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Lo1 gidi thiéu

Mdy I thang 2 ndm 2003, tau con thoi Columbia va bay phi
hanh gia bay qua bau khi quyén trdi ddt va ldi vé bai ddp tai
Tram Khong quan Edwards o California. Muoi lam ngay bay cua
tau da rat hitu ich va binh yén vo su. Nhom phi hanh gia da thuc
hién trén tdm muoi thi nghiém, trong do co nhiéu cudc thi nghiém
phdi dp dung tinh trang vi trong lic. Cuéi cung, st ménh cing da
hoan tat, va con tau vi dai dang trén duong quay ve trdi dat.

Su tro vé bau khi quyén trdi dat luén la giai doan nguy hiém
nhat cua viéc tham hiém khong gian. Sau khi bay qua tang chan
khong vdi toc dé vuot qud 17.000 dam méi gio, con tau vil tru lao
vao vung khi long, tao ma sdt sinh nhiét va lam con tau phai chiu
tng suat kinh khung. Tau con thoi My phu thudc vao cdc vt liéu
chan nhiét va ky ndng diéu khién cta nguoi chi huy dé xu ly hai
hiém hoa nay va ha cdnh an toan. Nhung vao ngay hém do su
viéc dd dién ra hét stc 10i té va bat ngo. Chi sau hai muoi phit
trong hanh trinh trg vé trdi 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 bo phi hanh doan va gdy séc cho hang triéu
nguoi trén trdi ddt.
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Sai lam gi da xay ra - va tai sao? Day 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 14i rat dang chi
trich doi voi Co quan Hang khong va Vi tru My (NASA) - don vi
da thuc hién chuong trinh tau con thoi nay. Két luan caa Ban
diéu tra vé nguyén nhan tai nan nay la tir mot mau vat liéu cach
nhiét ctia con tau. Trong khi ha canh, mau cach nhiét do bi va,
va dap va lam hong 16p chiu nhiét ¢ mép trudc cda canh trai tau
Columbia. Stc nhiét cao bén ngoai ¢6 thé xam nhap vao cau
tric canh & diém bi hu hong, cudi cung lam tan chay cau truc
hd tro cua canh, khién con tau bi roi ra khdi tam diéu khién.
Mat diéu khién, nhiét va ung sudt da lam v tau Columbia
thanh tung manh.

D6 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 mét sai 1am khac thuoc vé to
chac. Co thé noi sai lam nay gan nhu quyét dinh vu né cuia con
tau. Theo bang bao cdao, nguyén nhan cda vu tai nan xét theo
khia canh t6 chtic bat nguén tu lich su va van héa cua chuong
trinh tau con thoi, bao gdm nhiéu nam bi han ché vé nguon luc,
nhiing uu tién thay do1 bat thuong, ap luc vé lich 1am viéc, thiéu
tam nhin qudc gia vé doi bay vu tru. Ban diéu tra nhan thay van
héa va hoat dong cua NASA gay bat loi cho su an toan, trong do
¢O ca su ty man vé thanh cong trong qua khir va ho xem dé nhu
mot yéu t6 thay thé cho ky thuat tot; ¢6 rao can cua to chuic doéi
véi viéc tiép nhan nhang thong tin an toan quan trong; va cé
nhing khac biét manh mé trong quan diém chuyén mon. bac
biét, Ban diéu tra con chi ra nhung thar do “khong phu hop doi
vOi mot t6 chuc 1am viéc véi cong nghé ¢o tinh rut ro cao.”

Cac nha diéu tra con chi trich nhiéu hon khi két luan rang
cac quy trinh va cau tric ctta chuong trinh tau con thoi, va cac
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nha quan ly chiu trach nhiém, da chong lai nhirng thong tin mai
vé loai tau ma ¢o thé da ngin ngla tham hoa. Ho cang khong
trién khai bat cu ké hoach nao dé déi pho véi sy ¢6 bat ngo xay
ra trong truong hop khan cip khi tau tré vé khi quyén trai dat.
“Ilo da tin chac, ma khong can nghién ciu, rang khong gi co thé
thuc hién trong trudng hop khan ¢idp nhu vay. Su nghi ngo va
to mo tri thuic doi hoi mot nén tang an toan viing chic hau nhu
khong ¢o.”

Tham hoa tau Columbia la mot tai hoa nghiém trong cho
NASA va chuong trinh tau con thoi ciia ho. Mang song cua bay
phi hanh gia va con tau vi tru tri gid hang ty dola da bi mat di.
Nhing si ménh tau con thoi trong tuong lai bi gac lai cho dén
khi mét con tau vu tru tuong tu Columbia dugc cong nhan la an
toan dé bay. Nhung diéu nay két hop vai nhau da lam trat lich
trinh ctia NASA trong viéc tham hiém khéng gian. Va vi tau con
thoi 12 phuong tién chinh dé tiép té cho Tram Khong gian Quoc
té, nén chuong trinh nay da bi de doa véi muc d¢ tuong duong.

Nhung ¢é 1& con tdi té hon 14 nhué khi nhan vién bi sup do
va danh tiéng ciia NASA vé su xuat sic va nang luc bi lu mo thé
tham. Cong chung Khong con xem ho 1a mot t6 chiic ¢6 thé lam
duoc moi viéc voi nhing ky cong va tru tung chan doéng thé gidi
vao cac thap nién 1960 va 1970. Can cd vao tham hoa cua
Columbia va phan xét cia ban diéu tra, liéu su ung hd cua cong
chting danh cho NASA ¢6 bi suy giam? Quéc hoi ¢é giam ngudn
tai tro trong tuong lai khong? Ban quéan ly NASA sé phai doi mat
nhu thé nao v6i khing hoang cua ho? Ho ¢6 thé giai quyét van
dé nay khéng?

Khung hoang tam dau dau nhiéu té chiic ¢6 nguy co rai ro
cao nhu NASA. Moi t6 chuc déu chiu khung hoang, cho du ho
¢6 nhan ra diéu doé hay kKhong. [1ay xem nhung vi du sau:
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Cac nha ban hanh dinh ché cia 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 nhung hoat dong
thuong mai phi phap lam giam tién 1ai cua cac ¢d dong. Chi
trong vong mot vai tuan phat hién ra diéu nay, cac ca nhan
dau tu va quy luong huu da bi rut hang ti dola tu cong ty
nay, de doa su 10n tai trong tuong lai cua no.

Mot tau cho dau bi mic can, lam do hon 250 ngan thung
dau ra viing cua song Alaska. Bao nhiéu chi phi phai do vao
viéc lam sach va ndp phat ciing nhu cac vu kién tung va thu
tir cua cac c¢6 dong va khach hang bi thiét hai.

Mot nha quan ly danh muc von dau tu dang ¢6 tao ra loi
nhuan cao hon c¢ho cac ¢o dong da dau tu von thong qua
viéc st dung phat sinh dau co tich tri; nhung khong thong
bdo cho bat ky ai. Khi vu viéc sup d6, cdc nha dau tu - ké ca
nhing nha tur thién va cdc t6 chuc nghé thuat bi mat 25%
s0 ticn cua ho. Con cong ty mat di su tin nhiém va niém tin
cua cong chung ma ho da xay dung hang thap nién qua.
Hai ngay sau khi cong ty cong nghé cao cia minh dé xuat
¢6 phiéu cong Khai lan dau tién, giam déc diéu hanh va la
nha sang lap - bo 6¢ thuc su clia cong ty khoi phat vé cong
nghé cao nay - da bi chét trong mot vu tai nan. Nhan vién
va cac nha dau tu lo ling: “Diéu gi con lai & cong ty nay?”
Hang triéu nguoi My xem mot bd phim tai liéu trén truyén
hinh trong d6 ¢6 canh mot chiée xe da bung chay trong mot
vu dam xe. Nhiéu nguoi phan no va thé khong bao gio mua
xe tu hang xe do. Mot thang sau, hang xe phat hién duoc
bang ching ring nha san xuat phim tu liéu da dan dung vu
dam xe do va ¢o tinh dé xay ra vu chay. Nhung su that nay
tdc dong rat it dén quan diém cua cong chung, va diéu nay da
dan dén thiét hai vé danh tiéng va doanh thu cia hang xe.
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M&bi cau chuyén néu trén déu 13 nhiing su Kién ¢o thuc. Ban
c6 nhan ra chuyén nao trong s6 dé? Co6 tinh hudng nao tuong ty
nhu vay c6 thé xay ra cho cong ty ban khong?

Khiing hoang 1a mét su thay d6i dot ngot hoac la nguyén
nhan cia mot qua trinh, dan dén mot van dé cap bach can phai
giai quyét ngay lap tuc. Déi vai mot cong ty, khing hoang ¢é thé
gay ra thiét hai dot ngot va nghiém trong cho nhan vién, danh
tiéng va doanh thu cda ho.

Mot khing hoang 16n sé anh hudng dén toan b to chuc va
trong mot so truomg hop, nhu vu Enron va Ngan hang Barings.
Khi lam vao khung hoang, cac nha quan ly can phai hanh dong
nhanh chéng dé t6 chic lai ngudn luc, kiém ché khung hoang
va cudi cung giai quyét Khung hoang vdi it thiét hai nhat. Theo
nghia nay, quan ly khung hoang 1a mot phan ctia mot hé thong
tong thé vé quan ly rui ro cua té chuc, bao gdom ca su da dang
hda va bao hiém. Chic chan ai cing ¢ thé nhd lai mot tinh
huéng khung hoang xay ra & to chuc cia minh hoac moét t6 chic
khic, nhung rat it nha quan ly cha dong lap ké hoach cho
nhing khung hoang ¢é thé xay ra cho c¢ong ty cia minh, lai
cang it nguoi duge dao tao vé cach thic quan ly khung hodng.
Nhing thiéu so6t nay khong gay ngac nhién vi quan ly khung
hoang ta mét linh vue nghién ctru va dao tao tuong doi moi, chi
mdi phdt trién trong ba thap nién qua. Cuén sich Quan ly
khung hoang nay nham khéic phuc tinh trang d¢ bang cach giai
thich nhirng van dé thiét yéu cua viéc quan ly khung hoang.
Cudn sach sé khong giup ban trd thanh chuyén gia, song no sé
huéng dan ban nhiing giai phap thuc tién dé khong ché va lam
chu nhung khung hoang gay thiét hai ngoai ké hoach va khong
du bao trudc.



NHAN DIEN NHUNG MOl
NGUY HIEM TIEM TANG

Diéu toi té nao co thé xdy ra?

No¢i dung chinh:

» Nguoén goc chinh cua nhitng khiing hodng tiém tang
» Cdch nhdn dién nhilng khiing hodng cé thé xdy ra

e Ddnh gid muic do ton thdt va lap uu tién cho nhing
nguy co khung hodng
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Viec quan ly khing hoang nén dugc bat dau trudc khi
khung hoang thuc su xdy ra cing nhu nén dugc thuyc hién trong
mot bau khong khi binh tinh va khach quan. N6 bat dau bang
viéc ra soat ky ludng nhitng nii ro cua tdé chuc va nhan dién
nhang nguy co ¢6 thé dan dén cac van dé nghiém trong. Chuong
nay sé hudng dan cach thuc hién mét cudc ra soat nhu vay va
cung ¢ap phuong phap dé ban cé thé nhan dién duge nhing
nguy co tiém an I¢n nhat. Nhung trudc hét, can xem xét nhirmng
nguodn goc chinh co thé gay ra khung hoang.

NGUON GOC CUA NHUNG
KHUNG HOANG TIEM TANG

Khong (hé liet ké hét tat ca nhing khiing hoang cé thé xay ra
trong kinh doanh, nhung viéc hiéu rd mot sé nguy co c¢hinh ¢o
thé gitip ban xac dinh duoc nhung loai khung hoang ma ban can
tranh (néu ¢6 thé) va chuan bi dé doi pho. Nhirng cong ty cung
cdp dich vu hodc mat hang dac biét sé gap phai rat nhiéu nguy
co. Chang han nhu mot ¢ong ty san xudt dung cu y t€ rat ¢o thé
bi khach hang kién cdo do nhing chan thuong hay tac dung phu
ma ho gap phai khi su dung san pham. Ban ¢6 nhé Robbins - nha
san xuat vong tranh thai nhan hiéu Dalkin Shield khong?
Robbins hién khong con ton tai nia. Hang loat nhung vu kién vé
san pham da day ho dén ché pha san.
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Rat nhiéu cong ty da tu rit ra bai hoc to kinh nghiém ctia chinh
minh la ¢dn phai giam sat chat ché nhing nguon nguy co ién quan
dén mot nganh nghé dic biét va trién khai ké hoach dé giai quyét
chung. Ilay xem xét nhung linh vyc cong nghiép sau day:

¢ Cac hang hang khong 16n. Theo thong ké, hanh khéch di
lai bang phuong tién van chuyén cua nhing hang hang
khong ldn sé an toan hon bat ky loai phuong tién nao khac.
Tuy nhién, chi mét vu tai nan xay ra cing da gay nén tham
hoa. Nhan thuc rd diéu nay, tat ca cac hang hang khong 16n
déu chu y dén kha nang tai nan cua cac chuyén bay, cach
ngan chan ching va cach giai quyét hau qua néu chung xay
ra. DPong thoi, hau hét cac hang hang khong déu san sang
dai phd vai nhing vu khong tac.

¢ Cac cong ty hoa chat va dau khi. Nhang cong ty nay luon
phai dé phong nguy co chay né va viéc thai cac chat doc gay
0 nhiém moi truong. Bat ky mot sy Kién nao thuoc loai nay xay
ra citing ¢6 thé dan dén nhing khung hoang nghiém trong.

¢ Cac cong ty ché bién va dong goi thuc pham. Nham dé4p
ung thoi quen tiéu dung cda moi nguoi, nganh céng nghé
ché bién thuyc pham dang ngay mot phat trién. Biéu nay
cung dat cac cong ty ¢hé bién va dong goi thuc pham dung
trudc nguy c¢o khung hoang khi nhung san pham 01 thiu
hoac nhiém doc co thé nhanh chong dugc van chuyén dén
nhung vung dia 1y rong lén va gay ra nhung diéu tai hai
trudc khi.nguot ta phat hién ra van dée. Diéu nay da tung
xay ra nam 2001 khi Cong ty IBP - nha san xuat thit bo 16n
nhat thé gici, da phai thu hoi 285 tan thit bo - san luong
trong mot ngay - bi nhiém khuan E. coli. Vao thoi diém
thong bao viéc thu hdi nay, so thit trén da duoc phan phoi
dén 31 bang tai My, va kha nhiéu trong so nay da bi khach
hang tiéu thu. Nhing néng trai chan nuéi con gap phai



16

HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

nguy co lén hon, nhu truong hop da xay ra & Anh véi dich
bénh ho dién va bénh {6 mom long mdong. Nhang loai dich
bénh nay dan dén nhiing thiét hai tai chinh nghiém trong
cho ¢ac nha san xuat va cac hiép hoi nong nghiép.

Cac cong ty cung cap dich vu tai chinh, Nhung nha kinh
doanh ¢6 phiéu da nhiéu lan trai qua nhung rac réi vé moi
quan hé vé1 cong chung va khing hoang vé long tin cua
khach hang. Hau hét nhing vu viéc nay déu do su goi y dau
tr khong thich hop cta cac nha buon ban ¢6 phiéu tu nhan,
va thuong thi ho phai nho dén cdc trong tai kinh té giai
quyét. Nhiang truong 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 cia minh gigi thiéu cho
khach hang. Chang han nhu vao thap ky 1980, nhiéu nha
kinh doanh ¢6 phiéu da xuc tién viéc mua co phiéu ¢6 chi tra
loi tic hang nam cta 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 gi6i thiéu do 1a loai
dau tu an toan, thich hop 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 dola cho nhing
khach hang bi thiét hai.

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

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

Tai nan va thién tai

Nhiing vu tai nan hodc thién tai gay thiét hai nang né ¢o thé
dién ra mot cach bat ngd - nhu dong dat, song than, lo¢ xody,
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cuong phong, bao tuyét, 1a lut, hoa hoan hoac bat ci mét tai hoa
nao khac. Va dimg nghi rang no khong thé xay dén vai cong ty
ban. Nhing cong ty dat tru so tai khu thuong mai Chicago
khong bao gio nghi dén nguy co 1a lut cho dén khi mét tran {ut
bat chot tran ngap cdc tang ham cta ho vao dau nam 1992, lam
gian doan toan bo hé thong dién, nuéc, hé thong sudi am va lam
mat. Tran lut xay ra do cac cong nhan trong khi lap dat hé thong
¢6t moi da khoan mot cai ho ¢6 mot chiéc xe hoi dudi long song
Chicago - mot con song chay binh yén quanh khu thuong mai
trong thanh pho. Cdi hd nay an sau vao mot duong ham tau hoa
da ngung hoat dong lam nudc song nhanh chiong tran vao céc
tang ham cda nhung toa nha 16n trong khu vuc thuong mai
chinh cda thanh phé Windy. Khong ¢6 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 déla.

Anh huong cua tai nan va thién tai ¢6 thé dén mot cach gian
tiép. Do su lién két theo day chuyén, mot vu hoa hoan hoac lut
10i xay ra 0 mét noi nao dé cung ¢6 thé gay ra mot cuéc khung
hoang cho céng ty ban. Chang han nhu mét vu chay lén tai mot
nha may san xuat pin & Nhat Ban da gay anh huéng nghiém
trong dén cong ty Motorola vi ¢ong ty nay ¢hi nhéap pin dugc san
xuat tai chinh nha may d6. Vu chay nay da lam giam san lugng
cua Motorola & mo6t s6 mat hang trong vong nam thang.

Tham hoa ve suc khoe va moi truong

Khong giong nhu thién tai, cic¢ tham hoa lién quan dén stic
khoe va mol truong, mac du khong nhat thiét do mot cong ty
gay ra, nhung cing anh huong tryc tiép dén no. Cong ty do sé
phai chiu trach nhiém - hoac dugc cho 1a phai ¢ trach thiém -
giai quyét chung. Hay xem xét nhung vi du duéi day:
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e Pha hoai san pham. Su pha hoai cia d6i thu canh tranh co

thé gay hai cho khach hang va anh hudng xau dén hinh anh
tong thé cua san pham cung nhu cda cong ty ban. Biéu nay
da xay ra véi cong ty Johnson & Johnson trong vu Tylenol
tai tiéng. Thang 10 nam 1982, mot s6 ngudi da bi ngd doc
khi mét dai thu cia hg bo nhimng vién con nhong chua
Xyanua vao mot so chai thudc giam dau. Trong vu khung
hoang nay, Johnson & Johnson da phan ung kip thai va hiéu
qua, bang cach ngay lap tuc thu héi lai toan bd 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 ndo, nhung cong ty van phai tra mot gia
kha dat. Tong thiét hai do thu hoi san phdm, san xudt bao
bi mdi va ton that trong tiéu thu lén t6i hon mot ty dola.

Nhung tai nan nghiém trong. Nhung tal nan nay thuong
gdy thiét hai rat {6n lién quan dén con nguoi. Viéc giai
quyét ching ctng vo cung ton kém. Va nhung vu kién tung
tiép sau d6 co thé mang dén nhing diéu tiéng khong hay vé
céng ty trong nhiéu nam ti€p theo. Vu no xay ra tai nha
may hda chat cua Union Carbide ¢ Bhopal, An D6 nam 1984
¢6 1€ 1a vu tai nan toi té nhat trong nhiing nam gan day néu
can cu vao s6 lugng ngudi chét va bi thuong-(du tinb
khodng 7.000 ngudi chét va mot s6 lugng 1én hon thé bi
thuong). Vu tan chay 16i 1o phan ing hat nhan tai nha may
nguyén ti Chernobyl tai Lién Bang X6 Viét ci 1a vu nghiém
trong thu hai. Thiét hai cua nhing tham hoa nay - doi voi
cac ¢ong ty va'nhfrng nan nhan - [a khong thé tinh duoc.

Su nguy hai tit moi truong. Thé gidi cong nghiép hoa da
hiéu rat nhiéu vé moi truong va nhimg anh huong bat loi
dén moi truong dudi tac dong tiéu cuc tu nhiéu hoat dong
cua con nguoi. Rat nhiéu cong ty da tién hanh nhing budc
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di tich cuc dé loai bo hoac giam thiéu nhimg hau qua xau
dén méi truong do nhing hoat dong cua ho gay ra. Thé
nhung van ¢6 mot s6 cong ty Khac vo tinh tiép tuc thue hién
nhung ké hoach kinh doanh ctia minh cho dén khi cac nha
chuc trach hoi tham va yéu cau nop tién phat. Hién nay van
c¢6 rat nhiéu cong ty dang phai tra tién phat cho nhing hau
qua ma nguoi quan ly tién nhiém ctia ho dé lai, mac du
nhung viéc Jam nay vao thai diém do 1a hoan toan hop phap.
Mot vi du dién hinh 14 van dé cua General Electric trén song
Hudson tai bang New York. Nhiéu thap nién truoc day, GE
da dung PCBs (chat Hydrocacbon dugc Khtr tring bang Clo)
trong san xudt may bién thé va nhing thiét bi dién khac tai
cac nha mdy ctia hang doc song Hudson. Mot s8 luong 16n
cac chat thai da bi do ra séng. Khi nhimg phat hién vé anh
hudng cua PCBs dén suc khoe con nguoi dugc biét dén vao
nhung nam 1970, viéc san xuat va str dung chat nay da bi
cam tai My. GE da chadp hanh quy dinh nay, nhung PCBs van
cOn ton tai trong 1dp tram tich cta con song gan cac nha mdy
cda ho. Két qua la hang loat nhung vu kién, nhimg nghién
cliu vé suc khoe va gan day nhat 12 nhimg ké hoach ton kém
nham nao vét va thay déi thanh phan cua song Hudson.

Su co ky thuat

Han ban ciing biét dén vu cup dién tai hai ¢ My nam 2003 dugc
moi ngudi gan cho cdi tén Great Blackout? Mot sy ¢6 nho trén
hé thong duong day cia My da lam mat dién trén dién rong tu
New York dén Midwest. Nhung vu viéc tuong tu cting da xay ra
6 Y va Na Uy vao nam 2003.

Nhing s ¢6 ky thuat xay ra trén dién rong cing c¢6 thé xay
ra voi nhing doanh nghiép riéng lé ¢cé quy mé nhé. Tat ca moi
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nguoi déu hiéu rang viéc may tinh chu cua cong ty bi té liét sé
anh huong nhu thé ndo dén hoat dong cia cong ty. Ban Khong
thé gdi va nhan e-mail. Moi nguoi khong thé truy cap dén co $0
du liéu cua ban. Khach hang khong thé gui don dat hang dén
website cia ban. Duong nhién, nhiang gian doan trong thoi gian
ngin kho gay ra mot cudc khung hoang. Nhung déi khi diéu nay
van xay ra. Vi du nhu thang 2 niam 2000, nhirng ké pha hoai
trén mang da tung don danh dau tién 1én Internet. Muc tiéu cia
ching bao gom Yahoo!, Amazon.com, eBay, CNN, va E*Trade -
nhung nha cung c¢ap dich vu qua mang 16n nhat. Vu khi cua
chung trong tran nay la dot tan cong “tur chaéi dich vu”, trong dé
nhing ké tdn cong da do xudng cadc may chu muc tiéu hang
ngan thu rac.

Cong dong nhimg ngudi mua ban diu gia trén eBay da bi
anh huong nang né hoi dot tan cong nay. Nhang ngudi ban ¢o
phién hop vao ngay hém do tim thay rat it ngudi mua. Thuc chat
khong phai khong ¢6 nguoi mua ma don gian 1a ho khong thé
truy cap duogc dé dua ra gia cudi cung. Cai gid ma eBay va hang
ngan nhing nguoi ban dau gia phai tra Ja rat dat.

Kha nang gav khung hoang cia cac su ¢6 ky thuat sé tang
1én khi cong viéc kinh doanh ngay cang phu thugc vao hé thang
may tinh dé giao dich, luu trd thong tin, tién hanh nghién cuu,
mua va ban. Rat nhiéu cong ty sé ngung tré néu thiéu di cic
may maéc va phan mém thong minh. Nhung sic manh ctia may
tinh va vién thong sé 1am cho chinh c¢ac cong ty nay dé dang bi
mat di liéu, thi€u an toan, bi tin tac pha hoai va bi nhung su ¢o
thiét bi thong thuong.

Nguy co vé cong nghé cua 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 bj thiét hai bai cudc tan cong trén mang vao thang 2
nam 2000, nhung nhing hau qua eBay hung chiu van it hon
hau héet 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, nhd vao ké hoach dai han cua
cong ty nay trong viéc tang quy mao cua ha tang may tinh. Ho
da dau tu khoang 30 trieu dé la cho cac may chu dy phong va
cac thiét bi khac, nham dam bao céng suat vuot muc yéu cau...
Chinh cong suit bo sung nay da han ché dugc anh hudng cua
cudc tan cong”. Du vy, trang dau gia qua mang ndi tiéng nay
van phai dén bu cho nhimg ngudi ban co phién giao dich bi
gian doan vao thoi gian dé. Va ho phai dam bao voi ngudi su
dung ia dang tién hanh cac budc can thiét dé tranh viéc lap lai
su ¢6 do. Du sao, viéc bo sung cong suat cua hé thong co sdvat
chat da lam cho su viéc trén khéng tré thanh mot cuoc khung
hoang lon.

Liyc kinh té va thi truong

Nhing nha budn ban ¢6 phiéu va cac nha kinh té thuong néi
rang: “Triéu l1én thi thuyédn noi”, ngu y rang tat ca (hoic phan
I6n) cac cong ty déu phat trién trong thoi ky kinh té thuan loi.
Nguoc lai 1a cau noi: “Khi triéu xuong, thuyén cing ha theo”.
Gia ¢6 phiéu sé rdt nhanh - ké ca cé phiéu cua nhing cong ty
dang lam an phat dat.

Thyc té, su thanh bai ciia cac cong ty phan nao phu thuoc
vao su thang tram cua cdc chu ky kinh té. Nhing giai doan khé
khan sé cuc ky nguy hiém cho cac cong ty ¢é chi phi ¢o dinh
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cao - vi du dién hinh 1a cdc nha san xuat véi nhing hop dong
lao dong khong linh hoat va c¢6 su dau tu 16n vao hé thong nha
may va thiét bi. Nhitng héa don hang thang cua ho van cao ngay
¢a khi loi nhuan cua ho giam stit trong thai ky suy thoai, dan
dén su khan hiém tién mat, va mot so6 truong hop dan dén
nhung khung hoang nghiém trong.

Mot s6 cong ty nhan thay ho bi rang buéc bai chu ky duoc
ua chuong va khong dugc ua chudng. Cac cong ty cong nghe
sinh hoc hoac cac cong ty thugng mai dién ti dot.com la nhing
vi du dién hinh. Nhitng nha dau tu ¢d thé yéu quy ho, cing cé
thé ghét bo ho. Va nhing cong ty nay - thuong la nhing cong ty
madi 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 mot
nghién ctiu té bao than cdy hang thdng phdi tiéu ton dén
100.000 USD. Hp ¢6 1,2 triéu USD tién mdt va khong co bat
cti mot san pham nao dé bdn. Piéu nay ¢ nghia la cong ty nay
$é can ngudn vién tro tir cdc nha dau tu trong vong 12 thang.

Liéu day co phai 1a mot khung hoang? Khong han vay. Néu
nhu nganh coéng nghé sinh hoc dugce cac nha dau tu quan tim,
va néu cong ty dé ¢6 mot doi ngu cac nha khoa hoc ddang tin cay
dang nghién ciu dé tim ra phuong thudc cho mét cin bénh
thong thuong nao dé, rat co thé ho sé dugc dau tu nhiéu tién.
Nhung néu cong nghé sinh hoc khong dugc va chudng, sé rat
kho dé tim duoc ngudn tai trg. Cong ty do sé tién dan dén tham
hoa. Khi t1én hét, no cung sé tiéu tan.

Néu ban da lam viéc tai cong ty minh duoc nhiéu nam, ban
s& hiéu cong ty bi anh hudng bai su thang tram trong vong quay
kinh té nhu thé nao. Giam ddc tai chinh cua ban liéu da co ké
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hoach tim ¢hé tri an cho con thuyén cong ty ban trong thoi ky
suy thoai chua? K& hoach d¢ ¢6 kha thi khong va da duge thu
nghiém chua?

Nhtng nhan vién té hai

Tat ca cdc to chic déu phai dua vao yéu té con ngudi dé hoat
dong. Va trong thoi dai dugc dac trung boi pham vi diéu khién
rong hon va nhu cau vé téc do cang nhu su linh hoat cao hon,
cac t6 chiic dang dan trao cho ngudi lao dong nhiéu quyén tu
quyét hon. Viéc trao quyén cho nhéan vién 1a mot yéu té tich
cuc, phat huy dugc su ¢é gang sang tao trong méi cd nhan ma
truge day khong thé boc 16 do su quan 1y c¢o thi bac. Nhung
su' trao quyén nay cing ¢é nhuoc diém. Mot nhan vién khi lam
viec khong dugc giam sat chat ché va chi bao kip thoi ¢é thé
s& dua to chuc lam vao khung hoang. Sau day 1a mot s6 vi du:

e Mgt canh sat truong tai mot thanh pho lén da 1am ngo trudc
nhung vu quay roi tinh duc lién tiép xay ra doi voi ba na
nhan vién tuan tra trong khu vuc cia minh. Chinh sach cua
thanh pho nghiém cdm loai hanh vi nay, nhung thanh pho
cang trao cho canh sdt truong trach nhiém thuc thi chinh
sach do. Trong truong hop nay, chinh sach do da khong
dugc thue hién. Qua that vong vé cach xu sy ay, ba nguoi
phu ni trén da dam don kién vién canh sat truong, kién co
quan canh sat va kién ca thanh phé. Ho da thiang kién voi
900.000 USD va toan bo luc lugng canh sat da bi tiéng xau.

» Trong mét vu scandal day tai tiéng dién ra ti nam 2001 dén
2003, cac vi chuc sac nha tho dao Thién chuia trong nhiéu
nam da che gidu t¢i 161 lam dung tinh duc cua hon mot ta
cac linh muc. Giai phdp cua ho cho nhing 161 phan nan tu
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cac thanh vién cua nha tha 1a chuyén cac linh muc bi to cdo
dén nhitng x4 dao khac, noi nhtng linh muc nay lai tiép tuc
tim duoc nan nhan méi. Cudi cing nhang toi 16i va hanh vi
che dau nay b1 phanh phui va da tao ra mot scandal két
thiic sy nghiép cua tong giam muc Boston va phai mat dén
85 trieu USD dé giai quyét nhing don t6 céo, trong khi do6
niém tin vao nha thg bi giam st nghiém trong.

Mot so nganh cong nghiép mat rat nhiéu cong suc dé dam bao
ring mat nhén vién, hay mét nguoi giam sat dang hoat dong vai
fur cach la dai dién cua ho sé khong pham phéap hay vi pham dao
duc. Vi dy, nhiing dai dién dang ky (thuong goi la nhing nha
budn ban ¢6 phiéu) cta cac cong ty chiing khodn duoc yéu cau
can ndm vang ton chi cla cong ty 1a “Know thy customer” (Hiéu
Khach hang). Trudc khi tham gia vao bat ky mot giao dich nao,
mot dai dien dang Ky can phai diéu tra muc dich dau tu cta
kKhach hang 1a gi, roi hiéu biét cia khach hang vé dau tu, thu
nhap va do nhay cam dgi vé1 cac nguy co. C6 phiéu, khé uéc va
cac san pham tai chinh khdc do ngudi dai dién gidi thiéu phai
pha hop vo1 nhing yéu t6 do cia khach hang - d6 1a yéu cau thu
hai cua nganh nay. Nhung ngudi giam sat dudi tdc dong cua cac
quy luat trao doi co phiéu buoc phai theo doi cdc giao dich clia
moi nguoi dai dién dang ky xem ho da thuc hién du hai yéu cau
d6 chua. Hon nia, méi cong ty phai c6 mot phong kiém soat voi
muc dich duy nhat 1a dam bao céac giao dich duoc thuc hién
ding theo quy dinh cuia chinh phu va cac nguyén tic trao doi.

Tuy nhién, hat chap cac quy dinh, huan luyén, va phong ban
kiém tra, su gian 1an d6i vdi khach hang tor nganh chiing khoan
van con ton tai. Khong o6 thang nao lai khong ¢6 mot ban bdo
cao vé mot qua phu nao d6 bi cac dai dién khuyén du dau tu s
tién tiét kiém ctia minh vao mot ké hoach mao hiém véi nhing
¢6 phiéu 1é va nhiing khé udc vo gia tri, hodc ¢6 thé phai tra mot
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lugng hoa hong qué cao cho mot dai dién nao do. Nhung su lam
dung nay it khi gay ra khing hoang tai cac cong ty chumg khoan.
Thé nhung khi nhing su viéc do bi phanh phui, ching sé lam
xau di hinh anh vé dé tin cay va chat lugng dich vu t6t ma cac
hang moi gidi ca nhan phu thugc vao d6. Viéc nay da dién ra voi
12 cong ty cung cap dich vu tai chinh lon ¢ My vao cudi nam
2002 khi ho phai tra mot khoan tién phat tong cong hon mot ty
dola va dan xép cac ric roi phap luat. Uy ban Giao dich Ching
khoan cung nhung nguoi thi hanh luit phap cia bang da phat
nhing cong ty nay vi da dé xay ra nhiing mau thuan quyén loi
gay thiet hai cho khach hang. Bén nguyén don tiét 10 rdang nhing
nha phan tich tai ba da chao hang ¢o phiéu cua cac cong ty khac
nhau cho cac nha dau tu mac du ho van néi xau vé tueng lai cua
nhirng cong ty nay. Ly do cho nhimg nguén tin lan 1dn nay la su
mau thuan quyén loi - diéu da thuc day cac nha phan tich nay
gioi thiéu mot s6 ¢6 phiéu nhu mot cach dé bo do nhing cong ty
phéat hanh ching, nhiing cong ty ¢6 viéc kinh doanh dau tu ngan
hang to 16n ma ho dang tim kiém.

Cong ty ban co nhung nhan vién tu do dong vai tro lam dai
ly khong? Néu cd, hay than trong. Tham chi néu ho 1a nhung
nhan vién gioi ¢o thé dem vé rat nhiéu loi nhuan, cach lam cta
ho van c6 thé day cong ty ban vao ché bé tic. Con cic nha quin
ly va giam sat cua ban thi sao? Ho ¢6 lam nhiém vu kiém soat
cda minh khong hay ho chi bé qua moi diéu mién sao cac nhan
vién cia ho lam viéc c6 két qua?

Thién tai, siic khoe va méi truong, cong nghé, luc thi truong
va nhan vién té hai la nhiang nguyén nhan cé kha ning gay
thiét har mot phan hoéc toan bd tai san ctaa cong ty: con nguoi,
€0 sO vat chat va danh tiéng. Ching khong phai 1a nguyén nhan
duy nhat cua nhimg cudc khing hoang, nhung ching can phai
dugc quan tam khi kiém tra ciac nguy co.



20 HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

Su tan ra cua ngan hang Barings

Ngan hang Barings, duoc thanh lap vao thé ky 18, da tung |3
mot dai gia trong thé gigi tai chinh cia Anh. Barings von la
ngan hang cla Hoang gia. Trong 56 cac nhan vién cua ngan
hang nay c6 mét nhan vién giao dich tré tén Ia Nicholas
Leeson, lam viéc tai van phong cua Barings & Singapore. Cac
vi sép cla Leeson cho rang anh ta dang tao ra cac hgp dong
cho tuong lai - tuc 1a c6 gang kiém lai tir su chénh léch gia cua
cung mot hgp dong tai cac thi truong khac nhau, dac biét la
thi truéng trao dai chung khoan Osaka va hé théng doi tién
quoc té Singapore. Viéc nay khong phai la mét tré chai nguy
hiém. Nguoi giao dich mua cac hgp déng tai mét thi trueng
va lap tuc ban chung cho thi truong khac noi ma gia ca cao
hon mét chut. Mac du su chénh léch gia gitda cac thi trugng
thuéng nhé, nhung luong hop dong ban di I6n nén ngudi
giao dich co thé kiém dugc khoan |&i dang ké.

