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Tom tat: Trong bdi canh truyén thdng s6 va mang x3 hdi phat trién manh mé, vai tro
cUa truyén théng trong viéc kién tao, duy tri va bao vé hinh anh céng chung ctia doanh
nghiép ngay cang trd nén trong yéu. Déi v6i cac doanh nghiép hoat dong trong linh
vuc t6 chiic su kién — mdt finh vuc dic thu, noi gia tri thucng hiéu gan lién vdi tinh
chuyén nghiép, uy tin t6 chic va trdi nghiém truyén théng truc tiép ctia cdng ching —
thi cong tac quan tri khiing hoang truyén théng khdng chi la yéu cau tat yéu ma con 1a
yéu t6 quyét dinh dén su ton tai va phat trién bén viing. Thuc tién truyén thdng tai Viét
Nam cho thay, khéng it su kién, I& hdi hay chuang trinh gidi tri quy mé 18n tiing vudng
vao céc khing hoang truyén théng & nhiéu cap do, tU sai sét trong té chiic dén céac
phan Ung tiéu cuc trén khéng gian mang, gay t6n hai nghiém trong dén hinh anh
thuong hiéu va muc do tin nhiém tU phia céng ching. Xuat phat tir yéu cau thuc tién
va tinh cap thiét néu trén, bai viét tap trung phan tich hién trang céng tac quan tri
khiing hodng truyén théng trong cac doanh nghiép t6 chic su kién tai Viét Nam hién
nay, nhan dién cac nguyén nhan chl yéu dan dén khing hoang, dong thdi dé xuat
mot s6 gidi phap nham nang cao nang luc truyén théng Ung phd va bao vé hinh anh

doanh nghiép trong méi trudng truyén thdng sé nhiéu bién dong.

1. Khai niém, vai trd ctia quan tri khiing hoang truyén théng
1.1. Khiing hoang truyén thong

Khing hodng truyén théng la trang thai bat 6n dot ngdt trong hoat dong truyén théng
ciia mdt t6 chirc hodc doanh nghiép, phat sinh tif nhitng su ¢d gay tén hai nghiém

trong dén hinh anh, uy tin, hodc long tin cdia cdng chiung. Khing hodng cé thé bt



nguon tir cac yéu t6 ndi tai (nhu sai sét trong t6 chic su kién, hanh vi khdng phu hop
cUa ngudi dai dién, phat ngdn gay tranh cai) hodc ngoai sinh (tin don, thdng tin sai

léch lan truyén trén mang xa héi, tan cong tir cac thé Iuc canh tranh) (1),
1.2. Quan tri khiing hoang truyén théng

La qué trinh cé hé théng nham du dodn, chuan bi, x& ly va phuc hdi sau céc tinh
hudng khuing hodng truyén thdng cd thé gay tén hai dén hinh anh, uy tin va hoat déng
cUa t6 chuc. Day 1a mét bd phan quan trong trong chién ludc truyén théng téng thé,

d3c biét trong bdi canh théng tin lan truyén nhanh va khé kiém soat nhu hién nay.

Theo Coombs (2015), quan tri khiing hoang truyén théng la tap hop cac hanh déng
dugc thuc hién trudc, trong va sau khing hodng nham gidm thiéu thiét hai va khoi
phuc hinh dnh cho t6 chiic. N6 bao gom viéc xay dung ké hoach khiing hoang, quan
ly cac thdng diép truyén thdng, Iua chon ngudi phat ngdn, gidm sat truyén théng, va

danh gid hiéu qua sau khing hoéng(2).

Theo Nguyén Thij Trudng Giang (2018), quan tri khiing hodng truyén théng 14 viéc
nhan dién sém rui ro truyén théng, chuan bj kich ban tng phd, diéu phéi cac hoat
déng phan héi truyén thdng mdt cach chuyén nghiép va cé chién luge nham bao vé va
cling ¢6 hinh anh doanh nghiép®).

Trong ly thuyét quan tri khiing hoang truyén théng hién dai, mé hinh ba giai doan gém
tién khing hoang (pre-crisis), khiing hoang (crisis) va hau khiing hoang (post-crisis)
dugc xem la khung Iy luan cd ban, cé tinh (ng dung cao trong thuc tién hoat déng
truyén théng cta t chiic, doanh nghigp®. & giai doan tién khing hoang, nhiém vu
trong tam 14 xay dung hé théng gidm sat truyén théng, cdnh bdo sém va phan tich cac
nguy cd rui ro tiém tang cé thé dan dén khiing hoang. Day Ia Itc doanh nghiép can
thiét 1ap quy trinh quan trj tin don, hé théng phat hién sdm céc tin hiéu bat Igi trén

mang x4 hdi va phuang tién truyén théng dai ching.

Giai doan khiing hodng 13 thdi diém ddi hdi phan ting nhanh, chinh xac va chuyén
nghiép. Doanh nghiép can kich hoat b6 phan xtr Iy khiing hodng vdi day da chic
nang: thu thap va xac minh théng tin, kiém soat ludng du luan, thiét 1ap kénh phat

ngdn chinh thitc va lua chon théng diép truyén théng phu hop véi tirng nhém cong



chung. Viéc chi dinh ngudi phat ngdn cé uy tin, am hiéu nghiép vu truyén théng la yéu
(5)

td quyét dinh trong viéc duy tri sy tin cay va han ché dién bién tiéu cuc'®’.

Trong bdi canh truyén théng hién dai, khing hodng truyén théng khéng don thuan 13
sy cb dan 1&, ma 14 biéu hién clia sy mat kiém soéat trong dong chdy théng tin — nai
khodng céch gilta su that, cdm xudc cdng chiing va tdc dé lan truyén ngay cang bi thu
hep. D3c biét, v8i su phat trién manh mé cua truyén thdng xa hdi va cac nén tang k¥
thuat s6, khiing hodng truyén théng ngay cang cé xu hudng xuat hién dot ngét, lan
réng nhanh chéng va khé kiém soat theo cach truyén théng. Chinh vi vay, quan tri
khiing hoang truyén théng da trd thanh mot chic ndng c6t I8i trong chién lugc truyén

théng téng thé cua céc td chic, doanh nghiép hién dai.

