Kinh nghiém quan 1y

thuong

hiéu thoi ky khung hoang

Nam Anh

éc quan Iy "thuong hiéu" sao

\ / cho hiéu qua déi véi cac cong

ty dang la van dé rat néng héi

tai thoi diém hién nay.That vay, ding

nhu Chesterfild, nha ngoai giao, nha

van ngudi Anh (1694-1773) da noi

trong dau thé ki XVIIL : "Noi du ta chua

dén, nhung danh tiéng cta ta tot cling
nhu x4u, chédc chdn da co mat".

Thuong hiéu va "suw
phuc tap” caa né

Déu tu cho "thuong hiéu” trong co
cdu dau tu kinh doanh tai hiu hét cac
nudc phét trién hién nay duoc danh
gia Ja khong thip hon dau tu cho vat
Iuc, tri Iuc hoac ti€p thi. Theo nhan
dinh ctia cac chuyén gia, chi phi cho
thuong hiéu dat toi 85% gia i thi
truong ctia cdng ty. Su thay déi chi s6
thuong hiéu 1% dan dén sy thay ddi
gid td thj trudong clia cong ty dén 3%.
Chinh vi vay hoat dong quéng béa trong
nén kinh t€ thi truong phat trién c6 ¥
nghia rat quan trong, cong tac quan Iy
thuong hiéu da trd thanh mot trong
nhimg nhiém vy quan trong nhét cia
doanh nghiép dé tién t6i chiém linh
thi trudng mai, muén tdn tai lau dai va
thanh cong trén thuong truong.

Mot chuong trinh c6 chét luong dé
quan Iy thuong hiéu cong ty la mot su
dau tu t6t dé cong ty co thé sir dung
trong tuong lai. Trong thuc té, c¢é
nhiéu truong hop da xay ra trucc day
chimg minh réng thuong hiéu tét c6
vai tro tich cuc trong truong hop xuét
hien van dé hoac khung hoang tai
cong ty. Vi du tot nhat ching minh
hoat dong ctia cong ty

cho diéunav
“.~neral Motors, thuong

IBM hoé:

hiéu ctia ho cao dén miic ma cac
xung dot va van dé noi bo khong thé
lung lay dugc né.

Nghién ciiu gin day cua Thomas
Harris-Pulse chi ra rang, cac cong ty
lot vao top 200 cong ty cua Hoa Ky
(theo x4c dinh cua tap chi Fortune),
chi tiéu nhiéu hon hai 1an cho van dé
PR (public relations - quan hé cong
chiing), so véi cac cong ty canh tranh
it tén tudi hon.

Tuy nhién, day chua phai la diéu
dang budn, vi rang tai Hoa Ky ¢6 ttr 50
dén 70% s6 doanh nghiép 16n khong
c6 ké hoach chéng khung hoang. béi
v6i cle té chite phi loi nhuén, s6 lugng
nay theo quan sat con nhiéu hon nixa
béi vi nhan vién cua ho chua chic da
hiéu biét linh vuc nay, va cang baoi vi
cac t0 chtte nay hi€ém khi stt dung dich
vy thudng xuyén cua cac cong ty PR
dé soan thao chuong trinh chéng
kKhiing hoang.

Tam quan trong cua
viéc quan ly thuong
hiéu trong tinh huéng

khung hoang

Lich str da ching kién nhiéu vi dy
néi vé cac thiét hai to 16n khi xay ra
cudc khing hoang:

- Nam 2000, tap doan Coca - Cola
bi mét kiém soat va thiét hai hang ty
dod la do sy giam gia ¢é phié€u lién
quan véi cudc khing hoang tai Bi -
mot dia diém ma hdu hét cu dan tai
thanh phé Atlanta (Hoa ky) tham chi
con khong thé chi ra trén ban do;

- Bunkers Trust mat 2 ty dé lado sy
dén dai cta thong tin sai sw that dan
dén bi hiéu nham.

Mac du tr "khiing hoang" lam
ching ta lién tuéng dén cai gi do bat
ngo, ¢6 tinh chat pha hoai va khong
thé quan Iy duoc, lac quan hon khi
phién dich tir tiéng la tinh: khing
hoang do la budc ngoat, la cudc cach
mang, la diém quyét dinh cua thoi ky
chuyén déi.

Thue t€ cho thdy rang viec khéc
phuc thanh céng khiing hoang tuyét
nhién khong phai la § troi, ma Ja phu
thudc vao miic do chudn bi cua cong
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ty, phu thugc vao sy cuong quyét va trinh do clia cac nha
lanh dao thuc hién trngc ti€p trong thoi gian khiing hoang va
phu thudc vao mic do chuyén nghiép khi thi€p lap ké
hoach khéc phuc khung hoang.

