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Tom tit: Khiing hodng truyén théng la mét trong nhitng siw ¢o khong bdo trude nhung lai thieong gdp nhat
ciia moi doanh nghiép. Khéng mot doanh nghiép ndo tir tin vé ky ning xir Iy khing hodng, vé kha ning | ddp
1t dam hira dang chdyDnhanh gon va hiéu qud. Ddp tdt khiing hoang, vmg phd nhitng thiét hai va xoa diu dw
lugn khong don thuan chi la giai mot Chai toan khoUma day con la ca nghé thudt trong quy trinh xir ly khung
hodang truyen théng. Bai viét khing dlnh tam quan trong ciia hoat déng quan tri khiing hodang truyén thong

trong bat ky mot doanh nghiép hay t6 chike nao.

Tir khéa: xir Iy khiing hodng, khiing hodng truyén thong, doanh nghiép.

Trong quy trinh xu ly khung hoang, hoat dong
truyén thong dong vai tro then chdt trong viéc truyén tai
dang thong diép va han ché t6i da sy leo thang, [di qua
xal lcia khung hoang. Khi doanh nghiép roi vao khing
hoéng truyén thong, thi trach nhiém va sy tham gia vao
cong tac xir Iy khong chi con ndm ¢ linh vuc dang khing
hoang nira, ma can sy vao cudc cua ca doanh nghiép.
Cach xir Iy truyén thong khon khéo s& quyét dinh sé
phan sau khiing hoang cua chinh doanh nghiép do.

1. Khai niém khiing hoing

Khung hoang 1a mot su kién c6 kha ning gay tac
dong xdu dén hoat dong va danh tiéng cua cong ty/ to
chirc. Khiing hoang trén truyén thong 13 qué trinh mot
hoic nhiéu thong tin bét 19i cho doanh nghiép (c4 nhan,
t6 chirc, san pham, thuong hiéu lién quan téi doanh
nghiép) xuét hién va lan tran trén cac kénh truyén thong
(bao gdm kénh truyén thong va mang x3 hoi), gay xon
xao du luan va 1am anh hudng dén uy tin, hinh anh va
doanh thu ciia doanh nghiép d6. Khung hoang truyén
thong luon thuong truc trong cac doanh nghiép va co
thé [tir mot con gi6 trd thanh mdt con baol Imot cach
nhanh chéng néu nhu bd phéan truyén thong lo 1a trong
viéc kiém soat, theo ddi thong tin hodc khong co mot
dong thai xtr 1y kip thoi khi ¢6 van & rai ro xay ra.

2. Nhin dién khiing hoang

Khung hoang truyén théng c6 thé bit dau tir mot tin
nhén ndi bo, mot vai dong chia s¢ cta nhan vién, hay
mot phat ngdn 115 16i[) mot bai bao dua tin..., va c6 thé
tir d6 lan ra hang chuc, hang tram tin don dép voi nhimg
thong tin ti€u cuc, cd khi con bi nghiém trong hoa van

dé hon ca thyc té dang dién ra.

Déi dién véi khung hoang 14 rat nhiéu ap Iyc, khi
doanh nghiép bj bao vay boi rit nhidu ludng thong tin,
né tic dong dén tat ca cac nhom doi tuong, bao gom:
Ban lanh dao; céc to chie chinh phu, phi chinh phu;
chinh quyén; do1 ngil nhan vién; ké ca doanh thu, loi
nhuén; ddi tac; khach hang; nguoi tiéu dung; cac [han
nhan[va gia dinh cua ho; bao chi va cac phuong tién
truyén thong....

Khung hoang truyén thong mang céc dac diém: bat
ngd va lan rong theo toc do chong mit thong qua Inter-
net va cac trang mang xa hoi; kho kiém soat; su to mo
cta d4am dong hiéu ky; dinh kién ctia cong chung, du
luan. Nhét 13 trén mang xa hi vi nhimg tinh ning cho
phép twong tac binh luan, thé hién cam xuc, chia sé c6
thé khién cho mirc d6 lan toa ciia khing hoang tré nén
cép s6 nhan, t6 thém nhiéu gam mau cho su viéc, dua
cau chuyén di qua xa thuc té. Mang xa hoi trao cho
nguoi ding sirc manh dé bay to quan diém, ting ho hay
phan bién nhung ciing dong thoi 13 [¢on dao hai ludil|
khi su tu do khién ai cling c6 thé trd thanh nguoi dua
tin, nha bao, bao chita hay phé binh.

