ti€p cho ho.
Va diéu nay phai lién tuc dugc thyc hién tao thanh mot chudi
ménh 1énh cho dén khi tat ca moi nguoi déu duoc thong bao day
dd. Co thé cai sdn vao mot duong day dién thoai dic biét ma bat
ky nhéan vién nao cling c6 thé dung dé goi. K& hoach khan vé
thoi tiét ciing nén xac dinh thoi diém va cach thuc cac nhan
vién sé dugc triéu tap lai dé lam viéc.

Tot hon la nén giai quyét trudc nhing viéc nho dé chu
khong phai ch sy ¢6 xay ra mdi giai quyét. Mot khi ban da
trién khai va thit nghiém mot ké hoach kha thi, hay tién dén
nhing khiing hoang thach thirc hon ¢ kha nang xay ra.

Lap ké hoach cho nhiing khing hoang
ma ban khong the tién liéu

Nhitng diéu da dé cap vé viéc xac dinh cic khing hoang tiém
tang cho thay kha nang tién litu & mot chirng muc nao do, nhung
khong han la thuc té. Ching ta khong thé du bao trudc moi mai
de doa, tuy nhién nhimg tai hoa khong thé thay trudc nay thuong
lai gay ra thiét hai nang né. Vi du: quan Anh & Singapore vao
nam 1941 da cing ¢6 noi &n ndu cua minh bdng cac ham ho be
tong va mot doi quan phdo binh tinh nhué, hau hét déu quay ra
bién. Bat ky luc lugng nao tiép can t bién déu da bi tiéu diét.
Vay lam thé nao dé co thé tiép can Singapore? Cita sau cia thanh
pho dugc bao vé bdng mét khu rumg ram rap cda Ban dao
Malaysia, d6 chinh la di#ém ma quan déi Nhat da chon dé trién
khai tan cong. Kha nang tan cong tir huéng d6 da khong duoc du
bdo va vi thé khong c6 ké hoach déi phé.

Liéu Kodak - modt nha san xudt phim anh, cé thé du bao
rang hiém hoa 1én nhdt cho cong ty cia minh sé dén tr mot
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cong ty dién t? Hién nhién 1a khong. Cong ty da tap trung su
chu v va ké hoach canh tranh cia minh cho cdc déi thi san xuat
phim khac, dac biét 1a Fuji. Tuy nhién khi Sony - mot cong ty
hang dau vé hang dién t gia dung - 1an dau tién tung ra thi
trudng may anh ky thudt s, hang phong thu ctia Kodak da bi
tdn cong tir phia sau.

Liéu cac nha chic trach thu doé Tokyo co tién liéu dugc rang
mot ai do sé xa khi dot & hé thong xe dién ngam cua thanh phao?
Ngay nay, vdi hau qua cda nhiéu cudc khung bé tan cong khap
thé gioi, chiing ta ¢6 thé tuéng tuong ra nhing hanh dong dién
ro kiéu nhu vay. Nhung vao nam 1995 - cai nam ma gido phai
Aum Shinrikyo pham toi khiing b6, y nghi rang mét ai do sé xa
hoi dot vao nhiing nguai dan vo toi 1a ngoai sdc tudng tuong. Va
vi thé ching co ké hoach nao dé d6i phé cho nhiing tinh huéng
khan cdp nhu vay ca.

Vay lam thé nao chuing ta c¢6 thé lap ké hoach cho nhiing hiém
hoa khong thé dy bao trude? Liéu né ¢6 kha thi hay khong?

Phuong phap ti€p can nim budc dugc dé xuat trong chuong
nay sé khong giup ban chudn bi cho nhing hiém hoa ma ban
khéong thé luong trude. Nhung chang co ly do gi lai ¢6 tu tuong
cht bai hay thu dong. It nhat 1a ban c6 thé sin sang hanh dong
cho bt cir cudc khliing hoang nao.

Ban than ban va cong ty co thé sén sang lap mot nhom quan
ly khiing hoang gom nhiing ca nhan quyét doan va linh dong c6
tham quyén trong té chiic. Nhém nay nén cé phuong cich giao
tiep 1o rang voi canh sat, s& ciu hoa, cac nhan vién cap cdu, va
nhirng nguoi ¢6 vai tro chu chét trong va ngoai cong ty. O nhitng
cong ty 16n, nhom nay con bao gom ca giam déc diéu hanh, luat
SU cua ¢ng ty, va truong cc phong quan hé dau tu, doi ngoai
hay giao t€, nguon nhan lyc... Giam déc diéu hanh va gidm dédc
tai chinh la nhiing thanh vién ¢é chiic quyén trong nhém. Nhom
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nay phai gon gang dé cé thé ra quyét dinh nhanh chéng va
khéng gap trd ngai trong giao tiép, ddng thoi cing phai du 16n dé
bao gom tat ca cAc nguén chuyén mén can thiét nhim ddi pho
khung hoang. Nhom nay con phai c6 mot dac diém khac la kha
nang hanh dong. Mot nhom quan ly khiing hodng ma khong c6
kha nang hanh dong thi cting vo dung.

Cac tinh huong dan dung dé tap huan

Viéc chi dinh moi ngudi vao mot nhom quan 1y khiing hoang trudc
khi sy ¢o thyc sy xay ra la budc déu tien dé sén sang hanh dong
trong bat ky tinh hudng khiing hoang nao, nhung nhimg ngudi do
phai biét cach lam viéc cling nhau va phan tmg nhanh chéng. Kinh
nghiém chi dén tir thyc té 1am viéc, dé 1a 1y do tai sao nhidu chuyén
gia khung hoang dé nghi rang nhom quan ly khiing hoang nén mai
gita cac Ky ndng cua ho bang nhimg tinh hudng dan dung gidng
nhu that. Quan doi, canh sat, lyc lugng ctiu hoa, phi cong, va cac
nhan vién cap ciu déu dung nhimg cudc tap hudn dé hoan thién ky
nang va chuan bi tng phd cho nhimg tinh huéng bét thuong. Cac
nhoém quén 1y khing hoang ciing c6 thé va nén lam nhu vay.

Sau day la mot vai vi dy vé nhiing tinh hudng tap dugt ma
mét nhém quan 1y khing hoang cé thé thuc tap:

* Doc 6 da dugc phat hien trong cac van phong cua cong ty.
Nhan vién phai nhanh chéng di tan va ¢ yén trong mot
khoang thoi gian chua xéac dinh duogc. Nhitng ngudi ¢6 trach
nhiém phu hop phai dugc bao dong.

¢ Cong ty vita nhan dugc mot e-mail: “Chung t6i da bat duoc
giam doc chi nhanh vang Déng A cua cac 6ng va gia dinh
anh ta. Hay dua cho ching t6i 5 triéu USD, néu khong bon
ho sé phai chét!”
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e Nguoi quan ly lién doan da bi sa thai vi théi 1& mé, thiéu
trach nhiém, va cong doan dia phuong dang de doa sé cé
mét cudc bai cong néu nguoi quan ly dé khong dugc phuc
héi chuc vu.

* M0t nhan vién da bi sa thai quay trd lai de doa cdp trén caa
minh. Anh ta ¢6 trang bi suing va doa sé ban vao ngudi quan
ly cung hai nhan vién khac.

Bang cach thuc hanh nhing tinh huéng dan dung nhu thé
nay, nhém quan ly khung hoang sé hoc dugc mot s6 diéu: cach
ra quyét dinh trong trudng hop bi ap luc vé thoi gian, nguoi nao
ho ¢6 thé nho dén cac hinh thuc hé tro va théng tin khac nhau,
diéu gi hgp phap con diéu gi khong... Nhiing tinh hudng dan
dung nay cé thé vira 1y tha vira cé hiéu sudt cao. Chung ¢6 thé
chuan bi cho nhém cia ban sén sang hanh dong nhanh chéng
va quyét dodn bt ké khiing hoang gi xay ra.

Ban sé lam gi?

Hay hinh dung ban dang lam viéc trong van phong. Ban vua
trd vé sau cudc gap mat an trua voi mot khach hang. bo la
mot ngay binh thuéng va yén on.

bét nhién, ban nghe mét tiéng kéu that thanh. Ai do hét
lén: “Han ta co sung!” Moi nguéi lao qua canh cita dang mé
cla phong ban véi vé hoang loan. Ban dén bén cira va quan
sat than trong khap hanh lang. David Johnson dang nhin
cham chu ta phong cua ong ta. Hau hét nhing nhan vién
khac dang x6 day dé chen qua 6 ctra § cau thang phia sau.
“Toi nghi han dang & trén 13u”, David hét Ién vai ban khi ong
ta chay thuc mang vé phia ciu thang.
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Ban bat dau co cam giac hoang loan gidng nhu nhiing
ngudi bi anh hudng khac. Ban phéan tich mé xé va tu hoi: “Ai
¢ ngoai dé vay? Han co quay lai bang dudng nay khéng? Co
ai bi thuang khong?”

Cam xtic cua ban trong mot khoanh khiac nhu vay la gi? La
ngudi con lai trén tang lau, ban sé lam gi? Nhing tinh huéng
tudng tuong kiéu nhu thé nay c6 thé giup ban sin sang doi
mat véi thuc té.

CHUAN BI KE HOACH PE POI PHO VOI
KHUNG HOANG

Mét s6 nganh nhu hang khong phai luon trong tinh trang déi
phé v6i khing hoang va cac tham hea khac. Nghién ciu hang
ty ddm bay hang nam cta cac hang hang khéng néi tiéng trén
thé gidi, chiing ta thay ¢6 nhidu sy ¢é da xay ra. Mot vai sy viéc
kiéu nhu dinh cong thuong khong gay chét ngudi, nhung nhidu
sit viéc khdc hoan toan c6 thé gay chét ngudi, chang han nhu vy
dam may bay khi cat canh, mot vat thé la bay qua Pai Tay
- Duong, mot vai tén toi pham tan cong c¢é vi khi bat gitr con tin
dé uy hiép hanh khach va phi hanh doan... Nhung téi té nhat la
viéc ban khiing b6 lai ba chiéc may bay dam vao toa thap doi &
New York va thu dé6 Washington vao ngay 11/9/2001 gay ra
nhing ton that nang né vé ngudi va ciia.

Cac bang hang khéng 1én ludn luong trudc cac tinh huéng
xau nhat xay ra bat cif hic nao va ¢ bat cif dau ma khong can
canh bao. Cudi cung ho trd thanh nhitng ngudi di dau trong viec
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hoach dinh va sén sang cho khung hoang. Nuéc My ludn 14 mot
vi du dién hinh cho linh vuc nay.

Trung tam Kiém soat Hoat dong Hoa Ky dugc dat tai lang
Elk Grove, 1L, cach sdn bay O'Hare cua Chicago khéng xa.
Nhiém vu cua trung tdm dau nao nay la nghién ciu thoi tiét,
viéc cét canh, ha canh, thong tin vé hanh khach, viéc hoan cac
chuyén bay, su sidn sang may moc va phi hanh doan cua toan
bo hé thong bay khap nudc My. N6 diéu tiét gitta cung va cau
cda cac chuyén bay va giam thiéu tdi da viéc hoan bay do cac
van dé ky thuat va thoi tiét. Nhing cong tac kiém soat nay 1a
mdt phan quan trong trong viéc diéu hanh hoat déng cda cac
dudng bay lén. Tuy nhién dé ¢6 thé khic phuc khing hoang ma
cac hang hang khong ciia My phai d6i mat hang ngay thi con
nhiéu diéu phai lam.

Mot noi tuong tu cho viée quan ly khung hoang cua My la
Trung tam Piéu hanh Dac biét. Tai do cac nhom giai quyét khing
hoang cia MV sin sang co mat khi cac su c6 xay ra. Theo ong
Steven Fink - mét tac gia va 1a chuyén vién tu van vé khung
hoang, thi thanh vién thudng truc cda cdc nhém nay la nhimg
nha quan ly vé giao té, diéu hanh bay, an ninh chuyén bay, nhan
vién trén chuyén bay, dich vu cham séc khach hang va tiép thi,
cac dich vu vy t€, va Cuc diéu tra lién bang (FBI). Truong diéu
hanh va truong ddi bay la cac thanh vién “dac hiét”. Nhing
ngudi khac duge tranh thi khi can dén. Trung tam nay dugc hd
trg boi cac cong nghé truyén thong va thong tin tién tién. Ludn
cO san va cap nhat nhing tap tai lieu day cop trinh bay chi tiét
vé cach ma nhing nguoi tai hién truong sé lam dé giai quyét
khang hoang. Va khi khing hoang xay ra, ho da san sang.

Céng ty cua ban da chudn bi nhimg gi dé d6i phé khing
hoang - cho du d6 14 nhirng khing hoang c6 thé doan trudc hoac
ngoai suc tudng tuong. Ban c6 ké hoach nao dé du phong su ¢
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bat ngd khong? Ban ¢6 nhom quan ly khing hoang nao sin
sang khong? Néu khong ¢6 thi ban can hanh dong ngay lap tic
va cang som cang tot.

TOM TAT
* Budc dau tién dé chuan bi ké hoach ddi phé 1a t6 chuc mot
nhém hoach dinh dé thu thap ky nang, kinh nghiém va y
kién cta nhiéu ngudi.
¢ Nhom hoach dinh nén danh gia pham vi cic kho khan ¢6
thé x4y ra, tic 1a tdt ca nhitng thit c6 thé dién ra theo tinh
hudng xau.

* Trién khai ké hoach du phong su ¢6 bat ngo dé vo hiéu hoa
hodc chira dung moi khia canh quan trong cua cudc khung
hoang co thé xay ra. Giao tiép 1a mo6t phan quan trong cla
ké hoach nay.

* Dung bao git cho rang ké hoach giai quyét su cé bat ngd sé
thyc sy hiéu qua. Hay luén tha nghiém trong diéu kién
thuc té hoic tinh hudng dan dung.

* Ludn cdp nhat cac ké hoach giai quyét su cd bat ngao.

e Néu ban khéng biét bat ddu cac ké hoach giai quyét sy ¢d
bat ngd tur dau thi hay bat dau tr nhing viéc don gian nhu
lut 161 hay hoa hoan.

* Viéc lap ké hoach giai quyét su ¢ bat ngd khéng cé tac
dung déi véi nhing khung hoang khéng thé du bao trudc.
Giai phap tot nhat trong trudng hop nay la trong cac nhém
quan ly khung hoang phai ¢6 nhing ngudi linh dong, quyét
doan va ¢6 kha nang hanh dong.



NHAN DIEN

KHUNG HOANG

Co lua thi méi ¢o khoi

N6i dung chinh:

» Bdy ddu hiéu cho biét khiing hodng dang dinh hinh

* Tqi sao cdc dau hiéu cdnh bdo thuong khéng duogc chu
y dén

 Nhifng loi khuyén thiét thuc dé nhan biét khing hodng
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Mét nhom quan ly khing hodng dugc trang bi tot va sin
sang bat cd lic nao la diéu vo cung quan trong. Néu khiing
hoang xay ra thi nhém nay sé sin sang tng phé trudc khi cé
qud nhiéu thiét hai. Chi can nhan duoc tin hiéu xay ra su ¢ la
toan dgi sé san sang hanh dong.

Nhung dau la cdc ddu hiéu khing hoang? Lam sao ban biét
dugc da dén lic phai hanh déng?

Mgt vai khung hoang c6 dau hiéu ré rang, nhu nhitng ngudi
thg ctiru héa dang bom nudc qua cira s6 cla toa tha khi ban vao
nha dé xe, hay trén trang nhat mot td bdo budi sang c6 hinh anh
giam déc diéu hanh cia ban bi cong tay. That khong may la
khong phai moi khing hoang déu dé dang nhan bhiét duoc.
Nhiéu trudng hop chi bat dau bang mét tan tro chay to hon va
dan dén mot vu hoa hoan. Déi véi cac khing hodng bit dau tu
nhiing diéu nho nhat dy, con ngudi thudng khéng thé nhan thay
mdi nguy hiém ctta nd. Dén khi ho nhan biét duoc diéu gi dang
dién ra thi su viéc da xay ra vo cing nghiém trong.

Chuong nay sé trinh bay nhing d4u hiéu nhéan biét khung

hoang va nhing gi ban c6 thé tam dé ¢am bao ring cac dau hiéu
canh bao dugc chu y Kip thoi.
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CAC DAU HIEU CANH BAO

Dau hiéu canh béo trong mot t6 chic kinh doanh c¢é nhiéu hinh
thirc khac nhau. Truéc hét hidy xem qua danh sich nhting
khiing hoang phé bién nhét (thién tai, sy ¢6 ky thuat...) da duoc
liet ké & chuong trudc. Pong thoi, hay luu tam dén nhitng dau
hiéu sau:

Gian doan ky thuat

Gidn doan ky thuat xay ra tugng trung cho mét buéc chuyén
minh manh mé va sau sic déi véi cong nghé thoi ky dé. Su phat
trién cua bong bdn dén tai phong thi nghiém ciia Bell vao nhing
nam 1950 chinh la mdt sy gidan dean ky thuat d¢a dem lai cho tac
gid cua no giai thuong Nobel. Thanh cong cda béng ban dan
cing la ddu hiéu chdm dut mot ky nguyén théng tri cia cong
nghé dén chan khong do6i véi nganh cong nghiéij dién tt vao
thoi d6. Ddy la mét lan séng mdi. Nhitng cong ty khong huu y
dén ddu hiéu nay dé don nhan lan séng méi d6 da phai trai qua
-nhiéu nam khong miy sang sua. Pa tir lau, dén chan khong
dugc si dung trong cac ung dung chuyén biét, vi thé khi bong
ban dan ra doi thi sy thinh vugng ctiia nhitng nha san xuit den
chan khong da giam di ddng ké.

Phan doi cua cong chung truéc su thay doi

Doi véi cac loai thyc phdm, cong ching thuc su lo ldng vé sy
thay d6i va gia mao. Diac biét 1a & chau Au, dan ching kién
quyét chong lai cac loai thit cia My ¢6 hodc mén ting trudng
trong mot thoi gian dai. Con & Monsanto, nguoi ta van tiép tuc
dau tu nghién ciiu viéc thay déi mia mang. Ngay nay, viéc gidi
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thiéu cac nghién citu mdi vé mua mang nay dang bi néong dan,
cac nha méi trudng hoc, nguodi tieu dung va cac nha ban hanh
quy ché & chau Au, Canada va chau A phan doi.

Canh bao cua cac thanh tra xay dung,
sttc khoe va an toan

Su cau tha du rdt nhé cing ¢é thé 1a nguyén nhan gay ra khing
hodng. Vi du cdc 6ng chi cua mot hop dém & bo nam Chicago
da dugc céc thanh tra xay dung canh bdo rat nhiéu lan vé viéc
vi pham cac quy dinh vé an toan chay nd. D6 1a nhing dau hiéu
nguy hiém c6 thé dan dén chét nguoi. Nhung cac ong chu nay
lai khong may chu y dén diéu do. Mot budi t6i thit Bay, mot cudc
au da né ra trong cau lac bo, va nhan vién bao vé da phai can
thiép bang cach xit hoi cay. Két qua la dam dong hoang loan va
hon hai muoi nguoi chét vi gidm dap 1én nhau va bi nghet tho.
Tham hoa nay ¢6 thé da khong xay ra néu cac 6ng chu hop dém
nghe theo 10i canh bao cua cac thanh tra.

Cong ty cta ban ¢6 ting nhan dugc nhitng canh bao vé xay
dung, sic khoe va an toan chua? Néu c¢6 thi cong ty nén chuan
bi doi phé dé tranh roi vao khing hoang va rui ro nghiém trong.

Tin don va su nghi ngo dai dang

Hau hét cac tin don xung quanh mot té chitc khong c¢é gi khac
hon nhitng chuyén nham nhi cia nhimg ké an khong ngoi roi
va sé sém tiéu tan. Nhung mot s6 tin dén lai rat dai ding boi vi
nd 4n chita mot phan sy that - hodc 14 mat 16i canh bao vé mét
diéu toi té sdp xay ra noi lam viéc. Hay xem vi du dudi day:
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Cdch ddy khong ldu gidm doc didu hanh ctiia mét tap doan
ldn dugc cdnh bdo rang gidm déc mét chi nhdnh cia tdp
doan - mot cong ty san xudt phim - bi finh nghi la bién thu
tién va ky séc gid. Gidm déc didu hanh khong tin rdng nguoi
ndy cd thé dinh liu dén ti trang dé va b6 ngodi tai tat ca
nhiing gi 6ng nghe thdy. Nhung su viéc khong gidng nhu éng
nghi. Cudi cing nhing gi ma bdy ldu nay bi nghi ngv giv da
thanh sy thdt. Lic d6 gidm doc didu hanh quyét dinh phanh
phui t4i 16i cda vi gidm doc bién chdt dé nhung dng ta da kip
thoi l0i kéo cdc thanh vién trong hoi déng qudn tri dung vé
phia dng ta. Diéu t0i té la tin tic nay dd lam lu mo hinh dnh
cta céng ty v cla cd tdp doan - trong do ¢6 cd gidm déc didu
hanh. Do la mjt tinh hudng ddng tiéc ma ddng I1é da khéng
xdy ra néu co dugc sy nhan thiic ding ddn vé nguy co ctia nd
va gidi quyét kip thoi.

Phan nan dai dang cua khach hang

Trong nhiéu nam qua nha tho Thién chua gido My lién tyc nhan
duogc 161 phan nan cia gido dan vé cdc linh muc lam dung tinh
duc tré em. Nha tho cung da biét vé nhing hanh déng pham
phap va dang xdu hé nay nhung khéng ai luu tam dén viéc thao
luan trudc cong chiing. Ho ciing chang thém xit Iy né trong néi
bo caa minh. Trong nhiéu trudng hop, gidi phap cua ho la im
tang trudc nhang 161 buge toi, ddy cac muc su bi phan nan nay
dén cdc giao xu khac. Tat ca nhing diéu nay déu la ddu hieu
canh bao.

Cudi cung thi cac vu bé béi vé lam dung tinh duc tré em
bung phat thanh mot vy scandal trén toan quéc khién nha thy
phai ton hang trieu dola va c6 thé lam mat di danh tiéng cua
mot hay nhiéu thé he. Trg tréu thay, nhing 161 phan nan tuong
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tu cua cdc con chién tu thé ky 15, 16 da khong duge dé y va da
dan dén mot cudc khung hoang cuc ky nghiém trong. Thoi do,
da c6 nhiéu 161 phan nan vé sy xa toi {tha thi sy tring phat ¢
thé giéi bén kia cho nhung 16i 1dm noi duong thé) bi bén ré, sy
bang hoai vé dao diic cia céc gido si va su phdén vinh thai qua
cia nha th¢. Cudi cung nhing 101 phan nan khéng dugc quan
tam dé da bung ién thanh mgt phong trao cai cach cua nhiing
nguoi theo Tin lanh. Phong trao nay da chia ré nhing nguoi Co
ddc gido cho dén tan hom nay.

