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LOI MO PAU
BAt ki t& chire nao hoat dong néu mudn ton tai lau dai trong moi truong canh
tranh nhu hién nay thi ngoai hoat dong cho tot dé dat dugc muc tiéu lgi nhuén thi
céc cong ty con phai chii y dén giéi hitu quan bén ngoai cong ty bai 18 hoat dong
cua cong ty khong thé tach roi v6i sy hoat dong cua cac td chirc bén ngoai cong ty.

Hoat dong quan hé cong ching (PR) co thé néi 1a gidi phap t6t nhit cho
doanh nghiép vi nd tao anh huong tél, httu hinh, véi chi phi thép, tao dugc tiéng
vang khi chuyén tai hinh anh doanh nghiép dén cong chiing. Hon nira, lam PR s&
gitip cho doanh nghiép vugt qua nhitng song gioé va bao tap.Khi c6 khing hoang,
doanh nghiép d6 s& tim dugc sy ung hd, bénh vuc, h tro tir phia cong d&ng (day la
diéu ki diéu khong thé bo tién ra mua nhu ding quang cdo) trong viéc ctru van uy
tin va gitr gin nguyén ven hinh anh cua doanh nghiép.

“Khiing hoang truyén thong” (KHTT) gié khong con la cum tir xa la voi cic
doanh nghiép (DN) khi chi trong may nam gan day, hang loat su ¢b cua cac cong ty
16n da xay ra lam anh huong dén danh tiéng, thim chi ca su séng con ciia DN. Vay
DN céan lam gi dé giai quyét va giam thiéu thiét hai KHTT gay ra?

Tim hiéu vé& vin dé trén, nhém chung t6i da quyét dinh phan tich 3 truong
hop thanh cong trong xir 1i khing hoang truyén thong, tir d6 rit ra dugc nhimng
kinh nghiém thyc tién va dé xuit dugc mot s6 giai phap tmg pho voi khung hoang
cho DN cling nhu cac cong ty quan hé cong ching trong tinh hinh kinh doanh
ngay nay.
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1.CO SO LY THUYET

1. KHAI NIEM VE KHUNG HOANG

- Tap chi kinh doanh Havarrd dua ra khai niém: Khing hoang la mét tinh
hé dat toi giai doan nguy hiém, gay cé'm, can phai c6 mét su can thiép an tuong va
gay cAn dé stra chita thiét hai 16n.

- Nha quan Iy PR Sandra K. Clawson Freeo dinh nghia : Khing hoang la bat
¥ tinh thé nao de doa t&i hoat dong va uy tin cong ty, thudng 1a bdi béo chi quan
am va dua nhiing tin bét lgi hodc tiéu cyc. Céc tinh huéng 6 thé 1a tranh che‘ip
phap 1y, trom cip, chay nd, lut 16i hay tham hoa nao d6 c6 thé quy 18i cho cong ty
ciia ban. Khiing hoang ciing ¢6 thé la tinh huéng ma trong con mit cuia bao chi hay
cong ching cong ty cua ban khong c¢6 nhirng phan tng thich hop khi ¢ vao mot
rong cac tinh huéng trén.

- Con theo Berstein - chuyén gia truyén thong My, khiing hoang 1a tinh thé
de doa nghiém trong tdi cudc séng, sirc khoe, than thé, tai san ctia nhidu ngudi dan;
de doa t&i uy tin; lam gian doan nghiém trong cong viéc hodc hoat dong kinh
doanh; anh hudng tiéu cuc tdi gia tri cla co phleu cong ty. Noi tom lai trong kinh
doanh, khung hoang 14 tinh trang khin cdp, réi loan, mét can bing nghiém trong,
¢6 kha ning gdy tac hai vé mat tai chinh cho té chirc va c¢6 thé huy hoai uy tin cua
t6 chire, doi hoi phai hanh dong kip thoi, phai hao ton nhiéu thoi gian, tién bac thi
méi ¢6 thé tranh duge nhitng tac dong tiéu cuc do khung hoang giy ra. Vi du: &
Viét Nam, thang 10/2003 c6 tin don tong giam dbc ngan hang A Chau ACB bo
trén. Toan bo hoat dong ACB bi dao 16n, khach hang hoang hét d6 x6 di rit tién,
céc nha déu tu tim moi cach ban ¢b phiéu.

- Khai ni¢m giai quyét khung hoang: Giai quyét khing hoang 1a kha niing
dbi pho véi cac tinh hudng khin cp c6 thé phat sinh, nhim giam thiéu moi thiét
hai trong bét ky bdi canh nao. Té chirc nio ciing thé, khi khong may déi mat véi
mot tinh hudng khén cip, ho khong nhitng phai c6 kha ning g ph6 voi khung
hoang, ma con phai ¢6 nang luc thé hign cho cong ching thiy diéu d6. Néu khong,
hau qua trude tién ma ho phai chiu 1a nhirng thiét hai nang né, ca trén phuong dién
hinh anh 1an uy tin khong chi di véi luc luong lao dong ctia minh ma con ca véi
cong chung.

Theo Sdch : nhitng bi quyét can ban @é thanh cong trong PR — Philip
Henslowe

2. PAC THU CUA KHUNG HOANG

Tinh hudng xay ra bat ngo: D6 1a mot dic trung co bin ctia khing hoang,
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khong thé ludng trude thoi gian va hdu qua ma khung hoang c6 thé dién ra va
mang lai. Va thong thuong, ngudi lam PR hay cong ty chi biét dén sy kién nay khi
bao chi phong vin t6 chirc cong ty hodc da dang bai trén cic phuong tién truyén
thong. Chinh vi vdy phai luén luén phén tich dé nhan dién khung hoang.

Cac sy kién 6 tinh chit “ leo thang” va lan rong mot cach nhanh chong: Khi
khing hoang xay ra néu khong dwgc ngan chin kip thoi thi hdu qua s& khong
ludng trude vi chung ci tinh chat leo thang, co thé kéo theo nhing cudc khiing
hoang thir cdp v6i thiét hai nang né hon.

Thiéu thong tin: Céc su kién xdy ra don dap, tin don lan truyén khép noi, bao
chi dang tai theo nhiéu cach khéc nhau nén ngudi 1am PR khé c6 thé hiéu rd moi
chuyén dang xéy ra.

Gidi truyen thong lién tuc dua tin bat loi: Mot kh1 c6 khung hoang xay ra,
gioi truyen thong s€ lién tuc khai thac thong tin va néu kiém soat dugc nguon
thong tin nay bang cach kéu goi duoc sy ing hd cua gidi truyén théng thi hau qua
cua khung hoang s& duoc giam di rat nhidu.

Mait kiém soat thong tin: Thong tin xudt hién nhiéu trén cac phuong tién
truyén thong nhu Internet, dai phat thanh, truyén hinh, bao in, truyén miéng va dac
biét rat kho dé kiém soat.

Ngay cang thu hut sy chii y tir bén ngoai té chirc: Nhur bao chi, cac nha dau
tu, khach hang, luc lwong an ninh.

Da s la gay thiét hai: Hau nhu cac cuge khung hoang déu gay ra thiét hai &
nhiéu dang khac nhau, c6 nhirng thiét hai vét chit ¢o thé lugng héa cu thé hay
nhirng thiét hai v& nhan mang, ca nhing thiét hai khong thé lugng hoa bang tién
bac ...

3. PHAN LOAI KHUNG HOANG

C6 rét nhiéu loai khung hoang, khong ai ¢6 thé khing dinh chic chin c6 tht
ca bao nhiéu loai khiing hoang va cac phat sinh khéc ciia nd. Do d6 nhém chi ké ra
mdt sb loai khung hoang chi yéu sau dua trén tinh chit ciia khung hoang:

Thién tai:

- Bdo, bdo tuyét, béo tlr, bao cat...

- La lut, dong dat, nui lra phun, song than, sét danh..

Vi du: séng thin & Thai Binh Duong,dong dat 7,90 richter & ving b bién
phia tdy dao Sumatra ctia Indonesia, gay rung chin dén tan Singapore va Malaysia.

Tai nan:

- Tai nan lao dong

- Tai nan giao thong: nd may bay, phuong tién ddm nhau, chim tau. ..
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Vi du: chiéc may bay Airbus 330 cua hing Air France cit canh & Rio de
Janeiro bi roi ¢ Dai Tay Duong vao 1/6/2009

Nhirng tham hoa cong nghiép:

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

- Ro ri phong xa, 10 ri héa chit, tran dau. ..

Vi du: sw ¢b 1o ri phong xa tai nha may dién nguyén tir Chernobyl vao thing
4/1986 lam gay hiu qua nghiém trong cho nhan dan cac nudc Ukraine, Belarus. ..

Nhirng sw ¢b do trang thiét bi hu héng:

- Hé théng mady tinh bi truc trac

- Lbi trong khau van hanh

- Hé théng truyén théng bi hur hong,hé thong bao vé bi tryc tric

- Toan bd dy chuyén san xuét ¢6 vin dé lam cho san xudt ngung tré, chit
lugng san phdm giam, ty 1¢ phé phdm tang cao hon mirc cho phép..

Nhirng cufc tan cong vé kinh té:

- Cac cong ty tay chay nhau

- Bi dbi thu thao ting hodc thon tinh

- C6 phiéu cua to chire bi giam gia Vi du: hang xe hoi Pirc Volkwagen mua
12i 49,9% c6 phén ctia Porsche véi gia 5,78 ti USD.

Bi pha hoai, khiing bd:

- Bi de doa bt céc, téng tién

- Bj tan cong khing bd

- Scandal

- Bi vu khéng

Nhiing vén d& trong ndi b té chirc:

- C6 hién tugng tham 6, an cz‘ip

- Mét doan két noi bg, chia be phai, tranh gianh quyén Tuc

- C6 sai l1am trong vin hoa td chirc cua cong ty

- Sa thai nhan vién

- Kién tung

- Dinh cong, bdi cong

Vi du: Vu dinh cong ctiia nhan vién Mai Linh taxi trong viéc phan chia ty 1&
doanh thu véi cong ty.

Co hién tugng tir vong:

- Lanh dao cong ty ti vong

- Nhén vién tir vong do sur ¢ cua may moc,thiét b

- Khéach hang bi tir vong do sir dung san pham cua t6 chirc
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Vi du: vu sita nhiém melamine gay chét nguoi & Trung Quéc.

Vin dé chinh tri:

- Chinh ph,cAp trén can thiép qué sau vao cong viéc ctia t chirc theo chiéu
hudng xau

- Chinh sach thay ddi gay bét lgi cho td chirc

- Bi phén biét déi xur

- Bi tudc doat, tich thu tai san

- Bi thanh tra, kiém tra

Vi du: Lién minh Chau Au ap thué chdng pha gia ddi voi san pham gidy da
cua Viét Nam

Vin dé kinh té:

- Nén kinh té roi vao khing hoang, lam phat, thiéu phat

- Tinh hinh tai chinh ciia tb chtrc xdu di

- Té chirc bi pha san

Vi du: do chju anh hudng ciia cude khing hoang kinh té thé giéi ngan hang
16n thir 5 cia My la Lehman Brother da pha san.

4. VAI TRO CUA PR TRONG GIAI QUYET KHUNG HOANG

Mot trong nhirng nhi¢ém vu chinh cua bo phan quan hé cong ching (PR) cta
mot td chire 1a kiém soat, xir ly cac tinh huéng khung hoang. Cac doanh nghiép goi
khing hoang 14 con 4c mong va giai quyét khung hoang 1a cong viée kho khin nhat
cua hoat dong PR.

Str dung nhitng cong cu PR (théng cdo bdo chi, cong tic viét bai, sir dung
nhitng phuong tién Internet nhu Forum, Blog, mang xa hoi ...) dé giup cho doanh
nghiép vuot qua nhitng song gio va bao tap. Khi c6 khung hoang, doanh nghiép do
s& tim duoc sy tng hg, bénh vuc, hd tro tir phia cong df’mg hay tir nhitng nha churc
trach (day la diéu ki diéu khong thé bo tién ra mua nhu dang quang cdo) trong viéc
cuiru van uy tin va gilr gin nguyén ven hinh anh cua doanh nghiép.