3. Céc giai doan khiing hoang truyén thong

3.1. Giai doan phong ngira khiing hodng

O giai doan nay, nhan su chuyén trach hoat dong
quan tri khing hoang luén & trong tam thé chuan bi va
ngan ngira céc van dé leo thang bang cach nhan biét sém
cac dau hiéu (tiém 4n) théng qua hoat dong giam sat
thong tin trong d6 bao gdm ca cac phuong tién truyén
thong xa hoi. Phong, ban truyén thong ctia doanh nghiép
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ludén phai duy tri mdi quan hé thién cam, tot dep véi
cong chiing va cac co quan bao chi truyén thong. Thiét
1ap méi quan hé v&i bao gidi, gidi truyén thong chuyén
nghiép, nhitng ngudi cd anh hudng chinh la chia khoa
ngan ngtra khiing hoang cua doanh nghiép. Bén canh
do, viéc chu trong xay dung mbi quan hé mat thiét voi
cac co quan thong tn béo chi, cac don vi truyén thong
khong chi gitip doanh nghiép c6 dugc méi thién chi ddi
véi bao gidi, con la kenh thong tin gitip doanh nghiép
lang nghe dugc nhimg van dé tiém tang c6 nguy co trd
thanh cudc khung hoang.

Ngodi ra viée quan tri tin tirc d6i voi b phén truyén
thong kha quan trong. BO phan truyén théng c6 nhiém
vu thue hién cong tac quan ly theo doi tin tirc hang ngay
trén cac trang tin, bdo chi, mang xa hdi thong qua cong
cu thu thap tin tirc ¢6 pham vi quét sau va rong. Hién tai
¢6 rat nhiéu don vi cung cép cac dich vu vé quan tri
thong tin (scanning & monitoring) va gui bao cdo thoi
gian thuc (realtime) t&i doanh nghiép, dua ra cac canh
bao khi c6 huéng thong tin bat loi gitip doanh nghiép
¢6 hudng xur ly nhanh chéng, kip thoi. Tu do, Bo phan
truyén thong tién hanh d4nh gia, xép loai céc tin tic theo
hudng tich cuc, trung 1ap, tiéu cuc, tiém tang rui ro, tro
thanh khiing hoang. Ngay khi khing hoang tiém an &
dang van d&, b phan truyén théng da cn bao cao va dé
xudt ngay voi cac phong ban lién quan va ban lanh dao
cac nguy co khing hoang dé c6 dé xuét va chi dao xur
1y kip thoi.

3.2. Cac buoc xw ly khung hodng truyén thong

Buoc 1, phan loai cap do khung hoang tren truyén
théng. Co 5 cip do khung hoang, bét dau tir cap do 1 t6i
5 trén truyén thong, theo tiéu chi ting dan tir pham vi
khuing hoang dang ¢ dau, ndi dung khung hoang dugc
nhéc gian tiép trong linh vuc hoat dong cta doanh
nghiép hay bi chi dich danh tén doanh nghiép, s6 luong
kénh truyén thong dang dua tin vé khung hoang 1a s it
hay da kénh.

Viée x4c dinh khung hoang truyén thong hién dang
nam & cip do nao s& gitip cho chién luge xir 1y khing
hoang dugc phan b6 nguodn luc hop 1y va ding dich,
dong thoi ciing gitp doi ngu xu ly khung hoang xéc dinh
duoc dau 1a kénh truyén thong goc dang tao ra khung
hoang dé c¢6 thé xur 1y tap trung tir gbc d6. Néu nhur
khong xac dinh dugc ngudn théng tin khing hoang tir
cai géc, khién du luan mét thién cam véi doanh nghiép,
diéu nay chimg to doanh nghiép dang c6 van dé didu
gidu diém, tir d6 cang kich thich nha bao va dbi thu dao
sau, nghién ctru, cong kich.