Co bao git khach hang cua ban phan nan vé cac tinh trang
nguy hiém lién quan dén sdn phdm cda ban hoic lién quan dén
mét phuong thic ban hang nao do cua cac dai dién trong cdng
ty ban? Néu co, d6 co thé la dau hiéu bao trudc mot cugc khung
hoang sap xay ra.

Cac tiéu chuin quan 1y 1ong 1éo

Bat ky cong ty nao cho phép cac nha quan ly 1ap 1o hai mat doi
vOi cac quy ché vé tuyén dung, phuong thirc ban hang, phuong
thuc giam sat... déu dang ding truée mot nguy co 16n. Vi du:
mot hé thong nha hang Khap nudc My dang néi com van de
phan biét d6i xit bat hgp phap d6i voi cac nhan vién va khach
hang thudc cac nhom ngudi thidu s6. Van dé nay phdn dnh mot
nhan thuc chung trong ¢ng ty nhung ban lanh dao khong hé
c6 phan ung gi. C6 thé dodn dugc 1a cong ty nay bi kién vé toi
vi pham quyén cong dan, luat phan biét d6i xuir khién ho phai
ton kém hang triéu dola.
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Yéu cau khan thiét caa nhan vién cip duoi

Trong nhiéu trudmg hgp, cac nhan vién ludén c6 ging dua ra
nhung 16i canh bao cho ban quan ly vé cdc khé khan va nguy
hiém nhung da khong dugc quan tam xem xét. Vi du nhu trudc
khi xdy ra vy nd tau vi tru Challenger vao nam 1987, ban quan
ly du an da nhan dugc rat nhiéu canh bao khdn cap vé madi nguy
hiém c¢ khda ndng xay ra vé6i cac dong co ma ho nhin thay c6 thé
pha huy con tau. Nhung nhimg bang dé nghi nay chua bao gio
dugc trinh 1én ngudi diéu hanh chuong trinh nay. Va tham hoa
da xay ra.

Gan day hon la vu bé béi trong giao dich chitng khodn da
day cong ty Pau tu Putnam tai Boston - mot cong ty quan ly quy
dau tu tuong hé 16n - vao mot cude khing hoang kinh doanh va
quy ché ma 1é ra ¢6 thé tranh duge néu ngudi ta quan tam dén
nhing 161 canh bao clda cdc nhan vién. Sau day 1a 1od mo ta trong
to Wall Street Journal:

Ldn trdnh cdc tin xdu khéng lam cho ching mdt di ma con
lam cho van dé tré nén tdi té hon. Cdc nha didu hanh ¢ Cong
ty Pau tu Putnam hién dang bi diéu tra vé viéc lam dung von
vay, con cdc vién chiic cia Uy ban Giao dich Chiing khodn thi
dd vap phai mét bai hoc nhd doi.

Peter Scannell - mit trong s6 cdc nhdn vién cia Cong ty
Pau tu Putnam, di danh gan hai ndm cd canh bdo cdc cdp
trén cua minh vé viéc kinh doanh theo du bdo chuyén dong
gid thi truong dé hudng loi trudc mdt. Viéc kinh doanh nay du
hop phdp song da gay ton thét cho cdc nha dau tu ldu dai vi
da vi pham cdc nguyén tdc noi b cua nhiing cong ty chung
von. Nhung cdc nha qudn ly cua Putnam da khong hé quan
tam dén loi canh bdo ndy. Cdc nhdn vién cua Uy ban Giao
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dich Chung khodn ¢ Boston ciing nhu vdy. Cubi cung vao
thang 9 ndm 2003, Peter dd nhdn duoc su chil y cuia cdc nha
ban hanh quy ché bang Massachusetts. Ho dd sir dung cdc
thong tin do anh cung cdp dé tién hanh cdc cudc diéu tra vé
Putnam.

Putnam da phai tra gia vi da khong nghe theo 10i canh bao
ctia nhan vién. Cong ty dong y hdi thudng cho cac ¢d dong vé
nhing ton thit ma cong ty da gay ra cho ho tir nAm 1998. Diéu
toi té hon la vu bé b6i vé viéc kinh doanh theo dy bao chuyén
dong gid thi truong da dan dén khoan bdi thudng nhidu ty dola
cho cdc khach hang va cdc nha dau tu. Chi tinh riéng thang 11
ndm 2003 Putnam da thiét hai kheoang 13,2 ty ddla. Va do céac
nha quan 1y vén dugc tra mot ty 1& phan tram tai san theo chic
nang quan ly, vu bé bdi nay da lam giam dang ké thu nhap
trong tuong lai cua Putnam.

Nhing 16i canh bao dugc trich dan trong phin nay khong
phdi la nhing dau hiéu duy nhat vé khing hoang trong tuong
lai. DPé c6 nhimg hiéu biét sau sic hon hay xem danh muc & phu
luc A: “30 dau hiéu canh bédo ric roi co thé xay ra”.

TAI SAO NHUNG LOI CANH BAO
THUONG KHONG PUQC CHU Y

Nhin lai nhiing tham hoa da trinh bay tir dau cudn sach dén gio,
rd rang la rat nhiéu tham hoa c6 thé tranh dugc néu chung ta
quan tam xem xét nhiing dau hiéu canh bao. Diéu nay dat ra
cau héi: Tai sao cac ddu hiéu canh bao khung hoang sip xay ra
lai khong duoc chi y? Co thé 1a do su chui quan déi véi cac van
de, su kiéu cang, hoac khong thé két hop théng tin.
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Chu quan truéc mot van de

Ban ¢6 nh¢ vu viéc xung quanh con chip Pentium cia hang
Intel vao nam 19947 Loai chip nay c¢é thé lam dugc moi thit tra
mot loai thuat todn - mot thiéu sé6t ma hau nhu it ngudi phat
hién ra hodac quan tam téi. Ngudi da nhan ra va quan tam toi
van dé nay chinh la vi giao su cda mot truong dai hoc. Ong nay
da lién lac véi cong ty va dé cap dén van dé. Theo 10i ké cua
Norman Augustine, tdc gia bai bao Managing the Crisis You
Tried to Prevent. “Cong ty nay qua tu tin vé san pham cua minh
dén udi da tu choi vi gido su nay mot cach lich sy. Vi gido suno
da 1én mang Internet dé thdo Juan vdi nhing ngudi khac xem
ho ¢6 gap phai van dé giong nhu ong ta khong. Két qua la vi gido
st da lam khéi phdt mét cudc tdn cong don dap 10.000 thu
nhan”. Cau chuyén nay nhanh chéng c6 mat trén cac phuong
tién thong tin dai chiing, dé ra hang dong cau chuyén khéi hai
qua e-mail va nhiing bai bao té hai, khién Intel v6 cung ton kém.

b6 duong nhu chi 1a mot van dé nho déi voi cdc nha quan
ly cua Intel, nhung véi nguoi tiéu ding thi khéng hé nho. Ngudi
tiéu ding da phan no khong chi bdi 16i do con chip gay ra ma
con boi ca thai do tho o cta Intel. Pay chinh ia truong hop cha
quan trudc mot van dé.

Su kiéu cang

Su kiéu cang - hay qua ty hao - cyc ky nguy hiém d6i voi nhimg
té chic thanh dat. N6 lam tidng su tv man va khuyén khich mot
bau khong Khi ty tin qud muc, lam mé& mat cac nha lanh dao
khién ho khong nhan thdy nhing ddu hiéu cua sy ¢d sip xay ra.
Sau day 1a mét vi du dién hinh vé mét t6 chifc qua tu man, kiéu
cang. Cac nha diéu hanh cong ty General Motors dd khéng dé v
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dén nhing 10i cdnh bao quan trong rdng gia tri san pham cla
ho trong mat nguoi tiéu dung da suy gidm do cac san pham caa
cac doi thu canh tranh nuée ngoai.

Khi J.D Power va Associates tién hanh cudc tham do y kién
d&u tién cda minh vé chat lugng cong nghiép 6 to va phan héi
cua khach hang vao dau nhing nam 1980, cac phuong tién di
lai do Nhat Ban san xuat da chiém vi tri ddu bang. Nha san xuat
I6n nhat trong nganh cong nghiép nay 1a General Motors (GM)
0 My da nhan thdy kha nang chién thiang cua nhing déi tha hén
ngoal. D liéu tir cac nguodn khac, ké ca nhing su ¢é chat lugng
dugc minh chuing bang tai liéu ctia chinh cong ty GM vdi cac bé
xe hoi loai X-car va J-car cling chi xac nhan su danh gia cua J.D
Power. Cac nha quan 1y phu trach vé uy tin va chat luong (Q&R
- Quality and Reliability) cia GM xem nhiing vdn dé phién toai
nay la rat nghiém trong, nhung céc nha lanh dao céng ty thi lai
khong nhu vay. Ho tin chac la GM da tao 1ap duoc cdc tiéu
chudn vugt troi so vdi tit ca cadc nha san xuat o to khac. Tém lai,
ho 1a hang ché tao 9 t6 l6n nhét, manh nhdt trén thé gidgi.

Nhan thdy tam quan trong ngay cang 1én vé tiéu chudn chat
luong, phong Q&R da thuc hién mot nghién ciu chudn bao gdm
mudi mot cong ty ndi tiéng vé chat luong san pham. GM da
khong dugc danh gid cao trong ban nghién ciru nay. Thé nhung
khi dugc dé trinh 1én ban quan 1y cap cao vao cuéi nam 1984,
nhitng phat hién trong ban nghién cttu nay van nhan duogc su
ti€p don lanh nhat va khong dugc quan tam mot cach diing muec.

Chung ta chi ¢6 thé suy doan tai sao ban lanh dao ciia
GM lai khong chii ¥ dén nhiing tin hiéu canh bdo dding din
vé nhung sy co bén trong va bén ngoai. D¢ 1a su kiéu cang va
tv méan chang? Phai chang nhitng ngudi dung trén dinh cao
chi qua tap trung nghe ngong nhitng van dé khac? Du bat cu
ly do gi di nta, thi sy thit bai cua nguoi khéng 16 Detroit
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trong viéc dap ung chat lugng mdt cach nhanh chéng da tao
¢o hoi cho cac d6i thi chau A nhu Toyota va Nissan mo rong
thi phan ¢ phan mat di cua GM. Mot khi thi phan do da bi mat
di, né sé khdng bao gi¢ hoi phuc mac da cong ty da nd luc
hon hai muoi nam.

Khong thé két hop thong tin

Sau cudc tan cong khing bé ngay 11/9/2001 ¢ My, Cuc Diéu tra
Lién bang My (FBI) da bi chi trich vi da khong két hop duogc cac
mang thong tin, tic la ¢co quan nay da khong lién két duge cac
mang tin tuc tinh bao riéng ré thanh mot bic tranh mach lac vé
ké hoach tin cong ctia bon khing bd. Néu su chi trich d6 1a dung
(diéu nay van con dang dugc chimg minh), thi that bai nay ctia
FBI tuong tu voi mot that bai da timg dan dén tham hoa quan su
cua My ¢ Tran Chau Cang vao ngay 7/12/1941. Trong vu d6, mot
loat ban bao cao quan su va tinh bao cting nhu c4c thong diép cua
Bg Ngoai giao My da cung cap cic thong tin ma néu két hop vdi
nhau sé xic dinh dugc noi chdn, thoi gian va céch t6 chic tan
cong bang khong luc cia Nhat Ban trén cin ctf quan su chién luoc
& Thai Binh Duong. Nhung diéu do da khong xay ra. Luc lugng
Hai quan da nhan duoc thong tin, quan doi coé nhimg ngudn tin
khac va Bd Ngoai giao cing ¢6 nhing tai liéu khac. Tuy nhién,
nhimg c¢o quan riéng ré nay da khong lién két v6i nhau dé chia seé
nhing gi ho biét. Thong tin dugc git bi mat va khong duge két
hop dé dua ra biec tranh rd rang vé cudc tin cong da c6 ké hoach
trudc. Cac tap doan 16n thuong phai chiu dung nhing su ¢6 tuong
tu. Nhung du liéu hiu ich do cac b phan chuc nang khac nhau
thu thap chang bao giv dudc két hop v6i nhau, gay kho khan cho
nhiing ngudi ra quyét dinh trong viéc lién két cac mang thong tin
va du doan vé khung hodng dang phat trién.
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GIAI PHAP

Chu quan, kiéu cang trong quan 1y va khong thé lién két thong
tin la nhing khia canh hanh vi muén thué cua con ngudi, ngan
can con nguoi nhan biét cic khung hoang dang phat trién.
Chung ta thay chung ldp di lap lai qua hang thé ky va ¢ khip
noi trén thé giéi. Van dé dat ra 13, can phai lam gi véi chiing va
lam thé nao dé co thé nhan biét khing hoang.

bé nhan biét khung hoang trudc khi nd xay ra hoic trong
thoi gian dau phat trién clia no, ban can co6 cac co ché td chuic dé:

* Nhan biét dugc cac ddu hiéu canh bdo khing hoang

* Thoéng bao su canh bdo nay cho nhing ngudi ¢ trach
nhiém hanh déng

Hay xem xét ba dé xuat sau day:

1. Trao quyéen cho cac nhan vién thuong. Ding mong ché
cap lanh dao sé thyc hién diéu nay. Cap lanh dao qua ban
tam dén viéc diéu hanh cong ty t6i miic thudng khong nhan
biét dugc mot s6 khling hoang sap xay ra. Cac dau hiéu canh
bao thudng chi dugc cac nhan vién thuong, nhimg ngudi lam
viéc & cac bo phan chi chét cua cong ty dé y dén, chiang han
nhu nhan vién kinh doanh va dich vu khdch hang, giam sat
an toan, thanh tra chat lugng, ké toan, chuyén gia ky thuat...
Nhing ngudi nay can dugce trao quyén va duge khuyén
khich néi ra cac nhimg dau hiéu ma ho cam thay nghi ngo
1a sé ¢6 van dé. Biéu nay sé khong xay ra khi nhan vién duoc
1énh im ldng va nghe theo ménh lénh, ciing khong thé xay
ra trong mdt moi trudng ma su s¢ hai luén rinh rap.

2. bam bao rang co ai d6 da lang nghe nhiing 16i canh bao
nay. Mot cdi cay bi d6 trong rimg gay ra mot tiéng dong 16én
nhung tiéng déng ay chi dugc cong nhan khi c6 ai d6 nghe
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thdy. Vi thé cac nha quan 1y va giam sat phai luoén biét lang
nghe. Can luu v ring ldng nghe ciing la mot trong nhimg
trach nhiém cua nguoi lanh dao. Diéu nay vo cung gquan
trong khi chinh nhimg nguoi 1anh dao hodc quan 1y ciua cong
ty ¢6 véan dé.

Céc nha quan ly va gidm sat tdm thudng ¢é thé khong
biét cach lang nghe hiéu qua. Néu ban cin thém 1y do dé sa
thai nhitng ngudi quan 1y va diéu hanh thiéu nang lyc thi day
chinh la ly do. Hay thay thé ho bang ngudi (1) nhéan thuic dugc

‘‘‘‘‘

van dé nan giai tiém tang va (2) biét lang nghe nhan vién.

. Hinh thanh mét nhom quan 1y khiing hoang nong cét.
b6i vai mbi canh bao sém, hay thanh 1ap mét nhém quan 1y
khung hoang nong c¢6t. P6 1a mot nhom nhé gém nhing
ngudi ¢é trinh d6 duoc dao tac dé trién khai ciac ké hoach
giai quyét sy ¢6 bat thudng va ing pho voi khiing hoang Khi
né xay ra. Néu cac nha quan ly khong chiu lang nghe thi
nhimg nhan vién ¢6 quyén c6 thé dem nhimg canh béo
khing hoang dén gip nhém nay. Mot t8 chuc 16n can ¢6
mot trung tim thong tin dé thu thap va lién két cac ddu
hiéu canh bdo trong va ngoai cong ty. Vincent Barabba va
Gido su Harvard la Gerald Zaltman da goi v trong cuon sach
Hearing the Voice of the Market (Ldng nghe tiéng noi cua thi
truong) vao nam 1991, Mac du moi quan tadm chinh cia ho
la dau hiéu va thong tin thi trudng nhung nhing goi v cla
Barabba va Zaltman vé “trung tam thong tin” lién quan dén
khing hoang cling rat ¢o gia tri. Nhitng trung tam nhu thé
nay thuong co it nhan vién véi nhiém vy xuyén chic nang
la thu thdp va kiém tra dir liéu. Chi ¢ nhitng t6 chiic 16n
méi co thé co cac trung tam nhu thé nay. Déi véi cdc cong
ty nho, ban quan 1y khiing hoang thuong truc c6 thé thuc
hién cung chic nang nhu vay nhung it ton kém hon.
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Cong ty cia ban da chuan bi nhu thé nao dé nhan biét dugc cac
dau hiéu khung hoang? Néu mot khing hoang xuat hién ngay
trudc bac ctra thi ai d6 ¢6 thé nhan thay? Ai sé 1a nguoi dua ra
cac canh bao? Ai sé ¢6 quyén ing ph6? Pé tra 161 nhimg cau héi
nay, hay kiém tra cong ty cua ban vé ba rao can cho viéc nhan
biét khing hoang vira dugc mo ta: khuynh hudng chd quan déi
vGi van dé xay ra, sy kiéu cing, hodc khéng thé lién két thong
tin. Hay giai quvyét triét dé nhing van dé nay, roi ban sé cé co
hoi tot hon nhiéu trong viéc ndm bat khung hoang tiém tang
trude khi né xay ra hodc trude khi no c¢6 du thoi gian dé phat
trién thanh mot van dé nghiém trong.

Bi quyét nhan biét cac khung hodng

sap xay ra

Nhiéu nha quan ly thugng khong sin long déi mat véi nhing
tinh huéng khé chiu. Ho khong chiu tin vao nhing tin xau
hoac khéng muén giai quyét chung. Nhung khong phai van
dé nao cung gay khung hoang, va cac nha quan ly sé phung
phi sttc luc néu ho xur ly vén dé theo cach do. Vay lam thé nao
dé ho nhan ra khung hoang khi nhin thay chung? Dudi day la
mot s6 gai y:
® Hay chu y khi ban nang cta ban mach bao c6 diéu gi dé
khéng on.

¢ Hay duong dau véi nhung diéu khong hay khi ban gap
chung. Bung bd qua, bién hd cho chung hoidc giam thiéu
muc d6 quan trong cua chung. Thay vao do, hay xem xét
ky ludng. ‘
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Hay xem xét hau qua néu nhang diéu khéng hay doé |a su
that (vi du: thiét hai tai chinh, tai nan, danh tiéng cla
cong ty, v.v.)

Hay dat cau hoi: Phai chang day |a khéi ddu cta mot van
dé 1on va nguy hiém? Muc do van dé hién nay ra sao?
Chung co thé mao rong va nguy hiém hon hay khéng?

Hay tham khao y kién cla nhing ngudi khac, dac biét la
nhing ngudi co lién hé mat thiét véi tinh huéng do.

Hay dé cac gia tri cia ban dan dat ban. Diéu gi la quan
trong? Diéu gi nén lam? Vi dy, néu mét nha thau phu cua
cong ty ban dang thai ra nhing chat thai doc hai, c6 hai dén
moi truang va co thé de doa su séng va ban cho rang ho
dang tho otrudc van dé nay, hay lam diéu ma nhing gia tri
trong ban mach bao: DI mat voi van dé. Pung 1am ngo.

TOM TAT
Rat nhiéu cudc Khung hoang bat ngudn tu su gian doan ky
thuat hodc st phan d6i cia ¢ong chung trudc mot sy doi
moi nao dé ma cong ty dang tap trung dau tu.

Nhiing nha diéu tra xay dung, an toan va suc Khoe thuong
xuyén dua ra nhing 15i canh bao tham hoa tr rat sém.

Hay chu y lang nghe nhing phan nan cua khach hang.
Chinh nhing 1oi phan nan 4y hé md nhiing van dé mang
tinh hé théng to 16n dang tiém 4n.

Nhiing tiéu chuin 16ng 1éo trong viéc tuyén dung, gidm st
va kinh doanh ¢6 thé dan dén nhng hinh phat va nhung
rac roi vé phap luat.
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¢ Hay luu y dén nhiing con ngudi dam néi dé canh tinh cac
cap lanh dao vé nhitng van dé va nhimmg nguy co tiém tang.

¢ Nhing su canh bdo cac cudc khing hoang sap dén thudng
bi bd qua bdi mat s6 ly do, trong dé ¢6 chu quan, kiéu ciang
va that bai trong viéc xau chudi cac sy kién.

* Cac cong ty ¢6 thé tang cudng kha nang nhan biét nhing
dau hiéu khuing hoang khi ho md rong quyén han cho nhan
vién, dam bao 14 bdt ci ai trong ban lanh dao ciing chu y
dén nhing 16i canh bdo cua nhan vién va thanh lap cac
nhoém quan ly khung hodng néng cét.



NGAN CHAN
KHUNG HOANG

Ngdn mét tinh hudng xdu
tro nén toi té hon

NOi dung chinh:

* Nguyén tdc 1: Hanh dong nhanh chong va quyét dodn
* Nguyén tdc 2: Con nguoi la trén hét
* Nguyén tdc 3: C6 mdt tai hién truong

* Nguyén tdc 4: Giao tiép tu do
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Néu khong dugc quan tam, mot s6 khiing hoang sé chuyén
t xau sang toi té. P6 la diéu da xay ra trong vy rac roi tai giao
khu Thién Chida Boston trong nhiéu nam tri. C4c chiic sac cua
nha tho cang lo lang va phu nhan thi van dé cang trd nén toi té
hon. Khung hodng trong mét linh vuc c¢6 thé giy ra khing
hoang trong nhimng linh vizc khac néu khong duge kiém soat kip
thoi. Vi du, néu vu bién thi cia mot vién chiic quan trong bi
phat hién, cac phuong tién théng tin dai chung sé do xo vao
dang tai cau chuyén nay. Va khi ban lanh dao bi dinh liu dén
nhimg van dé phédp 1y vé toi bién thu thi nhing diéu toi té sé
dan xudt hién. Danh tiéng cia cong ty bi anh huéng nang né,
nhing nha diéu hanh tai nang bi cic d6i thu canh tranh 16i kéo,
nhing ¥ng vién trién vong sé di tim viéc lam ¢ mot noi khéc, va
cac dai dién ban hang cla cong ty sé thong bao rang maot so
khach hang ruot da chuyén don dat hang sang nhing nha cung
c¢dp khac. Trong Kkhi d6, cac ¢6 dong nang ky c¢6 thé kién nhing
thanh vién hoi dong quan tri, budc tdi ho 1a da khong hoan
thanh nhiing trach nhiém dugc giao pho.