Theo nghién ctu dugc thye hién baéi Vién quan 1§ khiing
hoang trong narmn 1996 trong s6 hon 50 nghin thong bao, thi
chi ¢6 14% cude khing hoang thuc su xay ra dot ngot. Con
lai 86% it nhiéu da dugc canh béo trudc va xay ra do sai lam
trong diéu hanh, do sai lam trong té chic cung cac loai
"bom" khéac chd dén gidr né tuy rang n6 da cé thé phat hién
ra tir trudc.

Do hiéu ro tam Iy ciia con ngudi duoc thé hién rét rd qua
cau cham ngon "Sam sét chua néi chua lam dau thanh”,
nén cac chuyén gia quan hé coéng chiing cang tin tudng va
nhdn manh vao sur can thiét phai chuan bi truéc dé ddi pho
khting hoang. Hon thé, theo D. Krukeberg, gido su, truong
khoa ctia trirong Dai hoc tdng hop mién Bac lowa Hoa ky,
chuyén gia tu van ding cap thé giGi vé PR con dua ra nhan
xét: "Khing hoang - giéng nhu mot vo kich, cét chuyén
khong o quéa nhiéu, moi thit con lai chi 1a stia déi, bd sung.
Luon ludn ¢é hai yéu t6: cude khiing hoang dung cham dén
moi nguoi, con ho thi thay déi trinh tirra quyét dinh da timg
quen thudc".

Mét sé vi du vé céng ty chéng
khung khoang "tét" va "téi"

Hay cung nhé lai cudc khiing hoang rat néi tiéng xay ra
trong mua hé nam 1993 tai cong ty Pepsi-Cola. Khi dé6, doi
chéng khting hoang Pepsi dan dau Ja pho chi tich quan he
cong chung Rebecca Madeira da duoc hoan nghénh nhiét
liet vi cac hoat dong ctia minh déi v6i xa hoi, ddng nghiep
PR va cac nha bao do ho da ngan chan dugc su lan truyén
cua khuing hoang va su giam sut tram trong doanh s ban
hang.

Vao mua he nam 1993, tai cong ty Pepsi-Cola da xay ra
khing hoang do hang héa bi hu hong. C6 vé nhu la trong
mot lon "Pepsi" diing cho &n kiéng ¢6 ai d6 da tim thdy mot
Ong tiem, va sau do diéu nay lap lai them mot vai 1an nia.
Khi d6 cong ty da phan tng lai mét cach nhanh chéng tra
101 cho céc cau hoi dy lo ldng ctia cac nha bao bang mot
thong bao réng van dé nay khong la gi ca, né giéng nhu Ja
mot vy ¢b tinh pha hoai, va vu rac réi nay khong co su lién
quan nao dén truc tric trong qua trinh déng goi.

Van dé 1a & chd trong méi mot phan xudng cia cong ty
Pepsi-Cola c6 mét nguoi dai dién dac biét duge bd nhiém
nham giam sét toan bo qua tinh san xuat, vi thé chi cdn rat
it thoi gian dé chiing minh cho bao chi va cong chiing toan
b hoat dong ciia nha mdy qua bang ghi hinh. Chi vira dua
vao tam ngdm canh bao ctia FDA (Food and Drug
Administration) vé an toan hang héa, Gy ban ti€én hanh ngay
coOng viéc lam r6 tinh hinh,
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Béi véi cac nhan vien thong béo duoc in hai lan trong
ngay, con cac nha quan 1y tai tat ca cac phan xuéng nhan
duoc thong tin vao cudi ngay. T4t ca cac dir liéu can thiét
duoc cung cép diing thoi han cho chinh quyén, cho ty ban
FDA, cho nhan vién kiém tra, cho cong chiing va cac
phuong tién thong tin dai ching. Nhe ¢6 sy phan tng
nhanh chong va bai ban, khing hoang dién ra chi trong c6
4 ngay.

Nhu 1a mot vi du vé PR "kém coi', c6 thé da xay ra su
lang quén hoan toan viéc quan ly thuong hiéu tai nha may
ché tao o to it tén tudi AZLK (LB Nga, nhan hiéu
"Moskvich"), ché tao xe hoi véi moét nhan hiéu va chua bao
gio canh tranh thanh coéng véi xe "Zhiguli" (LB Nga, nhan
hiéu "Lada"). Hién nay, ching ta cé thé nghe duoc vé nha
may nay chi la cac thong tin nhu né cho ra doi nhimg chiéc
xe hoi ral toi va cac nha quan Iy & day khong ¢ duoc thanh
cong thu hat dau tu vao cac dur an.

