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Tém tit: Bai viét nay dé xudt mot khung quan tri khing hodng truyén thong trén mang xd hdi danh cho cdc doanh nghiép
16 chire sue kién gidi tri tai Thanh phé Ho Chi Minh (TPHCM), dia trén viéc tich hop ba huréng tiép cdn Iy thuyét quan trong
gom: Ly thuyét truyén thong khing hodang theo tinh huéng (Situatz'onal Crisis Communication Theory - SCCT), Ly thuyét
phuc héi hinh anh (Image Repair Theory IRD va M hinh truyén thong khung hoang trén mang xa hoi (Soczal Medzated
Crisis Commumcatzon SMCC). Két qud tong hop tir cdc nghién ciru quoc té va boi canh Viét Nam cho thdy ba yéu to then
chot quyét dinh hiéu qua quan tri khiing hoang gom: (i) phan logi diing logi khiing hodng va mire d@ trdch nhiém; (ii) trién
khai tmyén théng theo thoi gian thue trén mang xd hdi véi bang chimg di kém, va (iii) tudn thi cdc quy dinh phép Iy hién
hanh d@é xir Iy thong tin sai lech va phoi hop véi co quan chike ning.

Tir khéa: Khing hodng truyén thong; mang xa hoi; quan tri danh tieng; 16 chirc sw kién; gidi tri: Thanh pho Ho Chi Minh.

Abstract: This article proposes a framework for managing social media communication crises for entertainment event organi-
zations in Ho Chi Minh City, based on the integration of three key theoretical approaches: Situational Crisis Communication
Theory (SCCT), Image Repair Theory (IRT), and the Social-Mediated Crisis Communication (SMCC) model. Synthesizing in-
ternational research and the Vietnamese context, the study identifies three key factors determining crisis management effectiveness:
(i) accurate classification of crisis types and levels of responsibility; (i) real-time communication on social media with supporting
evidence,; and (iii) compliance with legal regulations in handling misinformation and coordinating with authorities.
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1. Pt van dé

Trong bbi canh chuyén dbi s dién ra manh mé&, nganh
t6 chirc s kién gidi tri ngay cang phu thudc vao h¢ sinh thai
truyén thong mang xa hoi - noi thong tin duoc lan truyén
voi tbe do cao, pham vi rong va tinh tuong tic manh. Mang
x4 hoi mang lai nhiéu loi ich quan trong cho doanh nghiép,
bao gdm kha ning tiép can s6 lugng 16n khan gia véi chi
phi thip, ting cuong tuong tac truc tiép véi khach hang, va
khai thac dit liéu hanh vi theo thoi gian thuc dé t5i wu hoa
hoat dong kinh doanh.

Trong bdi canh d6, cac doanh nghiép 6 chire sy kién
gii tri tai TPHCM phai d6i mit véi yéu cau kép: vira phan
héi nhanh va minh bach theo chudn muyc quic té, vira tudn
thi1 quy dinh phap ludt trong nudc. Diéu nay dit ra nhu ciu

xay dung mot phuong phap quan tri khung hoang c6 h¢
thdng, két hop gitra Iy thuyét truyén thong va thue tién quan
tri dia phuong.