Chuong nay dua ra bon nguyén tic dé ngan chan khuing
hoang mot kKhi no bi phat hién. Ngan chan khing hoang & day
dugc dinh nghia 1a nhitng quyét dinh va hanh dong nham tranh
cho khung hoang trd nén ti te.

Ngan chan khiing hoang c6 nhiéu diém chung vdi viéc cap
citu v té, tic 1a né nham 6n dinh tinh hinh cho dén khi ¢6 thé
tién hanh nhing hanh doéng quyét doan hon nhu trong vi du
dudi day:
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Mot chiée xe cdp citu vira dén hién trudng xdy ra tai nan. Nan
nhdn van con tho va ¢ trong tinh trang bdn hén mé nhung dd
bi chodang hoan toan. Mdu dang chdy nhiéu tir vét thuong
trén cdanh tay anh ta. Ngoai ra khong c¢é mét ddu hidu chdn
thuong bén ngoai nao khdc.

Cdc nhdn vién cap ciu c6 thé nhdn ra ngay rdng nan nhén
dang & trong tinh trang nguy kich do mat mdu, chodng, va do
nhiing ton thuong bén trong ma ho khong du trang thiét bi dé
ciu chita. Nhiém vu cua ho rat ro rang: Can phdi giit cho tinh
trang cua nan nhdn khong trd nén xdu hon trén duong dua
nan nhan dén bénh vién. Ho nhanh chong dua nan nhdn lén
xe, bdng ga-ro vét thuong, va so ctru dé nan nhdan khong bi
chodng. Khi da dén duoc bénh vién, cdc bdc si va y td sé tién
hanh nhiing budc can thiét véi nhiing thiét bi, mdy moc hé tro
dé phuc hoi stc khée cho ngn nhan.

Ca cap ciu trong trudng hop trén da tién hanh céc budc

ngan chdn khung hoang. Khi c6 khung hoang xay ra & cong ty
ban, hay xu ly nhu d6 14 mot trudng hop cap ctu. Hay xac dinh
van dé va vach ra nhimg viéc can lam dé 6n dinh tinh hinh va
tranh khung hoang tré nén nghiém trong hon. Hanh dong tam
thot nay sé giip cho nhém quan ly khang hoang cda ban c6 thoi
gian dé thyc hién nhitng ké hoach déi phé phtt hop.

NGUYEN TAC 1: HANH DONG
NHANH CHONG VA QUYET POAN

Trudc hét, hay thuc hién nguyén tic dau tién trong viéc ngan
chdn khung hodng, d6 12 hanh dong nhanh chéng va quyét
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doan. Bay chinh 1a diéu ma cac nha lanh dao cda Johnson &
Johnson da lam nam 1982 khi xay ra nhing truomg hop dau tién
ctia viéc khach hang gap rdc rdi véi Tylenol - san phdm thudc
giam dau khong ké toa dang chiém linh thi truéng cia céng ty.
Chi trong vong ba ngay, bay ngudi da chét sau khi dung Tylenol
- tit ca déu 1a nan nhan cia mot ké khung b6 duoc pham da dua
nhing vién con nhong chita Xyanua vao cac chai thudc. Ba c6
bao nhiéu chai thudc nhiém doc dang bén trén thi truong? Liéu
c6 thém trudng hop ti vong nao khong? Nhing ké lam hang
nhdi ¢6 hoat déng & vung nao khac trong nudc hay khong? Céc
nha lanh dao cong ty khong ¢é cach nao dé tra 1i nhing cau hoi
do, vi vay ho da hanh dong mot cach quyét doan la thu héi tat
ca cac san pham Tylenol dang bay ban tai cac nha thufdc - tdng
6 1a 22 triéu chai. Va ho ngung ban san pham nay cho dén khi
ho san xudt dugc loai bao bi chéng xam nhap ma ho va nguvi
tiéu dung co thé tin tudng duge. Chién dich nay da ngon cua J&]
hang tram triéu déla trong mot thoi gian ngan nhung da ngan
chan dugc cudc khung hoang va gidp cho thuong hiéu nay
gianh lai dugc vi tri va lgi nhuan trong mét théi gian dai. Hanh
dong kip théi doé cing da ngan chan dugc toi dc 1am mat long
tin cia nguoi titu dung vao tap doan toan cau Johnson &
Johnson va nhing san pham cua ho.

Trudng hop cia Johnson & Johnson da khac heoa thém tam
quan trong cua viéc hanh dong nhanh chong va quyét doan
trong tinh hinh khing hoang. Piéu nay néi thi dé nhung lam
thi khé. Nhing nha quan ly gioi sé biét rang cac quyét dinh
chat lugng phu thudc vao viéc c6 hay khong mot nén tang
thong tin viing chic va su phén tich tinh hinh sic bén. Nhung
ca hai diéu nay thuong bién mat khi khung hoang xuét hién.
Thong tin bi han ché, va ban cing khéng ¢6 du thoi gian dé thu
thap du lugng thong tin ban can. Bat ky hoat dong nao ban
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thuc hién cling déu c¢6 vé ton kém khién viéc can thiép cua ban
trd thanh dé tai cho nhing cudc binh luan sau khi kKhing
hoang da qua di.

Ngudn théong tin han ché trong hau hét c4c trudng hop cing
khéng nén lam ban chan chi, dac biét khi nhimg bién phap d6i
phé dugc vach ra trude d6 da duge dem ra thuc hién. Vi du, néu
ai d6 ngwi thay mui khoi trong toa nha cua ban, ching ta khong
can biét ddm chéy sé lan dén nhimg dau hay né dang xay ra ¢
dau méi hanh dong. Ching ta ¢dn nhanh chong so tan toan bd
nguoi trong tda nha va goi cho bd phan chiia chday. Néu ban da
vach ra cdc ké hoach d6i pho thi s6 dién thoai ciia ban phong
chay, chita chay sé phai ndm trong danh sach quay s6 nhanh va
tat c& cdc nhan vién déu da dugc luyén tap dé so tdn nhanh nhat
ra khoi toa nha. Chiing ta c¢6 nén lo lang vé mét su bdo dong gia?
Khong! Chiing ta cdn biét truéc rang hau hét cac cudc so tan ra
khoi cac toa nha déu do nhirng hdi chudng bdo dong gia. Nhung
cai gia cho sif bdo dong gia khong la gi so v6éi nhing thiét hai
vé nguoi va tai san do mot vu chdy gay ra néu cham tré trong
viéc so tan.

NGUYEN TAC 2: CON NGUOI LA TREN HET

Truong hop Tylenol cta Johnson & Johnson va vi du vé viéc citu
hoa da minh hoa cho nguyén tic thu hai trong viéc ngan chin
khung hoang: Hay danh méi quan tam hang dau cho con ngudi.
Xét cho cling, cta cai vat chét co thé 1am lai dugc - va hau hét da
dugc bao hiém néu bi thiét hai - nhu trong trudmg hop dudi day:

Mot tran mua bao da lam hu hai nghiém trong mot phan
cua khu nha van phong, pha huy cdc thiét bi dién tir, tham, gidy
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td, va dia diém lam viéc cua mudi nhan vién tai ting trét.
Robert, ngudi quan ly toa nha, ¢cé mat tai hién truong vao sang
hom sau khi cdc nhan vién dén lam viéc. Ong giip d& nhing
nhén vién va mdt ddi don dep vé sinh dugc thué dé 1am kho khu
vuc bj ngap. Trong vong 24 gio dong hd, khu vyc nay da cd thé
lam viéc lai duoc.

Ba ngay sau, mot vai nhan vién phan nan vé tinh trang khé
tho va dau dau. Moi nguoi nghi ngd ring nguyén nhan 1a do
nhung tam tham. Mac da né da duoc lam sach va hong khé can
than sau vu ngdp, nhung ¢6 kha nang tham da bi nhiém méc.
Nguoi quan ly nghi vé nhirng su lya chon cia minh. Ong co thé
cho 1am sach lai tham va hy vong van dé sé duoc giai quyét.
Hoac 6ng co thé yéu cau thay tham nhung diéu doé sé kéo theo
vai ngay cho dugc duyét chi phi va vai ngay nia doi 1p dat.
Thay vao do, Robert 1ap tiic cho bé toan bo hé thong tham cii va
thay tham méi vao. “Minh sé lo vé chi phi sau” - 6ng tu néi véi
minh nhu vay.

Cach giai quyét cua Robert trong truong hop nay da thoa
mén ca nguyén tac 1 va 2 trong viéc ngin chan khing hoang:
Ong di hanh dong nhanh chéng va quyét doan, va dng ta da dat
con nguoi 1én trén vat chat. Bang viéc thay thé Kip thoi nhing
tam tham bi nghi mdc, 6ng ta da khing dinh riang stic khoe cua
nhan vién quan trong hon bat ¢t mdi quan tdm nao khac. Ai dé
vé sau c6 thé phan nan ring chi phi dé khong thudc ngan sach,
nhung chi phi cho khung hoang ¢6 bao gid ndm trong ngan sach
dau. Vi vay, dirng lo ling vé ngan sach hay nhung quy trinh lam
viéc quy dinh moi viéc phai tién hanh nhu thé nao trong nhing
diéu kién binh thuong. Thay vao dé, hay tam nhing viéc dé gia
cho con ngudi duoc an toan.
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NGUYEN TAC 3:
CO MAT TAI HIEN TRUONG

Nguyén tac thu 3 trong viéc ngan chan khung hoang la nhing
nguoi ding dau can c6 mat tai hién trudng cang nhanh cang tét.
Su c6 mat nay la thong diép rd rang rang nhing nguoi nay da
xem trudng hgp do rat quan trong. Su vang mat cua ho sé chia
dung théng diép ngugc lai, rang ho dang ¢6 nhimg mdi quan tam
khac. Hay thu nghi anh huong cua théng diép nay 1én nhiing con
nguoi dang trong con khung hoang. Nhu tac gia Laurence Barton
timg noi, “Ngudi ta mudn nhin thdy nhitng ngudi lanh dao clia
minh trong cudc khung hoang”. Dudi day la nhing diéu co thé
xay ra khi nguoi dung dau vang mat trong trutng hgp khan cap:

Vu ddm chiéc tau ngdm hat nhan Kursk 6 viing bién Barents
vao ngay 12/8/2000 da gidng mét don nghiém trong vao
danh tiéng va tinh than ciia Hai quan Nga. Nhiing quan chiic
cdp cao dd lam vdn dé xdu di khi khong thé thuc hién nhiém
vu ctiu h ma phdi nho dén nhiing déi thu phuong Tay gidi
ctiu con tau. Két qud la 118 thuy thu dd ti nan.

Viéc gidi quyét khing hodng ctia chinh phu Nga cling
thieu higu qud khéng kém. Bo Quoc phong lic ddu muén
gidm nhe muic d§ nghiém trong ctia vu tai nan, dd néi ring
chiéc tau ngdm do chi dang thuc hién moét cudc dién tdp. Ho
noi vdi ddn ching rdng thiy thu doan khong hé gap nguy
hiém gi cd, nhung vé sau, khi cdc chi tiét bi 1o ra ngodi, ho
tung tin dén la con tau dd dam phdi mét chiée tau ngdm cua
NATO. Nhitng cong b6 nay dan boc 1) tinh gia doi cua no khi
nguoi ta cé thém théng tin cho biét chinh phu dd quan tam
nhiéu dén viéc ldp liém vy viéc hon la gidi ciu cdc thiy thi.



104  HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

Trong vy ddm tau nay, tong thong Nga Vladimir Putin dd
thé hién mot sai lam I6n trong méi quan hé vdi cong chiing
khi 6ng khong kip thoi cé mdt tai hién truong dé xuc tién
nhilmg né luc citu ho. Ong chi xudt hién trén truyén hinh
trong bé thudong phuc va néi ring sy viéc dang ndm trong tam
kiém sodt. Ong dd lam nhiéu ngudi phédn né, ddc biét la gia
dinh cua nhiing thuy thu xdu sb.

Mot vi du khac 1a vi giam doc Lawrence Rawls cua Exxon,
ngudi da khong xudt hién tai hién trudong vu tai nan tham hoa
Exxon Valdez trong vong ba tudn ké tir ngay né xay ra. Thay vi cu
nguoi lanh dao dén hién truong cda vu dau loang 16n nhét va gay
thiét hai nhiéu nhat trong lich sit, Exxon lai ¢if dén mot ¢ong chiic
trong khu vuec. Thi trudng Rudy Giuliani cuia thanh ph6 New York
12 mot tam guong dién hinh cho tinh than trach nhiém cta mot
nha quan ly. Giuliani dudng nhu xuat hién & moi noi sau vu tham
hoa ngay 11 thang 9. Ong ¢6 mat chi sau vai phut khi toa thap doi
bi bon khing b6 tdn c¢éng, xuat hién trudc bao chi, trong hang
chuc dam tang & nhitng tuén ti€p theo.

biéu nay khong cé nghia 1a nguoi quan 1y phai chi huy moi
cudc khung hoang. Vi du, 6ng chua cia mot day chuyén ban 1é
khdng 16 nhu Home Depot khéng nhat thiét lic nao cing phai
chay dén hién trudmg cia mot vu chay kho hang. Piéu do 1a tot,
nhung khong han la can thiét. Ngudi gidm ddc phu trach ban
hang ¢ khu virc d6 ¢6 thé dam nhan trach nhiém d6. Hon niia,
phéan ung nhiéu hay it 1a tay thudc vao muc do cia cudc khung
hoang. Néu nhu vu chay nha kho lam khach hang va mot s6 nhan
vién thiét mang, mic do cua vu khing hoang lai can su ¢ mat
cla giam déc diéu hanh.
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NGUYEN TAC 4: GIAO TIEP TU DO

Hoa hoan, ciip dién trén dién rong, that bai vé san phdm va cac
thiét hai khéc tao ra mét nhu cau 16n va bat ngo vé thong tin.
Ngudi ta muén biét diéu gi da xay ra, xay ra nhu thé nao, diéu
gi s€ dén tiép theo va ho nén phan tng nhu thé nao. Nguyén tic
thy 4 cua viéc ngan chan khing hoang 14 tra 16i nhing cau hoi
nay theo muc do ¢é thé chap nhan duogc. :

Moi ké hoach giai quyét sir ¢§ bit ngd va mdi nhém quan ly
khung hodng can ¢6 mdt ké hoach giao ti€p sin sang dé cung
cap théng tin néu no co sin. Tat nhién, k& hoach dé khong thé
¢6 mot kho cdc cau tra 10i cho cau hoi cia moi ngudi, nhung né
cd thé va nén c6 nhing co ché dé giao tiép tai chd, bao gom:

* Mot ké hoach chi tiét d¢é thu thap nhitng du kién ¢6 sin
¢ Mot nguoi phat ngon duge bé nhiém

* Tén va sd dién thoai ¢ia nhitng nguti hoic nhing bo phan
o thé lién lac trong truong hop khung hoang (giam ddc,
quan déc, citu hda va canh sat, cac phuong tién thong tin
dai chung, v.v.)

* Dudng day nong dé moi ngudi c6 thé goi hoi thong tin va
dugc huong dén

* Dia chi e-mail cia nhom dé ¢o thé gui tin nhdn dén tat ca
cac nhan vién va giam ddc cung luc

* Mot trung tam giao ti€p bén ngoai khu vyc dugc trang bi
dién thoai, dién thoai di dng, va két ndi Internet (¢ bén
ngoai khu vuc quan trong trong truong hgp chay toa nha;
dién thoai di déng quan trong vi nhitng dudng day ¢é dinh
cd thé khong lam viéc) -
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Ban da c6 ké hoach giao ti€p hay chua? Né ¢é dap ung yéu
cau cua mot cugc khing hoang nghiém trong khong?

Nhing tin don va suy doan trai s that

Mot khing hoang bat ngd tao ra hang loat ngudn tin kKhac nhau.
Piéu gi d6 da xay ra, nhung khong ai biét chinh xac d6 la gi - it
nhat la vao Iic dau. Moi ngudi khao khat thong tin, va ho cé xu
huong lap ddy khoang tréng thong tin bang bat ci diéu gi xay
dén, ngay ca khi khong co6 gi khac hon la nhtng 161 suy doan va
don dai. Néu ban nghi ngd vé diéu nay, hay mo tivi hoac dai moi
khi ¢6 mét tham hoa 16n xay ra, mét cudc chién tranh né ra hoac
mdt vu bé béi vé chinh tri. Cdc phéng vién sé lién tuc dua tin vé
nhing sy kién nay va moi nhimg nha binh luén trong nhting
chuong trinh binh ludn truc tiép. Trong giai doan dau, hau hét
chi 14 du dodn boi cac phéng vién sé chi ndi bat cif cai gi dé 1ap
chd trong. Ching han nhu trong ngay dau tién xay ra vu scan-
dal Clinton-Lewinsky, mot phong vién chinh tri cua Dai phat
thanh Cong cong Quéc gia My (National Public Radio) qua thiéu
thon dit kién da c¢6 ging tim ra diéu gi dé6 d€ ndi vé anh huong
cua vu bé bdi nay do6i voi tuong lai chinh tri. “Nguoi ta dang noi
rang...,” phéng vién nady da néi vay, cho thay rdng ngay ca cac
phuong tién théng tin dai ching cting bi anh huéng that nhiéu
boi nhing 10i don dai.

Quy téc thi tu trong viéc ngan chan khung hoang la giao tiép
v6i nhitng su that dang tén tai - khéng hon, khong kém. Lam diéu
nay sé gitip 1ap day khoang trong thong tin, dé lai it ché hon cho
nhing 1oi ddn thdi va suy doan. Mot ngudi giao tiép gidi ¢é thé
truc tiép bac bo nhiing tin don nhu trong nhimg vi du dudi day:
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Mot so nhan vién 6 ra lo ling rdng viéc sdp nhdp sdp tdi cia
ching t6i vdi cong ty Oscar's Cat Food sé din dén viéc déng
cita nha mdy khu vuc Nashville. Su lo ldng nay la khéng c6
co s6. T6i c6 thé néi rdng khong hé cé mét ké hoach dong cia
nha mady Nashville nao cd.

Ciing nhu nhiéu ngudi dé du dodn, vu chdy ngay 27 thdng 10
da gay ra thiét hai ddng ké doi vdi cdc thiét bi hé thong thong
tin. Tdng thiét hai dang dugc ddnh gid. Trong lic d6, hé théng
du phong bén ngoai dang hoat dong hét cong sudt va o thé
8idi quyét tat cd cdc yéu ciu vé théng tin va giao dich trong
qud trinh phuc hoi. Bdat dau tir ngay mai, tdt cd cdc don ddt
hang sé dugc chuyén qua trung tam dich vu khdch hang tai
Limerick, Ailen, dugc xu ly boi trung tam dit liéu bén ngoai va
dugc thuc hién béi cde don vi phan phoi khu vuc.

Mét vai tin tic gan day dd dua ra nhiing méi nghi ngd v can
cu ve vigc qudn Iy ké hoach luong huu cia nhan vién. Tai
thoi diém nay, chua ¢é mot tin don nao duge ching minh la
ding. Hoi dong qudn tri vira mdi chi dinh mét cong ty kiém
toan ddc idp, Farnsworth & Farrell, thuc hién mét cudc khdo
sdt ky ludng. Cudc khdo sdt nay dang tién hanh 6 nhiing giai
doan dau tién. Pdu thdng 11 ndm nay sé ¢6 mét bdo cdo ddy
du va cong bé cho moi ngudi ciing xem. Bdt cit mot phdt hién
tam thoi nao ciing sé dugc théng bdo ngay cho cdc ban.

Khi ban giao ti€p, hay néi hét nhing tin xau cung mét lic.
Sé tot hon va trung thuc hon khi ban lam nhu vay so véi viéc
ban lién tuc dua ra nhing tin xau. Noi tat ¢ cdc tin x4u cung
mot lic cing nhu thdo bé m§t miéng bang. N6 dau mot lan,
nhiing sau d6 vét dau sé lanh. Tuong ty, mot khi tat ca tin xau
déa dugc néi hét, nhing cudc giao tiép sau dé sé toan nhing tin
tot dep. Vi du:



108  HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

Chuing toi vui mimg théng bdo rdng cudc khdo sdt hdu qud vu
chay tai trung tdm di liéu cua ching ta do pho chu tich phu
trdch truyén thong Jane Harley va gidm doc diéu hanh Jake
Newhall thyc hién dd phdt hién ra rdng thiét hai nhe hon
nhiing gi chiing ta du dodn, va rdng hé thong sé tré lai hoat
déng nhanh hon. Trong khi do, hé thong du phong bén ngoai
van dang xi ly cdc don ddt hang cua khdch trong hai ngay
qua vi chua ¢6 mét su ¢cd nao.

Thong nhat trong 161 noi

Cho du nhom quan ly khing hoang cua ban da ci ra mot
ngudi phat ngon trudc cac phuong tién thong tin dai chung,
thi cac phuong tién théng tin nay van sé tim kiém nhung
ngudi khac dé thu thap cac cau chuyén va y kién cia ho. Vi du,
néu mot nha lanh dao cap cao vira bi dinh dang dén mét vy
kién bé béi tinh duc, cac nhan vién ni sé cd thé nhan duoc
nhing cugc dién thoai & nha hoac d co quan tir nhing phéng
vién san tin. Nhing nhan vién nay c¢d thé nam rd su that
nhung cling co thé khéong. Va nhiing diéu ho néi ¢é thé lam
moi viéc toi té hon. Vi vay hay khuyén khich nhan vién chuyén
tat ca nhimg cau hoi nay dén ngusi phat ngén cla cong ty.

Giao tiép véi cac nhan vat chu chot
va cong chung

Trong viéc ngan chan khung hoang, cac nhéan vién duong nhién 1a
méi quan tdm hang dau. Nhung dimg quén nhimg nhan vat chu
chdt khac nhu nha cung cdp, khach hang, nhimg déi tac kinh doanh
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chién Iuoc, va nhimg ngudi khac. Ho s& mudn biét nhimg gi dang
va sap dién ra. Tuong tu la cong chung trong khu vuc ma cong ty
ban dang hoat dong. Hay néi véi cong ching nhimg su that ma ban
da noi voi nhan vién va cdc nhan vét chu chét; va trong nhimg
truding hop nhu thé nay, hop bao la cach théng bao nhanh chéng va
hiéu qua nhat.

Cang can nhé rang nhing diéu ban néi va cach ban néi sé
duge mang ra binh luan. Cich ban giao tiép co thé thuc giuc
nhung hanh déng lam cho cudc khung hoang toi té di - hoac
cing ¢6 thé tét 1én. Theo dinh nghia thi mot cuse khiing hoang
nghia la ¢ tin xdu. Doi mat nhirng néi dau. va tic gian sém co
thé gay ra nhung van dé tdi té hon sau nay. Muc dich cia ban
la ngan chan cudc khung hoang mot cach tong thé chu khéong
phai la chi giai quyét truéc mét hoan canh hién tai.