Bén canh d6, bién khung hoang thanh co hoi mai 1a két qua ly twdng nhét va
thé hién rd tinh chuyén nghiép ciia nguoi lam PR. D6 1a viée giai quyét khing
hoang phai kém theo viéc nang cao hinh anh cua thuong hiéu. Tuy nhién, muc tiéu
nay chi dat duoc khi cac chuyén vién PR béng k¥ nang, kién thtre va kinh nghiém
clia minh hop tac voi gidi truyén thong.
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IL. THUC TRANG HOAT DPONG PR VA GIAI QUYET KHUNG
HOANG TAI CAC DOANH NGHIEP HIEN NAY

Gia tri va hiéu qua cua hoat dong PR chwa dugc ciac doanh nghiép khai thac
tbi da, va doanh nghiép chua gt hai duoc tron ven nhitng ich 1gi to 16n tir hoat
dong PR mang lai.Nhu chung ta da biét thi PR c6 vai tro rat 16n déi véi su thanh
cong cua doanh nghiép nhung thuc su hoat dong PR cua cac doanh nghiép nudc ta
thi chua duoc phat huy hét lgi ich to 16n ma PR mang lai.Cac doanh nghiép nuéc
ta cdn quan tim véi chu trong t&i PR nhiéu hon dé ma c6 thé st dung hét kha ning
cua no.

Ngan sach danh cho PR con qua it nhung c¢6 xu hudng gia ting trong nhitng
nam gfm ddy. Thong thuong trong nhitng cong ty thi ngdn sach danh cho hoat dong
PR chi bing 10% so v&i quang cdo, hodc nhiéu khi “nim thip thoang” trong ngin
sach tiép thi chung cho doanh nghiép. Tuy nhién trén thé gi6i, xu huéng nay dang
thay ddi khi s6 tién db cho quang cdo ngdy cang té ra khong hiéu qua, trong khi
hoat dong PR mang dén do tin cay cao hon cho ddi twgng dugc truyén thong. Nén
céc cong ty nudc ta cling c6 xu hudng ngay cang dau tu vao PR hon. Theo mot sb
chuyén gia trong nganh cho biét nganh PR/t6 chirc sy kién & Vigt Nam hang nam
tang truong rét 16m, w6 t6i 30% vi chi phi quang cdo ngay cang tang.

Bén canh mot sé it doanh nghiép hiéu va nhén thirc dung vé PR thi ciing
nhéu doanh nghiép con chua hiéu o vé PR cling nhu cong tac nhan su lién quan.
Nén ngudi chu dao thue hién cong tac “co lién quan dén PR” thudng 1a dich than
giam déc, vi ¢6 nhidu doanh nghiép quan ni¢m lam PR la di “quan h¢”, di “ngoai
giao”. C6 nhiéu ngudi con nghi PR v&i quan hé béo chi 1a mot.Nhung khong biét
day mai chi 1a mot trong nhiéu nhom ngudi ma doanh nghiép phai xdy dyng quan
hé.

Pa sb cic doanh nghiép chua c6 sy dau tu sang tao ding mirc dé dua ra
nhﬁ‘ng chucng trinh, hoat dong, su ki¢n thét sy tao quan tdm chu y; chua luu tim
dén viéc chan chinh moi qu1 trinh trong cong ty, cai thién viéc cham soc khach
hang, tang chit lugng san phim... Day la mam mdng gay nén sy cd, tao ra khung
hoang, gy thiét hai kha nang né cho hoat dong kinh doanh va uy tin cua doanh
nghiép.Tuy nhién c6 mot sé doanh nghiép ciing rat chu trong PR va dua ra nhiéu
chién dich PR sang tao dat dugc két qua cao.Vi du céc chién dich quang ba bﬁng
PR cho phim Nhiing ¢6 gai chin dai ciia hang phim Thién Ngan, Chuong trinh anh
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sang hoc dudng cua cong ty Pién Quang... hang loat céc bai bdo, kénh truyén
thong dua tin da gop phan quan trong tao nén thanh cong ctia cac thuong hi¢u nay.

Nhan su PR thi chua duoc doanh nghiép xem trong ciing nhu phan cong lao
dong chua hgp ly. Thong thudng céc cong ty trong nudc thi chi cd mot ngudi phu
trach cong tac nay trong by phian Marketing, thé nhung “chuyén thudong ngay” cua
ngudi nay doi khi chi don thuin 1a quan hé voi giGi bao chi, giup ding tai thong tin
cho cong ty. O nhitng cong ty khac, PR thuong dugc xem la “quan hé déi ngoai”
va la phfin viée thuge vé bd phéan hanh chinh — nhén sy, hogc 1a viéc cua thu ky -
tro ly giam déc. Nhung nhitng nhan su nay thuong nhu it thong qua dao tao, it co
kinh nghiém vé truyén thong hay PR. Diéu nay con néi 1én mot thuc trang phan
cong lao dong chua hop 1y, chua khai thac hét niang suit ciia ngudi lao dong & cac
cong ty trong nuée. Tuy nhién ciing c6 mot sb it cong ty thuc hign tét cong tac
nhdn sy PR nay nhu Viét Nam Airlines ,Viettel....Nhung nhin chung voi lugng
cong viée nhw vy, voi nén tang dao tao PR nhu véy, khé trach trinh do va tinh
chuyén nghiép cua doi ngti dang thyc hién cong tac PR tai cac cong ty trong nude
khong cao, dit s6 nay ciing rét it 6i.

Hién nay, cac cong ty méi chi chli y cong tac PR trong viéc xdy dung hinh
anh cong ty trong mét ngudi tiéu dung, khach hang, hé tro cho viée kinh doanh san
phdm/dich vu, ma theo phin loai cia nganh PR 1a PR trong tiép thi (Marketing
PR). Con nhimg mbi quan hé (relations) véi nhiéu nhom ngudi khac (publics) nhur
¢ dong, ngan hang, ngudi lao dong trong cong ty, cdc truomg dai hoc, hoi doan,
céc nha phan phéi — dai ly... lai bi bo quén.

Déi véi cac doanh nghiép, khing hoang 1a con ac mong va duong nhién,
khong ai muén “ nim mo” thiy con 4c mong kinh hoang nay.

O Viét Nam, khi gap khung hoang, cac doanh nghiép thudng lung ting va
thy dong. Ho vin chua sin sang tuyén bé nhiing thong tin ¢6 lién quan t6i cude
khing hoang, gy thiét hai 16n cho ca cong ty va nguoi tiéu dung. Voi tim ly s¢

“vach 4o cho nguoi xem lung”, nhiéu doanh nghiép da bung bit, cb géng khong daé
o ri thong tin ra ngoai.Nhirng su co xay ra coi nhu la cong viéc ndi bg. Hy hiru
1im ho m&i moi cac chuyén gia tu van, giup giai quyet khung hoang.

Pa phén tit ca déu c6 nhing phan tng kha chim chap trude khing hoang,
diéu nay ciing cho thdy diém yéu c¢b hiru cia cac doanh nghiép 1a sy nhay bén
trong phan tng trude nhitng bién ddi cua tinh hinh kinh doanh, khong nhitng gay
anh huong rét 1on dén hinh anh thuong hi¢u ma t¢ hon d6 la khong thé nao vuc diy
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duoc sau khiing hoang va dan t&i két cuc la pha san.

Diém qua vé tinh hmh cac cong ty bi khung hoang trong thoi gian qua ¢ Viét
Nam thi nan nhdn chu yeu la cac cong ty danh tleng va lam an hi¢u qua. Béi mot
trong nhting ly do d6 la nhitng cong ty 16n, vm san pham/ dich vu duoc nhiéu
nguoi str dung, dai da s6 cong chung déu biét vé cong ty va san pham/ dich vu cua
ho. Do d6, cong chiing rét quan tim t6i céc cong ty nay, chinh vi thé, gidi truyén
thong ludn tim moi cach dé cap nhat thong tin, dap wng nhu cau cho cong ching.

O cac Doanh nghi¢p Viét Nam, do chu quan va chua ludng truéc dugce su
vin dong ciia cic mdi quan h¢ nén khong it cong ty da lao dao vi khing hoang
Giai kinh doanh va ngudi tiéu dung Viét Nam da qua quen thudc voi cum tir “con
bio khung hoang” khi khong biét bao nhiéu thuong hiéu trén thi truong lam vao
tinh trang khén dén. C6 thé ké ra truong hop cia ngin hang (ACB) cho dén bot
ngot (Knorr dam dang), tir sira (Vinamilk Elovi) cho dén nudc tu(mg (Chin
su).. deu bi anh huong truc tiép. Mot phan nhirng khing hoang nay xuat phat tir
mot s6 vin d& trong chét lugng san pham cua céc cong ty, cac bé bdi vé an toan
thyc phdm hay méi truong...Tuy nhién, khong it cac khing hoang ma doanh
nghiép ganh 1y lai xudt phat tir nhirng tin dbn thét thit cua cac ddi thu canh tranh
khong lanh manh, cac cd nhan hay t6 chirc xAu nhdm ha uy tin, hinh anh cua cong
ty, gdy hoang mang cho ngudi tiéu ding dé rdi tir d6 loi dung dé truc lgi.

Dic biét trong khing hoang néu xir ly khong khéo, thi ton thit 16n nhit
khong phai 1a doanh thu ma chinh la niém tin cua nguoi tiéu dung vao thuong hi¢u.
Tuy nhién da ph?in cac doanh nghiép trén déu da phén nao thoat qua khoi khung
hoang dii du 4m khong phai khong con. Mot phn vi nhing xtr Iy sau d6 qua cong
tac PR bao, dai, ma cong cu chinh la nhitng nhan vét ¢6 anh huong lén va uy tin
véi nguoi dan, mot phén nita 1a do nhiing sai pham d6 c¢6 mirc d¢ khong qua
nghiém trong, tham chi d6i khi chi la nhitng sai st nho bi ddi thu canh tranh lgi
dung thdi 1én thanh kining hoéng.

Mot yéu td nira lam cho vige giai quyét cac khiing hoang & céc doanh nghiép
Viét Nam thuong c6 xu huéng “dé cho qua” 1a hé théng phap luat cua Viét Nam vé
xir 1y cac c4 nhén, td chirc gdy ra nhimng tin don thét thiét hay thong tin sai lam anh
huong t6i uy tin va hoat dong ctia doanh nghi¢p van con nhiéu bat cip. Ché tai X
phat khong nghiém minh va sy khong dong bg trong cach nhin nhan va giai quyet
clia cic co quan Nha Nudc ciing gép phin lam thiét hai cho cic doanh nghiép bi
anh hudng boi cac tin don thét thigt.
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Chinh truyén thong déng vai tro quyét dinh dén mirc do thiét hai khi khung
hoang xay ra, dong thoi truyén thong chinh la kénh théng tin hitu hi¢u nhét giup
doanh nghiép truyén tai thong tin va bién phap xu li dén khach hang va cac nhom
cong ching khac cé lién quan dén doanh nghiép. Mot khao sat mdi day tai Phan
vién Béo chi va Truyén truyén TP.HCM, nhiing chuyén vién PR tham gia khao sat
déu cho ring c6 trén 34% hoat dong ctia ho 1a quan hé véi bao chi va cic co quan
truyén thong D6 1a thue té chu’ng minh quan hé giita PR véi bao chi va cic co
quan truyén thong quan trong dén mirc nao. Nhung khi xay ra khung hoang, khong
it chuyén vién PR né tranh cac cdu hoi ciia bao chi hodc chi cung cap nhiing thong
tin chung chung, rt gigi han, tham chi 1a vong vo voi quan diém cho ring béo chi
dang tim cach bdi moc.
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III.NQI DUNG
1.TINH HUONG KHUNG HOANG CUA CONG TY SUA MEAD
JOHNSON VIET NAM

1.1. Gi6i thi¢u vé Mead Johnson.

Mead Johnson Nutritionals

La mot cong ty hang du thé gigi vé dinh
dudng duoc thanh Iap truée day gan 1 thé ky do ong

Edward Mead Johnson sang ldp ra va tén cua 6ng

ciing duogc dung dé dat cho tén cua cong ty. Nam
1888, cudc séng cua bé trai Ted, con cua E. Mead Johnson, 1dam vao nguy khén vi
bé khong 16n 1én khi dugc nudi dudng bing ché do binh thuong ma phai nudi bing
hén hop ndu bing lta mach. Nhiéu nim sau, ky trc vé kinh nghiém nuéi in nay c6
18 da goi cho E. Mead ¥ tudng phat trién nén mét san phdm ma ngay nay da ding

dau doanh thu toan thé gigi vé cong thirc sira tré em, d6 chinh 1a Enfamil ®,

E. Mead da cing véi anh trai minh sang lap ra cong ty Johnson & Johnson.
Sau khi ngudi em trai thr 3 gia nhdp cong ty, E. Mead quyét dinh theo dudi nhirng

mbi quan tdm khac va thanh 1dp cong ty American Ferment.