2. Phuong phap nghién ciu

2.1. Céch tiép cdn nghién ciru

Muc tiéu ctia nghién ciru nay 1a xay dung mot cach tiép
can quan tri khing hoang truyén thong trén mang xa hoi
phu hop véi doanh nghiép 6 chirc sw kién giai tri tai
TPHCM. Cach tiép can ndy can dap img dong thoi ba yéu
cau: lwa chon ding chién lugc phan hoi, xdy dung thong
diép phut hop va trién khai hiéu qua trén méi trudng mang
xa hoi. Tt muc tiéu do, nghién ctru dat ra mot cau hdi trung
tam: trong bdi canh nganh sy kién gidi tri tai TPHCM,
nhimg yéu t6 ndo anh huéng dén niém tin va hanh vi ctia
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cong chung khi xay ra khung hoang truyén thong? Dé tra
161 cau hoi nay, nghién ciru tap trung vao bdn yéu t6 chinh:
loai khing hoang, murc d¢ trach nhiém cta doanh nghi¢p,
cach thie phan hdi va cach trién khai thong tin trén mang
x4 hoi. Cac nghién ctru trude ddy da chi ra rang nhimg yéu
t6 nay c6 mdi lién hé chat ché véi cach cong ching danh
gia va phan tng trong khung hoang (Coombs, 2007; Austin
etal., 2012). Trén co s¢ do, nghién ctru dua ra céc gia dinh
theo hudng don gian hoa: khi cong chung cho ring doanh
nghiép cd trach nhiém cao, muc do phan tng ti€u cuc sé
tang; nguoc lai, néu doanh nghiép lua chon cach phan hdi
phtt hop va trién khai théng tin minh bach, niém tin ctia cong
ching cé thé dugc cai thién. Bén canh do, vai trd cua mang
xa hoi va ngudi c6 anh huong 6 thé 1am ting hodc giam
mirc d6 lan truyén cua khing hoang.

3. Mt s6 khai niém ¢ lién quan

3.1. Khiing hoding truyén thong

Khiing hoang truyén thong c6 thé duoc hiéu la mot tinh
hudng trong d6 mot su kién hodc thng tin khién cong ching
d4nh gié tiéu cuc vé doanh nghiép, tir d6 anh huéng dén danh
tiéng va hoat dong cua to chirc. Piém quan trong can nhin
manh 13 khing hoang khong chi xuat phat tir ban than su
kién, ma chu yéu dén tir cach cong ching nhan thirc va phan
ung voi su kién d6 (Coombs, 2007). Vi vay, mot sy b nho
van c6 thé tré thanh khimg hoang 16n néu bi hiéu sai hodc
lan truyén theo hudng tiéu cue. Truyén thong khing hoang
vi thé khong chi 13 viéc cung cip thong tin, ma con 1a qua
trinh dinh huéng cach cong ching hiéu van dé.

3.2. Qudin tri truyén thong

Quan tri truyén thong 1a viée t6 chire chu dong st dung
cac hoat dong truyén thong dé dat dwoc muc tiéu ctia minh,
thong qua viée xay dung va duy tri mdi quan hé véi cac
nhom cong chiing. Khai niém nay nhan manh tinh chii dong
va c6 ké hoach, thay vi phan tmg bi dong khi c6 sur ¢b xay
ra. Noi cach khéc, quan tri truyén thong khong chi 13 “phan
hdi khi ¢6 van d&”, ma con bao gém viée chuén bi trudc,
kiém soat thong tin va dam bao sy nhat quan trong toan bd
qué trinh truyén théng (Hallahan et al., 2007).

3.3. Boi cinh nganh to chirc sw kign gidi tri tai

TPHCM

Thanh phd H6 Chi Minh 1a mét trong nhiing trung tim
16n ctia nganh cong nghiép giai tri tai Viét Nam, noi tap
trung nhiéu sy kién, nghé si va hoat dong truyén thong soi
dong. Piéu nay tao ra méi truong thuan loi cho cac doanh
nghiép phat trién, nhung dong thoi ciing lam gia ting mirc
d0 canh tranh va rui ro khung hoang. Trong méi truong nay,
thong tin trén mang xa hoi ¢6 thé lan truyén rit nhanh, va
phan tmg ctia cong chiing thuong dién ra trong thoi gian
ngén. Cac nghién ctru cho thiy thong tin tiéu cuc co xu
huéng thu hut sy chii ¥ nhidu hon, khién khing hoang d&