Buie 2, hoach dinh ké hoach xir Iy khung hoang
Dé 1én dugc ke hoach xir Iy truyén thong can tim hiéu
nguyén nhan goc 1é ctia khung hoang va tim duoc giai
phép tir tam thoi dén dai han dé xur Iy gde ré d6. Tir d6
xéc dinh huéng xtr Iy khung hodng, huéng di ctia thong
tin nhim nhét quan va théng nht hudng phat ngon,
luong thong tin cung cap cho bao gidi, don vi truyén
thong. Song song vai ké hoach xir Iy nguyén nhén gbc
r& chinh 14 ké hoach xir Iy khing hoang truyén thong
dua trén viéc xac dinh pham vi va muc d§ anh hudng
cta khung hoang & thoi diém hién tai, han ché i da
viéc dé thong tin vé khung hoang bi lan rong ra. Khong
ai ¢ thé du doan chinh xac mot cudc khiing hoang
truyén thong s& lan rong toi dau va kéo dai dén bao gio.
Viéc hoach dinh trudc cac tinh huéng bao gém ca tinh
hudng xdu nhat 13 can thiét boi cac khung hoang thuong
¢6 dic diém leo thang va hiéu (mg domino.

Butée 3, thanh Idp ban tac chién xir Iy khing hodng
va lya chon nguoi phat ngon. Ngay khi xac nhan co
khiing hoang xay ra, can phai thanh 1ap ngay Ban tac
chién bao gdm nhiing nhan sy da tham quyén dé dua ra
cac quyét dinh nhanh (vi du: Chi tich, Tong Giam déc
(CEO)) va cac bd phan c6 lién quan dén van dé giap
khiing hoang bao gém: phép ché, truyén thong, nhén su,
tai chinh, kinh doanh, vén hanh[| Nhan sy c6 chuyén
mon voi khfmg hoang dang xéy ra s€ la nguoi c¢6 nang
luc va kién thirc am hiéu nhat trong hnh vuc do chiu
trach nhiém tim hiéu nguyen nhan gdc 1é va tur van glal
phap hanh dong xur Iy van dé. Ngoai bd phan truyén
thong, thuong hi€u phu trach chinh hoat dong xur ly
khuing hoang truyén thng thi nhiéu doanh nghiép luén
c6 mdt ban tac chién sin co duge dao tao, boi dudng
cac k¥ nang vé xir Iy khing hoang, sin sang kich hoat
khi c6 khing hoang xay ra.

Ngudi phat ngdn dong vai trd rat [6n trong quy trinh
xir Iy khiing hoang truyén thong, 1a hinh anh [ dimg miii
chiu saolldai dién cho doanh nghiép trudc [dnh nhin!]
cta cong ching. Nguoi phat ngon ctia doanh nghiép
thong thuong 1 ngudi co tham quyén, ndm bét dugc
van dé, c6 k¥ ning va kinh nghiém phét ngon véi bao
gi6i, don vi truyén thong, dam bao truyén tai thong diép
cta doanh nghiép mot cach rd rang va chinh xac.

Butc 4, xdc dinh théng diép chinh. Cong thirc dé
xdy dung khung thong diép chinh bao gom:

Phan tiéu dé

Chuyén gi da xay ra (su vi€c, muc do anh huong)

Hanh dong da thyc hién (két qua)

Su quan tAm va mirc do lién quan (xin 16i, su phong
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ngua sau do)

Trach nhiém cta cong ty/ t6 chirc

Buoce 5, xdc dinh nhom cong chung lién quan. Cing
v6i do, doanh nghiép can chu dong lién h¢ voi tAt ca cac
bén lién quan dé dua ra nhitng dinh huéng ding trong
viéc ngin chan khiing hoang, tir d6 can thong ké nhimg
thong diép chién luge ap dung cho timg nhém cong
chiing lién quan thong qua viéc xay dung bang théng
ké cu thé bao gom: Muc tiéu, thong diép chinh, giong
diéu truyén tai, kénh truyén tai va hanh dong di kém.