Dén 1905, ong d6i tén cong ty lai thanh Mead Johnson & Company.Khi mi

bt dAu 1ap cong ty, E. Mead kinh doanh nhiéu loai san phim. Tuy nhién, quan tim
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16n nhét cua ong van ludn 1a cac san phim dinh dudng dya trén nén tang khoa hoc.

Nam 1911, thfmg loi quan trong dAu tién dén véi cong ty voi su ra doi cua

Dextri-Maltose®, san phim khoi mao cho céng thirc sira tré em hién dai.

Nam 1967 danh ddu 1 budc ngojt cia cong ty Mead Johnson & Company
khi n6 tro thanh mét chi nhanh ddc 1dp hoan toan cua Cong ty Bristol-Myers ( nay

la Bristol-Myer Squibb

Ngiy nay, Mead Johnson Nutritionals vin luén ling nghe y kién cta céc

béc si, cac ba me va cam két ludn thuc thi nhirng thay doi mang tinh tich cuc.

Mead Johnson Nutritionals tro' thanh mot
cong ty hang dau trén thé gigi vé dinh dudng vai
nhitng san phdm nhu sita tré em, vitamins va cac san
-E pham dinh dudng dic biét danh cho bénh nhan. Cong
\ viéc kinh doanh hién nay dugc tién hanh & bdn khu

vue ciia thé gioi - Bic My, Chau A thai Binh Duong,

Chau Au va My Latinh. Trai qua nhidu ndm, cong ty da c6 thém nhiéu san phim
moi dap ung nhiéu sy lya chon hon trong lanh vuc dinh dudng tré em hon bt cir
thoi diém nao trude day. DU vay, co mot diéu van khong thay doi — d6 la di san
truyén théng ciia Mead Johnson Nutritions va cam két cua cong ty vé vige dap trng
céc nhu cdu cua khach hang bing céc giai phap dinh dudng dya trén nén tang khoa
hoc. Va do6 ciing chinh la y tuong cta 6ng E. Mead Johnson da danh cho cong ty

gén 100 nam trude day.

Mead Johnson Nutritionals, nhi sang ché ra cong thirc sira tré em Enfamil,

ciing 1a cong ty thudng xuyén di tién phong trong viéc dua ra cic san phim mai.
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Viéc dua ra céac san phém mdi nay 1a Kkét qua cua viéc thuc thi cac cam két cua
cong ty voi khach hang nhim mang dén cac bac cha me, cic em bé va céc bac si
nhitng tién b méi nhit vé khoa hoc, cong nghé va nganh cong nghiép vé dinh
dudng cho tré em. Nhiéu san phim trong s6 nay duoc tao ra tir yéu cu cia cac bac

si nham cru song sinh mang ctia hang ngan em bé.

-Dong séin phf;m ENFA A+ : EnfaMama A+, Enfalac A+, EnfaPro A+,
EnfaGrow A+, EnfaKid A+

1.2. KHUNG HOANG SUA ENFAGROW

Nam 2002, bao chi dua tin san phdm ¢ chira ham lugng acid folic cao hon

murc cho phép.

* 04/2009 xudt hién tin ddn v& 15 hang sita ndi tiéng cia My c6 chita chét
lam thudc sting,trong d6 c6 Mead Johnson.

= Nbi tréi 1én la cudc khung hoiang vao khoang 06/2009 dén dau thang
08/2009.

Su viée bét ddu tir viée chi Nguyén Thi Lan (P.26, Q.Binh Thanh, TP.HCM)
mua sita Enfagrow A+ ctia Cong ty Mead Johnson dem giri kiém nghiém chit
lugng. Chi Lan cho biét chi ¢6 hai con nho, chi thuong mua sira Enfagrow A+ cho

con ubng.
1.2.1. DIEN BIEN KHUNG HOANG

+ Vao cudi thang 3/2009, khi hang Mead Johnson c6 dot khuyén mai mua
hop 650g tang hop 200g ddi v6i loai sita Enfagrow A+ sé 3 loai san xudt tai
Thailand va déng hop tai Viét Nam, chi Nguyén Thi Lan (P.26, Q.Binh Thanh,
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TP.HCM) da mua hon 10 triéu ddng tién sita vé dé cét cho hai bé nha chi dung dén.

Mua vé rbi chi ban khodn vé chit luong sita khuyén mai ciia hing nén sau
nhiéu can nhic da quyét dinh mang mau dén Vién Pasteur kiém nghi¢m. Két qua
kiém nghiém cho thiy céc chi sé déu thip hodic cao hon so v&i ham lugng ghi trén

bao bi cua san pham.

BIEU DO SO SANH HAMLUQONG CAC CHAT CONG BO TREN
NHAN SO VOIKET QUA KIEM NGHIEM CUA
VIEN PASTUER
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Cu thé, ham lugng canxi khi kiém nghiém dat 1.640 mg trong 100g sita, cao
hon ghi trén nhan san phim (560mg). Twong tu, chit khoang vuot 0,45g. Tuy nhién
ham lugng chédt béo kiém nghiém tl1§p hon rat nhidu (2.72g so véi 16g cong
bd).Pam toan phan 2.54g trong khi ghi trén nhan 1a 17g. Tham chi chit xo bing 0

theo két qué kiém nghi¢m, con nhan san phim ghi 3g.
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+ Ngay 11/4, ba Lan da giri email (kém theo phiéu kiém nghiém) dén Cong
ty Mead Johnson Nutrition VN dé nghi giai thich.

+ Ngay 25-4, dai dién Mead Johnson Nutrition VN ¢6 email lién lac voi chi

Lan.

+ Ngay 7-5 chinh thirc ¢6 vin ban tra 16i thic méc cua chi qua email. Theo
thu tra 161, Mead Johnson Nutrition VN da bao cdo trudng hop thic mic vé tiéu
chuén chét lugng san phdm cuia chi Lan dén Trung tim kiém nghiém san phim cua
Mead Johnson tai Thai Lan. Trung tim nay da nghiém tic tién hanh viéc kiém tra,
xem x¢ét lai toan by quy trinh san xudt 16 sira QKN 30A2P3 004010.Ngoai ra,
Mead Johnson Nutrition VN ciing giri mau dén Trung tim Dich vu phan tich thi
nghiém TP.HCM dé kiém nghiém lai.

Theo dai dién Mead Johnson Nutrition VN, “khong phat hién bit cir sai sot
nao trong sudt quy trinh san xudt, cc thanh phan nguyén lidu duoc bd sung chinh
xdc theo cong thirc yéu cau, két qua phan tich cac ngudn nguyén ligu sir dung trong
qué trinh sdn xudt 16 sira nay tudn thi tiéu chudn chit lugng cong bd...”. V& nhimng
két qua kiém nghiém khong tuong tng v6i cong bd trén nhan bao bi san phim,
Mead Johnson Nutrition VN tra loi rfing “nguyén nhan c6 kha nang lon nhét 1a do

phuong phap kiém nghiém khac nhau”.

Trong vin ban tra 101, dai dién Mead Johnson Nutrition VN thong tin vé
phuong phap kiém nghiém cua Mead Johnson c6 khac biét so véi phuong phép
kiém nghiém cua Vién Pasteur TP. Cong ty ciing cho biét két qua kiém nghiém sita
Enfagrow A+ ciia Trung tim Dich vy phan tich thi nghiém TP.HCM cho thdy gin
gibng véi tiéu chudn san phim cong ty cong bd trén bao bi. Tuy nhién, chi Lan néi

ring du chi da cung cép mAu sita Enfagrow ciing 16 v&i 16 chi da giri kiém nghiém
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& Vién Pasteur TP nhung dai dién ctia cong ty khong chép nhdn ma lai léy mau 16
khéc. Chi Lan khong déng y voi két qua kiém nghiém nay.Ba Lan ciing birc xic 1a
sau d6 Cong ty Mead Johnson lai Iéy mau 16 hang khac kiém nghiém ma khong

dung san phdm do chj cung cép tir 16 hang da mua.

+ Ngay 8/6 chi tiép tuc mua va giri mot miu sita bot Enfagrow khéc dén
Vién Vé sinh y té cong cong TP HCM yéu ciu kiém nghiém ham lugng lipid,

protid, canxi, DHA (docosahexaenoic acid) va vitamin C.

Két qua kiém nghi¢m cuia Vién V¢ sinh y té cong cong ngay 12/6 cho thiy
ham luong canxi 743mg/100g, con nhan cong bd la 560mg; vitamin C 25,2mg
trong khi nhin cong bb 43mg.
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Két qua kiém nghi¢m thanh phin s¥taEnfagrow A+ tai Vién Vé sinhy té cong cong
TP HCM trén mu do ba Lan tién hanh.

Chi Lan tiép tuc gui thic mic dén Mead Johnson va dugc hira s& kiém
nghiém, cho két qua s6m nhét roi khong théy phan hdi nita. Chi Lan birc xic da
dwa cdu chuyén 1én blog ci nhan dé chia sé¢ v&i ban be, sau d6 mot ngudi ban

thin giri ndi dung 1én dién dan ctia mot trang web tré em.

Theo chi Lan, khi sy viéc dugc post 1én dién dan ciia mot trang web (ngay 7-
7) thi nguoi dai dién cong ty c6 goi dién thoai lién lac.
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-

Dién dan ciia mot trang web ma cac ba me tré thudng vao dé trao ddi kinh

nghiém nudi con dang xon xao ban tan chuyén khach hang khiéu nai cong ty sira
+ Dén ngay 17/7, dai dién cua MJ hen gap chi Lan vao ngay thir 2, 20/7 trao

doi voi chi vé van dé ham lugng canxi trong sira.

+ Chiéu ngay 17/7, téng giam déc Mead Johnson tai Viét Nam dua ra 1o
khing dinh vé ham lugng canxi va cho biét dang tién hanh thu thap thong tin khoi

kién chi Lan.

+ Sang ngay 20/7/2009, dai dién hang Mead Johnson huy cudc hen lam viée
voi chi Lan

+Ngay 24/7/2009, hang Mead Johnson to chirc mot cude giao luu truc tuyén
voi cac thanh vién dién dan webtretho nhdm tw vén cho ngudi tiéu ding tai dién
dan trén vé vén dé canxi trong sita Enfagrow.

+Chiéu ngay 24/7/2009,chi Lan nhan dugc van ban tra 101 chinh thic cua
Mead Johnson vé cac thic méc cua chi ciing véi cac thong tin nhu dai dién hing
dwa ra & budi giao lru. Ciing trong ngay 24/7, chi Lan nhan dugc thu cia mét vin

phong luat su tu nhan la dai dién phap ly cua Mead Johnson Viét Nam.

1.2.2. CACH GIAI QUYET CUA CONG TY.
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- Thong cdo bao chi.
- 17/7/09

oTua dé: Mead Johnson Viét Nam thit vong trude thong tin sai léch vé sin

phdm Enfa A+
o Muc tiéu: Ngin chin cac ngudn tin cong kich vao cong ty
- 23/7/09

oTwa dé: Cong bd tiéu chuin san pha‘im (Product Specification) cua

Enfagrow A+ 650g — Cuc an toan v¢ sinh thuc pham bg y té

o Muyc tiéu: Pua ra két qua kiém tra tao cai nhin khach quan, khing dinh ham

lugng céc chit trong két qua kiém nghiém déu nim trong diéu kién cho phép.
- Giao luu tryc tuyén.
Giao luu truc tuyén trén webtretho.com (14h00-17h00, 24/7/2009)

oTham dy: Pai dién cong ty Mead Johnson, Tién si Nguyén Vin bong -
Giang vién truong PH KHoa Hoc Tu nhién TP.HCM; Bac sy Dang Tudn Anh,

chuyén gia tw vin dinh dudng Nhi.

oMuc dich: Giai toa taim 1y e ngai ctia cac phu huynh vé san phAm Enfa A+

- Trao d6i véi bao chi.
+Chiéu 20/7, trao ddi voi VnExpress. net, Tong giam doc Cong ty Mead
Johnson Nutrition Viét Nam Mark Hely khing dinh, voi mdi 16 hang san pham,

cong ty da tién hanh xét nghiém theo quy trinh dén lan thtr ba. Ham lugng cac
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dudng chit cong b trén bao bi va ham lugng thuc té khi xét nghiém s& khong

chinh xac 100% ma phai c6 46 dao dong cho phép.

Ong Mark Hely ciing cho biét, két qua kiém nghiém sita Enfagrow A+ 650g
tai Trung Tadm Xét Nghiém CASE cua TP HCM (5/2009) cho théy, ham lugng
canxi la 781 mg trén 100g bét stra so vdi cong b bao bi la 560mg trén 100g.