Sau khuing hoang, doanh nghiép budc vao giai doan truyén thong phuc hoi. Day Ia luc
can danh gia thiét hai truyén thdng, rat kinh nghiém, diéu chinh quy trinh va dic biét 13
tai thiét hinh anh thuong hiéu trong mat céng ching. Cac hoat dong truyén théng hau
khiing hoang khéng nén ding lai  viéc “xin 16i cdng ching”, ma can tap trung vao
viéc chiing minh nang luc cai tién, tinh than cau thi va tradch nhiém xa hdi ctia doanh

nghiép(G).

Trong linh vuc t6 chic sy kién — vén mang dic trung 13 nganh “truyén théng trai
nghiém”, nci sdn pham dich vu dugc cdm nhan truc tiép bdi cong ching muc tiéu
théng qua cac yéu td nhu am thanh, anh sang, khéng gian va cdm xuc — thi bat ky su
cd nao, tU khau td chirc, quan ly nhan su, khach mai, tai trg cho t8i yéu t6 hau can,
déu cé thé trd thanh diém khai phat cho mét cudc khing hodng truyén théng. Viéc
thi€u chuan bi, ing xtr thiéu chuyén nghiép hay cham tré trong phan héi truyén théng

dé khién su viéc bi khai thac, théi phdng va lan truyén theo chiéu hudng bat Igi.

Trong trudng hdp nay, quan tri khiing hoang truyén théng khéng chi cé vai trd giam
thiéu thiét hai vé uy tin ma con mang y nghia cht dong kién tao du luan. Mét chién
lugc quan tri hiéu qua ¢ thé giup doanh nghiép khdng chi “thoat khiing hodng” ma
con “tao du luan thuan”, chuyén hda rii ro thanh ca hdi khang dinh thuong hiéu, thé

hién tinh minh bach, tinh than cau thi va trach nhiém xa hoi.

Thuc tién truyén théng su kién tai Viét Nam cling cho thay su khac biét rd nét gitra cac

doanh nghiép cd chién lugc quan tri bai ban va nhitng don vi phan ting cdm tinh, thiéu



tinh hé thdng khi khiing hoang xay ra. Diéu nay dit ra yéu cau cap thiét trong viéc
chuyén nghiép hda céng tac truyén thdng su kién, dic biét 1a xay dung va van hanh
cac quy trinh quan tri khiing hoang phu hdp véi dac diém ctia mdi trudng truyén théng

s6 hién nay.

2. Cac yéu to tao nén khuing hoang truyén thdng trong nganh té chirc su kién

tai Viét Nam
Thi nhat, su co kY thuat va to chiic

Mot trong nhitng yéu t6 dé gay khing hodng truyén théng la su cb ki thuat va to
chuc. Céc su kién I6n nhu chuong trinh Am nhac, 1€ hdi va hdi nghi quéc té déu cé tinh
chat phuc tap, véi hang loat yéu t6 lién quan dén ki thuat, co sé ha tang, con ngudi va
quan ly. Tuy nhién, khong it 1an, cac su kién t6 chic kém da phai hing chiu su chi
trich ndng né tir cdng chung. Vi du dién hinh 13 su kién am nhac Monsoon Music
Festival 2022 tai Ha Noi, khi san khau bi su cd k§ thuat, hé théng am thanh khéng
hoat dong dung nhu ké hoach, dan dén su cd khéng chi anh hudng dén chat lugng
chuagng trinh ma con lam giam su tin tudng cua khan gid. Tinh trang nay cling da xay
ra trong céc 1& hdi mua xuan, khi cadc chuang trinh bj hoan doét ngdt, lam mat di su

mong dgi cla cong chung.

Khéng chi su cé vé &m thanh 4nh sang, nhitng van dé lién quan dén an toan cling la
yéu t6 gay khuing hoang truyén thdng nghiém trong. Chang han, vao ngay 10/3/2016,
mot san khau néi tai quang trudng Vinh Yén, tinh Vinh Phuc, da bj sap trong qué trinh
chuan bi cho I& dén nhan Bing di tich quéc gia déc biét thap Binh Son(”). Sy c6 xay ra
do gié manh, khién man hinh LED ndng khéng chiu dudc suic gid, da gay hoang loan
cho khan gia. Hay su kién Sap dan deén san khau vao t6i ngay 3/12/2022, tai phudng
Hoa Phu, TP. Tha Dau Mét, tinh Binh Dudng, khién nhiéu ngudi bi thuang®). Nhiing
su cd nay d3 gay hoang loan cho khan gia va dit ra cau hdi vé cong tac ddm bao an
toan trong td chuic sy kién. Cac van dé nay lam 16 rd su thiéu chuan bi trong khau t6
chuc, va duong nhién chung ciing tao ra nhitng chi trich manh mé tur cong chung va

cac phuang tién truyén thong.

Thu hai, phan Ung tiéu cuc tu khan gia va cong chung



Ngoai cac su ¢ kY thuat, mot van dé khong kém phan quan trong 1a phan Ung tiéu
cuc tU khan gid, dac biét la nhiing vu viéc lién quan dén thai do thi€éu chuyén nghiép
cua nghé si hoac su khéng minh bach trong viéc ban vé. Mdi day, trong su kién
Concert "Anh trai vugt ngan chéng gai" dién ra 24/3/2025 tai TP. H6 Chi Minh véi su
tham gia ctia 33 nghé si biéu dién. M3c du khdng cé théng tin vé viéc nghé si thiéu
chuyén nghiép hosc bd 16 phan biéu dién, nhung mdt sé khan gia da nhan xét rang do
dién ra lién tiép hai dém, céac tiét muc khéng con tao dugc su thu hut va bat ngd nhu
truge(®), Su kién Concert "Chij Dep — 30 Chua ting 14 mét gisi han” dién ra ngay
12/4/2025, quy tu 48 nghé si biéu dién tai TP. H6 Chi Minh va thu hidt hang chuc

(10) Mat s6 khan gia va truyén théng d& phan anh vé kich ban chuong

ngan khan gia
trinh thiéu mach lac, phan giao luu véi khan gia dién ra gugng gao va thiéu su chuan

bi, dan dén trai nghiém khdng tron ven cho ngudi xem.