KHI NGHI NGO, HAY HANH DONG
THEO NHUNG KINH NGHIEM, GIA TRI
VA BAN NANG MACH BAO
Viéc d6i pho khiing hoang ¢6 thé 1am giam kha nang ra quyét dinh
ding cua con nguoi. Thong tin thi it 4i, va nhimg nguoi ra quyét
dinh phai hanh dong nhanh chéng hoéc mao hiém néu khong sé
gay ra mot vu khung hoang nghiém trong hon. Khi khéng c6 thoi
gian dé thu thap thong tin, hay binh tinh xem xét kha ning tng
pho, hoéc nghi vé nhitng hau qua khong luéng trudc ciia méi phan
ung. Hay nghi xem mot trung Gy 23 tudi sé nhu thé nao khi trung
doi bo binh cua anh ta roi vao 6 phuc kich. Hai ngudi da bi tan cong
va nhing nguti khac dang bi ket trong nhimg dam ludi giang tir ca
hai phia - hay la ba phia ching han? Sy cham chap nang né lam ban
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khong thé thdy dugc kha néng giai quyét. Nhimg am thanh dinh tai
nhic ¢ lam moi ngudi sg¢ hai, trong d6 ¢6 ban. Ban biét rang néu
ban chimg lai, ke thi sé ¢6 thoi gian dé tién toi. Néu ban di chuyén,
cac chién si cta ban sé bi 10. Mot trung si bo dén gan ban: “Chung
ta s& lam gi, thua trung dy?” Dung, ban biét 1am gi bay git?

Néu ban chiu trach nhiém ngin chan mot cudc khing
hoang, ban va nguodi trung dy tré dang ¢ trong tinh canh giéng
nhau. Théng tin ¢ dugc rat it, va tinh hinh c¢6 vé tuyét vong.
Nhung ban khong thé cho phép su thiéu quyét doan lam té liét
ban; ban phai hanh dong nhanh chéng, trudc khi tinh hinh xau
di. Néu nhu chua biét can 1am gi cho duing, ban hiy lam nhimg
viéc dudi day: |

¢ Hay dua vao ké hoach va kinh nghiém cia ban. Néu ban
da vach ra ké hoach phong bi, hin ban da nghi phai 1am thé
nao dé phan ung t6t nhat véi mot loat cac nguy co tiém
tang. Va néu ban da thi nghiém ké hoach cia minh bing
cac cudc dién tap thit, ban sé c6 nhing phuong an kha thi
dé hanh dong kip thoi.

* Hay dé nhimg gia tri mach bao ban. Nhting linh cam vé
diéu dung, sai la mét kim chi nam rat hiéu qua. Néu nhu
moi thd rat méng lung, hiy dinh huéng theo nhing gia tri
trong con ngudi ban mach bao.

* Hay lang nghe ban néing cua ban. Ping lam diéu gi néu
nhu ban cam thay né c6 vé khong diing, vi ¢6 thé né khong
dung that su.
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Hay tim nhing nha co van khén ngoan

Néu ban phai dua ra mét quyét dinh quan trong nhanh
chong va vai lugng thong tin khong day du, dimg nghi rang
ban phai lam diéu dé6 mot minh; hay tim loi khuyén cua
nhimg ngudi ma ban tin tudng. T6t nhit, nhom quan ly
khung hoang can c6 nhirng ngudi dang tin cay co thé nghi
moi viéc ro rang trong hoan canh khé khan. Co thé nhung
cuoc dién tap da chuan bi cho cac ban lam viéc tét véi nhau
trong nhimg hoan canh cang thang. Néu ban khéng cé mét
nhom nhu vay, hay lién lac véi mot nguoi ban hay mét nha ¢é
van cé kinh nghiém - mot nguai ma ban 6 thé tin tudng sé
gop y mét cach khach quan nhimg y kién ban dua ra va cho
ban nhimg |&i khuyeén t6t. Hay thi hoi cac nha ¢é van nay vé
nhang y kién cla ban. Ho da trai qua nhiing truong hop
tuong tu. Ho c6 the goi y nhimg cach giai quyét t6t ma ban
chua kip nghira.
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TOM TAT
« Hay xem xét bon quy tic trong viéc ngan chan khing hoang:

1. Hanh d¢ng nhanh chéng va quyét doan. Tri hoan chi lam
cho tinh hinh xau di.

2. Dat con ngudi 1én trén hét. Nha cua, s6 sach, gidy to tin
dung, va tén tudi cua cong ty déu co thé lam lai duoc, con
cudc song cla cac nhan vién va khach hang thi khéng.

3. Nguoi lanh dao nén dén hién truong cang sém cang tot.
Diéu nay sé cho thdy cudc khing hoang dang ducc giai
quyét mot cach nghiém tuc.

4. Giao tiép rong rai. Day s& 1a cach tot nhat dé d6i pho véi
tin don va suy doan.

¢ Khi vén chua ro rang vé nhimg hanh dong, hay dé nhing kinh
nghiém, gia tri va ban nang mach bao ban.



GIAI QUYET KHUNG HOANG

Con dudng khoi phuc

Noi dung chinh:
* Tam quan trong cua viéc hanh dong nhanh chong va
quyét dodn
* Vai tro cua théng tin lién lgc

* Ldc ky ndng qudn ly diy dn ¢6 thé gitip ich trong viéc
gldi quyét khung hodng

* Vai tro quan trong cua nguoi ldnh dao
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Néu cong ty ban da tuan theo cac quy tac ngan chan khung
hodng dugc trinh bay & chuong trudc, thi viéc gidi quyét khung
hoang sé khong tré nén qua khé khan. Hanh déng nhanh va
hiéu qua dé ngin chin sé lam cho quy mé khuing hoang nho
hon va dé quan ly hon. Né lyc ngan chin cling sé dam bao rang
nhiing van dé that su va muc d cua no duge nhan dinh mét
cach nghiém tic, dung dan. Néu khong, nhiing bién phdp giai
quyét khung hoang sé bi lac hudng va sai lam. Ngoai giai doan
ngan chin, cong viéc cua nhém quan ly khing hoang la phai
theo doi dién bién cua van dé cho dén khi chuing dugc giai quyét
va tinh hinh da tré lai binh thuong.

Chuong nay sé huéng din ban cach giai quyét khung hoang
theo tung budc.

HANH DPONG NHANH CHONG

Thoi gian khong phai 1a ngudi ban cua chung ta trong con
khung hoang. Trong giai doan ngan chan, thoi gian chi thém co
hoi dé van dé lan rong va bén ré. N6 lyc ngan chan 1a hanh dong
cam cu tét nhat, va trl hoan trong viéc tim ra cach giai quyét sé
cho khung hoang thém co hoi phéd v& sy cam cu do. Hay xem
mot ban tin gia dinh sau day:
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Khi cufc bai cong 0 Amaigamated Hat Racks di dén tudn thu
ba, mot cudc tdy chay san phdm ctia hdng nay trén toan quéc
- dd xudt hién. Jessie Jamison - nguoi phdt ngon ca t@p thé bai
cong, hém nay dd tuyén bé rdng cdc thanh vién cong doan
trong toan quoc dang dugc kéu goi tdy chay san phdm cta
Amalgamated. “C6 thé”, Jamison néi, “Chiing toi sé ¢ nhitng
nguoi ding cdn tgi cdc cia hang bdn 1é cia cong ty tai
Toronto, Boston, Los Angeles va Santa Fe vao cudi tuén nay”.

Mot cude khung hodng kéo dai c6 thé ghi lai 4n tugng x4u
vé mot cong ty trong tam thic cong chung. Néu ban tin ctia to
bdo budi sdng noi vé tinh trang kho khan cua cong ty ban hang
ngay va hang tuan, cdng ching sé nghi dén ric réi méi khi nhic
dén cong ty cua ban nhidu nam sau. Nhing cusc déi dau cua
Microsoft vGi toa an My vé viéc ho 6 thuc hién nhing chinh
sach doc quyén hay khong va nhung cu¢c déi ddu véi nhing
nha hanh phap cta bang khéc ré rang da co nhing hau qua nhu
vay. Cong ching dugc tiép xuc voi nhitng ban tin hang ngay noi
vé céc toi 101 v6 cin ¢ cia Microsoft. Mic du vé sau chiing bi
bac bé nhung vén dnh hudng dén thai do clia cong déng déi véi
ngudi khong 16 trong linh vigc phdn mém nay.

Viéc kinh doanh cua ban khong thé hoat dong hiéu qua toi
da trong khi khung hoang dang tiép dién. Cac nha cung cdp va
khach hang sé than trong. Nhan vién nghi viéc nhiéu, va viéc
tuyén dung s& khé khan hon. Cac nhéan vién sé mat thoi gian lo
nghi vé nghé nghiép cla ho hodc khdo nhau vé nhing van dé
cua cong ty. Giai phap cho nhing hau qua tiéu cuc nay la giai
quyét khing khoang cang nhanh cang tét.
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Bi quyét gidi toa cdang thang

do khung hoang

Néu ban la mét thanh vién trong nhom quan ly khing
hoang, ban sé gap rat nhiéu ap luc. Nhip do nhanh va sy mao
hiém cao - d6i voi cong ty, doi vai cac dong nghiép va véi ca
ban than minh. Vi su kiém soat théng tin cta ban han ché,
ban biét rang rat dé mac16i. N&i sg hai vay quanh ban. Nhing
ngudi xung quanh ban luén lo sg va nhing cam giac cua ho
o thé anh hudng dén ban.

Duoi day 1a mét vai cach giai toa cang thang:
® Ngu du giac
e Nghingoivalam diéu gi d6 dé bot di su cang thang trong

ban: di dao, dap xe, boi 16i, nghe nhac... Néu ban biét choi
nhac cu, méi ngay hay thuc hanh mét vai giai diéu.

e Ding nghi nhiéu vé nhimg diéu c6 thé sai tam. Thay vao
do, hay nhin vao cac mao hiém mot cach khach quan, va
chuyén sy chi y cia ban vao lgi ich cta viéc lam dung moi
chuyén.

e Tranh suy nghi qua nhiéu. Hay danh nhig¢u thoi gian vai
nhimg nguoi “binh thuong” - tuc 1a nhimng ngudi khong
phai d6i mat véi khung hoang.

Hay nhé ring cang thang mot chut cling tot. N6 sé giup ban

tap trung va giup nang lugng cua ban tang cao, nhung cang

thang qua lai 1am té liét kha nang suy nghi va hanh déng.
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THUONG XUYEN THU THAP THONG TIN

Khung hoang thuong la nhing sy kién ning dong, tu né thay
d6i hoac thay déi theo hanh dong ctia nhimg ngudi trong cujc.
Ban c6 thé bat diu nhimg né luc giai quyét véi mét buc tranh
r0 rang vé van dé kho khan va cdc thé luc d6i dau véi ban. Bitc
tranh &y co thé sé thay d6i theo nhiing hanh dong ban lam hoic
khong lam; hoac thay doi theo nhing théng tin méi nhat vé
cudc khung hoang trong qua trinh né xay ra.

Giai phéap cho ¢a hai van dé - thiéu thong tin va sy thay déi
cua tinh hinh - 1a thuong xuyén thu thap tin tic va xir 1y thong
tin vé cudc khung hoang trong khi ban giai quyét né. Trong céc
cudc hop cua nhém quan ly khiing hoang can ¢é phan “Nhing
bai hoc kinh nghiém”. Hay cam nhan va hanh dong trong qua
trinh lién tuc thich dng véi théng tin méi cda ban. Néu chi
hanh dong theo nhing dit kién ban dau thi ban sé dé dang gap
that bai.

KHONG NGUNG GIAO TIEP

Giao tiép la mot trong nhitng cong cu htu hiéu nhit cua céac
nhém quan ly khing hodng. Ké lai cau chuyén cta cong ty sé
cung cap nhing thong tin quan trong cho nhung nhan vat then
chot nhu khéach hang, nha cung cdp, cdc cé dong, va nhan viéen.
Giao tiép cling la mot phuong tién chéng lai nhing 16i dén théi
va gop phén vao nhimng hoat dong gidi quyét khing hoang. Vi
du, trong Khi giai quyét hau qua mot vu chdy hodc bao, cin
thdng bdo cho cac nhan vién Ia ho sé dugc nghe bao cao cong
viéc 0 dau va khi nao cling nhu ho cin phai lam gi. Néu hé
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thong thong tin sap dén thoi gian thanh toan, ai d6 can thong
bao cho nha cung cap dich vu vé viéc thanh toan cé thé cham
lai. Néu ¢6 nhiing rao can ngan vigéc thuc hién cac yéu cau cua
khach hang thi ban can thong bao cho khach hang biét. Néu céc
phéng vién go ctra, ban phai ¢6 chién luge tra 10i sao cho ¢é tac
déng tot dén cong chuing.

Néu ban da dua ra mot ké hoach giao tiép trong ké hoach
giai quyét sy ¢ bat ngo nhu da dé xuat ¢ trén, ban sé sin sang
vOi hau hét moi hau qua trong linh viyc nay. Néu chua c6 thi
nhimg thanh vién trong nhém quan ly khiing hoang ¢an nhanh
chong trién khai mot ké hoach.

Bi quyét giao tiep

khi xay ra khung hoang

e Ludn trung thuc

e Chi cung cap sy that

® Noi that ve nhing diéu ban biét va ca nhing dieu ban
khong biét

e T8 chic mot dudng day nong dé kiém soat cac tin don

¢ Ghi dm lai mot 100 nhan trén dudng day théng tin cua
cong ty hang ngay vdi nhing théng tin mai nhat

¢ DPung suy doan
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LAP HO SO HANH DONG

Hay luu lai nhiing ngudn tin cing nhu nhing quyét dinh, du
dinh va hanh dong trong qua trinh giai quyét khung hodng. Ban
c6 thé nghi ngd gid tri cia loi khuyén nay. Pa c¢é bao nhiéu nha
lanh dao yéu cau nhan vién ghi lai nhing hanh doéng cda minh
khi khung hoang dién ra? Sé khong ai ¢6 du thoi gian dé lam
viéc do vi ¢6 nhiéu diéu dang can ho.

Trén thyc té, cdc t6 chic quan sy thuong ghi lai nhing
quy€t dinh va hanh dong cla ho. Viéc lam nay cung cép tu lieu
dé rdt ra nhing bai hoc sau dé. Dau Chién tranh Thé gidi thu
2, Hai quan My da cu nha st hoc cia Pai hoc Harvard la
Samuel Eliot Morison, mét nhan vién Hai quan cao cap ghi
chép lai nhimg cudc chién trén bién tir ddu dén cudi. Morison
da tuyén dung mot doi ngl cdc nha nghién ciu dé thuc hién
viéc nay. Nhiing nd lyc thu thap cia ho da cho ra doi mot
quyén tu lidu dai 15 chuong ma tir d6, hai thé hé sinh vién sau
nay cda nganh hang hai, cac nha chién lugc va nha chién thuat
c6 thé rit ra nhing bai hoc quan trong.

Viéc lap ho so vé tinh hinh khung hoang va ciac hanh déng
cua ban sé c6 gia tri twong ty sau khing hoang khi ma nhém
quan ly khing hoang va nhing nguoi khac ¢ gang tim hiéu
nhing gi da duge lam t6t va khong tot dé tir d6 cai thién tinh
hinh trong tuong lai. Viéc ghi chép nay ciing sé httu ich cho cac
hoat dong lién quan dén phép luat.
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SU DUNG CAC KY NANG
QUAN LY DU AN KHI THICH HQP

Nhimg khé khén ban gap phai khi giai quyét khing hoang cé
thé cling giéng nhy nhimg thit thach xay dén & nhang linh vuc
khdc cua kinh doanh, chang han nhur khi tung mét san pham
mdi ra thi trudng méi, t6 chuc lai mot phong ban méi hay xay
dung chuc nang thuong mai dién td. Nhing thu thach nay
thuong dugc cac nhom dy 4n giai quyét. Khiing hoang va du an
cé chung mét s6 dic diém quan trong sau:

¢ Chung ludn thay d6i, hiém ¢6 hoat dong lap lai
e Chung doi hoi nhirng ky nang va kinh nghiém cia nhiéu
nguodi thudc nhiéu b phan khac nhau

* Chung khong thé kéo dai mai ma can-dugc giai quyét tai
mot thoi diém trong tuong lai

¢ Cac thanh vién sé trd lai cong viéc binh thudng cua ho ngay
sau Khi hoan thanh nhiém vu

Nhing dac diém nay cho thdy mot nhém quan 1y khing
hodng can tu t4 chirc va d6i phé véi cac van dé nhu cac nhém
quan ly du an da lam va da thanh céng. Pidu d6 ¢6 nghia 1a can
két hop kinh nghiém, quyén han, va ky nang can thiét dé kiém
sodt tinh huong. Tuy nhién, cing c6 mét s6 Khac biét dang chd
y. Khac voi cac nhém du an, cac nhém quan 1y khing hoang
khong c6 nhiéu thoi gian dé 1én ké hoach cong viéc. Nhitng
nhom nay, von dugc thanh lap theo nhing méi nguy hiém cu
thé duoc xac dinh trong qué trinh kiém dinh khing hoang (nhu
chdy ng, 14 lut, hodc héng hoc hé théng thong tin), c6 nhimg ké
hoach giai quyét sy c6 bt ngd, va rit nhiéu ngudi da trai qua
cac cufc dién tap. Nhung ngay ca nhing ngudi nay cing thiéu



QUAN LY KHUNG HOANG 121

kién thuc nhat dinh vé viéc cin lam vi cic cudc khung hoang
thudng dién bién kho ludng. Tuy nhién, van cé nhing diém
tuong dong dé khuyén khich nhing nguoi lanh dao khing
hoang hoc tap kinh nghiém cia nhing nha quan 1y du an.

Viéc quan ly du dn cé bon giai doan: xac dinh va té chuc,
1én ké hoach, quan ly thuc hién va két thuc du an. Chung ta hay
xem cac nha quan ly khing hoang c6 thé ap dung nhiing budc
nay vao van dé cia ho nhu thé nao.

Xac dinh va to chtc

Nhiing nhiém vu trong giai doan dau 1a xac dinh roé muc tiéu
cua du 4n cling nhu t6 chic ding ngudi va ngudn thong tin cho
du an. Du cdc nha quan ly khing hoang dang dung truéc nguy
co phai thu héi san phdm hoac cin giai quyét hau qua cia mot
vu chdy 16n thi ho déu ¢6 thé cung lam mét diéu - d6 1a dat cau
hoi: “Thyc chat van dé 1a gi? Chung ta phai lam gi dé giai quyét
né? At la nguoi ¢ thé hé tr¢ chung ta? Chiing ta can nhung
thong tin gi dé gidi quyét van dé va dua tinh hinh tré lai binh
thuong?”

Néu ban xac dinh ding ban chdt cia mot cugc khing hoang
cing nhu sap xép dung nguoi va nhitng ngudn thong tin lién
quan thi ban da c6 dugc buéc khai dau thuan loi.

Lap ké hoach

Viéc 1ap ké hoach bat ddu bing nhiing muc tiéu va cong viéc
theo bon budc lign tiép sau day:

1. Xéc dinh cu thé tirng nhiém vy cdn lam
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2. Xac dinh céac ca nhan va nhém lam viéc ¢6 kha nang hoan
thanh nhiém vu

3. Udc tinh thoi gian can thiét dé hoan thanh nhiém vy

4. Lap ke hoach thuc hién cdc nhiém vu dting trinh tu

Néu nhu thiét hai tir mot vu chdy van phong 1a nguyén
nhan cua khung hoang thi muc tiéu cua ban c¢é thé chia tam
ba phan: mot chd lam viéc tam thai va an toan dé di doi nhan
vién khi can thiét; khoi phuc lai trat tu cong viéc tai dia diém
bi thiét hai; thudng xuyén lién lac voi nhing ngudi c6 anh
hudng 1én. Xét dudi goc do quan 1y du an, méi muc tiéu trén
se dugc chia thanh hang loat nhiém vu va cac céng viéc cu
thé. Vi du dé phuc hoi tai mot dia diém bi thiét hai, ban c6 thé
xac dinh nhing nhiém vy sau day va thoi gian can thiét dé
hoan thanh chudng:

¢ Danh gid hoan chinh thiét hai ¢da vu chay va l1én danh sach
nhing hang muc can sia chia (14 ngay)

e Théa thuan va thué moét nha thau chiu trach nhiém sira
chua (14 ngay)

¢ Lam viéc véi mot nha cung cdp thiét bi van phong va cong
nghé dé sap xép lai dia diém dugc sita chita (30 ngay)

e Kiém tra cong viéc tai thiét ctia nha thau (18 ngay)

* Théng bao véi nhan vién vé tién dd phuc hdi cua tda nha
(dang dién ra)

Mot s6 nhiém vu trén day can dugc thuc hién theo trinh tu,
chdng han nhu ban khong thé thuong thuyét v6i nha thiu néu
chua danh gia hét nhirng thiét hai. Nhimg nhiém vu khac co thé
tién hanh song song, vi du nhu ban ¢6 thé lam viéc véi bén cung
cap thiét bi van phong déng thoi véi viéc sta chira.
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Qua trinh 1én k& hoach phai chi ra trach nhiém cia mbi
nguoi trong ting nhiém vu. Phan c¢6ng trach nhiém cu thé 1a
cach dam bao tot nhat cho viéc nhiém vu dé sé dugc hoan thanh
va hoan thanh tot. Néu khong phan cong trach nhiém cu thé cho
tung ngudi thi ¢ong viéc sé khéng duge hoan thanh dung thoi
han va duing véi mong mudn cua ban.

Quan ly thyc hién

Giai doan quan ly thyc hién bao gém tat ca nhing viéc lam theo
thong 1& dé quan 1y hiéu qua cling nhu giam sat va kiém soat
than trong. Tém lai, chung doi hoi su gan bo vai ké hoach, cac
tiéu chuin va ngan sach. Ngan sach hiém khi 1a van dé quan
trong trong mot cudc khuang hoang. Hau nhu, c¢éng ty nao cing
cho ring né lyc dé ngdn chéan tén that va dua moi thi trd lai
binh thudng méi 14 quan trong, va 16n hon nhiéu so véi chi phi.
Tuy nhién, khong thé xem nhe viéc kiém sodat va theo doi sat
sao hoat dong chi tiéu. Hay luén dat nhing cau hoi sau:

* Tat cd nhing nhiém vu trong ké hoach da dugc thuc hién
chua?

» Tat ca ¢dc nhiém vu dé c6 theo dung ké hoach khéng, hoac
chuing ¢6 gap phai tré ngai nao khong?

e Nhiing théng diép cua cong ty cho nhan vién, bdo gidi va
nhimg nhan vat quan trong khac c6 chinh xdc va nhat
quan khoéng?

