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Ban quyén thudc s& hiru cia tac gia.

Tat ca cac su sao chép dwdi moi hinh thirc chwa dwoc sw
dong y ctia Tac gia déu bj coi la vi pham phap luat.
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LOI GIGI THIEU

Quyén sach “Quyén ning Bi an” trinh bay nhiing ki thuat PR
dinh cao dugc mong doi tir ldu. Va ching toi rat phan khoi tai
ban quyén sach nay dé dap tmg nhiéu hon yéu cau ciia ban doc
gan xa.

Quyén nang Bi 4n 1a mot trong nhitng quyén sach hay nhat vé
Quan hé cong chung (PR) timg dugc viét. Chinh qua quyén sach
nay, “PR tring” va “PR den” d3 tro thanh tiéu chuan chung trong
tam tri cia chung ta trong qué trinh tiép nhén, danh gia ddi véi cac
thong diép truyén thong hang ngay tir doanh nghiép, va ting cuong
su nhan biét sang sudt va phan bién noi mdi chung ta. Tir 46 gbp
phan xay dung mot moi trudng truyén thong chi dam - duya - trén -
su - that, va mot xa hoi thong tin lanh manh.

C6 rat nhiéu chuyén gia truyén thong, doanh nhan, giang vién
dai hoc, sinh vién da doc va gitr lai quyén sach nay lam kim chi
nam trong sudt qua trinh lam viéc cua ho.

Vi thé, chung t6i tin rang ban cling s& tim thay rat nhiéu dicu

bd ich, thiét thyc, gia tri trong tac pham nay.



NHAN XET TU DOC GIA

Minh thu huong duogc rat nhiéu kién thuc, trai nghiém va y tuong PR
tir “Quyén nang Bi an”!
-Minh Nha-
La mot sinh vién PR, tu tuong hudéng theo nghé PR nén t6i trau doi
kién thuc béng viéc doc nhiéu cudn sach lién quan dén PR va t6i co
thé khang dinh mot didu rang: Quyén Nang Bi An 1a mot trong nhiing
cudn sach nodi vé PR it 6i do mot nguoi Viét viét tao ra d4u 4n manh mé
v6i nguoi lam PR.
Ban khong chi hoc dugc tir cudn sach nhimng diéu méi nhu 5 nghé thuat
t6i thuong anh huong dén hanh vi dam déng hay nhitng bat ngd khi
tac gia tiét 16 nhung chiéu thirc PR den dang duoc sir dung, gitip ban
¢6 thé tu nhan dién va bao vé minh trudc chung ma con nhiéu hon thé
rat nhiéu.
-Dam Trung-
Minh dit mua quyén sach nay dwoc mot tuan nhung dén bay gid méi
bat dau doc. Noi dung dugc trinh bay 16 rang, 161 cudn, cac y dugc giai
thich day dua va chi tlet Tac gia 1a ngudi Viét nén cach viét rat “Viet”
va dé& hiéu, khong gidng sach cua tic gia nudc ngoai duge Viét hoa voi
nhiéu thuat ngir chuyén mén la 1am.
Theo c4 nhan ctia minh thi quyén sach nay rat dang dé mua.
-Nguyén Hong Diic-

Cam on tac gia. Quyén Ning Bi An hay. Khd gidy in dé& doc, dung
phong va kiéu t6i thich. Sau khi t6i doc, né s& duoc truyén lai cho cac
con toi sau nay.

-Phuong Vo-

T6i khong thé tin dugc mot tac gia Viét Nam lai c¢6 thé viét vé truyén
thong hay dén nhu vay.
bay that sy la cudn sach théi mién ding nghia.

Day that sy 1a cudn séach 16t tran sy that déng sau truyén thong, quyén
luc bi an khing khiép dang diéu khién thé giéi nay.

Néu ban kinh doanh hay 1am trong linh virc cAn phai anh huong dén x4
hoi thi khong thé bo qua cudn sach vo cling tuyét voi ny.
Nhiing su that da duoc hién 10, dugc phoi bay va phan tich.

Hay mua ngay cudn sach nay.

-Nguyén Duy Anh-
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GIO1 THIEU VE NOI DUNG

D& hiéu, su sic va uyén tham, Phuong di 1am say mé hoan
toan doc gia trong hanh trinh kham pha Quyén néing Bi an - mot
dang quyén lyc truyén ba manh mé va sau rong nhitng dang tu
tuong, quan diém hodc kién thirc ¢6 kha nang dinh hinh thai d6 va
chi phdi cam xuc cta dam dong dé dan dat hanh vi caa dam dong

theo mong mudn cua nguodi st dung no.

Phuong ciing tiét 16 cho chung ta biét nhiéu diéu vé cac ki thuat
PR den trong kinh doanh dang duoc sir dung dé danh lira du luan
x4 hoi va tiéu diét d6i thu, nham gitp chung ta c6 thé tu nhan dién
va tu bao vé minh trudc chung, tir 6 ting cudng kha ning kiém

soat xa hoi cua chung ta.

Céch thire van dung Quyén ning Bi 4n dé dinh hinh thai do va
chi phdi cam xuc ciia ddm dong sé& duoc trinh bay chi tiét trong
cudn sach kém véi cac vi du minh hoa thuc té dé giup ban dé dang
nam bt va ung dung duoc né.

C6 mot diéu dang chi ¥, Quyén nang Bi an chinh 12 ngudn gbc
strc manh co ban ctia Chui thuyét PR hién dai —mot hudng tiép can
rat méi ciia nganh PR ddi v6i bai toan kinh doanh muén thué cua
doanh nghiép (ban hang, xay dung danh tiéng, bao vé danh tiéng
t6 chtrc). Chu thuyét PR hién dai toan dién hon so voi cadc quan
niém vé PR trong qua khur, boi vi n6 chira dung ca gia tri xa hoi va

gia tri vé chuyén mon.

Vé gi tri xa hoi, chu thuyét PR hién dai gitp cho nghé PR tro

nén gan giii, dé hi€u, dé nam bat doi véi moi nguoi.
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Con vé gia tri chuyén mon, chu thuyét PR hién dai huéng din
cach thirc van dung strc manh cta 5 Nghé Thuat Téi Thuong dé
lam PR, gitp doanh nghiép vira dat dugc muc ti€éu kinh doanh,
vira phét trién bén ving.

Boi chira dung bén trong ca gia tri chuyén mén sau sic va gia
tri x4 hoi, cudn sach Quyén nang Bi an dugc danh gid 1a mgt trong
nhing nduc dang chi y cho phémganh PR tré vé véi cdi ngudn
va sir ménh nguyén thily ctia chinh né 1a gop phan xay dung mot
xa hoi thong tin lanh manh, mot méi truong kinh doanh minh
bach, gitup cho doi séng xa hoi cua chung ta ngay cang t6t demon.
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Se Jian Pac gp%mf

Puoc biét dén 13 mot trong nhitng chuyén gia hang dau
nganh Quan h¢ Cong chung tai Viét Nam

Téc gia ciia cac cudn sach vé PR dugc yéu thich nhit: “Quyén
Nang Bi An”, “Nganh PR Viét Nam”, “Giai ma Bi Mat PR".
Giang vién Dai hoc

Advisor vé Quan hé Cong chung



QUYEN NANG Bi AN

LOI TAC GIA
- “Quyén ndng Bi an la gi?”
- “Pé chinh la Quyén lyc ciia PR!”
- “Con 5 nghé thuat 16i thwong la gi?”
- “Chiing phi thuwong nhw thé nao?”
- “Lam thé nao ti cé thé vin dung quyén nang PR dé thanh cong
hon trong cugc so”'ng? ”

- “Lam sao toi biét no co hiéu qua?”
- “Ai chung minh!”

Trude khi tra 16i 5 cAu hoi nay, t6i mudn noi rang toi cam thay
minh rat may man vi ¢6 co hoi chia sé nhitng diéu tt dep v6i ban,
dé c6 thé gitp cho su nghiép va cudc sdng ciia ban ngay cang tot
dep hon.

To1 tin réng tuwa dé cudn sach da cudn hit manh sy cht y cua
ban, boi vi ban dang can mot vai bi quyét nao dé6 dé thoat khoi
nhing bat 6n nhu hién nay.

Ban d3 nhén ra rang: ban dang sdng trong xa hoi ma ban chat
co ban ciand la téng hoa cta cac mbi quan h¢, ban 1a mot ca thé
ludn gay ra anh hudng va bi gdy anh hudng bdi nhirng nguoi khac.

Ban di nhan ra rang: thé gidi nay von khong cong bang. Co
nhirng ké ludn dugce huong loi tir nhitng ddc quyén danh riéng cho
han ma khong can phai nd lyc. Han khong c6 gi hon ban, nhung
v6i nhimg dic quyén nhu thé, han ludn 1am kho ban.

Ban di nhan ra rang: phan 16n nguyén nhan gay cho ban dau

khé chinh 13 do nguoi khac dd khong lam theo ¥ mudn cua ban; ho
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coi nhe va can thi¢p qua nhiéu vao cac udc mo cia ban, thim chi
ca trong nhirng gidc mo. Ho di pha hoai nhirng gi ban mong doi
va hy vong c6 dugc.

Ban da y thuc duogc réng: diéu nay da qua stc chiu dung, ban
khong thé chd doi 1au hon dé c6 duoc mot cude séng tuoi dep,
lanh manh va cén bang, vi con ngudi ai ciing c6 quyén dugc hanh
phtic trong cudc séng nay. Nhu cau nay rat tw nhién va dugc tran
trong.

Vay sé nhu thé nao néu ban nidm bat duogc cac ki thuat PR co
kha nang gitip ban gay anh huéng dén niém tin, quan diém, thai do
va cam xuc cua dam dong, tir d6 dinh hinh cach hiéu, cach hanh
xtr cia dam déng dé dat duoc nhitng gi ban mudn, dong thoi giup
cho ban c6 thé quyét dinh cc van dé theo con tim minh mach bao
ma khong bi anh hudng boi nhitng ké khac?

Ban cua toi, cudn sach nay la mot mon qua toi muén danh cho
ban. N6 1a mot bi kip vé nhirng ki thuat PR quyén luc c¢6 kha ning
gy tac dong dén ca ca nhan va dam dong trén dién rong. No 1a
mot kho vii khi day du nhitng cong cu PR duoc dung dé bi mat gay
anh huong dén quan diém, cam xuc, hanh vi ctia ngudi khac. N6 1a
mot ban hudng dan suc tich dé giup ban nhan biét cach ma ké xau
dang dung dé gay anh huong dén hanh vi cta ban hong dat duoc
loi ich. Cudn sach nay s& pho bay tit ca nhiing diéu do.

Bay gio, diéu quan trong dau tién chinh 1a viéc x4c dinh ban
1a ai, ban can gi tir cudn sach nay va cudn sach co thé gitp gi cho
ban.

Péi twong ciia cudn sach

— “Cudn sach ndy cé danh cho t6i khéng?”

Cuon sach nay dugc viét danh cho ban, ban cua t61, cho du ban
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la ai - mgt Nguoi dan binh thuong, mot Nguoi diéu hanh doanh
nghi¢p, hodc mdt Nguoi thuc hanh PR, hodc bat cur nhitng ai mong
muén thanh cong hon trong cudc séng.

Gia st ban chi 1a mgt nguoi dan binh thuong mudn tu bao vé
minh trudc tac dong cua cac thé luc tuyén truyén den t6i dang 4m
tham thao tung hanh vi cua ban va con em ban, thi cudn sach nay
chinh 12 ngudi ban dong hanh hitu ich nhét.

— “Visao?”

Vi ban chua nhan ra rang cac thé luc tuyén truyén dang hang
ngay diéu chinh nhan thuc, thai do va dan dat hanh vi mua hang
ctia ban. Ho 1udn ¢d ging mo ta cho ban céc tinh ning hitu ich
ciia san phdm ma ho cung cép, cing nhiéu bang ching bao
ching cho hiéu qua thuyc té dat dugc y nhu nhimg gidc mo.
Nhing gidc mo ma trong d6 ban s& thoat khoi nhiing ndi dau va
théa man dugc nhu ciu cua ban. Ho thuyét phuc ban r::ing hay
mua san pham do6 di, phan con lai hiay dé ho lo. San pham cia s&
giai quyét tot nhat moi su lo la‘ing cua ban. Ho c6 mat tai khép
moi noi, & moi thoi diém dé lam diéu do.

Vi ban chua nhan ra r’fmg, hang ngay ho déu din “tiém” vao
ting té bao than kinh cta ban nhitng uéc mo thanh tyu vang doi;
wdc mo vé hanh phuc gia dinh ddm am; udc mo duge khoe manh,
xinh dep; udc mo dugc tran trong va né phuc, dé tur do go1y cho
ban lya chon nhiing san pham/dich vu ¢ thé giai quyét tot cac
nhu cau nhtrc nhdi do. ..

Vi ban chua dé y thiy, ho di dung nhitng “vién dan ma thuat”®
ban thang vao nhitng tht dang 1am ban mé man, trin tro

O Thuyét “Miii kim tiém” (hypodermic needle model) hay thuyét “Vién dan ma thuat” (magic bullet) cho ring ngudi xem thi thy dong va bi
anh huong truc tiéP boi cic phuong tién truyén thong. Ho mac nhién ghép nh3n nhing thong diép mé ho nhin duge tir céc phuong tién truyén
Vit 1t M d 6 b i © o it i, 3 Hh Ko vin chsdu i s ot wong . Frald
Lasswell (1927) 1a nha Iy luan ndi bic nhit v& mé hinh nay. Lasswell cho ring céc phuong tién truyén thong dai chiing cé sttc manh vo cling

16n. Ching gy anh huong va thong tri du ludn xa hoi. Bing chimg 1a trong sudt chién tranh thé gigi 11, céc hoat dong truyén thong (mang tinh
chinh trj) luon dugc st dung dé tiy ndo d4m déng.
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va lo s¢ - nhitng thir von 12 nhitng diém yéu co ban nhit trong tim
hon ban - dé danh thing “burc tuong lira” ciia ban.

Sau khi “buc tuong Itra” bi thung, ban khong con dugc bao v¢.
Céc thong tin xau s& ty do tham nhap vao bén trong dé thay doi
quan diém, thai do, cam xuc cua ban, dé diéu chinh hanh vi coa
ban.

Thai d6 ctia ban tir trang thai “khong tin” s& chuyén sang “ban
tin ban nghi”. Phan tng ctia ban tir viéc tu thuyét phyuc ban than
“phai tin” vao nhitng diéu ho noi s& chuyén sang “hanh dong cu
thé” ma ho mong doi. Do chinh 1a qua trinh sup do ctua “birc
tuong lra”. Ban cua toi, ban c6 thé nhin thay diéu d6 luon dang
xay ra.

— “Lam thé ndao ho gdy dnh huéng dén hanh vi cia t6i?”

Ho st dung cac tin tirc trén truyén hinh, binh luan trén bao
chi, phat biéu ctia chuyén gia, y kién ctia cac nha khoa hoc, chia sé
ctia nhitng mAu ngudi nhu ban, cac tinh tiét trong phim anh... dé
thay dbi cach suy nghi, thai do va long tin cta ban, tir d6 din dat
hanh vi cia ban mot cach twong Gmg. Ho ciing 1am y nhu thé ddi
v6i toan bo cach suy nghi va hanh vi nhitng dbi twong tré hon 1a
con em cua ban.

Va ban bat dau dé y thay, nhirng thong tin ma ban nhan duoc
hang ngay trén tivi, bao chi, phim anh... tuy c6 thé giup ban nhan
thirc vé cudc sdng, nhung ban than ching ludn 1a nhitng ndi dung
bi diéu chinh, kiém duyét va bop méo. Ban than ching 1 nhiing
cong cu dung dé diéu chinh nhén thirc cta ban, boi vi ké x4u s&
khong chuyén tai dén ban nhiing thong tin ma ban nén biét, ma
chi dem dén cho ban nhimng thong tin ma ho cho rang ban nén

biét, dé c6 loi cho ho ma théi.
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Va ban bit dau dé y théy, ho con sur dung internet va cac
dién dan dai ching (mot thé gidi ao kém ky luat) nhu mot loai vii
khi tu tuong dé nhao nan 16i suy nghi cua ban, dé danh thirc
nhirg nhu cau méi trong tiém thirc ctia ban, dé goi 1én trong ban
su thém khat sdu xa ma ban con chua timg hinh dung dén va dé
gdy anh huong dén hanh vi ctia ban & thé gi6i hién thyuc nay.