Mac dua vay, Leeson da choi mét tro choi nguy hiém hon
nhiéu ma cac vi sép cla anh ta & Luan Bon khang hé hay biét,
la ban cac phuong an dat va goi trén cung mot hop dong
tuong lai: mat chién luge duoc goi |13 “hop dong chung khoan
hai chiéu”. Néu nhu thi truang khi do én dinh, Leeson ¢6 thé
da thang trong canh bac cua minh va kiém dugc khoan tién
khong 16 cho ngan hang, nhung tran déng dat tham hoa ¢
Kobe, Nhat Ban da gay ra mét su dao dong gia ca to lan, va
da lam sup do ca vi tri cia anh ta. Dién cuéng tim cach tranh
su thiét hai lan, anh ta da tang dau tu cho canh bac. Dung tai
khoan gia, anh ta c6 gang tang gia cac hop dong bang viéc
mua chung véi khéi lugng 16n. Ké hoach dé da bi pha san, va
nhing thiét hai to ldn da xay ra. Ngan hang Barings bién mat
trén thuong truang va Nick Leeson bi di ta.
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Phai chang cac nha quan ly cua Leeson da thiéu giam sat
nhang hoat dong cta anh ta? Cé thé! Phai chang su giam sat
chat ché hon ¢6 thé phat hién ra tro lia dao cua anh ta trudc
khi thiét hai xay ra? C6 thé ¢, co thé khéng! Cac chién thuat
kinh doanh trong tuong lai va nhing su trao doi lya chon rat
phuc tap. Va su that [a Leeson da dung tai khoan gia giup anh
ta che giau duaoc tro choi cia minh ngay ca khi bj giam sat
chat ché 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 khing hoang. Nhiém vu tiép theo la
kiém tra mot cach hé thong nhung cin nguyén nay dé phat hién
nhung diéu co thé gay ra ric roi trong tuong lai. Mot sé can
nguyén ¢o thé dai dién cho nhitng nguy co gay ton kém nhiéu hon
hoac ¢6 kha nang xay ra 16n hon. bung voi quan tam dén pham
vi va kha nang dién ra cua cac nguy co khac nhau. Bay gia chi
nén liét ké nhing diéu c6 kha nang dan dén nhing rac rdi 16n.

Sé tot hon khi co nhieu nguoi cung giai quyeét

Khi ban xem xét c¢ic khung hoang ¢o thé xay ra, hay tim nguyén
nhan trén dién rong. Quan niém cda moi ngudi vé rdi ro rat khac
nhau, nén ngudi nay c¢o6 thé nhin ra nhimg hiém hoa tiém tang
ma nguoi khac bo qua. Bing viéc noi chuyén véi nhiéu nguoi -
cac thanh vién nhém du an, cac nhan vién 0 bo phan van hanh,
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do1 ngi quan 1y, khach hang va cac nha cung cap - ban ¢6 thé
thu thap dugc nhing thong tin dang ngac nhién. Vi du, mot nha
phan phoi ¢6 thé ndi vai ban, “Chiing téi viva nhan dugc mot s6
lugng 16n 16p xe 6 to theo méau 34 - 973 cda anh do khach hang
tra lai thang trudc vi bi nd.” Thong tin nay doi hoi ban can xem
xét ky hon. N6 16p xe rat nguy hiém; ching ¢d thé lam cho khach
hang bi thuong va viéc thu hoi lai hang hoa rat ton kém. Cau noi
cua nha phan phdi nay co thé 1a dau mai cda mot van dé nguy
hiém tiém an trong cong ty cua ban.

bé lam duoc nhung diéu nay, moi ngudi phai cam thay
thoai mai khi néi nhimg suy nghi cia minh - nghia la ¢ thé c6i
Mo néi ra nhing van dé ma ho dang gap phai. Néu nhung nguoi
not ra van dé thuong bi phat, néu nhang nguoi lanh dao luon
doa dam thi nhan vién cua ho sé khong ndi diéu gi ca. Vi dy, cac
nhan vién ban hang cda moét cong ty phan pan voi nhau ring
cac sép cla ho ton qua nhiéu thai gian ngdi trong van phong va
trén cac san gon ma khong hé bo thoi gian duong dau vdi nhing
nguy co canh tranh trong kinh doanh. Nhung chang ai néi gi vi
so bi lién luy cd nhan. San phdm clia cong ty nay sé dan mat di
thi phan, va cong ty do sé bi danh bai boi cac doi thi canh tranh.

G cong ty cta ban, nhing 10i canh bao ca cdc nhan vién da
cOi m@ dén miic nao? Nhung ngudi biét noi ra van dé c¢é duoc
khuyén khich khong, hay bi lam ngo, hoac bi phat?

Dung cach tiép can co hé thong

Cach tot nhat dé hoan thanh mot cudc kiém dinh rui ro ky
ludng: 1a tiép can thong qua cac bo phan van hanh, cac phong
ban va cdc nhém lam viéc. Ban lanh dao co thé dua ra nhing
hiéu biét quan trong, nhung nhing nguoi dugc trang bi tot
nhat dé phat hién cdc tinh hudng gay khiing hoang lai nim
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trong noi bo to chuc. Nhiing nhan vién nay thuong xuyén gap
nhau dé lap ké hoach, ngan sach, danh gia canh tranh va nang
luc thuc hién cua ho cing nhu dé xac dinh cac ¢o hoi cai thién.
Su xac dinh nguy ¢o can nam trong danh sach nhirng viéc phai
lam cua ho. Vi du:

Cdc nha qudn Iy phu trdch san xudt, tiép thi, kiém ké ton
kho, mua hang cta Buildit - mét nha sdn xudt quy mo trung
binh, dang hop dé thdo ludn ké hoach lam viéc va muc do
sdn xudt. Ho t6 chiic cuéc hop nay vai thang mét lan. Do vdn
dé chinh sdch, nhém lam viéc nay danh mét phan thoi gian
dé tu duy chién lugc vé nhiing rui ro thuong gap trong kinh
doanh. Nhu kha ndng xdy ra tai nan voi cac nhan vién trong
ddy chuyén sdn xudt hay su ¢6 thiét bi. Nhing nguy co nay
dugc gidi quyét bing bdo hiém va mét chuong trinh an toan
cho nha mdy, cdc thiét bi du phong va ca su chu y cua nhom
lam viéc.

Van dé chinh vdi nhiing nha qudn Iy nay la nhing nguy
co tir bén ngoai ma ho kho ¢6 thé kiém sodt hodc khéng kiém
sodt duyc. Trong qud trinh thdo ludn, gidm doc tiép thi dua
ra nguy co mat mot khdach hang lon. “Céng ty Gizmo dd chiém
gan 25% doanh s6 bdn hang cua ching ta trong vong 5 nédm
qua.” Anh ta noi: “Ho la mot khdach hang ddng tin cdy.” Sau
do anh gidi thich rang gidm déc mua hang cia Gizmo, nguoi
ma anh cé quan hé rat tot, sé nghi huu trong ndm toi: “Gidm
déc thay thé sé dugc tuyén dung tu bén ngoai vi vdy toi khong
chac rang diéu gi dang ¢ phia trudc va ching ta sé cd bao
nhiéu phan tram co héi tiép tuc tré thanh doi tdc cua Gizmo.
Gidm doc mua hang mdi co thé sé xem xét lai nhiing doi tdc
chinh, va diéu nay la mot thay doi khong tot cho chung ta.
Theo tbi, nguy co mat Gizmo la 50%.”
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Nhing gidm déc khdc dong y rang viéc mar di Gizmo ¢
thé la mét nguy co quan trong can duogc liét ké vi no ¢6 thé
lam hong nhiing ké hoach cua ho va cd lgi nhudn nita. Piéu
do co thé ddn dén khiing hodng trong cong ty khong? “25% la
mdt con s6 khd Ion trong kinh doanh, gidm ddc sdn xudt noi
vay, day la mot nguy co chiing ta sé phdi kiém sodt chét ché.”

Dé c6 thé xem xét mot cach hé théng cac kha nang khung
hoang, nhing cudc thao luan nhu vay nén dugc to chuc 0 tat ca
cac khu vuc trong cong ty va & tat ca cic cdp do. Pung danh
riéng viéc nay cho nhung vi lanh dao. Ho khong thé biét dén
Henry - nhan vién nhap dit liéu hay boc dong va néng nay @
ting 4. Ho sé khong biét nguoi giam sat cia Henry da bo qua
viéc thiang tién anh ta ma thay vao do la Janice - nguoi ma
Henry von rat dc cam. Ho cung sé khong biét vo Henry da nop
don ly di, doi nha ctra, con cai va hai phan ba luong cia Henry.
Khong, cdc vi lanh dao sé khong biét gi vé Henry ca, mac du
anh ta dang lam ra mot qua bom nd cham sé phat no ma khong
bao truoc.

Qua bom né cham cua coéng ty ban la gi? Hinh 1-1: “Danh
sach 10 diéu toi té nhat c6 thé xay ra” chita mot biéu mau ma ban
va cac dong nghiép co thé dién vao dé xac dinh nhing nguy co va
nhimg viéc ¢an lam dé tranh.
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Hinh 1-1

Danh sach 10 diéu téi té nhat co thé xay ra

Day la danbh sach liét ké 10 diéu i té nhat co thé xay ra va nhimg hanh déng sé thuc
hién trong nhimg tinh hudng nhu thé. Ban nén tu lap riéng cho minh mét danh sach
nhu thé nay hoac cung vgi mét nhom lam viéc thyc hién cong viéc do.

Tinh huong To6i/Chung ta can lam gi vé no

1.

o a LN

@

Pat ban than vao vi tri nguoi pha hoai

Moi nguai thuong ¢6 khuynh hudéng nghi dén nhimg khang
hoang ma ho da trai qua - hoac da nghe néi trén cac ban tin thoi
sy khi xem xét dén nhing kha nang khing hoang co thé xay ra
v6i cong ty cGa minh. Viéc suy nghi vugt ra ngoai ranh gigi kinh
nghiém ca nhan kh6 hon rat nhiéu. Nhung dé méi 1a noi cac
hiém hoa thuc su thuong xudt phat. Ian Mitroff va Murat
Alpaslan da dua ra mét bién phap kha ly tuéng dé tu duy ngoai

ranh gigi do - hay dat minh vao vi tri caa mot ké pha hoai. Ho
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giai thich “Chung t6i thuong yéu cau cac giam doc diéu hanh
tuong tuong ho nhu nhing ké pha hoai hoac nhimg ké khing
bo. Diéu nay giai phong ho khoi nhing nguyén tic dao dic
thong thuang va cho phép ho dung nhitng hiéu biét ctia minh
vé san pham, quy trinh va cdc hé théng trong cong ty dé nghi
ra cach tiéu diét no, tr trong néi bo va ca bén ngoai.”

Miroff va Alpaslan da trich dan truéng hgp cua mét cong ty
bao hiém y té vgi nhimng nguoi diéu hanh thanh lap thanh ba
nhom “khung bé.” Méi nhom dugc yéu cau dua ra nhing ké
hoach ma ca nhan cac nhan vién, ngudi ngoai hoac nhang 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 duoc”. Sau d6 cong ty nay duoc
yéu cau to chuc cac doi chong khang bo dé tim cach chéng lai
nhitng k€ hoach nay. Su khuyén khich nay tap trung chu yéu
vao cac linh vuc hoat dong dé gap phai nguy co nhat.

Ban c6 thé nghi dén moi cach dé bién thu céng quy cua
¢cong ty va tau tan vdi so tién dé hay khong? Hay la ban sé tim
cach nao dé dé lam phuong hai dén khach hang cua cong ty
bing cach 1am hang nhai khong? Néu ban ¢6 thé nghi duoc
nhing chuyén do thi ¢6 nhiéu kha nang la ai do cing co thé
nghi dén duoc.

Bi quyet xdc dinh

cdc khung hoang tiem ndang

Cong ty cla ban da co bién phap déng bo dé nhan dién khing
hoang tiém tang chua? Néu chua, day |a mét s6 16i khuyén
rut ra tu thuc té:
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® Viéc xdac dinh rui ro phai tro thanh mét phan thuong xuyén
cua céng tac danh gia va lap ké hoach kinh doanh. Khi da tro
thanh mét phan trong qua trinh quan ly kinh doanh, nhan
vién tham gia sé& nhan thuc ré hon vé nhiing méi hiém hoa
¢6 thé phat trién thanh nhing khung hoang ngay cang 16n.
Hién tai, mot so cong ty da thiét 1ap duoc nhimg ké hoach
kiém tra thich hop khién nha quan tri phai c6 trach nhiém
doéi vai viéc xac dinh mdi hiém hoa dua trén co sd thuc tai.
Doi vdi nhiing méi de doa nhu hoa hoan va bao dong, nha
quan tri phoi hop voi chuc trach dia phuong tién hanh
nhing dot dién tap mot hoac hai lan moi nam.

e Tién hanh céng tdac nhan dinh rui ro & moi cap bdc tir trén
xuéng dudi. Diéu nay sé thu hut moi ca nhan cé lién quan
tham gia.

® Xem xét noi bé cing nhu bén ngoai té chiic cua ban. Diéu dé
co nghia la ban phai nghi dén ca khach hang, nha cung cap,
chuyén gia phan tich nganh va nhiéu ngudi khac nura.

Hay nghi dén moi kha nang ma ban c6 thé gay nén su chao

dao cho chinh céng ty cia minh. Nhing gi ban ¢6 thé nghi

dén thi nguéi khac cling o thé da tinh dén.

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

Cach day khong lau, ¢cong chiing dugc biét dén nhirng bai phang
su vé viéc nhiang hanh tinh nho c6 thé va dap vao trai dat cua
ching ta mot ngay nao do. Mot hanh tinh tuong déi 16n nhu
hanh tinh da va cham vao trai dat trén vang bién Siberia nam
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1908, ¢o thé cudp di sinh mang cua hang triéu ngudi néu né
dam vao vung dong dan cu. Mot hanh tinh khéng 16 ¢6 thé két
liéu nén van minh cia chung ta va dan dén viéc loai nguoi dang
sinh song trén trai dat sé khong bao gio xuat hién trg lai. Do
chinh 1a nhing khung hoang tiém tang!

Trong khi mot s6 nha khoa hoc va nhing nguoi quan tam da
xem day la moi lo hang dau thi phan dong ching ta lai khong hé
lo nghi nhiéu vé chuyén ay. Va ly do dua ra rat don gian: mac du
hau qua cua mot vu va dap 1a vo cung tham khoc nhung kha
nang xay ra vy viéc do trong sudt cudc doi cua chung ta cung
nhu ¢ua thé hé con chau ké ¢an chung ta la han hau. Cac nha
khoa hoc cho ring su kién giong nhu & Siberia xay ra chi mot lan
trong mdi nghin nam hoac hon thé. Khong may nguoi quan tam
dén nhting chuyén bdt thuong nay ngay ca khi hau qua cua
chung khong thé luong hét duge. 1o ¢6 nhitng viéc cap thiét hon
can lo t6i: thua 16 dong luong huu it 61 dau tu vao thi truong
chuing khoan, bi mot chiéc xe 6 td chay qua toc do tong vao hodc
bi mic bénh nang. Mdi mot ndi lo nay co thé gay nén khung
hoang ca nhan va mdi mot ndi lo lang ay tiém an mot vai kha
nang bung né thanh hién thue.

Ro rang 1a chung ta da suy tinh ky vé nhing rdi ro ma ta
don tam luu y. Mot vai rui ro dang dé ta quan tdm hon so véi
nhing thi khdc, va ching ta cung chi danh dugc nhiéu luu tam
cho pham vi xung quanh ma thoi. Trong thuc té, chuing ta phai
dat trong tam vao nhtng rii ro ¢6 nhiéu nguy c¢ xay ra hon.
Tuy nhién, mét minh chiing c¢ho thay kha nang doi phé vai rui
ro cua con nguoi khong tot 1am. Vi du, ho sé lo 1ang vé viéc bi
sét danh (mot kha nang rat hiém khi xay ra) nhung lai bang qua
duong pho dong duc (kha nang bi thuong tat cao hon rat nhiéu)
ma khong hé suy nghi gi. Mot vi du khac, khi bd phim }am ca
map duoc trinh chiéu vao nhing ndam 1970, nhiéu nguoi, theo
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ban nang, da lo so khong dam ra bai bién. Ho tuong tugng loai
c4 map &n thit ngudi dang an nap gan bo, chi rinh tan cong bat
ky lic nao! Tham chi, nhiéu nguoi da hay bo ky nghi bén bo
bién va chuyén sang nhing hoat dong nghi ngoi khdc. Chiing ta
biét réng kha nang ca map tan cong an thit hay lam bi thuong
con ngudi ¢ hau hét cac vitng bién la rat ban hou. Nguoc lai, kha
nang chiu muc thiét hai tuong duong trong vu tai nan do tu
minh gay ra lai 16n hon hang nghin 1an. Nhung diéu do cing
chang thé ngan can dugc nhitng ngudi ¢ ¢4 map phing xe vugt
toc do trén dudng cao toc.

Néu khong suy tinh ky dén nhing rui ro gap phai cho gidi
kinh doanh, thi chung ta ¢6 thé chi chu trong dén nhing nguy
¢o Kho ¢6 thé xay ra ma bo qua nhiing nguy co thuc su ap dén.
Mdt phuong phap tranh dugc sai [am nay la st dung cong thic
toan hoc don gian goi 1a gia tri ¢6 thé xay ra. Trong cong thuc
nay, gia tri ¢é thé xay ra la két qua du tinh cta mot su kién (E)
tinh theo sé lan kha nang su kién do xay ra (X), tuc la:

ExX = gia tri co thé xay ra

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

Gia st nhu chi phi cham sdc suc khoé, mat thu nhap va
thuong tat ca nhan to mat ¢han tay dén viéc bi ¢4 map tring tan
cong 1a 2 trieu USD. Kha ndng xay ra vu ca map tan cong udc
tinh chi 1a mot phan mat trieu (0,0001% hay 0,000001). Pé minh
hoa diéu nay, hay gia st ring chi phi mat tay chan do tai nan bat
ngy xay ra trén duong tdi noi lam viéc ngang bang vai chi phi tai
nan do cd map tan cong. Nhung kha ning xay ra tai nan trén
duong lai 1on hon nhiéu: mot phan nghin lan (0,1% hay 0,001).
Do do, gia tri ¢o thé xay ra cia vu ¢a map tan cong la: $2.000.000
x 0,000001 = $2. Qua it dé lo lang! Nguoc lai, gia tri ¢o thé xay
ra cia vu tai nan trén duong la $2.000, gap mot nghin lan so voi
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gia tri ¢o thé xay ra ti vu tan cong ca map. Phép tinh don gian
nay cé thé thuyét phuc duoc nguoi doé di nghi 0 bai-bién.

Ban c6 thé su dung phuong phap nay dé danh uu tién hang
dau cho nhing rii ro phat hién duoc trong ban kiém toan
khung hoang. Ban kiém toan d¢ sé gitp ban nhan dién.hang ta
rui ro xay ra voi cong ty hodc bo phan ma ban phu trach. Bé loai
bé dan nhung radi ro it xay ra, ban hay thuc hién theo bon budc
sau day:

Buoc 1: Udc tinh nhung tiac dong tiéu cuc ciia moi Tai ro.

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

cua su dinh don trong vong mot thiang sé [a 25.000 USD”.

Budc 2: Quy kha niang xay ra rui ro theo phan tram (tir 0%

dén 100%). Vi du: “Rui ro cua viéc dinh don trong mot thang

1a 40% (tdc 0,4)”.

Budc 3: Nhan s6 lan tac dong duoc biéu dién bang tién v
s6 phan tram kha nang co thé xay ra. Vi du: $25.000 x 0,4
= $10.000. Thuc chat, g1a tri c6 thé xay ra dé la tac dong cua
dong dola duoc do bang kha nang ¢6 thé xay ra cua tac dong
do.

Buoc 4: Sap xép theo thu tu danh sach kiém toan theo gia
tri mong doi.

Bang danh sdch duoc sip xép theo thy tu gitip ban nam bat
Ky cang hon vé nhing ruai ro gap phai. Bang 1-1 chi ro gia tri ¢6
thé xay ra cua ba rui ro duoc xac dinh boi cdc nha quan ly cong
ty BuildIt - nhing nguoi duoc gidi thiéu ¢ phan dau chuong nay.
Nhu ban thay, mat khach hang Gizmo ¢6 thé gay tac dong can
diéu chinh I¢n nhat déi vdi cong ty, va day chinh la rui ro ma
cac nha quan ly va nhan vién ban hang trong cong ty Buildit
muén luu tam téi. Néu cong ty co nhiéu chi phi ¢é dinh, sut
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giam lgi nhuan cua phan 16n so chi phi do co thé day cong ty
dén tinh trang khung hoang tai chinh.

BANG 1-1

Nhimg rii ro cua cong ty Buildit

Mo ta rdi ro

Tac déong udc tinh
khi xay ra rui ro

Kha nang
xay ra

Gia tri ¢6 thé
Xay ra

Gia thanh cac bd
phan toan nganh
giam 10%

Mat cong ty
Gizmo

Gian doan viéc
cung cap nguyén
vat liéu thé do
dinh cong trong
nganh giao théng
van tai

Téng thu nhap dé
chi tra luong méi
nam giam con 2
triéu USD

Thiét hai 4 triéu

USD doanh thu méi
nam

Thua {6 300.000
usSD

35%

50%

15%

Tén that 700.000
USD trong téng s6
tién chi tra luong
maéi nam

Deanh thu giam 2
tridu USD méi
nam

Thua 16 45.000
usb

Bién phap tinh toan nay khéng phai lic nao cang la cach
to1 uu dé xac dinh quyén uu tién cho khung hoang tiém tang
trong moi truong hop vi hai ly do sau day:

1. Viéc danh uu tién thap cho mot rui ro ¢6 tac dong 1on co thé
khong dugc chap nhan trong cong tac quan ly khung hoang
vi mot kha nang xay ra cang cd thé gay tham hoa cho cong
ty, cho du kha nang xay ra d6 rat thap.

2. Mot s0 rii ro ¢ thé duoc vo hiéu hoa mdt cach dé dang va
it ton kém hon nhiéu so voi nhimg rai ro khac. Do d6, mot
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rui ro véi gid tri co thé xay ra la 2 triéu USD nhung dé tranh
thi ¢o thé dugc uu tién thap hon mot rai ro khic co gia tri
¢0 thé xay ra la 1 trieu USD nhung lai khé tranh khoi.

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

luong, con sau dd phai ap dung viéc danh gid chat lugng dé
chon ra nhirng uu tién hang dau cua ban.

Gio day, ban da hiéu duoc tam quan trong cua viéc ki€ém todn

nhing rai ro ¢6 thé dan c¢ong ty dén khung hoang. Ban cung ¢
thé ndy ra mot vai y tuong dé thuc hién viéc kiém toan dé. Phan
cudi cudn sach se trinh bay mét phuong phap thuc tién dé xac
dinh muc d6 uu tién cho rui ro.

TOM TAT
Khung hoang bat nguén ti nhiéu can nguyén, va chung
thuong lién quan dén tinh c¢hat dac thu kinh doanh riéng
cua tng to chuic.
Tai nan va nhing tham hoa thién nhién, méi truong va stc
khoe, su ¢0 ky thuat, nhiing thé luc thi trudng va Kinh té,
va nhan vién té hai 1a nhung moi hiém hoa ma nhiéu to
chuc phai doi mat.
Khi ban kiém tra nhing khung hoang tiém nang, hay tim
kiém co so thong tin dua trén quy mé rong. Su dong tam
hiép luc cua s6 dong bao giv cing hiéu qua hon.
Hay thuyc hién kiém toan rui ro cua té chuc ban thong qua
cdc bo phan. Nhung ngudi gan gui nhat véi moi hoat dong
cua cong ty la nhung nguoi ¢6 nhiéu kha nang nhat dé phat
hién ra nhung tinh huéng gay khung hoang.
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e Mot bién phéap dé xac dinh khung hoang tiém tang la hay
tu dat chinh ban than ban vao vi tri mot ké pha hoai trong
cudc va hoi: “Toi ¢6 thé 1am gi dé pha hoai cong ty nay?”

e Mot cach dé xac dinh muc do uu tién cho né luc ngan chan
khting hoang la dinh luong rui ro theo so lan tac dong tiém
tang va kha'nang xay ra cua ching.



PHONG TRANH

NHUNG NGUY CO

Bién phap phong ngun

Noi dung chinh:

o Chuan bi chuong trink tranh khing hodng c6 hé théng

* Kiém todn cdc nguy co ¢6 thé xay ra dé xdc dinh chi phi
tranh rui ro

» Nhiing ddu hiéu canh bdo vé khiing hoang sdp xdy ra
* Tranh nhung khung hoang tu gdy ra

e Dung bdo hiém dé quan ly rui ro
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Viéc xem xét nhung mai phat sinh riii ro cho cong ty cia
ban va lap mét ban kiém toan nhung diéu c¢é thé bién thanh
khung hoang la cac budc dau tién trong viéc quan ly khung
hoang. Budc tiép theo la quyét dinh xem nhing Khung hoang
tiém nang nao ¢ thé tranh dugc. Nha quan ly gioi nén rén
luyén cong viéc tranh khing hoang moi ngay. Hay xem nhing
vi du sau:

1. Helen la truong phong tai chinh cua mét doanh nghiép ban
Ié quy mé trung binh. Co du dodn trong vai thang tdi co the
Xdy ra su thiéu hut tién mdt, va diéu nay cé thé gay khung
hodng cho cong ty. Pé trdanh su co thiéu hut nay, ¢ da thuc
hién mét sé bién phdp. Trudc hét, co tim cdch dé so tién ng
chua thu cua cong ty sé duoc tra diung han. Thu hai, khi lam
viéc voi gidm doc diéu hanh, ¢6 dé xudt nén dirng viéc chi tiéu
tiy y. Cudi cing, co thuong thao mua mét loai tin dung bdo
hiém ky han uu dai ménh gid 500.000 USD ctia ngan hang
dia phuong. Néu hai bién phdp ddu khéng ngan dugc khing
hoang dang de doa, thi gidi phdp cudi cung sé gitip cong ty
vuot qua con song gio.

2. Khi biét tin Jack - mét nhan vién chu chét ctia cong ty - tham du
phong van cta nhimg cong ty khdc, chu tich céng ty tu nhii:
“Néu Jack tir b6 gitia chiing du dn lon ma anh ta dang quan ly,
céng ty sé thiét hai lon”. Vi vay, éng da vach ra nhing budc di
cu thé dé tim ra ngudi thé ché tam thoi, ldy tir chinh nhdn vién
trong noi bo don vi Jack quan ly. Va éng tu hoi: “Ai ¢ thé thay
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thé Jack néu nhu ngay ngay mai can toi diéu do? Néu khong co
ai du diéu kién thi can cung cap kinh nghiém hay hinh thuc
huan luyén nao cho nhiing tng vién trong cong ty phi hop voi
viéc nay nhdt dé ho sdn sang tiép tuc cong viéc?”

. Lo so rdng viéc cung cdp linh kién chinh c6 thé bi han ché

trong vong sau thang toi, Karl - truong phong thu mua cua
mot nha mdy sdn xudt dung cu nguyén goc, da tién hanh hai
budc nhdm tranh khing hodng. Budc thi nhat, anh xdy dung
mot kho phu du trit linh kién du dé duy tri day chuyeén san
xudt trong nhiing thdng nguén cung cap bi gioi han. Karl biét
ro viéc luu kho quad nhiéu linh kién nhu vay la rat tén kém
nhung anh lai nhdn thiic duoc rdng néu dong ciia sdan xudt
thi do lai la mot tham hoa Ién. Budc thi hai, anh xic tién
thiét lap méi quan hé vdi nhing nha cung ung khdc. Bing
cach dua cho nhiing nha cung ung nay don dat hang linh
kién vii s6 luong it vao thoi diém hién tai, anh ¢6 thé mo rong
nguon ddt hang vdi sé lugng Ion hon vé sau nay - thoi diém
ma co thé rdt can dén diéu do.

. Tom - mét nhan vién phat trién thi truong thuong mai bat dong

san - c6 moi quan hé lam dn véi nhiéu nha thau xdy dung nhiéu
nam nay. Van dé chat luong cong trinh chi duoc ddt ra trong mot
s6 hop dong. Nhung phi 16t tay tham chi cho mét du (n con con
rat ton kém, va c6 thé gay ra tri hodn tién dé nghiém trong va
thiét hai. Kinh nghiém cho thdy nhiéu nhéa thau da cat xén cong
viéc, thi cong du dé hoan tdt céng trinh trong pham vi ngan sdch
va kip thoi han ban giao, Tom dd dé ra chi tiéu chat luong cong
trinh trong moi hop dong. Sau do, anh giam sdt viéc tudn thi
nhiing thong so dam bdo chdt luong nay dua trén mot nguyén fdc
co ban. Anh chia sé: “Néu mot nha thau khéng thuc hién dung
hop dong, t6i muén biét sém dé diéu chinh hodc thay d6i néu can
thiét. Pé lo la, 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 nhirng bién phap khic phuc hoic giam thiéu
rai ro. Do 1a mot phan trach nhiém ctia ho. Cac nha diéu hanh
va nha quan ly trong cong ty ban ciing nén lam nhu vay.

Viéc tranh khiung hoang c¢é thé thuc hién don gian nhu
kiém soat tai chinh noi bo dé tranh bién thu hay lang phi cua
cong, hodc cing ¢o thé phic tap nhu viéc thiét ké san pham.
Nhiéu nha may san xuat dan nhan thay rang ho co thé tranh
dugc nhing vu kién tén kém, nhing vu tay chay cia khdch
hang va nhing bai phé phan clia gidi bao chi bang céch chu
trong nhiéu hon dén viéc thiét ké mau ma san pham. Né6i cu thé
hon, ho biét cach lam thé nao dé thiét ké san pham khong chua
nhitng “van dé” tiém an. Hay xem vi du dudi day:

Cong ty 3M sdn xudt va cung cdp cho thi truong hang tram
san pham keo dinh va phim khdc nhau, 1dt cd déu su dung
chdt hoa hoc trong quy trinh sdn xudt. Con nhd vao dau
nhung ndm 1970, hdang 3M lién tiép chiu sic ép lén dn tu
phia nhiing co quan bdo vé méi truong va tir phia cong
chiing do cong ty nay da thdi ra hang tan chdt thdai mdi nam.
Nhan thdy vin dé va hinh dnh cia 3M co thé trg nén toi té
hon, ¢ong ty da khoi déng mét chuong trinh giam thiéu 0O
nhiém moi truong ngay ¢ khau ban dau thong qua viéc xdc
ldp lai cong thuc san pham, cdi bién quy trinh, tdi ché cong
cu va tai su dung vat liéu thai. Chuong trinh mang tén 3P
(viét tat cua “Pollution Prevention Pays” - hudng ting ngan
chan 6 nhiém) dd giup céng ty vugt qua nhiing vuong mdc
mang tinh quy tdc va cdi thién hinh anh cia céng ty trong
cong déng. Theo udc tinh cia 3M, tur nam 1975 dén ndm
2002, chuong trinh 3P do cong ty phdt dong da cdt giam
luong chat thai duoc hon 850.000 tdn va tiét kiém cho cong
ty khoang 900 triéu USD.
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Vay bo phan hoac cong ty ban ¢6 thé tranh dugc nhing
khung hoang tiém nang gi thong qua nhing hanh dong nhu cia
cong ty 3M? Cac hang san xuat, cong ty héa chat va nha may
tinh loc dugc dat § nhang nai ly tudng dé st dung san pham va
xtr ly thiét ké nham tranh nhing khing hoang nay sinh tu
chinh nhiang thanh pham cac cong ty nay va tir qua trinh hoat
dong dé san xuat ra nhang san pham ay.

CHUAN BI CHUONG TRINH TRANH
KHUNG HOANG CO HE THONG

Néu ban da lap mot ban kiém toan khing hoang thi ban da san
sang cho mot chuong trinh cé hé théng dé tranh khiing hoang.
Chi can ra sodt danh sach cuia nhing can nguyén gay khung
hoang tiém ndng, va déi vdi mébi khung hoang, ban hay gan két
nhitng ngudi thich hop tham gia thao luan cau hoi: Chiing ta cé
thé 1am gi dé khic phuc hodc vo hiéu hoa khuing hoang von la
nguon phat sinh nhung van dé nan giai trong tuong lai? Khi lam
nhu vay, ban sé di dén mot két luan khong thé 1o di duogc, do la
mot 80 nguy ¢o sé ton nhiéu chi phi hon dé tranh so vdi nhung
nguy ¢o khac. Vi du: Chi phi dé khac phuc nguy co thiéu dién
tam thai tai hé thong nam gian hang ban 1é cda ban ¢6 thé 1a
5.000 USD - tuong duong voi chi phi cho ndm may phat dién
chay bang dau. Trong khi do, chi phi cho viéc khong phai doi
dau véi vu kién tiém nang vi t0i phan biét doi xu trong tuyén
dung, sa thai va thang cap déi véi nhan vien ¢o thé len téi
100.000 USD. Sé tién nay tuong duong vdi so tién chi tra cho
viéc thué chuyén gia luit lao dong danh gia thuc té sir dung lao
dong, va ké dén la cong tac dao tao cac nha quan ly cua cong ty.
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Vi du dusi day sé chi ro mot cong ty hoac mét bo phéan cé
thé giai quyét van dé nay nhu thé nao. Trong vi du nay, cong ty
da bam sat nguyén tac gia tri ¢6 thé xay ra duogc gidi thiéu o
phan trugc. Nghia 13, cong ty da du tinh duoc tac dong tai chinh,
kha nang xay ra cting nhu gia tri c6 thé xay ra cia4néi khing
hoang tiém nang (anh hudng vé mat tai chinh dugc tinh khi kha
nang xay ra). 0 day, cong ty da mo rong bién phap tiép can van
dé bang cach dinh ra chi phi khi khac phuc médi khing hoang
tiém nang ngay trén danh sach liét ké khung hoang:

Harold la truong phong cong nghé thong tin cua mot cong ty
dich vu ¢6 von dau tu 300 triéu USD. Do linh vuc cong nghé
thong tin co tdm quan trong thiét yéu doi vdi chiic ndng hang
ngay cua cong ty, ban lanh dao da dé nghi anh phdi kiém
foan moi hoat déng va xac dinh nhung cdn nguyén quan
trong din dén su cé vé dich vu thong tin dé udc tinh khd néng
xdy ra nhing su co nay va tinh todn thiét hai co thé ¢o doi voi
cong ty.

Harold cung cdc nhdn vién cia minh thuc hién theo yéu
cdu cua ban quan tri. Tuy nhién, ho da tién hanh thém mét
budc mdi. Ho udc tinh cd chi phi khdac phuc méi mot hiém
hoa. Anh noi: “Nhiing gi ma chung ta dat dugc via qua rat
hiau ich. Tuy nhién, chung ta phai cong nhan su thdat la co
mét 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
uoc tinh chi phi loai boé hoan toan tung rui ro trong danh
sdch. Khi chung ta biét duoc chi phi d6, ching ta co thé duu
ra quyét dinh sdang sudt hon vé viéc lam thé nao chting ta ¢6
thé phdn bo thoi gian va tai nguyén mot cdch tot nhat.”

Nhom cua Harold hoan toan tudn thi yéu cdu anh dua

ra. Va mot ban bdo cdo dé trinh duoc tong két nhu bang 2-1
duoi day:
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BANG 2-1

Tong két ruiro

Kha
nang Gia tri co
gay tac thé xay ra
Tac déng udc dong (tac dong Chi phi udgc
Can tinh (theo ting (theo  uoc tinh x tinh dé
nguyén rui ro) nam) kha nang) tranh rui ro
Thiéu dién  $120.000/ngay 10% $12.000 véi i $10.000 dé
{tron moét ro xay ratrong chay may phat
ngay hoac mét ngay; dién du phong
hon) $36.000 néu
rui ro trong
hon mét ngay
Mang lugi  $70.000 15% $10.500 $60.000 cho
bén ngoai mang luci bd
ngung hoat sung
dong do
bao hoac
dut cap
O cung $70.000 10%  $7.000 $90.000 chi phi
hong trong chay hé thong
hé théng hé tro
xu ly va
chuyén doi
Tin tac tdn  $120.000/ngay 8% $9.600 $30.000 dé
cong cong thém thiét nang cap buc
hai quan hé khach tuong Iira va hé
hang néu du liéu thang diét virus
bi danh cap
Hu hong $900.000 phi thay 2% $28.000 $300.000 cho
nang g thé hé thong, moét trung tam
trung tam  $500.000 thiét hai dir liéu khac va
dir liéu kinh doanh, v.v... $7.000 phi bao

hiém thiét bi
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St dung bdng tong két nay, phong cong nghé thong tin
ctia Harold vira co thé tudn theo yéu cau cua ban qudn tri
vita bao cao dugc chi phi co thé dé trdnh thiét hai lién quan
dén cong nghé thong tin cho céng ty. Dieu do giip cho ban
quan tri dua ra quyét dinh phit hop déng thoi gitip Harold ¢o
thé thuong luong vé nhiing bién phdp cai thién can thiét
nhdm ddam bdo thong sudt dich vu cho cong ty va khdch
hang. Mot trong nhiing dé nghi dau tién anh dua ra va duoc
chdp thudn la viéc chi 10.000 USD dau tu mét mdy phdt dién
hé tro béi chi phi nay thap hon chi phi ¢ thé phai diéu chinh
néu tinh trang thiéu dién xdy ra.