Nhimg nguoi chi dao du an danh phan 16n thoi gian dé két
hop nd lyc ciia cic nhom lam viéc. Cac trudng nhom quan Iy
khung hoang cing phai lam diéu tuong tu. Ho ¢an moi nguoi lam
viéc cung nhau va ¢é hiéu qua cao dé danh bai khung hoang.
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Hay nh¢ rang: Nhiing cong cu quan ly dy an khong phai
luon phu hop cho moi cugc khung hoang. Mét cudc khing
hoang tai chinh thi khac véi mot vy lira dao hay tham 6. Tuy
nhién, khi mot sy kién xau xay ra va nhanh chéng két thiic -
nhu trong mét dam chdy, mot tran bao tuyét hoic mot dot thu
hoi san pham - nhing cong cu quan 1y du an ¢ thé giup ban
dua tinh hinh vé trang thai binh thudng mot cdch co trat tu.

Két thuic di an

Mot diém gidng nhau nita gitra cac dy 4n va cdc cuge khing
hoang la cudi cung ching sé két thiic. K&t thiic cia mét dy an
fa théi diém khi cac muc tieu da dugc thuc hién xong: mot loat
san phdm méi dugc tung ra, website thuong mai dién t duoc
dua 1én va hoat dong tot, viéc chuyén coéng ty dén tru sd moéi
hoan thanh, va tién do kinh doanh trg lai binh thudng... Mot du
an két thic khi da dat dugc nhimg muyc tiéu dé ra. Tuy nhién,
diém két thiic chi dugc tinh ti khi giai quyét xong hét céc van
dé con ton tai va it ra dugc bai hoc.

Tuong ty nhu ddi véi du an, viéc giai quyét khung hoang
cung co giai doan két thuc va mot trong nhing nhiém vu chinh
la nthin lai nhing kinh nghiém va ridt ra bai hoc: Diéu gi dung?
Piéu gi sai? Chuing ta ¢o thé thay ddi phuong phap nhu thé nao
néu mot cudc khiing hoang tuong tu sé xay ra? Van dé rit kinh
nghiém sé duoc dé cap mot cach chi tiét & chuong cudi. Diéu can
nhg ¢ day ta nhém xu ly khing hoang can phai:

* Tuyén bé chinh thuc két thuc cugc khung hoang - nhung
khong dugc néng voi

* Ghi chép lai nhiing diéu quan trong da dién ra
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« T6 chuc mot cuéc phan tich rit kinh nghiém cho cac thanh
vién tham gia dé dam bao chic chdn rang toan bo té chuc
da hoc duge nhiéu diéu tir nhirng kinh nghiém dat gia do.

- Dung khién trach

Khi khing khoang lén cao trao va moi nguai cd gang truy tim
nguyén nha va thd pham thi sy théi thuc trong viéc dé 16i cho
ai d6 1a kho long tranh khoi. Han nhién, su thiéu nang luc hay
16i nghiém trong nao dé cia mét thanh vién trong nhom ¢
thé 1a nguyén nhan gay ra cudc khung khoang. Vi du: Khi
cong ty Enron do6 bé, ngudi ta quy trach nhiém cho giam déc
tai chinh Andrew Faston va chu tich kiém giam déc diéu hanh
Kenneth Lay. Kiéu quy két nhu vay chang cé ich gi dé ciu vat
nguy co cua cong ty, duy tri cdng viéc cho hang nghin cong
nhan c6 nang luc va trung thanh, hay hoan tra lai s6 vén gép
cha c6 dong. Trong thdi gian dién ra khing hoang, cong suc
truy tim ké pha hoai chang cé ich gi. Trai lai, diéu dé chi lam
nhut y chi va thiéu trui tinh sang tao cing nhu sy tam tam
ma ban can c6 dé giai quyét van dé. Vi vay, thay vi xi ly theo
nguyén tac ai lam nguoi ay chiu, hay tao ra bau khéng khi
khac di d& moi ngudi cting vach nhitng viéc can lam tiép theo
la gi, chir khéng phai quay trd lai sy viéc tim ra ai la ngudi ¢6
16i. S& con nhiéu thai gian vé sau dé giai quyét chuyén dé.




126 HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

HAY LA NGUOI LANH PAO O TUYEN DAU

Trong sudt thoi gian xay ra khung Khoang, moi ngudi trong doi
0 mot ngudi lanh dao sang sudt, ti tin dé gitip ho thoat khoi kho
khén. Diéu nay ly giai vi sao nhitng nha cdm quan lai x6ng pha
cung binh linh trén nhitng chién tuyén khéi lita. That dé hiéu khi
nguoi ta thuong kuyén bat gap Winston Churchill trén moi néo
dudng thanh Luan Pén trong tran oanh tac dit doi kéo dai hang
tudn 1€. Va cing khéng cd gi khé hiéu khi Lee Iacocca, trong
chién dich ctru tap doan Chrysler khoi nguy co phd san nhing
ndm 1980 da tro thanh nguoi ma ¢a viing Bac My quen mat biét
tén. Dudng nhu Iacocca da & khdp moi noi v6i quyét tam xin su
bdo lanh cda chinh phu d6i voi khoan vay ma Chrysler can dé tai
thiét lai. Co thé néi cho dil ban xem bat ky phuong tién truyén
thong nao - tu to tin ttic budi chidu dén to Business Week, cho dén
ca nhiing chuong trinh quang cao trén truyén hinh - lacocca déu
xuat hién ¢ d6 dé thuyét minh ring vi sao mét tap doan Chrysler
doi moi lai ¢6 thé giai quyét nan that nghiép, tang trudng kinh té
va nang cao suc canh tranh cho My. Nhitng ldnh dao nhu Iacocca
v6i su bén tri, tan tuy va long vimg tin, sé lam ngudi khac tham
nhuan nhdng phdm chat dang quy ay.

Khong thé cudng diéu tAm quan trong ctia tdm nhin sang
sang sudt & ngudi lanh dao. Khi nghién ctru vé tham kich khung
bé 11/9, Paul Argenti két luan rdng nhing nha quan ly khung
hoang hiéu qua nhat la nhung nguoi bdc 160 tam nhin sang sudt
tuyét vai nhat.

Ho nhdn thuc duge ring trong tém coéng viéc cua ho la chinh
tri con nhiing nhan vién, thuc chdt, la nhiig ci tri. Trong
thoi gian xdy ra bién dong, nhan vién fim kiém béng ching
xdc ddng rang ban lanh dao dau nganh dd xem tinh trang



QUAN LY KHUNG HOANG 127

khon don cia hg la méi quan tém hang déu cia cong ty. S
thdt dd ¢ chd dung ctia nd, nhung nhitng o thong bdo va
nhiing tiéng ndi cdm thong chia sé lai c6 khd ndng truyén dat
su chdn thanh hon cd. Va néu nhu i noi dé tir phia nha
ldnh dgo cong ty, nhdn vién ¢d ly khi nghi rdng gdnh ndng de
lén cong ty dd bi ddy i cho dit khong hé ¢6 hita hen hay ddm
bao nao duge dua ra.

Co 1€, khong mét nha lanh dao iam thoi nao duge Argenti
cho rang ¢6 tdm nhin sdng suét hon Rudolph Giuliani - nguyén
thi truong thanh pho New York. Chi sau vai phut, Giuliani da c6
mdt tai hién trudng vu tan cong ngay 11 thang 9, chiu trach
nhiém cho c¢ong tac cuiu ho ¢ day. Sau khi toa thap doi sup dé,
ong van ¢ lai hién truong. Ong ¢6 mat & moi noi: trong nhing
cudc hop béo, trong nhiing budi 1€ tang dau budn, tai trung tam
chi huy, tra 16i dam thoai, trao déi voi dan chiing. Argenti nhan
dinh: “Sv tan tam cuda Giuliani cung véi tinh quyét dodn, su vo
tu va long thuong cam da nhdém lén tinh than cua khong chi
nguoi dan New York ma ca dan toc My”.

Néu nhu ban dugc giao trong trach lam ngudi ding miui
chiu sao khi khung hoang xay ra, hay hoan thanh tét nhiém vu
dugc giao. Du ban ¢é la giam ddc diéu hanh cua mot tap doan
khong 16 hay chi 1a giam sat vién mot cia hang, hay tim ra thuc
chat van dé 1a gi cang nhanh cang t6t. Hay gat nhiing 16i ddn
nham va nhing théng tin v6 ich ra ngoai 1é cho t6i khi ban tim
thay su that. Muén vay, ban c6 thé tham khao y kién ciia nhing
nguoi ¢é kha nang cho ban 16i giai dap, hoac ldng nghe tu
nhiing ngudi dang tin cdy nhit va di dén nhing noi cian dén.
Mot khi ban biét dugc gdc ré sy viéc, hay hanh dong bang céch:

* Sdng suét. Hay chi ra ngudi ndm trong trach va diéu hanh
cOng viéc tién trién tot hon.
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o D6i mdt voi khing hodng. Bién ndi lo so thanh hanh dong
tich cyc.

» (Cdnh gidc, than trong. Hay tim kiém huéng phat trién mgi
va nhan biét tam quan trong cua théng tin méi.

* Duy tri tdm diém chu y tdi nhiing uu tién cua cong ty. Hay
dam bao an toan cho moi ngudi 12 wu tién hang dau, sau dé
giai quy€t nhing viéc can lam quan trong tiép theo.

* Ddnh gid va gidi quyét nhing viéc trong tam kiém sodt ctia
ban. Hay bo qua nhing viéc ngoai tdm kiém soat cua ban.

* Pham quy néu can thiét, Nhimng quy tic, ngan sach va chinh
sach cua céng ty khong may khi dugc ap dung ding luat
khi xay ra khung hoang.

Va phai nhé tap hop mgi ngudi cuing phdi hop lam viéc. Nha
lanh dao c6 quyén tap trung moi ngudi thanh nhém hoat dong
hiéu qua. Thyc té cho thdy mét nhém nhu vay lam dugce nhiéu
viéc hitu ich giup giai tda cang thang, bét lo au va théo g khing
hoang. Hay xem vi du dudi day:

Mot nha bdn Ié qua catalog dua ra mét danh sdch hang mdu

tiéu diing cho dip € véi s6 lugng lon - tii xdch, do len... Tuy

nhién, cong ty nay dd hoan toan ddnh gid qud thdp phdn tng
cua nguoi tiéu ding. Chi ngay sau khi bdn danh muc dugc
tung ra vao thdng 10, duong ddy lién lac qua dién thogi cta
cong ty bi nghén mach boi nhing cu goi dat hang. Céng ty roi
vao khting hodng tro tréu: Ngdp dau trong hang nii don dat
hang can dugc gidi quyét va giao hang diing dip 16. Cong ty

dd thué thém cong nhdn lam thoi vy dé gidi quyét cong viéc

vé phia khdch hang va chuyén ché hang héa. Nhung doi ngd

nhdn vién tam thoi nay khong phdi lic ndo ciing sdn cé dé
gidi quyét dong don ddt hang chua thuc hién duoc.
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Trudng phong phdn phéi nhan dinh néu khong giao hang
dung vao dip 1€ Gidng sinh thi sé khéng con co héi lam dn
cho mua & nam sau. Vi vdy, gidm doc diéu hanh quyét dinh
kéu goi su trg gitip. Ong tuyén dung thém déi ngii qudn Iy va
nhdn vién phu trdch nhédn sy lam ca chiéu tai nha kho - sau
khi da hoan thanh céng viéc chinh thuong ngay. Pay qua
thuc la khé khdn doi vdi nhiéu nguoi, nhdt la nhing nhan
vién cd con nho ¢ nha. Tuy nhién, gidm déc diéu hanh da lam
t0t cong tdc gidng gidi ro chi tiét va trong tam tinh hinh ciing
nhu cong lao ciia ho to Ién nhu thé ndo dé gidi quyét 6n théa
an tdc cua cong ty. Cudi cung, hdu hét nhan vién da tinh
nguyén thay nhau lam viéc tir 2 dén 3 ca chiéu méi tudn.

Tat cd moi nguoi - ti gidm doc diéu hanh dén nhdn vién
- da lam viéc ké vai sdt cdnh bén nhau trong sdu tudn rong
vdt vd. Va né luc cia ho dd giup cong viéc hoan thanh tot
dep. Nam do, cong ty da dat con so ting truéng bdn hang day
an tugng la 80%. Nhitng nguy co tré thanh khing hodng va
that bai dd bién thanh thanh cong nho mé hinh lam viéc theo
nhém. Nha ldnh dao hoan toan cd thé quyét dinh duoc
chuyén nay.

Tap hop meoi ngudi quay trd vé vi tri lam viéc binh thuong
la mot trong nhitng déng gép ddng ké ma nha lanh dao c¢6 thé
dem lai cho cong ty. Biéu nay ¢é nhiing tac dung nhat dinh. No
giip xua tan ndi lo ling ma nhan vién phai trdi qua khi ho
khoéng c6 gi lam trir viéc chi ngdi, chd doi va suy nghi. Nhiing
lic thdnh thoi dé ngdi du doan, tdn gdu hoac dén nham cing
khong con nda. (Nén nhé, nhan cuvi bat thién). Quan trong hon
¢4, né giup moi ngudi thyc sy cam nhan rang ho 12 mot phan
cua giai phdp va ho la nhling ngudi 1am c¢éng viéc trd nén tot
dep hon.
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Khi rac roi la van dé noi tai

cua ban lanh dao

Tai mét sé to chur, nang lyc 1anh dao hién hanh duoc béc 16 rat
bat cap. Bay la truong hop nam 1999 khi mét cuéc diéu tra boc
tran sy that 1a Uy ban Olympic Lake Salt (SLOC) dinh liu t&i vu
tham nhang. Thanh vién Uy ban nay da héi 16 tién mat va
nhiing mon qua hau hinh cho 13 thanh vién cta Uy ban
Olympic qudc té. Doi lai, 13 thanh vién nay phai bé phiéu dé
SLOC trung cir dang cai té chuc thé van hoi mua dong 2002 tai
thanh phé Lake Salt, Utah. Trong s6 13 thanh vién nay, 4 ngudi
nop don tu chuc, § ngudi bi dinh chi cong tac va mot ngudi bi
canh cao. Hai thanh vién trong SLOC - chd tich va phé chu tich
cing phai tu chuc. Vy viéc da lam choang vang gidi thé thao
tham gia Olympic va de doa thanh céng cua thé van hoi mua
dong 2002. Pay thuc su 1a cudc khang hoang toi té nhat ma
mot su kién Olympic hién dai gap phai.

Khi ban 1anh dao bi phé truat va thanh danh bi lu mg, viéc
gay quy 1,4 ti dola tur ca nhan dé t6 chirc Thé van hoi gap nhiéu
kho khan. Bung lic 3y, nha cam quyén Utah da chi dinh ong
Mitt Romney - mot nha doanh nghiép dén tu thanh pho

" Boston - gilr vai tro lanh dao uy ban va dao ngugc van ménh
ngan can treo sgi toc cua SLOC. Romney [a nhan vat mai va
khong co gi vuong vao vy viéc ma nhimg ngudi tién nhiém gay
ra. Dong thai, ong con la mét nha tu ban kinh doanh thanh
cong va |a nha tu van kinh doanh ¢é nhiéu kinh nghiém giap
d& cac cong ty vuot qua khé khan. Trén hét, 6ng ¢6 nhing
pham chat can thiét ma SLOC khéng c6 duogc: Do 1a phong
cach lam viéc hiéu qua va tiéu chuan dao duc ngdi sang.
Nhing danh tiéng do rat can thiét dé van dong cac td chiic, ca
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nhan tai trg, thu hut tinh nguyén vién tham gia, tao nén
thanh cong cta thé van hoi mua déng 2002.

Thanh céng cua Romney trong céng tic té chuc SLOC
thoat khoi khiing hoang va giup cho 10 ngay dién ra thé van
hoi thanh cong tot dep tré thanh mét tdm guong sang vé vai
tro lanh dao hiéu qua, duoc moi ngudi tén kinh. Néu mot to
chuc lung lay ma thiéu di vai tro lanh dao nhu vay thi té chuc
do can cach chirc nhing lanh dao duong nhiém va thay thé
bang nhimg nguoi c6 kha nang,

TUYEN BO CHAM DUT KHUNG HOANG

Pén mot lic nao d6, khing hoang phai két thuc. Tuy nhién, vao
thoi diém nao thi diéu do dugc cong ba? Xét truong hop pha san
va tri tré lau dai cua tap doan Polaroid - nha tién phong trong
linh vue chup anh lay ngay - thi khuing hoang cia ho cham dit
vao thang 7 ndm 2002 khi mot ¢ong ty mua lai toan bo tai san
cua hadng nay. V6i mot doanh nghiép khac, théi diém cham dut
khung hoang khong ré rang lam. Vi du: Malden Mills - mot
doanh nghiép hé gia dinh chuyén san xuat va phat trién sgi dat
may cua Polartec, tuyén bo pha san vao thang 11 nam 2001 sau
nhiéu nam chéng chei v6i sy canh tranh ctia hang ngoai. Ong
chu Aaron Feuerstein da tri hoan viéc tich thu tai san céng ty
nhd ky két dugc thda thudn tai chinh véi mot cong ty phat trién
dia 6c. D€ nhan dugc khoan dau tu tién mat dang ké cho hoat
dong kinh doanh cua minh, Malden Mills phai cho phép cong ty
dia oc nay dugc xay 600 can nha cho thué trén dién tich dat
tréng cta Malden Mills. Ngoai ra, cong ty dia 6¢ con duoc chia
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quyén s¢ hliu cong ty voi Feuerstein. Nhung khing hoang chua
thuc su qua di. Feuerstein sé phai kiém thém 100 triéu dola dé
mua toan bd lgi nhuan cia cong ty dia 6c va thau tém lai toan
quyén dodi vdi cong ty cia minh. Giai doan ddu cia khing hoang
da cham dut, nhung giai doan hai thi méi chi bdt dau.

Vay lam thé nao dé ban c6 thé khing dinh rdng khing
hoang da troi qua? Hay xem nhdng dau hiéu sau day:

* Nhan vién da quay trd lai cong viéc thuong ngay

¢ Khach hang va nha cung cap van muén tiép tuc hop tac voi
cong ty cua ban

* Dién thoai reo nhung khéng phai la cua phong vién thoi su

¢ Doanh $6 ban hang, thu nhap va nhitng chi s6 hoat dong
kinh doanh khac trg vé trang thai binh thudng

Day la nhiing dau hiéu théng bao khing hoang cham dut va
nha quan 1y ¢6 thé dinh hudng lai su chii y vao nhing nhiém vu
co ban cia cong ty: tang trudng va lgi nhuan.

TOM TAT

¢ Thoi gian khdng phai 1a nguoi ban déng hanh trong thoi
gian xay ra khdng hoang. Cit mdi ngay khing hoang tiép
dién cang lam lu mo hinh anh cua cong ty va tao da dé hinh
anh ay bi trugt doc xa hon. Vi vay, mot khi ban da xac dinh
dugc khung hoang 1a gi thi hay hanh déng nhanh chong va
quyét doan dé giai quyét no.

* Nhing thong tin vé khing hoang sé thay déi khi né dugc
giai quyét. Do d6, hay lién tuc thu thap théng tin. Lam nhu
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vay sé giup cho nhém quan ly khing hoang c6 dugc bitc
tranh toan canh ré nét vé tinh hinh thyc té.

Viéc giao tiép khong ngimng sé cung cap thong tin cho cic
nhan vat then chét va trdn ap nhimg tin dén va suy doan.

Luu trir dd liéu vé khing hoang va nhing giai phap kem
theo khi ban hanh dong. Cé nhu vay thi sau nay ban méi cé
thé danh gid hiéu qua hoat dong cta nhém quan 1y khing
hoang va rut ra bai hoc cho lan sau.

. Nhiéu khing hoang ¢6 thé dugc giai quyét bing nhitng ky
nang quan ly khing hoang, bao gém viéc xac dinh muc
tiéu, 1ap ké hoach, quan 1y thuc hién va két thuc du an.
Tét ca moi nguoi déu ky vong & nhimg nha lanh dao tai
nang, tu tin va sdng sudt trong khi xay ra khung hoang.



KIEM SOAT CAC PHUONG
TIEN TRUYEN THONG

Chuyen huing
theo mong muon cua ban

Noi dung chinh:
* Duy tri méi quan hé vdi gidi truyén thong

» Nguyén tdc phan khiic déi tugng dé tao ra mot chién lugc
truyén thong co hé thong

* Nhiing cGu hoi thuong gdp vé cong tdc truyén thong khi
xay ra khung hodng
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Th()ng tin lién lac 1a cong cu quan trong gidp thao go khung
hoang va t6 ra hitu ich trong ting giai doan quan ly khiing
hoang: 1ap ké hoach giai quyét su c§ bat ngd, ngan chin khiing
hoang, va giai quyét khung hoang. TAm quan trong cua thong
tin lién lac nhu mot cong cu kiém soat va diéu phdi da dugc
nhan manh trong nhing chuong truée. Thong tin lién lac thong
qua cdc phuong tién truyén thdng nhu bdo chi, truyén hinh, va
dai phat thanh cing can phai dugc tan dung dé truyén dat
thong tin chinh xac vé khing hoang trong tam thic cia cong
chung. Khong gian xép hiéu qua véi giéi truyén thong, su thuc
vé cau chuyén khing hodng cta ban c6 thé sé bi chéch hudng,
Toi t& hon, danh tiéng cong ty ban c6 thé bi sup dé béi thong tin
sai léch hay thiéu thién cam cua nhing phéng vién va bién tap
vién tin tudc.

Chuong nay sé hudng dan nhimg dé xuat givip ban lam viéc
VG gidi truyén thong mot cach hop tac va hidu qua hon.

THAN TRONG KHI TIEP XUC
VOI GIOI TRUYEN THONG

Hay chd y t6i cach ban truyén dat thong tin dén cong ching
théng qua gidi truyén thong. Thong diép ban dua ra phai chinh
Xac va trung thyc, dong thoi phai thé hién dugc quan diém cua
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ban va c6 nhimg d kién ung ho 1y 1& d6. Néu ban dua ra thing
diép sém va thuong xuyén, thi c6 kha nang ban sé thanh cong
trong viéc dan xép cau chuyén cua ban trong long ¢éng chuing.
Cum tu “dan xép cau chuyén” & day nghia la gi? Hay xem mét
truong hop gia thuyét vé vu né nha mdy héa chat. Sau khi tim
hiéu su viéc, ban quan ly da két luan nhu sau:

Nguyén nhan vy né la do van dp sudt bi hong. Gidng nhu
nhiéu nha mdy khdc, chiéc van nay thuong xuyén duoc kiém
tra. Bién bdn kiém tra gan ddy nhdt ghi nhdn chiéc van chua
co ddu hiéu héng hoc nao. Ngodi ra, su ro ri hda chdt do vu
né gdy ra dd duoc ddi bdo vé an toan trong nha mdy ngdan
chan. Su an toan doi vdi nguoi dan séng gan do dugc bao
dam. Pay I lan ro ri ddu tién trong lich su ton tqi 22 ndm
cua nha mdy.