Hon nita, viéc vé gid va vé chg den [udn la van dé nhic nhéi trong cac su kién 16n.
Chuang trinh &m nhac Sunset Fest 2023 tai Phii Quéc 14 mét vi du dién hinh, khi s6
lugng vé gia va vé bi "thdi gid" 1én gap ddi gay burc xuc cho khan gid. Hé qua 13 1ong tin
vao cdng ty td chic sy kién bj sut gidm nghiém trong, dong thdi anh hudng dén cac
su kién sau do, khi cong chuing trd nén hoai nghi vé tinh minh bach trong céng tac ban

vé cla céc td churc su kién.
Thu ba, thong tin sai léch va anh hudng tUr mang xa hoi

M®ét trong nhitng thach thiic I6n trong quan tri khiing hodng truyén théng hién nay 13
sy lan truyén nhanh chéng cla théng tin sai Iéch trén cdc nén tdng mang xa hoi.
Nhifng tin dén that thiét, thong tin chua dugc kiém chiing cé thé tao ra 1an séng chi
trich manh mé tir cdng chung, 1dm tram trong thém tinh hinh v& anh hudng nghiém

trong dén uy tin ctia doanh nghiép.

Trong dip Tét Nguyén Dan 2025, cac cd quan chiic ndng da canh béo vé céc chiéu
tro Ira dao ngay cang tinh vi trén mang xa hoi, trong dé coé viéc phat tan thong tin
khéng chinh xac nham gay hoang mang du luan. Cuc An toan théng tin (Bd Théng tin
va Truyén théng) da lién tuc dua ra cac khuyén cdo, dé nghi ngudi dan nang cao canh
giac, kiém tra thong tin tir cac ngudn chinh thdng va tranh chia sé thdng tin ca nhan

hodc tham gia vao céac giao dich khéng rd rang. Thuc tién nay cho thay mang xa hoi



dang tré thanh “diém néng" khién khiing hodng truyén théng dé bung phat néu khong
dudc kiém soat kip thdi. Do dé, cac doanh nghiép hoat doéng trong linh vuc t6 chic sy
kién can xay dung ké hoach truyén théng cha ddng, thiét 1ap ca ché kiém soat va
phan hdi nhanh trudc nhitng théng tin sai lIéch. Viéc cap nhat thdng tin chinh xac va
minh bach khéng chi gitip 6n dinh du ludn ma con gép phan cling ¢b niém tin ti cong

chung déi véi doanh nghiép.
Thu tu, thi€u déng bd trong quan Iy va phéi hgp ndi bd

Ngoai nhitng nguyén nhan phd bién nhu su cd k¥ thuat, thai do khdng chuyén nghiép
cUa nghé si hay théng tin sai Iéch lan truyén trén mang x3 hdi, mot yéu té khac thudng
bi xem nhe nhung lai ¢é tac dong khéng nhd dén muc dé nghiém trong ctia khing
hoang truyén théng la su thiéu dong bd trong ndi bd doanh nghiép té chic su kién. Su
phoi hgp 18ng 180 giita cac bd phan — tU kY thuat, truyén théng dén chdm séc khach
hang — khién cho phan Ung trudc khing hodng tré nén cham tré, rdi rac va thiéu hiéu

qua.

Khéng it doanh nghiép van chua xay dung dugc mét hé théng phan ting nhanh hodc
quy trinh phdi hgp ré rang gilta cac bd phan trong nhitng tinh huéng bat ngs. Hé qua
13 khi khting hodng truyén théng né ra, théng diép truyén tai ra bén ngoai thudng thiéu
nhat quan, bi chéng chéo hodc mau thuan, 1am gidm uy tin va muc do tin cay cua

thuong hiéu trong mat cdng ching.

Vi vay, viéc thiét 1ap mdt cd ché van hanh ndi bd linh hoat, cé kha ning Ung bién
nhanh va dong bo gitra cac khau 1a diéu kién tién quyét giip doanh nghiép t6 churc sy
kién cé thé phan Ung hiéu qua, han ché rai ro va gilt viing hinh anh chuyén nghiép

trong mat cdng chung.
3. Nguyén nhan dan dén khiing hoang truyén thong

Khang hodng truyén théng trong nganh té chic su kién cé thé xay ra do nhiéu yéu té
tac dong, tU ndi bd dén méi trudng bén ngoai. Dé cd thé hiéu ré va gidi quyét van dé
nay, chung ta can phan tich mot cach chi tiét nhitng nguyén nhan chd yéu dan dén

khiing hodng truyén théng trong nganh nay.



Th( nhat, thi€u ké hoach truyén théng khiing hodng chuyén nghiép

Viéc thiéu ké& hoach truyén thdng khing hodng chuyén nghiép Ia mét trong nhiing
nguyé&n nhan cdn ban gay ra su bat 6n trong qua trinh t6 chiic su kién. Cac doanh
nghiép t6 chic su kién, dic biét 13 nhitng don vi chua cé nhiéu kinh nghiém, thudng
chi tap trung vao cdng tac t6 chic, cac yéu t6 k§ thuat va hau can ma bd qua budc
xay dung ké hoach Uing phé véi khiing hoang. Day Ia mét su thi€u sét nghiém trong, vi
khi su ¢6 xay ra, khéng cé phuang an du phong rd rang s& dan dén su ling ting trong

XU ly, lam tadng muc do nghiém trong cua khiing hoang.