LUU Y NHUNG Dg&U HIEU
KHUNG HOANG SAP XAY RA

Khong phai cuoc khing hoang nao cing bat dau bang viéc sa
thai nhan vién, mang ludi ngung hoat déng hoac nhing sy co
ngoai mong do1 khac. C6 nhiéu khung hoang nay sinh tir nhung
van dé rat nho nhung néu khong chii tam dén thi chung sé tro
nén nghiém trong. Néu ban quan tri khong thong bao va vo hiéu
héa chung, van dé nho sé trd thanh khung hoang ngay mot lon
manh. Nhiing dau hiéu nhu vay can dugc Iuu y trong boi canh
tranh khung hoang.

C6 rat nhiéu vi du dién hinh vé viéc tranh khang hoang.
Mat trudng hop dang nhd lien quan dén to New York Times néi
tiéng - mot t& bao luon tu hao vé chét lugng dua tin. Mua hé nam
2003, Times da tro thanh tam diém chu y cua cong chung khi
Jayson Blair, mgt trong nhing phong vién tré cua to bao bi buoc
td1an ¢cap thong tin va bia dat nhiing cau chuyén thoi su. Vu hé
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boi do da day Times roi vao tinh trang xdo tron va lam lu mo
danh tiéng dua tin ddng tin cay va khach quan cua t& bdo nay.
Ca tong bién tap va pho téng bién tap déu budc phai t chuc.

biéu ding buon la khung hoang niém tin cia New York
Tz'rﬁes hoan toan c6 thé tranh duoc. Mat vai bién tap vién thoi su
da dua ra dau hiéu canh bdo vé chat luong tin bai cta Blair,
nhung ban quan ly khong hé quan tam tdi nhiing dau hiéu ay.
Thay vao do, ho lai thing tién Blair va giao cho anh tong hop
nhing van dé 16n hon thé. Néu nhu ho som dé tam dén nhing
dau hiéu canh bdo, Times da khong phai doi mat vdi su viéc
dang buon do.

Vay thi nhing canh bdo sém nao ban nén de chung trong
cong viéc kinh doanh? Khong ¢6 mot dap an cu thé nao ca. Sau
day la mot s6 dau hiéu canh bao khing hoang dang rinh rap:

e Boi thu thanh céng trong nhay mat. Mot nhan vién dai
dién han hang méi ban duge nhiéu hang hon ¢a mong doi.
Cap trén cua anh ta ¢6 ly do dé man nguyén, nhung ong
cing nén canh giac dén kha nang nhan vién ban hang
“thanh dat” ay co lam gi phi phap, trai nguyén tac hoac di
ngugc lai chinh sach cua céng ty hay khong khi dem tai
doanh s ban hang khong 16 nhu vay. Nhu 1oi mgt nha quan
ly cho mot cong ty moi gigi da tho 16: “Tai lo ldng khi thay
nhung nhan vién méi hoan thanh cong viéc qua xuat sac.”

e Chi tiéu vugt qua muc dong luong cho phép. Khi mot
quan chuc truéc day lam trong nganh kho bac tai bang
Massachusetts véi thu nhip 90.000 USD moi nam mua mot
biét thy hang triéu déla & ngoai thanh Boston, 1& ra ai dé
phai nhan ra dau hiéu kha nghi. Vién chuc do6 - gio dang
ngoi trong tu - la mot phan tu trong nhém bién thu cong
quy nha nudc. Khi bi bat, nhom nguodi nay da khién cho
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chinh quyén nha nudc phai ho then va gy phan n¢ trong
long nguoi dan déng thué tai tiéu bang Bay.

B6 qua nhirng chi tiét.vA chuan muc. Chung ta déu nghe
dén cau: “Didu té hai ndm trong tung tiéu tiét”. Ngay ca
nhiing chi tiét vun vat nhat cing c¢6 thé gay nén khung
hoang néu khong dé tam dén chung. Hay xem mot vi du
dang buon cua chuyén bay 592 cua hang hang khong
Valujet. Thang 5 nam 1996, nhan vién mat dat chat 1én
khoang chd hang cua chiéc may bay DC-9 di Pai Tay Duong
mot vai binh tao 6xy. Ngay sau khi cat canh, ngon lda bing
chay trong khoang, khoi lan ra khip gian hanh khach va
budng ldi. Vai giay lat sau, chiéc may hay lao xuéng cong
vién quoc 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 nhitng binh
0xy nay, ¢6 rrhiéu binh da khang day nip an toan va ban ké
khai hang hoa trén tau lai liét nhing binh nay vao danh
muc binh réng trong khi sy thuc khong phai nhu vay. Néu
chu tam hon nita dén chi ti€t va cac tiéu chuan an toan thi
Valujet da c6 thé tranh duoc tham kich kinh hoang dé.

Thanh vién héi dong quan tri khong thuc hién cong
viéc cda minh. Mot s6 thanh vién quén rang ho lam viéc
cho ¢6 dong chyd 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 luoc cua cong ty. Hiy xem
nhing thanh vién quan tri cida S& Giao dich Ching khoédn
New York (NYSE). Ho nang muc luong hang nam cua giam
doc diéu hanh Richard Grasso 1én 146 triéu USD trong nam
2003, gay nén lan séng phan daéi 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 chong ché 1a khong he
biét t61 vu luong bong cia Grasso. Truong hop nhu cua
NYSE khong phai la duy nhat. Tuong tu nhu vay, cac thanh
vién hoi déng quan tri cia hang Enron va WorldCom khong
danh hoi dugc nhiing viéc thoadng xay ra trudc khi cac cong
ty noi danh nay sup do.

Nén nhd rang, nhing khung hoang 1én thuong duoc khoi

mao tu nhiung diéu tam thuong. Vi vay phai hét sic canh giac
dén nhing ddau hiéu khung hoang dang lo ling trén dau. Hay
nhanh chéng va quyét doan déi dau vdi chiing va ban sé tranh
duoc nhitng van dé 1én sau nay.

LUON CAN TRONG

Mot s6 khung hoang 1a hau qua tu gay ra, va la két cuc cua
nhing giai phap quan ly ma hau qua cda ching chua ting
dugc danh gid mot cach c6 hé thong. Hay xem xét vi du gia
thuyét sau:

Ban quan tri cua cong ty Johnstone Machine Works dd phé
duyét ké hogch dong cua nha mdy gom 300 cong nhin dit
tai thi tran nho ¢ Farmvale va chuyén moi hoat dong ctia no
sang mgt nha mdy mdi voi quy mo Ion hon tai mot thanh pho
cich do khodng 800 km. Diéu nay sé ddan dén viéc mot so
nguoi phdi ve huu sém néu khong chap nhan bat dau lai
cong viéc o nha may mdi.

Ban quan ly da dua ra giai phap kinh doanh hop ly trudc
viéc phdi dong ctia mét nha mdy. Diéu nay hoan toan co y
nghia xét tir goc do tai chinh va diéu hanh. Tuy nhién, chua
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ai nghi dén hdu qud xdy ra doi véi nhiing cong nhén tré hon.
Ho khong thé chuyén di vi chinh thi trdn cia Farmvale.
Johnstone ddng vai tro chi chét, tqo céng an viéc lam va la
nguén dong thué lon nhdt cua Farmvale. Dong ciia mot nha
may dong nghia vdi viéc phd huy thi tran dy. Piéu nay cé anh
hudng gi dén danh tiéng ctia céng ty? No co tdc dong nhu thé
nao dén thanh danh cua vi chi tich kiém thanh vién sdng ldp
cong ty Phil Johnstone - nguoi vita mdi bat dau chién dich
chay dua gianh chiéc ghé Thong déc bang?

Trong vi du nay, khong ai nghi dén nhung hinh dnh trong
chuong trinh thoi sy 10t ta vé bat binh ctia cong nhan va nguoi
dan ¢ Farmvale ding gac bén ngoai van phong cia Johnstone.
Khong ai du doan dugc cac cudc phong van cua gidi bdo chi vdi
nhirng cha cua hang lam an ¢ Farmvale - nhing nguoi ¢6 cong
viéc kinh doanh chiu nhiéu thua thiét khi nha may déng ca.

Liéu cong ty ¢o nén xuc tién ké hoach déng ctta da du tinh
trudc? Co le cong ty khang con su lua chon nao khac. Tuy nhién,
l& ra cong ty nén du tinh duogc su phan ddi cua cong chung. Rat co
thé con cach khac dé loai bo dan nha may ma khong phai doi dau
v6i Khung hoang vé moi quan hé voi cong chung.

Bi quyét tranh rdc roi

Moi ca hoi dé bao vé cong ty va nhan vién khoi nhing hiém
hoa cua tao hoa la vé cung hiém hoi. Tuy nhién, thai do cua
cong ty lién quan dén nhan vién, khach hang, nha cung cap,
chinh phu va gidi truyén thong cé thé kiém soat duoc va giup
cong ty it co nguy co roi vao khang hoang. Vi vay, hay xem
xét nhing loi khuyén dugi day:
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Hay hoa hop vdi tap thé trong moi tinh huéng tét hay xau.
Néu ban dugc cong ching ngudng mao, ban sé duoc ung ho
hon 1a bi chi trich trong thai gian khiing hoang xay ra. Trudc
day, hang Microsoft da khong gay dung duoc danh tiéng 1a
mot tap doan hoa hop tot. Nhiéu y kién danh gia hoat dong
kinh doanh cta hang nay khéong chinh dang, va mang
Internet trd thanh mét dién dan phé bién dé tung nhing
m3au chuyén hai hudc vé nhimg sai sét cla hé diéu hanh
duoc st dung rong rai cua hang nay. Vi vay, khi Microsoft bi
buéc téi vi pham luat chéng déc quyén, chang may ai ung
ho cho loi bao chira cua ho.

Duy tri méi quan hé hop tdc véi bdo gidi. Néu ban cdi mo,
thang than va c6 méi quan hé tot doi voi gidi truyén
thong vao nhung khi “yén binh”, thi ho sé doi xr véi ban
uu ai hon trong nhung luc ban 1am vao khing hoang. Néu
ban thuong xuyén phaot 16 hoac 16 ra thu dich véi canh
nha bao, thi ngay khi cong ty gap kho khan lan dau, ban
dé c6 thé hing chiu mét bai phéng su hoac binh luan vai
|oi 1& da kich sac bén.

Cu xu theo chudn muc dao durc, tin cdy, va chuyén nghiép
v6i nhdn vién, khach hang, va nha cung cdp. Khi khang
hoang xay dén, ho sé théng cam va san sang giup da.

Tranh nhimg hong hoc vé ky thugt. Thuc hién diéu nay bang
cach hién dai hoa hé thong may tinh va nhimg hé théng lién
quan khac déng thai nhanh chong loai trir van dé tiém an.

Xu ly nhing van dé vé lao dong. Day lti nhimng van dé vé lao
dong trong khoang thai gian mang tinh quyét dinh bang
cach sap xép lam mai hop dong va thuong thao vao thoi
diém kinh doanh é 3m trong nam.’
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e Canh giac v6i nhimg ddu hiéu khing hodng dén gan.
Khong dugc cho qua bat ky van dé nao. Thay vao do, hay
doéi mat va giai quyét on thoa trudc khi chung trd thanh
khdng hoang nghiém trong.

® (0 ké hoach néi tiép cho tat ca vi tri chu chot trong cong ty.
Ban c6 thé khic phuc dugc mét vai khing hoang lien
guan dén nhan luc néu ban xét thay nhan vién co6 du kha
nang dé thé chan vao bat ky vi tri tiém nang nao con
trong trong cong ty.

& Khéng hanh dong nong véi khi yéu cdu vé chudn muc dao dic
va tinh hop phdp dat ra. Néu khong, ban sé gap nhiéu phién
toai, gay nén khung hoang cho chinh ban than dong thoi
cong ty cing khong thoat khéi khing hoang vé tai chinh va
moi quan hé véi cong chung.

MUA BAO HIEM

Thiét hai cia nhing cuoc khung hoang 16n cé thé dugc giam
thiéu hodc tham chi loai tri bang bién phdp mua bao hiém. Bao
hiém khong thé gitip cong ty tranh dugc khing hoang nhung cd
thé gitip cong ty tranh duoc mot sé hay tham chi toan b cac
hau qua tiéu cuc vé mat tai chinh. Vi du nhu truong hop cua
cong ty Harold va phong cong nghé thong tin, toan bo cac phan
cung, phan mém, khéng gian cua trung tam du liéu déu duogc
mua bao hiém theo khung chinh sach bao hiém vat chat ap
dung trong toan cong ty. Mot so hinh thiic bao hiém it phd bign
c6 thé bao vé cong viéc kinh doanh ctia ban trude nhung nguy
co 16n. Trong s6 d6 ¢ thé ké dén hinh thuc bao hiém nhan tho
cho cdc thanh vién chu chot va bao hiém gidn doan kinh doanh.
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Bao hiém nhan tho
cho cac thanh vién quan trong

Viéc mat mot thanh vién cha ¢hot do mat stc lao dong hodc ta
vong la mot nguy co thuong truc nhung lai it duoc quan tam dung
muc. Gia tri ciia cong ty, dac biét la & cac cong ty quy mo nho duoc
quan ly chat ché, thuong gan lién v6i phuong phap lam viéc, cac
moi quan hé hay tinh sang tao ctia mot vai ¢4 nhan. Mot s6 c¢ong
ty chap nhan mua bao hiém cho nhimg nguoi duge xem la thanh
vién chi chét cia minh dé phong ngira thiét hai néu chang may
nhimg ca nhan doé qua doi hoac mat kha nang lao dong.

Janice, 53 tudi, la mét ludt su trong linh vuc bat dong san. Ba
xdy dung duoc mot doanh nghiép rdt thanh cong trong subt
20 ndm qua. Coéng ty cua Janice hién da phdt trién voi bon
thanh vién gop vén, bdy lién danh va sdu nhdn vién vdn
phong. Tuy nhién Janice vdn la nhan vat quan trong nhat, la
nguoi dem vé cho cong ty hau hét cdc du dn lam an. Cong ty
sé ra sao néu ¢6 dieu khéng may xdy ra vdi Janice? Dé ngdn
ngtia cdc nguy co, cong ty dd mua bdo hiém gid tri 1 triéu
LSD ¢6 thoi han 10 ndm, hop dong ghi danh cong ty la bén
thu hudng lgi ich. Néu Janice qua doi trong thoi gian hiéu luc
ctia hop ddng thi cong ty sé nhan duoc 1 triéu USD la tién dén
bl ton thdt sinh mang. S6 tien do duong nhu du dé cong ty
ton tai cho dén khi tim duoc ngudi ldinh dao mdi.

Céac cong ty khac ciing thudng c6 chinh sach bao hiém cho
nhan vién voi tén cong ty [a bén thu huong loi ich. Cac chinh sach
bao hiém nhu vay, thuong co muc phi bai thudng sinh mang tuong
duong muc thu nhap hang nam cua ngudi dugc mua bao hiém, xap
xi khoan chi phi tuyén dung va dao tao nguti thay thé cho nguovi
da qua doi. Hinh thic bao hiém nay, mac dii co kha nang lam cho
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mot $6 ngudi kho chiu, nhung.rat hitu ich néu xét theo quan diém
kinh doanh. Nam 2001, mét to bao tam qudc 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 song bat binh. Ban doi ctia cac nhan
vién dugc mua bao hiém to ra bi soc kKhi biét rang cong ty la nguoi
hudng loi tir cai chét cia ngudi than. Cac cong ty phan ung lai bang
cach dan chung cu thé cho thay chinh cong ty chi khong phai cac
nhan vién phai dong phi bao hiém. Tuy nhién ban doi cia nhimg
nguoi dugc mua bao hiém van t6 ra tuc gian.

Bao hiém gian doan kinh doanh

Bao hiém gian doan kinh doanh thuong duoc mua dudi dang
mot mén bao hiém vat chat cé quy mo 16n hon. Bao hiém gian
doan kinh doanh sé dén bu cho céng ty mua bao hiém nhiing
ton that vé doanh thu trong truong hgp cong ty dé phai ta ba cac
tai san do cac nguyén nhan lién quan dén thién tai. Vi du nhu
khi doanh nghiép phai dong cuta trong vong ba tuan do hoa
hoan hay lu lut, cong ty ban bao hiém sé dén bu cho bén thu
hudng khoan lgi nhuan bi ton that theo mét ty 1é da xac dinh tur
trudc theo dan chung tir cac s6 sach tai chinh.

Giéng nhu tat ca nhung Joai hinh bao hiém khac, muc chi
tra bao hiém gian doan kinh doanh cung duoc ¢in cif trén cac
nguy co da dugc xdc dinh gita cac bén ky két hop dong, can cu
trén muc phi duoc chi tra trong mot dot quyét toan,

Cong ty cua ban c¢6 dung bao hiém dé tranh ruai ro hay
khong? Cac tai san va cac chinh sach trach nhiém cua cong ty
€6 du dé bao vé cong ty trudc cac bién ¢o tiéu cuc khong? Cong
ty ¢o thé dung vimg néu khong c¢6 cac khoan bao hiém khong?
Hay chac chan rang ban tim duogc loi giai ddap thoéa dang cho
nhing cau hoi nhu trén.
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Néu ban 12 mot nha quan ly ban ron, co 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 cic dam chay
thuong hay xay ra, toi con phai tuyén dung va sa thai nhan
vién, phai thuc hién danh gia nang luc cua tat ca nhing nguoi
bao cdo truc tiép cho toi, phai gy quy va tao ra nhung két qua
thyc té chu khong don thuan chi 1a cac bao cdo. Gig day toi con
c6 thém trach nhiém hang nam phai tién hanh viéc ddnh gid
tong thé cac rii ro”.

Ban ¢6 1y khi néi rdng “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 cac nguon luc, va ban lanh dao sé phai: (1) quyét dinh
xem can phai né luc dé tranh nhimg i ro thuoc loai nao, va (2)
hanh dong cu thé dé phong ngua cac rui ro da dugc xac dinh.
Bao cdo danh gia cua ban sé khong phai chiu chung sé phan
nam moc meo trong kho luu trit nhu da phéan cac bao cao khac
cua cong ty. Nhing van dé tiem tang ma ban da chi ra sé khong
bi quén lang hay bi quang di. Néu mot trong s6 nhing nguy co
da duoc chi ra trgd thanh mot cudc khung hoang toan dién thi
ban va ban lanh dao sé c6 ly do dé 1ay lam tiéc rang da khong
¢6 ai thuc hién mot diéu gi dé tranh tham hoa.

TOM TAT
s Mot s6 nguy co tiém tang néu tro thanh hién thuc sé nguy
hai va ton kém hon nhing nguy co khac. Hay su dung
phuong phap danh gia nguy co ¢6 kha nang diéu chinh dé
xac dinh xem nhung nguy co nao ma ban c6 thé triét tiéu
duge mot cach hiéu qua théng qua chinh sdch bao hiém
hoac cac bién phap quan ly.
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¢ Nhiéu cugc khiing hoang ban dau chi 1a nhing khé khan
nho nho. Bang cach chd y dén céc dau hiéu cia nhing
khung hoang ngam, ban c6 thé giai quyét dugc ching trudc
khi ching tré nén nghiém trong va ton kém.

s Mot s6 khung hoang xuat phat ti chinh cac chinh séch 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:

» Ndm budc lap ké hoach cho su ¢ bat ngo

e Gidi quyét khung hodng khong thé du bdo trudc thong
qua cdc nhom quan ly

e Dan dung tinh hudng dé dao tao cdc nhom quan ly
khung hodng
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Trong nhiéu truong hop ban khong thé giam thiéu tic dong
tiém tang hodc kha nang xay ra cia mot s6 khung hoang xudng
muc co thé chap nhan. Vi du: mét chu cia hiéu kinh doanh tai
mot trung tam thuong mai ¢6 thé thuc hién rat tot cac bién phap
phong ngua hoa hoan trong pham vi cia hiéu cia anh, nhung
anh khong thé kiém soat dugc viéc thuc hién cac bién phap do
trong nam muoi cua hiéu cung toa nha. Nhu vay ¢ nghia la mot
tran hoa hoan 16n ¢6 thé gay ra thiét hai cho ca toa nha va lam
gian doan cong viéc kinh doanh trong nhiéu tuan, tham chi
nhiéu thang. Trong nhimg truong hgp nhu vay, viéc phong tranh
khang 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 su ¢6 bat ngo ¢o lien quan dén
viéc to chiic va dua ra cang nhiéu giai phap cang tot truéc khi
khung hoang xay ra. Lap ké hoach trudc khi khung hoang xay
ra sé& cho ban c6 du thgi gian can thiét dé can nhac cac phuong
an, suy nghi thau ddo moi van dé, thao luan hiéu qua cac phan
ung khac nhau va tham chi la ca thoi gian dé kiém tra muc do
san sang hanh dong. Moi nhiém vu ké trén dé dang duoc giai
quyét trong nhing tinh hudéng binh thuéng nhung sé v cung
kho khan va cang thang khi dang xay ra khung hoang.

Mot vi du vé viéc Jap ké hoach giai quyét su ¢d bat ngy 1a
xem xét cach cac tau hai quan doi pho hoa hoan - mot nguy co
thuong xuyén de doa tau be trén bién. Thuyen trudng va thuy
thu doan han sé khong chd cho dén khi ¢c6 mét vu né lam héc
chay mot phan hay toan bo con tau mdi tap hop lai dé ban bién
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phdap déi phd. Trai lai, cic ké hoach kiém soat hoa hoan sé phai
dugc hoach dinh va thuc hanh nhiéu lan trudc khi tau roi cang.
Mai 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. Céac thiét bi va phuong tién
chira chdy sé dugc phan bd hgp 1y trén toan bo con tau.

Trén thuc té ching ta ludon thuc hanh viéc 1én ké hoach
phong ngura cac sur ¢ bat ngdy nhung thuong thi ta khong nhan
thuc diéu do mot cach ré rang. Vi du: mot ngudi ban hang rong
¢ vung nui Rocky cua Canada ¢é ké hoach du phong cho ¢ong
viéc ban hang cua anh nhing khi duong di bi déng bang nhu
sau: Biét rang co thé gap bao tuyét hoac chiéc xe ¢é thé bi truot
banh trén con duong bing gia va ket trong mot dong tuyét nén
anh mang theo xéng xtc tuyét, mi va ging tay am, mot vai
thanh luong khé va tham chi ca tii ngu. Anh cing kiém tra dé
biét chac rang dén pin cing nhu dién thoai di dong déu da dugc
nap du pin.

Hau nhu moi té chic déu tién hanh lap ké hoach phong
ngua sy ¢6 bat ngy dudi hinh thiic nay hay hinh thic khdc.
Nhan thuic dugc nguy co hoa hoan nén cac cong ty phan cong
ngudi canh gidi hoa hoan ¢ méi ting cla toa nha van phong va
thuong xuyén td chirc cac buéi tap duot chita chay. Tuong tu
nhu vay cac thanh phd I6n déu ¢6 ké hoach doi phé cac cudc
tan cong bang vu khi sinh hoc. Phuong thdc phan ung va dia
diém diéu tri cho cdc nan nhan déu dugc xac dinh tu trude khi
c6 mot cudc tan coéng that sy xay ra. Tham chi ¢ nhiéu thanh
phé con t6 chifc cong tac du tri vat fu va thiét bi y té€ dé khong
phai bi dong trong truong hop can dung dén. Thu d6 Luan bon
cua nudc Anh con co6 ké hoach du phong trong truong hop ¢é
tan c¢ong khung bé nham vao hé thong giao théng ngam cua
thanh phé.
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Cac ké hoach du phong dugc 1ap ra khong nhim ngan chan

khung hoang ma dé cé thé phan ung thich hop véi tinh huéng.
Nhing ké hoach nhu vay c6 thé giam thiéu nhang tac dong tiéu
cuc cua khiing hoang va nhanh chéng lap lai trat tu binh thuong.

Ban c6 thé trién khai mot ké hoach giai quyét su cé bat ngdy

mat cach hiéu qud theo cdc budc sau day:

Buoc 1: T6 chitc mot nhém hoach dinh

Budc 2: Danh gid pham vi va tdm anh huéng cua su ¢
Budc 3: Trién khai ké hoach

Buoc 4: Thir nghiém ké hoach

Buéc 5: Thuong xuyén cap nhat ké hoach

Sau day ching ta cung xem xét ting budc mot, 1ay vi du 1a

mot cong ty gia dinh ¢¢ vua.

BUGC 1: TO CHUC
MOT NHOM HOACH PINH

Jack Elliot va em trai Bobby diéu hanh mét cong ty dang lam
dn phdt dat: Céng ty In dn va Xudt ban Elliot. Cong ty nay
dugc bé me hai nguoi thanh lap vao ndm 1996 nhung da trao
lgi hdu hét cdc chuc trdch qudn ly cho hai ngudi con trai ké
tir khi ho dui trudng thanh dé duong dau voi cdc khé khdn va
thu thach. Cong ty duoc quan ly ding phuong phdp va ngay
cang phdt trién. Gia dinh Elliot chia sé su phdt dat va sung
tic théng qua ché do luong bong va phuc loi hdu hi cho tdt
cd nhiing ai lién quan dén viéc kinh doanh ctia céng ty ho, tir
cdc thanh vién liéen doan nhu bé phdn in dn, lén bao bi,
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chuyén chd cho dén nhiing ngudi ngodi lién doan lam cong
viéc bdn hang, do hoa, thiét ké, viét loi qudng cdo...

Moi viéc van dang tién trién tot dep va Jack van nghi
vé cong ty nhu mot gia dinh hanh phuc va thanh cong.
Nhung khi dén thoi han kiém tra hop dong lién doan, Jack
mdi biét rdng su that khoéng nhu anh nghi. Cdc céng nhan
la thanh vién lién doan, ddc biét la nhiing nguoi hoat dong
0 b6 phan in dn, von dd duge trd luong rat hdu nhung van
muon dugc tang luong va ho dd de doa dinh céng néu cdc
Yéu sdch khéng dugc dip ung. Jack chi ¢é sdu tuan dé
quyét dinh: Tang luong hodc déi mdt vdi mét cuéc dinh
cong té hai.

Khong dé lang phi mét gidy phiit nao, Jack dd ngay lap
tc yéu cau Bobby - ngudi chiu trdch nhiém didu hanh nha
may, thanh lgp mot ban cdn su nhdm déi phé véi cude khing
hodang ¢ nguy co sé xdy ra. Jack néi voi em trai: “Anh sé c6
thuong luong dé dat duoc mot thoa thudn co thé chap nhan
cho cd lién doan va chung ta, thé nhung ching ta ciing can
chudn bi dé sdn sang déi pho vdi cudc dinh cong trong truong
hop anh thdt bai. Anh mudn em hdy thanh ldgp mot nhom cot
cdn va lap ké hoach du phong dé cong ty ¢o thé hoat dong ma
khéng can nhiing cong nhan trong lién doan. Anh mudn em
bdt ddu viéc nay ngay tir hom nay”.

C6 1& bai hoc vé cong tac quan ly 16n nhat trong nhing nam

qua la cac nhém cong tac déu cé kha nang giai quyét hiéu qua
cac cong viéc phuc tap, bat ngo. Lap ké hoach du phong la mot
phan cong viéc cua ho. Mot doi nga duoc chon lua ky cang da
lam phong pht thém cho qud trinh lap ké hoach thong qua ky
nang va quan diém sau sic cua ting ¢a nhan. Nguoi lanh dao
nhdém nén tranh thu su ung hd cua cdc thanh vién co kinh
nghiém hodc co kha nang dac biét trong tung linh vuc cu thé
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cua cudc khuing hoang tiém tang. Diéu nay dam bao ring khong

c6 diéu gi quan trong bi bd sét.
Bobby Elliot ngoi vao ban va bat dau thdo mét danh sdch
nhiing nguoi anh du dinh dua vao nhom cua minh. Khu vuc
bi dnh huong ndng né nhat sé la cdc bo phdn in dn, lén bao
bi, dong goi va van chuyén do cdc cong nhan lién doan kiém
sodt. Bobby van diéu hanh cdc bé phan nay nhung sdu sdt
voi cong viéc g do hon c¢d la ba nguai khong thuc lién doan.
Ho thudc nhom cong tdc cua anh. Cdc gidm déc bd phan bdn
hang clng phdi c6 mdt trong nhom, néu khéng trong thoi
gian né ra cuéc dinh cong khdach hang sé nghi ngo ndng luc
giao hang theo hop dong cua cong ty.

Nhom cua Bobby dugc md réng khi anh va cdc thanh vién
khdc lam ré cdc linh vuc cdn quan tam hon cd. llerb
Schwartz, giam déc tai chinh cua cong ty, dugc dua vao nhom
de gigi quyét cdc van dé tai chinh trong thoi gian c6 dinh
cong. Tuong tu nhu vay, William Elliot - sdng ldp vién gan
nhu dd vé huu cua cong ty rdt c6 tai thuyét phuc va co nhiéu
moi quan hé gid tri vii cong dong dia phuong ciing nhu cdc
phuong tién truyén théng cing can phdi co mdt trong danh
sach. Ong déng 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 cua sy co. Diéu dé c6 nghia la phai xem xét
toan bo nhitng van dé c6 thé xay ra theo chiéu hudng xau va can
duoc quan tam néu sy co chudn bi xay ra. Sau day 13 mot vai Lo
khuyén dé danh gia pham vi va tam anh huéng cua su co:
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Nhiéu ngudi dong tam hiép luc van t6t hon mot nguoi

TG chue cac budi ban thao than mat dé xac dinh nhimg vin
dé quan trong.

Cu mot thanh vién trong nhom lam nhiém vu tap hgp y
kién cua moi nguvi bing cach ghi lai cac v kién 1én bang
hoac theo kiéu so d6. Hay gom cac y kién c6 méi lién hé gan
gui vao mot muc chung (Vi du nhu viéc tra 161 cac cau hoi
cua khach hang va cac cau hoi cia bao chi c¢6 thé dugc gom
vao muc “Giao tiép”).

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

Nhom ctia Bobby gdp nhau tai cin nha ven ho cua gia dinh
dé tién hanh ban thdo tim gidi phdp. D6 la mét ngay dep troi
va cdy ¢ xung quanh dang nhudém day sdc thu. Sau nira gio
di dao, moi ngudi ngéi vao ban dé bat dau céng viéc.

Cd nhom quyét dinh gidi quyét van dé bdng cdch xdc
dinh nhiing mdt trdn ma cudc dinh cong sé gdy ra nhiéu van
dé nghiém trong hon cd: ddp ung tién d6 san xudt; quan hé
vdi khdch hang; quan hé vdi cong dong; siic ép tam ly va thé
chdt déi voi nhitng cong nhan khéng tham gia dinh cong; ddrt
cdc don hang mdi va cudi citng la vdn dé an ninh. Sau dé mor
nguoi tir phong van chuyén phdt biéu: “Pimg quén la cdc tai
Xé thuéc lién doan lam viéc cho cdc nha cung cdp gidy cua
cong ty chiing ta cé thé sé khéng chiu vuot qua hang nguoi
dinh coéng. Néu ching ta khong tim dudc cdch nao dé dua
ngudn nguyén liéu vao trong va dua thanh phdm theo don
ddt hang ra ngoai thi ching ta sé ¢é rdc réi to day”. Van dé
quan tam cua nguoi nay duoc dua vao bdn danh sach.
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Cuéi ngay lam viéc, nhém da thdo dugc mét danh sdch
hang loat cdc vdn dé c6 thé cdn trd su hoat déng lién tuc ctia
cong ty trong truong hop co dinh cong. Bobby Liliot da giao
cho méi thanh vién mot nhiém vu cu thé: “Téi muén moi
nguoi gap cdc cong nhdn ngoai nghiép doan trong bé phdn
do minh phu trdch dé cho ho thdy bdn danh sdch nay va yéu
cdu bé sung nhing diéu chung ta bé sot. Dong thoi hdy thu
thap y kién vé cdch thic gidi quyét cdc vdn dé trong danh
sdch. Téi sé cho tién hanh gidi quyét théng qua Jack, phong
nhdn su va cdc ludt su. Thit Ba tudn toi chiing ta sé hop lai’.

BUGC 3: TRIEN KHAI KE HOACH

Khi tat ca y kién vé nhing van dé co6 thé phat trién theo chiéu
hudng tiéu cuc da duge tap hop day du va chat loc thanh mot hé
thong cac muc tiéu dé hanh dong thi ciing 1 hic nén trién khai
ké& hoach giai quyét timg muc tidu (hoac nhiéu muc tiéu tuy
theo nguoén luc ban ¢6 trong tay). Muc dich cuia ké hoach la trién
khai va chuan bi cho moét loat cac hanh dong nham vo hiéu héa
hoac chva dung cac khia canh quan trong cta cudc khung
hoang tiém tang. Bén canh do6 cac hanh dong can phai do nhém
hoach dinh tién hanh vdi sy trg gitp va tu van cliia cac nha quan
ly va nhan vién khac.

Bay gio chiing ta trg lai véi truong hop cua cong ty Elliot dé
tim hiéu nhém giai quyét su c6 da chuan bi ra sao cho hai nguy
co chu yéu.

Budc dau tién, nhom cua Elliot quyét dinh lén ké hoach
chudn bi déi pho hai vdn dé dang cdng thdng nhdt: day
chuyén sdn xudt bi ngung tré va viéc van chuyén nguyén vt
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liéu qua hang rao céng nhan dinh cong. Trong d6 vin dé thu
nhat dat ra nhiéu thdach thuc hon cd.

Trung tam ciia hoat dong sdn xudt ¢ Cong ty In an va
Xudt bdn Elliot la ba mdy in toi tan diéu khién bdng vi tinh.
Cac cong nhan thuéc lién doan - nhing nguoi dang de doa sé
nghi viéc tham gia dinh céng, lai dang van hanh ba c6 mdy
nay. Coéng ty phdi lam gi dé duy tri hoat dong cia cdc ¢6 mdy
ma khéng co cdc cong nhan do? Rdt may la Bobby Elliot va
qudn dbc san xudt biét ré cdc chi tiét va quy trinh vdan hanh
cua thiét bi cling nhu timg ngudi trong sé sdu nhdn vién van
hanh in cia cong ty. “May cdi mdy in thuc ra khéng phic tap
dén muc dé”, Qudn déc san xudt phdt biéu truéc nhom hoach
dinh. “Chi can qua mét khéa huan luyén va huéng dan thuc
té thi bdt kyy mot cong nhdn nao cua ching ta ciing ¢ thé van
hanh may c¢6 mdy doé”. Va Bobby dd tim duoc mot sé cong
nhdn ngoai lién doan sdn sang thir siic. Bobby va vién gidm
sdt san xudt sé lién hé voi cong ty cung cdp thiét bi dé chuan
bi cho khoa dao tao sé duoc tién hanh vao tudn tdi.

Van chuyén vat liéu qua hang rao céng nhan dinh cong
cung ddt ra mot thach thuc lén nira nhung moi nguoi da tim
ra mét gidi phdp. Bobby tuyén dung hai nhdn vién thiét ké do
hoa sé& dong vai tro hai tai xé xe tai khi can thiét trong thoi
gian dién ra cuéc dinh cong. Bobby sé thu xép dé hai nguoi
noi trén tham gia mét khéa dao tao va cap bdng ldi xe tdi
thuong mai trong thoi gian ba ngay.

Mbi diém trong ké hoach gidi quyét su cé bdt ngo néu
trén déu duoc Herb - gidm doc tai chinh - nhdt tri va thuat lai
vdi ludt su cua cong ty dé ldy y kién tu van.
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Dung quén viéc giao tiép

Bat cur ké hoach giai quyét s c6 nao cang déu bao gom mot
ké hoach giao tiép - mot nguai ¢6 kha nang giao tiép sé chiu
trach nhiém tiép xuc cac nhan vat chu chét. Can quyét dinh
xem nhing doi tugng nao can dugc théng bao vé cudc khing
hoang, trong ndi bo ciing nhu ngoai té chirc. Sau d6 hay xay
dung ké hoach dé cac doi tugng d6 cé du thong tin can thiét.
Ké hoach giao tiép co thé chi don gian 13 mét ban danh sach
nhing ngudi can tiép xuc trong trudng hgp khan cap hoac
cing 6 thé dugc thyc hién & hinh thac phirc tap hon nhu mé
hinh cay giao tiép chi rd luéng 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 tot cong tac giao tiép nodi bd sé dong vién tinh
than lam viéc ciia nhan vién va dap tat cac tin don that thiét
- mét thu luén di kem cac cuéc khung hoang nghiém trong
nhu hinh véi bong. Tuong tu nhu vay, giao tiép hiéu qua bén
ngoai cong ty cang sé giup chan cac tin don va suy doan vo
can cu, thong bao cho céng chiing biét rang ban quan ly da
biét rd va co thai do nghiém tuc déi voi cac van dé va dang
tim mét giai phap thich hop.