Nhimng gi dang xay ra that su nguy hiém hon trudc day rat
nhiéu. Néu mot ai d6 khong c6 su chuan bi tot, thi kha ning anh
ta bi ching thao tang hanh vi 14 rat 16n. Khong c6 két qua khac.

Con néu ban 1a mot nguoi diéu hanh doanh nghiép mudn dat
dugc muc tiéu kinh doanh thi quyén sach nay chinh 1a cudn cam
nang khién ban phai say mé.

e Ban say mé bdi vi ban can strc manh cua PR.
e Visao?

Vi ban biét ring twong lai ciia doanh nghiép phy thudc rit nhiéu
vao nhitng gi ma khach hang cam nhéan vé né va boi vi nhing gi ho
cam nhan vé doanh nghiép thuc chat 1a nhiing bo thong diép mach
lac duoc cai gan trong dau ho trude d6, nén dé xay dung va duy tri
cho td chirc cta ban mot gia tri dang tin cdy nao do, ban phai co
dugc quyén lyc ciia Quan hé cong ching (PR).

Hon nita, ban ciing da chimg kién nhiéu tinh hudng ma nhiéu
khach hang sin sang tap hop lai thanh mot dam dong dé chi trich
mot doanh nghiép nao d6 vi di gy bat loi dén quyén loi ciia mot
nguoi trong s ho.

Vay nén, khi doanh nghi¢p tao ra mdt dang cam nhan tiéu cuc
ndao d6 vé n6 du chi & mot ca nhén, thi vo tinh doanh nghiép da
cham ludn vao toan thé cong dong. Va khi d6 doanh nghiép nhan

lai khong phai mot ma 1a hang loat cac phan cong déap tra. Pidu
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nay c6 nghia 1a chi cAn mot hodc hai c4 nhan thuc sy ndi gian 1a da
dé gay ra khing hoang truyén thong cho doanh nghiép.

Vay trong truong hop ca nhan do6 chinh la khach hang thi ban
s& lam gi? Trong truong hop ca nhan do 1a chinh quyén, nha bao,
nha cung cép, nha dau tu, ¢b dong, nhan vién noi bo, lién minh,
hiép hoi thi ban s& lam gi? Trong trudong hop ca nhan d6 1a dbi tha
canh tranh thi ban s€ lam gi?

Chac chin 13 ban can phai quan tri hiéu qua cac mdi quan hé
v6i cac dbi tuong nay dé cong viéc kinh doanh khéng bi can tro va
dugc thuan budm xudi gi6. Chac chin 14 ban can Quyén nang PR.

e Ban say mé cubn sach boi vi thuong hiéu doanh nghiép cia

ban dang bi nguoi ti€u dung lang quén.
— “Vay toi phai lam gi day?”

Chac chan 13 ban can xac dinh ding cin nguyén giy ra cin
bénh nay va lwa chon dung cac giai phap truyén thong dé giai
quyét n6 mot cach triét dé. Chéic chén 1a ban can Quyén nang PR.

e Ban say mé cudn sach boi vi xa hoi hién dai mang tinh dan
chu cao va thong tin mang tinh dai ching va bat ky 10i nhan xét
nao ctia khach hang ciing gay anh hudng tryc tiép dén tinh hinh
kinh doanh cua doanh nghiép.

Bit ky nguoi diéu hanh doanh nghiép nao ciing biét rang t6
chtrc phai dat duoc su tng ho cua cong ching dé tiép tuc thinh
vuong va dé thac day nhirng mdi quan hé nhiéu mit khac. Do do,
bat ky ngudi chii doanh nghiép nao ciing ludn ¢b ging dat vao moi
quan h¢ gitra doanh nghiép vd1 khach hang mot tinh cach tich cuc
nao do.

Vi thé, cudn sach nay sé rat hiru ich. Cudn sach sé& cung cap cho

ban nhitng ki thuat c¢6 kha ning diéu chinh sy hiéu biét 1éch lac ctia
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khach hang vé san pham hodc vé t6 churc; phat tan t6i da nhiing
thong tin c6 loi cho doanh nghiép ra thi truong; gitp dat dugec muc
tiéu kinh doanh, dong thoi giai ctru doanh nghiép ra khoi vong
xo4y thong tin sai léch, nhiing nhiéu.

Con néu ban 1a mot Nguoi thue hanh PR dang tim kiém nhing
bi quyét doc ddo dé cai thién két qua cong viéc hién tai, tiét kiém
dugc nhiéu thoi gian va sém dat duoc nhitng thanh cong trong su
nghiép, thi cudn sach nay 1a mot sy bo sung tuyét voi danh cho
ban.

Bo1 vi ban nhan ra r’fmg, mic du rat nhiéu 1an PR duoc nhéc
dén nhu 1a nghé thuat thuyét phuc cong chung dinh cao, thé nhung
phan nhiéu cudn sach viét vé PR chi phan anh duogc cai bong cua
quyén luc PR mot cach khong tron ven, chzfmg han nhu nhiing
muu meo trong vi¢c soan thao mot thong cdo bao chi thu hut, cach
thirc t6 chirc mot sy kién hiéu qua, cach thuac dat duoc nhiéu 1gi
ich khi lam viéc véi canh nha bao... Vang, diéu nay chic chan la
khong day du va chiing ta xting ddng duoc nhiéu hon thé.

O cubn sach nay, moi thu khac han va méi mé. Cubn sach
khong nhitng gitp ban thau hiéu vé Quyén luc cia PR, ma con
tiét 16 cho ban cach thirc van dung 5 nghé thuat ti thuong dé gay
anh huong dén hanh vi dam dong trén dién rong dé phat trién hoat
dong kinh doanh.

Ban sap nhan ra rang, gia tri thiét thuc ctia cudn sach nay danh
cho ngudi thyc hanh PR & chd: no gitip ban sém thanh cong trong
su nghiép va rit ngan duoc rat nhiéu thoi gian 1am viée miét mai.
Cudn sach 1a mot kho thong tin bo sung tuyét voi cho ban. Nhing
ndi dung trong cudn sach nay rat dang tin cdy, boi vi chung la

nhitng duc két tir kinh nghiém thuc tidn va nghién ctru xac thuc
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trong nhiéu nam.

Cudi cung, cho du ban 1a ai thi ban ciing can c6 cudn sach nay
trong tay, boi n6 s& mang dén cho ban nhiéu lgi thé ca trong cong
viéc va cudc séng. Do 1a diéu chéc chén!

Sw ra doi va muc dich ciia cudn sach

Cubn sach nay ra doi la mot cudc hen ho véi nhan duyén!

Trudce khi quyét dinh cho cudn sach nay dugc xut ban, t6i da
trai qua ca niém dam mé va ndi lo ling sau kin nhét.

Cubdn sach c6 thé gdy han ché cho viéc qua trinh hanh nghé cua
cong déng nhirng nguoi thyc hanh PR, bdi vi ndi dung cudn sach
gan nhu di phoi bay toan bo, ti mi vé cac ki thuat PR va co ché
van hanh cua chung trong viéc 16i kéo, gay anh huong dén hanh
vi dam dong.

— “C6 nén xudt ban cuén sach nay hay khéng?”

Cubn sach nay duoc chép lai theo nhitng dtic két cua t6i trong
qua trinh thyc hanh PR cho céc dy an cia céc t chirc trong nude
va ngoai nudc, nghién cuu va giang day dai hoc. T6i hoan toan
thoai mai voi viéc nay néu khong tinh dén viéc bi dan vit sudt 3
nam chi vi mot cau hoi kha co ban: “Co nén xut ban cudn sach
nay hay khong?”

— “Co chu!”

Pin do mai, sau d6 t6i mdi hoan toan thong sudt 1a viec xuat
ban cudn sach 1a hét sirc can thiét, boi vi ba 1y do:

Th nhét, cudn sach sé mang lai loi lac cho nhiéu nguoi vi nd
dé cap dén nhirng diéu c6 anh huong tryc tiép dén doi séng cia ho.
Vi hién nay, qua trinh giao tiép trong doi séng xa hoi cua ho dang

bi bop méo nang né.
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Tht hai, PR 1a mét dang quyén lyc. Quyén luc ndo ciing c6 hai
mat. PR ciling c6 hai mat. PR s¢€ tao ra diéu tot hay diéu xau phu
thudc vao dong co cia nguodi thyc hanh ma thoi.

Va dtng 1a nhu thé, khi binh luan vé méi quan hé giira tac dong
ctia cac phuong tién truyén thong dai chiing va bao luc x4 hoi, Eric
Maigret (2003) ciing d3 nhan manh:

“Céc phuong tién truyén thong dai chiing tu chiing khong ty tao
ra bao luc, nhung chiing c6 thé duoc nhimng ké sat nhan st dung
dé xay dung nén thé gi61 bao luc cua ho va 161 suy nghi bénh hoan
cua ho.

Céac phuong tién truyén thong 1a cai kho chtra cac hinh thirc
hanh dong chir khong phai 1a ké xai giuc hanh dong. Néu co sy bt
chuée, thi d6 1a bat chude trong viée chon lua phuong phap giét
ngudi, chtr khong phai 1a bat chude sy giét nguoi”. O

Dao ciing c6 thé tré thanh thir vii khi nguy hiém néu bi str dung
sai, nhung dao khong bi cAm vi moi nguoi biét cach st dung no
mot cach lanh manh.

Tht ba, PR 1a mot nganh cong nghiép mang tinh khoa hoc &
nghé thuat® con mo hd d6i véi nhiéu ngudi va nghé PR ciing chua
duogc nhiéu nguoi nhan thic mot cach ding din. Tbi thuc tinh
khong mudn chi day ban diéu gi. Nhiing gi t6i dang cd ging lam
1a giup moi ngudi hiéu biét nhidu hon vé PR, dé c6 thé nhan dién
ra to chirc nao dang st dung sirc manh ciia n6 cho cac muc dich
xau; tir 46 gop phan ting cudng viée kiém soat xa hoi ciia ngudi

dan, gop phan xay dyng mot xa hoi thong tin lanh manh, gitp moi

! Eric Maigret, (2003), Sociologie de la communication et des médias, (tr. 58), NXB Armand Colin, Paris dan lai theo
Trén Hitu Quang (16 thang 12, 2012), Céc 1y thuyét vé truyén thong va iing dung trong nghién cieu truyén thong tai
Viét Nam.

2 Tinh khoa hoc ctia PR thé hi¢n & phuong phép thu thap thong tin, phéan tich s6 liéu, su xay dung va trién khai cac chién
lugc tuyén truyén mét cach cu thé, bai ban. Con tinh ngh¢ thuat caa PR thé hién ¢ su sang tao thong di¢p co kha nang
cham dén cam xuc va tdm hon cac nhom cong chung triru tugng dé van dong su ting hd cua ho (chu thich cua tac gia).
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ngudi thuong thie nhitng su that trong lanh trong cudc séng tuyét
vOi1 nay.

“Syr that thi luon luén ding va hung manh. Néu ai d6 tin rang
ho da kham pha ra sy that co gia tri, thi d6 khong chi 1a dac an
cho nguoi d6, ma con la trach nhiém phai phé bién su that d6”®
(Edward L. Bernays, 1928).

Hién nay hoan toan khong c6 gi dam bao rang tit ca cac hoat
dong PR 1a hoan toan minh bach, ding dén va coi trong lo1 ich cia
nguoi tiéu dung. Theo nghién ctru, ngay ca My va Anh Quéc von
1a hai trong s6 cac qubc gia rit manh vé truyén thong ciing chua
c6 bo luat cu thé nao vé thuc hanh PR.

C6 mot vai hiép hoi nhu CIPR, PRSA tuy da ap dung Quy tic
tmg xtr (code of conduct) dbi voi viéc hanh nghé, nhung ching
khong phai 1a luat phap chinh thong nhu luat hanh nghé bac si,
luat su hay nha bao.

Chinh vi viy, t6i dit niém tin manh liét vao cudn sach nay.
Cudn sach chic chin s& giup ban hiéu biét nhiéu hon vé PR dé
c6 thé tham gia kiém soat xa hoi. Téi tin nd luc nay s& dugc moi
ngudi dén nhan nham cho phép nganh PR tré vé voi cdi ngudn va
st ménh nguyén thity cta chinh né 1a gop phan xay dung mot xa
héi thong tin lanh manh, mot méi truong kinh doanh minh bach,
gitip cho doi sdng x4 hoi ngay cang tot dep hon.

Noi dung cudn sach

Dé giup ban d& dang nghién ctru, ndi dung cudn sach dugc chia
thanh 4 phan gém 12 chuong nhu sau:

Phan 1: Quyén luc thong tri vo hinh, gdm 2 chuong, ban s&

duoc ly giai vi sao con nguoi ta thuong muon gay anh hudng dén

3 Edward L. Bernays, (1928), Propaganda, (tr. 22), Horace Liveright.
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hanh vi dong loai; c¢6 ké thong tri vo hinh khong, han 14 ai; nhiing
bi mat vé strc manh théng tri vo hinh 1a gi? Nhiing tri tué thong tri
cb xua 13 gi? Lam sao c¢6 thé van dung chung? Quyén ning PR 1a
gi, ngudn gbc xa xua cua nd; vi sao quyén ning PR ngdy cang co
uy luc; quyén nang PR duoc tng dung & pham vi quéc gia va toan
cau nhu thé nao? Chu thuyét PR hién dai 1a gi? N6 c6 thé giup gi
cho chung ta?

Phin 2: Kham pha 5 Nghé Thuat Téi Thuong gy anh hudng
dén hanh vi dam dong, bao gdm 6 chuong, ban s& dugc chia sé chi
tiét vé cach ing dung timg nghé thuat tdi thuong dé dinh hinh thai
do va chi phéi cam xuc cua dam dong nham dat duge muc dich
mong mudn.

Phén 3: Dao duc nghé nghiép va PR Pen, gom 2 chuong, ban
s& duoc tiét 16 mot hé thong chiéu thirc PR Pen dang dugc dung dé
danh ltra du luén x4 hoi va tiéu diét d6i tha canh tranh. Cac tiét 10
nay sé& giup ban hiéu biét nhiéu hon vé PR Pen, giup chung ta co
thé tu nhan dién va tuy bao vé minh trude chung, tur d6 tang cuong
kha ning kiém soat xa hoi ctia chung ta.

Phén 4: Tom tit 5 Nghé Thuat Toi Thuong, g6m 2 chuong, ban
s& duoc hé thong hoa lai toan bo céc triét 1y va nhiing diém mau
chét cua tung ngh¢ thuat quyén luc nay.

Chia sé cua tac gia

Ban cua toi, trén thé gi61 hién co rat nhiu tranh cii vé cach
dinh nghia chinh thitc vé Quan hé Cong chung (PR). Tranh cii
1a diéu hoan toan d& hiéu vi hoat dong PR ludén bién hoa da dang
va thay doi theo tirng méi truong bao chi, ting bdi canh kinh té,
chinh tri, x4 hoi va vin héa cu thé ¢ timg qudc gia. N6 khong ¢
dinh.
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Va theo nghién ctru, phan 16n nhitng tranh cii d6 nim & céc
khai ni¢m, quan diém hoc thuét chir khong phai nam & cac tri tué
thong tri ddy quyén lyc di va dang duoc ing dung trong hoat dong
PR hién nay.

Do d6, cho du PR dugc dinh nghia nhu thé nao trong sach vo
thi trong thuc té chung vin & nguyén nhu thé voi stc manh 16n
lao. Do d6, bt ky nhiing tranh luan hoc thuat nao ciing khong thé
gy anh huong dén quyén ning PR duoc trinh bay trong cudn sach
nay.