Mot ké hoach truyén théng khing hoang chuyén nghiép bao gom céc budc cu thé
nhu thiét 1ap hé thong canh bao sém, phan tich cac nguy cd tiém an, xay dung théng
diép chinh thirc va lua chon cac phuong an truyén théng phu hop. Néu khéng cé ké
hoach nay, doanh nghiép s& khéng thé phan tng kip thdi va chinh xac trong céc tinh
hudng khiing hodng, gay anh hudng truc tiép dén hinh anh va uy tin cla té chuec.

ThU hai, truyén théng phan hdi cham hodc khéng phu hap

Phan Ung cham tré hodc khéng phu hgp trong khiing hoang la mdt yéu t6 khong thé
thi€u trong qua trinh [am tram trong thém su ¢6. Khi khiing hodng truyén théng xay ra,
cdng chuing va céc bén lién quan déu mong dgi su phan hdi nhanh chdéng va cé trach
nhiém tU doanh nghiép. Tuy nhién, mdt sé doanh nghiép lai mat qué nhiéu thdi gian

dé dua ra thong tin chinh thic, dan dén su xao trdn va lan truyén théng tin sai léch.

Thém vao dé, khdng phai tat ca phan hoi déu cé thé 1am diu tinh hinh néu khéng dugc
chuan bi k¥ ludng. Nhirng phan hdi thiéu than trong hoac thiéu chinh xac cé thé khién
sy c6 cang thém nghiém trong. Vi du, trong trudng hap mdt su kién bi hdy bd dot
ngdt, néu doanh nghiép chi dua ra ly do ma hd hodc khéng thira nhan su c6 kj thuat
ma db 16i cho yéu t6 khach quan, khach hang s& cam thay bij thiéu tén trong va khong
tin tudng vao nang luc cla té chirc. Nhitng phat ngén khéng phu hgp cling cé thé tao

ra nhifng 1an séng phan déi va lam tng su phan khang tir du luan.

Thu ba, thiéu su minh bach va trung thuc trong xtr ly théng tin



Minh bach va trung thuc la yéu té cét 16i trong moi chién lugc quan tri khiing hoang.
Khi doanh nghiép thi€u minh bach trong viéc cung cap thdng tin vé su ¢, ho3c ¢ tinh
che giau théng tin dé bao vé hinh dnh cta minh, ho dang tu "dé thém dau vao Ia".
Khach hang, khan gid va céng chuiing luén cé thé nhan thay su khdng thanh that, va

mot khi long tin bi xi mon, thi viéc khdi phuc lai hinh dnh sé la diéu vé cung khé khan.

M6t vi du dién hinh I3 trong trudng hgp mdt chuong trinh su kién bi htly bd vi ly do k§
thuat, néu doanh nghiép khéng thira nhan nguyén nhan thuc sy ma chi dua ra ly do
chung chung hodc db 16i cho déi tac, khach hang sé& cdm thay bi "lira d6i" va t6 chirc
sy kién s& mat di su tin nhiém. Ngudc lai, néu doanh nghiép thira nhan su c6 va cam
két s& cai thién quy trinh trong tuong lai, ho s& cé ¢ hdi nhan lai su tng hd tir cdng

chung va khach hang.
Thu tu, tac dong ciia mang xa hoi

Mang xa hdi hién nay déng vai trd khéng thé thiéu trong viéc thdng tin lan truyén véi
tdc dd cuc ky nhanh chéng. Khi cé su ¢b xay ra, khdng chi nhitng ngudi truc ti€p tham
gia su kién ma bat ky ai cling cé thé tr& thanh "nha bdo cdng dan" trén cac nén tang
nhu Facebook, Instagram, Twitter, TikTok, hodc YouTube, chia sé cau chuyén cua ho
vé su kién dé. Diéu nay tao ra mdt mdi trudng thdng tin phirc tap va kho kiém soat, khi
cac théng tin sai l&ch, tin dén hodc hinh dnh khéng chinh xéc cé thé dé dang dugc

phat tan.

Mot su kién tiéu cuc cé thé bi phéng dai Ién nhiéu 1an, nhd vao sy lan tda manh mé
cla mang x3a hdi, khién doanh nghiép khéng thé nhanh chéng khdi phuc dugc hinh
anh cdia minh. Cac "newsfeed" ludn dudc cap nhat lién tuc, va mét khi thdng tin vé sy
cd dudc chia sé va binh luan rdng rai, doanh nghiép t6 chuiic su kién phai déi mat vdi

ap luc khdng 16 tir cdng chuiing va cac phuang tién truyén thong.

Ngoai viéc mang xa hdi I4 ngudn phat tan thdng tin sai Iéch, né cling 1a kénh ma céc
khach hang, ngusi tham gia su kién hodc khan gia cé thé bay té su bat man ctia minh.
Viéc kiém soét va phan héi kip thai nhitng phé binh, chi trich trén mang xa hoi [a mot
nhiém vu khéng hé dan gidn nhung cuc ky quan trong trong viéc quan ly khing hoang

truyén théng.