Néu cong ty nhanh chéng cong khai chuyén nay, hau hét
moi nguoi sé lan truyén vé vu nd véi nhdng thong tin nhu trén.
Tuy nhién, néu cong ty khong tuyén truyén dugc théng tin dé,
béo chi ¢6 thé xoay cau chuyén theo huéng khac. Hay xem mot
t0 bao ¢ thé viét nhu sau vé cau chuyén nay:

Pém qua, mot vu nd tai nha mdy hoéa chdt Acme, thanh pho
Manchester da lam thodt ra ngodi mot luong lon hoa chdt dic
hai. Vu no nay mot trong hang logt rii ro gay lo ling cho
nhiing nha mdy héa chdt 6 Anh - vu gan ddy nhdt xdy ra vao
ngay 12- 3 tai Liverpool, khién mét cong nhdn thiét mang va
hang trdm ddn cu séng quanh dé phdi di tdn' trong dém
khuya.

Co sdu trdm ho déan sinh séng gan nha mdy Acme. Nigel
Bentley la mét trong s6 d6 va éng dd noi véi phéng vién
ching toi: “That ddng so! Chdng ai bdo frudc cho chung toi
chuyén gi dang xdy ra cd. Suyt niia thi co thém mot tham hoa
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Bhopal xay ra tai thanh phé Manchester nay”. (Bhopal la mot
tham hoa 6 An Pé nam 1984 dd lam hon bdy nghin nguoi
thiét mang va hang nghin nguoi khdc bi thuong).

Méi lo cua éng Bentley lam ndy sinh mot cau hoi nhuc
nhoi: Tinh mang cia ngudi ddn Anh an toan dén mic nao
trudc nhitng nha mdy hoa chdt kiéu nhu Acme?

Bai bao da viét vé vu nd xét theo néi lo 1ing cho su an toan
cia nganh hoéa chat & nuéc Anh khi vién dan mot su co chét
nguoi tai mgt nha mdy hoa chat khac. Va khéng hé xem xét dén
tinh nguy hai thuc t& ma nha may Acme gay ra, bai bao con s
dung 16i binh ludn cua mét nhan ching song canh dé khong ro
tinh hinh va lién hé dén tham hoa Bhopal nham lam néi bat yéu
t6 hiém nguy can ké. Cau chuyén bdo chi dua khac han cau
chuyén cua céc nha quan ly cong ty. Pay chinh la yéu t6 cau
khéch dé ban chay ctia mét s6 to bdo.

Van dé bao chi dua ra sé& nhanh chéng gay anh hudng dén
cong ching néu ban quan ly cham tré trong viéc thong tin vé
ban chdt that su cia van dé. Néu diéu do6 xay ra, Acme sé phai
thay déi chién luge truyén thong tir viéc ké lai cau chuyén sang
viéc phan bac lai bai bao 4y - mot cudc chién gian nan ma phén
thang rdt mong manh.

Cung cap thong tin cho gigi truyén thong

Phong vién khong phai l1a ngudi thich tung tin khéng c¢é thuc
hay phéng dai su that. Ho don gian chi hy vong rdang nho cau
chuyén nhu vay ma bai bao cia ho sé chiém vi tri trén trang
nhat cua to bao. Vi vay, néu ban tri hoan dua ra thong bao hoac
tra 161 v6i phong vién nhing cdu nhu : “Mién binh luan” hoac
“Chung t0i dang nghién ctu tinh hinh” ¢6 nghia 14 ban da ép ho
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dua tin vé cau chuyén theo cach t6t nhat ho ¢é thé lam ma
khong can dén su trg gitp cuia ban. Va ngay hom sau, rat ¢é thé
ban sé thdy byc boi béi nhing gi doc duoc trén bao hay xem
truyén hinh. 0 day, cach ma nha tu vin khing hoang va tdc gia
Steven Fink dua ra la: “Cho d0 nhém chuyén trach quan ly
khing hoang c6 xudt séc nhu thé néo, cho dit ké hoach quan 1y
khung hoang cé hoan thién dén dau, nhung néu ban khong thé
dua ra thong diép nhanh chéng, chinh xac trong giai doan
khung hodng, ban sé la ngusi thua cudc”.

Mot bigén phép dé khéc phuc diéu nay 1a dy tinh nhing cau
hoi ma phéng vién c6 thé dit ra, sau d6 1ap danh sach gém nam
cdu hoi ma ban ghét nhat va chuan bi trudc cau tra 16i cho
nhang cau hoi dé. Chic chan rdng sé ¢6 ngusi phong van ban
nhirng cau hoi hoc buia d6. Bang cach dy doan trudc nhimg cau
hoi cua bao gidi, ban c6 thé tao ra va truyén dat nhing cau tra
loi ro rang, hoan chinh thé hién not dung ban chat cau chuyeén.
Dé lam dugc diéu nay, ban phai thuc hién hai nhiém vu: thi
nhat, ban sé chitng minh rang minh khéng che dau diéu gi; thi
hai, ban sé phai cung cap cho nguoi dai dién co quan truyén
thong sy that, va nhing chi tiét bién ho can thiét dé viét bai bao
chinh xac - phan anh dugc néi dung cau chuyén ban mudn dua
ra cong chiing. Hay tham khao vi du duéi day:

Cong ty Johnstone Machine Works dd cong bé ké hoach dong
cua nha mdy ba trdm céng nhdn ¢ thi tran Farmvale va tap
trung cung c6 hoat dong ¢ mot nha mdy mdi cé quy mé Ién
hon ddt tai mot thanh phd cdch d6 gan 800 km. Cong ty dd
moi co quan bdo chi dia phuong dén tham du budi hop bdo.

Rdt khon khéo, phat ngén vién cta Johnstone va mét vai
nha quan ly khac da du tinh va trién khai chu déo nhing cau
tra 10 ngan gon nhung nhung hoan chinh cho nhing cau hoi
thuong gap nhat:
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1. Co ding la cdc anh sdp dong cia nha mdy ¢ Farmvale
khdng?

Cau tra loi sai: Vang, chung téi du dinh dong cia vao thdng
5 tol.

Cau tra loi dung: Su cagnh tranh tir nhiing nuéc 6 muc
luong thdp khién ching toi phdi hoat déng cang hiéu qud
cang tot. Do dé, ddng tiéc la ching t6i sé ngimg hoat dong
cua nha mdy ¢ Farmvale vao thdng 5 tdi. Nhiéu khdu sdn
xudt ¢ do sé duge chuyén sang nha mdy mdi ¢é quy mé lon
va hiéu qud hon ¢ Wuthering Heights. Chiing t9i dua ra gidi
phdp nghi ché do cho phdn Ion cong nhan va co uu ddi lam
viéc doi voi mot so nguvi khi chuyén sang lam cong viéc moi
ma chiing tdi dang trién khai ¢ do.

2. La mot cong ty ¢6 hoat dong lon nhdt ¢ Farmvale, liéu quyét dinh
ctia 6ng ¢d bién ving dé thanh mét thi tran hiu quanh?
Cau tra loi sai: Chiing t6i khong nghi nhu vay. Thi trdn dy van
hoat ddng nhén nhip nhu thuong ma khong can dén chung toi.
Cau tra loi ditng: La mot thanh vién trong cong dong thi tran
Farmvale hon 30 ndm qua, ching tdi ciing hiéu dugc quyét
dinh nay cé dnh hudng nhu thé nao dén thi trdn va nguoi ddn
noi day. Tuy nhién, Farmvale co mét nén kinh té da dang va
sé quen dan khi khong co sy ton tai ctia chiing toi. Ching (i
sé lam hai viéc dé thiic ddy su thich nghi do. Trudc hét, nhiing
cong nhédn bi nghi viéc sé duoc hoc khéa dao tao dé ndng cao
kha ndng sur dung lao dong ddp ting nhu cau cua dia phuong;
thit hai, ching t6i sé chu dong tim kiém nguoi mua lgi nha
mdy Farmvale dé duy tri tqo cong viéc va thu nhdp on dinh
cho nguai ddn ¢ vung nay vao tuong lai khong xa.
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3. Tuy nhién trong thoi gian nay, liéu quyét dinh cta cdc dng co
8dy 16 hdng déi vdi kinh té khu vuc hay khong?

Cau tra loi sai: Chiing t6i khong nghi nhu vay.

Cau tra loi dung: Theo tinh todn cia chiing toi, dnh huong
la khéng ddng ké, vi nhitng ngudi nhan sé huu sé duoc
hudng ngay tién trg cdp thay vi nhan luong hang thdng - va
van tiép tuc dugc khdm sic khoe. Cong ty vén trd thué thué
ddt cho Farmvale cho dén khi nao con sé hitu nha mdy. Mdc
di moi hoat dong sé nging hdn vao thdng 5 nhung nhdn
cong van duoc hudng luong trong vong 6 thdng hodc hon cho
dén khi nha mdy dong cua hdn.

Trong vi du trén, chiing ta ¢6 thé nhan thay rang nhing cau
hoi nhu vay da duge chuan bi trude cau tra 161, dong thoi cing
biét dugc ring nguoi phat ngon vién da khéo léo tan dung
nhing cau tra 10i dé bay t6 quan diém cuia Johnstone va chia sé
thong tin ban chat cda sy viéc cho cong chung biét. Nguti phat
ngdn vién cung cung cap du thong tin cho phong vién dé viét
mot bai bao. Néu thiéu thong tin dé, phong vién sé viét nén cau
chuyén cua ho nho nhitng thong tin tir nhing ngudi dan sdng &
Farmvale - nhiimg ngudi c¢é thé khong biét dugc ban chit sy
viéc, nhu trong vi du sau:

Dai truyén hinh dia phuong dua tin: Pay I tin cia phong
vién Casper jones tir Farmvale. Hom nay, chi doanh nghiep
lon cua nha mdy tai viing nay thuéc cong ty Johnstone
Machine Works tuyén bd dong ciia nha mdy. Quyét dinh nay
co thé ddy ba trim cong nhdn & day mdt viéc lam va tdc dong
xdu dén nén kinh té trong viing. Dudi ddy 1a y kién chia sé
cua 6ng Harley Bumpus - chi cia hang bdn dung cu thé thao
tai thi trdn Farmvale. Ong Bumpus, xin dng cé thé cho biét
viéc dong cua nha mdy Johnstone ¢6 dnh huong nhu thé nao
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dén cong viéc kinh doanh cta éng cling nhu nhing ngudi
din trong vung?

Ong Bumpus: Viéc dong cia nha mdy sé khién cong viéc
kinh doanh ctia chiing t6i gdp nhiéu khé khdn. Ba trdm con
nguoi chudn bi roi vao vong thdt nghiép. Diéu nay chdc chdn
sé dnh hudng khéng nho dén thi tran khi luong ngudi mua
sam, dn ubng, vui choi gidm ddng ké. Va vdi tinh trang sdn
xudt nhu nhiing gi dang dién ra & day, t6i khéng hy vong mot
ngay kia co6 mot céng ty nao khdc dén day lam dn dé tao cong
an viéc lam cho nguoi dan.

Phéng vién: Thé co nghia la viéc dong ctia nha mdy gidng
nhu mét don gidng xudng nén kinh té mién qué nay?

Ong Bumpus: Anh noi ding ddy.

Phong viéen: Ving, do chinh la nhing gi chung t6i ghi nhan
dugce tu dia phuong. Day la Casper Jones tir Farmvale. Con
bady gio xin quay lai muc diém tin cia chiing t6i ¢ Dubuque.

Chon nguoi phat ngoén thich hgp

Ai nén la nguoi phat ngon dai dién cho ban? Trong hau hét
moi truong hop, dé phai 1a méot nha lanh dao néi bat, thuong la
giam ddc diéu hanh. Khi khung hoang lién quan nhiéu dén van
dé ky thuat ma giam doc¢ diéu hanh khoéng c6 thim quyén xem
xét, hay tinh dén gidi phap ci mot nhom tra 1oi bao gidi. Trong
nhom nay, giam déc diéu hanh thong bao hoan canh va khai
quat tinh hinh. Sau do, giam ddc diéu hanh sé yéu cau bd phan
ky thuat cu mot nguoi 6 chuyén mén cao dé bd sung thém chi
tiét. Nguoi nay sé dién gidi van dé bing nhing t ngt thong
thuong, khong st dung thuat ngi chuyén moén, dé chic chin
rang bat cu ai ciing hiéu dugc van dé. Nhiing ai xem chuong
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trinh diém bao ngay cua lyc lugng lién quan trong chién tranh
0 Irag mua hé nam. 2003 c¢6 thé nhé dugc vieén tong chi huy
quan doi My - Tommy Franks - mé dau méi phan bdng danh gia
tong két chién lugc va mot vai diém nhan quan trong. Sau do,
Franks yéu cau timg b phan truc tiép bao cao chi tiét tién trién
cudc chién. Vi dy: Téng tu lénh khong quan My sé miéu ta lai
toan bg tran oanh tac bom dém hém trude nham vao co s6 ha
tang dau nao cua Iraq, tuéng chi huy Anh sé bao cdo vé& nhiém
vu dugc giao, v.v. Bién phap tiép can nhém kiéu nay da cung
cap sy tin tudng va mach lac cho ban tugng trinh.

Bi quyet lam viéc voi bdo gioi

Bé nhimg méi quan hé véi gisi truyén théng hiéu qua, ban
phai thiét 1ap chung trudc khi khang hoang xay ra. Mot trong
nhimg phuong sach t6t nhat dé tranh diéu tiéng khong tot
cua bao chi, truyén hinh, phat thanh 13 ludn lusn déi xur voi
ho theo phong cach chuyén nghiép va tén trong. Biéu nay sé
lam tang co héi tiép xtc véi gigi truyén théng, nhat la véi bao
chi, trong giai doan khéng xay ra khing hoang: khi céng bé
thu nhap, thang chuc diéu hanh hay gigi thiéu san pham
moi... Hay tan dung nhing lic nhu vay dé thiét 1ap méi quan
hé vgi nha bao va chiém duagc long tin cia ho. Hay 1am quen
ho trén phuong dién ca nhan. Khi nha bao tim kiém théng
tin, hay gidp d& ho trong kha nang cua ban. Nhu vay, ho sé it
€6 kha nang bop méo théng tin cua céng ty trong nhimg giai
doan khung hoang. Sau day la mét s6 bi quyét;

® San sang dsi pho véi nhimg cudc goi téi tap mot khi tin vé
khung hoang hay sur viéc nao dé bi ro ri ra ngoai.
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¢ Nhanh chong ung pho. Ban sé tang cudng quan hé vdi gioi
truyén théng néu ban biét thong cdm véi sy that rang ho
dang chiu sitc €p vé thoi gian. Vivay, tra 16i cang nhiéu cuéc
goi cang tot. Ban giup phong vién va long tét clia ban co thé
duoc dén dap bang mot bai viét khach quan vé cong ty ban.

® Tao diéu kién thuan lgi cho cong viéc cia phéng vién.
Phong vién chiu suc ép lay tin va nhanh chéng hoan
thanh tac pham ngay trong ngay. Vi vay, hay cung cip
cho ho thong tin va phac hoa cau chuyén cho ho. Co nhu
vay, bai bao d6 méi ¢6 kha nang duoc dua theo dung y
cua ban.

THONG DIEP CHO GIOI TRUYEN THONG
PHAI PHU HQP VOI CAC POI TUONG
KHAC NHAU

Budi hop bdo trong vi du cia Johnstone la mot hinh thitc kha
phé bién dé cung cdp thong tin dén s6 dong khan gia. Nhing
nguoi tham gia budi hop bao thudng bao goém:

* Cdc nha ldnh dao dia phuong

¢ (dng nhan vién

Khdch hang va nha cung cdp

Co dong

Cong chung



144  HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

Mot hinh thiic khéc 1a can nhic dén viéc ding mot bai bao
trén bdo chi dé giai thich ré cau chuyén cia ban. Nhing tap
doan 16n thuong xuyén lam nhu vay khi ho mudn ¢6 déng bo
phiéu theo cdch nhat dinh trong cudc chién chuyén giao quyén
luc hodc ¢d khi don gian chi 1a ho muén lién hé véi cong ching.
Tuy nhién, ding dua vao viéc thong bdo trén dién rong dé giai
thich cidu chuyén cua ban. Hop bao, quang cao trén hao, va
thong cdo bao chi rat hitu ich nhung khong thé cung cap chi tiét
dic thu vdi timg nhom déi twong. Cach tot nhat dé truyén dat
nhung chi ti€t nay la théng qua chién lugc dap dng nhu cau
thong tin cua ting nhom déi tugng va dua 1én nhing phuong
tién truyén thong phu hop nhat.

Thong céo bao chi ¢é vai trd trong viéc quan ly khung hoang
va nhung hinh thuc thong tin lién lac khac. Nhitng cong ty 1on
dua vao cac nhan vién PR dé viét thong cao bdo chi, con ¢ nhing
cong ty nho hon, cong viéc nay ndi chung do chinh cht doanh
nghiép va cdc nha quan ly dam nhiém. Phu luc B cung cap
nhing nguyén tac co ban trong viéc viét thong cae béo chi.

Phan khuc doi twong doc gia

Phan khuc déi tugng déc gia la co so ctia mot chién luge truyén
thong hiéu qua. Co phai phong tiép thi cua cong ty ban khong
dua vao nhing thong diép chung chung dé tac dung nhan thuc
va hung thu cho san pham? Chéac chin la khong rdi. Thay vi lam
nhu vay, céng ty nhan dinh rd nhitng phan khuc thi truong chu
chét va thi hidu cla tirng phan khic, sau dé gui thong diép theo
cach phit hgp nhat thong qua phuong tién truyén thong c6 thé
tao tac dong 16n dén nhém d6i tugng nay. Ban nén chap nhan
cach phan khtic doc gia tuong tu nhu vay khi ban dua thong tin
trong thoi gian xay ra khiing hoang.
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Nhu véy, buéc dau tién 1a hay phan khic déi tuong doc gia
theo mdi quan tdm cua ho. Vi du: déi véi trudng hop Johnstone
¢ Farmvale, nhan vién sé quan tam dén chi tiét déong cita nha
may lién quan dén chinh cudc séng cia ho: ké hoach vé huu
non cua cong ty, ké hoach cit lvong, dao tao lai nghé, co héi viéc
lam ¢ nha may méi... C6 thé ho chdng may may quan tam dén
chuyén nha may dong cua sé tic dong dén nganh thué dia
phuong nhu thé nao. Ngugc lai, quan chuc dia phuong lai mudn
biét moi diéu vé van dé cudc thué cita Farmvale va ké hoach cia
cong ty dé tim ra nguoi mua lai todn bo co s san xuat, ma it
quan tam dén nhimg thif khac. C6 déng va nha cung cap c6 vé
lru tam dén thong tin lién quan truc tiép téi loi ich cua ho. Vi
du: c6 dong sé mudn biét nha may sé déng cia ra sao va diéu
d6 c¢6 anh hudéng nhu thé nao dén thu nhap nam nay cua ho.

Khi ban da phan chia dugc déi tugng, ban nén thiét ké
thong diép nhdm t6i ting nhém nay. Trén thuc té, ban phai
thiét ké nhing thong diép khac nhau cho timg nhém déi tugng
khac nhau. Chi can bao dam ring nhimg théng diép khac nhau
d6 phai nhat quan va khong mau thudn véi nhau.

Chon phuong tién truyen thong phu hop
nhat

Budc thi hai trong chién luge truyén thong 1a lya chon phuong
tién truyén thong toi uu nhat nham dua thong diép cua ban dén
dugc véi cac nhom doi tirgng da phan loai. Néu ban mudén lién
lac voi nam tram khach hang da dang ky si dung san pham cua
cong ty dé néi vé su ¢ trong chuong trinh phan mém mdai cda
cong ty, liéu ban cé ddng thong bdo trén to New York Times
hoac t6 chiic mgt cudc hop béo hay khong? Tat nhién ja khong.
Ban sé gui cho ting khach hang si dung phin mém nay mot



146  HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

buc thu hodc gui e-mail xin 10i vé sur ¢6 trén va giai thich ré ban
dinh khac phuc nhu thé nao. La mot ngudi truyén dat théng tin
vé khuing hoang, ban budc phai biét cach lam pha hop gita
phuong tién truyén thong va ddi tugng. Dé lam dugc diéu nay,
trudc hét phai tra 10i nhirng cau héi sau:

* Nhiing d6i tugng nao ¢an truyén dat thong tin?

* Phuong tién truyén thong nao t6t nhat dé dén dugc véi timg
nhom ddi tugng?

* Thoéng tin cu thé nao sé gay sy chu ¥ nhiéu nhat cho nhom
ddi tugng dy?