Ngoai ra, nganh PR thé giéi da ton tai va phat trién hon 100
nim qua, tuy nhién, van con nhimng van dé nhirc nhéi ton tai bén
trong no.

Theo Paul Holmes (2010), Chu tich ctia to chirc Holmes chuyén
danh gia vé PR, thi nganh PR dang méc phai 3 vin d& cin co nhit,
d6 1a: nganh PR van chua lam tdt viéc tuyén dung nhiing nhan su
tai gioi nhat; nganh PR van chua manh vé mat nghién ctru, danh
gi4, do luong; va nganh PR van chua thé tw xay dung cho chinh n6
mot hinh anh va danh tiéng t6t dep. That tré tréu!®

T6i dong y voi Holmes vé 3 van dé nay. Va véi uéc mong dong
g6p mot phan cong strc cho nganh PR thé gidi, toi di va dang tham
gia giai quyét 3 van dé trén, chiang han nhu:

A Tham gia giang day dai hoc, chia s¢ kinh nghiém dé giup rut
ngan khoang cach gitra viéc hoc va viéc thyc hanh PR trong
thuc té; tao ra thé hé nguoi thuc hanh PR ¢6 dao dtrc va nang
lyc chuyén mon cao.

A Chia sé cac phuong phap danh gia, do luong hi¢u qua cua

hoat dong PR mot cach thyc tién nhat;

4Paul Holmes, (2010), Interview with Paul Holmes. Tai: http://www.forumdavos.com/interviews/read/3 va http://www.
youtube.com/watch?v=iYRoHhnoQeo [Truy cap: 06 thang 10, 2013]
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A Viét va chia sé rong rai cac cudn sach bo ich vé PR dé han
ché nhing dinh kién phién dién vé nghé PR va cdi thién hinh
anh cia nganh cong nghiép nay.

Ngoai 3 van dé ma Holmes néu trén, t0i cho rang nganh PR con
dang mac phai mot van dé cin co thir 4, d6 1a: nganh PR thé giGi
dang d6i mit véi mot cude khing hoang vé danh tiéng tdi té nhat.

R& rang 13, PR van dang 12 mot khai niém kha mo hd d6i véi
cong dong; PR dang bi quy két sai 1am 13 “nghé thuat bong tbi”
(dark art); doanh nghiép van chua danh gia PR 1 hoat dong thuc
su thiét yéu; ban than nhimg nguoi thyc hanh PR van chua ching
minh duoc 1am thé nao PR gitip doanh nghi¢p dat dugc muc ti€u
kinh doanh®. Binh cao chuyén mon cua nganh PR la xay dung va
bao vé danh tiéng, thé nhung tu ban than no lai dang bé tic trong
van dé cua chinh minh. That tré tréu!

Tb6i quan ngai sdu sic vé van dé nay. Va v6i uéc mong dong
g6p mot phan cong strc cho nganh PR thé gidi, toi di va dang tham
gia giai quyét vin dé nhtrc nhdi thir 4 bang cach phat hanh rong rai
cubn sach nay tai Viét Nam va trén toan cau.

Cubdn sach s& giap cho moi ngudi hiéu biét nhiéu hon vé PR
va vé strc manh tich cyc ctia né trong viée thuc day ban hang, xay
dung va bao vé danh tiéng doanh nghiép; tir 46 gitp doanh nghiép
phat trién bén viing dé dong gop cho su ting trudong cua nén kinh
té qudc gia.

That 1a mot niém may mén 16n lao cho t6i khi duge tang cudn
sach nay cho ban nhu mot mon qua; va tin chic rang cudn sach s&
giip ban cai thién két qua cong vi¢e hién tai, tiét kiém duoc nhiéu
thoi gian phan ddu va sém dat duoc nhitng muc tiéu phat trién

5 Theo nhan dinh cta nhirmg Nha thuc hanh PR khu vuc Pong Nam A (nhu Philippines, Indonesia, Vietnam, Singapore,
Malaysia, Thai Lan) dugc trinh bay tai Hoi nghi ASEAN PR Network dién ra tir ngay 2-3 thang 6 nam 2014 tai Jakarta,
Indonesia.
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nghé nghiép trong tuong lai.

That 1a mot st ménh c6 y nghia trong doi vi thong qua cudn
sach, t0i c6 thé gop mot phan cong stc gitip cho nganh PR thé
gidi phat trién mot cach lanh manh, gitp cho cudc séng ctia moi
ngudi ngdy cang tot dep hon. Pay 13 mot st ménh khac la, nhung
t6i cam thay hanh phtc khi biét rang rt nhiéu nguoi trén thé giéi
nay, trong d6 c6 ban, dang thuc sy rit can cudn sach nay.

Cam on tinh cam 16n lao ma ban di danh cho cudn sach. Chan
thanh chuc ban dat duoc nhiéu thanh cong va hanh phic trong
cudc song!

Bdo Phuong
letranbaophuong.com
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“Quyén lyc PR (con goi 1a Quyén ning Bi 4n) 1a mot dang
quyén lyc truyén ba manh mé va sau rong nhimg dang tu tudng,
quan diém hodc kién thirc ¢6 kha nang dinh hinh thai do va chi
phéi cam xuc ctua dam dong dé dan dit hanh vi cua dam dong
theo mong mudn cua ngudi st dung nd.” (Lé Tran Bio Phuong,
2013)

Trude khi ching ta di su vé cach ing dung dang quyén lyc manh
m¢é nay, h’e~1y ciu}g tim hiéu vé con s6 5 bi an.

Con s0 5 bi 4an

— “Tai sao con nguoi co 5 ngon tay trén mot ban tay va co 5

ngon chdn trén mot ban chan?”

— “Tai sao con nguoi nhén thirc vé thé gidi théng qua 5 gidc

quan (khuwu giac, thi gidc, xuc gidc, thinh gidc, vi giac)?”

— “S6 5 dwoc xem la biéu twong ciia nhitng diéu bi an va chiing

ta biét dwoc diéu gi vé con sé bi an nay?”’

Theo quan niém phuong Pong va nhiéu 1y giai tir ¢6 chi kim,
sb 5 chira dung nhiéu y nghia bi an. Mot s6 quan ni¢m dac biét vé
con 86 5 c6 thé ké dén nhu sau:

Thuyét ngii hanh giai thich ngudn gdc cta van vat trong vil tru
déu do 5 yéu t6 Kim, Moc, Thity, Hoa, Thd phdi hop nhau ma sinh
hoa.

Tuyét tac binh thu hang dau Binh phap Toén Tu© da chi rd ngil
dac (Tri, Tin, Nhan, Diing, Nghiém) 1a 5 pham chat khong thé
thiéu d6i voi nguoi lam tudng.

6 Binh phap Ton Tir do Ton Vii soan thao vio nam 512 trude Cong Nguyén.
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Trong kinh thu, ¢6 dugc ngii phuc?” la c6 duge cudc doi hanh
phuc, toan dién toan my. Ngii phuc gém: tho (sdng l1au), phu (giau
c6), khang ninh (yén lanh), du hao dirc (c6 dtc tt), va khao chung
ménh (khi chét dugce nhe nhang mén nguyén).

Trong kién thirc phong thuy, s6 5 twong trung cho 5 huéng
(Pong, Ty, Nam, Bic, Trung tdm). S& 5 tugng trung cho truong
tho va bét diét.

Trong linh vuc quan sy, “khi c6 binh luc manh, nguoi xua chia
viéc chi huy ra cho 5 quan 1a: ta quan, hiru quan, tién quan, hau
quan va trung quan. Tai Hoa Ky khi dugc vinh thing cép bac
Théng Ché tot byuc trong quan doi nhu Dwight David Eisenhower
(1890 - 1969) thi duoc dung 5 ngdi sao cho cap hiéu”.®

Mot diéu dang chu y niia, s6 5 von 1a con sb cua cac bac bé
vuong. N6 1a biéu twong quyén luc ctia cac thé luc thong tri.

Trong thuc té, Lau 5 goc® (Pentagon) ciia My da duoc xay
dung theo nhiing thiét ké c6 lién quan mat thiét dén con s6 5 than
bi: n6 duoc bb tri theo hinh ngii giac (5 canh), ¢6 5 diy nha song
song mdi canh, mdi diy nha duoc xay ding 5 ting, khoang san ¢
trung tam khu nha c6 dién tich vira dung 5 acre (2 ha).

Nguoi ta tin rang Lau 5 goc thé hién y chi kiém soat 5 chau cia
ngudi My. Va thuc té cling dd chimg minh rd diéu do: Ngii giac
dai nim gitt quyén luc chi phéi va gdy anh hudng rong 16n doi véi

hau hét cac van dé chinh tri, quan sy trén khap thé gioi.

7 Trong Kinh thu, b sach do Khong Tir va cac dé tir suu tap va din giai cach day 2.500 nam ¢ Trung Qubc.

8 Nguyén Xuan Vinh, Nguyén Phii Tht, Con s6 5. Tai http://anhduong.net/Aug06/ConSo5.htm [Truy cap: 15 thang 5,
2012]

* Lau 5 goc do George Edwin Bergstrom thiét ké va dugc xay dung tir ndm 1941-1943.
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Hinh 1. Lau 5 géc quyén lyc cia My (ngudn: wikipedia).

Tiét 19 bi an

— “Tai sao chung ta lgi noi nhiéu diéu vé con s6 52

— “Bdi vi Quyén ning PR ¢é nguon goc ra doi tie nhitng tri tué

thong tri ¢é xwa cé lién quan dén con s6 5.

Tu xa xua, cac thé luc théng tri da biét r’fmg bd ndo con nguoi
1a thtr vat chat duy nhat c6 thé chuyén hoa nhitng thr tir thé gisi
siéu hinh sang thé gi6i hiru hinh. N6 1a tht vat chat duy nhat c6 thé
chuyén héa ¥ nghi trong tdm tri cia con ngudi thanh hanh dong
ngoai thyc té.

Két qua nghién ctru vé tri tué cd xua cho thay, co ché chuyén
hoa nay hoat dong duoc 1a nho vao 5 thanh t6 then chét, d6 chinh
la:

£ Nhéin thirc va thai d6 vé van dé (dwoc tao ra boi dw ludn

x4 hoi, phwong tién truyén thong dai ching, hé tw twdng,
van hoa, ton gido, dinh kién, kién thirc ca nhan);

& Cam xuc ca nhan;
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£ Tiéu chuin c nhin;

% Ap luc do thoi gian, 4p lwc x3 hoi, hodc 4p luc do sw mong

doi cua ngwoi khac;

& Tam ly bay dan.

Do d6, dé gay anh huong dén hanh vi con ngudi trong thé gidi
hiru hinh, nhitng thé luc théng tri co xua da sir dung cac ngh¢ thuat
truyén thong quyén luc va bi an dé dinh hinh thai do, chi phdi cam
xuc va tao ra ap luc hanh dong dé nang Ién tam tri cia ddm dong
nham thao tang hanh vi cua ho, khién ho phai trung thanh, ton
kinh va thd phuong trong sy cam chiu sau séc.

T6i nghiém ra rﬁng, cO 5 tri tué théng tri ¢ xua ¢ sttc manh
quyén ning gay anh huong dén hanh vi dam dong'®.

Khi tmg dung 5 tri tué théng tri ¢6 xwa nay vao linh vuc PR
hién dai, to61 da goi ching la 5 Nghé Thuat Tbi Thuong; va cd y dat
tén cho timg nghé thut bang nhitng cai tén quen thudc nham giap
ban dé tiép nhan chung (xem hinh 2).

Ban s& dé y thay, an dudi nhitng cai tén goi quen thudc do, mdi
nghé thuat téi thugng chtra dung trong né nhitng tri thirc thong tri
b xua day strc manh.

Ban s& dé y théy, strc manh toi thuong cta ca 5 nghé thuat bi an
van ludn nguyén ven ¢ d6. Chung da luén manh mé nhu thé.

Diéu quan trong nhét 1, sttc manh hiép nhét cua 5 Nghé Thuat
Téi Thuong da cau thanh Quyén niang PR (con goi 1a Quyén ning
Bi 4n).

10 Xem thém tai Chwong 1, Muc 1.4. Nam tri tué théng tri ¢d xua.
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Nghé thudt xa A
e thuat
P - thi 4

Hinh 2. Nam Ngh¢ Thuat Téi Thuong cu thanh Quyén nang PR
(con goi la Quyen nang Bi an). Copyright Lé Tran Bao Phuong

Mt s6 ing dung tiéu biéu tir 5 tri tué thong tri co xwa

5 tri tué théng tri ¢6 xua cé thé dwoc ung dung trong viéc thuc
day bdan hang trong thoi ky hién dai;

Chi can van dung két qua nghién ctru vé tri tué c6 xua (s 1, s6
4), chiing ta dé& dang nhan ra riang c6 2 yéu to cdt 15i trong quyét
dinh mua moén hang ctia con ngudi 1a thdi dg doi véi mon hang va
ap luc mua hang.

% Hai yéu t6 c6t 16i:

1. Théi d@é ciia ho doi véi mén hang: yéu/ ghét/ quan tim/ bang

quan/ khao khat/ khong 1o rang...

2. Ap lie d@6i véi viée mua mén hang: bi thuyét phuc mua/ bi

de doa mua/ bi ép budc mua/ dua doi mua/ bt chude nguoi
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khac mua/ ty thuong/ c6 cam hung mua/ hodc tuy y mua...
Tir sy nhan biét 18 rang 2 yéu tb cbt 16i trong quyét dinh mua
hang cua con nguoi, ban co thé tiép tuc van dung tri tué¢ théng tri
cd xua dé thuc ddy ban hang qua cac ki thuat 16i kéo nhu sau:
% HAY:
— Str dung sttc manh cua hinh anh dé tao ra cac biéu tuong
quyén luyén kich thich viéc chon mua; sir dung sttc manh cua
ngdn tir, tin tirc, 4m nhac va phim anh dé danh thtc nhing vét
han thoi gian, nhitng hdi e tudi tho hanh phuc (hodc nhiing
thiéu thdn tudi tho), tao ra sy buc thiét mua sam... dé thac
day dam doéng chon mua mon hang do;
— Kich thich ban ning ty nhién cua ho; va
— Can thi¢p vao su tu quyét dinh mua hang cua dam dong

nham thuc day viéc tiéu thy san pham/dich vu?.

5 tri tué théng tri ¢6 xwa cé siec manh to lén trong viéc dinh
hinh thai do va hanh vi dam dong.

Thai d6 cua dam dong dbi voi mot van dé quyét dinh cach thirc
hanh xtr cta ho d6i voi van dé d6. Thai d6 nay duoc tao lap bang
su hiéu biét va kinh nghiém cua chinh ho. Su hiéu biét va kinh
nghiém cua ho c6 ngudn gde tir hé tu twdng, dinh kién va tir nhiing
gi ho nghe dugc, théy duoc, doc dugc, hoc dugce tir nhitng nguoi
khéc, cling nhu tir nhitng chung cu, trai nghiém cua ho tur trong
qua khu.

Khi nhitng hiéu biét va kinh nghiém nay & con ngudi cang sau
day thi chung cang cung cb virng chéc cho 10ng tin cua ho dbi véi
mot quyét dinh, mot Iva chon nao do. Thai do ctua ho tré nén quyét

doan va bao thu.

'Ban hay xem hudng dan chi tiét va vi du minh hoa & Chuong 3, 4, 5 va 6.

-35-



QUYEN NANG Bi AN

Do d6, dé c6 thé thay doi thai do va hanh vi cia dam dong,
hay lién tyc gieo rac lau dai mot sb lugng 16n cac bang chimg ddi
nghich v&i niém tin ctia ho, cling nhu tao ra nhitng ching ctr dbi
nghich duoc hudng tng boi dam dong nham udn nin niém tin xua
cli cua ho va hinh thanh noi ho mét thai do méi, mdt cach hanh
XUr mai.

— “Niém tin c¢6 thé uén nan dwoc sao?”