Tém lai, khiing hoang truyén thdng trong nganh t6 chiic su kién khdng chi do yéu to
khach quan ma con xuat phat tU cac sai sét trong cdng tac quan tri ciia doanh nghiép.
Cac doanh nghiép can phai cé mét chién lugc phong nglra, quan ly va phan tng kip
thdi véi moi tinh huéng dé giam thiéu rui ro va bao vé hinh anh, uy tin clia minh trong

mat céng chung.
4. Giai phap quan tri khiing hoang truyén théng hiéu qua

Pé déi phd véi khiing hoang truyén théng trong nganh té chiic su kién, cac doanh
nghiép can ap dung mét loat cac gidi phap cu thé va hiéu qua nham giam thiéu tac
dong tiéu cuc va bao vé hinh anh ctia minh. Khiing hoang truyén théng khéng chi anh
hudng dén danh tiéng va su ton tai clia doanh nghiép ma con 1am suy yéu mdi quan
hé vai khach hang, déi tac va cong ching. Do dé, cac gidi phap quan tri khiing hoang
truyén thdng phai dugc xay dung dua trén mot chién lugc dai han, khéng chi dan gian
la Uing phé khi su c6 xay ra. Dudi day la cac gidi phap chud yéu trong quan tri khing

hoang truyén théng ma doanh nghiép té chuc su kién can ap dung:
Thu nhat, xay dung kich ban khiing hoang truyén théng

Xay dung kich ban khing hodng truyén théng 138 mét trong nhiing gidi phap quan
trong nhat trong quan tri khing hoang, dic biét déi véi nganh t6 chic su kién. Khi
khting hodng xay ra, néu khéng cé su chuan bj trudc, doanh nghiép sé bi ddng va dé
dang rai vao tinh trang hon loan, anh hudng nghiém trong dén danh tiéng va hiéu qua
kinh doanh. Vi vay, viéc xay dung mot bd phan chuyén trach vé truyén théng khang
hoang, vdi nhiém vu theo ddi, phan tich va lén ké hoach déi phd véi cac tinh hudng

khiing hoang tiém an, la diéu can thiét.

Viéc xay dung kich ban khing hoang truyén théng khéng chi 1a mét céng viéc don
gian ma 13 mdt qua trinh mang tinh chién lugc. Doanh nghiép can thuc hién cac budc
chi tiét trong viéc du doan céc tinh hudng khiing hodng cé thé xay ra trong qua trinh t&
chuc su kién. Cac tinh huéng nay cé thé 1a su cd k§ thuat nhu mat dién, su cd am
thanh, héng thiét bi anh sang, dén céc su ¢ lién quan dén khach mdi, nghé si nhu
hanh vi thi€u chuyén nghiép, hay cac phan (ng tiéu cuc ti khan gia. Tham chi, su lan
truyén théng tin sai l&ch trén mang xa hdi cling cé thé gay ra khiing hodng nghiém

trong néu khéng dudc xr ly ding céch.



Pé dam bao tinh kha thi ctia kich ban khing hodng, doanh nghiép can phai mé phéng
céc tinh huéng gia dinh cé thé xay ra, tir cac su c6 nhé cho dén céc su kién I6n cé kha
nang Iam anh hudng sau rong dén danh tiéng cuia thuong hiéu. Vi dy, kich ban cé thé
bao gdbm moét su c6 &m thanh trong mdt budi concert 18n, khi ma khan gid bat dau
phan nd va lan truyén thong tin sai léch qua mang xa hdi, cho rang ban t6 chuc thiéu
trach nhiém trong céng tac td chirc. Trong kich ban nay, doanh nghiép can dua ra cac
phuong an xU ly nhanh chdng nhu ctf ngudi phat ngén gidi thich vé su cé va thong
bao ké hoach khac phuc kip thdi, dong thdi thdng qua cac kénh truyén thdng chinh

thirc dé lam rd su that va xoa diju tinh hinh.

Ngoai ra, cac kich ban khiing hoang cling can bao gém céc tinh huéng lién quan dén
phan Ung clia cdng ching va cac hanh déng cé thé lam ting muric dd nghiém trong
cUa khing hoadng, nhu viéc khéng phan hai kip thdi hodc dua ra thdng tin thiéu minh
bach. Doanh nghiép can x&c dinh rd rang cac kénh truyén théng sé dudc st dung dé
phat di cac thdng diép chinh thirc, cling nhu xac dinh ngucdi phat ngbn va cac bén lién
quan s& xU ly théng tin. Viéc ¢é sén cac phuang an du phong gilip doanh nghiép gidm
thiéu tinh trang ling tdng, tr d6 gilr vitng su tin tudng ctia cdng chiing va déi tac.

Mot yéu to quan trong nifa trong xay dung kich ban khiing hodng 1a phai ludn chuan bi
cho céc tinh huéng khodng thé doan trudc. DU cé kich ban chi tiét dén dau, tinh huéng
thuc té van cd thé phat sinh cac yéu t6 ngoai du doan. Do dé, doanh nghiép can dam
bao rang ddi ngl truyén thdng cé thé linh hoat diéu chinh ké hoach va phan Ung
nhanh chéng trong moi tinh hudng. Viéc chuan bi san sang cho tat ca cac tinh hudng
cé thé xay ra, du nhd hay I8n, sé& gilp doanh nghiép cé thé tng phd véi su cd6 mot

cach chuyén nghiép va hiéu qua.

Do vay, qua trinh xay dung kich ban khiing hoang truyén théng khéng chi gitip doanh
nghiép t6 chic su kién chi ddng ng phé ma con tao ra mét hé théng phong nglra va
giam thiéu tac dong tiéu cuc tir cac su cd. Khi cé san ké hoach va cac phuong an xur ly
cu thé, doanh nghiép sé& khdng bi roi vao trang thai bdi réi ma cé thé nhanh chéng
kiém soat finh hinh, bdo vé hinh anh v uy tin thuong hiéu, déng thdi tao dung long tin

V@i khach hang va cong chung.

ThU hai, phan hdi nhanh chéng, nhat quan va minh bach



Phan héi nhanh chdéng, nhat quén va minh bach la mét trong nhitng yéu té quan trong
gilp doanh nghiép kiém soét khiing hoang truyén théng mét cach hiéu qua. Trong bbi
canh truyén théng hién dai, dac biét 13 véi su phat trién manh mé ctia mang xa hoi,
théng tin ¢ thé lan truyén véi tdc dé chdng mat, va khi khiing hodng xay ra, cong
chuing s& mong dgi mdt phan tng kip thdi tif phia doanh nghiép. Néu doanh nghiép
khéng phan hdi mot cach nhanh chéng va thich hop, nguy ca dé tinh hinh trd nén toi

t& han 1a rat 16n.