Trong truedng hop bé udng dung hudng din (3 ly mot ngay voi tré 1-3 tudi,
twong duong voi 120g bot sira) thi lugng canxi tré thu nhan tir stra Enfagrow A+ 1a

937,2mg mot ngay.

Tuy nhién, "mirc tiéu thu nay thdp hon rat nhiéu so v6i mic tiéu thy canxi
gidi han 2.500mg mét ngay, cong bd boi Vién Y Khoa My (IOM, 1997) do Bo Y
Té Viét Nam ban hanh. Do d6 khong gy anh hudng téi stic khoe cua bé", ong

Mark Hely nhan manh.
- Giai dap thic mic ciia khach hang.

Trao ddi voi phong vién, chi Lan noi: “La khach hang thuong xuyén cua
Mead Johnson, t6i ¢6 quyén thic méc vi sao cac thanh phan dinh dudng trong sita
khong khop véi nhiing thong tin da cong b trén san phiam. Cong ty ¢6 cir ngudi
dén 1am viéc voi t6i nhung lai giai thich khong thoa dang.Péang no6i la cong ty
khong dong y ldy miu sita tir nhitng hop sita con nguyén ma t6i da mua du triv.
Nhiéu lan bén cong ty chu dong moi téi di ldy mau ngau nhién va chon don vi

Aa??

kiém dinh nhung sau d6 ho lai khong thuc hién”.

Theo ba Phim Minh Thu, Truéng phong Vi sinh thuc phim - Vién Pasteur
TP.HCM.

Ciing theo ba Thu, néu khach hang khiéu nai chi tiéu san phim khong dung
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nhu da cong bd trén nhin thi doanh nghiép cod quyén abi chung béng cach xét
nghiém lai. Trong truong hop nay, doanh nghiép phai ]éy dung 16 san phim ma
khéch hang da xét nghiém.Néu doanh nghiép lay 16 san pham khac thi két qua xét

nghiém khong co gia tri.

Ong Nguyén Nam Vinh, Chi nhi¢m Vin phong phia Nam Hgi Tiéu chuin
va Bao vé nguoi tiéu dung Viét Nam, cho ring két qua xét nghiém san pham do ca
nhén tu thyc hién khéng c6 gia tri phap 1y, boi ¢6 thé san pham iy khong phai cua
doanh nghiép. Ngay nhitng mu san phim do chinh h¢i mang di xét nghiém ciing
chi mang tinh tham khao, du bao. “Chi khi dugc co quan chiic ning t6 chirc xét

nghiém va cong bd, két qua kiém nghiém d6 méi ¢6 gia tri” - 5ng Vinh nhédn manh.

“Ngay ca khi ching t6i léy méu kiém nghiém thi két qua cling chi mang tinh
du béo dé cic co quan chirc nang tai kiém.Két lugn vé chit luong ctia san phim chi
duoc chap nhan khi co quan chire ning xét nghiém va cong bé”, éng Vinh n6i.Ong
ciing cho biét, khi nghi ngd chit lugng san phim, cach tot nhat 1a ngudi tiéu ding

nén lién h¢ voi nha san xuat va cing ho 1iy miu xét nghiém.

Ong Nguyén Qubc Bao, Giam déc diéu hanh, dai dién truyén thong cua
Mead Johnson tai Viét Nam, giai thich: “Pén gi0, mac du rat thién chi nhung
chiing t6i chi tiép xtc voi chi Lan dugc hai lan. Trong ca hai lan lam viéc, chi to ra
rat hop tac nhung sau d6 chi lai co thai do nguoc lai. Do nhiing lan lam vi¢c sau
déu qua e-mail nén hai bén kho théng nhit viéc chon miu sita va co quan kiém

dinh”.

Ong Mark Hely, Tong Giam ddc Mead Johnson Viét Nam, khing dinh:
“Ham lugng canxi trong san phim sita nhan hiéu Enfa cia Mead Johnson dam bao

tuyét dbi yéu cau vé thanh phin dudng chét theo dung quy dinh cia Bo Y té va
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dam bao an toan cho céc tré khi st dung. Theo két qué kiém nghiém cic mau méi
day, su chénh 1éch vé ham lwong van nam trong gidi han cho phép, khong giy

nguy hai dén sirc khoe cua ngudi st dung”.
-Tiéng n6i ciia nhirng ngudi cé uy tin

Dai di¢n Thanh tra S&' Y té TP HCM khing dinh, trong lin kiém tra ngiu
nhién gin day, miu sita cua Mead Johnson 1iy ngiu nhién tai mot dai Iy dé kiém
nghiém cho thiy hoan toan dat ham luong cdng bd. Tuy nhién trudce thong tin cia
ba Lan, S& s& tién hanh Iy thém nhidu mu sira cua cong ty nay dé kiém tra va

thong bao két qua rong rai.

Bic si Nguyén Xuén Mai - Phé Vién truong Vién Vé sinh Y té cong cong,
Truong Ban Kiém tra Nha mede vé chdt heong thwe pham nhdp khdu:

O chd chung ti, don vi nhip khau da dang ky kiém tra chit lugng nhap
khéu cta trén 400 tén sita Enfagrow nhung tit ca nhing 16 da kiém tra déu khong
¢6 16 hang nao co chira acid folic vi ham lugng cao nhu nhitng 16 ma bao da néu.

Ngay 20-8 chiing t6i da cho thu mau ciia nhing 16 hang co ddu hiéu bét
thuong nay trén thi truong dé phan tich xem ham lugng cac chat nay thuc té co
dung nhu bao bi ghi hay khong.

Nhung du thé nao di nia thi cling vén phai xir Iy viéc nha san xuat da dua ra

thi truong nhitng san phim ma bao bi khong diing voi ding ky.

Con néu khi phan tich thdy chét lugng bén trong ciing khong ding nhu diing

ky nita thi vén dé con nghiém trong hon.
1.2.3. KET QUA

Cic chuyén gia ciia cong ty truyén thong T&A di bit tay vao tim hiéu
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nguyén nhén thuwe sw va phat hién ra 18i nim & khau in bao bi chir khdng phii
sai sot ciia chinh sin phim. Tt ci cic miu xét nghiém vé ham luwgng acid
folic & ca Viét Nam va nwéc ngoai chirng minh sin phim khéng giy hai dugc
giri dén bio chi va cong bd rong rii cho khich hang.Két qua 1a sy viée dwoc
gidi quyét ot dep sau 10 ngay voi Kkét ludn vé chit lwgng sira bao dam ciia B9
Y té.Cho dén nay, sin phﬁm Enfa Grow van tiép tuc duge lwu hanh rgng rii
tai thi truong Viét Nam. Gia sir nhirng nguoi chiu trach nhiém khing khing
ri'mg sdn ph?im ciia ho da dwgc ban di trén toan thé giéi, khong hé c6 vin dé gi
va cho ring bio chi thiéu trach nhi¢m, khong tim hiéu dén noi dén chon thi ro

rang moi viéc sé cang thém ricréi.
1.3. BAI HQC KINH NGHIEM
= Khong nén 1én tiéng phii nhan hoan toan van dé.
= Khoanh ving c6 kha nang xay ra khung hoang ngay lap tirc, béng cach:

v Théng qua mot dam phan vién chuyén nghiép dé moi ngudi khiéu nai dén
thuong lugng viée giai quyét khiéu nai cua khach hang. khach hang tam dung viéc

cong b thong tin ra bén ngoai (bao chi, blog hodc dién dan...).
v Viée quan trong nhat 1a phai xoa diu khach hang.

v Thudng xuyén lién lac v6i khach hang trong sudt qua trinh cho két qua

kiém nghiém

v/ Bio cdo tinh hinh thi truong thuong xuyén dé BGD co nhiing bién phap
xur 1y thich hop.

v Lién lac ngay voi gi6i truyén thong dé kiém sodt ludng thong tin chinh
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thong. Pong thoi bd phan PR phai theo ddi va kiém soat ludng thong tin tir cac

mang xi hoi (blog, dién dan...).
v Cong bd giéy ching nhén dat chuan cia Bo Y Té cép cho sita cua Hang.
v Té chire cude hop bao cung c‘flp thong tin cudi cing dén bao chi va ngudi
tiéu dung.
v Ding thong cio bdo chi vé chit lugng sira ciia hang.
v Néu vin dé thudc vé sai sot cua hang:
v Gip truc tiép khach hang xin 15i va giai thich v&i khich hang.

v Mbi doanh nghiép thudng phai séng chung v6i nhidu rui ro tiém an, trong
d6 c6 nhirng ruai ro s€ tro thanh khung khoang. Thuc té nay doi hoi doanh nghiép
cin mot ddi tac PR chuyén nghiép, sang sudt, gitip 1ap trinh mot hé théng phong

ngura rii ro va img pho nhanh nhay khi khung hoang xay ra.
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2. TINH HUONG KHUNG HOANG CUA APPLE (2010)
2.1. Téng quan vé cong ty Apple
2.1.1. Gigi thiéu chung

Apple Inc. (NASDAQ: AAPL, LSE: ACP) la tap doan cong nghé may tinh
cua My c6 tru s¢ chinh dat tai thung ling mdy tinh (Silicon Valley) ¢ Cupertino,
bang California. Apple dugc thanh lap ngay 1 thang 4 nam 1976 dudi tén Apple
Computer, Inc., va ddi tén vao ddu nim 2007. Cong ty dugc sang ldp boi Steve
Jobs, Steve Wozniak, va Ronald Wayne .

- Linh vuc hoat dong: Phén cirng may tinh; phé‘ln mém; thiét bi dién tir tiéu
dung.

- Céac san phim chi chét: Mac (Pro, Mini, iMac, MacBook, Air, Pro -
Xserve) iPhone, iPod (Shuffle, Nano, Classic, Touch) Apple TV, Cinema Display,
AirPort, Time Capsule Mac OS X (Server - iPhone OS), iLife, va iWork.

- Céc dich vu: Cura hang ban 1¢, truc tuyén, iTunes, App, MobileMe.

Theo trang cong nghé Cnet, bitc tranh tai chinh ctia Apple trong nam tai
chinh 2011 dugc thé hién qua nhitng con s:

108 ty USD: Pay la tong doanh thu ctia Apple trong nim 2011. Con sé nay
cao hon 66% tong doanh thu ma Apple dat dugc trong ndm tai khéa 2010.

25,9 ty USD la khoan Iqi nhuin dang mo uéce cua Apple trong nam 2011,
twong duong v6i 27,68 USD/cd phiéu, tang 85% so vai mirc loi nhuan nim ngoai
ma hang dat dugc la 14 ty USD.

81 ty USD: La luogng tién mat hién tai ciia Apple va 2/3 trong s6 nay duoc
cht gilr 0 nude ngoai. Pay la con s ma Peter Oppenheimer, Giam déc tai chinh cua
Apple cong bd trong mot hoi nghi dién ra méi day. CEO Apple, Tim Cook cho biét
hién cong ty dang sir dung mot phan lugng tién mit nay dé tai dau tu vao cong vide
kinh doanh ctia minh. Nhirng dv an du tw ndy bao gdm viéc mua lai nhiing cong
ngh¢ nhu Siri ma Apple da “thdu tém™ hdi nim ngoai va dua vao iPhone 4S; dau tu
vao s& hitu tri tué nhu viéc Apple chi tién cho cac bing sang ché Nortel va chi cho
cac ctra hang ban 1¢ cua hang.

72 triéu dién thoai iPhone dugc ban ra: Trong ca 4 quy tai chinh vira qua,
Apple da ban dugc 72 triéu chiéc dién thoai iPhone, gan gap doi so voi doanh s6
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40 triéu chiéc hdi ndm ngodi. Pang chi y 1a doanh sb ban hang cua iPhone trong
quy nay sé& tang dot bién vi Apple vira phat hanh mét miu iPhone méi. Tét nhién,
iPhone 4S s& khong dugc tinh vao bao céo tai chinh quy 4 cua Apple.Ching ta s&
phai chd dén bio cdo tai chinh quy dau tién cia nim 2012 méi biét dugc c6 bao
nhiéu chiéc iPhone 4S thuce su dugc ban ra.

32 tridu chiéc may tinh bang iPad dugc ban ra: Day 1a nam tai chinh dau tién
ma Apple tung ra thi truong iPad va nguoi ti€u dung da nhiét tinh don nhéan san
phim méi nay cta Apple. Khoang 2/3 trong s6 32 triéu chiéc iPad nay duoc tidu
thu trong vong 6 thang cudi, véi chiéc may tinh bang iPad 2 méi ciing dong gop
nhiu vao doanh sb 4n twrong ciia hing.