Dudi day 13 mét s6 diém can luu y vé giao tiép:

e Chitruyen dat mot so thong diép da duoc chon loc ky nham
thong bdo moét cdch chinh xdc van dé va cac dong thdi cua
céng ty. Ngudi nghe co thé sé bi bdi réi néu cé qua nhiéu
théng tin.

e Chon mot nguoi qudn ly (khéng nhat thiét phai la giam
déc diéu hanh) dé théng bdo cdc van dé chinh yéu. Hay de
cho cac phat ngon vién khac cung cap théng tin chi tiét vé
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cac van dé chuyén mén vi ho biét rd vé chung hon déng
thaoi diéu nay sé gay duoc long tin manh mé hon.

Dung tim cdch giam nhe tinh nghiém trong cua tinh hinh.
Chang han, ban khéng nén néi: “Vang, dung la tau cho ‘
dau cua cong ty da lam dé nura triéu thang dau gan bo
bién Alicante. Nhung néu so sanh vdi vu Exxon Valdez thi
day chi la mét vu nho.”

Pung dé I6i cho cdc nan nhan. Hang Firestone da chang
giup dugc gi cho minh khi ho dé 16i cho sy bao tri kém céi
cua khach hang la nguyén nhan hong |6p xe. Trai lai, mét
nha san xuat xe buyt chuyén chd hoc sinh c6 co 50 san
xuat tai Oregon da nhan trach nhiém vé vy rac réi do cac
cum phanh khéng dat tiéu chuin gay ra. Cong ty dé da dé
ra mot ké hoach tich cuc dé sura chira cac cum phanh do.

Thong bdo tdat ca nhuang tin xdu cung mét luc. Tha chiu
dau mét [an con hon la méi1an lai phai bi mot vét thuong
khi nhan tin xau?

Khéng nguy tao hay tu bién minh. Néu bi lat tay thi uy tin
cta ban sé bj ton that nghiém trong.
Pung bao gio quén nhan vién cua ban. 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

Pbung bao gio tin chic rang cac ké hoach giai quyét su ¢o bat
ngo ma ban vira vach ra trén gidy sé thuc su cé hiéu qua. Hay
ludn thu nghiém chuing trong nhimg tinh hudng tu dan dung.
b6 chinh la diéu chuing ta van thuong lam khi dién tap chong
héa hoan taj tru sé cua cac cong ty cing nhu trong cdc truong
hoc. Bé cung chinh 1a diéu ma cac lyc lugng v trang thuéng
thyc hién khi gigi thiéu moét loai thiét bi hoac mot chién thuat
mdi. Nhém hoach dinh cua Elliot ciing lam nhur vay:

William Elliot - sang ldp vién ctia cong ty, budc lén dién dan.
Nhin thdng vao cdc cut toa, 6ng bdt ddu phdn trinh bay cia
minh. D6 la mét bai phdt biéu ngdn gon va di thdng vao vdn
dé. William bdt ddu bing viéc gidi thich ré tinh hinh thuc té
va sau d6 hiung bién vé quan diém, ldp truong cia cong ty:
“Nhu moi nguoi déu biét, cuéc dinh cong la hé qud cla vu
thuong lugng bdt thanh gitta cong ty va lién doan nhdam dat
duoc thoa thudn vé mét hop dong lao dong mdi. Piém vudng
mdc ddu tién la van dé tinh luong theo gio lam viéc”.

Tiép doé éng mo td cdc dé xudt do cong ty dua ra trong
cudc thuong luong va cho biét theo quan diém cd nhdan cua
ong thi nhimg dé xudt do khd hao phong: “Trong nhiéu ndm
qua, nguoi lao dong trong cong ty cua chiing ta déu duoc ting
luong bdng hodc cao hon muc truot gid sinh hoat. Nhimg dé
xudt mdi nhat cua cong ty ciing dugc tinh todn trén co so do.
Trong khi do cdc chi phi chi yéu dé tién hanh kinh doanh -
tir gid gidy dén muc phi bdo hiém cho nguoi lao dong, réi dén
gid dich vu chdm soc suc khoe - déu da ting chong mdt. Do
do cong ty khong thé dua ra dé xudt nao réng rdi hon. Bén
canh do chiing ta con phdi déi mét vdi yéu sdch tang luong
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tir phia cdc tho in ngoai lién doan - nhimg 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 lanh dao lon tudi nay
trinh bay ngdn gon quyét tam cia ban quadn ly va cong nhan
ngoai lién doan doi vdi viéc duy tri hoat dong ¢ mtic gan nht
binh thuong. Ong cling trdn an cdc khdch hang rdang moi don
hang hién tai va cd cdc don hang tuong lai déu sé duoc hoan
thanh ding thoi han. William két thiic phan trinh bay blng
mong muoén sém fim ra l6i thodt cho cudc khiing hodng va
cdac coéng nhdn trong lién doan som tro lai lam viéc.

Cdc khdn gid trong buéi thuyét trinh hom dé cua William
Elliot khong phai chi la nhiing phdng vién bdo chi san tin tuc
ma con co Jack, Herb va nhiéu nhédn vién khdc nifa. Do thuc
su la mét buoi thu nghiém thuyét trinh ma nhom ho da ién
ké hoach thuc hién trong truong hop cudc dinh céng né ra.
Bai thuyét trinh sé dugc nhdn xét va cdi thién theo yéu cau.
Trong khi do mot dai dién dao tqo ctia céng ty cung cdp mdy
in dd té chiic dugc nhiéu budi hoc cho cdc cong nhdn dugc tiy
nhiém tiép qudn coéng tdc van hanh mdy in khi cuéc dinh
céng né ra. Tat ca déu dugc yéu cdu ¢ mdt vao sdng thit Bdy
dé dp dung kién thic da hoc vao mét bai thuc hanh in dn.
Nhifng nguoi tham gia sé duoc trd thém luong cho budi lam
viéc cudi tuan.

Tudn sau Jack va mit chuyén gia lao dong ctia céng ty sé
thdo luén cdc chi tiét trong ké hoach thuong lugng véi lién doan.

Kiéu thitr nghiém ké hoach giai quyét su c¢é bat ngs ma

nhitng nguoi trong gia dinh Elliot va cac nhan vién cua ho cung
nhau tién hanh da chi ra cich tét nhat dé phat hién nhung
nhuoc diém cing nhu kha nang cai thién chat luong ké hoach.
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Cudc thua nghiém ciing 12 mot bién phép dé xay dung long tin
vao kha nang kiém soat va ddy lui cugc khiing hoang dang dén
gan cua cong ty.

BUGC 5: THU’ONG XUYEN
CAP NHAT KE HOACH

Néu cong ty cua ban c¢6 mot ké hoach du phong cho cac truang
hgp hoa hoan khan cdp, ¢6 thé né sé can mot hoac nhiéu trudng
ban phong chong héa hoan & méi ting va hudn luyén nhung
ngudi dé cach xir ly tinh huéng. Téng nhéan vién cling phai dugc
huéng din dé biét cach thodt ra khoi toa nha mét cach nhanh
chong va an toan.

Tuy nhién khong thé vach san cac k& hoach va roi lai quén
ling chung di. Moi thitt déu thay ddi. Chang han, doi voi ké
hoach d6i pho hoa hoan, khi cac truong ban cua mdi tang vé
huu va roi khoi cong ty thi can phai tuyén chon ngudi méi. S6
dién thoai gia dinh thudng xuyén thay d6i va can phai dugc
dinh ky cap nhat. Cac cudc dién tap thuong ky cling can phai
dugc duy tri dé tang cudng hiéu biét cia moi ngudi vé quy trinh
va céch thitc doi phé vdi cac tinh huong khan cap. Hién nhién
viéc cap nhat 1a cdn thiét va hau nhu luén dé dang hon viéc
trién khai ké hoach tur vach xuat phat.

Sdu tudn sau khi Jack Elliot lén tiéng canh bdo nguy co xdy
ra mot cudc dinh cong, nhom quadn ly khing hoang do Bobby
Elliot ldnh dao dd trién khai va thu nghiém ké hoach gidi
quyét su cé bdt ngd. Theo ddnh gid ctia ban qudn ly, cong ty
dd san sang duy tri hoat dong trong mét thoi gian dai khong
co Su tham gia cua cdc cong nhan trong lién doan. Thadm chi



72

HHARVARD BUSINESS ESSENTIALS

Bobby con thanh ldp mot doi phan ung nhanh sdn sang gidi
quyét cdc phdt sinh tiéu cuc. Su sdn sang cta cong ty da tao
cho Jack niém tin cao dé khi anh budc ra khoi nha dé tién
hanh thuong luong vé bdn hop dong mdi vdi lién doan.

Cuéi cung ngudi lao dong va chu céng ty cing da dat
duoc mot théa thudn thoi han ba ndm voi nhiing dieu kién
doi bén déu chdap nhdn. Sé khéng co dinh céng. Nhém cua
Bobby mirng tin tic tét lanh dé bdng mét bita tiéc nudng
ngoai troi tai ngoi nha ven hé cua gia dinh vao cubi tudn.
Jack cam on cdc thanh vién trong nhom da tao cho anh mét
vi thé viing chdc trong qud trinh thuong luong: “Néu moi
nguoi khong tién hanh cdc hoat déng nhu vita qua, co 1é
chiing ta dd phdi doi mat hai lua chon vo cung nan gidi la
tang luong hodc tam thoi dong cua nha mdy”. Nguoi sdng
ldp cong ty tiép l0i Jack: “Toi dd gdn b vdi cong ty nay, cong
viéc nay trén hai muoi ndm, va toi ¢6 thé néi vdi cdc ban
rang nhitg nguy co nhit vita réi chiing ta tranh duoc luén
ton tqi rat nhiéu. Lay vi du ban hop déong lao dong nay sé hét
han sau ba ndm nita. Ba ndm tréi qua rdt nhanh, nhat la
khi cdc ban 6 vao dé tudi nhu toi hién nay. Toi c6 mot 1o
khuyén danh cho cdc ban: Hay sdt canh bén nhau trong
cung mot hang ngi. Khi co thiét bji moi hdy cung nhau hoc
cdch sir dung. Suy nghi cho thdu ddo va ra quyét dinh cong
viéc hang ngay khi dau oc con minh mdn va khéng bi chi
phéi boi néi so hdi do hoan canh nhdt thoi. Luén theo déi
sdt sao cdc sy 6 tiém tang va sdn sang gidi quyét trude khi
chung xay ra”.
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BAN DA SAN SANG CHUA?

Néu ban da trién khai viéc kiém tra va danh gia khung hoang
thi hay xem xét né mot cach ky cang ngay tir hom nay. Hay liét
ké nhung nguy c¢o co thé gay tén that nghiém trong cho céng ty
hay bo phan cuia ban noi riéng. Ban da c6 ké hoach du phong dé
d6i phé véi cac van dé chinh yéu cia nhing nguy co dé hay
chua? Néu chua thi hay bat ddu ngay ti hom nay bang céch lam
theo nam budéc da dugc mo ta ¢ chuong nay. Khi da thuc hién
xong, cong ty can phai c6 mot ké hoach c6 do tin cay cao dé giai
quyét su ¢o bat ngd nham doéi pho vdi tirng nguy co ¢6 kha nang
xay ra: hoa hoan, tham hoa thién nhién, hanh dong bao luc,
dinh cong...

Bat dau tir dau

Ban khong biét phai bat dau tir dau? Vay thi hay bat dau tu
nhing diéu gian don trude. Néu cong ty cua ban dang hoat dong
& mot dia phuong c¢6 nguy co phai chiu cac con bao tuyét vao
mua dong thi hday 1dy d6 lam diém khoi dau. Diéu kién thoi tiét
ho#c diéu kién giao théng nhu thé nao sé thuc day ban ra quyét
dinh déng cua cong ty? (Mot vi hiéu trudng da tu minh lai xe
dén truong som trudc gio md cuia hai tiéng dong ho. Trong
truong hop tuyét qua day khién ong khong thé lai xe dén truong
dé d6 xe vao bai thi ong sé ra quyét dinh cho nghi mét ngay
chinh thic do tuyét qua day). Sau d6 hay xac dinh xem ai sé la
ngudi ra quyét dinh. Trong nhiéu truong hop day la trach nhiém
cla nguoi ding dau b phan ngudn nhan luc.

Cung nén c6 mot ké hoach ré rang dé truyén dat thong suot
cho nhan vién. Chdng han nhu ké hoach d6 c6 thé kéu goi
trudng phong nhan sy, dén giam doc diéu hanh va timg nguoi
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bao cdo tryc tiép cho giam doc diéu hanh. Cdc cd nhan nay sé
chiu trach nhiém kéu goi nhitng ngudi bao cao tryc tiép cho ho.
Va diéu nay phai lién tuc dugc thic hién tao thanh mot chudi
ménh 1énh cho dén khi tat ca moi ngudi déu dugc théng bao day
dd. Co thé cai san vao mot dudng day dién thoai dac biét ma bat
ky nhan vién nao cing cé thé dung dé goi. K& hoach khan ve
thoi tiét cung nén xac dinh thoi diém va cach thic cac nhan
vién sé dugc triéu tap lai dé lam viéc.

Tot hon la nén giai quyét truéc nhing viéc nho dé chu
khong phai chd su ¢o xay ra mdi giai quyét. Mot khi ban da
trién khai va thi nghiém mot ké hoach kha thi, hay tién dén
nhing khung hoang thach thirc hon ¢6-kha nang xay ra.

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

Nhing diéu da dé cap vé viec xac dinh cac khing hoang tiém
tang cho thay kha nang tién liéu & mot ching muc nao do, nhung
khong han la thuc té. Chuing ta khong thé du bao trudc moi mai
de doa, tuy nhién nhimg tai hoa khong thé thay truéc nay thuong
lai gay ra thiét hai nang né. Vi du: quan Anh ¢ Singapore vao
nam 1941 da cing ¢6 noi an ndu cua minh bang cac ham ho be
tong va mot doi quan phdo binh tinh nhué, hau hét déu quay ra
bién. Bat ky luc luong nao tiép can ti bién déu da bj tiéu diét.
Vay lam thé nao dé c6 thé tiép can Singapore? Ciia sau cliia thanh
phé dugc bao vé bang mot khu rung ram rap cda Ban dao
Malaysia, d6 chinh la diém ma quéan doi Nhat da chon dé trién
khai tan cong. Kha nang tan cong tir huéng do da khéng duoc du
bao va vi thé khong cé ké hoach déi pho.

Liéu Kodak - mot nha san xudt phim anh, ¢6 thé du bao
rang hiém hoa 16n nhdt cho coéng ty cia minh sé dén tir mot
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cong ty dién t? Hién nhién 1a khong. Cong ty da tap trung su
chi y va ké hoach canh tranh cia minh cho cdc déi thl 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
truong may anh ky thuit s6, hang phong tha cua Kodak da bi
tdn cong tir phia sau.

Liéu cac nha chyc trach thu do Tokyo c6 tién liéu dugc rang
mot ai d6 sé xa khi d6t & hé thong xe dién ngam cla thanh pho?
Ngay nay, vdi hau qua cuda nhiéu cudc khung bo tan cong khap
thé gioi, chiing ta ¢o thé tuéng tugng ra nhing hanh dong dién
ro kiéu nhu vay. Nhung vao nam 1995 - cai nam ma giao phai
Aum Shinrikyo pham t¢i khing bd, y nghi rang mét ai do sé xa
hoi d5t vao nhitng ngudi dan vo toi 1a ngoai suc tudng tuong. Va
vi thé ching c6 ké hoach nao dé d6i phé cho nhitng tinh hudng
khan cap nhu vay ca.

Vay lam thé nao chung ta c6 thé 1ap ké hoach cho nhung hiém
hoa khong thé du bao trudc? Liéu né co kha thi hay khong?

Phuong phap tiép can nam budc duoc dé xuat trong chuong
nay sé khong gitip ban chudn bi cho nhiing hiém hoa ma ban
khong thé luong trugc. Nhung chéang co ly do gi lai ¢o tu tudng
cha bai hay thu dong. It nhat 14 ban c6 thé sdn sang hanh dong
cho bat cii cugc khung hoang nao.

Ban than ban va cong ty co thé sn sang lap mot nhom quan
ly khing hoang gdom nhiing ca nhan quyét doan va linh dong cé
thim quyén trong t6 chiic. Nhém nay nén c6 phuong cich giao
tiép rd rang vdi canh sat, so ciu hda, cac nhan vién cap ciu, va
nhung nguoi ¢ vai tro chu chot trong va ngoai cong ty. O nhéng
cong ty l6n, nhom nay con bao gom ca giam déc diéu hanh, luat
SU cua cong ty, va truong cac phong quan hé dau tu, doi ngoai
hay giao té, nguon nhan lyc... Giam déc diéu hanh va giam déc
tai chinh la nhing thanh vién ¢6 chiic quyén trong nhém. Nhom
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nay phai gon gang dé c6 thé ra quyét dinh nhanh chéng va
khong gap tré ngai trong giao tiép, dong thai cing phai du 16n dé
bao gom tat ca cdc nguén chuyén mon can thiét nham doi pho
khing hoang. Nhom nay con phai ¢6 mot dac diém kKhac la kha
nang hanh dong. Mot nhom quan ly khung hoang ma khong cé
kha nang hanh dong thi cing vo dung.

Cac tinh huéng dan dung dé tap huan

Viéc chi dinh moi nguoi vao mét nhom quan ly khing hoang trudc
khi sur ¢6 thue sy xay ra la budc dau tién dé sin sang hanh dong
trong bat ky tinh huéng khing hoang nao, nhung nhimg nguai do
phai biét cach lam viéc cing nhau va phan tng nhanh chéng. Kinh
nghiém chi dén tir thuc t€ lam viéc, o 1a 1y do tai sao nhiéu chuyén
gia khing hoang dé nghi rang nhém quan ly khung hoang nén mai
giua cac Ky niang cua ho bang nhing tinh huéng dan dung giong
nhu that. Quan doi, canh sat, lyc lugng ciu hoa, phi cong, va cac
nhan vién cap ciu déu dung nhimg cudc tap huan dé hoan thién ky
nang va chuan bi tmg phé cho nhimg tinh hudng bat thuong. Cac
nhém quan 1y khung hoang ciing ¢6 thé va nén lam nhu vay.

Sau day 1a mot vai vi du vé nhiing tinh huédng tap duot ma
mét nhém quéan ly khung hoang co thé thuc tap:

¢ Doc t6 da dugc phat hién trong cac van phong cua cong ty.
Nhan vién phai nhanh chéng di tan va & yén trong mot
khoang thoi gian chua xdc dinh dugc. Nhitng ngudi ¢6 trach
nhiém phu hop phai dugc bao dong.

e Cong ty vira nhan dugc mot e-mail: “Chiung toi da bat dugc
giam déc chi nhanh vang Déng A cua cac éng 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 1y lién doan da bi sa thai vi théi 1& mé, thiéu
trach nhiém, va cong doan dia phuong dang de doa sé co
mgt cudc bai cong néu nguoi quan ly dé khong dugce phuc
hoi chuc vu.

e Mot nhan vién da bi sa thai quay tro lai de doa cdp trén cia
minh. Anh ta ¢ trang bi sung va doa sé ban vao ngudi quan
ly cung hai nhan vién khac.

Béang cach thuc hanh nhing tinh huéng dan dung nhu thé
nay, nhom quan ly khing hoang sé hoc dugc mot so diéu: cach
ra quyét dinh trong truong hop bi ap luc vé thoi gian, ngudi nao
ho ¢6 thé nho dén cac hinh thuc hé tro va thong tin khac nhau,
diéu gi hgp phap con diéu gi khong... Nhitng tinh huong dan
dung nay c6 thé vira ly tha vira ¢6 hiéu sudt cao. Chung c6 thé
chuan bi cho nhém ctia ban sédn sang hanh dong nhanh chéng
va quyét dodn bat 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 thudng va yén on.

Dot nhién, ban nghe mét tiéng kéu that thanh. Ai do hét
|én: “Han ta co sung!” Moi ngudi lao qua canh cua dang mo
cla phong ban véi vé hoang loan. Ban dén bén ctra va quan
sat than trong khap hanh lang. David Johnson dang nhin
cham chu ta phong cua ong ta. Hau hét nhimg nhan vién
khac dang x6 day dé chen qua 6 clfa § cau thang phia sau.
“Toi nghi han dang ¢ trén 13u”, David hét Ién vai ban khi ong
ta chay thuc mang veé phia cau thang.
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Ban bat dau c6 cam giac hoang loan giong nhu nhimg
ngudi bi anh hudng khac. Ban phan tich mé xé va tu hoi: “Ai
& ngoai dé vay? Han co quay lai bang duéng nay khéng? Co
ai bi thuong khong?”

Cam xtic cua ban trong mét khoanh khac nhu vay la gi? La
ngudi con lai trén tang lau, ban sé lam gi? Nhang tinh huong
tuong tugng kiéu nhu thé nay cé thé giup ban sdn sang doi
mat vdi thuc té.

CHUAN BI KE HOACH PE POI PHO VOI
KHUNG HOANG

Mot s nganh nhu hang khong phai luon trong tinh trang déi
phé véi khung hoang va cac tham hoa khac. Nghién cuu hang
ty dam bay hang nam cda cac hang hang khong ndi tiéng trén
thé gidi, ching ta thay ¢6 nhiéu sy ¢é da xay ra. Mot vai su viéc
kiéu nhu dinh cong thuong khong gay chét ngudi, nhung nhiéu
su viéc khac hoan toan co 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 c6 v khi bat giir con tin
dé uy hiép hanh khach va phi hanh doan... Nhung tdi té nhat la
viéc ban khung bd lai ba chiéc may bay dam vao toa thap doi @
New York va thu dé Washington vao ngay 11/9/2001 gay ra
nhing ton that nang né vé ngudi va cua.

Cac hang hang khong 16n ludn Juéng trudc cac tinh huéng
xau nhat xay ra bat ¢t hic naova ¢ bat cir dau ma khéng can
canh bao. Cudi cung ho trg thanh nhing nguoi di dau trong viéc
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hoach dinh va sin sang cho khung hoang. Nuéc My ludn 1a 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 san bay O'Hare cua Chicago khong xa.
Nhiém vu cda trung tdm dau nao nay la nghién cuu thoi tiét,
viéc cat canh, ha canh, théng tin vé hanh khach, viéc hoan cac
chuyén bay, sy sdn sang may moc va phi hanh doan cua toan
bo hé thong bay khap nudc My. No diéu tiét gitta cung va cau
cua cac chuyén bay va giam thiéu t6i da viéc hoan bay do cac
van dé ky thuat va thoi tiét. Nhing cong tac kiém sodat nay la
mot phan quan trong trong viéc diéu hanh hoat dong cua cac
duong bay lén. Tuy nhién dé cé thé khic phuc khing hoang ma
cac hang hang khéng cia My phai d6i mat hang ngay thi con
nhiéu diéu phai lam.

Mat noi tuong tu cho viéc quan ly khung hoang cua My la
Trung tam Diéu hanh Dac biét. Tai do cac nhom giai quyét khung
hoang cua My san sang c¢6 méat khi cac sy c6 xay ra. Theo ong
Steven Fink - mét tac gia va la chuyén vién tu van vé khung
hoang, thi thanh vién thuong truc cda cac nhém nay la nhing
nha quan ly vé giao té, diéu hanh bay, an ninh chuyén bay, nhan
vién trén chuyén bay, dich vu cham soéc khach hang va tiép thi,
cac dich vu y té, va Cuc diéu tra lién bang (FBI). Truong diéu
hanh va truong doi bay la cac thanh vién “dac biét”. Nhing
ngudi khac dugc tranh thi Khi can dén. Trung tam nay dugc ho
trg bai cac cong nghé truyén thong va thong tin tién tién. Ludn
cO san va cap nhat nhing tap tai liéu day cop trinh bay chi tiét
vé cach ma nhung ngudi tai hién truong sé lam dé giai quyét
khing hoang. Va khi khung hoang xay ra, ho da sin sang.

Cong ty cia ban da chuan bi nhimng gi dé déi phé khing
hoang - cho du d6 12 nhimg khing hoang co thé doan trudc hoac
ngoai suc tudng tuong. Ban c6 ké hoach nao dé du phong su ¢o
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bat ngo khong? Ban c6 nhéom quan ly khing hoang nao sin
sang khong? Néu khong ¢6 thi ban cdn hanh dong ngay lap tuc
va cang sém 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 ctia nhiéu ngudi.
¢ Nhom hoach dinh nén danh gida pham vi cac khé khan cé
thé xay ra, tic 1a tit cd nhing thu c6 thé dién ra theo tinh
hudng xau.

¢ Trién khai ké hoach du phong su ¢6 bat ngo dé vo hiéu hoa
hoac chira dung moi khia canh quan trong cua cudc khung
hoang co thé xay ra. Giao tiép la mot phan quan trong ciua
ké hoach nay.

e Pung bao gid cho rang ké hoach giadi quyét sy c6 bat ngo sé
thuc su hiéu qua. Hay luon tht nghiém trong diéu kién
thuc té hoac tinh huong dan dung.

s Ludn cap nhat cac ké hoach giai quyét sy co bat nga.

¢ Néu ban khong biét bat dau cac ké hoach giai quyét sy co
bat ngd tur dau thi hay bt dau tir nhing viéc don gian nhu
lut 161 hay hoa hoan.

e Viéc lap ké hoach giai quyét sy ¢6 bat ngd khong cd tac
dung déi voi nhing khing hoang khong thé du bao truéc.
Giai phap tot nhat trong truong hop nay la trong cac nhém
quan Iy khung hoang phai cé nhiing nguoi linh dong, quyét
doan va ¢6 kha nang hanh déng.



NHAN DIEN
KHUNG H()AN(:

Co lua thi maoi ¢co khoi

No6i1 dung chinh:

e Bdy déu hiéu cho biét khing hodng dang dinh hinh

e Tai sao cdc dau hiéu canh bdo thuong khéng dugc chi
y dén

o Nhiing loi khuyén thiét thuc dé nhdn biét khing hodng
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MOt nhém quan ly khung hoang dugc trang bi tot va sin
sang bat cii Itic nao la diéu vo cung quan trong. Néu khung
hoang xay ra thi nhom nay sé san sang ing pho trude khi co
qua nhiéu thiét hai. Chi can nhan duoc tin hiéu xay ra su ¢6 la
toan doi sé san sang hanh dong.

Nhung dau la cac ddu hiéu khung hoang? Lam sao ban biét
dugc da dén luc phai hanh dong?

Mot vai khiing hoang cé dau hiéu ré rang, nhu nhang nguoi
tho ciu héa dang bom nudc qua cuia sé cia toa tha khi ban vao
nha dé xe, hay trén trang nhat mot to bao budi sang cé hinh anh
giam déc didu hanh cda ban bi cong tay. That khong may la
khong phai moi khing hoang déu dé dang nhan biét duge.
Nhiéu truong hgp chi bat dau bang mot tan tro chay to hon va
dan dén mot vu hoa hoan. Doi véi cac khung hoang bat dau tu
nhung diéu nho nhat ay, con ngudi thuong khong thé nhan thay
méi nguy hiém ctla né. Dén khi ho nhan biét dugc diéu gi dang
dién ra thi su viéc da xay ra vo cung nghiém trong.

Chuong nay sé trinh bay nhidng dau hiéu nhan biét khung
hoang va nhiing gi ban c6 thé tam dé dam bao rang cac dau hiéu
canh bao dugc chd y kip thai.
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CAC DAU HIEU CANH BAO

Dau hiéu canh bao trong mot t6 chic kinh doanh ¢é nhiéu hinh
thic khac nhau. Truéc hét hay xem qua danh sich nhimg
khiing hoang pho bién nhat (thién tai, su ¢6 ky thuat...) da duoc
liet ke & chuong trudc. Pong thoi, hay luu tam dén nhitng dau
hiéu sau:

Gian doan ky thuat

Gian doan ky thuat xay ra tugng trung cho mot buéc chuyén
minh manh mé va sau sic déi vdi cong nghé thoi ky d6. Su phat
trién cua bong ban dan tai phong thi nghiém cia Bell vao nhiing
nam 1950 chinh la mét su gian dpan ky thuat da dem lai cho tac
gia cta nd giai thuong Nobel. Thanh cong cua béng ban dan
cung 14 dau hiéu chdm dut mot ky nguyén thong tri clia cong
nghé dén chan khong do6i véi nganh cong nghiép dién tir vao
thoi do. Pay la moét lan séng mdi. Nhimg cong ty khong luu y
dén dau hiéu nay dé don nhan lan séng mdi d6 da phai trai qua
nhiéu nam khong may sang sua. Pa tir lau, dén chan khéng
duoc st dung trong cac ung dung chuyén biét, vi thé khi béng
ban dan ra doi thi sy thinh vugng cia nhing nha san xuat den
chan khong da giam di dang ké.

Phan doi cua cong chung trudc sy thay doi

D6i véi cac loai thuc pham, cong ching thuc su lo lang vé su
thay d8i va gia mao. Dac biét 1a & chau Au, dan ching kién
quyét chong lai cac loai thit cia My ¢é ho6c moén tang trudng
trong mot thoi gian dai. Con & Monsanto, nguoi ta van tiép tuc
dau tu nghién ciru viéc thay déi mia mang. Ngay nay, viéc gidi
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thiéu cdc nghién cttu mdi vé mua mang nay dang bi nong dan,
cac nha méi truong hoc, nguoi tieu dung va cac nha ban hanh
quy ché ¢ chau Au, Canada va chau A phan dsi.

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

Su cau tha du rat nho cing ¢é thé 1a nguyén nhan gay ra khing
hoang. Vi du cédc 6ng chu cua mot hop dém & bé nam Chicago
da dugc cdc thanh tra xay dung canh bao rat nhiéu lan vé viéc
vi pham cac quy dinh vé an toan chay nd. D6 la nhimg dau hiéu
nguy hiém c6 thé dan dén chét nguoi. Nhung cac 6ng chu nay
lai khong may chu y dén diéu d6. Mot buoi t6i thi Bay, maot cudc
au da no ra trong cau lac bo, va nhan vién bao vé da phai can
thiép bang cach xit hoi cay. K&t qua l1a dam dong hoang loan va
hon hai muoi ngudi chét vi gidm dap 1én nhau va bi nghet thg.
Thim hoa nay ¢6 thé da khong xay ra néu cac éng chu hop dém
nghe theo 10i canh béo cta cac thanh tra.

Cong ty cua ban ¢6 timg nhan dugc nhing canh bao vé xay
dung, sitc khoe va an toan chua? Néu c¢6 thi céng ty nén chuan
bi d6i pho dé tranh roi vao khiing hoang va rii ro nghiém trong.

Tin don va su nghi ngo dai dang

Hau hét cac tin dén xung quanh mot té chirc khong cé gi khac
hon nhing chuyén nham nhi cia nhimg ké an khong ngoi roi
va sé som tiéu tan. Nhung mot sé tin don lai rat dai dang bai vi
né an chira mot phan su that - hodc 1a mot 16i canh bao vé mot
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 diéu hanh ctia mét tdp doan
lén dugc canh bdo rdng gidm déc mét chi nhdnh cua tdp
dodn - mot céng ty sdn xudt phim - bi tinh nghi la bién thu
tién va ky séc gid. Gidm déc diéu hanh khéng tin rdng nguoi
nay cd thé dinh liu dén t6i trang do va bo ngoai tai tat cd
nhiing gi 6ng nghe thdy. Nhung su viéc khong giong nhu éng
nghi. Cudi cung nhing gi ma bdy ldu nay bi nghi ngo gio dd
thanh su thdt, Lic dé gidm doc diéu hanh quyét dinh phanh
phui t6i 16i cta vi gidm déc bién chdt dé nhung ong ta da kip
thoi 16i kéo cdc thanh vién trong hoi dong qudn tri dung veé
phia dng ta. Piéu toi té la tin tuc nay da lam lu mo hinh dnh
ctia céng ty va cua cd tdp doan - trong do 6 cd gidm déc diéu
hanh. Do la mét tinh hudng ddng tiéc ma ddng 1& da khéng
xdy ra néu cé duoc sy nhan thiic dung ddn vé nguy co ctia no
va giai quyét kip thoi.

Phan nan dai ding cda khach hang

Trong nhiéu nam qua nha tho Thién chda gido My lién tuc nhin
duogc 16i phan nan cua gido dan vé cac linh muc lam dung tinh
duc tré em. Nha thd cang da biét vé nhirng hanh dong pham
phap va dang xau ho nay nhung khong ai luu tAm dén viéc thao
luan trudc cong ching. Ho cing chang them xu 1y né trong noi
by cia minh. Trong nhiéu truong hop, giai phap cua ho 1a im
lang trudc nhang 161 budc toi, day cac muc su bi phan nan nay
dén cac gido xif khac. Tat ca nhing diéu nay déu la dau hiéu
canh bao.

Cudi cung thi cac vu bé bdi vé lam dung tinh duc tré em
bing phat thanh mot vu scandal trén toan quéc khién nha tho
phai ton hang triéu dola va ¢6 thé lam mat di danh tiéng cta
mgt hay nhiéu thé hé. Tré tréu thay, nhing 16i phan nan tuong
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tu cua cdc con chién tu thé ky 15, 16 da khong dugc dé y va da
dan dén mot cugc khung hoang cyc ky nghiém trong. Thoi do,
da co6 nhiéu loi phan nan vé su x4 toi (tha thy su tring phat &
thé gidi bén kia cho nhung 16i 1dm noi duong thé) bi ban ré, sy
bang hoai vé dao diic cua cdc gido si va su phon vinh thai qua
cia nha th¢. Cudi cung nhing 16i phan nan khong duge quan
tam d6 da bung ién thanh mot phong trao cai cach cua nhing
nguoi theo Tin lanh. Phong trao nay da chia ré nhing nguoi Co
doc gido cho dén tan hom nay.

C6 bao gio khach hang cua ban phan nan vé cac tinh trang
nguy hiém lién quan dén san pham cua ban hoac lién quan dén
mot phuong thirc ban hang nao dé cua cac dai dién trong cong
ty ban? Néu c6, d6 c6 thé 1a dau hiéu bao truéc mot cudc khung
hoang sap xay ra.

Cac tiéu chuan quan ly 1éng 1éo

Bat Ky cong ty nao cho phép cac nha quan ly lap 1¢ hai mat doi
V061 cac quy ché vé tuyén dung, phuong thiic ban hang, phuong
thic giam sat... déu dang dung truée mot nguy co 1on. Vi du:
mot hé thong nha hang khap nudc My dang noi com van dé
phan biét dai xi bat hgp phap déi voi cac nhan vién va khach
hang thudc cac nhom ngudi thiu s6. Van dé nay phan dnh mot
nhan thuc chung trong ¢ong ty nhung ban lanh dao khong hé
c6 phan ung gi. Cé thé doan duoc la cong ty nay bi kién vé toi
vi pham quyén céng dan, luat phan biét d6i xu khién ho phai
ton kém hang triéu dola.
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Yéu cau khan thiét cia nhan vién cap dudi

Trong nhiéu trudmg hgp, cac nhan vién luén co giang dua ra
nhang 161 canh bao cho ban quan ly vé cac kho khan va nguy
hiém nhung da khong dugc quan tam xem xét. Vi du nhu trudc
khi xay ra vu no tau vi tru Challenger vao nam 1987, ban quan
ly du 4n da nhan duoc rat nhiéu canh bao khan cap vé moi nguy
hiém ¢6 kha nang xay ra véi 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 nguoi diéu hanh chuong trinh nay. Va tham hoa
da xay ra.

Gan day hon la vu bé béi trong giao dich chiing khodn da
day cong ty Pau tu Putnam tai Boston - mot cong ty quan ly quy
dau tu tuong hé 16m - vao mot cudc khung hoang kinh doanh va
quy ché ma 1é ra ¢6 thé tranh dugc néu ngudi ta quan tam dén
nhing 16i canh bao cta cdc nhan vién. Sau day la 10i mo ta trong
to Wall Street Journal:

Lan trdnh cdc tin xdu khong lam cho ching mdt di ma con
lam cho van dé trd nén téi té hon. Cdc nha diéu hanh ¢ Cong
ty Dau tu Putnam hién dang bi diéu tra vé viéc lam dung von
vay, con cdc vién chuc ctia Uy ban Giao dich Chung khodn thi
dd vap phai mot bai hoc nhd doi.