Buoc 6, xdc dinh déng minh. RAt nhiéu doanh
nghiép roi vao tinh trang [bi bo lai phia saul khi khing
hoang xay ra, trong khi qué trinh xtr Iy khing hoang can
rat nhiéu canh tay hd tro. Vi thé trong hoan canh réi ren
nhét ciing can xac dinh lién két, dong minh nao s& c6
thé dua tay cing ganh vac mot phan ganh ning cua
khiing hoang;: chinh quyén, bao chi, déi tac, khach hang
trung thanh, nhitng nguoi ndi tiéng ¢6 tim anh huong| |
bat ¢t tiéng noi tin twong, ddng hanh nao ciing rat quy
gi trong thoi diém nay.

Buoc 7, xdy dung ngan sach xu ly khung hoang.

Thuec té 1a khong ¢6 cach nao vugt qua khiing hoang
ma khong mét chi phi, cac cong ty phai dbi mat véi viec
la phai tra chi phi trudc hay 1a sau ma théi. Chi phi xtr
1y khing hoang can dugc wu tién va khan cap, boi do
chinh 1a khoan tiét kiém cho viéc han ché nhimg hau
qua leo thang sau d6. Ngan sach cho xtr ly khiing hoang
bao gom:

Chi phi xir Iy hau qua khing hoang: boi thudng thiét
hai, tham hoi nan nhan, cac khoan phat.

Chi phi truyén théng khiing hoang: quan hé béo chi,
xu ly thong tin trén mang xa hoi

Chi phi phyc hdi thuong hiéu sau khiing hoang

3.3. Giai dogn phdt trién (hoi 'phuc) sau khiing hodng

Sau khi khung hoang dugc dap tat, doanh nghiép
can thong ké cac kénh truyén thong hiéu qua trong thoi
gian xtr Iy khiing hoang vira qua, dong thoi ciing cd
quan h¢ véi céc lanh dao, phong vién trong gi6i thong
tan bao chi, don vi truyén thong chuyén nghiép. Bén
canh do, ciing can c¢6 nhimg dong thai tri an voi cac co
quan béo gidi c6 quan hé tich cuc, hd trg trong qua trinh
xt 1y khung hoang, cung véi d6 1a nhitng luu y véi cac
co quan bao chi co anh huong chua tét dén doanh
nghiép dé c6 nhimg diéu chinh, két ndi phu hop, ting
thién cam dbi véi bao chi.

Khiing hoang 1a Iic doanh nghiép dang nhan dugc
rét nhiu sy quan tAm ctia cong chung va bao gisi, do
ciing 14 co hdi dé tan dung song truyén thong, day cac

thong tin t6t, nhitng 10i hira thwong hiéu, nhimg ké
hoach trach nhiém x4 hdi, tim nhin va hé sinh thai bén
vimng cia doanh nghiép. Muc dich ciia viéc nay 1a nhim
pha loang cac thong tin lién quan tdi khing hoang trude
d0, day no ra cac trang sau trén cac trang tim kiém, bd
sung thém that nhiéu nhiing thong tin tich cuc, c6 loi
cho t6 chtrc. Du luén dang duoc xoa diu va ho s€ dugc
cung ¢ thém niém tin vao doanh nghiép khi nhin thay
nhimg ké hoach tiém nang, nhiing trién vong phat trién
cua doanh nghiép do, ring doanh nghiép dang ting toc
phuc hdi va sém 14y lai phong d6 sau khung hoang.

Trong qua trinh xir Iy khing hoang, can m¢ rong
tAm nhin dé xac dinh nhiing lién minh c¢6 thé hd tro
doanh nghiép dbi phé véi khing hoang dong thoi 1a
nhitng di tac sat canh voi sy phat trién cua doanh
nghiép sau nay. Trong nguy c6 co, trong kho khan s€ ¢
nhitng ngudi ban tot xuét hién.