Mot trong nhimg vi du ro nét hon vé PR "tdi" 1a tinh
huéng khung hoang xung quanh céng ty Andersen, lic bay
gi¢r 1a mot trong nhiing cong ty kiém toan thanh vién ctia
nhom "Big Five" (nam cong ty Ién nhat trong linh virc kiém
toan). Xi-cang-dan bj bung 1én gan lién véi sy pha san cia
cong ty nang luong Enron, mot khach hang cia Andersen,
va né khong thé khong hét bong len cong ty kiém toan. O
day, su thiu vang mot chién luoc truyén thong khung
hoang r6 rang c6 mot vai trd vo cling nguy hai déi voi sy
s6ng con cua cong ty da qudc co gan 90 nam ton tai. Viec
dua théng tin khong kip thoi, viec pha nhéan yéu t6 hiy bo
tai lieu tai chinh ctia khach hang (Enron), ma chi sau dé
mot vai ngay lai thira nhan no va viéc ¢d géng bac bo phin
16i ctia minh da dua dén sy tén hai rat nghiém trong dén
thanh danh cta cong ty Andersen. Trong nghanh kinh
doanh dich vu tu van, khac hon trong bat ky nganh nghé
nao khac, thuong hiéu la tai san chi yéu ctia cong ty.

Hé qua la ching ta dang thdy mot qua trinh roi bé co
tinh chi dong ctia cac khach hang khu vire thudc Andersen
trén toan thé gisi sang c4c cong ty "Big Four" con lai. Néu
tinh hinh con tién trién nhu vay, chiing ta sé trg thanh nguoi
chumg kién su bién mat clia mot trong nhimg thuong hiéu
ndi tiéng nhat thé gidi, trong dé ¢ mot nguyén nhan la do
quan Iy quan hé cong ching khong tét.

Can phai lam gi trong tinh huéng
khung hoang va lam thé nao dé déi
pho véi né

Su didu hanh thanh cong vuot qua tinh huéng khtng
hoang nhu la mot phan clia qua trinh mang tinh hé théng
dé lap k& hoach quan ly khing hoang, doi héi nhimg yéu
cdu sau day:

- C6 kha nang du doan cac sukién bét thuong cé thé xay
ra va cac khu vuc dé bi t6n thuong;



- GOkl niang trong viec 1ap ké hoach chién luoc dé xirly
cac bdi canh c6 thé xay ra cho nhimg tinh huéng khan cap
nay,

- Thi€t Iap cac giai doan s6m ctia cude khiing hoang va
kha nang dap tra tuc thoi,

Vén dé cdt 16i dé dyr doan va ngan ngira khiing hoang Ia
viéc xac dinh duoc nhimg gi c6 thé xay ra khong dung
hudng, nhing gi ¢6 thé tac dong len con ngudi hoac moi
truong ma né cé vai trd nhu 1a ddu hiéu nhan biét vé cudc
khiing hoang.

Cac chi dan can phai thuc hién d6i véi cong viéc quan
hé cong ching khi bj khing hoang nhu sau:

- Xac dinh cac sy kién ma c6 thé dién ra khong ding
huéng va da trd nén 16 rang, xac dinh cac khu vuc bi tén
thuong trong cong ty;

- Thiét 1ap sy uu tién cho céc tén thuong khan cap va
¢6 xac xudt xay ra lom;

-Dua ra cac cdu hoi, cau tra 16i va quyét nghi déi véi méi
mét kich ban khiing hoang c6 thé xay;

- Tap trung vao hai vdn dé quan trong nhét (1) phai lam
gi va (2) néi nhimg gi trong nhing git» nguy cdp dau tién
ctia cudc khiing hoang;

- Soan thao chién luoc dé kim ham su tién trién cla
cudc khing hoang va chéng lai n6, hon la chi dé diéu chinh
né.

Vi vay, dé tao ra mot hinh anh ctia cong ty déi phé thanh
cong véi cude khing hoang, can thiét hai yéu té: thuc sy
giai quyét van dé va biét cach thong bao cho nhimg nguoi
khong truc tiép gan lién voi cude khing hoang ma khéng
thé danh gia su thanh cong bang kinh nghiém cta minh.

Surbét Iuc déi pho voi kKhiing hoang cé thé gay ra tn that
khong thé bu dap lai duoc cho danh tiéng cia cong ty. Ban
phai lu6n luén nhé rang diéu quan trong nhat khong phai la
cdi, khi ban vuot qua dugce khiing hoang, ma la cai né dé lai
sau do6 cam giac thanh cong hay that bai.