Peter Scannell - mot trong sé cdc nhdn vién ctia Cong ty
Pau tu Putnam, dé danh gan hai ndm cé cdnh bdo cdc cdp
trén ctia minh vé viéc kinh doanh theo du bdo chuyén dong
gid thi truong dé hudng loi trude mdt. Viéc kinh doanh nay du
hop phdp song da gay ton thét cho cdc nha dau tr lau dai vi
da vi pham cdc nguyén tdc néi b ctia nhimg cong ty chung
von. Nhung cdc nha qudn ly cua Putnam da khong hé quan
tam dén loi canh bdo nay. Cdc nhan vién cua Uy ban Giao
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dich Chung khodn ¢ Boston cing nhu vdy. Cudi cung vao
thang 9 ndm 2003, Peter dd nhdn duoc su chi y cua cdc nha
ban hanh quy ché bang Massachusetts. Ho dd st dung cdc
thong tin do anh cung cdp dé tién hanh cdc cuéc diéu tra vé
Putnam.

Putnam da phai tra gia vi da khong nghe theo 16i canh bao
cta nhan vién. Cong ty dong y bodi thudng cho cac ¢6 dong vé
nhing ton that ma cong ty da gay ra cho ho tir nim 1998. Diéu
toi té hon la vu bé boi vé viéc kinh doanh theo du bao chuyén
dong gia thi truong da dan dén khoan béi thuong nhiéu ty dola
cho cac khach hang va cac nha dau tu. Chi tinh riéng thang 11
nam 2003 Putnam da thiét hai khoang 13,2 ty déla. Va do cac
nha quan ly von duoc tra mot ty 1& phan tram tai san theo chic
nang quan ly, vu bé boi nay da lam giam dang ké thu nhép
trong tuong lai cua Putnam.

Nhung 16i canh bao dugc trich dan trong phan nay khong
phai 1la nhiing dau hiéu duy nhat vé khuing hoang trong tuong
lai. P& c6 nhung hiéu biét sau sic hon hiay xem danh muc ¢ phu
luc A: “30 dau hiéu canh bdo ric réi co thé xay ra”.

TAI SAO NHUNG LOI CANH BAO
THUONG KHONG PUQC CHU Y

Nhin lai nhimg tham hoa da trinh bay tir dau cuén sach dén gid,
ro rang la rat nhiéu tham hoa cé thé tranh dugc néu chung ta
quan tam xem xét nhiing dau hiéu canh bao. Diéu nay dat ra
cau hoi: Tai sao cac dau hiéu canh bao khung hoang sip xay ra
lai khong duoc chu y? Co thé 1a do su chi quan déi véi cac van
dé, su kiéu cang, hoac khong thé két hgp thong tin.
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Chu quan truéc mét van de

Ban ¢6 nh¢ vu viéc xung quanh con chip Pentium cua hang
Intel vao nam 19942 Loai chip nay c6 thé lam dugc moi thu tru
mot loai thuat todn - mot thiéu s6t ma hau nhu it ngudi phat
hién ra hoac quan tam téi. Nguoi dad nhan ra va quan tam tai
van dé nay chinh la vi gido su cia moét truong dai hoc. Ong nay
da lién lac vdi cong ty va dé cap dén van dé. Theo 10i ké cua
Norman Augustine, tadc gia bai bao Managing the Crisis You
Tried to Prevent: “Cong ty nay qua tu tin vé san pham cia minh
dén ndi da ta chéi vi gido su nay mot cach lich su. Vi gido su no
da lén mang Internet dé thao luan véi nhing ngudi khac xem
ho ¢ gap phai van dé giong nhu ong ta khong. Két qua la vi gido
su da lam khéi phat mét cudc tan coéng don dap 10.000 thu
nhan”. Cau chuyén nay nhanh chéng c6 mait trén cic phuong
tién thong tin dai ching, dé ra hang dong cau chuyén khoi hai
qua e-mail va nhirng bai bao té hai, khién Intel v6 cung ton kém.

b6 dudng nhu chi 1a mot van dé nho d6i véi cdc nha quan
ly cua Intel, nhung vdi nguoi tieu dung thi khong hé nho. Nguai
tiéu dung da phan né khong chi bai 16i do con chip gay ra ma
con bai ca thai do tho o cua Intel. Pay chinh la truong hop chu
guan trudc mot van dé.

Su kiéu cang

Su kiéu cang - hay qua tu hao - cyc ky nguy hiém déi voi nhimg
td chic thanh dat. N6 lam ting sy tu man va khuyén khich mot
bau khong khi tir tin qud muc, lJam m& mat cac nha lanh dao
khién ho khong nhan thdy nhung dau hiéu clia su ¢ sap xay ra.
Sau day 1a mot vi du dién hinh vé mot td chiic qua tu man, kiéu
cang. Cac nha diéu hanh cong ty General Motors da khong dé y
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dén nhang 10i canh bao quan trong ring gia tri san pham cia
ho trong mat nguoi tiéu dung da suy giam do cdc san pham cua
cac ddi tha canh tranh nudc ngoai.

Khi J.D Power va Associates tién hanh cuoc tham do y kién
dau tién cia minh vé chat lugng cong nghiép 6 to va phan héi
cta khach hang vao ddu nhing nam 1980, cac phuong tién di
lai do Nhat Ban san xuat da chiém vi tri ddu bang. Nha san xuat
16n nhat trong nganh cong nghiép nay la General Motors (GM)
& My da nhan thdy kha nang chién thang cua nhing d6i thu bén
ngoai. DU liéu t cac ngudn khac, ké ca nhing su c6 chat lugng
duoc minh chiing bang tai liéu ctia chinh cong ty GM vdi cac bé
xe hoi loai X-car va J-car ¢liing chi xac nhan sy danh gia cua J.D
Power. Cac nha quan ly phu trach vé uy tin va chét lugng (Q&R
- Quality and Reliability) cia GM xem nhitng van dé phién toai
nay la rat nghiém trong, nhung cac nha lanh dao cong ty thi lai
khong nhu vay. Ho tin chéc la GM da tao lap dugc céc tiéu
chudn vuot trdi so vai tat ¢a cac nha san xuat 6 to khdc. Tom lai,
ho 1a hang ché tao 6 to 16n nhdt, manh nhat trén thé gidi.

Nhan thdy tAm quan trong ngay cang lgn vé tiéu chudn chait
lugng, phong Q&R da thuc hién mot nghién ciu chuan bao gom
mudi mot cong ty nodi tieng vé chat luong san pham. GM da
khong dugc danh gia cao trong ban nghién ciu nay. Thé nhung
khi dugc dé trinh 1én ban quan ly cap cao vao cudi nam 1984,
nhing phat hién trong ban nghién ciu nay van nhan duge sy
tiép don lanh nhat va khong dugc quan tam mot cach ding muc.

Chung ta chi ¢ thé suy doan tai sao ban lanh dao cia
GM lai khong chu y dén nhitng tin hiéu canh bao ding dian
vé nhing su ¢6 bén trong va bén ngoai. bé la su kiéu cang va
tv man chang? Phai chang nhitng nguoi dung trén dinh cao
chi qua tap trung nghe ngong nhiig van dé khac? Du bat cu
ly do gi di nira, thi sy that bai cua nguoi khéng 16 Detroit
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trong viéc ddp ung chat lugng mot cach nhanh chéng da tao
co hoi cho céc dai thi chau A nhu Toyota va Nissan mé rong
thi phan ¢ phan mat di cia GM. Mot khi thi phan d6 da bi mat
di, n6 sé khdong bao gid hoi phuc mac du cong ty da né luc
hon hai muoi nam.

Khong thé két hop thong tin

Sau cudc tan cong khiing b6 ngay 11/9/2001 ¢ My, Cuc Diéu tra
Lién bang My (FBI) da bi chi trich vi da khong két hop dugc cac
mang thong tin, tic la co quan nay da khong lién két dugc cac
mang tin tuc tinh bao riéng ré thanh mot buc tranh mach lac vé
ke hoach tan cong cia bon khing bé. Néu su chi trich d6 1a dung
(diéu nay van con dang duoc chimg minh), thi that bai nay ctia
FBI tuong ty voi mot that bai da timg dan dén tham hoa quan su
cua My 6 Tran Chau Cang vao ngay 7/12/1941. Trong vu dd, mot
loat ban bao cao quan sy va tinh bao cing nhu cac thong diép cua
Bo Ngoai giao My da cung cap céac thong tin ma néu két hop vdi
nhau sé xic dinh dugc noi chén, thoi gian va cach to chic tan
cong bang khong luc cua Nhat Ban trén can cif quan su chién luoc
& Thai Binh Duong. Nhung diéu do da khong xay ra. Lyc lugng
Hai quan da nhan duoc théng tin, quan doi c6 nhimg nguén tin
khac va B6 Ngoai giao cing c¢6 nhung tai liéu khac. Tuy nhién,
nhing co quan riéng ré nay da khong lién két véi nhau dé chia se
nhimg gi ho biét. Thong tin duoc gi bi mat va khéng dugc két
hop dé dua ra buc tranh ré rang vé cudc tin cong da co ké hoach
trudc. Cac tap doan 16n thuong phai chiu dung nhing su ¢ tuong
tu. Nhung du liéu hiru ich do cac by phan chuc nang khac nhau
thu thap chang bao giv dugc két hop véi nhau, gay kho khan cho
nhiing ngudi ra quyét dinh trong viéc lién két cic mang théng tin
va du doan vé khing hoang dang phat trién.



92 HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

GIAI PHAP

Chu quan, kiéu cang trong quan ly va khong thé lién két thong
tin 12 nhirng khia canh hanh vi muén thué cua con ngudi, ngan
can con ngudi nhan biét cidc khung hoang dang phat trién.
Chung ta thay chung l4p di lip 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 c¢é thé nhan biét khing hoang.

Dé& nhan biét khung hoang trudc khi nd xay ra hoic trong
thi gian dau phat trién cia no, ban can c6 cac co ché té chic dé:

e Nhan biét dugc cdc ddu hiéu canh bao khing hoang

e Thong bao su canh bdo nay cho nhing nguoi cé trdch
nhiém hanh dong

Hay xem xét ba dé xuat sau day:

1. Trao quyen cho cac nhan vién thuong. Dimg mong chg
cap lanh dao sé thyc hién diéu nay. Cap lanh dao qua ban
tam dén viéc diéu hanh cong ty téi muc thuong khong nhan
biét dugc mot s¢ khing hoang sap xay ra. Cac dau hiéu canh
bao thuong chi dugc cdc nhan vién thuong, nhimg nguoi lam
viéc & cac bd phan chi chot cua cong ty dé y dén, ching han
nhu nhan vién kinh doanh va dich vu khach hang, gidm sat
an toan, thanh tra chat lugng, ké toan, chuyén gia ky thuat...
Nhiing ngudi nay can dugc trao quyén va dugc 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 dugc
1énh im lang va nghe theo ménh 1énh, cing khong thé xay
ra trong mot moi trudng ma su s¢ hai ludn rinh rap.

2. Pam bao rang co ai d6 da lang nghe nhimg 1¢i canh bao
nay. Mot cai cay bi do trong rimg gay ra mot tiéng dong lon
nhung tiéng dong ay chi dugc cong nhan khi ¢o ai dé nghe
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thay. Vi thé cac nha quan ly va giam sat phai luon biét 1ang
nghe. Can luu y ring lang nghe cing la mot trong nhimg
trach nhiém cua ngudi lanh dao. Diéu nay vo cing quan
trong khi chinh nhimg nguoi 1anh dao hoac quan ly cua céng
ty c6 van dé.

Cac nha quan ly va giam sat tdm thuong ¢6 thé Khong
biét cach lang nghe hiéu qua. Néu ban can thém ly do dé sa
thai nhing ngudi quan ly va diéu hanh thi€u nang luc thi day
chinh la 1y do. Hay thay thé ho bang ngudi (1) nhan thic dugc

s 2% e A

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

. Hinh thanh mot nhom guan ly khing hoang nong cot.
Poi vai mbi canh bao sém, hay thanh lap mét nhom quan ly
khung hoang nong cét. B6 14 mot nhom nho gém nhing
ngudi cé trinh d6 dugc dao tao dé trién khai cac ké hoach
giai quyét su c6 bat thudng va ing pho voi khiing hoang khi
né xay ra. Néu cac nha quan ly khong chiu lang nghe thi
nhumg nhan vién ¢6 quyén c6 thé dem nhimg canh bao
khing hoang dén gip nhém nay. Mot t§ chuc 16n can ¢6
mot trung tam thong tin dé thu thap va lién két cic dau
hiéu canh bdo trong va ngoai cong ty. Vincent Barabba va
Gido su Harvard 1a Gerald Zaltman da goi y trong cudn sach
Hearing the Voice of the Market (Ldng nghe tiéng ndi cia thi
truong) vao nam 1991. Mac du méi quan tam chinh cia ho
la dau hiéu va théng tin thi truéng nhung nhing goi y cia
Barabba va Zaltman vé “trung tam thong tin” lién quan dén
khung hoang cing rat cé gia tri. Nhing trung tam nhu thé
nay thudng co it nhan vién vgi nhiém vy xuyén chuc nang
14 thu thap va kiém tra dir liéu. Chi c6 nhung té chic 16n
mai c6 thé ¢d cac trung tam nhu thé nay. Déi v6i cdc cong
ty nho, ban quan ly khiing hoang thudng truc c6 thé thuc
hién cing chic nang nhu vay nhung it t6n kém hon.
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Cong ty cua ban da chuan bi nhu thé nao d¢é nhan biét dugc cac
dau hiéu khung hoang? Néu mot kKhing hoang xuat hién ngay
trudc bac ctra thi ai d6 ¢6 thé nhan thay? Ai sé l1a nguoi dua ra
cac canh bao? Ai sé ¢6 quyén wng pho? Pé tra 16i nhimg cau hoi
nay, hay kiém tra cong ty cua ban vé ba rao can cho viéc nhan
biét khung hoang vira dugc mo ta: khuynh hudng chu quan dai
v01 van dé xay ra, su kiéu cdng, hoac khong thé lién két thong
tin. Hay giai quyét triét dé nhing van dé nay, roi ban sé co6 co
hoi t6t hon nhiéu trong viéc ndm bat khing hoang tiém tang
trude Khi né xay ra hoic truge khi né c¢é di thoi gian dé phat
trién thanh mot van dé nghiém trong.

Bi quyét nhan biét cac khung hoang

sap xay ra

Nhiéu nha quan ly thudng khong sén long doi mat véi nhimg
tinh huong khé chiu. Ho khong chiu tin vao nhimg tin xau
hoac khéng muén giai quyét chung. Nhung khong phai van
dé nao cung gay khing hoang, va cac nha quan ly sé phung
phi suc fuc néu ho xu ly van dé theo cach dé. Vay 1am thé nao
dé ho nhan ra khung hoang khi nhin thay ching? Dudi day la
mot s6 goi y:
e Hay chu y khi ban nang cta ban mach bao c6 diéu gi do
khong on.

& Hay duong dau véi nhung diéu khéng hay khi ban gap
chung. Bung bé qua, bién ho cho chung hoic giam thiéu
muc do quan trong cda chung. Thay vao do, hay xem xét
ky luong. |
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Hay xem xét hau qua néu nhang diéu khong hay dé 1a su
that (vi du: thiét hai tai chinh, tai nan, danh tiéng cua
céng ty, v.v.)

Hay dat cau hoi: Phai chang day la khai dau cGa mot van
dé 1on va nguy hiém? Muc do van dé hién nay ra sao?
Chung c6 thé mo rong va nguy hiém hon hay khéng?

Hay tham khao y kién cia nhing nguoi khac, dac biét |a
nhing ngudi co lién hé mat thiét véi tinh huang do.

Hay dé cac gia tri cia ban dan dét ban. Diéu gi la quan
trong? Diéu gi nén lam? Vi du, néu mét nha thau phu cua
cong ty ban dang thai ra nhimg chat thai doc hai, co hai dén
moi truong va co thé de doa su séng va ban cho rang ho
dang tho otrudc van dé nay, hay lam diéu ma nhimg gia tri
trong ban mach bao: oi mat vdi van dé. bung lam ngo.

TOM TAT
Rat nhiéu cudc khung hoang béat ngudn tir sy gian doan ky
thuat hodc su phan déi cia cong chung trudc mot sy doi
mdoi nao d6 ma coéng ty dang tap trung dau tu.

Nhing nha diéu tra xay dung, an toan va sic khoe thuong
xuyén dua ra nhing 101 canh bao tham hoa tu rat sém.

Hay chu y ldng nghe nhung phan nan cua khach hang
Chinh nhiing 16i phan nan 4y hé md nhimg van dé mang
tinh hé thong to 1on dang tiém an.

Nhtrng tiéu chuan 16ng 1éo trong viéc tuyén dung, giam sat
va kinh doanh ¢6 thé din dén nhung hinh phat va nhing
rac roi vé phap luat.
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¢ Hay luu ¥ dén nhdng con ngudi dam néi dé canh tinh cac
cap lanh dao vé nhing vin dé va nhiing nguy co tiém tang.

s Nhing su canh bdo cac cugc khing hoang sap dén thuong
bi bd qua bdi mot s6 1y do, trong do ¢6 chu quan, Kiéu ciang
va that bai trong viéc xau chubi cac su kién.

e (Cac cong ty c6 thé tang cuong kha nang nhan biét nhung
dau hiéu khing hoang khi ho mé rong quyén han cho nhan
vién, dam bao la bét cu ai trong ban lanh dao cing chu y
dén nhung 10i canh bao cua nhan vién va thanh lap céac
nhém quan ly khiung hoang ndng cot.



NGAN CHAN
KHUNG HOANG

Ngdn mét tinh huong xau
tro nén toi té hon

Noi dung chinh:

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

e Nguyén tac 4: Giao tiép tu do
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Néu khéng dugc quan tam, mot s6 khing hoang sé chuyén
tr xau sang toi té. Bo Ja diéu da xay ra trong vu rac roi tai giao
khu Thién Chua Boston trong nhiéu nam trdi. Cac chiic sic cua
nha tho cang lo lang va phu nhan thi van dé cang tro nén toi té
hon. Khung hoang trong moét linh vuc c6 thé gay ra khing
hoang trong nhimng linh viyc khac néu khaong dugc kiém soat kip
thoi. Vi du, néu vu bién thu cua mét vién chic quan trong bi
phat hién, cac phuong tién thong tin dai chung sé do x0 vao
dang tai cau chuyén nay. Va khi ban lanh dao bi dinh liu dén
nhitng van dé phap ly vé toi bién thu thi nhing diéu toi té sé
dan xudt hién. Danh tiéng cia cong ty bi anh hudng nang né,
nhing nha diéu hanh tai nang bi cac doi thd canh tranh 161 kéo,
nhiing @ng vién trién vong sé di tim viéc 1am & mot noi khac, va
cac dai dién ban hang cua cong ty sé thong bao rang mot so
khach hang ruot da chuyén don dat hang sang nhing nha cung
cip khéc. Trong khi do, cac ¢6 dong nang ky c6 thé kién nhing
thanh vién hoi dong quan tri, budc toi ho 12 da khong hoan
thanh nhung trach nhiém duoc giao pho.

Chuong nay dua ra bon nguyén tic dé ngan chian khung
hoang mot khi nd bi phdt hién. Ngan chan khing hoang & day
duoc dinh nghia la nhiing quyét dinh va hanh dong nham tranh
cho khung hoang trd nén toi te.

Ngan chan khing hoang ¢6 nhiéu diém chung vdi viéc cap
cttu y té€, tic 1a né nham 6n dinh tinh hinh cho dén khi c6 thé
tién hanh nhing hanh dong quyét doan hon nhu trong vi du
dudi day:
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Mot chiéc xe cdp ciru vira dén hién truong xdy ra tai nan. Nan
nhdn van con thd va ¢ trong tinh trang ban hon mé nhung da
bi chodng hoan toan. Mdu dang chdy nhiéu tir vét thuong
trén cdnh tay anh ta. Ngoai ra khong cé6 mot ddau hiéu chdn
thuong bén ngoai nao khdc.

Cdc nhan vién cdp ctiu c6 thé nhan ra ngay rang nan nhan
dang & trong tinh trang nguy kich do mat mau, chodng, vi do
nhiing tén thuong bén trong ma ho khong du trang thiét bi dé
ctiu chita. Nhiém vu ctia ho rdt ro rang: Can phdi giit cho tinh
trang cua nan nhdn khong tré nén xdu hon trén duong dua
nan nhdn dén bénh vién. Ho nhanh chong dua nan nhén lén
xe, bdng ga-ré vét thuong, va so ciu dé nan nhan khong bi
chodng. Khi da dén duoc bénh vién, cdc bdc si va y td sé tién
hanh nhiing budc can thiét vdi nhilmg thiét bi, mdy moc hé trg
dé phuc hoi suc khoe cho nan nhan.

Ca cap ciu trong truong hop trén da tién hanh cac budc

ngan chin khing hoang. Khi ¢é khung hoang xay ra & cong ty
ban, hay xur ly nhu d6 1a mot trudng hop cap cqu. Hay xdc dinh
van dé va vach ra nhimg viéc can lam dé on dinh tinh hinh va
tranh khing hoang tré nén nghiém trong hon. Hanh dong tam
thoi nay sé giip cho nhém quan ly khing hoang ctia ban c6 thoi
gian dé thuc hién nhimng ké hoach déi phé pht hop.

NGUYEN TAC 1: HANH DONG
NHANH CHONG VA QUYET POAN

Trudc hét, hay thuc hién nguyén tic dau tién trong viéc ngan
chdn khing hoang, d6 la hanh déng nhanh chéng va quyét
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doan. bay chinh la diéu ma cac nha lanh dao cda Johnson &
Johnson da lam nam 1982 khi xay ra nhing truong hop dau tién
cua viéc khach hang gap ric roi véi Tylenol - san pham thudc
giam dau khong ké toa dang chiém linh thi truémg cua cong ty.
Chi trong vong ba ngay, bay ngudi da chét sau khi dung Tylenol
- tdt ca déu 1a nan nhan cia mot ké khung bé dugc pham da dua
nhing vién con nhong chuia Xyanua vao cac chai thudc. Ba c6
bao nhiéu chai thuoc nhiém doc dang ban trén thi truong? Liéu
c6 thém trudng hgp td vong nao khong? Nhing ké lam hang
nhdi ¢6 hoat dong & vung nao khac trong nudc hay khong? Cac
nha lanh dao cong ty khong ¢6 cach nao dé tra 16i nming 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 thudc - tong
s6 la 22 triéu chai. Va ho ngimg ban san pham nay cho dén khi
ho san xuat dugc loai bao bi chong xam nhap ma ho va nguoi
tieu 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 cugc khung hoang va gidp cho thuong hiéu nay
gianh lai dugc vi tri va lgi nhuan trong mét thoi gian dai. Hanh
dong kip thoi d6 cing da ngan chan dugc toi ac 1am mat long
tin cua nguoi tiéu dung vao tap doan toan cau Johnson &
Johnson va nhimg san pham cua ho.

Truong hop cia Johnson & Johnson da khac hoa thém tam
quan trong cua viéc hanh dong nhanh chong va quyét doan
trong tinh hinh khiing hoang. biéu nay néi thi dé nhung lam
thi khé. Nhirng nha quan ly gioi sé biét rang cac quyét dinh
chat luong phu thudc vao viéc c6 hay khong mot nén tang
thong tin viing chac va sy phén tich tinh hinh sic bén. Nhung
ca hai diéu nay thudong bién mat khi khung hoang xuat hién.
Thong tin bi han ché, va ban cting khong c6 du thoi gian dé thu
thap du lugng thong tin ban cin. Bat ky hoat dgng nao ban
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thuc hién cling déu cé vé tdn kém khién viéc can thiép cua ban
trd thanh dé tai cho nhing cudc binh luan sau khi khung
hoang da qua di.

Ngudn thong tin han ché trong hau hét cac truong hop cing
khong nén lam ban chin chi, d4c biét khi nhimng bién phap déi
phé duoc vach ra trudc d6 da dugc dem ra thuc hién. Vi du, néu
ai d6 ngii thay mui khoi trong toa nha cua ban, ching ta khong
can biét ddm chéy sé lan dén nhimg dau hay no dang xay ra &
dau méi hanh dong. Chiing ta can nhanh chong so tan toan b
ngudi trong toa nha va goi cho bo phan chia chdy. Néu ban da
vach ra cac ké hoach d6i phé thi so6 dién thoai ctia ban phong
chay, chira chay sé phai nAm trong danh sach quay s6 nhanh va
tat ca cac nhan vién déu da duoc luyén tap dé so tan nhanh nhat
ra khoi toa nha. Chung ta c6 nén lo 1ang vé mot su bdo dong gia?
Khong! Ching ta can biét trugce rang hau hét cac cudc so tan ra
khoi cac toa nha déu do nhimg hoi chudéng bao dong gia. Nhung
cai gia cho sy bao dong gia khong la gi so vdi nhumg thiét hai
vé ngudi 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 ctru
héa d¢a minh hoa cho nguyén tic thu hai trong viéc ngan chin
khung hoang: Hay danh mdi quan tam hang dau cho con ngudi.
Xét cho cling, cua cai vat chat cé thé lam lai dugc - va hau hét da
dugc bao hiém néu bi thiét hai - nhu trong trudng hop duoi day:

Mot tran mua bao da lam hu hai nghiém trong mét phan
cia khu nha van phong, pha hiy céc thiét bi dién t, tham, gidy
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ty, va dia diém lam viéc cua mudi nhan vién tai tang trét.
Robert, nguoi quan ly toa nha, cé mat tai hién truong vao sang
hom sau khi cac nhan vién dén lam viéc. Ong gitip d6 nhiing
nhan vién va mot ddi don dep vé sinh dugc thué dé lam kho khu
vuc bj ngap. Trong vong 24 gio déng ho, khu vuc nay da c6 thé
lam viéc lai duoc.

Ba ngay sau, mot vai nhan vién phan nan vé tinh trang khé
thd va dau dau. Moi ngudi nghi ngo rang nguyén nhan 1a do
nhing tdm tham. Mac du né da duogc lam sach va hong kho can
than sau vu ngap, nhung c6 kha nang tham da bi nhiém maéc.
Nguoi quan ly nghi vé nhimg su lya chon ciia minh. Ong co thé
cho lam sach lai thim va hy vong van dé sé dugc giai quyét.
Hoac 6ng c6 thé yéu cau thay tham nhung diéu do sé kéo theo
vai ngay cho dugc duyét chi phi va vai ngay nia doi ldp dat.
Thay vao dé, Robert lap tic cho bo toan bo hé thong tham cu va
thay tham mdi vao. “Minh sé lo vé chi phi sau” - 6ng tu néi voi
minh nhu vay.

Cach giai quyét cia Robert trong truong hop nay da théa
man ca nguyeén tic 1 va 2 trong viéc ngin chin khing hoang:
Ong ¢4 hanh dong nhanh chong va quyét doan, va ong ta da dat
con ngudi 1én trén vat chat. Bang viéc thay thé kip thoi nhing
tam tham bj nghi méc, 6ng ta da khing dinh rang stic khoe cuia
nhan vién quan trong hon bat ¢t mdi quan tam nao khac. Ai dé
V€ sau ¢6 thé phan nan ring chi phi dé khong thudc ngan sach,
nhung chi phi cho khing hoang ¢é bao gio nam trong ngan sach
dau. Vi vay, ding lo lang vé ngan sach hay nhiing quy trinh lam
viéc quy dinh moi viéc phai tién hanh nhu thé nao trong nhing
diéu kién binh thuong. Thay vao dd, hay lam nhing viéc dé git
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 cin c6 mat tai hién trudng cang nhanh cang tot.
Su c6 mat nay la théng diép ro rang rang nhing nguoi nay da
xem truong hop do rat quan trong. Su vang mat cta ho sé chia
dung thong diép nguoc lai, raing ho dang c6 nhimg méi quan tam
khac. Hay thu nghi anh huong cida thong diép nay 1én nhimg con
nguoi dang trong con khuing hoang. Nhu tac gia Laurence Barton
tung noi, “Ngudi ta mudn nhin thdy nhimg ngudi lanh dao cua
minh trong cudc khing hoang”. Duéi day la nhimg diéu cé thé
xay ra khi nguoi dimg dau vang mat trong truong hop khan cap:

Vu ddm chiéc tau ngdm hat nhdan Kursk ¢ viing bién Barents
vao ngay 12/8/2000 da giang mét don nghiém trong vao
danh tiéng va tinh than cia Hai quan Nga. Nhiing quan chuc
cdp cao da lam vdn dé xdu di khi khong thé thuc hién nhiém
viz ctftu hé ma phdi nho dén nhing doéi thu phuong Tdy gidi
ctiu con tau. Két qud la 118 thuy thu da ti nan.

Viéc gidi quyét khung hodng cua chinh phu Nga ciing
thiéu hiéu qud khéng kém. Bé Quéc phong hic dau muén
giam nhe muc do nghiém trong cua vu tai nan, dd néi rang
chiéc tau ngdm do chi dang thuc hién mot cubc dién tgp. Ho
noi vdi ddn ching rdng thiy thu doan khéng hé gap nguy
hiém gi cd, nhung vé sau, khi cdc chi tiét bi 1o ra ngoai, ho
tung tin dén la con tau dda ddm phai mét chiéc tau ngam cua
NATO. Nhiing cbng bé nay dan béc Ip tinh gia doi cua no khi
nguoi ta cé thém théng tin cho biét chinh phu da quan tém
nhiéu dén viéc lap liém vu viéc hon la gidi ciiu cdc thuy thi.
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Trong vu ddm tau ndy, tong thong Nga Vladimir Putin da
thé hién mét sai ldm Ion trong moi quan hé vdi cong chiing
khi 6ng khong kip thoi ¢6 mdt tai hién truong dé xuc tién
nhitg né luc ciu hp. Ong chi xudt hién trén truyén hinh
trong bé thudng phuc va néi ring sy viéc dang ndm trong tam
kiém sodt. Ong da lam nhiéu nguoi phdn né, ddc biét la gia
dinh cua nhiing thiy thu xdu sé.

Mot vi du khac 1a vi giam doc Lawrence Rawls cia Exxon,
nguoi da khong xuat hién tai hién truong vu tai nan tham hoa
Exxon Valdez trong vong ba tuan ké tir ngay no xay ra. Thay vi cu
nguoi lanh dao dén hién truong cua vu dau loang 16n nhat va gay
thiét hai nhiéu nhat trong lich sit, Exxon lai ctr dén mot ¢ong chuic
trong khu vuc. Thi truéng Rudy Giuliani cta thanh phé New York
13 mot tam guong dién hinh cho tinh than trach nhiém ctia mot
nha quan ly. Giuliani dudng nhu xuat hién & moi noi sau vy tham
hoa ngay 11 thang 9. Ong c6 mét chi sau vai phut khi toa thap doi
bi bon khung b6 tin coéng, xuat hién trudc bao chi, trong hang
chuc dam tang & nhing tuan tiép theo.

biéu nay khong ¢ nghia 1a ngudi quan ly phai chi huy moi
cugc khung hoang. Vi du, 6ng cha cda mot day chuyén ban le
khong 16 nhu Home Depot khéng nhat thiét luc nao cing phai
chay dén hién trudng ciia mot vu chay kho hang. Diéu do la tot,
nhung khong han la can thiét. Ngudi giam déc phu trach ban
hang ¢ khu virc d6 ¢6 thé dam nhan trach nhiém d6. Hon nua,
phan umg nhiéu hay it 1a tuy thudc vao muc d ctia cudc khung
hoang. Néu nhu vu chay nha kho 1am khach hang va mét s6 nhan
vién thiét mang, mitc d6 cua vu khing hoang lai can su c6 mat
cua gidm déc diéu hanh.



QUAN LY KHUNG HOANG 105

NGUYEN TAC 4: GIAO TIEP TU DO

Hoa hoan, ctip dién trén dién rong, that bai vé san phdm va cac
thiét hai khac tao ra mét nhu cau 16n va bat ngo vé théng tin.
Nguoi ta muén biét diéu gi da xay ra, xay ra nhu thé nao, diéu
gl sé dén tiép theo va ho nén phan ung nhu thé nao. Nguyén tic
thy 4 cua viéc ngan chan khing hoang la tra 16i nhimg cau hoi
nay theo mic do cé thé chap nhan dugc.

Mbi ké hoach giai quyét sur ¢6 bat ngd va méi nhom quan ly
khing hoang can c6 mot ké hoach giao tiép sdn sang dé cung
cap thong tin néu né c6 san. Tat nhién, ké hoach do khong thé
¢6 mot kKho céac cau tra 10i cho cau hoi caa moi nguoi, nhung nd
c6 thé va nén c6 nhimmg co ché dé giao tiép tai chd, bao gom:

s Mot ké hoach chi tiét dé thu thap nhiang du kién ¢6 san
e Mgt ngudi phat ngon duge bé nhiém

e Tén va so dién thoai ciia nhimg nguoi hoac nhing bd phan
co thé lién lac trong truong hop khing hoang (giam doc,
quan doc, citu héa va canh sat, cac phuong tién thong tin
dai chung, v.v.)

¢ Dudng diy néng dé moi ngudi co thé goi hoi thong tin va
dugc hudng dan

¢ Dia chi e-mail cua nhom dé ¢6 thé gui tin nhén dén tat ca
cac nhan vién va giam doc cung lic

e Mot trung tim giao ti€p bén ngoai khu vyc dugc trang bi
dién thoai, dién thoai di dong, va két ndi Internet (0 bén
ngoai khu vuc quan trong trong truong hgp chdy toa nha;
dién thoai di dong quan trong vi nhimg dudng day c¢o dinh
¢6 thé khong lam viéc) '
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Ban da c6 ké hoach giao ti€p hay chua? N6 ¢6 dap ing yéu
cau cua mot cudc khing hoang nghiém trong khong?

Nhitng tin don va suy doan trai s that

Mot khing hoang bat ngéd tao ra hang loat nguon tin khac nhau.
biéu gi d6 da xay ra, nhung khong ai biét chinh xac d6 la gi - it
nhat la vao lic dau. Moi nguoi khao khat thong tin, va ho ¢6 xu
hudng lap dady khoang trong thong tin bang bat cwr diéu gi xay
dén, ngay ca khi khong c6 gi khac hon la nhing 10i suy doan va
don dai. Néu ban nghi ngo vé diéu nay, hay mo tivi hodc dai mai
khi ¢6 mot tham hoa 16n xay ra, mot cudc chién tranh né ra hoac
maot vu bé bai vé chinh tri. Cdc phéng vién sé lién tuc dua tin vé
nhung su kién nay va moéi nhung nha binh ludn trong nhing
chuong trinh binh luén tryc ti€p. Trong giai doan dau, hau hét
chi 1a du doan béi cac phong vién sé chi néi bat ci cai gi dé lap
chd trong. Chiang han nhu trong ngay dau tién xay ra vu scan-
dal Clinton-Lewinsky, mot phong vién chinh tri cua Dai phét
thanh Cong cong Quéc gia My (National Public Radio) qua thiéu
thon di kién da ¢6 gang ¢im ra diéu gl d6 dé noi vé anh huong
cua vu bé boi nay ddi véi tuong lai chinh tri. “Nguoi ta dang ndi
rang...,” phéng vién nay da néi vay, cho thay rang ngay ca cac
phuong tién thong tin dai chuing ciing bi anh huong that nhiéu
béi nhing 10i don dai.

Quy téc thu tu trong viéc ngan chan khing hoang la giao tiép
v6i nhiing su that dang tén tai - khong hon, khong kém. Lam diéu
nay sé giup lap day khoang tréng thong tin, dé lai it ché hon cho
nhing 10i don théi va suy doan. Mot ngudi giao tiép gidi co thé
tryc tiép bac bo nhing tin don nhu trong nhing vi du dudi day:
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Mot s6 nhan vién t6 ra lo ldng réng viéc sdp nhap sdp tdi cla
chiing toi vdi cong ty Oscar’s Cat Food sé ddn dén viéc dong
ctia nha mdy khu vic Nashville. Su lo ldng nay la khong co
co so. Téi c6 thé néi rang khong hé cé6 mot ké hoach dong ctia
nha may Nashville nao cd.

Cting nhu nhiéu nguvi da du dodn, vu chdy ngay 27 thdng 10
dd gdy ra thiét hai ddng ké ddi vdi cdc thiét bi hé thong thong
tin. Tong thiét hai dang dugc ddnh gid. Trong lic d6, hé théng
du phong bén ngoai dang hoat dong hét cong sudt va co thé
gidi quyét tat cd cdc yéu cau vé thong tin va giao dich trong
qud trinh phuc héi. Bdt dau tir ngay mai, tat cd cdc don dqt
hang sé duoc chuyén qua trung tam dich vu khdch hang tai
Limerick, Ailen, duoc xit Iy boi trung tam diz liéu bén ngoai va
duoc thuc hién boi cdc don vi phdan phoi khu vic.