Hoan toan c6 thé 1am dugc, boi vi thé gidi quan cia mot ngudi
phu thudc vao nhirng didu ho tin tuéng, va boi vi diéu ma ho tin
tuong c6 thé bi thay doi, nén thé gidi quan cia ho ciing bi thay doi
(Seth Godin, 2008). Va khi thé gii quan bi thay doi, thi niém tin
ctia ho s& b thay ddi theo. Va khi niém tin bi thay d6i, thi thai do
va cach hanh xir cia con ngudi ddi v6i van dé ciing sé bi thay doi
mot cach tuong trng.

Xin hdy luu y thém ring, du 1a nhitng diéu trai chiéu nhung
néu nghe nhiéu qua thi ta ciing phai suy nghi lai va con nguoi ta
thuong kho ma nghi ngd vé mot diéu da duoc nhiéu ngudi khéc tin
tudng trong mot khoang thoi gian dai.

Chung ta khong ngac nhién khi niém tin ctia con ngudi bi uén
nan va thay d6i. Niém tin t6n gido & con ngudi cd vé nhu 13 mot
dang niém tin viing chic nhat. Tuy nhién, n6 d bi uén nin thanh

cong (xem Box 1).

Box 1:
Niém tin ton gido ciing c6 thé bj udn nin
Mot chung cir dién hinh cho nhan dinh trén 1a sy thanh

cong cua chién dich loai bé bénh dau mua cta To chic Y té
Thé gi6i (WHO) vao nam 1980 & chau A va chau Phi sau khi
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vugt qua dugc mdt trong nhiing rao can 16n nhét 13 niém tin
ton giao.

Ban c6 timg nghe vé chién dich d6? Cau chuyén 13, vao
nam 1980, WHO thong bao réng lan dau tién bénh dau mua
— mdt can bénh de doa mang séng con nguoi — da dugc loai
b6. Can bénh nay di ton tai trong hon 3000 nim qua va da
giét chét hang tram tri€u nguoi. Chién dich diét trir can bénh
nay cia WHO dién ra rong ra sudt 21 ndm véi chi phi hon
300 triéu USD cung véi su gitp d& va nd lyc cua hon 80
quéc gia. Su thanh cong ctia chién dich nay duoc coi la thanh
tuu 16n nhat cia WHO vé Quan hé cong ching (¢ tAm mirc
qudc té).

Chién dich phai vuot qua nhiéu thach thirc cam go dé di
dén thanh cong cudi cung, chang han nhu chién tranh lanh
giita cac qudc gia, tinh quan liéu nha nudc va sy quan 1y y té
ddc thu & cac quoc gia, su da dang ctia cic nén vin hoa ban
dia va dac biét 1a sy phan khang manh li¢t cia nguoi dan do
niém tin t6n gido cb hiru gy ra. ..

Niém tin ton gido & An Do

Bénh d4u mua rat thinh hanh & An D tir 1.500 niam trude
Cong Nguyén va n6 duoc gin két v6i cac vi than ¢ dén tho
ctia dao Hindu, vi du nhu nir than Shitala Mata.

Shitala Mata 1a mot trong cac nir than duoc tho phuong
nhiéu nhat & An D6 v6i hon 32 ngdi dén ¢ Calcutta va hau
nhu nha nao ciing tho anh cua nir than. C6 mot niém tin rang
néu ai d6 bi bénh dau mua céd nghia 1a ho da dugc nir than
Shitala Mata viéng tham.

Nén nh¢ lay rang, nir than rat de tirc gian. Nhiéu tin do tin
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rang néu ho c¢b ging ngin chan hay chita tri bénh ddu mua,
ho sé choc gian nir than va bi trung phat. Do do, ho ) y
khong bao cdo cac ca nhiém bénh va tir chdi dugc tiém ngua.
Ngoai ra, vi thudc chung ngira dén tir nhitng con bo vén 1a
linh vat d6i voi ngudi Hindu nén chién dich loai bo bénh dau
mua vap phai rat nhiéu sy chéng ddi.

Trudc rao can nhu thé, WHO d3 thuc hién mot chién luoc
ubn nan niém tin khén ngoan. WHO dién giai rang tiém
phong nhu 12 mot hinh thic tho phuong va tao ra khau hiéu
“t6n thd nit than va di tiém phong”.

Viéc tiém phong vac xin dugc thuc hién kém véi cac nghi
1€ ton gido va cac bai thanh ca duoc hat trong cac dén tho nir
than Shitala. Chién lugc nay da thanh cong va lam giam bat
su dbi dau cua cac tin do ddi v6i viée tiém phong.

Niém tin tén gido & TAy Phi

O Tay Phi, nguoi ta tin rang than Sapona 1a mét trong
nhitng nguoi con trai ciia Pang sang tao ra thé gisi. Khi hai
10ng, than Sapona s& 1am cdy trong phat trién, miia mang boi
thu. Con khi khong vui, Than c6 thé khién ngii cdc moc 1én
trén con nguoi, gy ra bénh dau mua.

Do d6, nhiéu ngudi & Tay Phi tir chdi duoc tiém ching vi
ho tin rﬁng viéc tiém chung s€ de doa su tdn tai cta vi than
va cudc séng ctia ho. Niém tin nay manh li¢t dén ndi, vao
dau nhitng nam 1960, mot doi tiém chung cia WHO da bi
giét boi nhing tin d6 cudng bao.

Trudc su viée nay, sau khi phong van Iy ¥ kién va nghién
ctru quan diém cta cac nha lanh dao ton gido va chinh tri ¢
Tay Phi, WHO da diéu chinh chién lugc tiép can. WHO da
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thuyét phuc nhitng ngudi bi bénh ddu mua ¢ dia phuong tro
thanh nhitng nguoi di tiém chung. WHO ciing gan két viéc
tiém chung véi cac nghi 1€ ton gido ¢ dia phuong.

Niém tin ton gido & Nam Phi

Tai Nam Phi, mét s gido phai Kito gido kich liét phan
d6i, chong lai bat ky hinh thire diéu tri y té nao, vi ho tin rang
viéc d6 vi pham ¥ chi cua Ptc Chiia Troi. Ho séng trong mot
cong dong khép kin va tir chdi bao céo bit ky ca bénh nao.

Trong tinh hubng nay, cac thanh vién ctia WHO da tiép
can cac nha lanh dao ton gido dé thuyét phuc ho vé sy can
thiét cua viéc chung ngira. Cac chirc sic t6n gido hira s& hd
tro WHO, tuy nhién, sau d6 ho van tiép tuc rao giang vé viéc
nén chong lai viéc tiém chung.

Khong thanh cong, WHO yéu cau Tong thong Botswana
tryc xudt nhitng nhom nguoi tir chdi tiém ching. Két qua
1a, nhitng nhom ngudi tir chdi tiém chung da dong y duoc
chung ngura, vi ddi véi ho, viée truc xuat 1a mdi de doa toi
té hon.

Tom lai, niém tin ton gido 1a mot trong nhitng rao can
pho bién nhét d6i véi chién dich diét trir bénh ddu mua cia
WHO, boi vi nhitng tin d6 khong thé chap nhan bat ¢t hanh
dong nao de doa dén sy ton tai ctia vi than ma ho ton tho.

Chién dich thanh cong vi WHO di biét linh dong & chién
lugce tiép can va biét cach didu chinh buc thong diép dé tro
nén gan giii v6i quan diém hién hiru, lam giam bét sy dbi
dau, tir d6 ubén nan niém tin t6n gido cua cac tin dd theo

hudng ¢6 1oi cho viéc chung ngurat? .

12 Patricia A. Curtin & T. Kenn Gaither, (2007), International public relations: Negotiating culture, identity and power,
Sage, USA.
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5 tri tué thong tri ¢é xwa cé thé dwoc g dung trong viéc gdy
danh hwong dén hanh vi dam déng.

A Bing cach van dung sirc manh ctia ngdn tir:

Nguoi van dung 5 tri tué théng tri ¢6 xua co thé diéu chinh cach
con ngudi ta cam nhéan vé thé gidi, tir 46 diéu chinh cach hanh xir
ctia ho, boi 1& con ngudi chinh 1a két qua cua nhimg gi ho cam
nhén vé thé giéi.

Diéu nay hoan toan kha di bai vi ban chit ngon tir 1a ma thuat
diéu khién hanh vi va ké tir thoi c6 dai dén ngdy nay ngdn tir van
ludn giir duoc quyén ning nay cua chung (Sigmund Freud, 1915).

A Bing cach kich thich vao ban ning tu nhién va niém tin tudi

tho:

Nguoi van dung 5 tri tué théng tri ¢d xua co thé nhan ra nhiing
dong co sau kin ciia con nguoi xudt phat tir dau, ciing nhu loai ban
nang nao bén trong thiic day ho hanh dong nhu vay. Trén co so do,
anh ta biét duoc cach thirc phu hop dé bam vao huyét dao hanh
vi va gdy anh huéng dén hanh vi cuia dam déng theo co ché bam
nut-va-chay.

Vé van dé nay, Edward Bernays (1928) da cho vi du minh
m@l-l%ﬂ 12 mét nha tién phong ngudi My gbe Ao trong linh vuc PR va duge

xem la cha dé ctia nganh nay. Ong 1a nguoi két hop ¥ tuong ciia Gustave Le Bon va Wilfred Trotter
veé tam ly dam dong voi nhitng y tuong phan tdm hoc cua nguoi chu rudt Sigmund Freud.

Quan diém cua Bernays la, néu ching ta co thé hiéu dwoc muc dich va dong co hanh dong cua quén
chung, ta c6 thé dicu khién ho ma ho khong hé hay biét va 6ng da st dung chung dé gay anh huong lén
suy nghi va hanh vi ciia dam dong.

Vao nhitng ndm 1920, phu nit chi duoc phép hut thude 14 tai mot sb noi quy dinh va s& bi bit néu vi
pham. Khi d6, Bernays dang lam Vlec cho Cong ty American Tobacco. Dé gitp ting doanh sé ban hang,
Bernays d3 giri mot nhom ngudi miu di didu hanh ¢ thanh phd New York. Sau d6, ong ndi voi bao chi
ring c6 mot nhom ngudi phu nit di didu hanh va thip sang “Ngon dudc cua tw do” vi quyén binh déng cua
ho, bdi vi viéc phu nir hiit thude 14 1a biéu twong ciia su giai phong va binh ding v6i nam giGi.

Khi nhan dugc tin hidu ciia Bernays, nhitng ngudi phu nit nay mdi diéu thube 14 Lucky Strike & phia
trude dng kinh ciia cac nhiép anh gia. The New York Times (1929) dua tin, nhiing c6 gai hat thudc 14
dé thé hién mot cir chi “Ty do”, mong mudn dugc binh déng vé gidi. Diu nay da giup pha vo didu cdm
ky dbi vi phu nir hit thude & noi cong cong va lam tang nhanh doanh thu ban hang cta cac hang thude
la nay.
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hoa hét strc tinh té:
“...v0i ban tinh kiéu ngao, con nguoi hiém khi ndo quan
tam dén 1y do thuc sy gdy anh hudng dén hanh vi ctia ho” .
Chung ta co thé tu soi roi mot thyuc té rﬁng mot ngudi dan
ong tin rang anh ta mua mot chiéc xe mdy boi vi anh ta
da biét duge no6 1a loai tot nhét trén thi truong, sau khi da
nghién ctru can than cac chi tiét ki thuat ciia moi nhan hiéu
khac.
Thuc ra, anh ta da tu danh Itra chinh minh. Anh ta mua né
boi vi mot ngudi ma anh ta ngudng mo da mua no, hodc bdi
vi nhirng nguoi hang x6m di khong tin rang anh ta c6 kha
ning mua no, hodc bai vi mau sic cua chiéc xe di goi nhé
trong anh ta vé ky trc t6t dep vé tinh anh em khi con di hoc.
Anh ta ciing nghi rang minh can chiéc xe nay cho muc dich
di lai, trong khi sy that 1a anh ta thich di bd hon vi strc khée.
Anh ta mudn n6 chi vi n6 1a dau hiéu cta dia vi xa héi cao,
1a bang chtng cia sy thanh cong va 1a cai c6 thé 1am hai
long by mat cua ba vo.
C6 thé noi, nhiéu suy nghi va hanh dong ctia anh ta di bi tac
dong bdi nhitng nguyén nhan ma chinh anh ta cling khong
thé nhan dién ra duoc. N6 khién anh ta phai hanh dong theo
hudng bu dép nhirng gi anh ta bi dan ap noi tim hon.
Chiing ta mua mot mén d6 dugc wa thich khong don gian
chi vi gid tri hitu dung cuia nd, ma bdéi vi chung ta xem né
nhu mét biéu tuong cia mot cai gi do khac biét, hay mot
khao khat ma ching ta luén cam thdy x4u hé mdi khi nhin

vao!'d”,

4 Edward L. Bernays, (1928), Propaganda, (tr. 51-52), Horace Liveright.
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Chuyén tiép

Theo thoi gian, moi thir xung quanh chung ta s& thay d6i. Tat ca
cac san phém/dich vy, tinh nang, dac diém, gia ban, bao bi, logo,
slogan, cong nghé, kénh phan phdi... ciing s& thay doi.

Tuy nhién, chan 1y khong bao gio thay doi, gia tri img dung ctia
5 tri tué thong tri c6 xwa khong bao gio thay doi, strc manh caa 5
nghé thuét t6i thuong khong bao gio thay d6i, Quyén ning PR van
gilt nguyén strc manh to 16n ban so ciia nd6 nhu ngay nao, boi vi
ching gén két chat ché voi tam hon, y thure, vo thire va ban nang
ctia con ngudi, boi vi chung gan két chit ché véi ki thuat thong tri
ton tai & moi thoi dai.

Va thoi dai ndo ciing vay, nhu cdu vé 5 Nghé Thuat Ti Thuong
gy anh huong dén hanh vi dam dong ludn khan cap ddi véi moi
nguodi. Ban ciing 1 mot ngudi trong sb do, boi vi ban dang ngau
nghién doc cudn sach nay. Piéu nay minh hoa cho mot nhu cau
hét stre tu nhién.

Xin duoc nhic lai rﬁng, cho du ban 1a ai thi ban ciling can ¢6
cudn sach nay trong tay, bai no s& mang dén cho ban nhiéu loi thé
ca trong cong viéc va cudc song. D6 1a diéu chic chan! Cudn sach
s€ gitp ban:

A Ty bao v€ minh trudc tdc dong cua cac thé luc tuyén tmyén
den toi dang Am tham thao ting hanh vi mua hang cta ban
va con em ban;

A Pat dugc muc tiéu kinh doanh thong qua stuc manh cua PR;

A Cai thién két qua cong viéc hi¢n tai, tiét kiém dugc nhiéu
thot gian va som dat dugc nhirng thanh cong trong sy nghiép.

12 chuong tiép theo ctia cudn sach s& trinh bay cu thé lam thé

nao chung ta dat duogc ca ba yéu cau nay.
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— “Ban ¢6 muén biét khéng?”’
Viy hiy bat dau véi:
PHAN 1. QUYEN LUC THONG TRI VO HINH.
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PHAN I
W

QUYEN LUC THONG TRI VO HINH

Trong Phan 1: Quyén lyc thong tri vo hinh, gom 2 chuong, ban
s& dugc 1y giai vi sao con nguoi ta thuong mudn giy anh huong
dén hanh vi déng loai; c6 ké théng tri vo hinh khong, hin 13 ai;
nhirng bi mat vé sitc manh thong tri vo hinh 1a gi? Nhitng tri tué
théng tri c6 xua 1a gi? Lam sao c6 thé van dung chiing? Quyén
ning PR 1a gi, ngudn gdc xa xua ciia no; vi sao quyén ning PR
ngay cang cé uy luc; quyén ning PR duoc tng dung & pham vi
qudc gia va toan cau nhu thé nao? Chu thuyét PR hién dai 1a gi?

N6 ¢6 thé gitp gi cho chung ta?