bi khuéch dai néu khong duoc xir 1y kip thoi (Thlen et al.,
2018). Bén canh do, khung phap ly tai Vit Nam dang ngay
cang hoan thién, véi cac quy dinh cu thé vé quan 1y thong
tin trén mang, xtr Iy tin gia va bao vé dit liéu c4 nhan. Diéu
nay yéu cau doanh nghiép phai dam bao moi théng tin cong
b déu c6 can cir va tuan thi phap luat. Trong bdi canh do,
doanh nghiép t6 chirc sy kién tai TPHCM can xay dung
cach tiép can quan tri khing hoang theo hai hudng song
song. Mot mét, phai ap dung cac nguyén tic truyén thong
dé phan hdi nhanh, minh bach va nhat quan. Mit khac, can
tuan thu cac quy dinh phap 1y va chuan bi day du bang
chimg dé 1am viéc véi co quan chire ning khi can thiét. Viéc
két hop hai yéu t nay gitip doanh nghiép khong chi xir Iy
khung hoang hi¢u qua ma con duy tri duoc uy tin trong moi
truong truyén théng ngay cang phtc tap.

4. Két qua nghién ciru va thao luan

4.1. Két qud nghién ciru quy trinh qudn tri khiing hodng
trén mang xa hdi cho doanh nghiép sy kién - gidi tri

4.1.1. Giai doan truéc khiing hodng (chudn bi)

Trude khi khung hoang xay ra, diéu quan trong nhat
khong phai 1a phan tmg, ma 1a mutc d6 chuén bi ctia doanh
nghiép. Trong mdi truong mang xa hoi, khung hoang
thuong xuat hién rat nhanh, vi vdy doanh nghiép khong
c6 nhiéu thoi gian dé “nghi cach xtr I néu chua chuén bi
tur trude.

Trude hét, doanh nghiép cin xdy dyng hé théng theo
ddi thong tin trén mang xa hdi (social listening). Hé thong
nay khong chi theo doi cac kénh chinh nhu Facebook, Tik-
Tok hay YouTube, ma con can chil y dén cac cong dong
nhé hon nhu nhém ngudi ham mo, dién dan hodc cac kénh
trao d6i riéng. Pay thuong 1a noi xuat hién sém cac diu hiéu
bét thudng nhur phan nan ctia khach hang, tin @6n hodc tranh
cdi lién quan dén su kién.

Bén canh d6, doanh nghiép can xac dinh 16 nhimg
nguoi hodac nhom cé anh huong 16n dén du luén, chéng han
nhu KOL, fanpage 16n hoic cong dong nguoi ham md. Viéc
nhan dién sém cac ngudn anh huong nay gitip doanh nghiép
¢6 thé chu dong truyén tai thong tin chinh xac khi can thiét,
thay vi dé tin don lan rong mot cach mét kiém soat.

Mt yéu t quan trong khéc 1a chuan bi vé mét phap 1y
va quy trinh ndi bd. Doanh nghiép can ¢ san dau méi lién
hé vdi co quan chirc > nang, quy trinh xtr Iy tin g1a cling nhur
huéng dan ndi b vé viée phat ngon va cung cép thong tin.
Viéc nay gitip giam thoi gian xtr Iy khi khiing hodng xay ra
va dam bao cac phan hoi khong vi pham quy dinh phap luat.
Tir thue &, ¢6 thé thay nhiéu khing hoang tré' nén nghiém
trong khong phai vi sy ¢b ban dau, ma vi doanh nghiép
khéng chuén bi trude. Do d6, giai doan tién khing hoang
can duoc xem 14 nén tang quyét dinh hiéu qua ciia toan bo
qua trinh xtr ly.
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4.1.2. Vin hanh phén hoi trén mang xd hoi

Khi khung hoang xay ra, cach doanh nghiép phan hoi
trong nhiing gio dau tién c6 ¥ nghia quyét dinh. Trong moi
trudng mang xa hoi, khoang trong thong tin thudng bi lap
day rat nhanh bang suy doan hodc tin don. Vi vay, doanh
nghiép can chi dong dua ra thong tin ban dau cang sém
cang tot, ngay ca khi chua co day di dir liéu.