Néu nhu khting hoang ctng da xayra :

- Ludn luén lam theo ké hoach hanh déng trong tinh
hudng khiing hoang da dugc soan thao tai cong ty tir trude
€6 bd sung thém tinh hudng méi nay sinh;

- N6i sur that, va cang som cang tot;

- Khong dugc chdi tir trach nhiém;

- 24 gir dau tién can phai c6 bién phap chinh xac nhét
vi chinh ltic dé van dé duoc hinh thanh va phan tng ddi véi
cong ty duogc danh gia;

- Thé hién quyét tam clia minh;

-Khong chi xem xét cac yéu t6 dang xay ra, ma con phai
tinh dén cac d liéu nghién ctu khoa hoc dé xac dinh
phuong an dép tra tt nhat ddi véi cudc khung hoang;

. Coi cac  uong tién thong tin dai chung nhu 1a cac
kénh dua ! !
.Co1 1 phai doi mat voiviec kién tung, nhung trong

bat ky truong hop nao tinh huéng mo déu 6 thé dung dén
quyén lgi cuia ban;

- Khi danh gi tinh hinh thé hién nhu thé nao trong mat
cong chung, dung giéi han minh bang cac kénh thong tin
truyén thdng, cing dimg xem thuong kénh théng tin
Internet.

Loi ich cua su that

Cach tiép can ding dan cho tinh huéng khting hoang la
hét stic can thiét va phi hop, vi rang ” ddi véi bt ki t6 chire
nao khing hoang dé la diém phan chia, tham chi ¢6 lic né
con de doa su ton tai ctia ban than cong ty" giéng nhu chu
tich tap doan Lockheed Martin ngai Norman Augustine da
nhan manh.

"Khting hoang, néu ¢6 thé dugc, thi can phai tranh - 6ng
viét trong bai néi vé viec d6i choi véi khing hoang - nhung,
néu nhu diéu dé da xay ra, diéu quan trong la phai nhan ra
dugc khung hoang dung ltic, diéu chinh né vao hudng ¢
thé quan Ij duoc va cd gang khong dé mat muc tiéu chién
luoc. Kinh nghiémn quan Iy khing hoang cua riéng toi ¢6 thé
duoc thé hién trong mot vai tir: néi s that va cang sérm cang
o

Trong lich st kinh t€ va quan hé cong ching, cac
trudng hop nai vé cach hanh xtr thanh cong trong thoi gian
khiing hoang da tr& thanh nhing dién ctu choi sang va di
vao hanh trang bt buoc chia chuyén gia PR gioi. Chung ta
s& xem xét mot trong s6 ho.

Trong thang muoi hai ndam 1995, tai Bang Philadelphia
da xay ramot vu nd khi ga, két qua Ja hai ngoi nha bi tieu
huy hoan toan, hai nguoi chét va mét ngudi bi thuong nang.
Khi d6 cong ty PECO Energy ngay lap ttic nhan trach nhiém
vu né vé minh. Quyét dinh khon ngoan xuét phat tte chu tich
cong ty 6ng K. McNeill nguoi ma da dua ra ngay 101 chia
budn dén than nhan ctia cac nan nhan. Trong mot tuyén bé
cho cac phuong tién thong tin dai ching, 6ng néi: "Téi nhan
trach nhiém vé minh - diéu nay dang tirkhia canh dao dic
cting nhu khia canh thyc t€ ctia vu viéc". Cac phuong tién
truyén thong khen ngoi hanh vi nay. Bao Associated Press
khi d6 viét: "Quyét dinh ctia cong ty ngay lap tie chiu trach
nhiém cho vu né xay ra la hoan toan khong binh thuong doi
vGi gi6i kinh doanh. Tuy nhién, két qua 14, tuy bang mot
cach tieu cyre nhung no ¢6 thé thao bd duge du luan tam 1y
xa hoi va tham chi giam bét dugc thiét hai fir kién tung".

Va, 6 |é quan trong nhat: ngay tirbay gio phai cha ¥ t6i
da dén thuong hiéu caa cong ty, vi rdng tai san cda cong ty
ban trong linh vire du luin xa hoi gitip ban khong chi séng
s6t qua khung hoang, ma con dam bao cho su hoat dong
t6t nhat trong cac moi truong khac nhau cta nén kinh té€ va
sé thic day su tang truéng nhanh chéng cong viec kinh
doanh cua ban. NQL
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