Phan hoi nhanh chéng khdng cé nghia 1a chi voi v dua ra mét théng céo bao chi hay
mot I5i xin 16i ma khdng cé su chuan bi k§ Iudng. Diéu nay cé thé tao ra an tugng rang
doanh nghiép dang vdi vang va thiéu su chuan bi, dan dén su thiéu tin tudng tU phia
cdng chuiing. Thay vao do, doanh nghiép can phai phan hdi mdt cach cé trach nhiém,
dua ra théng tin chinh x&c va chi tiét nhat cé thé vé tinh huéng khting hodng dang xay
ra. Phan Uing nhanh chdéng s& gitp gidm thiéu su lan truyén cda théng tin sai l1éch va

gilt viing su kiém soét trong tinh huéng khd khan.

Viéc ddm bdo su nhat quan trong thdng diép cling rat quan trong. Mot sai 1am phd
bién trong quan tri khiing hodng truyén théng 13 thiéu su déng nhat trong céc phat
ngdn cla cac bd phan va ca nhan lién quan. Néu khéng cé mét thong diép thdng nhat,
sé dé dang xuat hién su mau thuan trong thong tin, dan dén su hoang mang tU cong
chung va tham chi lam cho khiing hoang tr& nén tram trong han. Vi vay, trudc khi dua
ra bat ky phan hdi ndo, doanh nghiép can phai ddm bao rang tat ca cac bd phan lién
quan (truyén théng, marketing, gidam déc diéu hanh, ngudi phat ngdn, v.v.) déu ndm

vitng théng diép chl dao va dadm bao nhat quan trong viéc truyén tai thdng tin.

Piéu nay cling bao gém viéc xac dinh rd ngudi phat ngén chinh thiic, ngudi nay sé 13
ngudi duy nhat dua ra cac tuyén bd chinh thitc ctia doanh nghiép. Thuc té cho thay,
trong céc tinh hudng khiing hoang, néu nhiéu c& nhan clung 1&n tiéng ma khéng cé su
phdi hop, s& dé tao ra nhitng tuyén bd khéng théng nhat, gay hiéu 1am va lam xau di

hinh anh doanh nghiép.

Minh bach 13 yéu t6 khdéng thé thiéu trong phan hoi khiing hoang. Trong khi cac t6
chuc thudng cé xu hudng che giau théng tin hodc gidam nhe muc do nghiém trong cla

sy ¢o, thi viéc thiéu minh bach sé khién cdng ching cam thay bi Itra déi, tir dé mat di



niém tin vao doanh nghiép. Mt vi du dién hinh 13 viéc cdng ty dua ra nhiing théng tin
khéng rd rang hodc cé tinh giau diém su that trong luc khiing hoang, diéu nay sé khién
du luan cang hoai nghi va chi trich. Thay vi che giau su that, doanh nghiép nén dua ra
thdng tin chinh thitc mét cach céng khai, thira nhan van dé néu cé va cam két thuc

hién céc bién phap khic phuc.

Vi du, trong mét su kién t6 chirc bi su ¢6 k§ thuat, doanh nghiép can phai thong béo
ngay |ap tdc vé nguyén nhan su cé va bién phap khic phuc, cling nhu ddm bao Vi
codng ching rang su c6 sé& dugc gidi quyét mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Viéc
minh bach trong théng tin sé giup doanh nghiép xay dung lai Iong tin ctia cong ching

va giam thiéu tac déng tiéu cuc.

Mot diém can luu ¥ 13, trong mdt sé tinh huéng khiing hoang phtc tap hodc nhay cam,
doanh nghiép can phai duy tri su minh bach trong moi giai doan cla khing hoang, tur
khi xay ra su c¢6 cho dén khi khing hoang dudc giai quyét hoan toan. Viéc minh bach
khéng chi gitp lam gidm nhitng don doan tiéu cuc ma con tao dung hinh anh clia mét

doanh nghiép trung thuc, cé trach nhiém déi véi cdng dong va khach hang.

Nhu vay, phan hdi nhanh chéng, nhat quan va minh bach sé gitp doanh nghiép tao ra
sy kiém soat va én dinh trong khi déi phd véi khiing hoang truyén théng. Diéu nay
khéng chi gitip gidm thiéu thiét hai vé mat hinh anh ma con gép phan bao vé 1ong tin

cUa cdng chuing va duy tri méi quan hé tét dep véi khach hang.
Thu ba, hdp tac véi cac don vi truyén thong uy tin

Trong bdi canh khiing hodng truyén théng, viéc hap tac véi cac dan vi truyén thong uy
tin déng vai trd vd cung quan trong. Théng qua cac cd quan truyén théng chinh théng,
doanh nghiép c6 thé dan dat du luan, kiém soat thong tin va dam bao rang théng diép
cla minh dugdc truyén tai moét cach chinh xac, ré rang va hop ly. Mang xa hoi, véi su
lan truyén théng tin cuc ky nhanh chéng, doi khi cé thé trd thanh "vi khi hai lu&i",
khién thoéng tin sai l&ch va cac tin don that thiét dé dang bung phat va gay hoang

mang trong cdng chung.

Khi khiing hodng truyén thdng xay ra, mang xa hdi cé thé dan dén su bung nd théng

tin ma khéng qua kiém chiing, va diéu nay dé dang Iam cho doanh nghiép mat kiém



soat. Vi vay, viéc hop tac véi cac don vi truyén théng uy tin sé gidp doanh nghiép dua
ra thong diép rd rang va dung dan. Cac cd quan truyén théng I8n nhu bao chi, truyén
hinh hoac cac website tin tiic cd lugng ngudi theo doi I&n sé giup dam bao thong tin

chinh thic tir doanh nghiép dudc ti€p can rong rai va dang tin cay hon.