Tuy nhién, viéc phan hoi nhanh khéng dong nghia véi
viéc dua ra thong tin chua kiém chimg. Mot nguyen tic
quan trong I3 chi cong bd nhiing gi d4 xac nhan, dong thoi
ndi 1o nhimng phan van dang duoc kiém tra. Cach 1am nay
gitip duy tri sy minh bach ma khong 1am sai léch thong tin.
Sau thong bao ban dau, doanh nghiép can duy tri nh1p cap
nhét 6n dinh. Thay vi chi phat thong t1n mdt lan, can co cac
ban cap nhat theo thoi gian, vi du mdi ngay hoic theo cac
mdc quan trong. Diéu nay gitip cong chtng hiéu ring sy
viéc dang duoc xir Iy va giam nhu cau tim kiém thong tin
tir céc ngudn khong chinh thc.

Vé ndi dung, thong diép can rd rang, d& hiéu va nhét
quén gitta cac kénh. Cac hinh thirc nhu hinh anh hién
truong, mbe thoi gian sy kién, video giai thich hoac phﬁn
hoi - dap thuong giup tang do tin cay cua thong tin. Nguoc
lai, nhitng thong di¢p chung chung hodc 1ap lai ma khong
¢6 thong tin méi thudong lam giam niém tin ctia cong chiing.
Ngoai ra, doanh nghiép can t6 chirc viée tra 101 cau hoi mot
cach co hé thong, thay vi phan hdi roi rac timg binh luan.
Viéc tong hop cau hoi theo nhom va tra 10i tap trung gitp
tiét kiém ngudn luc va dam bao thong tin khong bi mau
thudn. Mot diém can Iuu y 13 tranh hai sai 1am pho bién.
Thir nhét 1a d6 1i cho nén tang hodc yéu t6 bén ngoai, vi
diéu nay d& bi hiéu 1a né tranh trach nhiém. Thir hai 1a dua
ra 101 xin 151 hodc cam két nhung khong kém theo hanh
dong cu thé, khién cong chiing mat niém tin.

4.1.3. Phoi hop phdp Iy, nén ting va co quan qudn Iy

Trong bdi canh hién nay, xtr Iy khing hoang trén mang
x4 hoi khong thé chi dua vao truyén thong ma con can sy
phdi hop vai cac bén lién quan, dic biét 1a co quan quan Iy
va cac nén tang sb. Khi phat hién thong tin sai 1éch hodc tin
gia, doanh nghiép can nhanh chéng thu thap bang chimg
nhu duong link, hinh anh chyp man hinh va céc dir li¢u lién
quan. Nhiing bang ching nay khong chi phuc vu viée xir Iy
V01 co quan chirc nang ma con gitip doanh nghiép giai thich
10 rang véi cong chiing.

Sau khi ¢6 ddy du ho so, doanh nghiép c6 thé giri yéu
cau xir Iy dén cac nén tang hodc co quan chiic ning theo
quy dinh. Ddng thoi, viée cong bd tién do xir Iy & mue phi
hop ciing gitip ting tinh minh bach va han ché suy doén tir
dur luén. Mot didu quan trong 14 doanh nghiép phai tuan thi
diing quy dinh phap ludt ngay tir dau. Néu thong tin do chinh
doanh nghiép cung cip khong chinh x4c hodc vi pham quy

dinh, viéc xir Iy khing hoang s& tré nén kho khan hon rét
nhiéu. Vi vy, viéc duy tri ky luat ndi bo trong truyén thong
14 diéu kién can dé co thé yéu cau cac bén khac hd tro.

Ngoai ra, doanh nghiép nén thiét 1ap co ché phdi hop 15
rang giita cac bd phan nhu truyén thong, phap ché va van
hanh. Vi¢c phan cong trach nhi¢ém cu thé, Iuu lai toan bo qua
trinh xtr ly va duy tri lién lac lién tuc vdi cac bén lién quan
giup glam thot glan phan ung va tang d0 tin cay cua thong
tin. Cudi cing, can dam bao can bang gilra minh bach va
bao vé dit liéu ca nhan. Khi cong bd thong tin, doanh nghiép
chi nén cung cip nhimg di lidu can thiét, tranh 1am 16 thong
tin nhay cam. Diéu nay khong chi gitip tuan thu phap luat
ma con thé hién trach nhiém dao dirc trong truyén thong.