4. Cac nguyén tic truyén théng khi gip
khiing hoing

4.1. Toc @p/ nhanh chéng

Nguyén tic cta xir Iy khing hoang truyén thong 1a
xir Iy cang som cang tot, ngan chin nhanh nhat sy lan
toa cia thong tin khong tich cuc. Trong khing hoang,
thong tin co toc do lan truyén rat nhanh chong, nhat 1a
trong thoi dai cong nghé s6 va su bing nd clia mang x3
hoi, vi thé dé chiém thé chii dong trong viée xir Iy khiing
hoang, can dam bao 1a nguoi dau tién trong moi van dé:
phat ngon, tiép can ngudn thong tin, dua ra giai phap,
lién hé cac bén lién quan. Viéc cham tré co thé khién
doanh nghiép roi vao thé bi dong, kéo theo do la hiéu
ung domino cua h¢ qua khing hoang.

4.2. Nguon tin déng tin ciy

Vai tro clia nguoi phan hdi dau tién 1a duy tri tinh
trang hién tai cua sy viéc va thé hién ro rﬁ”mg cong ty s&
¢6 thong tin phan hdi sém nhét. Ngudi phat ngon ot
nhét c6 thé khong nhét thiét phai 13 CEO, nhung trong
nhing tinh hudng quan trong thi CEO phai la nguoi
dimg dau doi ngil xir 1y khing hoang dé dua ra nhimg
quyét dinh nhanh chong, kip thoi. Cac phat ngdn dua ra
can minh bach, nhét quan va thé hién su quyét tam cua
doanh nghi¢p trong viéc xtt Iy khing hoang. Nguoi phat
ngon thuong co cach tra 161 nhu:

Chung t6i dang danh gia tinh hinh[

Quan tam trudc mit ciia chung toi 1 can lai/ bao
dam/ ngan chan’]

Chiing t6i hiéu mdi quan tAm ciia cac ban! |

Chiing t6i khong thé suy doan vé

Trong X gior tiép theo, chiing t6i s& t6 chirc mot cude
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hop dé thao ludn vé van d& nay va cac bude tiép theo
ching t61 s&/|

Trong qua trinh phat ra thong diép truyén thong xur
1y khing hoang, can phai luu y khong danh mat tiéng
ndi cua thuong hi€u. Pau la giong di¢u phu hgp, nhu
thé nao 14 giong diéu vira phai. Viéc chon ai 14 nguoi
phat ngon t6t nhat co ¥ nghia rat 1on t6i viée thong diép
phat ngon dugc truyén tai [¢ham dén nguoi nghe. Va
khi can phai noi 16i xin 16i: khi phuc vu mot muc dich
quan trong; khi vi pham gay nén hau qua nghiém trong;
khi nha lanh dao chiu trach nhiém vé vi pham; khi
khong ai khac c6 thé 1am viéc nay; khi ndi mot diéu gi
d6 s& tot hon 1a gitr im lang.

Loi xin 16i mang lai hiéu qua khi: thira nhan 16i, chiu
trach nhiém, thé hién thai do hdi tiéc, dam bao vi pham
s& khong lap lai, chon thoi diém thich hop.

4.3. Kiém sodt

Néu nim kha ning kiém soét trong qua trinh xir Iy
khing hoang, khing hoang c6 thé s& duoc dap tit va
cong ty s& nhanh chéng duoc phuc hdi. Do d6, nhom
xir ly khing hoang can duoc tach biét khoi nhimg cong
viéc hing ngay dé tap trung t6i da cho cac hoat dong
lién quan téi khing hoang. Moi nguén luc ciia cong ty
ltc nay nén dugc uu tién cho nhém nhan sy nay, boi day
14 van dé séng con ciia doanh nghiép trong thoi diém
hién tai.

Kiém soat dong chay thong tin tir dau vao t6i dau
ra: Str dung céc cong cu quan 1y, canh bao thong tin dé
tiép nhan va phan tich cac ludng thong tin, phan loai
chiing va d& xuét cac dinh hudng thong tin ¢6 loi cho
qué trinh xur Iy khing hoéng.