-44-



e Jran Pae (@%ﬂcﬁ’nf

KE THONG TRI VO HINH

J \S

NOI DUNG BAO QUAT
Chuong 1 mé dau cudn sach voi nhiéu diéu hap dan. Ban
biét vi sao khong? Vi trong chuong nay, ban s& duoc hiéu
dugc vi sao con ngudi ta thuong mudn gy anh huong dén
hanh vi d@)ng loai; co ké théng tri vo hinh khong, hén 14 ai;
nhirng bi mat vé strc manh thong tri vo hinh 1a gi? Nhiing
tri tué théng tri cO xua la gi? Lam sao co thé van dung dugc

chung? 5 tri tué thdng tri c6 xua la gi?

N s
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1.1. Vi sao chiing ta mudn giy anh hwéng dén hanh vi nguoi
khac?

Pay 1a mot cau hoi qua hién nhién, ma cau tra 10i cling chinh
la cau hoi.

Vi sao con ngudi mudn gy anh hudng dén hanh vi ngudi khac?
Boi vi trong phan 16n thoi gian doi song cta ho chinh 1a su hop tac
va va cham véi cac ca nhan khac dé hoan tat phén viéc cua minh,
dé dat duoc loi ich cho ban than minh. Cé thé noi réng, viéc tac
dong dén hanh vi nguoi khac 1a mdt nhu cau tu nhién.

Do 1a cach hiéu don gian. Con dé luan giai cau hoi nay mot
cach thoa dang, chung ta cAn di siu vao ban chit ctia nhu cau
thong tri va dong co cia mdi ca nhan trong mdi tinh hudng cu thé.

Ban d nhan thay rang, thoi nao cling vdy, con ngudi ta giy anh
huong dén hanh vi ngudi khac nham thoa man ba loai nhu cau ca
nhan vé sy tdn tai, vat chat va quyén luc.

A Thoa man nhu cau c4 nhan vé sy ton tai

Hoat dong tuyén truyén, thao ting hanh vi nguoi khac da ton tai
tir nén van minh Hy Lap c6 dai.

Nhiing thang tram chinh tri, cac cudc chién tranh tan pha, cudp
boc lién mién nham tranh gianh quyén luc va dat dai da lay di
mang song ctia rat nhiéu ngudi vo tdi. Trong thoi dai ma con ngudi
ta chi co hai lya chon giét hodc bi giét, cac bén tham chién phai
chién thing bang moi gia.

Ho d4 khong ngan ngai str dung cac ki thuat tuyén truyén nham
hiém nhu: ¢b ¥ dé 16 ra cac thong tin gia khién ké dich dua ra cac
phan doan sai 1am; nguy tao cac thong tin sai su that dé 1am hoang
mang nhué khi chién d4u cta ké dich, lam dao dong quyét tim cia
tuéng dich; dua thong tin danh lac hudng rdi bt ngd tin cong;
phat tan nhitng cau chuyén gay ra su thi han cao d6 dé kich thich
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1ong quan quyét tam tiéu diét dich; ciing nhu tao ra mot niém tin
than thanh nao d6 dé lam suy yéu tinh than chién d4u cua quan
dich va co vii tinh than t& vi dao cua binh linh... Ho thao tung
niém tin va hanh vi ciia dam dong dé gianh dugc thiang loi cudi
cung.

A Théa mén nhu cau ca nhan vé vat chat

Con trong thoi binh hién nay, thoi ctia manh duoc yéu thua, thoi
clia niém tin rang ngudn luc vat chat dang dan khan hiém va sy
bat cong la diéu di nhién, thi nhu ciu dat dugc muc dich thong qua
ngudi khac cang trd nén phd bién. Nhu ciu phai biét cach 1am thé
nao dé tac dong, thay doi thai do va hanh vi ké khac cang trd nén
cap thiét hon bao gio hét.

Thuec té 13, néu cude séng cong béng, néu vat chat phuc vu cudc
song clia con ngudi 1a vo han thi ching ta s& khong can bat ky
quyén uu tién ndo hon so v6i nguoi khac. Nhung thuc tai thi phii
phang, chung ta lai dang ton tai trong mot xa hoi canh tranh rat
khdc liét vi sy khan hiém ngudn tai nguyén. Didu d6 co nghia la
chung ta ludn & trong tinh trang phai canh tranh, dau da véi nguoi
khac dé gianh dugc nhiéu hon, dé dugc nhiéu cai tot hon.

Chung ta cAn mot ngdi nha to hon, tién nghi hon, sung suéng
hon. Chiing ta can nhiéu tién hon, su nghiép vé vang hon, tén
tudi duoc vang xa hon, dugc nhiéu nguodi ngudng md hon. Do
do, chung ta can phai hoc gi61 hon, lam vi¢c hiéu qua hon, cham
chi hon va diéu quan trong nhét 1a phai luon mé to mét quan sat,
tap trung lang tai nghe dé phat hién ra nhirng co hoi quy gia dé
chép 14y, nhitng mon hoi dé mua ngay va nhanh tay chop 1ay tat
ca nhiing thtr ¢6 thé giup cho cudc sdng ciia minh thoai mai hon.

Chung ta tin rang dé kiém soat duoc cude séng cia minh, ching

ta can phai kiém soat dugc cudc song cua nhiing nguoi khac.
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Chung ta can ngudi khac 1am nhiing diéu gi d6 c6 loi cho ta. Do
d6, chiing ta can phai biét cach diéu khién hanh vi caa ho.

A Théa man nhu ciu ca nhin vé quyén luc

Con mét 1y do nita, sé di con nguoi ta mudn giy tac dong dén
dong loai 1a dé thoa man khdt vong quyén lwc clia minh boi vi
trong tan siu tham tdm hon, ho biét rang minh 1a ké yéu.

Theo mét triét 1y ¢6 cia phuong Pong, con ngudi ta thudng
¢6 3 nhu cau manh liét nhat von 1a fir huyét hanh vi cta ho, do
chinh 13 nhu cau vé Tién bac, Tinh Duc va Quyén lgc. Con nguoi
ta khong nging theo dudi ba nhu cau nay trong doi song xa hoi dé
thoa man chinh minh, trong d6 nhu cau quyén lic cia con nguoi
1a rat d& nhan thay bdi vi n6 qua manh liét.

Su that 1a, con nguoi ta luén mudn dugc nguoi khac phuc tung,
mudn ngudi khac 1am theo nhiing gi ho yéu cau, sai bao. Dé co
duoc quyén luc sai khién do, ké co bép thi dung bao luc trin ap, ke
giau c6 thi dung tién mua chudc, ké c6 chat nhan séc thi dung tinh
d6i chac, con ké mi dén thi sir dung nhiing ki thuét tuyén truyén
den tbi dé dat dugc muc dich an giéu ctia han.

Tém lai, ba loai nhu ciu c4 nhan vé sy ton tai, vat chat va
quyén lyc da san sinh trong ngéc ngach tdm hon ho sy thém mudn
nang luc gy anh huong va diéu chinh hanh vi ngudi khac. Ching
phong chiéu sy thém mudn cua con nguoi vé sirc manh thng tri
v6 hinh ctia 5 Nghé Thuat Ti Thugng.

1.2. Ké thong tri vé hinh, ngwoi la ai?
“Ai la ké thong tri vé hinh?”

— “Han la mot nguoi ban hay mot ke xau xa?”
— “Han tu dau den?”
— “Lam thé nao toi co thé nhan dién ra han?”

Trong linh vyc PR hién dai, t6i cho rang c6 hai dang Ké thong
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tri vo hinh.

A Dang mdt, Ké théng tr1 vo hinh 1a ké c6 kha nang gieo ric
cho dam dong nhitng loai thong tin phién dién nhdm chiém
duoc su thuong cam hoac 161 kéo sy da pha cua ho nham tao
ra suc €p du luan ddi voi vu viée. Vi sao?

Vi d6i v6i mot vu viée, dam dong rat dé da pha thai qua hodc
thuong cam qua 16, boi vi dam dong thiéu han su sang sudt va
rat dé manh dong. Ho thiéu sang subt khong phai vi ho khong ¢o
hiéu biét hay khong c6 chinh kién, ma 13 vi ho hiém khi chiu tim
hiéu sdu xa mdt vu viéc gay tranh cai dé phan xét né mot cach da
chiéu. Ho nghe ngudi khac binh luan, ho don thuan 1a tin theo va
tiép tuc binh luan nhu thé v6i nhitng ngudi khac. Ho thiéu han sy
sang sudt.

Con ho rat d& manh dong 1a vi ho bi thir cam xtc bt binh lay
lan chi phdi. Ho rat dé manh dong vi trong dam déng ho cam thay
luén duoc an toan. Ho rat d& manh dong vi ho dugc internet trao
quyén lyc dé bay t6 quan diém c4 nhan va kéu goi dam déng hanh
dong ma khong can phai quan tAm nhiéu dén trach nhiém. Ho rat
dé manh dong vi tam ly bay dan.

Chinh sy thiéu sang sudt va rat d& manh dong nay da tao ra moi
truong sinh si cho nhitng Ké thong tri vo hinh.

A Ngoai ra, cudc séng cua ching ta ddy ray nhiing lua chon.
Va sy da dang cua cac lya chon tao ra Ké théng tri vo hinh
dang hai.

Hang ngay chung ta phai ra quyét dinh Iya chon va nhiing lya
chon nay s& anh hudng nguoc lai dén chung ta. Do d6, chung ta
can su khon ngoan dé dua ra cac lua chon khén ngoan. Theo I& tu
nhién, da s6 moi nguoi thuong thich ty dua ra cac lya chon dé giai

quyét tot nhat cac van dé c4 nhan cia minh, chang han nén mac
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quan 4o gi phu hop, nén mua xe loai gi, nén dau tu tién vao dau...
Nhung thyc té, chiing ta hoan toan khong mudn vay. Vi sao?

Vi néu tat ca chung ta déu phai ty nghién ctru vé cac mdt thoi
trang mai nhat, cac ki thuat ché tao may moc phirc tap, hay nhiing
van dé kinh t& mang tam vi mé c6 lién quan dén timg cau hoi cua
minh thi & rang that kho long dé di dén bat ky quyét dinh cubi
cung nao.

Do d6, chung ta thudng ty nguyén dong ¥ dé cho mot ca nhan/
t6 chtrc vo hinh nao d6 ngam gieo ric 1én ta nhitng dir liéu, nhiing
thong tin ¢ lién quan dén cac van dé can giai quyét cia minh dé
cho pham vi Iya chon giai phap cua chung ta duoc thu hep lai dén
mot mire dd nao d6 ma chung ta c6 thé ty minh dua ra quyét dinh.
Nhiéu lac, chiing ta can mua nhitng moén hang ma ching ta chua
hé biét dén, chung ta can thong tin dé gido duc chinh minh, ching
ta can cai gi 6 dé so sanh.

Néi sau hon vé linh vuc kinh doanh, theo 1y thuyét, ai ciing
thich mua nhirng loai hang héa tét nhat va ré nhat duogc chao ban
trén thi truong.

Nhung trong thyc té, néu ai ciing tra gia doi co, kiém tra that ki
chi tiét ki thuat, thanh phan ctia san pham trudc khi quyét dinh tra
tién (xa phong, vai voc, sita bot, dau godi dau, xe 6 t6...) thi viéc
trao ddi mua ban sé bi ket cung mot cach vo vong. Dé tranh sy hon
loan nay, ching ta ngém ung thuan dé cho su lua chon ctiia minh
duoc quyét dinh can cu trén uy tin thuong hi¢u nha san XUAt, cam
nhan nguoi da thir dung qua, 101 khuyén cua nguoi noi tiéng. ..
thong qua mot loat cac thong tin chung ta dugc truyén ba.

Do d6, ludn ludn ton tai mot loat cac nd luc rat 16n va lién tuc
nham bt giir tAm tri chiing ta vé loi ich cta san pham, vé nhiing

trai nghiém dé chiu ma ta s& c6 duogc khi s¢ hitu san pham, nham
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thic ddy ching ta hanh dong. Chiing ta thuong khong nhan ra diéu
nay.

Nhu vay, Ké théng tri vO hinh dang hai dugc hiéu 1a nhiing
ngudi c¢o kha ning tao ra sy chip nhan cia dam dong vé mot tu
tuong, mot quan diém hay vé mot loai hang héa cu thé nao d6. Noi
cach khac, anh ta 1a nguoi c6 kha nang budc dam dong phai chap
nhan quan diém, l1ap truong, nhan sinh quan cua minh.

Toém lai, du la dang mot hay dang hai, Ké théng tri vo hinh
chinh 13 nhitng ngudi 1am chi dugce quyén ning PR va van dung
chung dé tac dong vao nhan thuc, cam xuc, kich thich ban nang
ctia con ngudi nham hay d6i quan diém, thai do, hanh vi ctia ngudi
khac theo hudng co 1g1 cho ho.

— “Thé thi Ké théng tri vé hinh la ngueoi tot hay ké xau?”

Ho la nguoi tdt khi ma ho thuyét phuc dam dong dua trén su
that, giap co ché quyét dinh cua xa hoi dugc thong thoang, tao
dung céac co hoi kinh doanh, gitp cho nén tang trao ddi gia trj cta
xa hoi duge phat huy, thuc day kinh té phat trién. Ho 1 ké x4u, phi
dao dtrc khi nhiing thong tin ho dua ra 1a sai sy that dé phuc vu cho
loi ich ich ky ctia mot c4 nhan hodc mot to chirc nao do.

Tuy cai tot ludn chién thang, nhung cai xdu ludn ton tai. Cai tot
va cai xau tao ra 1an ranh giira tring va den. Ranh giéi giira chiing
vo cung mo nhat. N6 mo nhat dén muc ta vuot qua no hoi nao
cling khong hay.

Do d6, trude khi chiing ta ban sdu dén ranh giéi mo nhat cila
chtng, chung ta can quay vé cdi ngudn nguyén thuy cia PR dé
thau hiéu né. Chung ta can quay vé cdi ngudn ctia nhirng dang st
manh théng tri vO hinh va cac tri tué théng tri ¢ xua.

1.3. Kham pha bi mit vé Sirc manh thong tri v hinh

— “Swc manh thong tri vo hinh u?”
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— “Chiing ¢ ddu? Sao téi khéng nhdn thdy?”

— “C0 ai do da tung swr dung chung chua?”

— “Ho da suw dung chung vi muc dich gi?”

Trong linh vyc truyén thong, tu tudng ton gido, sttc manh cia
ngdn tur va du luan xa hoi chira dung strc manh théng tri vo hinh.
O Tuw twéng tén gido chira dwng sirc manh thong tri vé hinh

Theo Gustave Le Bon (1841-1931), nha tdm 1y hoc ndi tiéng
nguoi Phap, thi tir budi binh minh cta cic nén vin minh, con
ngudi da bi thdng tri bai nhitng ké biét cach sir dung nhitng loai tu
tuong thich hop dé diéu khién dam déng. Nhimg loai tu tuong do
duoc dai dién boi cac vi than va cac dire tin ton gido. o6 1a nhiing
loai tu tuong ma néu nhu thiéu nd, ddm dong s& khong thé song
tdt dugc.

Thuec té 1, tir xa xua, nhitng ké cai tri ¢3 cha y ap dat cho con
nguoi nhing loai tu tuéng cudng tin dé huéng dan cho ho con
duong di tim hanh phuc trong su ton kinh, vang 101 va san sang
hién dang than minh theo 15i truyén cuia cac than linh théng qua
nhirng mon dé dang kinh trong nhat.

Thuec té 13, tir xa xua, cac thé luc cai tri ¢6 xua da chu y st dung
hinh anh, tugng than, dén dai thanh than dé cai tri con nguoi theo
cac dic tin khong thé dem ra tranh cdi. Le Bon cho biét Dé ché La
M3 dimg virg hoan toan khong han 13 do sttc manh ma 1a do sy
sung bai mang tinh ton gido ma nd goi lén.