4.2. Thao ludn

Két qua nghién ctru cho thdy quan tri khung hoang
truyén thong trén mang xa hoi khong chi 1a van dé “phan
(g nhanh”, ma 14 sy két hop ctia nhiéu yéu t6, trong d6 ba
yéu t6 cot 16i thudng duoc nhdn manh trong cac nghién ciru
quéc té 1a tbe do, do chinh xac va su déng cam (Coombs,
2022). Tuy nhién, trong bdi canh Viét Nam, dic biét 1 tai
TPHCM, nghién ctru nay cho thdy can bd sung thém mét
yéu t6 quan trong khac, do 14 tuan tha phap ludt.

Trong méi trudng mang xa hoi, thong tin khéng ton
tai & dang nguyen ban ma thudng bi cét ghep, dién g1a1 lai
va lan truyén qua nhiéu 16p trung gian. Diéu nay khlen cho
mdt thong diép ban dau, di co y nghia tich cuc, van co thé
bi hiéu sai hodc bi bién dang khi dén tay cong ching. Vi
vay, néu doanh nghiép phan hdi qua nhanh nhung chua
kiém ching ddy du, hodc str dung ngon ngir thiéu rd rang,
thi chinh phan hdi d6 c6 thé lam tinh hinh tré nén nghiém
trong hon.

Tir goc d6 van hanh, nghién ctru cho thay doanh nghiép
can xdy dung mot quy trinh khép kin gdm ba budc: ling
nghe, xéc minh va phan hoi. Trude hét, viéc lang nghe gitup
phat hién sém cac ddu hiéu bat thuong trong du luan. Tiép
theo, thong tin can dugc kiém chimg trude khi cong bd dé
tranh sai léch. Cudi cung, phan hdi can duoc thuce hién theo
ké hoach, v6i ni dung rd ring va nhit quan. Chu trinh nay
khéng chi gitip kiém soét thong tin ma con gitp doanh
nghiép chi dong trong viéc dinh hudng cach cong chung
hiéu van dé. Mot diém quan trong khéc 14 quan tri ky vong
cta cong chung. Trong thuc &, cong ching khéng chi quan
tam dén ndi dung thong tin, ma con quan tim dén thoi diém
va céch thirc thong tin duge cong bb. Néu doanh nghiép
khong dua ra mdc thoi gian 16 ring cho céc lan cap nhat
tiép theo, khoang trong thong tin s& xuét hién va tao diéu
kién cho tin don lan rong. Nguoc lai, khi doanh nghiép cha
dong thong bao ké hoach cép nht, cong ching c6 xu huéng
chor doi thong tin chinh thire thay vi tim kiém tir cac ngudn
khong dang tin cay.
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Bén canh yéu t6 truyén thong, tuyén phép 1y va quén tri
rii ro dong vai trd khong thé tach rdi. Trong bdi canh Viét
Nam, cac quy dinh vé thong tin trén mang xa hdi, bao v¢
dit liu ca nhan va xir Iy tin gia ngdy cang duoc siét chat.
Diéu ndy c6 nghia 1a moi phat ngon cua doanh nghiép
kh6ng chi dugc dénh gia vé mit truyén thong, ma con C(')
thé bi xem xét vé mit phap 1y. Do d6, doanh nghiép can
dam bao ring moi thong tin cong bd déu ¢6 cin cir va ¢b
thé kiém chung khi can thiét. Ngoai ra, nghién ctru ciing
cho thiy vai tro cta su phéi hop giita doanh nghiép, co quan
quan ly va cac nén tang mang xa hoi ngay cang quan trong.
Khi ¢6 co ché phdi hop hiéu qué, viéc xac minh thong tin,
& b6 ndi dung sai 16ch va cong bd thong tin chinh thirc co
thé duoc thuc hién nhanh hon, tir d6 giam thiéu tac dong
tiéu cuc ciia khiing hoang. Tuy nhién, dé dat duoc diéu nay,
doanh nghiép can chii dong xay dung mdi quan hé va quy
trinh lam viéc tir trude, thay vi chi phan mg khi su ¢ da
xay ra.