Kiém soat trong cach phan hoi bao chi: sir dung
phuong phap [¢Au ndil dé chuyén chu dé tir cau hoi cia
nha béo sang thong diép ctia ban. Nhitng cum tir ¢6 thé
ding khi can tao ra cau ndi lién két hiéu qua 1a: [Chung
t0i van chua biét nguyén nhan chinh thirc ciia tai nan,
nhung diéu ma t6i co thé thong bao cho ban 1a khing
hoang da duoc kiém soat[] 3 P4y khong phai 1a luc
dé dun day trach nhiém cho nhau. Ut tién ctia chiing ti
147 [ [Py khong phai 1 linh vire chuyén mon cua toi,
diéu ma t6i c6 thé bao cho ban d6 1a7 [ [Khing hoang
gay ton hai bao nhiéu cho cong ty khong quan trong, uu
tién hang dau clia chiing t6i trong lic nay 1a1 [ [Chung
t0i s& chia mi quan tAm ciia ban vé[] Day 1a diéu ma
ching t6i dang thyc hiénl1 [ [Ta6i s€ khong binh luan
vé nhitng d6n thdi xung quanh nguyén nhén vu tai nan.
Nhung diéu ma t6i c6 thé chia sé v6i ban d6 a7 [

Kiém soat thong tin trong ndi bo: khi khing hoang

xdy ra, can co thong bao trong ndi by cung nhimg yéu
cau vé bao mat thong tin va nhimg huéng dan phan hoi
“$u t0 moOLItlr phia bén ngoai. Hon liic nao hét day 1a
thoi diém can su phdi hop va tin tuong ctia nhan vién
vao duong 161 xtr 1y khing hoang cta ban lanh dao va
doi ngii xu Iy khung hoang.

4.4. Cic lww y vé phat ngon khi truyén thong xir Iy
khiing hodang

Trong truyén thong xir Iy khiing hodng, céi can cin
trong nhat 13 ndi dung phét ngon ra bén ngoai. Boi diy
14 Iic tit ca cac nhom cong chung dang chd doi timg
dong thai xtr Iy ciia doanh nghiép. Néu phat ngon gy
hiéu 1am, tham chi c6 thé khién khung hoang tré nén
nghiém trong hon va khién nhitng nguoi tng hd quay
lung lai.

Nhiing vi du vé cach thirc giao tiép c6 thé lam khung
hoang tr& nén nghiém trong hon: [Xin 18i, mién binh
luan(] (B phan khac xir Iy van dé nay, hay lién hé truc
tiép voi hol ] [Bay gio chiing toi dang giai quyét khing
hoang, xin dimg lam phién ..

Thay vao do, nhitng ndi dung phat ngon can tap
trung vao 5 didu nén lam: 1- Thé hién sw cam thong. 2-
Sir dung ngén ngir chinh xac, rd rang dé giao tiép voi
gi6i truyén thong, ngan chin viéc bi anh huong boi
nhiig tin don. 3- Tranh trd choi [trén im [ voi gidi
truyén thong. 4- Ludn trung thyc va dung gio trong hoat
dong truyén théng. 5- Cung cap thong tin dua trén mdi
quan tdm cua cong chiing, khong phai cua cong ty.

Céan phal hiéu duoc quan diém ciia gl(n truyén thong
ciing nhu diéu ma ho muén ngay tir dau trong qua trinh
xir Iy khiing hoang dé chii dong két ndi, diéu hudng du
ludn va giam trir cang thang. Khong thé khi khung
hoang xay ra méi quay trd lai cham soc cac mdi quan
hé béo chi ma d6 1a cong viée can dugc thuc hién bén
viing, déu dan dé tao mot méi quan h¢ thién cam, théu
hiéu gitra doanh nghiép va béo chi. Dac biét dbi véi cac
doanh nghiép, t6 chirc, ban 1anh dao va bd phan chuyén
trach cin duoc dio tao co ban vé k§ ning xir Iy khing
hoang va nhiing Iuu ¥ khi truyén thong ra ngoai. Noi
cach khéc, can dua thém hang muc danh gia riii ro
truyén thong vao viéc lén ké hoach hoat dong, kinh
doanh, quang ba ctia doanh nghiép. Piéu d6 s& gitp cho
doanh nghiép han ché t6i da dugc nhiing van dé c6 thé
di qua xa va trd thanh khing hoang./.
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