Ong nhan manh rang:

“Ta s& khong thé giai thich dugc tai sao 30 binh doan cia
DPé ché La M3 lai c6 thé bit budc 100 tricu nguoi tuan
theo. Néu phai giai thich thi chinh vi hoang d¢, hién than

cho su vi dai La M3, da duoc déng long phat tam ton tho
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nhu mot than linh”.(9
O Sike manh ciia ngén tie chinh la sitec manh thong tri vé hinh

Thuc té 14, nhiing ké cai tri thuc sy da su dung strc manh ctua
ngodn tir dé ap dat niém tin, ddn dit hanh dong cua con nguoi.

Le Bon tiét 10 cho chung ta ring: nhirng mén d ma thuat thuong
gan cho ngodn tir sitc manh tdi thugng. Sirc manh toi thuong do
duoc gin vao nhitng 4m tiét ngan, nhung chtra dung giai phap cho
nhiéu van dé. Strc manh d6 16n dén ndi chi can goi nhing sy viéc
bi 6i nhét bang nhiing tir ngit duwoc chon khéo 1éo 1a du dé dam
dong chap nhan chung. Ngudi ta sé& xay dung dugc mot kim tu
thap cao hon nhiéu so v&i kim tu thap Ké-6p (Cheops) chi bang
xuong nan nhan cua sitc manh ngdn tur.

2 Du ludn xd héi ciing chinh la siec manh théng tri vo hinh

Trong céc thoi ky chiém hiru no 1 va thoi ky phong kién, ting
16p théng tri (chu nd, vua, quan lai) l1a nguoi dua ra luat I¢ va dan
ap cong déng theo nhiing luat 1€ ma ho ban hanh, theo cach thuc
ma ho mong mudn.

Dé cai tri dan chiing, mot mat, ho dung bao luc tan nhan. Mat
khac, ho han ché sy phat trién ca nhan cua con ngudi bang cac
niém tin mi quang, niém tin vé s6 phan da an bai va rang vua chta
14 hién than cua thién tir, than thanh.

Khéng c6 diéu gi bat minh c¢6 thé dem ra tranh luan, khong co
diéu gi thién tr n6i ma khong ding. Dan chiing 1a ciy cé thuan tiy.
Su thong tri nay khong cho phép ton tai bat ky mot cai gi d6 na na
nhu du luan xa hoi, hoac quyén tu do ngon luan.

Con trong x hoi hién dai, khi con ngudi da phat trién cao hon
vé tri tué, quyén con ngudi va quyén dan chi dugc ton trong thi

moi chuyén hoan toan thay doi.

19 Nguyén tac: La psychologie des foules — Felix Alcan, Neuvieme edition, (1905). Ban dich tiéng Viét Tam Iy hoc
dam déng ciia Nguyén Xuan Khanh, tr. 115 & 157-163, (2006).
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Tang 16p théng tri dd khong thé ty ¥ 1am nhirng diéu ho muén
ma khong c6 sy dong thuan cua sé dong. Ho nhéan ra strc manh
ctia du luén x4 hoi. Ho nhén ra ring nguoi ding dau phai 1a ngudi
dugc quan ching ung hd nhiéu nhat, vi néu khong dugc tng ho
nhiéu nhét, ho s& khong bao gid trung ct.

R rang 13, sy phét trién manh mé cua internet va cac phuong
tién truyén thong dai ching da gop phan lam cén bang quyén luc
giita chinh phu va nguoi dan. Bat ky mot 101 noi, mot hanh dong
nao ctia mot vi chirc sic ciing s& dugc phat tan lan truyén trong
chép mit. Tat ca cac quan diém thuan nghich trong doi séng xa
hoi nay san sang duoc phoi bay, phan tich va md xé mot cach thau
dao.

Qua trinh phoi bay, phan tich va mo xé d6 chinh 1a cudc khang
chién chdng lai cai sai, cai xdu dé bao vé 1& phai va su cong bang.
Qua trinh d6 1a qua trinh 16n manh cua du luan xa hoi. Qua trinh
d6 chinh 1a van hoi quan trong tiép thém strc manh to 16n cho tiéng
noi ctia ngudi dan. Boi vi khi sy phat trién cta qué trinh truyén
thong da chiéu cang manh, quyén duoc phan hoi cta dan chung
cang duoc ting cudng thi sy thong tri doc doan cua chinh quyén
s€ bi phan ra.

Tom lai, sirc manh théng tri vo hinh dugc chura dung trong tu
tudng ton gido, sitc manh cua ngdn tir va du luan xa héi - nhitng
dang quyén luc thuc sy c6 kha ning rat 16n trong viéc gy anh
huong dén thai d6 va hanh vi cia dam dong.

— “Lam thé ndo t6i cé thé sir dung dwoc swc manh théng tri

vo hinh?”

— “Hay theo huéng dan ciia 5 tri tué thong tri cé xwa”

1.4. Nam tri tué thong tri co xwa

Pé c6 thé didu khién duoc hanh vi cia dam dong, mot ké thong
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tri phai c6 kha nang van dung 5 loai tri tu¢ théng tri c6 xua. Chung
la gi?
Tri tué thong tri c6 xwa 1. Hiy danh thirc dang cam xuc
can thiét trong con ngudi ta — dang cam xuc c6 thé thuc
day ho thyc hién mot hanh dong nao dé, bai vi da sd quyét
dinh cua con nguoi ta dua trén cam xuc, nhung lai thuong
duogc bién minh dua trén logic.
Tri tué thong tri cd xwa 2. Dé thay d6i hanh vi ciia dam
dong, trude tién chung ta can thay doi thai do cua ho.
Tri tué thong tri c6 xwa 3. Hiy bAm vao huyét dao hanh
vi ctia con ngudi dé tao ra trong dam dong nhimng dap tra
ddng loat.
Tri tué thong tri c6 xwa 4. Hiy tim kiém nhiing yéu t6 da
hinh thanh nén niém tin xua cii ciia con nguoi vé nhitng gi
ho thich, ho ghét dé tir d6 co thé nuong theo, udn nin va
diéu chinh lai chung theo mot hudng méi.
Tri tué thong tri c¢6 xwa 5. Sy hiéu biét vé van dé s&
khién dam dong déng cam vd&i ban va ung ho ban.

Khi chung ta tin tuéng vao stc manh cua 5 tri tué théng tri ¢
xua ndy, chung ta s& di trén con dudng cua anh sang, sy dung dan
va thanh cong. Strc manh cua 5 tri tu¢ théng tri ¢d xua nay da duoc
toi ung dung vao linh vuc PR hi¢n dai. Toi goi ching 1a 5 Ngh¢
Thuét T6i Thugng. Va chinh 5 Nghé Thuat Téi Thuong da cau
thanh Quyén nang PR (con goi 1a Quyén nang Bi an).

Nghé thuat 1. [Nghé thuat sdng tao thong diép]

Nghé thuat 2. [Ngh¢ thuat phat tan thong diép]

Nghé thuat 3. [Nghé thuat diéu chinh hanh vi con nguoi]

Nghé thuit 4. [Nghé thuat xdy dung chién luoc PR toan dién]

Nghé thuat 5. [Nghé thuat quan tri rai ro, khiing hoang]
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— “Lam thé nao t6i ¢ thé trién khai teng loai tri tué théng tri
6 xiea nay?”’

Ban s& duoc chia sé cach thic van dung chung ¢ phan tiép theo
ctia cudn sach. Mdi ngh¢ thuat tdi thuong s€ dugc trinh bay chi tiét
0 mot chuong tuong ing.

Chuyén tiép

Thong qua chuong 1, ban da hiéu duoc mot sd bi mat vé stc
manh thong tri v hinh. Ban ciing nhan ra ring, c6 5 tri tué thong
tri ¢d xua c6 thé duge van dung trong linh vuc PR hién dai dudi
tén goi la 5 Nghé Thuat Téi Thuong c¢6 stcc manh quyén luc trong
viéc gdy anh huong dén hanh vi ddm dong. Va chinh 5 Nghé Thuat
T6i Thuong da cau thanh Quyén nang PR (con goi 1a Quyén ning
Bi 4n).

Nhung cu thé PR ton tai tir khi ndo? N6 c6 bi bién ddi theo thoi
gian hay khong? Trong thé ky 21 nay, PR nén duoc hiéu ra sao?
PR c6 quyén ning cu thé nhu thé nao ddi véi hoat dong san xuat,
kinh doanh cta doanh nghi¢p hién nay?

Nhiing cdu hoi tha vi nay s& duoc giai dap cu thé trong Chwong
2: Quyén niing PR.

— “Chiing ta bat dau dwoc chir?”
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2

QUYEN NANG PR

J \S

NOI DUNG BAO QUAT
Chuong 2 s& cung cip cho ban nhing kién thirc rat méi
mé va tha vi; vi du nhu: Quyén nang PR 1a gi, ngudn gdc xa
xua clia no; vi sao quyén nang PR ngay cang cé uy luc; quyén
nang PR dugc tmg dung & pham vi qudc gia va toan cau nhu
thé nao.
bac bi¢t, ban ciing sé dugc chia s¢ mot Chu thuyét PR
hién dai — mot chi thuyét st dung quyén ning bi an lam stic
manh co ban dé dat duoc 3 nhiém vu chién lugc 1a thuc day

ban hang, xay dung va bao vé danh tiéng t6 chic.

N s
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2.1. Ngudn gbc xa xwra

— “Quan hé cong chung (PR) ra doi tw khi nao?”

— “Né c6 thé giip téi thanh céng hon trong cudc song ndy

khong?”

— “N6 ¢6 ich & ché nao?”

Néu chung ta tim dugce ngudn goc khai sinh ctia PR tire 13 ching
ta cling tim dugc cach thirc van hanh quyén luc cta né. Van hanh
quyén lyc ctua PR cho diéu tot cling nhu cho diéu xau. Hiy nén
nhé rang sitc manh nao ciing ¢ hai mit.

Maic du da duoc gidi nghién ctru chinh thirc cong nhan su ra doi
tir thé ky 20, nhung viéc ing dung céc ki thuat PR da khai sinh tir
nén van minh Ai Cap ¢6 xua cach ddy khoang 3500 nam.

Vi Pharaon nit dau tién ciia Ai Cap Hatshepsut (1508 - 1458
TCN) 13 mot trong nhitng nit vuong quyén luc nhat trong lich sir
thé gidi co dai, du rang viéc mot ngudi phu nit dimg 1én cam quyén
1a diéu rt hiém xay ra & Ai Cap. Su cai tri cia Hatshepsut kéo dai
hon 20 nam (khoang 1479-1458 TCN) 1a thoi gian cai tri dai nhat
trong s6 cac Nit hoang Ai Cap cb dai. Ba con dugce ngudng mo voi
kha nang khéo 1éo dat dugc su ting hd néng nhiét cia cong ching.

Thue té 13, thoi d6, khong c6 mot cong ty PR nao dé Hatshepsut
thué dé xay dung hinh anh ca nhan ctia minh trong 1ong dan chung,
nhung ba da duoc bao quanh bo1 nhitng Nha ¢ van Quan hé cong
chung dich thyc va muu luge.

Ho d3 huéng dan ba cach thie st dung cac ki thuat quan hé
cong chung nham duy tri chiéc vuong mién. Ho da tu van cho ba
str dung nhitng hinh anh va biéu tugng vuong quyén dé dai dién
cho quyén lyc cua mdt vi Pharaon. Ho da gitip ba xac nhan dia vi
cua mot vi vua tdi cao hon 1a mot “ba vo vi dai cua dic vua”. Ho

da tu van cho ba cach thiic cai tri dan chung theo tinh cach cua
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mot nguoi dan ong uy quyén nham phu hop véi xa hoi Ai Cap gia
truong. Nhu vay, ngudn gde ciia quan hé cong chiing ciing ¢d xua

nhu chinh nén van minh Ai Céap c6 dai"®.

Hinh 2.1. N hoang Hatshepsut cua Ai Cép co dai
(nguodn: wikipedia).

Con theo Joep Cornelissen (2009), vao thé ky 19, trong giai
doan phat trién ruc r& ciia cudc cach mang cong nghi¢p & Anh va
MY, céc tap doan cong nghiép di thué nha béo, nha tuyén truyén,
cac dai 1y bao chi trién khai cac chién dich truyén thong phuc vu
cho myc dich ctia ho. Luc bay gid, vi phan 16n dan chung 13 nhing
nguoi ca tin, nén nhitng ngudi lam truyén théng nay thuong néi
qua van dé va noi sai su that.

Cho dén nhitng nam dau thé ky 20, tinh trang nay chdm dut,
khi cac nha bao tién hanh diéu tra va phoi bay nhitng vu bé bdi
c¢6 dinh dang dén tai chinh va tham nhiing. Cac nha bao da nang
cao nhan thirc ciia cong chiing vé nhiing hoat dong kinh doanh
phi dao dirc. Luc nay, dé phan ng lai, nhiéu to chuc 16n da thué
nhirng nha bao khac 1am ngudi phat ngdn cho ho, dong thoi phat

tan thong tin tich cuc rong rai ra dai ching dé mong dat dugc sy

16 Patricia A. Curtin & T. Kenn Gaither, (2007), International Public Relations, Sage.
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ung hd cua ddm dong.

Dén thap ky 1920 - 1930, do sy cai cach kinh té & My, Anh va
cht nghia hoai nghi & dan chiing ddi véi nhiing t6 chirc 16n ting
1én, nén cac t6 chirc nay can sy gitp sirc ctia nha truyén thong mot
cach thuong xuyén hon.

Do d6, ho da thué nhitng nha truyén thong dé lam truyén thong
noi by va truyén thong dai chung mot cach bai ban va c6 chuyén
mon. Tir thoi diém nay, nganh Quan hé céng chung (PR) ra doi.

Céc t6 chirc dd sir dung PR dé 1am cho ho trd nén gan giii hon
v6i nhitng mdi quan tAm cia cong chung. PR di bit dau hanh trinh
phat trién ctia no tir thoi gian do(7.

2.2. Su bién doi theo thoi gian

Trai qua mot thoi gian dai phat trién, di c6 kha nhiéu dinh
nghia vé PR tuong tng v4i s6 ngudi phat biéu vé né. Ban c6 thé
tim thay trén dudi 500 dinh nghia vé PR. Cac dinh nghia da duoc
phat trién ¢ nhiéu noi trén toan thé giGi theo nhiéu cach tiép can
van dé khac nhau.

Chang han nhu, theo Edward L. Bernays, ngudi sang lap ra
dinh nghia dau tién vé Quan hé cong ching vao dau nhimg nim
1990, thi PR 1a “mot chtrc nang quan 1y trong viéc tim hiéu thai o
cua cong chung, xac dinh cac chinh sach, thu tuc va lgi ich cua td
chirc... duogc theo dudi boi viée trién khai mot chuong trinh hanh
dong dé dat dugc sy hiéu biét va sy chdp nhan cia cong ching”.(®

Con trong cudc hop gitta cac Hiép hoi PR dén tir nhiéu nude
trén thé gidi (World Assembly of Public Relations Associations)
vao nam 1978, cac chuyén gia da dinh nghia: “PR 1a mdt ngh¢
thuat va mon khoa hoc xa hoi, phan tich nhitng xu huéng, du doan

17 Joep Cornelissen, (2009), Corporate Communication, (tr. 14-32), Sage.

18 Nguyén van: PR as “a management function, which tabulates public attitudes, defines the policies, procedures, and interests
of an organization... followed by executing a program of action to earn public understanding and acceptance.” (Edward L.
Bernays, 1900s)
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nhirng két qua, tu van cho cac nha lanh dao cua to chirc va thyc
hién cac chuong trinh hanh dong da dugc lap ké hoach dé phuc vu
quyén loi cta ca t chirc va cua cong ching”.

Dinh nghia nay vira nhan manh tinh ngh¢ thuat va bai ban cua
PR trong hoat dong lap ké hoach va trién khai, vira khﬁng dinh
dao dirc cua nghé nay 1a khong bo quén quyén loi ciia cong dong.

Con theo dinh nghia ciia Vién Quan h¢ cong chiing Anh (IPR),
thi “PR 1a mot nd lyc dugce 1én ké hoach va kéo dai lién tuc dé thiét
1ap, duy tri sy tin nhiém va sy hiéu biét 1an nhau gitra mot td chuc
va cong chung ctia n6”.

binh nghia nay nhan manh vai tro caa PR 13 mot hoat dong
truyén thong then chét khong thé thiéu va dugce to chirc mot cach
bai ban. PR khong phai hoat dong quang cdo.