O cap do t6 chire, viéc thiét 1ap mot nhom diéu phdi
khing hoang véi s tham gia ciia nhiéu b phan nhur truyén
thong, phap ché, van hanh va chim soc khach hang dugc
xem 14 can thiét. Nhém ndy can ¢6 quy trinh rd rang vé phan
quyén, kiém chimg thong tin va phé duyét ndi dung, nhim
dam bao vira giit duoc téc do phan hoi, vira duy tri do chinh
xac va nhét quan. V& danh gia hiéu qua, nghién ctru cho
thiy khong nén chi dua vio cac chi s bé mét nhu lugt xem
hay Iuot twong tac. Thay vao d6, can xem xét cac yéu to
nhu thoi gian phan hdi, mirc d6 chinh xac cia thong tin, kha
nang kiém soat tin don va mirc do phuc hdi niém tin cia
cong ching. Nhimg yéu t6 nay phan anh rd hon hiéu qua
thyue sy cua qua trinh quan tri khing hoang.

5. Két luin

Trong bdi canh mang xi hoi ngay cang chi phdi
manh mé cach thong tin duogc tao ra va lan truyén, quan
tri khing hoang truyén thong khong con 1a mot hoat
dong mang tinh phan ung don 1&, ma da tré thanh mot
nang luc ¢bt 161 cua doanh nghigp, dic biét trong linh
vue t6 chirc su kién giai tri.

Két qua nghién ctru cho thiy mét cach tiép can hiéu qua
can dua trén su két hop giita ba yéu td: co so Iy thuyét 16
rang, kha nang van hanh thyc t va ky luat tuan thu phap
luat. Trong do, cac Iy thuyét nhw SCCT, IRT va SMCC cung
cap nén tang dé doanh nghiép hiéu ding ban chat khung
hoang, lyra chon chién lugc phit hop va trién khai théng diép
hi¢u qua trén moi truong mang xa hoi.

Tuy nhién, diém quan trong khong nam ¢ viéc ap dung
1y thuyét mot cach may moc, ma ¢ kha nang chuyén hoa
cac nguyen tic nay thanh hanh dong cu thé. Nghién ctru chi
ra rang nhimg nguyén tic nhu “phan hdi nhanh nhung c6
kiém chting”, “minh bach nhung c6 kiém soat” va “nhat

quén gitta cic kénh” 1a nhimg yéu t6 quyét dinh gitp doanh
nghiép duy tri niém tin ctia cong chiing trong khing hoang.

Bén canh do, bdi canh phép 1y tai Viét Nam dit ra yéu
cau rang moi thong tin cong bd khong chi can phu hop vé
mit truyén thong ma con phai dam béo tinh hop phap va co
thé kiém chimg. Piéu nay khién quan tri khing hoang tré
thanh mot qué trinh vira mang tinh truyén théng, vira mang
tinh quan tri rii ro phép ly.

Vé dai han, nghién ctru nhén manh su can thiét ciia viée
chuyén tir tur duy “tmg pho timg tinh hudng” sang “xdy
dung hé thong quéan tri lién tuc”. Mdi khing hoang can dugc
xem la mot ngué)n dix lidu dé cai thién quy trinh, hoan thién
kich ban va nang cao ning lyc t chire. Khi do, truyén thong
khing hoang khong chi glup giam thiéu thiét hai, ma con
tré thanh cong cu dé ciing cd uy tin va tao loi thé canh tranh
bén viing./.
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