17 tri¢u may Mac duoc ban ra: May Mac c6 thé khong phai 1a san phim try
cot ciia Apple nhu iPhone va iPad tuy nhién hang nam, Apple déu da ting duoc
doanh s bén ra may Mac. Sé lwong may Mac dugc tiéu thu tang 23% trong quy
dau tién, ting 28% trong quy 2, ting 14% trong quy 3 va ting 26% trong quy 4.
Trong quy 3, mirc tiéu thu c6 phin cham lai do ngudi tidu ding c6 tim 1y cho doi
Appe phat hanh nhiing chiéc may tinh chay trén h¢ diéu hanh Mac OS X Lion.

42,6 tridéu may nghe nhac iPod dugc ban ra: Doanh sb ban ra cua iPod tiép
tuc sut giam trong ndm nay va két qua ctia quy 4 1a toi t¢ nhét. S6 lvong iPod dugc
tidu thu giam 27% so véi ciing ky nim truée mic dit vay Apple van cho réng iPod
da lam dugc t6t hon nhing gi cong ty mong doi. Con s 42,6 triéu may bao gdbm
tat ca cac model iPod tuy nhién, Apple khang dinh iPod Touch van tiép tuc la san
phim chiém ph?m 16n doanh s6 ban ra cua “gia dinh” iPod.

40 cira hang ban 1¢ moi dugc khai truong: Trong nam tai chinh 2011, Apple
da mo rong “dé ché” ban 1¢ cua hang véi viée khai truong thém 40 cira hang méi.
DPéng chu y la c6 t6i 30 ctra hang trong s6 nay duoc mo trong quy 4 va 21 cira hang
méi duoge xdy dung bén ngoai nuée My. Hién tai, Apple dang co tdi 357 cira hang
trén khip thé gioi.

2.1.2. Lich sir hinh thanh

Nam 1976, bét dau tai mt gara nho, Apple da dat nén tang cho may tinh ca
nhén ngay nay.Tir mt bo san phim nghiép du duoc yéu thich, Apple 11 da tr&
thanh san phdm ban chay nhét vao thoi diém d6. Khi IBM cho ra mit may tinh ca
nhin ddu tién, Apple cho ra mét mot chién dich quang cdo voi thong diép:
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“Welcome, IBM.Seriously”.

Nam 1984, Apple tao ra mét anh hudng quan trong khac dén sy phat trién
cua nganh cong nghé thong tin khi cho ra mét Macintosh - may tinh ¢4 nhan dau
tién duoc didu khién bang chudt va hé dleu hanh db hoa. Pay 1a mot phat minh
quan trong vi vao thoi diém dé window van chua ra doi.

Tuy nhién, vao nhing thip nién nhiing naim 90, Apple gip phai khing hoang
tram trong, cac chuyén gia tai day budc phai nhin lai twong lai phat trién cia
Apple. Chinh vao lic nay, Steve Jobs nguoi ddng sang lap Apple da tr¢ lai voi
cong ty. Nguoi dan ong c6 tAm nhin chién lugc da vach ra nhirg diém nhin cho sy
phat trién ca Apple trong tuong lai va thiang tay gat bo khong thuong x6t cic san
phédm khong co tiém ning.

ot
{
E -
®
The original Apple lago The rainbow Apple logo,  The monochrome Apple  Stylized Apple logo, used  Logo used from 2007 to
featuring Isaac Newton usedfrom late 1976 1o logo, usedfrom 199810 2001toaround2007on  present

under the fabled apple early 199gictation needed]  jate 2000, predominantly Apple software
ree on hardware. Still appears  [<afon needec]
on various products in
various colors, such as
Life packaging.

Két qua cua mot loat cai cach la iMac, san pham da thay ddi nhan thirc cua
con ngudi v mdy tinh, v6i tinh ndng don gian va dé sir dung. Sau thanh cong nay,
Apple ndi 1én nhu mot con phugng hoang lira vut 1én tir dong cho tan va lay lai
duge nhitng gi minh da c6: Mot cong ty tao nén nhirng khuynh hudng va luon di
truée nhiéu bude trong canh tranh.

Vio dau thién nién ki méi, Apple da gigi thiéu mot phat minh khac: Mdy
nghe nhac ki thudt s6 Ipod. Cho du thoi diém dau gip phai mot vai phan déi, Apple
tiép tuc phat trién Ipod cung véi hé théng iTunes, két qua 1a chung thuc sy da tror
thanh mot hién twgng. Nho Ipod, ban ¢ thé mang theo nhirng bai hat wa thich bén
minh, léng nghe chiing moi lic, moi noi.

Nam 2005, thém mot bude ngodt nira déi véi Apple, vdi viéc nguoi tiéu
ding khong con uu thich Macintosh truyén thong. Boi viy, cong ty da ngung sir
dung bé xir 1i Power PC va chuyén sang str dung bé vi str 1y Intel. Sau thang sau
khi iMac va Macbook xuét hi¢n trén thi truong, chung dugc ung hd nhiét tinh nho
kiéu dang bit mat.Nhe viéc két hop hé théng Apple truyén théng Mac O X véi hé
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Windows, may tinh Mac da tré thanh thiét bj da ning nhat trén thi truong.

Nam 2007, Apple gidi thi¢u iPhone méi tai Mac World Expo vao thang 1
bi Steve Jobs.San pham iPhone 1a mot dién thoa di dong v&i mot thiét ké hoan
toan méi va dugc khach hang don nhan ndng nhiét.

2.2. Tinh hudng khiing hoing:

2.2.1. Tinh huéng: ) ) o .

Khi iPhone 4 dugc cong bo, Apple cho ra mat mot thiét ké dot pha bang viée
ding chinh khung suon cta san phim cho phi‘in ang ten bit song. Doanh s6 cua
hiing ting chong mit vi sw ra mét cia iPhone 4. Tuy nhién ngay sau dé thi bét dau
xuat hi¢n mot s phan hoi 1a chinh vi phan bit séng nim trén khung suon ciia dién
thoai nén khi cAm & mot sb tu thé dac biét, cot song cua iPhone 4 giam xuéng dang
ke.

1 truyén 10, 10 truyén 100... va cir thé hang tram ngan bai viét dua ra nhirng
nhan dinh rit gay gt vé iPhone 4.Trén YouTube c6 hang ngan video post 1én dé dé
chitng minh didu nay. Bdo dai dua tin lién tuc. ..

iPhone 4, mét san ph?lm chién lugc dugc dau tu rit nhidu cua Apple, co
nguy co bi tiy chay va dbi mat v6i thit bai. Apple da lam gi?

Sudt 3 tudn, Apple chon giai phap im ling, cac phat ngon ciing nhu hanh
dong ciia Apple rat han ché Dén tudn thir 3 (sau d6 22 ngay), Steve Job chinh thire
td chirc hop béo tai tong hanh dinh & Cupertino dé cong bd nhitng van dé ciing nhu
giai phap xur ly.

Két qua cu thé 1a sau d6 hiu hét cac chi trich déu ha nhiét, doanh sé ban
iPhone 4 tiép tuc tang, tham chi con taing manh hon.Ti 1€ san phzim bi trd vé hiu
nhu khéng thay dbi. Va rd rang véi nhitng két qua nay, c6 thé tam két luin day 1a
mot giai phap PR thanh cong.

Trong crisis dang nay s& cé 2 hudng chinh xay ra:

- San pham thyc su ¢ van de.

- San pham khong ¢6 vin dé nhung do céc dbi thu tim cach dung 1én van dé
dé ha uy tin cta ching ta.

Kich ban thir 2 rd rang dé xir 1y hon kich ban tht 1, thim chi d& chuyén bai
thanh thing hon. Véi kich ban thir nhit, viéc giai quyét van dé thoi da kho, viée
chuyén bai thanh thing con kho hon.

Va kich ban ma Apple dang phai di dau thugc vé kich ban thir nhat: iPhone
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4 thuc su c6 vin dé vé antenna thu song, tit ca moi ngudi déu biét diéu do.

Vay Steve Jobs da giai quyét crisis nay nhu thé nao‘?éng da thuyét phuc gioi
truyén thong nhu thé nao? Va quan trong hon: thuyét phuc duoc ngudi ding cua
minh tiép tuc dat niém tin vao san phim. Tét ca nhirng cong bb cting nhu giai phap
sau d6 cho van dé nay nam gon trong phén presentation khoang 30 phut nay tai
budi hop béo.

2.2.2. X li
Bwérc 1: Nhén trach nhi¢m:

Steve Jobs mé ddu bai néi chuyén ciia minh bing cdu néi: “We’re not
perfect”

D6 1a mot sy bét dau khon ngoan trong truong hop ma san pham cua ching
ta that su c6 vin dé. Thir tuong twong giita luc tat ca cac kénh truyén thong va
khéach hang déu dang chia miii dui vé phia chung ta, néu chung ta ding 1én noi
ring: “N&, chiing t6i hoan hao, san phim clia ching t6i khong c6 vén dé gi ca” —
diéu d6 khac nao gian tiép bao ring “cac ngudi 1a nhitng ké dit diéu, bia chuyén,
vu khdng cho chiing t6i”.

Tuy nhién, nhan trach nhiém chi 1a su bit dau.Nhitng didu sau d6 méi quan
trong.

Buwéc 2: Chia sé/ chuyén huéng trich nhi¢m ciia vin dé

Ngay sau khi néi “We’re not perfect”, Steve Jobs 1ap tic truyén tai tiép
thong diép: “Phones aren’t perfect” — Va sau d6 1a hang loat nhitng dan chimg dé
chirng minh ring cac dién thoai khéc ciing bi tinh trang twong .

Viéc nay rat nhay cam va khong phai trudng hop nao ciing c6 thé tién hanh,
tuy nhién néu 1am dugc thi hiéu qua s& rat tot.

N6i ndm na la chung ta dang “dd thira”, tuy nhién nhu da n6i, viéc nay rat
nhay cam, phai luén nhé réng khong duogc “d6 thira” sang cho mot ddi twong cu
thé, mot ca nhan hay cong ty nao do. Ma nén “dé thira” mot cai gi d6 chung chung
(& day Steve Jobs két luan ring do 1a vén dé cua tat ca cic smartphones).
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Luén ludn ghi nhé khong duge ném nguyén vin d& cua minh vé phia mét ai
d6. Ma néu phai ném (va c6 thé ném) thi ném vio céi gi d6 khong c6 kha ning
phan bién, mot cai gi d6 chung chung. Néu khong chung ta s& gip van dé con
nghiém trong hon khi tao thém ké thil trong lic tinh hinh dang cang thing.

Trong truong hop nay, Apple tim a cach la chia déu vin dé d6 cho nhimng
hing khic.Ddy la viéc 1am mao hiém vi néu lam khong khéo va khong thuyét phuc
thi s& bi chinh nhitng di thi nay phan cong lai.

Chinh vi vay dan dén mot ghi nho tiép sau:

Bét cir khi nao so sanh véi cc dbi thu, thi phai so sanh béng nhirng ludn cir
1 rang nhat, nhitng s lidu cu thé nhat.Dé du dbi thi co kho chiu thi ciing khong
thé phan ung lai.

Apple da lam rit tot dicu nay thong qua viéc dua ra céc thir nghiém. Va néu
chiing ta lam duoc viéc nay thi hiéu qua mang dén rat cao, vi luc do thay vi chiu
tran mot minh thi chung ta ¢c6 mot nhdm vo chiu tran chung Hodc it nht néu ho
khong chiu tran chung voi chiing ta thi ciing khong thé “thira nudc duc tha cau”
dim chung ta xuéng thém nita.

Tuy nhién budc 1 va bude 2 chi moi dan dén két qua: chiing ta da nhan 15i,
va chia sé phin 13i v6i mot sé ddi twong khac. Nhung dii sao di nita san phim
chiing ta van c¢6 vén dé.Chinh vi vy cin c6 mot yéu to thi 3.

Buée 3: Gidi han lgi vin dé

Budc niy rdt quan trong, tuy nhién n6 chi ap dung dugc cho nhirng van dé
khong phai & mure d6 cuc ky nghiém trong (kiéu nhu 13i chin ga cua xe Toyota dan
dén mat diéu khién va gay chét ngudi, hay 1a san pham vé dinh dudng nhung an
vao bi ngd doc va tir vong).