Con theo Hi¢p hoi Quan hé Cong ching My (PRSA) (1982)
dinh nghia “Quan hé céng chung giup mot t chic va cong ching
ctia nd ngdy cang hiéu biét nhau hon va chip nhan 1in nhau.”

Tiép d6, vao nam 2012, chinh PRSA d3 phat trién mot dinh
nghia khac vé PR cho rang: “Quan hé cong chung 1a mot qua trinh
truyén thong chién luge nham xay dung cac mdi quan hé cung cd
loi giita cac t chiic va cac nhém cong chung cia nd”.

— “Nhung vi sao khai niém vé PR lai khé da dang nhu thé?”

Béi vi theo cac hoc gia, PR 1a mot trong cac hoat dong truyén
thong. Truyén thong 1a mot linh vuc khong ngimg bién ddi theo
tinh hinh chinh tri, kinh té, xa hoi & ting qudc gia. Vian héa ciing
1a mot linh vuc khong ngimg bién d6i, ma truyén thong va van hoa
lai chiu anh hudng 1an nhau'?, do d6 hoat dong PR ciing lu6n bién
d6i khac nhau ¢ cac nén vian héa khac nhau.

2.3. Mot Chii thuyét PR hién dai
— “Chui thuyét PR hién dai la gi?”

' Nguyén van: “Communication and culture are influenced each other” (Hall, 1981; Hofstede, 1980; Sriramesh, 2007).
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— “Chu thuyét PR hién dai ¢6 wu diém gl néi bat hon so véi

nhitng quan niém cii vé PR?”

— “Chii thuyét PR hién dai ¢é méi lién hé gi véi 5 Nghé Thudt

T6i Thirong?”

— “Chu thuyét PR hién dai co loi ich gi cho sw thanh cong cua

t0i?”

Pi ¢6 kha nhiéu dinh nghia vé PR, nhung trong thoi ky hién
dai, viéc PR can duoc hiéu theo mét cach nao do déy du va hiéu
qua méi 1a diéu ching ta can quan tam.

Bang viéc:

a. Nghién ctru ngudn gdc khoi thiry xa xua va ké thira cac

gia tri tich cuc ctia hoat dong PR tir trong qua khtr dén
hién tai;

b. Van dung thuc té strc manh, strc gay anh hudng dén xa
hoi cua truyén thong dugc tao ra boi 5 Nghé Thuat Toi
Thuong vao linh vuc PR hi¢n dai;

c. Thir nghiém, danh gia va duc két cac quan sat tir cac du
an PR ¢ nhiéu c4p do (nhan hang, t6 chiic, nganh cong
nghiép va qudc gia).

To6i da nghiém ra mot diéu kha gian di rang: “Nhu cau ton tai
va phat trién ciia mot doanh nghiép ciing giong nhir ciia mét quoc
gia”.

Néu nhu bat ky mot qudc gia nao mudn phat trién bén vimng thi
can phai thuc hién tot 3 chién lugc thiét yéu, do 1a (1) phat trién
kinh té dat nudc, nang cao doi séng toan dan; (2) ting cuong khdi
dai doan két, xay dung 161 séng van hoéa, dao dirc, ddm da ban séic
dan toc; va (3) chéng pha cac thé luc tha dich dé bao vé td quéc,
thi bat ky mdt doanh nghiép thuong mai nao néu mudn dat duoc

muc tiéu kinh doanh thi can phai thyc hién tét 3 nhiém vu chién
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luge, d6 1a (1) thuc day ban hang, dem lai thu nhap thoa dang cho
nguoi lao dong va nha dau tu; (2) dat dugc su ung ho cua cong
dff)ng ddi voi san phém, hoat dong san xuét, kinh doanh caa doanh
nghiép; va (3) xay dung va phat trién thuong hiéu t6 chtic, bao vé
danh tiéng t6 chirc & pham vi trong nude va quic té.

Dua trén tu tudong nay va khai trién ba hoat dong [a, b, ¢] néu
trén, toi phat trién ra moét Chii thuyét PR hién dai - mot chu
thuyét sir dung quyén ning bi 4n 1am strc manh co ban dé dat duoc
3 nhiém vu chién luoc trén.

Chu thuyét PR hién dai 1a mot hudng tiép can rat moi ciia nganh
PR d6i v6i bai toan kinh doanh muén thud cia doanh nghiép (ban
hang, xay dung danh tiéng, bao vé danh tiéng t6 chuc).

Chu thuyét PR hién dai phat biéu nhu sau:

“PR 1a trién khai cac hoat dong truyén thong gy anh
huong manh dén du luan xa hoi, gitp cho thuong hiéu
doanh nghiép/ca nhan dwoc nhidu ngudi biét dén, tin

twong, yéu mén, ung hé va kinh trong.?”

Vé ban chét, bat ky mot thuong hiéu doanh nghiép/ca nhan nao
cling can duoc nhiéu ngudi biét dén (brand awareness), tin tuong
(brand trust), yéu mén, ing ho va kinh trong (brand love) dé co
chd dung trén thi truong & phat trién bén vimg??

Chu thuyét PR hién dai chira dung ca gia tr1 xa hoi va gia tri
vé chuyén mén.
Vé gié tri x hoi, chii thuyét PR hién dai gitip cho nghé PR

tré nén gan giii, dé hiéu, dé nam bat do1 vé1 moi nguoi.

2 Copyright Lé Trin Bao Phuong.
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Con vé gi tri chuyén mon, cha thuyét PR hién dai huéng dan
cach thirc van dung sttc manh cua 5 Ngh¢ Thuat Téi Thuong dé
lam PR, nham gitp doanh nghi¢p viura dat dugc muc ti€u ban
hang, vira phét trién bén virng, nhd vao ba chién luoc truyén

théng cot 16i.

— “Cu thé la ba chién lwoc truyén théng nao?”

— “Va lam thé nao t6i c6 thé ap dung cho cong viéc kinh

doanh cua minh?”

Ban cua toi, cAu tra 101 ndm ngay bén dudi! Ba chién luoc cbt
161 d6 la:

(A) Chién luoc thiic day ban hang (Product PR);

(B) Chién lugc quan tri tot cac mdi quan hé twong tac giira
DN va cac nhém cong chung muc tiéu (Corporate PR);

(©) Chién luoc quan tri rui ro, danh tra nhirng tac luc tiéu
cuc tu thi truong (PR in Risk&Crisis Management);

— “Nao! Bay gic chiing ta sé lan lwot nghién ciru timg chién

lwoc mot”.
(A) Chién lwge thic day ban hang

Chién luoc thuc ddy ban hang bao gom cac sang kién PR giup
doanh nghiép dat duoc muc tiéu kinh doanh, dong thoi gitp ting
cuong do nhan biét vé san phém/dich vu trén thi truong.

Pé thiic déy ban hang, PR duogc su dung dé tao ra mot dang
nhu cdu tiéu dung mai, hodc tao ra cach nhin nhan méi nao do vé
dong san pham cii, hodc danh thirc nhitng niém dam mé bam sinh
va nhiitng khao khat 4m i dé kich thich su birc thiét mua sam & mot
tang 16p khach hang nao dé.

Noi cach khac, trong nhi¢m vu thic déy ban hang, PR ¢6 nhiém

vu tang cuong thai do quan tam cia ddm dong do1 voi san pham/
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dich vu va tao ra noi ho mot loai ap lyc mua saim®@". Piéu nay
1a can thiét, boi vi dé thay d6i hanh vi ciia dam dong, trudc tién
chung ta can thay d6i thai do cua ho.

Ap dung cu thé tri tué thdng tri c6 xua nay trong chién luoc PR
thiic day ban hang: dé thuc diy khach hang chon mua moén hang,
trudc tién chung ta can thay doi thai ¢ cua ho vé moén hang do,
chuyén tir thai do bang quan sang quan tim, khao khat, mudn co,
mudn tan hudng cho bang dugc.

Thudng thi dé 1am dugc diéu nay, chién luge PR dang thiic day
ban hang thuong duoc trién khai qua 3 ching.

Ching m¢t, doanh nghiép sé& sir dung PR dé phat tan khip noi
su ban tan s6i ndi, hodc mot niém tin xac dang nao do vé san
pham/dich vu nham tao ra ¢ ngudi tiéu dung mot thai do tich cuc
vé mén hang, hoac dé danh thirc mot khao khat tiém an trong ho.

Chéng hai, khi du luan bat dau soi syc va chin mudi dé sin
sang don nhan mdt nhan hang maéi, PR tiép tuc ké mot cau chuyén
thi vi vé mot dong san pham/dich vu tdi wu c6 kha ning giai
quyét tot sy hoang mang, lo so, uan e hay khao khat phat sinh
gan day trong du luan, dem lai sy binh an noi tam.

Chang ba, mot loat cac bai danh gia tich cuc cia nguoi tiéu
dung, ciia nhitng nguoi ndi tiéng, cia chuyén gia vé gia tri san
phém/dich vu s€ duoc lan truyén manh mé trén cac kénh truyén
thong (online, offline, activation/event). Loat bai nay dugc tung ra
la d¢ khang dinh su tin nhiém ddi voi san pham/dich vu & nhom
khach hang hién hiru, d6ng thoi lam mém 1ong va o vii quyét liét
cho quyét dinh chon mua ctia nhom khach hang con dang ludng
lg, phan van.

Ki thuét tac dong dén quyét dinh mua hang nay vo cung tinh té.

Pé c6 thé dat duoc hiéu qua cao nhét, mot mat, nguoi thuc hanh

21 Xem chi tiét tai Chuong 6, Muc 6.1.
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PR phai c6 kha ning tim ra va két tinh cho dugc nhiing hiéu biét
mo ho cia khach hang veé san phém/dich vy, dé sau do bién nhiing
diéu con mo ho 4y thanh nhirng khao khat rat rd rang.

Mit khac, anh ta can c6 kha ning phat hién ra nhitng diéu ma
khach hang “dang nghi vé” san pham/dich vu va biét cach lam thé
nao dé diéu chinh nhimng diéu ho “dang nghi v&” thanh nhiing diéu
ho “nén nghi vé”.

Anh ta can c6 kha ning gitp khach hang nhan thuc duoc loai
san pham/dich vu nay co6 thé cung cap cho ngudi so hiru chung
mot phong cach hay mot pham chat nao dé6 ma ho mo udc.

Anh ta can c¢6 kha niang thau cam duoc quan diém cong ching
dé ké mot cau chuyén hay theo thir ngdn ngit ctia ngudi nghe, dé
tao ra su déng cam va nhan lai tir do su chép nhan tich cuc, dé
khién ho sin sang quyét dinh mua hang.

Anh ta ciing can kha niang thuyét phuc ban lanh dao doanh
nghiép dé diéu chinh miu ma san pham, cach thuc giao tiép véi
cong chung sao cho hinh anh t6 chirc duoc nhin nhan phu hop véi
thi truong, van héa, niém tin va sy ky vong ctia cong chiing.

Chung ta sé quay lai phan tich sau hon nhirng ki thudt nay trong
chu thuyét PR hién dai ¢ cac chuong tiép theo ctia cudn sach.

(B) Chién lwge quan tri mdi quan hé twong tic giira doanh
nghiép véi cac nhom cong chiung muc tiéu

Theo su phan loai cia Ronald D. Smith (2005), cong ching
muc tiéu cua doanh nghi¢p duogc chia thanh 4 nhém cu thé, do la:
khach hang, cac ddi tuong thuc déy, cac doi tuong hod tro va cac

d6i tugng han ché sy phat trién ctua doanh nghiép (xem hinh 2.2)
22)

22 Ronald D. Smith, (2005), Strategic planning for PR, (tr. 42-51), IEA.
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Hinh 2.2. 4 nho6m cong chiing muc tiéu

Chién luge quan tri mdi quan hé tuong tac giita doanh nghiép
v6o1 cac nhom cong chung muc ti€u sé giup cho hoat dong san
xuét, kinh doanh cua doanh nghi¢p dugc thuan loi, khong bi gay
can trd; ddng thoi gitip xay dung, cung c¢d sy thién cam vé td chic
trong tAm tri cta cac nhom cong chiing chui chdt, d6 1a nhing ca
nhan/nhom/t6 chirc ¢6 kha ning tac dong dén sy ton tai va phat
trién ctia doanh nghiép, chang han nhu chinh quyén, khach hang,
béo chi, d6i thil canh tranh, nhitng nguoi c6 sirc anh hudng, lién
minh, hiép hoi...

Chinh xac 13 nhu vy, boi vi doanh nghiép ton tai trong cong
ddng ciing giébng nhu con ngudi ton tai trong xa hoi. Ca hai déu la
dang thuc thé yéu dudi va rat dé bi ton thuong.

Con ngudi ching ta khong thé song néu thiéu cac mbi quan
hé, khong thé truong thanh tét néu thiéu sy cham soc va tinh yéu
thuong. Thuc té 13, chirg nao ching ta van con c6 nhing soi day
lién hé tot véi cha me, gia dinh, ban be¢, nguoi than, thi khi do
chung ta van con cam thdy dugc bao vé va an toan.

Ciing twrong tw nhu vay, doanh nghiép ciing khong thé ton tai néu
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thiéu sy tuong tic v6i cong dong xung quanh nd. Doanh nghiép
khong thé ton tai va phat trién néu thiéu sy ung ho cua khach hang,
chinh quyén, b4o chi, nha dau tu, nhan vién ndi bo, ddi tac...

Do d6, sir mang ¢t 16i ctia PR trong dai han 1a quan 1y t6t mdi
quan h¢ tuong tac gitra doanh nghiép v4i1 cac nhom cong chung
chu chét dé dam bao su ton tai va phat trién bén virng ctia no.

Do 1a Iy do ma cac doanh nghi¢p thuong hay hdé hao mdt chinh
sach d6i ngoai khon ngoan: “Chiing ta phdi tdp trung xdy dung
va duy tri moi quan hé tin tiwong, tén trong lan nhau véi tt cd cdc
bén hitu quan, cam két tré thanh déi tdc dang tin cdy théng qua
viéc doi thoai va gdp go thuong xuyén, hop tdc trong cdc dir dn
phuc vu cho loi ich cong déng”.

Ban than mén, bai vi cac mdi quan hé ctia doanh nghiép véi cac
nhém cong chung chu chét thé hién gia tri tuong lai cua no, nén
mot yéu cau rat hién nhién 1a hoat dong PR trong dai han phai xay
dung thanh cong va cung cb danh tiéng cua to chic trong tim tri
ctia cac nhom cong chung chu chot.

Ban c6 thé dé y thay rang, danh tiéng cua to chirc cang 16n thi
hang hoa cua nd cang co6 suc canh tranh manh hon; danh tiéng cua
t6 chirc cang 16n thi to chirc cang ¢ 1oi thé trong viéc thu hut nha
dau tu va nhan su tai ning.

Nhu vdy, chirc ning cua PR rong 16n hon nhiéu pham vi cta
mot nha diéu ché thong tin cho bao chi. Do 1a 1y do vi sao céac
cong ty hién nay dang thanh lap bd phan PR ddc 1ap. Chirc nang
ctia don vi nay 1a dién dich chinh x4c 1y tudng, muc tiéu, sa mang,
tam nhin, cam két ctia doanh nghiép noi cong dong va tao cau ndi
giao tiép hiéu qua giita doanh nghiép vdi cac nhom cong chung
muc tiéu.

N6i cach khac, PR dién giai cho cong chiing biét doanh nghiép
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1a ai, dang lam gi, tot dep nhu thé nao, dong thoi dién dich cho
doanh nghiép biét cong chung dang nghi gi vé no, dé tir 46 doanh
nghiép biét diéu gi can phai diéu chinh dé dat duoc sy yéu mén va
ting ho cia cong dong.