M0t vai tin tic gan day dd dua ra nhing moi nghi ngo v cdn
cif vé viéc quan 1y ké hoach luong huu cua nhan vién. Tai
thoi diém nay, chua cé mét tin don nao dugc chung minh la
ding. Hbi dong qudn tri vita moi chi dinh mot cong ty kiém
todn doc ldp, Farnsworth & Farrell, thuc hién mét cudc khdo
sdt ky ludng. Cudc khdo sdt nay dang tién hanh 6 nhimg giai
doan dau tién. Pdu thdng 11 ndm nay sé cé mot bdo cdo day
dii va cong bo cho moi nguoi ciing xem. Bdt cit mét phdt hién
tam thoi nao cing sé duoc théng bdo ngay cho cdc ban.

Khi ban giao ti€p, hay néi hét nhung tin xau cing mot lic.
Sé tot hon va trung thuc hon khi ban lam nhu vay so vdi viéc
ban lién tuc dua ra nhimg tin xau. Noi tat ca cdc tin xau cung
mgt ldc ciing nhu thdo bé mot miéng bang. N6 dau mot lan,
nhing sau d6 vét dau sé lanh. Tuong tu, mot khi tat ca tin xau
da dugc ndi hét, nhing cudc giao tiép sau do sé toan nhing tin
tot dep. Vi du:
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Chuing t6i vui mimg thong bdo rdng cudc khdo sdt hdu qua vu
chdy tai trung tam dir liéu cua chung ta do pho chu tich phu
trdch truyén thong Jane Harley va gidm doc diéu hanh Jake
Newhall thuc hién da phdt hién ra rang thiét hai nhe hon
nhitng gi chiing ta du dodn, va rdng hé thong sé tré lai hoat
déng nhanh hon. Trong khi d6, hé théng du phong bén ngoai
van dang xu ly cdc don ddt hang cia khdch trong hai ngay
qua va chua ¢6 mét su ¢é nao.

Thong nhat trong 10i noi

Cho du nhém quan ly khing hoang cua ban da cu ra mot
ngudi phat ngon trudc cac phuong tién thang tin dai chung,
thi cdc phuong tién théng tin nay van sé tim kiém nhung
nguadi khac dé thu thap cac cau chuyén va y kién caa ho. Vi du,
néu mot nha lanh dao cap cao vira bi dinh dang dén mét vu
kién bé bbi tinh duc, cadc nhan vién ni sé cé thé nhan duoc
nhing cudc dién thoai & nha hoac & co quan ti nhiing phéng
vién san tin. Nhimg nhan vién nay cé thé nam rd sy that
nhung cing ¢6 thé khéng. Va nhing diéu ho néi c6 thé lam
moi viéc tdi té hon. Vivay hay khuyén khich nhan vién chuyén
tat ca nhang cau hoi nay dén nguoi phat ngén cla cong ty.

Giao tiép véi cac nhan vat chu chot
va cong chung

Trong viéc ngan chan khing hoang, cac nhan vién duong nhién la
moi quan tam hang dau. Nhung dimg quén nhimg nhan vat chi
chot khac nhu nha cung cap, khach hang, nhimg déi tac kinh doanh
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chién luge, va nhimg nguoi Khac. Ho sé muon biét nhimg gi dang
va sap dién ra. Tuong tir 1a cong chung trong khu vuc ma céng ty
ban dang hoat dong. Hay ndi véi cdng chung nhimng sy that ma ban
da néi voi nhan vién va cac nhan vét chu chdt; va trong nhimg
truong hop nhu thé nay, hop bao 1a cach thong bao nhanh chong va
hiéu qua nhat.

Cung cin nhé rang nhang diéu ban noéi va cach ban noéi sé
duge mang ra binh luan. Cach ban giao tiép c6 thé thuc giuc
nhing hanh doéng lam cho cuéc khung hoang toi té di - hoac
cling c6 thé t6t [én. Theo dinh nghia thi mét cuoc khiing hoang
nghia 1a ¢6 tin x4u. P6i mat nhing ndi dau. va tdc gidn sém co
thé gay ra nhung van dé tdi té hon sau nay. Muc dich clia ban
1a ngan chan cugc khing hoang mot cach tong thé chi khong
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 khing hoang ¢6 thé 1am giam kha nang ra quyét dinh
duing cua con ngudi. Thong tin thi it 0i, va nhimg nguodi ra quyét
dinh phai hanh doéng nhanh chéng hoac mao hiém néu khong sé
gay ra mét vu khung hoang nghiém trong hon. Khi khéng co thoi
gian dé thu thdp thong tin, hay binh tinh xem xét kha ning ung
pho, hoac nghi vé nhimg hau qua khong ludng trudc ciia mdi phan
tmg. Hay nghi xem mot trung dy 23 tudi sé nhur thé nao khi trung
doi bd binh cha anh ta roi vao 6 phuc kich. Hai ngudi da bi tan cong
va nhimg nguoi khac dang bi ket trong nhimg dam luéi giang tir ca
hai phia - hay 1a ba phia chdng han? Sy cham chap nang né lam ban
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Khong thé thdy dugc kha nang giai quyét. Nhing am thanh dinh tai
nhic 6¢ lam moi ngudi s¢ hai, trong d6 ¢6 ban. Ban biét rang néu
ban chimg lai, ké thul sé ¢d thoi gian dé tién téi. Néu ban di chuyén,
cac chién si ctia ban sé bi 10. Mot trung si bo dén gan ban: “Chung
ta sé lam gi, thua trung uy?” Dung, ban biét lam gi bay gio?

Néu ban chiu trich nhiém ngin chan mot cugc khing
hoang, ban va ngudi trung uy tré dang ¢ trong tinh canh giong
nhau. Thong tin ¢6 dugc rat it, va tinh hinh c6 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 dung, ban hay lam nhing
viéc dudi day:

s Hay dua vao ké hoach va kinh nghiém cia ban. Néu ban
da vach ra ké hoach phong bi, hian ban da nghi phai lam thé
nao dé phan ung t6t nhat véi mot loat cac nguy co tiém
ting. Va néu ban da thir nghiém ké hoach cia minh bang
cac cudc dién tap thi, ban sé c6 nhing phuong an kha thi
dé hanh dong kip thoi.

» Hay dé nhiing gia tri mach bao ban. Nhing linh cam vé
diéu diung, sai la mét kim chi nam rat hiéu qua. Néu nhu
moi thd rat mong lung, hay dinh huéng theo nhang gia tri
trong con nguoi ban méach bao.

¢ Hay lang nghe ban nang cua ban. Dung lam diéu gi néu

nhu ban cam thay né c6 vé khong ding, vi ¢4 thé né khong
dung that su.
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Hay tim nhang nha co van khon ngoan

Néu ban phai dua ra mét quyét dinh quan trong nhanh
chong va vdi lugng thong tin khong day du, dung nghi rang
ban phai tam diéu d6 mét minh; hay tim 16i khuyén cua
nhing ngudi ma ban tin tuong. Tét nhat, nhom quan ly
khiung hoang can ¢6 nhing ngudi dang tin cay o thé nghi
moi viéc rd rang trong hoan canh kho khan. Cé thé nhung
cudc dién tap da chuan bi cho cac ban lam viéc tét véi nhau
trong nhimg hoan canh cang thang. Néu ban khéng c6 mét
nhom nhu vay, hay lién lac véi mét ngudi ban hay mét nha co
van c6 kinh nghiém - mot nguai ma ban c6 thé tin tudng sé
gop y mat cach khach quan nhing y kién ban dua ra va cho
ban nhing |6i khuyén t6t. Hay tha héi cac nha co van nay vé
nhang y kién cia ban. Ho da trai qua nhiung truong hop
tuong tu. Ho ¢6 the goi y nhing cach giai quyét 16t ma ban
chua kip nghira.
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TOM TAT
¢ Hay xem xét bon quy tic trong viéc ngan chan khung hoang:

1. Hanh dong nhanh chong va quyét doan. Tri hoan chi lam
cho tinh hinh xau di.

2. Dat con nguoi 1én trén hét. Nha cira, 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 khéong.

3. Nguoi lanh dao nén dén hién truong cang sém cang tot.
Diéu nay sé cho thay cudc khuing hoang dang dugc giai
quyét mot cach nghiém tic.

4. Giao tiép rong rii. Pay sé la cach tot nhat dé déi pho véi
tin don va suy doan.

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



GIAT QUYET KHUNG HOANG

Con duong khoi phuc

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

s Cdc k ndng qudn ly du dn c¢d thé gitp ich trong viéc
gidi quyét khung hodng

 Vai tro quan trong cua nguoi lanh dao
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Néu cong ty ban da tuan theo cac quy tac ngan chin khung
hoang dugc trinh bay & chuong trudc, thi viéc giai quyét kKhung
hoang sé khong tré nén qua kh6 khan. Hanh déng nhanh va
hiéu qua dé ngan chin sé lam cho quy mé khung hoang nho
hon va dé quan 1y hon. Né lyc ngan chan cing sé dam bao rang
nhing van dé that sy va muc d¢ ciia n6 dugc nhan dinh mot
cach nghiém tic, ding dan. Néu khong, nhing bién phap giai
quyét khung hoang sé bi lac hudng va sai lam. Ngoai giai doan
ngan chan, cong viéc cua nhém quan ly khing hoang la phai
theo doi dién bién cta van dé cho dén khi ching dugc giai quyét
va tinh hinh da tré lai binh thuong.

Chuong nay sé hudng dan ban cach giai quyét khing hoang
theo tung buoc.

HANH DPONG NHANH CHONG

Thoi gian khong phai la ngudi ban cua ching 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 ngin chan 1a hanh dong
cam cy tot nhat, va tri hoan trong viéc tim ra cach giai quyét sé
cho khing hoang thém co héi pha vd su cam cy do. Hay xem
mot ban tin gia dinh sau day:
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Khi cudc bai cong ¢ Amalgamated Hat Racks di dén tudn thu
ba, mot cudc tdy chay san phdm ctia hdng nay trén toan quéc
dd xudt hién. Jessie Jamison - ngudi phdt ngén cua tdp thé bdi
céng, hém nay dd tuyén bé rdng cdc thanh vién cong doan
trong toan quoc dang dugc kéu goi tdy chay sdn phdm cua
Amalgamated. “Cé thé”, Jamison néi, “Chung toi sé c6 nhimg
nguoi diung can tgi cdc cua hang bdn lé cua cong ty tai
Toronto, Boston, Los Angeles va Santa Fe vao cudi tuan nay”.

Mot cuéc khung hoang kéo dai cé thé ghi lai an tugng xau
vé mot cong ty trong tam thic cong ching. Néu ban tin cta to
b4o budi sdng néi vé tinh trang khé khan cia cong ty ban hang
ngay va hang tuan, cong chiing sé nghi dén rac réi méi khi nhac
dén cong ty cua ban nhiéu nam sau. Nhimg cudc doi dau cua
Microsoft vgi toa an My vé viéc ho cé thuc hién nhitng chinh
sach doc quyén hay khong va nhing cuoc doi dau véi nhiing
nha hanh phap cua bang khac ré rang da c¢6 nhirng hau qua nhu
vay. Cong ching dugc tiép xic vai nhimng ban tin hang ngay naéi
vé cac toi 18i vo can ¢t ciua Microsoft. Mac du vé sau chiing bi
bac bé nhung van anh hudng dén thai do cia cong dong ddi véi
ngudi khong 16 trong linh viyc phan mém nay.

Viéc kinh doanh cia ban khong thé hoat dong hiéu qua toi
da trong khi khing hoang dang tiép dién. Cac nha cung cap va
khédch hang sé than trong. Nhan vién nghi viéc nhiéu, va viéc
tuyén dung sé kh6 khan hon. Cac nhan vién sé mat thoi gian lo
nghi vé nghé nghiép ctia ho hoac khao nhau vé nhing van dé
cua cong ty. Giai phap cho nhing hau qua tiéu cuc nay la giai
quyét khung khoang cang nhanh cang tot.
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Bi quyét giai toa cdng thang

do khung hoang

Néu ban la mét thanh vién trong nhom quan ly khung
hoang, ban sé gap rat nhiéu ap luc. Nhip dé nhanh va sy mao
hiém cao - ddi vai cong ty, ddi vdi cac déng nghiép va vai ca
ban than minh. Vi su kiém soat théong tin cda ban han ché,
ban biét rang rat dé mac16i. N&i sg hai vay quanh ban. Nhung
ngudi xung quanh ban luén lo sg va nhiing cam giac cua ho
6 thé anh huéng dén ban.

Dudi day 1a mot vai cach giai toa cang thang:
e Ngu du giac
& Nghingoivalam diéu gi d6 dé bét di su cang thang trong

ban: di dao, dap xe, boi l6i, nghe nhac... Néu ban biét choi
nhac cu, moi ngay hay thuc hanh mét vai giai diéu.

e Dung nghi nhiéu vé& nhang diéu c6 thé sai lam. Thay vao
do, hay nhin vao cac mao hiém mét cach khach quan, va
chuyén sy chi y cua ban vao lgi ich cua viéc lam dung moi
chuyén.

e Tranh suy nghi qua nhiéu. Hay danh nhigu thai gian véi
nhing ngudi “binh thugng” - tuc la nhung ngudi khéng
phai d6i mat véi khung hoang.

Hay nhé ring cang thang mét chut cing tot. N6 sé giup ban

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

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

Khing hoang thuong l1a nhimg sy kién nidng dong, tu noé thay
d6i hoac thay ddi theo hanh dong cia nhing ngudi trong cudc.
Ban c6 thé bat ddu nhing nd luc giai quyét voi mot buc tranh
ro rang vé van dé kho khan va cac thé lyc d6i dau véi ban. Bic
tranh ay co thé sé thay doi theo nhiing hanh dong ban lam hoac
khong }am; hoac thay déi theo nhung théng tin mdi nhat vé
cudc khing hoang trong qua trinh né xay ra.

Giai phép cho ca hai van dé - thiéu thong tin va su thay déi
cua tinh hinh - I thuong xuyén thu thap tin titc va xu ly thong
tin vé cudc khiing hoang trong khi ban giai quyét né. Trong cac
cudc hop cua nhéom quan ly khing hoang can ¢6 phan “Nhing
bai hoc kinh nghiém”. Hay cam nhan va hanh dong trong qua
trinh lién tuc thich dng véi thong tin méi cia ban. Néu chi
hanh dong theo nhirng di kién ban dau thi ban sé dé dang gip
that bai.

KHONG NGUNG GIAO TIEP

Giao tiép la mot trong nhing cong cy hiru hiéu nhat caa cac
nhém quan ly khung hoang. Ké lai cau chuyén cia cong ty sé
cung cap nhung thong tin quan trong cho nhing nhan vat then
chot nhu khach hang, nha cung cap, cac co dong, va nhan vién.
Giao tiép ciing la mot phuong tién chong lai nhing 10i dén théi
va gop phan vao nhing hoat dong giai quyét khing hoang. Vi
du, trong khi gidi quyét hau qua mét vu chay hoidc bao, can
thong bao cho cac nhan vién 1a ho sé dugc nghe bdo cdo cong
viéc & dau va khi nao cing nhu ho can phai lam gi. Néu hé
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thong thong tin sip dén thoi gian thanh toan, ai d6 can thong
bao cho nha cung cap dich vu vé viéc thanh toan c6 thé cham
lai. Néu co nhiing rao can ngan viéc thuc hién cac yéu cau cia
khéach hang thi ban can thong bao cho khach hang biét. Néu céc
phong vién go cira, ban phai ¢6 chién lugc tra 181 sao cho ¢ tac
dong tot dén cong chung.

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

Bi gquyét giao tiep

khi xay ra khung hoang

® Ludn trung thuc

® Chicung cap su that

® Noi that vé nhang diéu ban biét va ca nhang diéu ban
khong biét

® T4 chic mot duong day nong dé kiém soat cac tin dén

e Ghi am lai moét 10i nhan trén duong day théng tin cua
cong ty hang ngay voi nhimg théng tin mai nhat

e Pung suy doan
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LAP HO SO HANH PONG

Hay Iuu lai nhiing nguon tin cing nhu nhing quyét dinh, du
dinh va hanh dong trong qua trinh giai quyét khing hoang. Ban
c6 thé nghi ngd gia tri cua lgi khuyén nay. Pa cé bao nhiéu nha
lanh dao yéu cau nhan vién ghi lai nhirng hanh dong cia minh
khi Khing hoang dién ra? Sé khéong ai c¢6 du thoi gian dé lam
viéc do vi ¢6 nhiéu diéu dang can ho.

Trén thyc té, cac t6 chuc quan su thuong ghi lai nhing
quyét dinh va hanh dong cta ho. Viéc 1am nay cung cap tu lieu
dé rdt ra nhirng bai hoc sau dé. Pau Chién tranh Thé gidi tha
2, Hai quan My da cu nha su hoc cia Pai hoc Harvard la
Samuel Eliot Morison, mét nhan vién Hai quan cao cap ghi
chép lai nhing cudc chién trén bién tir ddu dén cudi. Morison
da tuyén dung mot doi ngu cac nha nghién ciu dé thuc hién
viéc nay. Nhiing né lyc thu thap cda ho da cho ra doi mot
quyeén tu liéu dai 15 chuong ma tir dé, hai thé hé sinh vién sau
nay cua nganh hang hai, cac nha chién lugc va nha chién thuat
c6 thé it ra nhing bai hoc quan trong.

Viéc lap ho so vé tinh hinh kKhiing hoang va cac hanh dong
cua ban sé co gia tri twong ty sau khung hoang khi ma nhom
quan ly khing hoang va nhiing nguoi khac ¢é gang tim hiéu
nhing gi da dugc lam t6t va khong tét dé tir 6 cai thién tinh
hinh trong tugng lai. Viéc ghi chép nay cing sé hitu ich cho céac
hoat dong lién quan dén phép luat.
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SU DUNG CAC KY NANG
QUAN LY DU AN KHI THiCH HQP

Nhitng khé Khin ban gip phai khi giai quyét khung hoang cé
thé ciing gidng nhu nhing thi thach xay dén ¢ nhirng linh vuc
khac cua kinh doanh, chang han nhu khi tung mét san pham
mdi ra thi truong mai, t6 chiic lai mot phong ban méi hay xay
dung chuc nang thuong mai dién td. Nhing tht thach nay
thuong dugc cac nhom dir an giai quyét. Khing hoang va du an
c6 chung moét s6 dic diém quan trong sau:

¢ Ching ludn thay d6i, hiém c6 hoat dong lap lai
¢ Chiing doi hoi nhing ky néng va kinh nghiém cua nhiéu
nguoi thuoc nhiéu bé phan khac nhau

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

¢ Cdc thanh vién sé trd lai cong viéc binh thuong cua ho ngay
sau khi hoan thanh nhiém vu

Nhing dac diém nay cho thdy mot nhém quan ly khung
hoang can tu t6 chic va d6i pho vdi cac van dé nhu cac nhém
quan ly du an da lam va da thanh cong. Diéu d6 ¢6 nghia la can
két hgp kinh nghiém, quyén han, va k¥ nang can thiét dé kiém
soat tinh huéng. Tuy nhién, cing c6 mét s khac biét dang chu
y. Khéc véi cac nhém du 4n, caic nhom quan ly khang hoang
khong c6 nhiéu thoi gian dé 1én ké hoach cong viéc. Nhing
nhém nay, von dugc thanh lap theo nhing mdi nguy hiém cu
thé dugc xac dinh trong qud trinh kiém dinh khang hoang (nhu
chay né, 1a lut, hodc héng hoc hé théng thong tin), ¢6 nhimg ké
hoach giai quyét sy c6 bat ngo, va rat nhiéu ngudi da trai qua
cdc cugc dién tap. Nhung ngay ca nhimg ngudi nay cing thiéu
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kién thic nhat dinh vé viéc can lam vi cic cudc khing hoang
thuong dién bién khé ludpng. Tuy nhién, vidn c6 nhing diém
tuong dong &€ khuyén khich nhimng ngudi lanh dao khung
hoang hoc tap kinh nghiém cdia nhing nha quan ly dur an.

Viéc quan ly dy an c¢6 bon giai doan: xac dinh va to chic,
lén k€ hoach, quan ly thuc hién va két thuic du an. Chung ta hay
xem cac nha quan ly khing hodng c¢6 thé ap dung nhung budc
nay vao van dé cua ho nhu thé nao.

Xac dinh va tdé chirc

Nhing nhiém vu trong giai doan dau la xac dinh réo muc tiéu
cda dy an cting nhu t6 chitc ding nguoi va nguon thong tin cho
du an. Du cdc nha quan ly khung hoang dang ding truéc nguy
co phai thu hdi san pham hoac can giai quyét hau qua cia mot
vu chay 16n thi ho déu ¢6 thé cung lam mot diéu - do 1a dat cau
hoi: “Thuc chdt van dé 1a gi? Chiing ta phai lam gi dé giai quyét
n6? Ai la nguoi c6 thé héd trg chung ta? Chiing ta can nhung
thong tin gi dé giai quyét van dé va dua tinh hinh trd lai binh
thuong?”

Néu ban xac dinh duing ban chdt cua mét cudc khing hoang
cing nhu sip xép dung nguoi va nhing nguon thong tin lién
quan thi ban da c6 dugc budc khoi dau thuan loi.

Lap ké hoach

Viéc lap ké hoach bit dau bang nhing muc tiéu va cong viéc
theo bon budc lién tiép sau day:

1. Xac dinh cu thé tirng nhiém vu ¢an lam
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2. Xac dinh cac cd nhan va nhém lam viéc ¢6 kha nang hoan
thanh nhiém vu

3. Udc tinh thai gian can thiét dé hoan thanh nhiém vu

4. Lap ké hoach thuc hién céc nhiém vu ding trinh tu

Néu nhu thiét hai tr mot vu chdy van phong la nguyén
nhan cia khung hoang thi muc tiéu cua ban cé thé chia lam
ba phan: mot chd lam viéc tam thoi va an toan dé di ddi nhan
vién khi can thiét; khoi phuc lai trat tu cong viéec tai dia diém
bi thiét hai; thuong xuyén lién lac voi nhitng nguoi cé6 anh
huéng 16n. Xét dudi géc d6 quan ly du an, moéi muc tiéu trén
sé dugc chia thanh hang loat nhiém vu va cdc cong viéc cu
thé. Vi du dé phuc hoi lai mot dia diém bi thiét hai, ban ¢6 thé
xac dinh nhang nhiém vy sau day va thoi gian can thiét dé
hoan thanh chung:

e Pdnh gia hoan chinh thiét hai cda vu chay va lén danh sach
nhirng hang muc can sia cha (14 ngay)

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

¢ Lam viéc véi mot nha cung cap thiét bi van phong va cong
nghé dé sap x€p lai dia diém dugc sia chua (30 ngay)

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

* Thong bao v6i nhan vién vé tién do phuc hoi cua toa nha
(dang dién ra)

Mot s6 nhiém vu trén day can dugce thuc hién theo trinh tu,
ching han nhu ban kKhong thé thuang thuyét véi 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 1am viéc véi bén cung
cap thiét bi van phong déng thoi vai viéc sua chia.
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Qua trinh 1én k& hoach phai chi ra trach nhiém cua méi
nguoi trong ting nhiém vu. Phan céng trach nhiém cu thé la
cach dam bao tot nhat cho viéc nhiém vu dé sé dugc hoan thanh
va hoan thanh tét. Néu khong phan cong trach nhiém cu thé cho
timg ngudi thi cong viéc sé khéng dugec hoan thanh dung thoi
han va duing véi mong muén cua ban.

Quan ly thuc hién

Giai doan quan ly thyc hién bao gom tat ca nhung viéc lam theo
thong 1& dé quan ly hiéu qua cling nhu giam sat va kiém soat
than trong. Tom lai, chung doi hoéi su gan bé véi ké hoach, cac
tiéu chuan va ngan sach. Ngan sach hiém khi 1a vdn dé quan
trong trong mot cudc khung hoang. Hau nhu, cong ty nao cing
cho rang né lyc dé ngan chan tén that va dua moi thi tro lai
binh thudng mdi la quan trong, va 16n hon nhiéu so voi chi phi.
Tuy nhién, khong thé xem nhe viéc kiém soat va theo doi sat
sao hoat dong chi tiéu. Hay luon dat nhing cau hoi sau:

o Tat ca nhing nhiém vu trong ké hoach da dugc thuc hién
chua?

e Tat ca cdc nhiém vu dé co theo dung ké hoach khéng, hoac
chuing c6 gap phai tré ngai nao khong?

e Nhirng théng diép cua cong ty cho nhan vién, bdo gidi va
nhing nhan vat quan trong khac c6 chinh xac va nhat
quan khéng?

Nhimg nguoi chi dao du 4n danh phan 16n thoi gian dé két
hop né lyc ctia cdc nhéom lam viéc. Cac truong nhém quan ly
khung hoang cing phai lam diéu tuong tu. Ho can moi nguoi lam
viéc cung nhau va ¢6 hiéu qua cao dé danh bai khung hoang.
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Hay nh¢ rang: Nhiing cong cu quan ly du an khong phai
luéon phu hop cho moi cuoc khung hoang. Mot cudc khung
hoang tai chinh thi khac véi mot vu lwra dao hay tham 6. Tuy
nhién, khi mét su kién x4u xay ra va nhanh chong két thuic -
nhu trong mot dam chay, mot tran bao tuyét hoac mot dot thu
héi san pham - nhitng cong cu quan ly du 4n ¢é thé gitp ban
dua tinh hinh vé trang thai binh thuong maot cach ¢6 trat tu.

Két thuc du an

Mot diém giong nhau mita gitrta cac du 4n va cac cudc khing
hoang 12 cuéi cung ching sé két thuc. K&t thiic cia mot du an
ta thoi diém khi cdc muc tiéu da dugce thyc hién xong: mot loat
san pham méi dugc tung ra, website thuong mai dién ta duoc
dua 1én va hoat dong tot, viéc chuyén cong ty dén tru sd méi
hoan thanh, va tién d6 kinh doanh trd lai binh thuomg... Mot du
an két thuc khi da dat dugc nhung muc tiéu dé ra. Tuy nhién,
diém két thuic chi duoc tinh tu khi gidi quyét xong hét cac van
dé con ton tai va rut ra dugc bai hoc.

Tuong tu nhu doi v6i du an, viéc giai quyét khing hoang
cung co6 giai doan két thuc va mot trong nhing nhiém vu chinh
1a nhin lai nhimg kinh nghiém va rudt ra bai hoc: biéu gi dung?
Diéu gi sai? Ching ta c6 thé thay d6i phuong phap nhu thé nao
néu mot cudc khing hoang tuong tu sé xay ra? Van dé rut kinh
nghiém sé duoc dé cap mot cach chi tiét 0 chuong cudi. Diéu can
nh¢ ¢ day ta nhom xir ly khing hoang can phai:

e Tuyén bd chinh thuic két thuc cuoc khung hoang - nhung
khong dugc nong voi

* Ghi chép lai nhing diéu quan trong da dién ra
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e To chuc mot cudc phan tich rut kinh nghiém cho cac thanh
vién tham gia dé dam bao chac chin rang toan bo to6 chuc
da hoc dugc nhiéu diéu tu nhirng kinh nghiém dat gia do.

- Pung khién trdach

Khi khing khoang |lén cao trao va moi ngudi c6 gang truy tim
nguyén nha va thu pham thi sy thai thuc trong viéc dé 16i cho
ai do la khé long tranh khéi. Han nhién, su thiéu nang fuc hay
16i nghiém trong nao dé cia mét thanh vién trong nhém co
thé 1a nguyén nhan gay ra cuéc khing khoang. Vi du: Khi
cong ty Enron do bé, nguai ta quy trach nhiém cho giam déc
tai chinh Andrew Faston va chu tich kiém giam doc diéu hanh
Kenneth Lay. Kiéu quy két nhu vay ching cé ich gi dé ciu vét
nguy co cua cong ty, duy tri cong viéc cho hang nghin cong
nhan cé nang luc va trung thanh, hay hoan tra lai s6 van gép
cua ¢6 déng. Trong thdi gian dién ra khing hoang, céng suc
truy tim ke pha hoai chang cé ich gi. Trai lai, diéu d6 chi lam
nhut y chi va thiéu trui tinh sang tao cing nhu sy tam tam
ma ban can co dé giai quyét van dé. Vi vay, thay vi xt ly theo
nguyén tac ai lam ngueéi dy chiu, hay tao ra bau khéng khi
khac di dé moi ngudi cung vach nhung viéc can 1am tiép theo
la gi, ch khong phai quay trd lai su viéc tim ra ai la nguoi ¢6
16i. S& con nhiéu thai gian vé sau dé giai quyét chuyén do.
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HAY LA NGUOI LANH PAO 6 TUYEN DAU

Trong suot thoi gian xay ra khing Khoang, moi nguoi trong doi
0 mot nguoi lanh dao sang sudt, tuy tin dé gitip ho thoat khoi kho
khan. Diéu nay ly giai vi sao nhitng nha cdm quén lai x6ng pha
cung binh linh trén nhimg chién tuyén khai ltra. That dé hiéu khi
nguai ta thuong Xuyén bt gap Winston Churchill trén moi néo
dudng thanh Luan Dén trong tran oanh tac di doi kéo dai hang
tudn 1. Va cing khong c6 gi kho hiéu khi Lee lacocca, trong
chién dich ctru tap doan Chrysler khoi nguy co pha san nhing
niam 1980 da trd thanh ngudi ma ¢a ving Bac My quen mat biét
tén. Dudng nhu lacocca 43 6 khdp moi noi v6i quyét tam xin su
bao lanh cia chinh phi d6i véi khoan vay ma Chrysler can dé tai
thiét lai. Co thé ndi cho du ban Xem bat ky phuong tién truyén
thong nao - tir t& tin tic buéi chidu dén to Business Week, cho dén
ca nhung chuong trinh quang cao trén truyén hinh - lacocca déu
xuét hién 0 d6 dé thuyét minh rang vi sao mét tap doan Chrysler
doi mai lai c6 thé giai quyét nan that nghiép, tang trudng kinh té
va nang cao suc canh tranh cho My. Nhing lanh dao nhu lacocca
v6i su bén tri, tan tuy va long vimg tin, sé lam nguoi khac tham
nhuan nhiing phdm chat dang quy ay.

Khong thé cudng diéu tAm quan trong cia tdm nhin sang
sang sudt & ngudi lanh dao. Khi nghién ctu vé tham kich khung
bé 11/9, Paul Argenti két luan rang nhimg nha quan ly khing
hoang hiéu qua nhat 1a nhing ngudi boc 16 tam nhin sang suot
tuyét vai nhat.

Ho nhdn thuc dugc rdng trong tdm cong viéc cua ho la chinh
tri con nhiing nhdn vién, thuc chdt, la nhing cu tri. Trong
thai gian xdy ra bién dong, nhan vién tim kiém bdng chung
xdc ddng rang ban lanh dao dau nganh da xem tinh trang
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khon don ctia ho la méi quan tdm hang ddu cia cong ty. Su
that dd cé chd dung ciia nd, nhung nhiing [0 thong bdo va
nhiing tiéng néi cdm théng chia sé lai c6 khd ndng truyén dat
su chdn thanh hon cd. Va néu nhu Ioi noi dé tir phia nha
lanh dao cong ty, nhdn vién co ly khi nghi rang gdnh ndng de
Ién cong ty da bi day lii cho dit khong hé ¢d hita hen hay ddm
bao nao duoc dua ra.

Co 1€, khong mot nha lanh dao 1am thoi nao dugc Argenti
cho rang c6 tam nhin sang suét hon Rudolph Giuliani - nguyén
thi truéng thanh pho New York. Chi sau vai phut, Giuliani da co
mat tai hién trudng vu tan cong ngay 11 thang 9, chiu trach
nhiém cho cong tac ciu hé & day. Sau khi toa thap doi sup do,
ong van ¢ lai hién truomg. Ong ¢6 mit & moi noi: trong nhing
cudc hop bdo, trong nhimg budi lé tang dau budn, tai trung tam
chi huy, tra 16i dam thoai, trao doi véi dan chiing. Argenti nhan
dinh: “Sy tan tam cia Giuliani cung vdi tinh quyét doan, sir vo
tu va long thuong cam da nhém 1én tinh than cua khong chi
nguoi dan New York ma ca dan toc My”.

Néu nhu ban dugc giao trong trach lam nguoi dung mui
chiu sao khi khing hoang xay ra, hay hoan thanh t6t nhiém vu
duge giao. DU ban ¢6 la giam doc diéu hanh cua mot tap doan
khong 16 hay chi la giam sat vién mét cira hang, hay tim ra thuc
chat van dé 1a gi cang nhanh cang tot. Hay gat nhiing 151 don
nhdm va nhing thong tin vé ich ra ngoai 1€ cho toi khi ban tim
thay su that. Mudn vay, ban c¢6 thé tham khao y kién cuia nhing
nguoi ¢6 kha nang cho ban 16i giai dap, hoac lang nghe tu
nhing nguoi dang tin cay nhit va di dén nhing noi can dén.
Mot khi ban biét duoc gac ré su viéc, hay hanh dong bang céch:

e Sdng sudt. Hay chi ra nguoi nam trong trach va didu hanh
cong viéc tién trién tot hon.
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e Dé6i mdt voi khing hodng. Bién néi lo s¢ thanh hanh dong
tich cuc.

e (Cdnh gidc, than trong. Hay tim ki€ém hudng phat trién méi
v nhén biét tam quan trong cda thong tin mai.

e Duy tri tam diém chu y toi nhiing uu tién cua céng ty. Hay
dam bao an toan cho moi ngudi 12 wu tién hang dau, sau dé
giai quyét nhing viéc can 1am quan trong tiép theo.

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

e Pham quy néu can thiét. Nhimg quy tic, ngan sach va chinh
sach cia cong ty khong may khi dugc ap dung duing luat
khi xay ra khung hoang.

Va phai nhdé tap hop moi nguoi cung phdi hop lam viéc. Nha
lanh dao c6 quyén tap trung moi ngudi thanh nhém hoat dong
hiéu qua. Thuc té cho thdy mét nhom nhu vay lam dugc nhiéu
viéc hiru ich giup giai téa cang thdng, bdt lo au va thao gd khing
hoang. Hay xem vi du duéi day:

Mot nha bdn lé qua catalog dua ra mot danh sdch hang mau

tiéu ding cho dip 1é vdi sé lugng Ion - tii xdch, do len... Tuy

nhién, cong ty ndy dd hoan toan ddnh gid qud thap phadn tng
cua nguoi tiéu dung. Chi ngay sau khi bdn danh muc duoc
tung ra vao thdng 10, duong day lién lac qua dién thoai cua
céng ty bi nghén mach boi nhitng cu goi dat hang. Céng ty roi
vao khing hodng tré tréu: Ngdp dau trong hang nii don ddt
hang can dugc gidi quyét va giao hang ding dip 1é. Cong ty

dd thué thém cong nhan lam thoi vu dé gidi quyét cong viéc

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

nhan vién tam thoi nay khong phdi lic nao cing sdn co dé
gidi quyét déng don ddt hang chua thuc hién duoc.
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Trudng phong phan phéi nhan dinh néu khong giao hang
ding vao dip 1é Gidng sinh thi sé khéng con co héi lam dn
cho mua 1é ndm sau. Vi vdy, gidm doc diéu hanh quyét dinh
kéu goi su trg gitp. Ong tuyén dung thém dbi ngii quan Iy va
nhdn vién phu trdch nhan su lam ca chiéu tqi nha kho - sau
khi da hoan thanh céng viéc chinh thuong ngay. Pay qua
thuc la kho khdn doi vdi nhiéu ngudi, nhdt la nhing nhan
vién c6 con nho ¢ nha. Tuy nhién, gidm déc diéu hanh da lam
10t cong tdc gidng gidi rd chi tiét va trong tam tinh hinh ciing
nhur céng lao cuia ho to lén nhu thé ndo dé gidi quyét én théa
iin tdc cua coéng ty. Cuébi cung, hdu hét nhan vién da tinh
nguyén thay nhau lam viéc tir 2 dén 3 ca chiéu méi tuan.

Tat ca moi nguvi - t gidm doc dieu hanh dén nhan vién
- dd lam viéc ké vai sdt cdnh bén nhau trong sdu tuan rong
vdt vd. Va nd luc cua ho da giup cong viéc hoan thanh tot
dep. Ndm do, cong ty dd dat con s6 ting truéng bdan hang day
an tuong la 80%. Nhitng nguy co trd thanh khing hodng va
that bai dd bién thanh thanh céng nho mé hinh lam viéc theo
nhém. Nha ldnh dao hoan toan c¢o thé quyét dinh dugc
chuyén nay.