May min la da sd cac truong hop, hiém khi ching ta phai déi mét voi dang
crisis kiéu qua nghiém trong nay. Ma hau hét chi Ia nhitng 15i vé san pham, 15i vé
dich vu ban hang, c6 giy ra mot sb anh huong — nhung khong phai la kiéu anh
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hudng nghiém trong dén stc khoe, tinh mang hay... hanh phuc gia dinh cua nguoi
dung

Vi du: chiing ta ¢6 mot san pham banh ngot, c6 ¥ kién noi réng banh cua
chung ta co chét gy day da day ching han. Thi chung ta phai chimg minh ri‘mg
chit d6 chi 1a mot thanh phin rét nho, chi 1% — va 99% con lai chi toan l1a chit bd
dudng

Buwéc 4: Pua ra gidi phdp — Chuyén bai thanh thing

Pinh cao cua viée xi 1y crisis la chuyén bai thanh théng. Trong truong hop
nay Apple da lam nhu sau:

Sau khi chimg minh dugc ring tuy ring van dé chi gay anh huong dén mot
dbi tuong rét nho ngudi st dung. Tuy nhién Apple van luén nd lye dé 1am hai long
cho tirng khach hang cia minh (du 1a dong hay it).

O budc dwa ra giai phap nay, chung ta nén “hoanh trang héa” déi chut cho
nhimg giai phap khic phuc cua minh. Bén canh d6 cting khong quén chuyen tai
theo dang than nghéo ké khd mot chit, kidu nhu: Nhing huéng giai quyét nay gay
thiét hai rit 16n v6i chiing to6i nhung vi sw hai long cta khach hang, ching toi sin
sang lam viéc do.

Vi budc dua gidi phap khic phuc nay ciing 1 budc hop 1y nhit dé ching ta
chuyén bai thanh thing — vi chinh & budc nay ching ta s& d& dang nhat dé 1ong
ghép hinh anh ring ching ta luén muén phuc vu khach hang tét nhit, va c¢é trach
nhi¢m cao nhat véi khach hang ctia minh.

Tong két lai chiing ta thdy thir ty gidi quyét cia Apple rat rd rang:

1: Ling nghe, khong phan tng khi chua chuén b k§

2. Xac dinh tuong tan van dé.

Khi xay ra khing hoang ching ta thuong nhu ngoi trén lira, truyén thong thi
danh lién tuc hang rlgav, rat dé dan dén tinh huong chiing ta phai img ngay lap tic
sau dé ma chiwea cé sw tim hiéu can ké van dé (doi khi van, de khong phai tir phia
chiing ta) va c6 nhitng phdt ngon voi vang. Pady la diéu cot 1oi dé bar dau tat ca,
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khong nén ra tran khi chua hiéu vé déi thii va chua diroce trang bi cdn than.Crisis
nay anh huong dén thanh bai ciia mét san phdm chién lheoc ciia Apple, nhng ta
thdy Apple chon gidi phap im Iing dé tim hiéu va dén 22 ngay sau dé méi chinh
thirc ¢6 dong thai.

3. Nhan trach nhi¢m.

4. Chia s¢ / chuyén huéng trach nhi¢m cta vin dé.

5. Gi6i han lai van dé.

6. Pua ra giai phap khic phuc.

Ting thanh phan va thir ty nhu trén kha quan trong.Néu gia sir ching ta
nhén trach nhiém tir du, nhung lai dé nguyén van dé, khong gioi han va lam n6
nho lai — thi nghim nhién do 1a mot vén d& 16n. Va do d6 viéc dua ra giai phap 1a
diéu bt bugc, hién nhién. Dan dén nhitng nd luc ciia chung ta khong dugc ghi
nhan va cost cho céc giai phép khiic phuc s& rat Ion. Thay vi vay sau khi cht’mg ta
chu'ng minh duge ring vin dé khong qua lom (kiéu nhu khong giai quyét ciing
ching sao) —> Nhu’ng chung ta van giai quyét —> Vi ching ta mudn phuc vu khach
hang mot cach tét nhat.

Giai quyét khing hoang luén 1a mot viée lam kho, tit ca nhitng budc trén
déu kém theo mdt yéu ciu tdi quan trong la khong dwgc dua ra thong tm sai 1éch,
khong dugc lira dbi khach hang. Ching ta khong thé dua ra thong tin vé viéc san
phim cua ching ta chi c¢6 1% chét gay hai + 99% chit bd dudng ma khong c6 con
sb ching minh thyuc té dua trén nhirng sy that da co.

2.3.Bai hoc rit ra
2.3.1. Chan thanh, thé hién trach nhi¢m va tim sw thong cim

o] phan cubi cua bai r101 chuycn Steve Jobs da danh ra khoang 5 phut dé
trinh bay ring Apple luén cd ging hét moi kha nang dé phuc vu khich hang mét
cach tot nhét:

« Ho sang tao nén nhirng san phém phuc vu khach hang mot cach ot nhét:
Mac, iPhone, iPad, iPod, AppStore...

« Ho m& nhitng cira hang Apple Store véi chét lugng chim soc khach hang
tot nhat.

« Va khi ho gip vin d&, ho giai quyét vin dé bang chinh nd lyc ctia minh
nhim phuc vu khach hang chu khong theo nhitng chién thudt vé Marketing, PR.

«Hocd gang dua ra rat nhiéu giai phap dé lam cho khach hang vui long — va
néu khach hang van khéng vui long. Ho san sang hoan tién.

Dling sai ctia nhimg viéc nay chua tinh dén, tuy nhién cach ma Steve Jobs
truyén tai da thuc sy dén duogc trai tim cua nguoi dung. Va do ciing la bai hoc cho
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chung ta.

Chung ta can cho khach hang théy duge nhitng nd lyc ciia ching ta trong tat
ca moi viéc.

N6i voi khach hang rfmg ai cling ¢ nhiing sai lam, chung ta cling vay (du
chung ta chi pham nhirng sai 1Am rt nho — sai lam 1on thi chung ta da chia cho
nhitng ddi twong khac rdi ) Va khi ¢6 van dé, chung ta luén ding vé phia ngudi
ding, tim hiéu cin k& vin dé dé c6 cach giai quyét tuyét voi nhat. D& muc tiéu cudi
cung 1a 1am nguoi dung hai long nhat co thé.

2.3.2. Play with numbers

C6 mot bai hoc vé viée ngu’c‘yi kinh doanh phai ludn luén “choi véi nhung
con s6” Cung 1a mot 86 ligu thong ké, nhung chung ta pha1 chon dé dua ra con s
nao co loi nhat cho chung ta. Vi du & doan Steve Jobs ndi vé ti 1é 1ot cude £0i, gia
sir ta c6 tong két nay nhu sau:

« Trong 1.000.000 cudc goi, iPhone 4 rét 1075 cude goi.

+ Tuong ty, trong 1.000.000 cude goi, iPhone 3Gs rt 1.000 cude goi.

Néu cong bd truc tiép ring: Trong 1.000.000 cudc goi — iPhone cé 1075
cudc goi bi rot. R rang s& gay mot an tugng day la mot con s6 rat nhiéu déi voi
ngudi dung (di cho thyc té no khong nhiéu).

Thay vi vay, Steve Jobs da khéo 1éo so sanh iPhone 4 véi iPhone 3Gs, clr
mdi 100 cudc goi thi iPhone 4 chi rot nhiéu hon iPhone 3GS <1 cude goi — Con
) nghe nhe nhang va co lgi hon rét nhidu.

Ludn Iudn ghi nhé, ngudi kinh doanh Tuén doi hoi phai choi vai nhirng con
$6.Cuing 13 mot sd liéu tong két, néu chiing ta n6i tir mot goc do nay sé rat khac vai
néu chiing ta no6i tir goc do khac.

2.3.3. Khong bao gio lira déi khich hang

Piéu nay chiic khong can phai giai thich nhiéu. S& 1a tham hoa néu ching ta
dua ra nhirng thong tin khong dung su that.

Chung ta thiy tit ca cac thong tin Steve Jobs dua ra trong bai déu rit thing
thin, s6 liéu rd rang va luan cu chic chén.

Trong thoi dai truyén thong mé rong nhu ngay nay, cach ching ta dbi mat
V@i crisis cling rét khac. Vi thé manh cua Apple, t6i tin Steve Jobs c6 thé chon
giai phap PR theo kiéu ding ca doi quan PR dé lam viée voi cac kénh truyén
thong. Nhung Apple thira biét ring do 1a cach xur Iy tir ngon.

Truyén thong va internet phat trién da khién cho timng ngudi ding déu 1a mot
kénh truyén thong, chiing ta bugc phai thay déi cach lam PR va Marketing truyén
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théng. Trong thoi dai hién nay, dap tit crisis bing cach xir 1y vdi bao chi, truyén
thong la ty sat. Chung ta phai hudng cach giai quyét dén nguoi dung — va media
chi 1a mot cong cu dé hudng dén nguoi ding.
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3. TINH HUONG KHUNG HOANG CUA NGAN HANG THUONG
MAI CO PHAN ACB (2012) _
3.1.Téng quan v& ngin hang thwong mai c6 phin ACB.

Tén diy dii: Ngan hang thuong mai ¢ phin A Chéau

Tén giao dich: béng tiéng Anh: Asia Commercial Bank

Tén viét tit: Ngan hang A Chiu (ACB)

Tru s& chinh: 442 Nguyén Thi Minh Khai, quin 3, TP HCM.

Thanh 1ap: Ngin hang thuong mai ¢ phan A Chau dugc thanh lap theo
gidy phép s6 0032/ NH-GP do ngin hang nha nudc viét Nam cap ngay 24/4/1993.
Gidy phép so 553/GP-UB do uy ban nhian dan TP HO Chi Minh cép ngay
13/5/1993.ngay 4/6/1993 ACB chinh thire di vao hoat dong kinh doanh

Loai hinh doanh nghiép: Ngin hang cé phan.

Vén diéu 18

Ké tir ngay 31/12/2010 vén diéu 16 cua ACB 1a 9.376.965.060.000 ddng
(Chin nghin ba tram bay séu ty chin tram sdu muoi lam triéu khong tram sau muoi
nghin déng)

Tam Nhin

Ngay tir ngay dau hoat dong,
ACB di xdc dinh tim nhin 1 tro
thanh ngan hang thuong mai ¢ phan
ban 1¢ hang dau Viét Nam. Trong bdi
canh kinh té xa hdi Viét Nam vao
thai diém do “Ngan hang ban 1¢ v6i
khach hang muc tiéu 1a ca nhan,
doanh nghiép vira va nho” la mot
dinh huéng rdt moi doi voi ngan
hang Viét Nam, nhit la mot ngan
hang mai thanh 18p nhu ACB
Chién Lugc
Co So Cho Viée Xdy Dung Chién Luge Hoat Dong Qua Cac Nam La:
Tang trudng cao bang cich tao nén sy khac biét trén co s¢ hiéu biét nhu cau khach
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hang va hudng toi khach hang.

Xay dyng hé théng quan 1y rui ro dong bg, hiéu qua va chuyén nghiép dé dam bao
cho su tang truong duoc bén virng.

Duy tri tinh trang tai chinh ¢ mtrc d¢ an toan cao, tdi wu hoa viéc sir dung von ¢
dong (ROE muc tiéu 1a 30%) dé xay dung ACB tré thanh mot dinh ché tai chinh
virng manh, c¢é kha niang vugt qua moi thach thirc trong mdi trudng kinh doanh con
chua hoan hao cua nganh ngan hang Viét Nam.

C6 chién Iuge chudn bi ngudn nhan lyc va dao tao lye lugng nhin vién chuyén
nghiép nhim dam bao qua trinh van hanh cua hé théng lién tuc, thong sudt va hi¢u
qua. Xdy dung “Van héa ACB” trg thanh yéu 6 tinh thin gin két toan hé thong
mot cach xuyén subt. ACB dang tirng budce thuc hién chién lugc tang trudng ngang
va da dang hoa.

A.Chién Lwge Ting Trwéng Ngang: Thé Hién 3 Hinh Thirc

Tang truong thong qua mo& rong hoat dong: hién nay trén pham vi toan
qudc, ACB dang tich cyc phat trién mang lu6i kénh phan phdi tai thi trudng muc
tiéu, khu vyc thanh thi Viét Nam, dong thoi nghién ciru va phat trién cac san phdm
dich vu ngan hing mai dé cung cép cho thi trudng dang ¢6 va thi trudng méi trong
tinh hinh yéu cdu cua khach hang ngay cang tinh té va phic tap. Ngoai ra, khi diéu
kién cho phép, ACB s& m¢ van phong dai dién tai Hoa Ky.