Tra 10i nhing cau hoi trén sé giip ban quyét dinh dugc
minh phai truyén dat cho ai, sé néi diéu gi, va néi nhu thé nao
dé cé thé dén duge déi tugng dé mot cach t6t nhat. Bang 7-1 chi
ra cach Johnstone Machine Works phan khuc déi tuong nhu thé
nao va quyét dinh thong diép nao cing nhu phuong tién truyén
thong nao hiéu qua nhat. Néi chung, viéc xay dung chién lugc
nay la trach nhiém cua phé chu tich phu trach truyén thong
tong hop.
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BANG 7-1
- ~ ~ - - ~t
Chién lugc truyén thong theo phan khuc déi tuong
Bai Phuong tién Phat ngon
tuong  Théng diép chinh truyén théng Thai gian vién
Nhan *Cong viéc & nha maymoi e Hop toan cong ty e Trude cudc  Giarmn déc didu
vién * Nghi huu som *Gulithucho timg  hop bao hanh, téng giam
® Chuang trinh huan luyén  nhan vién * Theo doi déc nha may,
lai thuong xuyén giam ddc nhan
sau do sy
Khach * Tao nhimg thay ddi *Gil thuy dén cac eThye  hign  Pho chi tich phy
hang thudn lgi hon cho khach trudng phong thu  cung voi  trach tigp thi
hang mua théng cao
* Nhing thay déi sé giup  #Chi dao thdng  bao chi
cong ty |dn manh hon qua dai dién ban
» Khang pha va don hang hang
hay dich vy * Tap chi thuong
mai huyén nganh
Nha ® Nhing thay ddi sé giip e Guithudéntatca eNgay lap tie  Giam ddc cung
cung cong ty vimg manh hon nha cung cap ung téng hop
cap * G thu riéng cho
cac nha cung
cap Iau nam
Nha ® Thong bao thay doi, giai * Gl thu dén cac *Ngay lap tive  Giam déc diéu
dau tu thich tai sap diéu o lam  ¢d déng hanh va phd chy
céng ty manh hon va eThang bao trén tich phy trach
manh nhu thé nao trang web quan hé dau tu
Lanh * Théng bac ké hoachcia e Gap gd lanh dao eTrude  khi Giam doc diéu
dao dia cong ty va nguyén nhan  chinh quyén dia  dién ra hop  hanh, téng giam
phuong thay ddi phuang bao déc quan ly nha
* Dic biét chu y dén mai may, giam doc
quan tam cua nhan vién nhan sy
va cong déng
Nha lam ®Théng bao ké hoach cia & Thu bao dam sTruéec khi Giam déc didu
luat, cdng ty va nguyén nhan dién ra hop hanh, luat su
chinh thay déi bdo
quyén
Cong # Théng bao ké hoach * Théng cae bao *Sau khi noi Giam déc didu
chung cua cong ty va nguyén chi chuyén [an hanh, pho chu
nhan thay ddi dau vdi cac tich phu trach

nhan vat chu
chét

truyén théng
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Co hé thong

Thoi diém thuan tién nhat dé tién hanh chién luge truyén théng
khung hoang la trudc khi bi tac dong bdi khung hoang. Day la
mét phan trong ké hoach giai quyét sy ¢6 bat ngo cho nhiéu su
viéc c6 thé dién bién theo chiéu huéng xau. Tuy theo loai hinh
kinh doanh ma ban c6 chién higc truyén thong khac nhau nham
lay lai hinh anh san phdm, déi pho véi nhitng am muu thau tom
cong ty, giao tiép v6i cac doéi tac than thién, chéng choi v6i tham
hoa tu nhién hoac do con nguoi gay ra... Néu ban xaydyng chién
lugc nham du tru trude mei van dé ¢6 kha ning xay ra, ban sé co
thoi gian dé tham khao nhiéu kénh truyén théng da dang hon.

NHUNG CAU HOI THUONG GAP

Giai quyét van dé truyén thong cé thé la cong viéc hét suc cang
thiang, nhung khong phai hic nao cing nhu vay. Hay theo
nhing 101 khuyén vé viéc can trong khi lam viéc véi gioi truyén
thong cang nhu gui thong diép phu hop cho cac nhém doi tuong
khac nhau, ban sé cam thay nhe nhang hon trudc. Ngoai ra, hay
thudmng xuyén tham khao nhing cau hoi thuémg gap, chuing cé
thé giai toa moi méi lo au cua ban.

Lam thé nao dé d6i pho véi nhing tin don anh huéng xau
dén tinh than lam viéc?

Sy that, tinh trung thuc va phan ting Kip théi la nhimg liéu
thudc hitu hiéu nhat dé diét tin dén. Diéu quan trong la ban
quan ly phai trung thuc va kip thai dua sy that dén vdi nhan
vién va nhimg ngudi khac. Piéu nay co thé thuc hién théng qua
trang web, hop thu thoai, tin nhan ghi am, bién ban...
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Khi quan ly khuing hoang, rat c¢o thé to6i khong du thoi gian
dé nd luc cho cong tac tuyén truyén dén nhing nguoi
muon biét chuyén gi xay ra. Lam sao tdi ¢ thé giai quyét
chuyén nay?

Hay tan dung thoi gian! Thong tin lién lac ¢6 vai tro thiét
yéu trong viéc giai quyét moi van dé. Va cach thong tin lién lac
hiru hiéu nhat lic nay 1a gidp mat tryc tiép va thong qua ngudi
chiu trdch nhiém. Giai phap tiép theo la giao nhiém vu nay cho
mot nhan vién dang tin cay cua cong ty.

Néu dugc yéu cau phat biéu truge bao gidi, toi co nén phat
biéu ma khong nhin vao van ban?

Noi chung, phat biéu ma khong nhin van ban 12 théi quen
khong tot. Néu ban khong muén nhin nhiing 15i ban viét ra, ban
khong nén xép nhimg tuyén bé nay chiém vi tri quan trong nhat.
Daoi khi, viéc cung cdp thong tin nén tang co thé hiru ich, nhung
diéu d6 chi nén ap dung trong nhiing truong hgp ngoai lé.

Néu toi co thong tin quan trong lién quan dén khing hoang,
toi nén thong bao choe ai dau tién: Bao giéi, nhan vién, ¢
dong hay cong chuing?

Tat ca nhing ddi tugng trén can dugc thong bao cing mot
tic. Trudc hét, nén nh¢ ring ngay nay thong tin lan di rat
nhanh. Thong bdo khung hoang cho mdt ngudi, cau chuyén
nhanh chdéng truyén di khip noi qua e-mail va dién thoai. Cén
cd vao thyc té la nhém nguti nao cing ¢é vai tro quan trong
nhu nhau va c¢6 quyén dugc thong béo, giai phap thuc tién duy
nhat 1a théng bao cho moi ngusi cing mot lic.



150  HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

Néu toi phu trach mot nhom ¢ dia diém khac tai thoi diém
xay ra Khung hoang, téi nén quay tr¢ lai tru s& - noi co ho
trg vé doi ngi va thong tin lién lac tot hay 1a di dén dia diém
xay ra khang hoang?

Cau tra 16i & day con phu thudc vac nhiéu truong hop cu
thé. Tuy nhién, nhin chung thi c6 mat tai hién truéng xay ra
khiing hoang van t6t hon ¢a. Viéc xudt hién tai hién truong nhu
vay sé dat ban doi mat truc tiép voi tinh huéng va chung kién
sy ¢6 dién ra. Piéu dé cing giup moi ngudi nhan thdy ban la
nguoi tan tam va co trach nhiém. Néu ban can su trg gilip cua
d6i ngd tai try s& chinh, ban ¢6 thé diéu dong ho di cung ngay
Iic d6 hoic thﬁhg hao cho ho qua e-mail hodc dién thoai.

Téi ¢o nén thong bao cong khai la tinh hinh thuc té cua
khung hoang dang c¢6 xu hudng xau nhy thé nao khong?

Mot nha lanh dao hiéu qua khong thé la nguoi bi quan, phai
co 6¢ thuc té. Hau hét moi nguoi, nhat 1a nhan vién, tha biét vé
hang loat nhing diéu ¢ thé xay ra con hon la bi bat ngo trudc
mot két qua hét sic tdi té. Bing cach thuc hién chién lugc hoan
toan trung thuc, luon ¢6 kha nang sé cd tin tic tich cuc - diéu
luon duge don nhan trong thoi diém khung hoang. Ngoai ra, néu
ban chudn bi cho moi ngudi diéu tdi té nhét bang viéc thong bao
két cuc twong d6i kinh hoang co thé xay ra, nhiéu kha ning két
cuc thyc sy lai tot hon nhing gi mong doi.

Tdi ¢6 nén nhan 16i trudc cong chung?

Néu ban mac 181, cau tra 151 12 ban nén nhan 16i. Tat nhién,
can phai can nhic nhimg dinh liu dén phap luat khi lam viéc
d6. Tuy nhién, vé lau dai, t6t nhat ia nén nhan 18i 1am, néu
khong ctng dén liic ching chic chin sé bi phat hién va 16i ra
trudc cong ching. Suy cho cung, bat ¢ ai cling sé né trong
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nhimg t3 chiic va ca4 nhan nhan 16i hon 13 nhing ngudi muén
tron tranh 16i 1am.

Nguoi phat ngon truéc cong ching trong hic xay ra khung
hoang c¢6 nhat thiét phai 1a nguoi dirng dau bo phén truyén
thong va doi ngoal”

Ngudi phat ngon nén la giam doc diéu hanh néu khiung
hoang tac dgng dén toan bo cong ty. Chi ngudi ¢6 chuc vy cao
nhat méi ¢é thé duoc cong nhan réng rai 1a ngudoi ¢ tham
quyén phat biéu dai dién cho toan thé cong ty. Poi vdi khung
hoang thudc quyén han cia mot bd phan cd nhan trong cong ty,
thi nguoi ding dau bo phan truyén thong dgi ngoai cé thé dong
vai tro la phat ngén vién cho cong ty.

Khitham hoa pha huy

kénh truyén théng

Nguoi dan & nhimg nudc phat trién xem hinh thuc truyén
thong dién tir 13 chuyén duong nhién. Thue té, su phu thuéc
cua con ngudi déi véi may fax, e-mail, mang internet, dién
thoai, phat thanh, va truyén hinh dé thong tin cho ngusi
khac la khong c6 giéi han. Ching ta chi danh gia cao sy le
thudc d6 khi bi mat dién hoac khi dich vu internet hay cac
hinh thirc dich vu khac déng cura. Rat may |3 nhang luc b
ngat dién nhu thé chi xdy ra trong vai phit & hau hét moi
trudng haop.

Nhimg nha quan ly khiing hoang can hiéu rang tham hoa
thién nhién hoac do con nguoi tao ra vdi muc do nghiém trong
c6 thé pha hiy hé théng dusng day dién trong nhiéu ngay




152 HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

tham chi hang tuan, lam giéi han kha nang thong tin lién lac
vdi cong nhan vién, va cong chung. Bay cing chinh 1a nhing gi
da xay ra & mién ha du Manhattan trong suét thai gian xay ra
vu khung bo ngay 11 thang 0g. Toa thap doi thanh phé New
York sup d6 da pha huy hang tram nghin duéng day dién thoai
trén mat dat, hang triéu mach dién dir liéu va hé thdng dién
thoai di déng dau nao. Tham chi dudng thu buu dién cung bi
gian doan. Nguy co gian doan dich vu tuong tu & khu vyc ban
d sé héi thuc ban thiét lap chuong trinh ho trg sir dung nhimg
kénh thong tin phi truyén thong nhu:

e Dat méttrangtrén baoin dé trinh bay théng diép clia ban

e Sur dung hinh thuc phéng van trén bao chi dé truyén dat
tin turc va chi dan cho nhan vién

e Tim cach mai giam d6c diéu hanh tham gia dam thoai
trén truyén hinh hoac song phat thanh dé giai thich
chuyén gi xay ra.

e Trao ddi théng tin lién lac théng qua van phong chi
nhanh & thanh phé khéng bi anh hudng boi su ¢6 gian
doan.

Paul Argenti da miéu ta Hang khong My (American
Airlines) da diéu chinh hé théng may thong tin chuyén bay va
kiém soat vé Sabre nhu thé nao dé thong tin lién lac voi
mang ludi nhan vién toan cau trong khi tham hoa ngay 1
thang g xay ra. Nha nhimng diém d&u cudi  moi quay soat vé
va phong chd nhan vién, hé théng nay té ra la mét phuong
tién lién lac hiéu qua, hiru ich dé ban quan ly ¢é thé ndi
chuyén tryc tiép vai nhan vién vé dién bien tham hoa.




QUAN LY KHUNG HOANG 153

TOM TAT

Gi6i truyén thong 12 mot trong nhitng kénh théng tin quan
trong qua do ban sé lién fac v4i cong ching va nhing nhan
vat cha chét khac lién quan dén cong ty. Vi vay, ban hay
thang than, chinh xdc va xay dung théng diép mang noi
dung gidéng nhing gi ban mudn dua tin. Dong thoi viéc
cung cap cho gidi truyén thong su that sé trg gidp cho
thong diép cua ban.

Ban khong thé che gidu cau chuyén cua ban bang cich 1o
di gioi truyén thong. Viéc 1am do6 chi thém Kkich dong phong
vién tim moi cadch dé khoi cau chuyén - ma két cuc 1a bai
bao ho dua tin ¢6 thé khong nhu ban mong doi.

Trude khi gap g6 gidi truyén thong, hay thuc hién hai diéu
sau: {1) Du doan nhting cau phong vién co thé hoi va (2) lap
danh sach ndm cau hoi ma ban ghét nhdt roi chuédn bi sén
céu tra 101 cho nhdng cau hoi dy.

Co thai do hanh vi tng xu ton trong voi gidi bdo chi trong
nhitng hic thuan lgi dé ho danh cho cong ty ban nhing vu
ai hon khi ¢ong ty lam vao thai diém kho khan.

Khi ban xay dung chién lugc truyén théng, hiy md dau
bang viéc phan khuc d6i twong. Sau do thiét ké thong diép
dap 1tng méi quan tam cua tung doi tugng. Cudi cung, hay
su dung phuong tién truyén thong phu hop nhét dé thong
diép nay c6 thé dén dugc vdi tung nhom ddi tuong ay.

San sang ung pho trudc kha nang mot tham hoa co thé gay
té liét moi duong day thong tin lién lac dién tu dang dugc
su dung.

Thoi diém tot nhat dé tién hanh chién luge truyén théng la
trude khi khing hoang xay ra.



HOC HOI KINH N(:HIEM
TU KHUNG HOANG

Hoc héi bdt cir noi nao ¢o thé

Noi dung chinh:

* Tuyén bo chdm dut khiing hodng

* Ghi lgi cong tdc dbi pho khing hodng dé moi ngudi co
thé hoc hoi

* Hoc hoi tir khing hodng va dp dung bai hoc dé vao
cong viéc
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Mét cugc khung hoang dugc quan ly t6t nhat cing ¢6 thé
tiéu ton hang triéu dola. Bai hoc kinh nghiém cia hang Johnson
& Johnson trong vu Tylenol phai tra cdi gid khoang 700 triéu
dola (tinh theo thoi diém nam 2003). D4i tai cho su thua thiét
nay, cong ty lai thu dugc bai hoc quy gia néu ho chiu canh giac
va dé tam nghién ctiv. Va kinh nghiém dé c6 thé 13 méi lgi dang
gia vé sau nay cua cong ty. Hay xem xét nhing vi du sau:

* (C4c bién phap do nhing nguoi quan iy Trung tam Thuong
mai Thé gidi ap dung sau khi nhém khing bé dau tién lao
chiéc xe bom vao mot trong nhimg bai d6 xe ngam clia toa
nha nam 1993, 8 nam sau da dugc cong nhan la cu séng
nhiéu ngudi khi bon khiing b6 tan cong lan thit hai.

* Con bao Andrew dd bd vao bo bién Florida nam 1992, gay
thiét hai 16,8 ti ddla - thiét hai nang nhat do thién tai trong
lich su nudc My. S6 tién doi bdi thuong bao hiém vé tién
khoang hau khién cac ¢cong ty bao hiém cua nudc nay phai
nghi cach san sé rui ro va giam bdt thiét hai tai chinh.
Chuong nay sé cung cdp nhing 161 Khuyén hitu ich vé viéc

cham dit hoat dong cia nhém khitng hoang, déng thoi hudng
dan ban cdch hoc tap nhiing kinh nghiém va ap dung nhing
kinh nghiém dé vao ké hoach phong tranh hoac chudn bij cho
nhing tinh hudng khing hoang sau nay.
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PANH DAU KET THUC KHUNG HOANG

Vao mot thoi diém nao do, nguoi ¢é tham quyén phai tuyén bo
khung hoang da qua va khong con gi phai lo lang nia. Thoi
diém do6 phu thudc vao tung truong hop khiing hoang. Sau day
la mot vai vi du vé su chdm dit cia kKhung hoang:

« Ban vua tranh dugc su chuyén giao ¢éng ty ngoai y mudn,
hodc mot tap doan l6n manh da thén tinh céng ty ban.

¢ Luat chong doc quyén de doa chia tach cong ty ban thanh
nhiéu phan riéng ré bi that bai.

» May tinh xach tay vé tinh béc chéy trong cap ctia ngudi su
dung dugc thay thé v6i miu ma an toan hon.

* Giam doc diéu hanh bi két toi bién tha cong quy va bi két
an 3 ndm tu. Cong ty da tim dugc mot giam ddc diéu hanh
méi dé thay thé.  »

Trai nghiém va gian nan cudi cung cing két thic - theo
hudng tot hon hoac xdu di. Van dé dugc giai quyét, cudc song
lai trd lai binh thudng. Ban quan ly phai nhan thuic va thong bdo
sy chuyén bién ti khung hoang trd vé binh thudng nay.

Nhiing su kién dién ra chép nhodng doi hoi kha nang phan
doan diém dung, va khing hoang kinh doanh cling giong nhu
vay. Nha lanh dao t6 chirc nén dua ra diém két thiic thong qua
cudc hop toan coéng ty, ding tai trén trang web hodc qua mot so
phuong tién truyén théng phu hgp khac. Trong nhing cong ty
quy mo via va nho, lanh dao nén di tham tung nhom lam viéc.
Du su dung phuong tién gi di nita, nha lanh dao cling nén:

e Tom tit lai Khung hoang bing viéc giai thich chuyén gi da
Xay ra va nguyén nhan cua né
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Dung 1&n buc tranh chan thuc va ré nét vé sy viéc da duoc
giai quyét nhu thé nao; trung thuc véi nhimg mat mat hoac
cé gang giam nhe miic nghiém trong cua két cuc so vdi
thuc té

Cho moi ngudi biét tinh hinh da 6n dinh vao thai diém nay
nhu thé nao

Dua ra ké hoach lam viéc tré lai va tiép tuc tang trudng
Nhac nhé moi ngudi muyc tiéu chién lugc cia cong ty
Khuyén khich moi nguoi lam viéc hét minh dé gidp cong ty

di 1én

Néu cong ty thoat khoi khiing hoang ma khong mat qua

nhiéu thiét hai - hoic v6i mot chién thang - thi nén nghi dén
hinh thic td chic 4n mirng nhu: md tiéc mung, tham quan, da
ngoai hodc cho toan bé nhan vién nghi lam viéc mét budi
chiéu. Va dung quén cam on nhing nguoi da gilip dd cong ty
vugt qua song gié. Tuy nhién, nhirmg hinh thic nay khéng con
phu hop nita néu ai d6 trong coéng ty bi thuong hoac thiét
mang trong thoi gian khung hoang, thay vao dé 1a mot budi 1é
tuong niém.

GHI LAI CONG TAC
POI PHO KHUNG HOANG

Mo61 khting hoang déu can phai co mot ban bao cao. Y nghia cia
viéc thu thap thong tin khung hoang va cong tac ung pho da
dugc ban dén & phan trude. Dya vao tinh hinh, viéc ghi chép c6
thé dudi nhiing hinh thuc sau:
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» Bang thong bdo vé viéc Khong tuan thu cac quy dinh tu co
quan chinh quyén

* Bang kiém tra di liéu trén san pham bi cho 1a g&y hai

* K& hoach hanh déng d6i phé khiing hoang

e Nhat ky cac hanh dong dugc thuc hién

* Ban sao cac thong c&o bao chi

* Mau tin ¢it ra tu bao chi

¢ Danh sach thanh vién trong nhém quan Iy khing hoang va
nhung nguoi tham gia khac

* Bién ban ghi nhd cudc hop cia nhém quan 1y khung hoang

e 56 hoa don liét ké nhiing chi phi phai tra cho thiét hai phat
chiu do khing hoang

» Bang danh gid chinh thic thiét hai sau khi ¢6 hanh dong
ung pho

Nhung tai liéu nay can dugc thu thap, luu trir va 1a mot
phan quan trong trong hé so hoat dong clia cong ty.

Tai sao [gi quan tam dén viéc thu thap thong tin, nhat 1a khi
toan cong ty da trd vé lam viéc binh thudng va bo lai ding sau
qua khu? D6 1a vi tai liéu thu thap 1a nguén kién thic quy gid
dé hoc hoi kinh nghiém, diéu d6 giip céng ty ban manh lén
nhiéu. Hay xem vi du duéi day:

Pad 6 nam troi qua ké tir khi trdn bdo tuyét lon lam té ligt
thanh pho Wyethburg - noi cong ty Technodigit Products ddt
tru so chinh. Con bdo khién nhiéu vin phong va nha may sén
xudt cua céng ty phdi déng cua trong 5 ngay, gdy thiét hai
nhiéu dén doanh thu ciing nhu viéc thic hién don dat hang
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bi tri hodn nghiém trong va chi phi thei gian nhén réi lén hon
nhiéu trong nhiing tuén sau do.

Ngay nay, Technodigit d@ c6 nhiéu thay déi. Gidm déc
diéu hanh va nhiing nha qudn Iy cdp cao dé dugc tuyén dung
tlr bén ngoai va chi ¢é vai nguoi gitp cong ty vugt qua khiing
hodng mua dong ndm do vdn dugc gitt lgi lam viéc. Nhiing
Ky tic nhu vdy roi sé nhat phai theo ndam thdng,

Khi mua déng dén gan, trudng ban diéu hanh cta cong
ty dd sdn sang chudn bi cho nhiing diéu t6i té nhdt ¢o thé xay
ra. Ligu Ong co phdi ldp ké hoach qudn ly khung hodng tur
nhing nét phdc thdo ban dau hay khong? Thdt may lo
khong. Nguoi thu ky lim viéc cho nguoi tién nhism cia
trudng ban dieu hanh tai thoi diém khiing hodng nam dé da
cung cap cho dng mot sé tin tic quy gid. -C6 noi voi ong:
“Chung toi van con luu lai mot file hé so dir ligu vé tran bdo
tuyét ndm 1998.”

Roi ¢6 dua ra mét bg hé so 3 vong xodn vi mot hép tai
ligu lién quan. Trong hop co nhiéu thong tin giup cong viéc
cua trudng ban diéu hanh dé dang hon, trong dé c6 cd ké
hoach hanh dng chong khung hodng bdo tuyét ndm 1998
va mot bdng phan tich nhiing hoqt dong hiéu qud va khéng
hiéu quad - kem theo nhifng bién phdp khac phuc dé cdi thién
ké hoach,

Nguot diéu hanh trong cau chuyén nay da giam duoc nhiéu
cong suc nho nhing tai liéu do nhém quan ly khing hoang
trudc kia thyc hién. Nhung tét hon ca la ong da hoc hoi dugc
kinh nghiém cua nguoi tung phai déi mit véi mot khting hoang
tuong ty tai cung mot dia diém. Nhom khing hoang cta ban c¢
thé tan dung tat ca nhung thong tin hitu ich trong nhing cudc
khung hodng trudc day dé ap dung cho ké hoach khiing hoang
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tuong lai. Va ban chi lam dugc diéu d6 khi ban thu thap tat ca
nhing tai liéu quan trong huu trit & dang co thé ti€p can dugc.