Tap hop moi ngudi quay trg vé vi tri lam viéc binh thuong
l1a mot trong nhirng dong gop dang ké ma nha lanh dao c6 thé
dem lai cho cong ty. Piéu nay ¢6 nhing tic dung nhat dinh. No
giup xua tan ndi lo ldng ma nhan vién phai trai qua khi ho
khong c6 gi lam trir viéc chi ngdi, cho dgi va suy nghi. Nhing
ltic thanh thoi dé ngoi du doan, tan giu hoac dén nham cing
khong con nita. (Nén nhd, nhan cu vi bat thién). Quan trong hon
¢4, né giup moi ngudi thuc sy cam nhan rang ho 12 mét phan
cda giai phdp va ho la nhing ngudi lam c¢éng viéc trd nén tot
dep hon.
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Khi rdc roi la van dé noi tai

cua ban lanh dao

Tai m6t s6 t6 churc, nang luc lanh dao hién hanh duoc béc 16 rat
bat cap. Pay la truong hop ndm 1999 khi mot cuéc diéu tra boc
tran su that 1a Uy ban Olympic Lake Salt (SLOC) dinh liu tdi vu
tham nhang. Thanh vién Uy ban nay da héi 16 tién mat va
nhimg mén qua hau hinh cho 13 thanh vién cta Uy ban
Olympic quéc té. Ddi lai, 13 thanh vién nay phai bé phiéu dé
SLOC trung cr dang cai té chuc thé van hoi mua dong 2002 tai
thanh phé Lake Salt, Utah. Trong s6 13 thanh vién nay, 4 nguoi
nép don tu chuc, 5 ngudi bi dinh chi cong tac va moét ngudi bi
canh cao. Hai thanh vién trong SLOC - ch tich va pho cha tich
clng phai tu chuc. Vy viec da lam choang vang gidi thé thao
tham gia Olympic va de doa thanh céng cta thé van hdi mua
dong 2002. Pay thuc sy 1a cudc khang hoang toi té nhat ma
mét su kién Olympic hién dai gap phai.

Khiban 1anh dao bi phé truat va thanh danh bilu m@, viéc
gay quy 1,4 ti déla turca nhan dé t6 chuc Thé van héi gap nhiéu
kho khan. Bung luc 3y, nha cam quyén Utah da chi dinh ong
Mitt Romney - mot nha doanh nghiép dén tU thanh pho

" Boston - gir vai tro lanh dao uy ban va dao nguogc van ménh
ngan can treo sgi toc cua SLOC. Romney [a nhan vat madi va
khong co gi vudng vao vu viéc ma nhang ngudi tién nhiém gay
ra. Bong thai, 6ng con la mot nha tu ban kinh doanh thanh
cong va la nha tu van kinh doanh c6 nhiéu kinh nghiém giup
do cac cong ty vugt qua khé khan. Trén hét, ong c6 nhiang
pham chit can thiét ma SLOC khéng ¢6 dugc: D6 1a phong
cach lam viéc hiéu qua va tiéu chuan dao duc ngoi sang.
Nhang danh tiéng do rat can thiét dé van dong cac té chii, ca
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nhan tai trg, thu hut tinh nguyén vién tham gia, tao nén
thanh céng cua thé van hoi mua déng 2002.

Thanh céng cua Romney trong cong tac té chuc SLOC
thoat khoi khung hoang va giup cho 10 ngay dién ra thé van
hoi thanh cong tét dep tro thanh mot tam guong sang vé vai
tro lanh dao hiéu qua, dugc moi ngudi ton kinh. Néu mét to
chuc lung lay ma thiéu di vai tré lanh dao nhu vay thi to chuc
d6 can cach chuc nhang lanh dao duong nhiém va thay thé
bang nhing ngudi co kha nang.

TUYEN BO CHAM DUT KHUNG HOANG

Dén mot luc nao d6, khing hoang phai két thuc. Tuy nhién, vao
thoi diém nao thi diéu d6 duge cong bé? Xét truong hgp pha san
va tri tré 1au dai cua tap doan Polaroid - nha tién phong trong
linh vuc chup anh lay ngay - thi khing hoang cia ho cham dut
vao thang 7 nam 2002 khi mot cong ty mua lai toan bd tai san
cua hang nay. V4i mét doanh nghiép khac, thoi diém cham dut
khiing hoang khong ré rang lam. Vi du: Malden Mills - mot
doanh nghiép hé gia dinh chuyén san xuat va phat trién soi dét
may cla Polartec, tuyén bo pha san vao thang 11 nam 2001 sau
nhiéu nam chéng choi véi su canh tranh ctia hang ngoai. Ong
chu Aaron Feuerstein da tri hoan viéc tich thu tai san céng ty
nho Ky két dugc théa thudn tai chinh véi mot cong ty phat trién
dia 6c. P& nhan dugc khoan dau tu tién mat dang ké cho hoat
déng kinh doanh cua minh, Malden Mills phai cho phép cong ty
dia 6c nay dugc xay 600 can nha cho thué trén dién tich dat
trong cia Malden Mills. Ngoai ra, cong ty dia 6¢ con duoc chia
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quyén s¢ hitu cong ty vai Feuerstein. Nhung khing hoang chua
thuc su qua di. Feuerstein sé phai kiém thém 100 triéu dola dé
mua toan bo lgi nhuan cia cong ty dia oc va thau tom lai toan
quyén déi voi cong ty cua minh. Giai doan dau cua khung hoang
da chdm dut, nhung giai doan hai thi mdgi chi bat dau.

Vay lam thé nao dé ban cé thé khing dinh ring khung
hoang da tréi qua? Hay xem nhing dau hiéu sau day:

e Nhan vién da quay tré lai cong viéc thuong ngay

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

» Dién thoai reo nhung khéng phai la cua phéng vién thoi sy

¢ Doanh s6 ban hang, thu nhap va nhing chi s6 hoat dong
kinh doanh khac trd vé trang thai binh thudng

bay 1a nhimg ddu hiéu théng bao khiing hoang cham dut va
nha quan ly ¢é thé dinh huéng lai su cht y vao nhing nhiém vu
co ban cda cong ty: tang truong va lgi nhuén.

TOM TAT

¢ Thoi gian khong phai 1& nguoi ban déng hanh trong thoi
gian xay ra khing hoang. Citr méi ngay khding hoang tiép
dién cang lam lu m¢ hinh anh cua cong ty va tao da dé hinh
anh ay bi truot déc xa hon. Vi vay, mot khi ban da xac dinh
duge khung hoang 1a gi thi hay hanh dong nhanh chéng va
quyét doan dé giai quyét né.

e Nhitng thong tin vé khing hoang sé thay déi khi né duogc
giai quyét. Do d6, hay lién tuc thu thap thong tin. Lam nhu



QUAN LY KHUNG HOANG 133

vay sé giip cho nhém quan ly khing hoang c6 dugc hic
tranh toan canh ro nét vé tinh hinh thyc té.

Viéc giao tiép khong ngung sé cung cap thong tin cho céc
nhan vat then chot va trdn 4p nhang tin don va suy doan.

Luu tri di liéu vé khing hoang va nhing giai phap kém
theo khi ban hanh déng. C6 nhu vay thi sau nay ban méi co
thé danh gia hiéu qua hoat dong cua nhom quan ly khing
hoang va rut ra bai hoc cho lan sau.

. Nhiéu khung hoang c6 thé dugc giai quyét bang nhing ky
nang quan ly khung hoang, bao géom viéc xac dinh muc
tiéu, lap ké hoach, quan ly thuc hién va kétthuc du an.
Tat ca moi nguoi déu Ky vong ¢ nhing nha lanh dao tai
nang, tu tin va sang sudt trong khi xay ra khing hoang.



KIEM SOAT CAC PHUONG
TIEN TRUYEN THONG

Chuyeén hugdng
theo mong muon cua ban

Noéi dung chinh:
e Duy tri moi quan hé vdi gidi truyén thong

e Nguyén tdc phan khiic doi tugng dé tao ra mét chién lugc
truyén thong co hé théng

» Nhiing cdu hoi thuong gdp vé cong tdc truyén thong khi
xay ra khing hodng



QUAN LY KHUNG IIOANG 135

Th()ng tin lién lac 1a cong cu quan trong gidp thao gi khung
hoang va to ra hu ich trong tirng giai doan quan ly khung
hoang: lap ké hoach giai quyét su co bat ngs, ngan chin khing
hoang, va giai quyét khing hoang. Tam quan trong cia thong
tin lién lac nhu mot cong cu kiém soat va diéu phdi da dugc
nhan manh trong nhiing chuong trugc. Thong tin lién lac thong
qua cdc phuong tién truyén thong nha bédo chi, truyén hinh, va
dai phat thanh cing cin phai dugc tan dung dé truyén dat
thong tin chinh xac vé khung hoang trong tam thuc cua cong
chiing. Khong gian xép hiéu qua voi gidi truyén thong, su thuc
vé cau chuyén khiing hoang ctia ban ¢6 thé sé bi chéch hudng.
Téi té hon, danh tiéng cong ty ban ¢6 thé bi sup d6 béi thong tin
sat léch hay thiéu thién cam cua nhing phéng vién va bién tap
vién tin tuc.

Chuong nay sé hudng dan nhirng dé xuat giip ban lam viéc
vai gidi truyén théng mot cach hop tac va hiéu qua hon.

THAN TRONG KHI TIEP XUC
VOI GIOI TRUYEN THONG

Hay chu y t6i cach ban truyén dat thong tin dén cong ching
thong qua gidi truyén thong. Thong diép ban dua ra phai chinh
Xac va trung thuc, dong thoi phai thé hién dugc quan diém ciia
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ban va ¢6 nhimg di kién ung ho ly 1& d6. Néu ban dua ra thong
diép sém va thuong xuyén, thi cé kha niang ban sé thanh cong
trong viéc dan xép cau chuyén cuia ban trong long cong ching.
Cum tu “dan xép cau chuyén” ¢ day nghia la gi? Hay xem mot
truong hop gia thuyét vé vu né nha mdy hda chat. Sau khi tim
hiéu su viéc, ban quan ly da két luan nhu sau:

Nguyén nhan vu né la do van dp sudt bi hong. Giong nhu
nhiéu nha mdy khdc, chiéc van nay thuong xuyén duoc kiém
tra. Bién ban kiém tra gan ddy nhat ghi nhan chiéc van chua
co ddu hiéu héng hoc nao. Ngodi ra, su ro ri hda chdt do vu
né gdy ra da duoc doi bdo vé an toan trong nha mdy ngdn
chan. Sy an toan doi vdi ngudi ddn séng gan do dugc bdo
dam. Pay la lan ro ri ddu tién trong lich si ton tgi 22 nam
cua nha may.

Néu cong ty nhanh chéng cong khai chuyén nay, hau hét
moi nguoi sé lan truyén vé vu nd véi nhung thong tin nhu trén.
Tuy nhién, néu cong ty khong tuyén truyén dugc thong tin do,
bado chi ¢6 thé xoay cau chuyén theo huéng khac. Hay xem mot
t0 bdo c6 thé viét nhu sau vé cau chuyén nay:

Pém qua, mot vu no tai nha mdy héa chdt Acme, thanh pho
Manchester dd lam thodt ra ngoai mot luong lon héa chat doc
hai. Vu no nay mot trong hang loat rii ro gay lo ldng cho
nhiing nha mdy héa chat ¢ Anh - vu gan ddy nhdt xdy ra vao
ngay 12- 3 tai Liverpool, khién moét cong nhdn thiét mang va
hang trdm dan cu séng quanh do phdi di tdn' trong dém
khuya.

C6 sdu tram hé dan sinh soéng gdn nha mdy Acme. Nigel
Bentley la moét trong s6 dé va éng dd ndi vdi phdng vién
chiing toi: “That ddng s¢! Chdng ai bdo trudc cho chung toi
chuyén gi dang xdy ra cd. Suyt nita thi co thém mot tham hoa
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Bhopal xay ra tai thanh phé Manchester nay”. (Bhopal la mot
thdm hoa 6 An Po nam 1984 da lam hon bdy nghin nguoi
thiét mang va hang nghin nguoi khdc bi thuong).

Moi lo cua éng Bentley lam ndy sinh mot cau hoi nhiic
nhoi: Tinh mang cia ngudi dan Anh an toan dén miic nao
trudc nhimg nha mdy hoa chdt kiéu nhu Acme?

Bai bao da viét vé vu né xét theo ndi lo 1ang cho sir an toan
cua nganh hoa chat & nudc Anh khi vién dan mot sy co chét
ngudi tai mot nha mdy héa chat khac. Va khong hé xem xét dén
tinh nguy hai thuc t€ ma nha may Acme gay ra, bai bao con si
dung 161 binh luan cia mot nhan ching song canh d6 khong ro
tinh hinh va lién hé dén tham hoa Bhopal nham lam ndi bat yéu
t6 hiém nguy can ké. Cau chuyén béo chi dua khac han cau
chuyén cua ciac nha quan ly cong ty. Day chinh la yéu t6 cau
khach dé ban chay cia moét s8 to bao.

Van dé bao chi dua ra sé nhanh chéng gay anh hudng dén
cong chiing néu ban quan ly cham tré trong viéc thong tin vé
ban chdt that su cua van dé. Néu diéu do xay ra, Acme sé phai
thay doi chién lugc truyén thong tur viéc ké lai cau chuyén sang
viéc phan bac lai bai bao 4y - mét cudc chién gian nan ma phan
thang rat mong manh.

Cung cap thong tin cho gigi truyén thong

Phéng vién khong phai la ngusi thich tung tin khong cé thuc
hay phong dai su that. Ho don gian chi hy vong rang nho cau
chuyén nhu vay ma bai bao cda 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 nhung cau nhu : “Mién binh luan” hoac
“Chung t0i dang nghién ciu tinh hinh” cé nghia 1a ban da ép ho
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dua tin vé cau chuyén theo cdch t6t nhat ho cé thé lam ma
khang cin dén su trg givp cua ban. Va ngay hom sau, rat ¢6 thé
ban sé thay buc bdi bdi nhiing gi doc dugc trén bao hay xem
truyén hinh. 0 day, cdach ma nha tu van khiing hoang va tac gia
Steven Fink dua ra la: “Cho du nhém chuyén trach quan ly
khang hoang c6 xudt sdc nhu thé nao, cho du ké hoach quan lv
khung hoang co hoan thién dén dau, nhung néu ban khong thé
dua ra théong diép nhanh chdéng, chinh xac trong giai doan
khung hoang, ban sé la nguoi thua cudc”.

Mot bién phap dé khac phuc diéu nay 14 du tinh nhing cau
hoi ma phong vién c6 thé dat ra, sau do lap danh séach gom nam
cau hoi ma ban ghét nhat va chuan bi trugc cau tra loi cho
nhing cau hoi d6. Chac chan rang sé ¢6 nguai phong van ban
nhirng cau hoi hoc bda dé. Bang cach du doan trudec nhung cau
hoi cua bao gidi, ban cé thé tao ra va truyén dat nhiing cau tra
1o r6 rang, hoan chinh thé hién noi dung ban chat cau chuyén.
bé lam duoc diéu nay, ban phai thuc hién hai nhiém vu: thu
nhat, ban sé chiing minh rang minh khong che dau diéu gi; thit
hai, ban sé phai cung cap cho ngudi dai dién co quan truyén
thong su that, va nhing chi tiét bién ho can thiét dé viét bai bao
chinh xac - phan anh duoc néi dung cau chuyén ban muon dua
ra cong chuing. Hay tham khao vi du dudi day:

Cong ty Johnstone Machine Works dd céng bé ké hoach dong
ctia nha mdy ba tram céng nhan 4 thi tran Farmvale va tap
trung cling cé hoat dong ¢ mot nha mdy mdi co quy mé ldn
hon dit tai mét thanh phé cdch dé gan 800 km. Coéng ty dd
moi co quan bdo chi dia phuong dén tham du budi hop bdo.

Rat khon khéo, phat ngon vién cia Johnstone va mot vai
nha quan ly khac da du tinh va trién kbai chu déo nhing céau
tra loi ngan gon nhung nhung hoan chinh cho nhing cau hoi
thuong gip nhat
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1. Co diing la cdc anh sdp dong ctia nha mdy ¢ Farmvale
khéng?

Cau tra loi sai: Vang, ching toi du dinh dong cua vao thdang
5 toi.

Cau tra loi dung: Su canh tranh tir nhiing nudéc co muc
luong thdp khién ching téi phdi hoat dong cang hiéu qud
cang t6t. Do do, ddng tiéc la ching t6i sé ngimg hoat déng
ctia nha mdy ¢ Farmvale vao thdng 5 t6i. Nhiéu khdu sdn
xudt ¢ do sé dugc chuyén sang nha mdy mdi c6 quy mé Ion
va hiéu qua hon ¢ Wuthering Heights. Chiing tdi dua ra gidi
phdp nghi ché do cho phdn ldn cong nhan va cé uu ddi lam
viéc déi vai mot s6 nguoi khi chuyén sang lam cong viéc moi
ma ching téi dang trién khai ¢ do.

2. La mét cong ty c6 hoat dong lon nhdt ¢ Farmvale, liéu quyét dinh
ctia 6ng c6 bién viing do thanh mét thi tran hiu quanh?
Cdu tra loi sai: Chiing t6i khéng nghi nhu vay. Thi trdn dy van
hoat dong nhdn nhip nhu thuong ma khéng can dén chiing toi.
Cau tra loi diing: L mot thanh vién trong cong dong thi tran
Farmvale hon 30 ndm qua, chung tbi ciing hiéu dugc quyét
dinh nay cé anh hudng nhu thé nao dén thi tran va nguoi dan
noi ddy. Tuy nhién, Farmvale c6 mét nén kinh té da dang va
sé quen dan khi khong co su ton tai cua ching toi. Ching (6i
sé lam hai viéc dé thic day su thich nghi d6. Trudc hét, nhiing
cong nhdn bi nghi viéc sé duoc hoc khéa dao tao dé ndng cao
kha ndng st dung lao dong ddp ting nhu cau cua dia phuong;
thir hai, ching téi sé chii dong tim kiém nguoi mua lgi nha
mdy Farmvale dé duy tri tao cong viéc va thu nhdp én dinh
cho nguoi dan d vung nay vao tuong lai khong xa.
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3. Tuy nhién trong thoi gian nay, liéu quyét dinh cta cdc éng co
gdy 6 héng déi vdi kinh té khu vuc hay khong?

Cau tra loi sai: Chung toi khong nghi nhu vay.

Cau tra loi dung: Theo tinh todn cua chlng t6i, anh huong
la khéng ddng ké, vi nhing nguoi nhdn sé6 huu sé duoc
huong ngay tién trg cdp thay vi nhdan luong hang thdng - va
van tiép tuc duge khdm stc khée. Cong ty van tra thué thué
ddt cho Farmvale cho dén khi ndo con sd hitu nha mdy. Mdc
du moi hoat dong sé ngung hdn vdo thdng 5 nhung nhan
cong van duoc hudng luong trong vong 6 thdng hodc hon cho
dén khi nha mdy déng cia hdn.

Trong vi du trén, chiing ta ¢6 thé nhan thay rang nhing cau
hoi nhu vay da duge chuan bi trudge cau tra 1oi, dong thoi cing
biét dugc rang nguoi phat ngon vién da khéo 1éo tan dung
nhung cau tra 161 dé bay t6 quan diém cua Johnstone va chia sé
thong tin ban chat cua sy viéc cho cong ching biét. Nguoi phat
ngdn vién cing cung cap du théng tin cho phong vién dé viét
mot bai bao. Néu thiéu thong tin d6, phong vién sé viét nén cau
chuyén cta ho nho nhitng thong tin tir nhimg ngudi dan song &
Farmvale - nhitng ngudi c6 thé khong biét dugc ban chit sy
viéc, nhu trong vi du sau:

Pai truyén hinh dia phuong dua tin: Day la tin cia phéng
vién Casper Jones tir Farmvale. Hom nay, chu doanh nghiép
Ion cua nha mdy tai ving nay thuéc céng ty Johnstone
Machine Works tuyén bé dong cia nha mdy. Quyét dinh nay
co thé ddy ba trdm cong nhdn ¢ ddy mdt viéc lam va tdc dong
xdu dén nén kinh té trong viing. Dudi ddy la y kién chia sé
ctia 6ng Harley Bumpus - chii ctia hang bdn dung cu thé thao
tai thi trdn Farmvale. Ong Bumpus, xin éng c6 thé cho biét
viéc dong cua nha mdy Johnstone c6 dnh hudng nhu thé nao
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dén cong viéc kinh doanh ctia éng cing nhu nhing nguoi
dan trong vung?

Ong Bumpus: Viéc dong cta 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 nhé dén thi tran khi luong ngudi mua
sdm, dn uéng, vui choi giam ddng ké. Va vdi tinh trang sdn
xudf nhu nhiing gi dang dién ra ¢ ddy, t6i khong hy vong mot
ngay kia c6 mot cong ty nao khdc dén day lam dn dé tao cong
an viéc lam cho nguoi dan.

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

Ong Bumpus: Anh noi ding ddy.

Phong vién: Vang, do chinh la nhing g1 chung t6i ghi nhan
dugc tu dia phuong. Day la Casper Jones tu Farmvale. Con
bdy gio xin quay lai muc diém tin ctia chiing t6i 6 Dubuque.

Chon nguoi phat ngén thich hop

Ai nén la nguoi phat ngon dai dién cho ban? Trong hau hét
moi truong hop, dé phai 12 mét nha 1anh dao néi bat, thuong 1a
giam doc diéu hanh. Khi khling hoang lién quan nhiéu dén van
dé ky thuat ma giam doc didu hanh khéng c6 thim quyén xem
xét, hay tinh dén giai 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 dac diéu hanh sé yéu cau bé phan
ky thuat ci mot nguoi ¢6 chuyén mon cao dé bo sung thém chi
tiét, Nguoi nay sé dién giai van dé bang nhing tir ngt thong
thuong, khong st dung thuat nga chuyén mon, dé chic chan
rang bat cu ai cling hiéu dugc van dé. Nhing ai xem chuong
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trinh diém bdo ngay cua hyc lugng lién quan trong chién tranh
¢ Irag mua he nam 2003 c¢6 thé nhé dugc vién tong chi huy
quan doi My - Tommy Franks - mé dau méi phan bang danh gia
tdng két chién Iwge va mot vai diém nhan quan trong. Sau do,
Franks yéu cau tung bo phan truc tiép bao cao chi tiét tién trién
cudc chién. Vi du: Téng tu 1énh khong quan My sé miéu ta lai
toan bd tran oanh tac bom dém hom trudc nham vao co so ha
tang dau nao cuia Iraq, tudng chi huy Anh sé bao cdo vé nhiém
vu duoc giao, v.v. Bién phap tiép can nhém kiéu nay da cung
cap sy tin tudng va mach lac cho ban tuong trinh.

Bi quyét lam viéc voi bdo gioi

Dé nhiing moi quan hé véi gidi truyén thong hiéu qua, ban
phai thiét {ap chung trudc khi khing hoang xay ra. Mét trong
nhiang phuong sach tot nhat dé tranh diéu tiéng khong tot
cla bao chi, truyén hinh, phat thanh la luon luén déi xur véi
ho theo phong cach chuyén nghiép va ton trong. Diéu nay se
lam tang co hdi tiép xuc vai gigi truyén théng, nhat 1a véi bao
chi, trong giai doan khéng xay ra khiing hoang: khi cong bo
thu nhap, thang chuc diéu hanh hay gidi thiéu san pham
mdi... Hay tan dung nhang lic nhu vay dé thiét lap méi quan
hé voi nha bao va chiém dugc long tin cua ho. Hay lam quen
ho trén phuong dién ca nhan. Khi nha bao tim kiém thong
tin, hay giup dé& ho trong kha nang cua ban. Nhu vay, ho sé it
c6 kha nang bop méo thong tin cua cong ty trong nhimg giai
doan khung hoang. Sau day la mét s6 bi quyét:

e Sansang d6i pho voi nhiing cudc goi toi tap mot khi tin ve
khung hoang hay su viéc nao dé bi ro ri ra ngoai.
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e Nhanh chong ung pho. Ban sé tang cudng quan hé vdi gioi
truyén thong néu ban biét thang cam vai sy that rang ho
dang chiu suc ép vé thai gian. Vi vay, tra 16i cang nhiéu cudc
goi cang tot. Ban giup phong vién va long tot clia ban c6 thé
duoc dén dap bang mét bai viét khach quan vé cong ty ban.

¢ Tao diéu kién thuan lgi cho cong viéc cha phéng vién.
Phong vién chiu stc ép lay tin va nhanh chéng hoan
thanh tac pham ngay trong ngay. Vi vay, hay cung cap
cho ho théng tin va phac hoa cau chuyén cho ho. Co nhu
vay, bai bao d6 méi c6 kha nang dugc dua theo dungy
cua ban.

THONG PIEP CHO GIOI TRUYEN THONG
PHAI PHU HOP VOI CAC POI TUGNG
KHAC NHAU
Budi hop bao trong vi du cta Johnstone 12 mot hinh thic kha

phoé bién dé cung cdp thong tin dén s6 dong khan gia. Nhung
ngudi tham gia budi hop bao thuong bao gom:

Cdc nha lanh dao dia phuong

Cong nhdn vién

Khdch hang vit nha cung cap

Co dong

Cong chung
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Mot hinh thic khéc 1a can nhac d¢én viéc ding mot bai bao
trén bao chi dé giai thich ro cau chuyén cta ban. Nhing tap
doan 16n thuong xuyén lam nhu vay khi ho mudn c6 déng bo
phiéu theo cdch nhat dinh trong cudc chién chuyén giao quyén
luc hoac ¢6 khi don gian chi la ho muon lién hé véi cong chung.
Tuy nhién, dung dua vao viéc thong bdo trén dién rong dé giai
thich cau chuyén cda ban. Hop bdo, quang cao trén bdo, va
théng cdo bao chi rat hiru ich nhung khong thé cung cap chi tiét
dac thu vdi ting nhom déi tuong. Cach tot nhat dé truyén dat
nhung chi tiét nay 1a thong qua chién lugc dap ung nhu cau
thong tin cua tung nhém doi tugng va dua lén nhing phuong
tién truyén thong phu hop nhat.

Thong céo bao chi ¢6 vai tro trong viéc quan ly khung hoang
va nhung hinh thuc thong tin lién lac khac. Nhimg cong ty 16n
dua vao cac nhan vién PR dé viét thong cao bao chi, con ¢ nhing
cong ty nho hon, cong viéc nay noi chung do chinh chu doanh
nghiép va ciac nha quan ly dam nhiém. Phu luc B cung cap
nhung nguyén tac co ban trong viéc viét thong céo béo chi.

Phan khuc doi twong doc gia

Phan khuc déi tugng doc gia la co so cia mot chién lugc truyen
thong hiéu qua. C6 phai phong tiép thi cua cong ty ban khong
dua vao nhung thong diép chung chung dé tao dung nhan thic
va huing thu cho san pham? Chéac chin la khong réi. Thay vi lam
nhu vay, cong ty nhan dinh ré nhing phan khuc thj truong chu
chdt va thi hiéu cua tirng phan khiic, sau dé gui thong diép theo
cach phu hop nhat thong qua phuong tién truyén thong c6 thé
tao tac dong 16n dén nhém doi 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 khung hoang.
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Nhu vay, budc dau tién 1a hay phan khic déi tugng doc gia
theo mgi quan tam cua ho. Vi du: déi véi trudng hop Johnstone
¢ Farmvale, nhan vién sé quan tam dén chi tiét dong cura nha
may lién quan dén chinh cudc séng cua ho: ké hoach vé huu
non cua cong ty, ké hoach cat luong, dao tao lai nghé, co hai viéc
lam & nha may mdi... Cé thé ho chang 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 ciia Farmvale va ké hoach cua
coéng ty dé tim ra ngusi mua lai toan bd co s¢ san xuat, ma it
quan tam dén nhumg th\ khac. Co6 déng va nha cung cap coé vé
lru tAm dén thong tin lién quan tryc tié€p t6i lgi ich cua ho. Vi
du: c6 dong sé muén biét nha may sé dong cifa ra sao va diéu
d6 ¢6 anh hudng nhu thé nao dén thu nhap nam nay cua ho.

Khi ban da phan chia dugc déi tugng, ban nén thiét ké
thong diép nham téi tong 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 rang nhimng thong diép khac nhau
d6 phai nhat qudn va khong mau thuan véi nhau.

Chon phuong tién truyén thong phu hop
nhat

Budc thu hai trong chién lugc truyén thong la lya chon phuong
tién truyén thong t6i wu nhat nhim dua thong diép cia ban dén
duoc voi cac nhém doi tuong da phan loai. Néu ban mudn lién
lac v6i nam tram khéach hang da dang ky st dung san pham ctia
cong ty dé noi vé su ¢ trong chuong trinh phan mém méi cda
cong ty, liéu ban c6 dang thong bao trén to0 New York Times
hoac to chic mot cude hop béo hay khong? Tat nhién 1a khong.
Ban sé gui cho tiing khach hang st dung phan mém nay mot
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buc thu hoac giti e-mail xin 16i vé su ¢6 trén va giai thich ré ban
dinh khac phuc nhu thé nao. La mot ngudi truyén dat thong tin
vé khung hoang, ban budc phai biét cach lam phu hop gita
phuong tién truyén thong va doi tugng. Pé lam duoc diéu nay,
trudc hét phai tra 10i nhing cau hoi sau:

¢ Nhing doi tugng nao can truyén dat thong tin?

e Phuong tién truyén thong nao t6t nhat dé dén dugc véi ting
nhom doi tugng?

e Thong tin cu thé nao sé gay su chu y nhiéu nhat cho nhom
doi tugng ay?

Tra 101 nhing cau hoi trén sé giip ban quyét dinh duwogc
minh phai truyén dat cho ai, sé néi diéu gi, va néi nhu thé nao
dé c6 thé dén duoc déi tugng d6 mot cach tét nhat. Bang 7-1 chi
ra cach Johnstone Machine Works phan khuc déi tugng nhu thé
nao va quyét dinh théng diép nao cing nhu phuong tién truyén
thong nao hiéu qua nhat. Noi chung, viéc xay dung chién lugc
nay la trach nhiém cta phé chu tich phu trach truyén thong
tong hop. -
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Chién lugc truyén thong theo phan khuic déi tuong

béi
tuong

Théng diép chinh

Phuong tién
truyén thong

Thai gian

Phat ngon
vién

Nhan
vién

Khach
hang

Nha
cung

cap

Nha
déu tu

Lanh
dao dia
phiuong

Nha lam
luat,
chinh
quyén

Cong
chung

o Cong viée 8 nha may méx

» Nghi huu som

e Chuang trinh hudn luyén
lai

« Tao nhimg thay ddi
thudn lgi hon cho khach
hang

o Nhung thay déi sé giup
cong ty |[an manh hon

» Khang pha vd don hang
hay dich vy

® Nhung thay déi sé giup
cdng ty vimg manh hon

¢ Thong bao thay ¢, giai
thich tai sao diéu d6 lam
codng ty manh hon va
manh nhu thé nao

® Théng bao ké hoach cda
cbéng ty va nguyén nhén
thay &di

® Pic biét chu y dén méi
quan tam cua nhan vién
va cdng déng

& Théng bao ké hoach cua
cbng ty va nquyén nhan
thay a6

® Thong bao ké hoach
cua cdng ty va nguyén
nhan thay ddi

& Hop toan cong ty
o Gui thu cho tung
nhan vién

« Gl thu dén cac
trudng phong thu
mua

eChi dao théng
qua dai dién ban
hang

® Tap chi thuong
mai huyén nganh

o Gt thu dén tat ca
nha cung cap

® G thu rieng cho
cac nha cung
cap lau nam

¢ Gl thu dén cac
cd déng

eThong bao trén
trang web

6 Gap gd lanh dao
chinb quyén dia
phuang

& Thu bao dam

¢ Théng cac bao
chi

eTrude cudc
hop bao

e Theo dai
thuong xuyén
sau 86

oThye hién
cung voi
théng cao
bao chi

o Ngay lap tuc

o Ngay lap tuc

e Trudc khi

dén ra hop
bao

& Truge khi
dién ra hop
bao

eSau khi nol

chuyén lan
ddu véi cac
nhan vat chu
chét

Giarmn d6c diéu
hanh, téng giam
da6c nha may,
giam d8c nhan
sy

£ho chu tich phu
trach tiép thi

Giam ddc cung
ung téng hop

Giam déc diéu
hanh va phd chu
tich phy trach
quan hé dau tu

Giam déc diéu
hanh, t8ng giam
déc quan ly nha
may, giam doc
nhan su

Giam d6c diéu
hanh, luat su

Giam dé6c diéu
hanh, pho chu
hich phu trach
truyén théng
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Co hé thong

Thoi diém thuan tién nhat dé tién hanh chién lugc truyén thong
khung hoang la trudc khi bi tac dong boi khung hoang. Pay la
mot phan trong ké hoach giai quyét su ¢6 bat ngd cho nhiéu su
viéc ¢6 thé dién bién theo chiéu hudéng xau. Tuy theo loai hinh
kinh doanh ma ban c¢6 chién tugc truyén thong khac nhau nham
lay lai hinh anh san pham, déi pho véi nhitng Am muu thau tom
cong ty, giao tiép vdi cac doi tac than thién, chéng choi véi tham
hoa tu nhién hoac do con nguoi gay ra... Néu ban xaydyng chién
Iuwgc nham du tru trudc moi van dé ¢6 kha nang 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 co thé 1a cong viéc hét sic cang
thang, nhung khong phai lic nao cing nhu vay. Hay theo
nhing 101 Khuyén vé viéc can trong khi lam viéc véi gidi truyén
thong cing nhu gui thong diép pht hop cho cdc nhém doi tugng
khac nhau, ban sé cam thay nhe nhang hon truéc. Ngoai ra, hay
thuong xuyén tham khao nhirng cau hoi thuong gap, chung cé
thé giai toa moi méi lo au cua ban.

Lam thé nao dé doi pho voi nhimg tin don anh huéng xau
dén tinh than lam viéc?

Su that, tinh trung thuc va phan ung kip thai [a nhimg liéu
thuéc hiu hiéu nhat dé diét tin dén. Diéu quan trong la ban
quan ly phai trung thuc va kip thoi dua su that dén véi nhan
vién va nhing ngudi khac. Piéu nay c¢é thé thirc hién thong qua
trang web, hop thu thoai, tin nhan ghi am, bién ban...
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Khi quan ly khiing hoang, rat co thé toi khong du thoi gian
dé né luc cho cong tac tuyén truyén dén nhiang nguoi
muén biét chuyén gi xay ra. Lam sao t6i co thé giai quyét
chuyén nay?

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

Néu dugc yeu cau phat biéu truée bao gidi, téi c6 nén phat
biéu ma khong nhin vao van ban?

N6i chung, phat biéu ma khong nhin van ban la théi quen
khong tot. Néu ban khong muén nhin nhitng 10i ban viét ra, ban
khong nén xép nhimg tuyén bé nay chiém vi tri quan trong nhat.
Doi khi, viéc cung cdp thong tin nén tang co thé hau ich, nhung
dieu d6 chi nén ap dung trong nhing truong hop ngoai lé.

Néu toi co thong tin quan trong lién quan dén khung hoang,
toi nén thong bao cho ai dau tién: Bao gidi, nhan vién, c6
dong hay cong chung?

Tat ca nhing dai tuong trén can duoc thong bao cung mot
lic. Trudc hét, nén nh¢ rdng ngay nay thong tin lan di rat
nhanh. Thong bdo khing hoang cho mgt ngudi, cau chuyén
nhanh chdéng truyén di khap noi qua e-mail va dién thoai. Can
cu vao thuc té 1a nhém ngudi nao cling ¢6 vai trd quan trong
nhu nhau va cé quyén dugc thong béo, giai phap thuc tién duy
nhat 1a théng bao cho moi ngudi cang mot lic.
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Néu toi phu trach mét nhom & dia diém khac tai thoi diém
xay ra kKhing hoang, téi nén quay tr¢ lai tru s - noi ¢6 ho
tr¢ vé déi ngii va thong tin lién lac tot hay 1a di dén dia diém
xay ra khang hoang?

Cau tra 161 ¢ day con phu thugc vao nhiéu truong hop cu
thé. Tuy nhién, nhin chung thi c6 mat tai hién truéng xay ra
khiing hoang van tot hon ca. Viéc xudt hién tai hién truéng nhu
vay sé dat ban déi mat truc tiép véi tinh huéng va chung kién
su ¢6 dién ra. Piéu d6 cing gilip moi nguoi nhan thay ban la
nguoi tan tam va co trach nhiém. Néu ban can su tro gidp cua
d6i ngi tai tru s@ chinh, ban ¢6 thé diéu dong ho di cing ngay
Iic dé hoac th(‘)hg bao cho ho qua e-mail hodc dién thoai.