Tang truong thong qua hop tac, lién minh véi cic déi tac chién lugc: hién
nay, ACB da xay dung dugc moi quan hé¢ véi cac dinh ché tai chinh khéc, vi du
nhur céc t6 chire thé quéc té (Visa, Master Card), céc cong ty bao hiém (Prudential,
AIA, Bao Viét, Bao Long), chuyén tién Western Union, cic ngin hang ban
(Banknet), cac dai Iy chip nhan thé, dai 1y chi tra kiéu hdi, v.v... Dé thuc hién muc
ti¢u tang truong, ACB dang quan hé¢ hop tic voi céc dinh ché tai chinh va doanh
nghiép khac dé ciing nghién ciru phét trién cic san phim tai chinh mé&i va wu viét
cho khach hang muyc tiéu, m¢ rong hé thong kénh phan ph01 da dang. Pac biét,
ACB da c6 mot, dbi tac chién luge 1 Ngan hang Standard Chanered mot ngin
hang ndi tiéng vé cac san phdm cuia ngan hang ban 16.ACB dang nd lwc tham khao
kinh nghiém, k¥ nang chuyén mén cling nhu cong nghé cua cac dbi tac dé nang
cao nang lyc canh tranh ctia minh cho qué trinh hoi nhip.

Tang truong thong qua hop nhat va sap nhap: ACB y thirc 1a can phai xay
dung nang luc llep nhan ddi véi loai tang truong khong co hoc nay va thye hién
chién lugc hqp nhat va sap nhap khi diéu kién cho phép.

B. Chién Lwgc Pa Dang Héa

Pa dang hoéa la mot chién lwge tang truong khaic ma ACB quan tam thuc
hién, ACB dé c6 Cong ty ching khodn (ACBS), Cong ty Quan ly ng va khai thac
tai san (ACBA), dang chuin bj thanh lap Cong ty Cho thué tai chinh va Cong ty
Quan ly quy. Vi vi thé canh tranh da dugc thiét lap kha ving chic trén thi truong,
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trong thoi gian sép t6i, ACB c6 thé xem xét thuc hién chién Iugc da dang hoa tip
trung dé timg budc tro thanh nha cung cép dich vu tai chinh toan dién thong qua
cac hoat dong sau day:

« Cung cép va tang cudng quan hé hop téc véi cac cong ty bao hiém dé phéi
hop cung cép cac giai phap tai chinh cho khach hang.

« Nghién ctru thanh 1ap cong ty thé (phat trién tir trung tim thé hién nay),
cong ty tai tro mua xe

« Nghién ctru kha niang thuc hién hoat dong dich vu ngén hang dau tu.
Tuy ACB da khing dinh dugc minh nhung ludn nhén thirc ring thach thirc vAn con
phia trudce va phai nd luc rat nhiéu, déy nhanh hon nira viéc thuc hién cac chuong
trinh tro gitp k¥ thudt, cic dy én ning cao ning luc hoat dong, huong dén ap dung
céc chudn mure va thong 1¢ qudc té dé c6 kha nang canh tranh va hoi nhap khu vue
thanh cong. Do véy, tir nam 2005, ACB da bét du clng cdc cb dong chién lugc
xay dung lai chién luoc méi. D6 1a chuong trinh Chién Iugc 5 nim (2006-2011) va
thm nhin 2015.

San phim dich vu chinh

Huy dong vén (nhan tién giri ciia khach hang) bang dong Viét Nam, ngoai t&
va vang

Str dung vén (cung cép tin dung, déu tu, hun vén lién doanh) bz?mg déng Viét
Nam, ngoai t¢ va vang

Céc dich vu trung gian (thye hi¢n thanh toan trong va ngoai nude, thyc hién
dich vu ngén quy, chuyén tién kiéu hdi va chuyén tién nhanh, bao hiém nhén tho
qua ngan hang.

Kinh doanh ngoai té va vang.

Phat hanh va thanh toan thé tin dung, thé ghi ng.
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Mang lu6i kénh phan phéi

Gom 280 ch1 nhanh va phong giao dich tai nhitng ving kinh & phat trién
trén toan qubc gdm:

o Tai TP HO Chi Minh: 1 S¢ giao dich, 30 chi nhanh va 103 phong giao dich
o Tai khu vire phia Béc: 15 chi nhanh va 58 phong giao dich

o Tai khu vire mién Trung: 11 chi nhanh va 21 phong giao dich

o Tai khu vire mién Téy: 9 chi nhanh, 9 phong giao dich

o Tai khu vire mién Dong: 4 chi nhanh va 20 phong giao dich.

Trén 2.000 dai 1y chip nhan thanh toan thé cua Trung tAm th¢ ACB dang
hoat dong 812 dai ly chi tra cua Trung tdm chuyén tién nhanh ACB-Western Union

3.2.Tinh hinh khiing hoang ciia ngin hang ACB
3.2.1. Gidi thiéu tinh hudng, dién bién

Sau thong tin 6ng Nguyén Dirc Kién(biu Kién-PV) bi bat sang ngay
20/8/2012, nhidu ngan hang dugc cho 1a c6 lién quan dén bau Kién da roi vao tinh
trang khung hoang nghiém trong. Dic biét 1a ngan hang ACB.

K¢ tir vu tin don that thiét “ Tong giam déc ACB bo trén thang 10/2003, t6i
nay, mot lan nita, ACB lai déi dién v&i mot khiing hoang sau khi 6ng bau Nguy&n
P Kién bi bit ngay 20/8.

Chiéu 20/8, 6ng Nguyen D Kién (bdu Kién) da bj Co quan canh sat diéu
tra Bo Cong an da tam gitr dé diéu tra vé nhitng sai pham lién quan dén hoat dong
kinh té.

Cu thé, Ong Nguyén Purc Kién da lgi dung phap nhan cua 3 cong ty do ong
lam chu tich HDQT d6 1a cac cong ty: CP Pau tu ACB Ha Noi (ACB Ha Noi),
TNHH Dau tu Tai chinh A Chau Ha Néi (AIC Ha Noi) va CP Dau tu Thuong mai
B&B. Pé vay von ngan hang, mua ban c¢b phiéu, dung c6 phiéu thé chip lai cho
céc ngan hang, lap cac phuong an kinh doanh khdng, ning gié trj cia cac cong ty.

Viéce tam giam 6ng Kién c6 phu hgp quy dinh cua phap luat néu dya vao
Diéu 159 B lut hinh su va quy dinh cua B¢ luat o tung hinh sy hién hanh.

Vao ngay 21-8
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Ngay sau khi thong tin bau Kién bi bdt, thi tru'nng chitng khodn da bi tac
dong tiéu cyc, ca hai san dong loat giam diém. C6 phiéu ACB va EIB déu cham
san, mat diém lan luot gan 7% va 4,8%.
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Cb phiéu ACB mét 6,9%, cham san 24.100 dong/cp

Chiéu 21/8, Ngin hang Nha nuéc chi nhanh TPHCM da phai hd trg hang
nghin ty ddng cho ACB sau khi xay ra hién twong ngudi dan dén rat tién tai hoi so
ngan hang, 442 Nguyén Thi Minh Khai, quan 3, TPHCM.

Ngay 22/08

Sang 22/8, kha nhidu ngudi dan di rat tién mat. Tai phong giao dich cua
ACB trén duong Ly Thuong Kiét, mdt ngudi ban nudc ngay sat phong giao dich
nay cho biét, khach t6i dong hon ngay thuong tir chiéu qua: “Téi thay it khi ngan
hang ACB dong khach nhu vdy. Sang nay, chua toi gio mo cira da c6 vai nguoi toi
ngf)i uéng nude & quan toi dé chdr gidr giao dich”.

Con tai tru s¢ chinh cua ACB chi nhanh Ha Noi trén duong Ba Triéu, khach
t6i giao dich dong duc, hoat dong chu yéu 1a rit tién.Phia trong tru sO, tién mat
duge ACB huy dong tra cho khach dé ca & 16i di hay dudi nén nha. Trong khi do,
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xe ch tién vin tlép tyc di vao. Mot nhén vién cua ACB tai ddy cho blét “Khach
hang nao c¢6 nhu cau rat tién déu dwgc giai quyet Tuy nhién, véi s6 tién tir 300
triéu ddng trd xudng s& dugc rat ngay, con nhidu hon phai béo trude cho ngén
hang c6 thoi gian chuén bi”.

V& thi truong chirng khoan sau con chao dao ngay 21-8, thi truong ching
khodn trong nude ngay hém qua tiép tuc da giam manh. Cac cb phiéu Ngan hang
ACB, EIB, STB tiép tuc bi ban ¢ muic san. Stc anh huong tir thong tin ong
Nguyf::n burc Kién — nguyén Phé Chu tich HPQT, Phé Chu tich Héi df"mg sang lap
Ngin hang ACB bi bét vin tiép tuc gay tim 1y lo ling cho cac nha du tu.

Sau ngay giam sut kich san vao hom qua, sang nay, b phleu ACB tiép tuc
mat gid 1.600 dong/cp, tuong tng giam 6,64% xudng 22.500 dong/cp Ap luyc ban
van rat manh, véi du ban san gan 1,1 tri¢u don vi.

C6 thé ndi, ngay sau khi xay ra vu viéc 6ng Nguyén Durc Kién bi bit do hoat
dong kinh doanh bat hop phap, thi truong chimg khoan Viét Nam da ching kién
chudi ngay khing hodng chua tirmg c6 khi céc nha diu tu 6 at ban ra ¢ phiéu &
nhitng ngén hang ma ho nghi 1a ¢6 c6 "day mo & ma” voi "bau” Kién. Chi vai
ngay sau khi 'b” ” Kién bi bit, thi truong ching khoan "bdc hoi” hang chuc ngan
ty dong.Nhom ¢ phleu nganh ngan hang va chung khoan sut giam manh, dac biét
tai san HNX véi viéc ACB giam kich san. Tham chi, ngay ca cdc ma ngan hang
khong lién quan dén ACB ciing quay dau giam trd lai nhu MBB, VCB va CTG. 2
ngay (21 va 22-8), thi trudng nay da "bdc hoi” khoang gfm 50.000 ty dong.

Tlep d6, chiéu 22-8, Co quan Canh sat diéu tra Bo Cong an da c6 quyet dinh
khO‘l to 6ng Ly Xuan Hai (47 tuoi), tong giam ddc Ngin hang Thuong mai Co phan
A Chau (ACB), vé t9i ¢b y lam trai cac quy dinh ciia Nha nuéc vé quan 1y kinh té
gdy hau qua nghiém trong.

Ngén hang A Chau trong ngay 22/8 da tam thoi cur Pho tong giam dc DS
Minh Toan diéu hanh thay cho Téng giam doc Ly Xuan Hai dang phai hop tac voi
co quan diéu tra sau vy bit giam Ong Nguyén Pirc Kién. Tuy nhién, trong khi do,
Chu tich Hoi dong quan tri Trén Xuan Gia dang ¢ nudc ngoai va ndi rang "khong
nim 15 tinh hinh & nha".

Ngay 23/08
Sang ngay 23/8, Phé tbng giam dbe Ngén hang thwong mai ¢ phfin A Chau
(ACB) Nguyen Thanh Toai cho hay, chi trong hai ngay (21 va 22/8), khach hang

da rit tién khoi ACB khoang 8.000 ty dong, trong do ngay 21/8 s6 tién khich hang
rit 1a 3.000 ty va ngay 22/8 1a 5.000 ty ddng. Sé lugng ngudi dén rat tién tai hoi so
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ACB kha dong, c6 ngudi khong thuc hién duoc glao dich da phai dgi dén ddu giv
mé cira giao dich budi chidu. Tuy vay, sau 5 ngay dién ra su kién "bau” Kién, lanh
dao Ngan hang ACB khang dinh, moi hoat dong da tro lai binh thuong, khong con
hién tuong nguoi dan dén rat tién 6 at nita ké tir sau ngay 23-8 dén nay. Theo
Théng dbc Ngan hang Nha nuée Nguyen Vin Binh, da co hlen twong rut tién rat
manh tai ACB nhung nho 6 su chuan bi sin sang, ACB van c6 kha ning chi tra
day du cho ngudi dan, ké ca vé tién ddng, ngoai té va vang.

Thong dbc Nguyén Vin Binh cho hay, sau 5 ngay ké tir sy kién ong Nguyen
Pirc Kién va 6ng Ly Xudn Hai bi bt thi hoat dong ctia ACB noi riéng va hé thong
ngan hang Viét Nam noi chung da tro lai hoat dong binh thuong. V& co ban, c6 thé
noi rang, hoat dong cia ACB ndi riéng va cua hé théng ngin hang néi chung da
dién ra binh thudng, an toan va lanh manh.