Hop tac véi cac don vi truyén théng uy tin con gilip doanh nghiép xay dung dugc hinh
anh chuyén nghiép va cé trdch nhiém trong mét cdng ching. Céc don vi truyén thong
nay khéng chi cé vai trd 13 k&nh truyén tai thong tin, ma con 13 déi tac ho trg trong viéc
xac thuc thdng tin, dac biét trong nhitng tinh huéng khing hoang, khi viéc lan truyén

théng tin sai 1&ch cé thé 1am tén hai nghiém trong dén thuong hiéu ctia doanh nghiép.

Chang han, trong cac su kién t6 chic cé su cd I8n (nhu hodn chuadng trinh, tai nan xay
ra trong IUc su kién dién ra, hodc phan ng tiéu cuc tir céng chung), doanh nghiép cé
thé hop tac véi cac bao chi dé cung cap thdng tin chinh thiic, giai thich rd nguyén
nhan, va dua ra cac bién phap khac phuc. Viéc nay khdng chi gitp 1am gidm su boi roi
ma con gép phan tao dung niém tin tif phia cdng ching, vi ho cdm thay rang doanh
nghiép dang lam viéc vé8i cac co quan truyén thdéng uy tin dé gidi quyét van dé mot

cach minh bach va cé trach nhiém.

M6t Igi ich khac khi hgp tac véi truyén thdng chinh théng 13 kha ndng quan Iy va kiém
soat thdng tin tdt hon. Cac don vi béo chi uy tin thudng cé quy trinh 1am viéc bai ban
va doéi ngli phdng vién chuyén nghiép, giup doanh nghiép tranh dugc viéc thong tin bi
bdp méo hay bi hiéu sai khi phat tan ra ngoai.

Ngoai ra, viéc hgp tac nay ciing giup doanh nghiép xay dung méi quan hé tét dep lau

dai véi cac co quan truyén théng, tao co hdi cho nhitng chién dich truyén théng sau
nay dudc phat trién thuan Igi han. Doanh nghiép khéng chi don thuan st dung truyén
thong nhu mét cdng cu dbi phd véi khiing hodng, ma con phai xay dung mét chién
lugc hop tac truyén thdng toan dién, trong dé, bao chi déng vai trd chl dao trong viéc
phat trién hinh anh thuong hiéu.

Thu tu, huan luyén ki ndng truyén théng cho nhan vién va ngusi dai dién

Mot trong nhitng yéu td quan trong trong viéc quan tri khiing hoang truyén thong I3
viéc huan luyén va trang bi k§ ndng cho nhan vién, dic biét 13 nhitng ngudi dai dién

phat ngdn cuia doanh nghiép, bao goém céc quan ly cap cao va cac nghé si hodc nhan



vat ¢dng chung tham gia su kién. Nhitng ngudi ndy s& déng vai trd rat quan trong
trong viéc truyén tai thdng diép chinh thiic, ddm bao tinh nhat quan va dd chinh xac

trong qua trinh Ung pho vdi khiang hoang.

Pé dam bao rang théng tin dugc cung cap mdt cach chinh xac va kip thdi, doanh
nghiép can dau tu vao cac khéa huan luyén truyén théng, gilip nhan vién va ngudi
phat ngén hiéu rd vé cac tinh huéng khiing hoang cé thé xay ra, ciing nhu céch thic
phan Ung phu hgp. Nhitng khda huan luyén ndy can bao gom viéc chuan bj cac kich
ban khing hoang, kha ning déi mat véi cac cau hoi khé ti truyén thdng va cong
chung, ciing nhu k¥ ndng x{ ly tinh huéng va phat ngén mdt cach than trong, cé trach

nhiém.

Bén canh dé, cac khda huan luyén cling nén bao gdm viéc huéng dan nhan vién cach
thitc x{ Iy cac tinh hudng cing thang, dac biét 1a khi khiing hodng phat sinh dot ngét.
Néu khdng ¢ su chuan bi ki cang, nhan vién va ngudi dai dién cd thé phan ting thiéu
kiém soat, dua ra nhitng phat ngén thiéu chinh xac hodc gay hiéu 1am, 1am tinh hinh

tré nén nghiém trong hon.

Pac biét dbi vai cac su kién cé su tham gia clia nghé st hodc ngudi ndi tiéng, viéc huan
luyén truyén thdng cang tré nén quan trong. Nghé si, du ¢é lugng ngudi theo ddi I6n
va cd stc anh hudng manh mé, nhung néu thiéu ki nang x{ ly tinh hudng truyén
théng trong khiing hodng, ho cé thé vé tinh 1am leo thang su viéc. Do dé, viéc t6 chirc
céc budi huan luyén cho cac nghé si hgp tac cling doanh nghiép t6 chirc su kién cling
la mot yéu t6 can thiét, giiip ho hiéu rd vai trd clia minh trong viéc duy tri hinh dnh tich

cuc cho su kién.

Ngoai viéc huan luyén nhan vién va ngusi dai dién phat ngdn, doanh nghiép cling can
chu trong dén viéc tao dung mot dodi ngll truyén théng chuyén nghiép, cé kha nang
phan ting linh hoat, nhay bén trong moi tinh hudng khiing hoadng. Ddi ngii nay can phai
dudc trang bi day du k§ ndng trong viéc quan ly théng tin, st dung cac céng cu truyén
théng, cling nhu cé kha ndng phéi hdp nhip nhang véi cac co quan truyén thdng va

doi tac dé ddm bao thdng diép ctia doanh nghiép dudc truyén tai hiéu qua.