HOC HOI BAI HOC KINH NGHIEM

Nhiéu céng ty sin sang bo ra hang ngan gid cong lam viéc dé
lap ké hoach va hang triéu dola dé thuc hién ké hoach nhung
quy thoi gian danh dé danh gia chat lugng cong viéc vo cung it
6i. Ho khong tiép can kién thic mot cach cé hé thong. Hau qua
1a ho danh mat nhiéu gia tri di kém theo kinh nghiém dat gia.
Quan doi My da duy tri Trung tdm Hoc hoi Quan d9i hang chuc
nam qua. Nhiém vu cta trung tam la hoc tap bat ky diéu gi cd
thé hoc dugc tit mdi loai hinh dan tran chién dau va bién nhing
diéu hoc duge do thanh 101 khuyén thuc té. Sau dé, nhung 16i
khuyén nay dugc phé bién dén moi binh linh trén chién tran.
Nhirng 161 khuyén nay gén lién vdi nhitng cau chuyén vui hugm
lat tir nhing binh linh trai nghiém trén chién tuyén vé da moi
thi tt cude dién tap quan su § d6 thi dén chuyén khi nao mac
va khong mac 4o giap, t6i tinh hiéu qua cta hé thong ky thuét
cao trong diéu kién chién truong da dang nhu da tiung trai
nghiém & vung ring nui hiém trg Afghanistan.

Trung tdm cing mé rong tdm nhin ra bén ngoai dé thu duoc
nhiing bai hoc dat gia hon. Vi du: Mot bai béo trén trang web
cua trung tam da thu thap va danh gia nhimg chién thuat duoc
quan ndi day Chechen st dung trong tran chién thanh Grozny
va nhung van dé ma luc lugng Nga gap phai khi giao tranh véi
quan noi day nay.

Bai hoc duc két duge nén cau thanh mét b phan cia moi
hoat dong ngan chan khing hoang. Nhimg ngudi tham gia nén
tap hop lai dé nhan dinh cai gi dung, cdi gi sai. Viéc nay can
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phai dugc thyc hién ngay sau khi khung hoang troi qua cang
sOm cang tot - thoi diém ma tam tri con minh man. Nhiing nguoi
tham gia nén ldp mot danh sach liét ké nhing thanh cong, that
bai, nhing gia dinh phi ly va nhing diéu ddng 1& da duoc hoan
thanh tot hon thé. Danh sich liét ké d6 phai trd thanh mot
thanh phan cda ban bao cdo da duoc ghi chép.

Dudi day la mot phan cua danh sach liét ké nhimng cau hoi

can duogc trd 10i trong phan hoc héi kinh nghiém:

Néu thoi gian quay trg lai thi ching ta c6 thé tranh duoc
khung hoang khong? Bing cach nao?

Nhing dau hiéu canh bao trude khi khing hoang xay ra 1a gi?-

Liéu chung ta ¢6 thé nhan dién nhitng dau hiéu &y sém hon
duoc khong? Bang cach nao?

Nhung dau hiéu canh bao nao bi bo qua? Nhitng dau hiéu
nao dugc luu tam? (giai thich ting truong hop).

Vao thoi diém nao chung ta nhan ra minh dang phai déi
mat véi khung hoang?

Chiing ta da san sang dén dau dé chuén bi cho nhtmg ké hoach
gial quyét su co bat ngo hoic nhém quan 1y khung hoang?

Chuing ta c6 ké hoach théng nhét chura hay chi tily ¢ ting hién?

Chung ta da c¢6 nhiing ngusi phu hgp trong nhém xu ly
khung hoang chua? Néu chua, thi ai ddng dugc tham gia?
Muc dich cua viéc thong tin lién lac v6i nhimg nhom déi
tuong khac nhau la gi? Tinh hiéu qua cua hoat dong thong
tin lién lac nay dén dau?

Ngudi phat ngdn cua ching ta da thyc hién nhiém vu hiéu
qua & muc do nao?

Su lanh dao cda chiing ta da thuc su sang sudt chua?
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¢ Nhing ung pho cua chuing ta c¢é kip thai va phu hop voi tinh
huong khong?

e Nhitng hanh dong nao chung ta da lam ding? Viéc gi can
_ phai cai thién hon?

* Nhing sai lam 16n nhat cia chung ta la gi?

¢ Tu nhung gi chuing ta da biét, lam thé nao dé ngan can loai
khung hoang tuong ty khong xay ra nita?

* Vacau hoi cubi ciing: Néu chiing ta dién lai toan bo su kién,
chiuing ta nén hanh déng khac di ¢ budc nao?

Nhting cdu hoi trén khong nén su dung dé trung phat hay
do 161 cho ai ma la dé danh gia hiéu qua hoat dong cda nhém
ung phé va dé chuan bi ing phé vé sau. Hay thu thap théng tin
ta moi thanh vién trong nhom mat cach hiéu qua. Ban can cau
chuyén clia moi nguoi, nhung nén dac biét luu tam dén nhiing
nguoi c6 nhiéu kinh nghiém trong nhing van dé quan trong.

Khi dd nam dugc cau tra 19i cho nhing cau hoi trén, ban
hdy rut ra bai hoc. Yéu cau thi nhat 14 ré rang. Sau do hay luu
tru chiing theo danh sach ¢é hé théng duge phan nhém theo chu
dé (Vi du: Su sdn sang trudc khi xay ra khung hoang, nhing
dau hiéu canh béo, thong tin lién lac, thuc hién..) va sap xép
duoi dang tuong tu nhu bang 8-1. Phéan phat danh sach nay cho
tat ca cac nhom vé sau.

Chu y: Ban ¢6 thé tim ra nhitng bai hoc khdc tir chinh kinh
nghiém cta ban bang cach s dung “Biéu mau hoc hoi kinh
nghiém ti khung hoang” ¢ phan phu luc A. Biéu mau nay sé
giup ban phd v& nhing kho khan ban phai d6i dau, gitip ban
giai quyét 6n thoa va duc két bai hoc ti nhimg khé khan do.
Nhin vao nhirg théng tin dd, ban c¢é thé chi ra phuong cach
ngin chin dé van dé tuong ty khong tai hién hoac phuong cach
doi phé hiéu qua véi chiing.
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Bail hoc kinh nghiém: Tran bao tuyét phai dong cira nha

may nam 2004

Nhimg viée khong
hiéu qua

Bién phap cai thién

Nhimg viéc
hiéu qua
Lap ké *Chon dugc phan
hoach I6n nhimg ngugi
tién phi hgp vao
khing nhom
hoang *Biét goi cho
ngudi nac
*Nguoi giam sat
biét phai lam gi
Cac ddu  eNhanh chéng dua
hiéu ra quyt dinh khi
canh bao co ddu higu ro
rang vé mét tran
bao tuyét sdp xay
ra
Thong *Giao tidp t6t vai
tin lién nhan vién; ho biét
lac duge khi nao di

dai va khi nao
quay tro fai lam
viéc

* M6t phén ké hoach ung
phé khan cap vdi didu
kién thai tiét da khong
con phi hgp

*Tdn qua nhidu thai gian
vao khau t6 chuc

*Ch¢ doi qua lau dé dua
mei ngudi vé nha vi
khong thé lién lac duoc
giam déc diéu hanh; hau
qua: rhiéu ngudi bi ket
trén dudng day tuyét

*Khong ky dugc hop
déng vai nha thau Ui
tuyét; hau qua: tét ca
cac may ui déu ban khi
chung ta cdn dén.

*Khang kiém tra du bao
thdi tiét hang gio

skKhoéng nhan thdy cac
cang ty, t& chuc khac
trong thanh phé da dua
nhan vién vé nha

*Khach hang bi lot ra
ngodi tam théng tin;
nhiéu ngudi khong thé
biét dugc thdng tin vé
don dat hang cua ho
trong vong sau ngay

*Cap nhat ké hoach
sau thang mét lan

*Hop déng voi nha thau
Ui tuyét som trudc khi
bao dén

#Dién tap phong chéng
bdo tuyét hang nam

*Giao quyén cho truéng
ban diéu hanh hoac
nguoi dimg dau phong
nhan sy déi phé néu
giam ddc diéu hanh
khoéng co mat

#Chud y theo déi sat sao
dy bac thoi tiét

*Cai dat mét tién ich tu
dat hang trén trang
web cua cong ty

#Hudng dan khach hang
xem théng tin trén
trang web thong qua tin
nhan khén ghi am.
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Ap dung bai hoc kinh nghiém

vao thuc té

Khi ban da rut dugc bai hoc vé khing hoang, hay léng vao
nhing ké hoach va thuc tién cia ban. Mét bien phap dé lam
duogc diéu d6 |a thiét 1ap tinh lién tuc trong cac nhom lap ké
hoach déi phoé khung hoang va quan ly khung hoang. Vi du:
Néu cong ty vira bi héa hoan nghiém trong, hay dam bao
chac chan rang mot vai ngudi bi thuong trong tran héa hoan
ay phai tham gia nhém quan ly khing hoang trong tuong lai
(gia su 1a ho ¢6 nhng ky nang tét va hoat dong hiéu qua).
Nhing nguoi nay sé dem ap dung kinh nghiém tu khang
hoang trudc va sé truyén dat lai kinh nghiém cho thanh vién
it kinh nghiém hon trong nhom. Day 13 bién phap dugc ap
dung trong nganh hang khong, trong do t6 lai |a sy két hgp
cua nhimg phi cong giau kinh nghiém hon va nhang nguai it
kinh nghiém hon.

Khing hoang trong kinh doanh gay tén kém. Tham chi
trong trudng hop tét nhat, doanh nghiép cang gap phai
nhimng kho khan khién nhan vién va khach hang phai lo lang.
Nhing truéng hgp t6i té nhat tén kém dén hang ti dola. biéu
duy nhat co ich & day 1a ban 6 thé c6 co hoi dé rut kinh
nghiém tu thuc tién. Hay tan dung t6i da nhing co héi hoc
hdi va ban c6 thé tranh dugc hoac giai quyét tét hon nhimg
khing hoang 6 kha nang xay ra sau nay.
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TOM TAT

Nha lanh dao 1a ngudi céng bd thoi diém két thiic khing
hoang béng céch dua ra nhitng dau hiéu thé hién tinh trang
da binh thuong trd lai. Nhan vién can bi€t dau hiéu nay
trudc khi ho tiép tuc coéng viéc.

Bay t0 161 cam on doi véi nhimg ngudi da gitp dé va tan tam
vOi cong ty trong thoi gian khing hoang. Néu hau qua
khong qua thiét hai, nén té chic 4n ming vi da qua dugc
con kKhung hoang.

Tao mot hd so dt liéu gdm nhimg thong tin lién quan dén
khung hoang. Cong viéc thu thap thong tin tao nén mot so
ghi chép bai hoc kinh nghiém vé sau.

Khi khing hodng qua di, hay t6 chic mét cugc hop dé moi
nguoi trinh bay nhitng viéc lam tot, nhing viéc chua lam
tot, va can phai lam nhu thé nao dé gidi quyét khing hoang
hiéu qua hon. Ladp mgt danh sach ¢6 hé théng nhing diéu
can ghi nhé da néu trén.
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PHU LUC A

Cdc cong cu thuc hién hiu ich

Phu luc nay trinh bay mét s6 cong cu ¢ thé giip ban trudc,
trong va sau khung hoang:

1. Danh sach lién hé trong truong hgp khan cap (hinh A-
1). Biéu mau nay co thé dung nhu mot ké hoach giai quyét
su ¢6 bat ngd trong mot s6 trudng hop.

2. 30 dau hiéu canh bao rac roi c¢o6 thé xay ra (hinh A-2).
Hay dung danh sach nay dé xdac dinh nhimg van dé cé thé
Xay ra.

3. Biéu mau hoc héi kinh nghiém tix khing hoang (hinh A-
3). Hay dung biéu miu nay dé ndm bat mot s bai hoc ma
ban than ban, nhém, phong ban hoac cong ty cia ban rit ra
dugc tif kinh nghiém khung hoang.*
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Danh sach lién hé trong truong hop khan cédp

Tén:
Bia chi nha:
S6 BT van phong

84 BT nha

86 BT di déng

Bia chi e-mail

S4 Fax

Tén:
Bia chi nha:
S04 BT van phong

S6 BT nha

S0 BT di dong

Bia chi e-mail

S43 Fax

Tén:
Bia chi nha:
S6 BT van phong

S5 BT nha

S6 BT di dong

Pia chi e-mail

56 Fax

Tén:
Bia chi nha:
56 BT van phéng

$6 BT nha

$6 OT di dong

Pia chi e-mail

S8 Fax

Tén:
Bia chi nha;
86 BT van phong

56 BT nha

S& BT di dong

Pia chi e-mail

54 Fax

Tén:
Bia chi nha:
S6 BT van phong

86 BT nha

86 BT di dong

Pia chi e-mail

S6 Fax

Tén:
Bia chi nha:
S3 BT van phong

$4 BT nha

86 BT di déng

Bia chi e-mail

S$6 Fax

Ghi chu bd sung
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HiNH A-2

30 dau hiéu canh bao rac réi co thé xay ra

Cau hoi Co Khong
Cong ty ban la mdt doanh nghiép madi thanh lap?

Nhom ban chudn bj tung ra mét san phdm hoéic mat dich vy mai?

Ban dang thiét 1{ap mot quy trinh maéi?

Doanh nghigp cda ban thudc finh vye cong ngha tién bd nhanh?

Gan day cong ty ban da trai qua mét cudc cai td trong quan ly?

Phang hodc céng ty ban vira (hodc chudn b)) co mot cude tai co cdu quan trong?

Lgi nhuan cua phong hay cong ty ban sut giam?

Viéc kinh doanh ctia edng ty ban duge chinh dén déng ké?

Deoanh nghiép cua ban phu thudc vao mét loai san phdam hay dich vy duy nhét?

@IN|P|n LN

w

-
=]

. Cang ty ban phy thudc vao mat vai nha cung ung lon?

ury
—

. Cong ty cua ban phy thuée vao mét vai (hoac mét) khach hang lan?

-y
M

. Hé thdng céng nghé théng tin cla ban yéu kém?
. Gan day céng ty ban duge da dang hoa vao thi trudng mdi hay dia digém mgi?
. Thai ¢6 chung cua phang hay nhom ban co kiéu cang, dé kich dong va mao hiém?

—
[

-
I

-
o

. Hoat ddng kinh doanh cla ban co kha nang lam tén hai moi truang khéng?

. ©éng ty ban ca thiéu nhimg ngudi thay thé nhan vién chinh hodc co mét ké hoach
chuyén tidp khang?

-
o

17. Phong hay cong ty ban gan day cd trai qua su tang trudng nbanb chdng khong?

18. San pham hay céng ty ban ¢o bj syt giam thi phan khéng?

19. Cang ty ban co dinh vao kign tung hay ¢o tranh cai vai kidm toan vién bén ngoai?
20. Cong ty ban ¢6 phy thude vao ha théng tai chinh ké toan mo hé va chiéu 1& khéng?
21. Doanh nghiép cua ban cé phu thudc vao quyén sé hiu hay quan hé gia dinh khang?
22. Cong ty cua ban co dé bi anh hudng bdi thién tai hay khéng?

23. Mdc dd tin nhiém cua céng ty ban co kem khong?

24. Phang ban hay cong ty ban co mic d6 thay thé nhan vién hoac gap khé khan
trong vigc gir nhan tai hay khong?

25. Cong ty cua ban c6 dé bi lua gat khéng?

26. Ban hoac cong ty ban co tAm nhin anh hudgng manh mé ¢én céng chung khong?

27. Lyc lugng lao dong cla cong ty ban co méi quan hé xdu véi ban quan ly khéng?
28. Cong ty ban ¢6 hoat déng trong mét nudc bat 6n vé kinh té hoac chinh tri khong?
29, Céng ty ban co thidu ngudn du tnt tiégn mat khéng?

30. Phong ban hay céng ty ban cé dung nguyén vat liéu ddc hai hode san xudt san phim
dac hai khong?

Téngedng ______ .
Néu ban tra I¢i ¢ cho:
15 cau tro ién: Chudn bi khiing hoang!  6-9: Ban ©¢ thé gdp réc roi som.

10-14. Cong ty ban dang gdp rdc r8i. 5 céu trd xubng: Tt Ban ¢ chic la minh dang kinh doanh?




HINH A-3

QUAN LY KHUNG HOANG

169

Biéu mau hoc héi kinh nghiém tir khiing hoang

Khung hoang
hoac khoé khan

Vi du: Mot nha
diéu hanh chinh
ddt nhién D6 sang
cbng ty khac.

Hanh dong

thise hién

Chung ta da nhao
nhao tim kiém
ngudi thay thé,

Bai hoc

kinh nghiém
Chung ta da thiéu
chudn bi va khéng
biét tiéu chudn tim
kiém cua chung ta
la gi. Qua trinh nay
dién ra qua lau,

Hoat dong

ngan ngura

Trién khai ké
hoach ké tiép cho
mai vi tri chinh
trong cong ty.

Tom tat

Chung ta g3 x(f ly khing hoang hiéu qua bang cach nac? Lam thé nao chung ta
dam bao két hop chat ché nhimg hanh déng tich cuc nay vao cac ké hoach quan
ly khing hoang ctta chung ta? '

Chung ta d4 xir iy khung hoang sai ldm bang cach nao? Nhimg tac déng tiéu cuc
gay ra do hanh déng clha chung ta la gi? Lam thé nao chung ta ¢6 thé cai thian

viée quan ly khung hoang trong tugng lai?
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PHU LUC B

Cdch viét thong cdo bdo chi

Théng cao bao chi dugc sit dung khi mot td churc, cong ty mudn
thong bao mot théng tin quan trong cho céng ching: gidi thiéu
mot san pham mai, thu héi san phdam, chuyén tai san, mét nha
diéu hanh cao cédp rdi cong ty, mot chuong trinh khuyén mai quan
trong, két thuc mot ké hoach... Thong cao bao chi tham chi con
dugc dung dé truyén dat nhing tin khéng hay, méc di né luon
dugc dién dat theo cach thuén lgi nhat cho hinh anh cia cong ty
trong mat cong chung. Thong céo bao chi 1a ¢céng cu ma cac nha
quan ly khung hoang c6 thé dung dé giao tiép vdi cong chung.

0 nhing cong ty 16n, thong cao bao chi thuéng do phé chu
tich phu trach truyén thong hay nhan vién quan hé déi ngoai
cua cong ty thuc hién. Céc nha quan 1y ciia cong ty nhé phai ty
viét va phan phdi c¢dc thong cdo bdo chi cia minh. Néu ban la
mgt trong nhing nha quan ly cua céng ty nho, hay xem nhimg
bi quyét viét thong céo béao chi sau day:

* Bat dau bang mot tiu dé thu mit dem lai cho doc gia mot
burc tranh toan canh va khoi goi su quan tam.

* Viét thong diép o rang va siic tich - tét nhat 1a ngin hon
mot trang.

 Trién khai thong diép xoay quanh nam cau hoi mé: ai, cdi
gi, 0 dau, tai sao, va khi nao.

* C0 gang tom lugc moi thong tin quan trong vé thong diép
cua ban trong doan md dau.
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* Ludn dua tén va s6 dién thoai ctia ngudi dai dién cong ty
vao thong cdo bao chi dé gidi truyén thong co thé lien hé
tim hiéu thém thong tin.

Sau day la mot thong cdo bao chi mau:

Cang ty TNHH Gizmo Products,

123 Bai 16 Millpend, Mississauga,

Ontario LsJ) 1K7, Canada

Dién thoai: (gos) 822-6015

Trang web: http://www.gizmopreducts.on.ca

DE PHAT HANH NGAY

MISSISSAUGA, ONTARIO. NGAY 3-2-2004. Cong ty Gizmo Products da
thong bao thu héi 3.212 may ép rac da dugc cong ty san xust va phan phéi
turthang 11-2001 dén thang 3-2002. Mac do chua co truong hop thuong ton
nao duoc bao cao, song cong ty da phat hien maét 16i san xuit cothé dan dén
chan thuong nhé néu san pham duoc dung trong mét diéu kién bat thuong.
Tét ca cac san pham dugc thu hdi thuoe miu “Super Cruncher Deluxe” va
déu duoc ban thong qua cac hé théng phan phéi & Ontario va khu vuc déng
bac nuéc My. Chung ¢d 56 sé-ri la tir XCV-231 dén XCW-547. Cac nha phan
phéi cua Gizmo Products s& quan ly viec thu héi nay.

“Chung toi da phat hién ra 16i nay trong qua trinh thur nghiém do tin cay
cUa san pham”, phat bidu cia éng Jane Pelletier, giam déc diéu hanh
Gizmo. “Va mac du né sé khong gay nguy hiém cho bét ky ai dung may
dung hudng dan, nhung viéc sir dung khong dung cach co thé lam cho cira
m& nhanh, c6 kha nang gay tham tim cho ngusi didu khién”.

Cac nha phan phdi ¢6 san pham bi thu héi sé lién he vei tit ca cac khach
hang dé thong bao van dé nay va déi may mién phi. Nha san xuit sé cung cap
du liéu dang ky bao hanh san phim véi nha phan phéi dé thu héi.

Gizmo Products & Mississauga 1a mét cong ty chuyén san xuit may ép
rac cho gia dinh va cac san pham thai bé cht thai. Hop thai phan meo tu
lam sach v6i nhan hiéu EverClean® trong nam nay da doat gisi thuong
uy tin “Better Mouse Trap Award” cua Hoi déng Thiét ké San pham Mai
tua Canada trao tang (CNPDC).

Dé biét thém thang tin, xin lién hé ong lan Beaton - Pho cha tich phy
trach truyén thong déi ngoai, dién thoai: (9o5) 734-5321.
E-mail: ibeaton@gizmoproducts.ca.
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Business Essentials" dugc xuat ban theo hgp dong chuyén giao ban quyén gitta

truong DPai hoc Kinh Doanh Harvard va First News - Tri Vié \

sach duc két nhimg giai phap kinh dcunh hiéu qua va thuc tién nhat cting nhimg

kmh nghlem quv hau thlL[ lh (C Cap ¢ moi mat trong quan ly, kinh doanh
) ay trén 370 nam thanh lap.

Cuon sdch giai thich nhimg vdn dé thiét yéu trong viéc quan ly khiing hoang; dong
thoi dua ra nhimg loi khuyén thiét thuc dé tién dodn, gigi quyét va khong ché
nhimg cugc khiing hoang ngoai du kién:
® Nhan dién nhimg méi nguy hiém tiém tang
® Trién khai ké hoach doi phé su co bat ngor
® Kiém sodt cac phuong tién truyén thong

® Ghi lai cong tic doi pho khiing hoang

® Hoc hoi kinh nghiém tir khiing hoang

Cac ky nang Quan Ly
QLhm I\ FhOI Gian

Quyen lug Quan ly su

| ' luyén Dung & Giao -]vlt“;‘{l
E tam anh huong Sang tao & Doi méi

; _ l T'ai Chinh Danh Cho
bai '\g" Mguai Tai § 'lthll.'II'lg Mai
TR VR

. i Nguoi Quan Ly
CONG TY VAN HOA SANG TAO |[[1(@® G

va suic thuyet phuc
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