3.2.2. Cach thire xir li ciia cong ty

Phan g déu tién ctia ACB sau khi 1énh bit “bau” Kién duoc loan bao hom
20/8 1a thong béo phat di khing dinh “6ng Kién khéng con 1a ¢ dong 16n, ciing
khéng phai thanh vién Hoi ddng quan tri, khong tham gia ban didu hanh cua ngin
hang ACB”.“Viéc tam giam 6ng Kién 1a quyét dinh ciia co quan chirc nang, do viy
khéng anh huong dén hoat dong binh thuong ciia NH”, ddng thoi theo dng Toan,
pho tong giam ddc ngan hang, Hoi ddng sang 1ap Ngan hang ma éng Kién 1a ph6
chu tich da dwgc giai tén tir trude d6 4 thang, do Ngén hang Nha nuée da c6 quy
dinh hily cac t6 chirc ctia ngan hang 1ap ra ma khéng nam trong Luat cac tb chirc
tin dung.

Ngay trong t6i ngay 20/8 khi c6 tin bau Kién bi bt git, toan thé ban lanh
dao cua ACB da hop dé thong nhét nhitng kich ban cu thé dé kiém soat tinh hinh.
Theo do, ban lanh dao dé ra 5 kich ban, gdm cac mic do binh thuong, hoi dong,
hén don, khin cép va khung hoang, dong thoi dua ra 5 phuong an dé giai quyét.

Trong ba ngdy cao diém (tr 20/8 dén 23/8) ACB da lién tiép tung ra nhiéu
cach thire dé trin an khach hang, 6n dinh tinh hinh tai ACB dudi mét nhin tir bén
ngoai cua cong ching.

M@t 1a: ngén hang thuong mai ¢b phén, khong phai ngan hang do Nha nudc
nim giit phan 16n, ACB cin tiéng n6i va hanh dong trén an kip thoi cua NHNN.
Khong gi hon, 6ng Nguyén Vin Binh, thit tinh co, da xudt hién trén song truyen
hinh truc tlep cia VTV vao chiéu 21/8 dé phat di phét di nhirng thong tin “dat
gia” dam bao cho hoat dong bmh thuong cia ACB. Tham chi, sang 23/8. NHNN
da triéu tip mot cude hop voi tit ca lanh dao cdc ngan hang thuong mai va dé nghi
cac ngan hang hd trg thanh khoan cho ACB néu can. bén canh d6 mot trong nhitng
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ly 1€ kha thuyet phuc ma 6ng Tran Vin Diing, Tong giam ddc So GDCK Ha Noi,
noi cd phleu ACB niém yet du’a ra do la: “Gia tri cot 161 cua ACB nidm ¢ hé thong,
chir khong phu thude qua nhiéu vao mét ca nhéin cu thé nao”

Nhitng tuyén bd c6 thé goi la “ddng thanh twong 1'mg" véi nhitng gi ma ACB
mudn truyén di. Boi trong théng cdo bao chi cia ACB phat di hom 23/8, ACB
nhén di nhdn lai 14 “ngan hang manh tai Viét Nam” (cht khong phai “dimg dau”
hay “mot trong nhirng ngén hang hang dau”). Diéu do dan t6i khang dinh s& dam
bao lgi ich cua khach hang va cac bén hiru quan.

Hai la: Té chitc hop béo, mot cach thic thong dung ciing da duge ACB lya
chon @€ tran an du ludn,mgc du trong qué trinh hop bao ACB da thiéu ding khi né
tranh mot s6 vén dé nhung nhin chung vin dat dugc mot két qua kha quan.

Ba la: cép tap chuyen den khach hang c6 mat ¢ cac phong giao dich ban in
thong bao cua NHNN ve viéc san sang hd trg. Thong tin trén website ciing kha kip
thoi va mot bo phan du ludn vén ¢ sy an tim nhét dinh v&i chit lugng thong tin
ctia ACB, khi ngan hang timg doat giai thuong Béo cao thuong nién xuét sic.

Boén la: nhn v1en cua ACB da duogc 1énh tam thoi khong dung Facebook -
mot cong cu thoi truyen thong s6 - dé tranh nhirng tin don ngoai y mudn, d& tao
xdo tron, “nhiéu song”.

Ngoai ra ngan hang con dua ra mét s giai phap lién quan dén cac hoat dong
trong ngan hang nhur:

+ D& gidi quyét cac khoan vay, ACB khong dé khéch hang rut tién ngay ma
chi dua‘ra Iich‘hen, nham muc dich gitip khach hang binh tinh hon sau khi nghe
qué nhiéu tin don.

+ ACB chinh thirc dua ra chuong trinh wu dai cho nhitng khach hang gui
lai.Theo d6, néu khach hang da 15 rut tién truée khi dao han, nay néu gui lai, ACB
s& tiép tuc tinh 13i sudt cam két nhu trude day.Ngoai ra, ACB con ting qua cho
khach hang quay lai i tién.

1.3. Bai hgc kinh nghiém va cach phong tranh

1.3.1. Bai hoc kinh nghiém

Sau gin mot tudn ddy khé khan va séng gi6,mic di vin con nhiéu tré ngai
nhung nhin chung tinh hinh hoat dong cua ACB da tirng budc 6n dinh.Sau 2 lan
roi vao khung hoang nghiém trong c6 thé néi ACB da rat ra duoc nhidu kinh
nghiém dé vic ddy va gitip ngan hang phat trién.
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C6 thé thly ACB vuot qua dot khing hoang 1an nay nhd vao sw phdi hop
clia cac co quan ban nganh, cu thé la Ngan hang Nha nudc Viét Nam, cic ngin
hang ban... trong cong tac hd trg thanh khodn cho ACB. Déng thoi sy tin tudng
cua toan the can bo cong nhan vién ACB vao hé thong da tao cho ho su binh tinh
va xir 1y tét tinh huéng. Bén canh do phia ndi by ngén hang da co tinh nhit quan
trong h¢ thong khi quyét dinh mét chién lugc. ngan hang da xdy dung mot hé
thdng thu nhén, phan tich, dinh gia cac thong tin nhim dua ra kich ban ddi phé véi
khing hoang, thong tin dugc truyén dat téi doi ngli van hanh mdt cach nhanh
chong va nhét quan. Va diéu hét sirc quan trong d6 1a vai trd ctia nhitng ngudi lanh
dao d6 1a quyét doan, uyén chuyén trong viéc dua ra quyét dinh,

Tir vu viéc ctia ngan hang ACB c6 thé dwa ra mot s6 kinh nghiém ma ngn
hang da ap dung:

a. Xac dinh tim véc va mirc do ctia khing hodng: gdm céc mirc do binh
thudng, hoi dong, hon don, khan cap va khing hoang.

b. Xac dinh nguyén nhan khung hoang: Ong Nguyén Ptrc Kién bj bit.

¢. Thanh I3p ban tac chién gdm TGD va cac bo phan c6 lién quan tryc tiép.

d. Xéc dinh ngudi phat ngon, hudng phat ngon, s6 lwgng thong tin phat ra va
tudn thu tuyét dbi viéc nay: Phat ngdn cua nhirng nha lanh dao cap cao c6 lién qua
dén ngdn hang ACB nhu Théng dée ngdn hang nha nudc Nguyen Van Binh, 6ng

P4 Minh Toan, tin Tong giam ddc Ngin hang ACB, Phé tng giam doc Ngan
hing ACB- Nguyén Thanh Toai.

f. Vin dung moi mbi lién hé vGi béo gidi cua chinh cong ty va cua cong ty
truyén thong tu van xir Iy khing hoang. Tranh thi sy ting hd cta cong chiing

g. Str dung céc cong cu online dé tang luong tin tich cuc, pha lodng thong tin
tiéu cyc tién dén day tin xau xuéng that xa trong bang két qua tim kiém cua google.
h. Dam bao truyén thong xuyén sudt trong ndi bd va vdi bao giGi

Ong B4 Minh Toan, tin Téng giam déc Ngan hang TMCP A Chéu dé phat
biéu “Nhirng khlem khuyét trong thoi gian qua cho chiing toi nhiéu bai hoc va s&
c6 mot s6 van d& cAn xem xét, sira ddi trong thai gian ti cho phit hop hon. D6 1a
hoan thi¢n hé thong quan trj rui ro; tang cudng cong tac nhan s, dac biét la vai tro
nhén sy do c6 déng nudc ngoai trong cong tic quan tri rui ro; tai co chu lai h¢
thong kénh phan phbi nhim dam bao hoat dong kinh doanh an toan.

Sau 2 cudc khung hoing ma ACB da trai qua, chung ti rat ra cho minh
duge nhiéu bai hoc. Nguoi ta n6i dé co quyet dinh dung thi phai c6 kinh nghiém,
ma kinh nghiém hay nhit la hoc dugc tir nhitng sai 1dm.Nhitng bai hoc nay la vén
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tich lily dé c6 kinh nghiém I6n tir d6 ching t6i c6 nhitng quyét dinh trong diéu
hanh tot hon™.

1.3.2. Céach phong tranh

Cho dén thoi diém hién tai, khi du luan da tam ling tuy nhién dé co thé dap
tit lra, ha hoa cho cong ching sau nhitng con rung dong ngan hang thi ACB con
khong it viéc phai lam.

C6 y kién dua ra vé nhitng viéc, hay nhitng giai phap hitu hiéu ACB cin lam
bay gid 1a cong bd rd cac hop dong tin dung ky véi cac cong ty con ciia bau Kién;
ddng thoi TGP méi phai bay to cam két thyc hién cac quy dinh cua phép luat vé
ngdn hang va 1§ trinh thuc hién nghi quyét cua dai hoi cd dong ra sao..

Lién quan tryc llep dén nguyén pho chu tich Nguyén Durc Kién 1a viéc cong
b6 cu thé lugng cb phin chi phoi cia ca nhan éng nay ciing nhur céc cong ty dimg
tén (neu c6) tai ACB, nhirng rang budc con lai ctia “dai gia tai chinh” véi ACB.
Cong hodc toi déu khong nén bi phui sach.

Dé xur 1y tan gdc van dé, dam bao khong chju ton hai 16n, thi phai cin cir vao
ban chat su vy, sy viéc. Khong thé mai ddi den thanh tring néu khung hoang bit
nguén tir nhirng ung nhot xAu tir bén trong, kho c6 co may chira tri. Nhirng én hoa,
hé luy, lheo do, sé phat tac vé sau. Vay nén, 10i khuyen dAu tién ma nhidu chuyen
gia truyén thong, xir 1y khing khoang dua ra thuong bat diu bing nguyén tic trung
thyc, minh bach, rd rang va théng nhit. D6 nhu thm gidy ching nhan dau tién cho
nhitng hanh dong thuyet phuc cong ching tlep sau.
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IV. KET LUAN

Cac doanh nghiép goi khung hoang la con 4&c mong va giai quyét khing
hoang 1a cong viéc kho khan nhét cua hoat dong PR. Trong thi truong néng bong
va canh tranh hién nay, that kho cé doanh nghiép, td chtrc ndo c6 thé tu tin s&
khong bao gid dinh dén Kkhing hoang. Boi bat cir mot sy ¢d nao nhu thude gay
phan (g phuy, nudc ngot gay ngd doc, tai nan lao dong, cong nhan biéu tinh, thim
chi c6 nguoi tu ar béng thudc cua mdt nhdn hiéu ndi tiéng nao dé déu co thé 1a
“ngoi nd” cho mot cuge khung hoang dang sg, mot khi béo chi "nhay vao cudc” va
thong tin bi lan rong khong kiém soat duoc.

Nhung xem ra nhitng mat mat nay chua tham thap gi so voi sw mat long tin
ciia khach hang di kém voi sy mat uy tin cta doanh nghiép, giam gid tri cia nhan
hiéu va thuong hiéu. Nhirng gié tri hitu hinh ctia doanh nghiép méi 1a nhirng tai san
thyc sy to 1on ma khing hoang c6 thé cudp di. Rd rang, mot cong ty co thé mat
dén ca chuc nam dé xay dung mot thwong hiéu tét, nhung ciing c6 thé tan bién chi
vi mot cude khing hoang ma doanh nghiép khong co bién phap déi pho kip thai

Theo ba Diéu Cam, chuyén gia PR cua cong ty T&A Viét Nam, khung hodng
bao gios ciing di theo dd thi nhét dinh. Khing hoang phai 1én dén dinh diém thi méi
6 thé di xuéng Do do, viéc nong voi, mudn dap tit ngay khung hoang bf“ing moi
céch chinh 12 mét sai 1im va gdy hau qua khong tét. Khng hoang c6 thé do 15 tw
than, ciing c¢6 thé la do hiéu nhdm hay c6 bén thi ba can thiép. Dl nguyén nhan la
gi di ching nita thi nguyén tic trong giai quyét khing hoang bao gid ciing phai dua
ra mot thong diép chu chét mang tinh tich cuc réng chung t6i s