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

Mot nha lanh dao hiéu qua khong thé la nguoi bi quan, phai
co o¢ thuc té. Hau hét moi ngudi, nhat 1a nhan vién, tha biét vé
hang loat nhing diéu ¢6 thé xay ra con hon la bi bat ngo truéc
mdt két qua hét sic tdi té. Bang cach thuc hién chién lugc hoan
toan trung thuc, luon ¢6 kha nang sé ¢é tin tic tich cuc - diéu
luon dugc dén nhan trong thoi diém khung hoang. Ngoai ra, néu
ban chuan bi cho moi nguoi diéu tdi té nhat biang viéc thong bao
két cuc tuong doi kinh hoang c6 thé xay ra, nhiéu kha nang két
cuc thyc su lai tot hon nhing gi mong doi.

Toi ¢6 nén nhan 16i trudc cong chung?

Néu ban méc 18i, cau tra 161 1a ban nén nhan 16i. Tat nhién,
can phai can nhic nhung dinh liu dén phap luat khi lam viéc
d6. Tuy nhién, vé lau dai, t6t nhat 1a nén nhéan 13i 1am, néu
khong cting dén lic chung chac chin sé bi phat hién va 16i ra
trudc cong ching. Suy cho cung, bat ¢ ai cing sé né trong
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nhing t6 chic va ca nhan nhan 161 hon 12 nhing ngudi mudn
tron tranh 16i 1am.

Nguoi phdt ngon trudc cong ching trong hic xay ra khung
hoang co nhat thiét phai la ngugi ditng dau bo phan truyén
thong va doi ngoai?

Nguoi phat ngon nén la giam déc diéu hanh néu khing
hoang tac dong dén toan bo cong ty. Chi nguoi ¢6 chic vu cao
nhat mdi c6 thé dugc cong nhan rong rai la ngudi ¢6 thadm
quyén phat biéu dai dién cho toan thé cong ty. P6i vdi khing
hoang thudc quyén han cia mot bo phan ca nhan trong cong ty,
thi nguoi ding dau bo phan truyén thong déi ngoai cé thé dong
vai tro 1a phat ngon vién cho cong ty.

Khi tham hoa pha huy

kénh truyen thong

Ngudi dan ¢ nhang nudc phat trién xem hinh thuac truyén
théong dién tu la chuyén duong nhién. Thuc t€, su phu thuéc
cua con ngudi doi véi may fax, e-mail, mang internet, dién
thoai, phat thanh, va truyén hinh dé théng tin cho nguoi
khac la khong cé gidi han. Chung ta chi danh gia cao su lé
thudc dé khi bi mat dién hoac khi dich vu internet hay cac
hinh thuc dich vu khac dong cira. Rat may la nhing luc bj
ngat dién nhu thé chi xay ra trong vai phut & hau hét moi
truong hop.

Nhimg nha quan ly khing hoang can hiéu rang tham hoa
thién nhién hoac do con ngudi tao ra vai muc d6 nghiém trong
c6 thé pha hay hé théng duang day dién trong nhiéu ngay
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tham chi hang tuan, lam gigi han kha nang théng tin lién lac
V@i cong nhan vién, va cdng chung. Bay cang chinh la nhing gi
da xay ra ¢ mién ha du Manhattan trong suét thai gian xay ra
vu khung bé ngay 11 thang og. Téa thap doéi thanh phé New
York sup dé da pha huy hang tram nghin duéng day dién thoai
trén mat dat, hang triéu mach dién dir liéu va hé théang dién
thoai di déng dau nao. Tham chi duang thu buu dién cing bi
gian doan. Nguy co gian doan dich vu tuong tu ¢ khu vuc ban
d sé hoi thuc ban thiét lap chuong trinh hé tro st dung nhimg
kénh thong tin phi truyén thong nhu:

e Dat méttrangtrén baoin dé trinh bay thong diép clia ban

e Su dung hinh thuc phdng van trén bao chi dé truyén dat
tin tuc va chi dan cho nhan vién

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

e Trao d6i thong tin lién lac thong qua van phéng chi
nhanh & thanh phé khéng bi anh hudng bdi su cé gian
doan.

Paul Argenti da miéu ta Hang khong My (American
Airlines) da diéu chinh hé théng may thong tin chuyén bay va
kiem soat vé Sabre nhu thé nao dé thong tin lién lac véi
mang |udi nhan vién toan cau trong khi tham hoa ngay 1
thang g xay ra. Nha nhing diém ddu cudi d méi quay soat vé
va phong cho nhan vién, hé thong nay to6 ra la mét phuong
tién lién lac hiéu qua, htru ich dé ban quan ly c6 thé noi
chuyén tryc tiép voi nhan vién vé dién bién tham hoa.
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TOM TAT

Giéi truyén thong 12 mot trong nhirng kénh théng tin quan
trong qua dé ban sé lién lac voi cong chuing va nhing nhan
vat chu chot khac lién quan dén cong ty. Vi vay, ban hay
thédng thdn, chinh xdc va xay dung théng diép mang néi
dung gidng nhitng gi ban mudn dua tin. Dong thoi viéc
cung cap cho gigi truyén thong su that sé trg giip cho
thong diép cua ban.

Ban khong thé che gidu cau chuyén cua ban bang cach 16
di gi6i truyén thong. Viéc 1am do chi thém kich dong phong
vién tim moi cach dé khoi cau chuyén - ma két cuc 1a bai
bao ho dua tin ¢6 thé khong nhu ban mong doi.

Trudc Khi gdp g6 gidi truyén thong, hay thuc hién hai diéu
sau: (1) Du dodn nhitng cau phéng vién co thé hoi va (2) lap
danh sach ndm cau hoi ma ban ghét nhdt réi chuan bi san
cau tra 16i cho nhing cau hoi dy.

C6 thai dd hanh vi ttng xur ton trong véi gisi bao chi trong
nhing hic thuan lgi dé ho danh cho cong ty ban nhing vu
&i hon Khi cong ty lam vao thoi diém kho khan.

Khi ban xay dung chién lugc truyén thong, hiy mé dau
bang viéc phan khuc déi twong. Sau do thiét ké thong diép
dap (tng moéi quan tam cua tung doi tuong. Cudi cung, hay
st dung phuong tién truyén thong phu hop nhat dé thong
diép nay co6 thé dén duoc véi titng nhom doi 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 ta dang duoc
su dung.

Thoi diém tot nhat dé tién hanh chién lugc truyén thong la
trude khi khung hoang xay ra.



HOC HOT KINH NGHIEM

TU KHUNG HOANG

Hoc héi bdt cir noi nao co thé

Noi dung chinh:

* Tuyén bb chdm diit khiing hodng

* Ghi lgi cong tdc doi pho khung hodng dé moi ngudi co
thé hoc hoi

* Hoc hoi tir khung hodng va dp dung bai hoc do vao
cong viéc
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M(}t cudc khung hoang dugc quan ly t6t nhat cing c6 thé
tiéu ton hang triéu déla. Bai hoc kinh nghiém ctia hang Johnson
& Johnson trong vu Tylenol phai tra cai gia khoang 700 triéu
dola (tinh theo thai diém nam 2003). D4i tai cho su thua thiét
nay, cong ty lai thu duogc bai hoc quy gia néu ho chiu canh giac
va dé tam nghién ctiu. Va kinh nghiém dé c6 thé la mai lgi dang
gia vé sau nay cua cong ty. Hay xem xét nhing vi du sau:

e Cac bién phdp do nhung ngudi quan ly Trung tam Thuong
mai Thé gidi ap dung sau khi nhom khing b6 dau tién lao
chiéc xe bom vao mot trong nhimg bai d6 xe ngam cua toa
nha nam 1993, 8 nam sau da dugc cong nhan la ciu song
nhiéu ngudi khi bon khiing bd tan cong 1an thi hai.

¢ Con bao Andrew dé bo vao bo bién Florida nim 1992, gay
thiét hai 16,8 ti dé6la - thiét hai nang nhat do thién tai trong
lich sir nugc My. S6 tién doi bdi thudng bao hiém vo 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 cap nhung 161 khuyén hiu ich vé viéc
chdm ditt hoat déng ctia nhém khung hoang, dong thoi hudng
dan ban cdch hoc tip nhimg kinh nghiém va ap dung nhing
kinh nghiém d6 vao k& hoach phong tranh hoac chuan bi cho
nhing tinh huéng khing hoang sau nay.
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PANH DAU KET THUC KHUNG HOANG

Vao mot thoi diém nao do, ngudi ¢ tham quyén phai tuyén bo
khung hoang da qua va khong con gi phai lo lang ntta. Thoi
diém d6 phu thudc vao tung truong hop khing hoang. Sau day
1a mot vai vi du vé sy cham dit cia khung hoang:

¢ Ban vua tranh dugc su chuyén giao cong ty ngoai y muon,
hoac mot tap doan l6n manh @da thén tinh cong ty ban.

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

e May tinh xach tay v6 tinh boc chay trong cap cuia nguoi su
dung dugc thay thé v6i mau ma an toan hon.

¢ Giam doc diéu hanh bi két téi bién thu cong quy va bi két
an 3 nam tu. Cong ty da tim dugc mot giam doc diéu hanh
mdi dé thay thé. >

Trai nghiém va gian nan cudi cang cing két thic - theo
hudng tot hon hoac xau di. Van dé dugc giai quyét, cudc séng
lai tro lai binh thudng. Ban quan ly phai nhan thitc va thong bao
su chuyén bién tir khing hoang trg vé binh thuong nay.

Nhung su kién dién ra chép nhoang doi hoi kha nang phan
doan diém dung, va khung hoang kinh doanh cling giong nhu
vay. Nha lanh dao t6 chic nén dua ra diém két thuc thong qua
cudc hop toan cong ty, dang tai trén trang web hoac qua mot so
phuong tién truyén thong phu hop khac. Trong nhung cong ty
quy mo vua va nho, lanh dao nén di tham tung nhom lam viéc.
Du su dung phuong tién gi di nita, nha lanh dao cing nén:

e Tom tat lai Khing hoang béng viéc giai thich chuyén gi da
Xay ra va nguyén nhan cua né
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Dung 1én buc tranh chan thuc va ré nét vé sy viéc da duoc
giai quyét nhu thé nao; trung thuc véi nhimg mat mat hoac
c6 gang giam nhe mifc nghiém trong cua két cuc so vai
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 truong
Nhac nhd moi ngusi muc tiéu chién lugc cia cong ty
Khuyén khich moi nguti lam viéc hét minh dé gidp cong ty

di 1én

Néu cong ty thoat khoi khing hoang ma khong mat qua

nhiéu thiét hai - hoac vdi mot chién thang - thi nén nghi dén
hinh thic to chic an ming nhu: md tiéc mung, tham quan, da
ngoai hoac cho toan bé nhan vién nghi lam viéc mot buoi
chidu. Va ding quén cam on nhing ngudi da givp dd cong ty
vuot qua song gié. Tuy nhién, nhitng hinh thuc nay khong con
phu hop nita néu ai dé trong céng ty bi thuong hoac thiét
mang trong thoi gian khung hoang, thay vaoc d6 1a mot buoi 1é
tuong niém.

GHI LAI CONG TAC
POI PHO KHUNG HOANG

Mbi khuing hodng déu can phai c6 mot ban bao cao. Y nghia cua
viéc thu thap thong tin khung hoang va cong tac ung phd da
dugc ban dén & phan truge. Dua vao tinh hinh, viéc ghi chép c6
thé dudi nhitng hinh thirc sau:
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» Bang théng bao vé viéc khong tuan tha cac quy dinh tir co
quan chinh quyén

e Bang kiém tra dit liéu trén san pham bi cho la gay hai

¢ K& hoach hanh dong déi pho khung hoang

¢ Nhat ky cac hanh dong dugc thuc hién

e Ban sao cac thong cao bao chi

¢ Mau tin cat ra tu bao chi

¢ Danh sdch thanh vién trong nhém quan ly khing hoang va
nhing nguoi tham gia khac

¢ Bién ban ghi nhd cudc hop cta nhém quan ly khung hoang

e S0 hoa don liét ké nhimg chi phi phai tra cho thiét hai phai
chiu do khung hoang

e Bang danh giad chinh thuc thiét hai sau khi ¢6 hanh dong
ung pho

Nhing tai litu nay can dugc thu thap, lau trir va la mot
phan quan trong trong ho so hoat dong cda cong ty.

Tai sao lai quan tam dén viéc thu thap thong tin, nhat la khi
toan cong ty da trg vé lam viéc binh thuong va bo lai ding sau
qua khu? D6 1a vi tai liu thu thap la nguon kién thic quy gia
dé hoc hoi Kinh nghiém, diéu d6 giip cong ty ban manh lén
nhiéu. Hay xem vi du dudi day:

Pd 6 ndm tréi qua ké tir khi trdén bdo tuyét lon lam té liét
thanh phé Wyethburg - noi cong ty Technodigit Products ddt
tru sd chinh. Con bdo khién nhiéu van phong va nha may sén
xudt cia cong ty phai déng cia trong 5 ngay, gdy thiét hai
nhiéu dén doanh thu ciing nhu viéc thuc hién don ddt hang
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bi tri hodn nghiém trong va chi phi thoi gian nhan réi lon hon
nhiéu trong nhiig tuan sau do.

Ngay nay, Technodigit dd cé nhiéu thay déi. Gidm doc
diéu hanh va nhitng nha qudn ly cdp cao dd duoc tuyén dung
ti bén ngoai va chi ¢o vai nguoi giup cong ty vugt qua khung
hodng mia déng ndm do vdn duoc gitt lai lam viéc. Nhing
Ky tic nhir vdy roi sé nhat phai theo ndm thdng.

Khi mua dong dén gan, truong ban diéu hanh cta céng
ty dd san sang chudn bi cho nhiing diéu toi té nhdt co thé xdy
ra. Liéu déng ¢6 phdi lap ké hoach qudn ly khing hodng tur
nhiing nét phdc thdo ban ddu hay khong? That may la
khong. Nguoi thu ky lam viéc cho nguoi tién nhiém cua
truong ban diéu hanh tai thoi diém khiing hodng ndm dé da
cung cap cho éng mot sé tin tuc quy gid. Cé ndi véi ong:
“Ching toi van con luu lai mét file ho so dif liéu vé trdn bdo
tuyét nam 1998.”

Roi ¢6 dua ra mét bo hd so 3 vong xodn va mét hop tai
liéu lién quan. Trong hop co nhiéu théng tin gitip cong viéc
cua truong ban diéu hanh dé dang hon, trong do 6 cd ké
hoach hanh déng chong khiing hodng bdo tuyét ndm 1998
va mot bang phan tich nhiing hoat dong hiéu qud va khong
hiéu quad - kem theo nhiing bién phdp khdc phuc dé cdi thién
ké hoach.

Nguoi diéu hanh trong cau chuyén nay da giam duoc nhiéu
cong suc nhd nhung tai lieu do nhém quan ly khung hoang
trudc kia thuc hién. Nhung t6t hon ca la 6ng da hoc hoi duoc
kinh nghiém cua nguéi ting phai doi mat véi mot khung hoang
tuong ty tai cung mot dia diém. Nhém Khing hoang cia ban ¢
thé tan dung tdt ca nhuing thong tin hitu ich trong nhing cudc
khang hoang trudc day dé ép dung cho ké hoach khung hoang
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tuong lai. Va ban chi lam dugc diéu d¢6 khi ban thu thap tat ca
nhing tai liéu quan trong luu trir & dang co thé ti€ép can dugec.

HOC HOI BAI HOC KINH NGHIEM

Nhiéu coéng ty sin sang bo ra hang ngan gio céng lam viéc dé
lap ké hoach va hang triéu déla dé thuc hién ké hoach nhung
quy thoi gian danh dé danh gia chat lugng cong viéc vo cung it
01. Ho khong tiép can kién thic mot cach ¢6 hé thong. Hau qua
la ho danh mat nhiéu gia tri di kem theo kinh nghiém dit gia.
Quan do6i My da duy tri Trung tam Hoc hoi Quan d4i hang chuc
nam qua. Nhiém vu cua trung tam la hoc tap bat ky diéu gi c6
thé hoc duogc tir méi loai hinh dan tran chién dau va bién nhing
diéu hoc dugc d6 thanh 1oi khuyén thuc té. Sau d6, nhing 10
khuyén nay dugc phé bién d¢én moi binh linh trén chién tran.
Nhirng 161 khuyén nay gan lién véi nhung cau chuyén vui luom
lat tr nhing binh linh trai nghiém trén chién tuyén vé du moi
thi 1 cudc dién tap quan su & d6 thi dén chuyén khi nao mac
va khong maic 4o gidp, téi tinh hiéu qua cia hé thong ky thuat
cao trong diéu kién chién truong da dang nhu da tung trai
nghiém & ving rung ndi hiém trg Afghanistan.

Trung tdm ciing mé& rong tam nhin ra bén ngoai dé thu dugc
nhitng bai hoc dat gia hon. Vi du: Mot bai bao trén trang web
cla trung tam da thu thap va danh gia nhimg chién thuat dugc
quan noéi day Chechen st dung trong tran chién thanh Grozny
va nhung van dé ma luc lugng Nga gap phai khi giao tranh voi
quan ndi day nay.

Bai hoc duc két dugc nén cau thanh mot bo phan cia moi
hoat ddong ngan chan khung hoang. Nhimg ngugi tham gia nén
tap hop lai dé nhan dinh cai gi dung, céi gi sai. Viéc nay can
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phai dugc thuc hién ngay sau khi khung hoang troi qua cang
sOm cang tot - thoi diém ma tam tri con minh man. Nhing nguoi
tham gia nén lap mot danh sach liet ké nhang thanh cong, that
bai, nhung gia dinh phi ly va nhiing diéu dang 1& da duoc hoan
thanh tot hon thé. Danh sach liét ké do phai tr¢ thanh mot
thanh phan cia ban bdo cdo da duoc ghi chép.

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

can duoc tra 101 trong phan hoc hoi kinh nghiém:

Néu thoi gian quay trd lai thi chiing ta ¢6 thé tranh duoc
khing hoang khong? Bang cach nao?

Nhiing dau hiéu canh bao trudc khi khung hoang xay ra la gi?-

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

Nhing ddu hiéu canh bao nao bi bo qua? Nhing dau hiéu
nao duge luu tam? (giai thich tung truong hop).

Vao thoi diém nao chiing ta nhan ra minh dang phai doi
mat véi khung hoang?

Chiing ta da san sang dén dau dé chuan bi cho nhimg ké hoach
giai quyét su ¢o bat ngo hodc nhom quan 1y khung hoang?

Chung ta co ké hoach théng nhat chua hay chi tily ¢o ing bién?

Chung ta di c¢6 nhiang nguéi phu hop trong nhém xu ly
khung hoang chua? Néu chua, thi ai dang dugc tham gia?
Muc dich cua viéc thong tin lién lac véi nhung nhom déi
tuong khac nhau la gi? Tinh hiéu qua cua hoat dong thong
tin lién lac nay dén dau?

Nguoi phat ngéon cua chuing ta da thuc hién nhiém vu hiéu
qua 0 muc do nao?

St lanh dao caa chiing ta da thuc su sang suot chua?
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e Nhing dng pho cua ching ta ¢é kip thai va phu hop voi tinh
huong khong?

e Nhang hanh dong nao chuing ta da lam ding? Viéc gi can
. phai cai thién hon?

» Nhiing sai ldm 16n nhat cia chung ta la gi?

s Ti nhung gi ching ta da biét, lam thé nao dé ngan can loai
khung hoang tuong tu khong xay ra nita?

* Vi cau hoi cudi cling: Néu chung ta dién lai toan bo sy kién,
chiing ta nén hanh dong khac di 6 budc nao?

Nhang cau hoi trén khong nén su dung dé trung phat hay
do 161 cho ai ma 1a dé danh gia hiéu qua hoat déong cua nhom
Ung pho va dé chuan bi ung pho vé sau. Hay thu thap thong tin
to moi thanh vién trong nhom mot cach hiéu qua. Ban ¢an cau
chuyén ctia moi nguoi, nhung nén dac biét luu tam dén nhung
nguoi ¢6 nhiéu kinh nghiém trong nhing van dé quan trong.

Khi da nam duogc cau tra 191 cho nhing cau hoi trén, ban
hay rit ra bai hoc. Yéu cau thy nhat la ro rang. Sau dé hay luu
tri ching theo danh sach ¢o6 hé thong duge phan nhém theo chi
dé (Vi du: Su sdn sang trudc khi xay ra khung hoang, nhting
dau hiéu canh bao, thong tin lién lac, thuc hién...) va sap xép
duédi dang tuong ty nhu bang 8-1. Phan phat danh sach nay cho
tat ca cdc nhom vé sau.

Chu y: Ban ¢6 thé tim ra nhiing bai hoc khac tir chinh kinh
nghiém cda ban bang cach su dung “Biéu mau hoc hoi kinh
nghiém tu khung hoang” ¢ phan phu luc A. Biéu mau nay sé
gitip ban phd vd nhing khé khan ban phai d6i dau, gidp ban
giai quyét 6n thoa va duc két bai hoc tu nhiung khé khin doé.
Nhin vao nhirng thong tin do, ban c¢é thé chi ra phuong céach
ngan chin dé van dé tuong tu khong tai hién hoac phuong cach
doi phé hiéu qua vdi chung.
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Bai hoc kinh nghiém: Tran bao tuyét phai dong cira nha

may nam 2004

Nhimg viéc khong
hiéu qua

Bién phap cai thién

Nhimg viéc
hiéu qua
Lap k& eChon dugc phan
hoach lon nhimg nguoi
tién phu hgp vao
khing nhém
hoang eBiét goi cho
ngudi nao
eNguoi giam sat
biét phai lam gi
Cac dau  eNhanh chéng dua
higu ra quyét dinb khi
canh bao co dau higu ro
rang vé mét tran
bao tuyét sap xay
ra
Thong oGiao tiép t6t vai
tin lién nhan vién; ho biét
lac duge khi nao di

ddi va khi nao
quay tré iai lam
viéc

»Mét phéan ké hoach ung
phé khan cap véi diéu
kién thoi tiét da khoéng
con phlu hop

o T6n qua rhidu thai gian
vao khau 16 chirc

eChd ddi qua lau dé dua
moi ngudi vé nha vi
khong thé lién lac duoc
giam déc diéu hanh; hau
qua: nhiéu ngudi bi ket
trén duong day tuyét

eKhéng ky dugc hgp
déng vdi nha thau Ui
tuyét; hau qua: tét ca
cac may ui déu ban khi
ching ta can dén.

«Khong kiém tra dy bao
thdi tiét hang gio

sKhong nhan thiy cac
céng ty, t8 chire khac
frong thanh phd ¢a dua
nhan vién vé nha

eKhach hang bi lot ra

ngoai tdm théng tin;
nhiéu ngudi khong thé
biét dugc théng tin vé
don dat hang cua ho
trong vong sau ngay

s#Cap nhat k& hoach
sau thang mét 1an

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

eDién tap phong chéng
bao tuyét hang nam

#Gijao quyén cho truong
ban diéu hanh hoac
nguoi dimg dau phong
nhan sy déi pho néu
giam doéc diéu hanh
khong c6 mat

eChi y theo déi sat sao
du bao thai tiét

o Cai da mdét tién ich ty
dat hang trén trang
web cua cong ty

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

vago thuc té

Khi ban da rut duac bai hoc vé khing hoang, hay long vao
nhimg ké hoach va thyc tién cia ban. Mét bién phap dé lam
duoc diéu dé |a thiét lap tinh lién tuc trong cac nhém lap ké
hoach déi phé khung hoang va quan ly khing hoang. Vi du:
Néu cong ty vira bi hoa hoan nghiém trong, hay dam bao
chac chan rang mét vai nguéi bi thuong trong tran héa hoan
ay phai tham gia nhom quan ly khung hoang trong tuong lai
(gia su la ho co nhimg ky nang tét va hoat dong hiéu qua).
Nhung nguoi nay sé dem ap dung kinh nghiém tu khing
hoang trudc va sé truyén dat |ai kinh nghiém cho thanh vién
it kinh nghiém hon trong nhom. Day la bién phap duoc ap
dung trong nganh hang khong, trong do t6 1ai 1a sy két hop
cua nhing phi cong giau kinh nghiém hon va nhang nguai it
kinh nghiém hon.

Khiing hoang trong kinh doanh gay ton kém. Tham chi
trong truong hep tét nhat, doanh nghiép cang gap phai
nhang khé khan khién nhan vién va khach hang phai lo lang.
Nhing truéng hop t6i té nhit ton kém dén hang ti déla. biéu
duy nhat c6 ich & day 1a ban c6 thé c6 co hoi dé rut kinh
nghiém tu thuc tién. Hay tan dung t6i da nhang co héi hoc
hai va ban c6 thé tranh dugc hoac giai quyét tét hon nhing
khing hoang ¢6 kha nang xay ra sau nay.




QUAN LY KHUNG HOANG 165

TOM TAT

Nha lanh dao 1a ngudi cong bd thoi diém két thnic khdng
hoang bing cach dua ra nhung dau hiéu thé hién tinh trang
da binh thuong tré lai. Nhan vién can biét dau hiéu nay
trudc khi ho tiép tuc cong viéc.

Bay to 16i cam on d6i véi nhung ngudi da giup dé va tan tam
vOi cong ty trong thoi gian khing hoang. Néu hau qua
Khong qué thiét hai, nén té chic an mimg vi da qua duoc
con khing hoang.

Tao mot ho so di liéu gdm nhimg thong tin lién quan dén
khung hoang. Cong viéc thu thap thong tin tao nén mot s6
ghi chép bai hoc kinh nghiém vé sau.

Khi khung hoang qua di, hay t6 chdc mot cudc hop dé moi
nguoi trinh bay nhirng viéc lam t6t, nhimg viéc chua lam
tot, va can phai lam nhu thé nao dé giai quyét khing hoang
hiéu qua hon. Lap mét danh sach ¢6 hé thong nhiang didu
can ghi nhd da néu trén.
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PHU LUC A

Cdc cong cu thuc hién hvu ich

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

1. Danh sach lién hé trong trwing hop khan cap (hinh A-
1). Biéu mau nay c6 thé diing nhu mat ké hoach giai quyét
su ¢6 bat ngd trong mot s6 truong hop.

2. 30 dau hiéu canh bao ric réi cé thé xay ra (hinh A-2).
Hay dung danh sach nay dé xac dinh nhimg van dé c6 thé
Xay ra.

3. Biéu mau hoc héi kinh nghiém tir khung hoang (hinh A-
3). Hay dung biéu mau nay dé nam bat mot sé bai hoc ma
ban than ban, nhém, phong ban hoac cong ty cia ban rtt ra
dugc tr kinh nghiém khing hoang.
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Danh sach lién hé trong truong hop khan cap

Tén:
Pia chi nha:
S6 BT van phéng

86 BT nha

Sé BT di dong

Pia chi e-mail

S6 Fax

Tén:
Bia chi nha:
S6 BT van phang

86 BT nha

S6 BT di dong

Pia chi e-mail

S9 Fax

Tén:
Dia chi nha:
S6 BT van phong

86 BT nha

86 BT di déng

Pia chi e-mail

S6 Fax

Tén:
Pia chi nha:
S6 BT van phong

86 BT nha

85 OT di dong

bia chi e-mail

S8 Fax

Tén:
Bia chi nha:
86 BT van phong

S6 BT nha

S& BT di dong

Pia chi e-mail

S8 Fax

Tén:
Pia chi nha:
Sé BT van phéng

S8 BT nha

Sé BT di ddng

Pia chi e-mail

Sé Fax

Tén:
Dia chi nha:
83 BT van phong

S6 BT nha

86 OT di dong

Bia chi e-mail

Sé Fax

Ghi chu b6 sung

167



168  HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

HiNH A-2

30 d4du hiéu canh bao rac réi co thé xay ra

Cau hoi Co Khong
Cong ty ban la mét doanh nghiép mdi thanh lap?
Nhom ban chudn bj tung ra mét san phdm hoac mét dich vu mai?

Ban dang thiét {ap mét quy trinh méi?

Doanh nghiép cla ban thudc linh vgc cong ngha tién bé nhanh?

Gén day cong ty ban da trai qua mot cudc cai i trong quan ly?
Phéng ho#c céng ty ban via (hoac chudn b)) ¢d mét cube tai co cdu quan trong?

Lgi nhuan cua phong hay coéng ty ban sut giam?

@ N[t | ~LIN]

Viéc kinh doanh cia cdng ty ban dugc chinh dén déng ké?
Doanh nghiép clUa ban phy thudc vao mét loai san phdm hay dich vu duy nhat?

@

-
=]

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

-
—

. Céng ty cua ban phy thuéc vao mét vai (hoac mét) khach hang lon?

-
N

. Hé thdng céng nghé théng tin cla ban yéu kém?

—
w

. Gan day céng ty ban dugc da dang hoa vao thi trudng mdi hay dia didgm mai?

-
n

. Thai ¢6 chung ctia phéng hay nhom ban c6 kiéu cang, dé kich déng va mao hiém?

-
[

. Hoat ddng kinh doanh ciia ban co kha nang lam tén hai méi trudng khong?

Py
[o)]

Céng ty ban cé thiéu nhimg ngudi thay thé nhan vién chinh hodc co mat ké hoach
chuyén tiép khéng?

17 Phong hay céng ty ban gan day co trai qua su tang trudng nhanh chéng khong?

18. San pham hay céng ty ban co bj syt giam thi phan khdng?

19. Cang ty ban co dinh vao kign tung hay co tranh cai vdi kiém toan vién bén ngoai?

20. Céng ty ban €6 phy thudc vao hé théng tai chinh ké toan mo hé va chiéu lé khéng?
21. Doanh nghiép cua ban cé phu thude vao quyén sé hiu hay guan hé gia dinh khdng?

22. Cong ty cua ban co dé bi anh hudng bai thién tai hay khang?
23. Mde d6 tin nhiém cua céng ty ban co kem khéng?

24. Phong ban hay cang ty ban ¢6 mdc d6 thay thé nhan vién hoac gap kho khan
trong viéc 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 hudng manh mé dén cong chung khéng?

27. Lyc lugng lao déng cua cong ty ban co méi quan hé xau vdi ban quan ly khéng?
28. Cong ty ban ¢6 hoat déng trong mét nudc bat 6n vé kinh té hoac chinh tri khong?
29. Cong ty ban co thidu ngudn dy tnt tién mat khéng?

30. Phong ban hay cong ty ban ca dung nguyén vat liéu dac hai hosc san xudt sin phdm
doc hai khéng?

T8ngecodng _______ .
Néu ban tra loi c6 cho:
15 céu tro Ién: Chudn bi khiing hoéng!  6-9: Ban co thé gap réc rdi som.

10-14. Cdng ty ban dang gdp rdc r6i. 5 cdu trd xubng: Tét. Ban cb chéc la rminh dang kinh doanh?
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Biéu mau hoc hoéi kinh nghiém tur khiing hoang

Khing hoang
hoac kho khan

Vi dy: Mét nha
diéu hanh chinh
dot nhién b6 sang
cong ty khac.

Hanh dong

thise hién

Chung ta da nhao
nhao tim kiém
ngudi thay thé.

Bai hoc

kinh nghiem
Chung ta da thiéu
chudn bi va khong
biét tieu chudn tim
kiém cua chung ta
la gi. Qua trinh nay
dién ra qua lau.

Hoat dong

ngan ngua

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

Tom tat

Chung ta da xu ly khing hoang hiéu qua bing cach nao? Lam thé nao chung ta
dam bao két hop chat ché nhimg hanh déng tich cuc nay vao cac ké hoach quan
ly khung hoang cita chung ta? '

Chung ta da xur ly khing hoang sai lam bang cach nao? Nhimg tac déng tiéu cuc
gay ra do hanh déng cla chdng ta la gi? Lam thé nao chung ta co thé cai thién

viéc quan ly khing hoang trong tuong lai?
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PHU LUC B

Cdch viét thong cdo bdo chi

Thong cao bao chi dugc st dung khi mot td chirc, cong ty muon
thong bao mot thong tin quan trong cho cong chung: gioi thiéu
mot san pham méi, thu héi san pham, chuyén tai san, mot nha
diéu hanh cao cap roi cong ty, mét 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 khong hay, mac du né luon
dugc dién dat theo cach thuan lgi nhat cho hinh anh cia céng ty
trong mat cong ching. Thong céo bao chi 1a ¢cong cu ma cac nha
quan ly khing hoang c6 thé dung dé giao tiép véi cong ching.

O nhung cong ty 16n, thong cdo bao chi thuong do pho chu
tich phu trach truyén thong hay nhéan vién quan hé doi ngoai
cda cong ty thuc hién. Cac nha quan ly ciia céng ty nho phai tu
viét va phan phdi cdc théng cdo bao chi cia minh. Néu ban la
m{t trong nhing nha quan ly cia cdéng ty nho, hdy xem nhirng
bi quyét viét thong cdo bao chi sau day:

e Bit dau bang mot tiéu dé thu hit dem lai cho doc gia mot
biurc tranh toan canh va khoi goi su quan tam.

e Viét thong diép rd rang va stic tich - tot nhat 1a ngan hon
mot trang.

¢ Trién khai thong diép xoay quanh nam cau héi md: ai, cai
gi, ¢ dau, tai sao, va khi nao.

e (0 gang tém lugc moi thong tin quan trong vé thong diép
cuia ban trong doan ma dau.
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e Luon dua tén va s¢ dién thoai cia nguvi dai dién cong ty
vao thong cdo bao chi dé gi6i truyén thong co thé lién hé
tim hiéu thém thong tin.

Sau day la mot thong cdo bao chi mau:

Cong ty TNHH Gizmo Products,

123 Dai 16 Millpond, Mississauga,

Ontario LsJ 1K7, Canada

Dién thoai: (gos) 822-6015

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

DE PHAT HANH NGAY

MISSISSAUGA, ONTARIO. NGAY 3-2-2004. Cong ty Gizmo Products da
théng bao thu hoi 3.212 may ép rac da dugc cong ty san xuat va phan phoi
tir thang 11-2001 dén thang 3-2002. Mac dd chua ¢6 truong hop thuong tan
nao duoc bao cao, song cong ty da phat hién mét 16i san xuat cothé dan dén
chan thuong nhé néu san pham duoc ding trong mét diéu kién bat thuong.
T4t 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 vye déng
bac nuoc My. Ching ¢6 50 sé-ri la tir XCV-231 dén XCW-§47. Cac nha phan
phéi cia Gizmo Products s& quan ly viéc thu héi nay.

“Chung toi da phat hién ra 16i nay trong qua trinh thir nghiém d6 tin cay
cua san pham”, phat biéu cia ong Jane Pelletier, giam déc diéu hanh
Gizmo. “Va mac du né sé khong gay nguy hiém cho bat ky ai ding may
dung hudng dan, nhung viéc s dung khong dung cach co6 thé 1am cho cira
md& nhanh, c6 kha nang gay tham tim cho ngudi diéu khién”.

Cac nha phan phéi ¢6 san pham bi thu héi sé lién hé voi tit ca cac khach
hang dé théng bao van dé nay va déi may mién phi, Nha san xuat sé cung cap
du liéu dang ky bao hanh san pham véi nha phan phéi dé thu hbi.

Gizmo Products & Mississauga la mét cong ty chuyén san xudt may ép
rac cho gia dinh va cac san pham thai bo chat thai. Hop thai phan méo tu
lam sach vdi nhan hiéu EverClean® trong nam nay da doat gii thuong
uy tin “Better Mouse Trap Award” cua Hoi ddng Thiét ké San pham Mdi
cua Canada trao tang (CNPDC).

Dé biét thém thang tin, xin lién hé ong lan Beaton - Phé chu tich phu

trach truyén thong dai ngoai, dién thoai: (9os) 734-5321.
E-mail: ibeaton@gizmoproducts.ca.
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BG sach néi tiéng "CAM NANG KINH DOANH HARVARD - Harvard
Business Essentials" duoc xuat ban theo hop dong chuyén giao ban quyén gitia
truong Pai hoc Kinh Doanh Harvard va First News - Tri V ¢t Nam. Day la bo
sach duc két nhing giai phap kinh doanh hiéu qua va thut nhat cung nhing
kinh nghiém quy bau, thiét thuc cap nhat vé moi mat trong quan ly, kinh doanh
cua truong dai hoc danh tiéng nhat thé giGi vai beé day trén 370 nam thanh lap.

Cuoén sach giai thich nhimg vdn dé thiét yéu trong viéc quan ly khiing hoang; dong
thoi dua ra nhimg loi khuyén thiét thuc dé tien dodn, gigi quyét va khong ché
nhimg cudc khiing hoang ngoai du kién:

® Nhan dién nhimg moi nguy hiém tiém tang
@ Trién khai ké hoach doi phé su co bét ngo

® Kiém sodt cdc phuong tign truyén thong

® Ghi lai cong tic doi pho khiing hoang

® Hoc hoi kinh nghiém tir khung hoang
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