Vi mét doi ngli nhan vién va ngudi dai dién dudc huan luyén bai ban, doanh nghiép

sé& c6 thé phan Uing nhanh chdéng va chinh xac trong bat ky tinh huéng khiing hoang



nao, tU dé gilp gidm thiéu tac dong tiéu cuc dén thuong hiéu va bao vé sy tin nhiém

tu cong chung.
Th nam, ti thiét hinh anh sau khiing hodng

M®ét trong nhitng yéu té quyét dinh su thanh céng trong quan tri khing hoang truyén
théng 1a kha n3ng tai thiét hinh anh clia doanh nghiép sau khi su c6 da dugc kiém
soat. Sau khi xtt ly khiing hodng, viéc khéi phuc lai Iong tin ctia cdng chiing va déi tac
la diéu vé clng quan trong, bdi nhitng ton thuong vé uy tin cé thé anh hudng lau dai
dén su phat trién bén viing clia doanh nghiép, dic biét trong nganh t6 chuc su kién,

noi yéu té uy tin va niém tin cda khach hang déng vai trd then chét.

Pé thuc hién tai thiét hinh anh sau khing hoang, doanh nghiép can chi dong tién

hanh céc chién lugc truyén thdng phuc héi, bao gom:

M6t 13, cai thién thdng diép truyén théng: Doanh nghiép can cdng khai minh bach vé
nhitng sai sét d& xay ra va cam két s& cé cac bién phap khac phuc. Viéc cdng khai
nhan 16i va chia sé cac budc cai tién sé gitp doanh nghiép thé hién su cau thi, trach
nhiém va tinh than 1am viéc nghiém tdc. Théng diép nay can dugc truyén tai mot cach
nhat quan qua céc kénh truyén théng khac nhau, tir bdo chi, truyén hinh dén céc nén

tang mang xa hoi.

Hai 13, t6 chic cac hoat dong tai khang dinh uy tin: Cac hoat ddng nhu té chiic cac su
kién cdng dong, hdi thao, hay cac chuang trinh tU thién cé thé giip doanh nghiép
chiing minh cam két déi véi xa hoi va céng chiing. Nhitng hoat déng nay sé& tao co hdi
cho doanh nghiép xay dung lai m&i quan hé véi khach hang, déi tac, va ca cong

chung, déng thdi tao ra an tugng tét dep hon vé thuong hiéu.

Ba I3, chu trong vao chat lugng dich vu: Dé tai thiét hinh anh sau khiing hoang, doanh
nghiép can tap trung vao viéc nang cao chat lugng dich vu, sdn pham. Viéc cai tién
quy trinh t6 chic su kién, nang cao trdi nghiém khach hang sé gilp doanh nghiép
chiing minh rang ho d& hoc héi va thay déi sau khiing hoang. Diéu nay cé thé bao
gbm viéc kiém tra chat lugng k¥ thuat, dich vu khach hang, va cac yéu té khac trong

qua trinh t6 chirc sy kién.



Bon 13, tdng cudng cac hoat ddng truyén thong tich cuc: Sau khing hoang, doanh
nghiép can xay dung chién lugc truyén théng tich cuc, tap trung vao céc thanh tuu,
cam két va cac gia tri ma doanh nghiép theo dudi. Cac théng tin ndy can dudc chia sé

rong rai dé khdi phuc 1dng tin ctia céng ching va déi tac.

N&m 13, Idng nghe va tudng tac véi cdng chung: Viéc lang nghe phan héi tir khach
hang, déi tac, va cong chung la rat quan trong trong giai doan tai thiét hinh anh. Céc
doanh nghiép t6 chirc su kién can ti€p nhan va phan hoi cac y kién, danh gia dé hiéu

ro nhirng lo ngai ciia cdng chung va cd cac bién phap cai thién kip thai.

Sau 13, duy tri méi quan hé déi tac: Viéc gilr viing va phat trién cac mdi quan hé déi tac
lau dai 1a mdt yéu t6 quan trong trong qua trinh phuc héi. Doanh nghiép can tich cuc
hdp tac véi cac doi tac truyén thong uy tin, nghé si, nha tai trg dé cing cé uy tin va

khang dinh cam két vé chat lugng su kién.

Qua viéc thuc hién céc chién lugc tai thiét hinh danh mot cach kién tri va dong bd,
doanh nghiép khéng chi khdi phuc dugc long tin clia céng ching ma con cé thé phat
trién manh mé& hon sau khing hoang. T&i thiét hinh anh khéng phai la mét quéa trinh
ngdn han ma & mot chién lugc 1au dai, doi hdi su kién nhan, bén bi va sang tao trong

céch thirc giao tiép vSi cdng chung va cac bén lién quan.
5. Két luan

Quan tri khaing hoang truyén thdng khéng chi don thuan la gidi quyét cac tinh hudng
phat sinh ma con la yéu t6 quan trong trong chién lugc phat trién bén vitng cla céc
doanh nghiép t6 chuic su kién tai Viét Nam. Trong mdi trudng ngay cang phat trién
manh mé cla mang x& hdi va théng tin lan truyén nhanh chdéng, khiing hodng truyén
thong c6 thé xay ra bat cU Iic nao va gay anh hudng sau rong dén uy tin va hinh anh
cUa doanh nghiép. Vi vay, cac doanh nghiép can cé tu duy chl dong, chuyén nghiép

va cau thi dé ing phd kip thai va hiéu qua vaéi moi su ¢ cé thé phat sinh.

XU ly khing hoang khoéng chi gitp doanh nghiép vugt qua khé khan ma con mang lai
cd hdi dé khang dinh ban [inh, thé hién su minh bach va trach nhiém, qua dé, nang
cao uy tin va vi thé cla thuong hiéu trén thi trudng. M6t chién luge quan tri khiing
hoadng truyén thdng hiéu qua, dudc xay dung bai ban va thuc hién kién tri, s& giup



doanh nghiép t6 chuic su kién duy tri méi quan hé tdt dep véi khach hang va déi tac,

tao dung su tin cay va gép phan vao su phat trién l1au dai ctia doanh nghiép./.
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