Ngoai ra, thong qua co ché giao tiép hai chiéu giita doanh
nghiép va nhom cong chung muc tiéu, PR gitp rat ngan khoang
cach gitta cai ma doanh nghiép dang tu nhin nhan vé chinh né va
cai ma cong ching dang thuc sy cam nhan vé no.

Mot diéu dang budn, cach lam PR hién nay bi sai 1éch nhiéu so
v&i ban chat that caa no.

Phan 16n hoat dong PR bi bién tudng tré thanh hoat dong to
mau nham che gidu, nguy trang cho cac hoat dong tiéu cuc cua
doanh nghiép.

PR bi loi dung dé thoi phong, danh bong su that khong may
quan trong dé gay su cht y. PR bi loi dung dé tao ra su that khong
c6 that dé 16i kéo hanh vi ctia ddm dong vi mot muu d6 bi hiém
nao do.

Trong khi d6, chiic nang ding cua PR phai 1a phién dich sau
sdc ban chét, thai do va hanh dong cua doanh nghiép trong xa hoi
mot cach ty nhién, chan that dé hinh thanh trong cong ching mot
hinh anh, mot dinh vi ding dan vé nd. Chung ta s& phén tich chi
tiét phan nay ctia chu thuyét & Chuong 6 cudn sach.

(C) Chién lrge phan ng danh tra trong tinh thé bat lgi

Kinh nghiém cho thiy rang, nguoi tiéu ding thudng quyét dinh
mua hang dua trén danh tiéng t6 chirc. Do d6, danh tiéng t6 chirc
c6 vai tro cyc ky quan trong dbi véi doanh sé ban hang va su ton
tai cia no. Do vay, viéc nam duoc cac bi quyét dé danh tra nhirng
tac luc tiéu cuc gay anh huong dén danh tiéng t6 chtic 1a st ménh

hét strc quan trong cta ngudi thuc hanh PR.
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Nhung trudc tién, ching ta can thong nhat rd quan diém:

— “Danh tiéng t6 chirc la gi?”

La sy cam nhan ma con ngudi ta ¢6 duoc khi nghe thay, nhin
thay tén thuong hiéu cta to chirc d6. Su cam nhan nay thuong
nam ¢ mot trong hai trang thai.

1. Trang thai thu nhét: “duoc yéu thich, hodc khong dugc yéu

thich, hoac khong c6 y nghia”.

2. Trang thai thir hai: “bi ghét, bi bd roi hoac bi téy chay”. Trong

trang thai thir nhat (thoi binh), PR ¢6 st ménh
quan trong 13 xdy dung danh tiéng cong ty va chu dong ngin ngira
bét ky cac yéu té doc hai ndo co kha ning anh hudong dén uy tin,
hinh anh cta t6 chirc (xem case study 2.1).

Con trong trang thai thir hai (thoi chién), PR 13 cac hoat
dong danh tra cac thong tin va cac ludng du luan bét loi, cling
nhu d6i pho cac hanh dong pha hoai gay anh hudng xau dén hinh
anh t6 chc.

St ménh chinh cua PR giai doan nay la 1am giam nhey cong
kich ctia du luan mot khi doanh nghiép mic 1§ihodc danh tra bat
ky luan diém sai trai nao chéng lai su ton tai va phat trién cua to
chtrc.

Tom lai, trong thoi binh cling nhu trong thoi chién, PR ludn
dong mot vai trd toi quan trong ddi vai su ton tai va phat trién cua
doanh nghiép. Chung ta s& c6 dip quay lai mo x&hi tiét phan nay
ctia chu thuyét & Chuong 7 ctia cudn sach.
Case study 2.1:

Chién lwgc xay dung

tinh cim thwong hi¢u thoi binh
PB la cong ty dinh dudng hang dau thé gidi véi bé day

lich sir hon 100 nim hoat dong tai 50 qudc gia trén toan
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cau. PB nbi tiéng véi cac san pham sira bot cong thirc danh
cho tré tir 0 - 3 tudi.

Pé han ché nhiing rao can va dat dugc su thuan loi
trong kinh doanh tai Viét Nam, PB da dé ra mot sé diém
16n trong chién lugc xay dung tinh cam thuong hiéu thoi
binh vao nam 20xx.

Boéi canh hién tai:
» Bén ngoai nganh stra:

Céc co quan bao dai dang chi trich kha dir ddi vao viéc
céc san pham sira bot danh cho tré nho da bi ning gia ban
& muc quéa cao, trong khi chi phi van chuyén, gia thanh
nguyén liéu dang gidm manh.

Co quan nha nudc, nguoi ti€u dung dang to ra quan
ngai vé chit lugng cua cic san pham sira danh cho tré nho,
dic biét 1a truong hop co tré nho bi nhiém bénh khi udng
phai nhitng loai sita c¢6 chat lugng khong dat tiéu chuan
nhu cong bo.

Co quan nha nudc dang ra strc van dong viéc nudi con
bang sita me, dong thoi ra soat lai luat quang cao dé han
ché hoat dong truyén théng cua cac hing sira.

»Bén trong nganh sfra:

Céc cong ty sita dang tach roi nhau. Khong c6 du hiéu
nao cho viéc hgp tac, li€én minh gitra cac thanh vién trong
nganh nay. Ho dang vat 16n don 1é v61 nhitng rao can bén
trong va bén ngoai nganh.

C6 hon 2 trudong hop cac cong ty sita “choi xau” 1an
nhau. Ho chi trich, béu x4u nhau vé chét luong san pham,
gia ban (mot cach gian tiép) trén cac phuong tién truyén

thong dai chung.
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Du b#o niim tiép theo:
» Bén ngoai nganh stra:

Chu dé vé gia ca va chat luong sita bot danh cho tré nho
s€ nong Ién, 161 kéo sy vao cudc cua co quan chirc nang;

Luat quang cdo s€ dugc ban hanh, tao ra rao can cuc
16n cho hoat dong thuc ddy ban hang cta ca nganh hang.

»Bén trong nganh sira:

Céc cong ty sé tiép tuc tin cong 1an nhau dé gianh lay

manh dat thi trudng dang bi thu hep.
Muc tiéu cua PB:

. Pat dugc du sy ung ho can thiét cua cac nhom ddi tuong
quan trong dé cong viéc kinh doanh dién ra thuan loi;

. Han ché duoc nhirng tré ngai, phién ha va nhiing thiét hai
tiém tang vé tai chinh.
Poi twong muc tidu cia PB:

PB hiéu réng néu muén ton tai va thinh vuong, nd phai
c6 dugc su ung ho manh mé tur nhirng ddi tuong quan
trong nhu: nha dau tu, chinh quyén, khach hang, gidi
truyén thong, nhan vién ndi bg, chuyén gia...

Chién lwgc PR (dang C):

Gia st ban 1a Nha tu van Quan hé cong chung cho PB,
ban s& khuyén ho nén lam gi?

Ban c6 thé tham khao nhiing goi y hiéu qua & Chuong 6
— Nghé¢ thuat xay dung chién lugc PR toan dién (Muc 6.3).

* Ghi chii: Dé bao vé su riéng tu cia khach hang dé
cap trong case study, toi da d6i tén goi cuia ho va chinh sira

mot sO chi ti€t khac.

2.4. Vi sao PR ngay cang co uy luc?
Chu thuyét PR hién dai cho rang PR 1a nghé thuat xay dyung va
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trién khai cac chién lugc truyén thong quyén luc.

Diéu nay 14 hoan toan hop 1y, bai vi ty ban than PR tir lau da 1a
mot nganh truyén thong quyén luc rdi va uy luc ciia PR ngay cang
16n hon do méi quan hé tuong tac gitra doanh nghiép va cac nhom
cong chiing clia né ngay cang phat trién siu sic.

Xu huéng canh tranh hién nay khong cho phép ton tai cac to
chtrc nho-1é-yéu. N6 thuc day viéc thanh 1ap cac to chirc quy mo
16n bang cach sap nhap céc to chirc ¢6 quy md nho hon. Nhu vay,
su hop nhat da tao ra mot doanh nghiép 16n hon vé quy md, dong
thoi 1am gia ting nhiéu hon sd lugng cac nhom ddi twong ma
doanh nghi¢p nay phai tuong tac.

Piéu nay di tang cudong va nhan 1én gap nhiéu lan sy can thiét
phai quan tri tot cac mbi quan hé giira doanh nghiép véi cac nhém
cong chung muc tiéu cua no, nham han ché tdi da nhiing tré ngai
ma ho c6 thé gay ra d6i véi hoat dong san xuat/kinh doanh cua
doanh nghiép. Diéu nay nhan 1én gap nhiéu lan quyén lyc cua PR.

Mot nguyén nhan khéc 1y giai cho su phat trién ngay cang sau
sic mdi quan hé tuong tac gitra doanh nghiép va cac nhom cong
chtng cta nod, chinh 13 su phat trién phi thuong ctia san xuét dai
tra tir thé ky 19.

San xut dai tra chi c6 loi nhuan néu nhip d¢ ctia n6 dugc duy
tri lién tuc khong nghi, dé trong cting mot don vi thoi gian, nha
may c6 thé san xut ra cang nhiéu san pham cang tot. Noi cach
khac, néu doanh nghiép co thé toi da hoa nang luc san xuat, nd co
thé vira tiét giam chi phi san xuat dé gia ting tinh canh tranh vé gia
bén, vira ¢6 du hang hoa dé chiém linh thi trudng.

Thoi xua, khi cong nghé san xuét hién dai chua ra doi, san xuAt
thi cong, san xuit nho 1¢ chiém uu thé; lugng cung hang thip hon

nhu cau thi trudng thi tiéng n6i ngudi ban rat to. Ngudi ban khong
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nhat thiét phai nhudng nhin ngudi mua.

Ngay nay, moi thir dao nguoc, tiéng néi ngudi ban tré nén yéu
6t khi thi truong day ray ngudn cung hang héa thay thé. Chi can
mot nha may don 1é ciing ¢ thé cung cip mot san pham nao do
cho mot lyc dia, mot tinh thanh. Ngudi ban khong thé ngdi chd
dén khi khach hang dén hoéi mua. Nguoi ban can phai duy tri sy
tuong tac lién tuc voi khach hang, véi thi truong dé dam bao viée
ban hang ra lién tuc dé nha may san xuat c6 lgi nhuan.

Hang ban ra khong dugc thi doanh nghiép khong thé ton tai,
trong khi d6 quyén ning ciia quang cdo da thodi trao, tinh thuyét
phuc cua quang cao dan tré nén mo nhat. Giéng nhu hiéu suat
ve tranh béng tay khong thé so bi v6i hiéu suit lam viéc ctia mot
chiéc may anh, quang co chi con ton tai dudi dang mot loai hinh
nghé thuat don thuan. Quang céo khong con co thé thuyét phuc
ngudi ta mua hang duoc nira. Ai sé tin tudéng cdc mau quang cio
cht? Diéu nay cang dwa dén nhu cau vé mot hinh thirc thuyét phuc
moi hiéu qua hon. Didu nay cang dwa dén quyén luc tdi thuong
cho PR.

O mot gbc do khac, cung voi su phat trién vuot bac cua san xuat
dai tra (mass production), thi truong ti€u dung dai chung (mass
market) ciing phat trién theo sau mot cach manh mé.

Luc nay, moi quan hé truc tiép giita nha san xuat va nguoi mua
hang da bi pha v& va thay vao d6 1a mot thé lyc phan phdi trung
gian (tong phan phdi, tong dai 1y, chudi cira hang ban 1¢, siéu
thi, chg). Cac thé luc phan phdi trung gian ndy c6 quyén luc kha
manh. Ho tu quyét dinh loai hang hoa nao nén ban ra va loai nao
nén kém giir. Ho tu van cho khach hang biét nén mua nhin hang
ndao ma ho cho 1a tét. Noi ngén gon, ho co quyén luc chi phéi thi

truong hang hoa.
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Tuy nhién, khi hang loat cac nha trung gian méi ra doi, ho da
canh tranh nhau mét cach kha dir doi dé hudng to1 vi tri “minh
chu” trong linh virc phan phéi trung gian. Va ho da canh tranh vai
nhau bang cach nao?

Ho d3 nd luc phan biét hang hoa cua ho voi cac loai khac cua
dbi thu. Ho da dat tén riéng cho ting san pham va xay dung cho
chung bd Nhan dién thuong hi¢u dac trung (CI). Ho da quang ba
hang hoéa cua ho dén nhém khach hang muc tiéu mot cach tinh té.
Ho d3 ké nhiing cau chuyén hay vé chung va sir dung Quan hé
cong chung (PR) 13 cong cu dic luc dé sang tao va phat tan cac
thong diép trén cac phuong tién truyén thong dai chung.

Ho lam thé chi vi mdt mong mudn hét strc don gian. Ho mudn
rang khi khach hang nhin thay san pham cua ho, khach hang sé yéu
mén, ¢6 cam tinh va lya chon mua ngay. Mong doi nay van con
nguyén gia tri cho dén tin hom nay. Mong doi nay dit trach nhiém
quan trong vao vai tro ciia PR. Mong doi ndy gia ting quyén luc
cho PR.

PR ngay cang c6 uy luc 14 vi sy phat trién nhanh chong cia cac
phuong tién truyén thong dai chung, internet voi kha nang gieo rac
thong tin manh khiing khiép bét chap khoang cach dia 1y, khong
gian, thoi gian. Hang triéu ban in dugc phat hanh chi trong mot
ngay, mot thong tin duoc truyén di khip thé gidi trong tich tic chi
bang cu click chudt.

Sy phat trién nhanh chong clia cac phuong tién truyén thong da
gia tang co hoi twong tac cia doanh nghi¢p vdi dong ddo nguoi
dan va dong thoi gia ting co hoi chat van cua ngudi dan déi vai
doanh nghiép. N¢ gia ting su nhan thitc ctia doanh nghiép vé nhu
cdu can phai quan tri tét nhitg cudc tiép xtic chit van da chiéu.

Chung gia tang quyén luc cho PR.
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PR ngay cang c6 uy luc la vi thoi dai thong tin (era of
information) dang bi thay thé dan boi thoi dai cua tro chuyén (era
of conversation).

Con nguoi c6 xu huong thich tro chuyén. Viéc tro chuyén gitp
ho vui vé va thoai mai. Viéc tro chuyén tao cho ho cam giac dugc
le"mg nghe, dugc thudc vé mdt nhom.

PR tao ra céc cau chuyén dé chuyén tro. PR tao ra cac dam dong
c6 cung cach suy nghi. PR tao ra nhirng quan diém xa hoi. PR gop
phan tao nén dong chay cudc song. PR c6 sirc manh sau rong va
bao la.

Tom lai, ban da nhan ra quyén lyc cua PR that to 16n. Nhung
khong dung lai ¢ do6, cac cong ty PR con dugce cac chinh phu st
dung nhu mét cong cu méi cla “quyén luc mém” (xem case study
2.2).

Case study 2.2:
Quyén e ciia cac cong ty PR

Theo DNSG online (2013). “Du luan My da day song
vi bai viét ciia Tong thong Nga Putin dang trén to New
York Times. Bai bao c6 1.068 tir duoc dang ¢ muc “Y
kién” ra dung ngay 11/9, trong dé o6ng Putin gii thich vé
viéc Nga phan d6i dung vii luc chdng Syria.

Ong cho rang mot cudc tan cong quan su cia My c6 thé
lam gia tang bao luc trong khu vuc, “md ra mdt lan song
méi cta chi nghia khing bd” va cuép thém mang song
cua nhirng nan nhan vo toi.

Bai viét ngay 1ap tuc khién gidi quan chirc My phan

ung manh mé. Chu tich Ha vién My John Boehner néi véi

23 Lam Hong (DNSG online), (2013), Quyén luc ciia cac cong ty PR. Tai: http://www.doanhnhansaigon.vn/online/quoc-
te/su-kien/2013/09/1076771/quyen-luc-cua-cac-cong-ty-pr/ [Truy cap: 02 thang 4, 2014]
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phong vién rang 6ng cam thay “bi si nhuc”. Thuong nghi
si Robert Menendez néi rang bai viét khién 6ng “budn
non”, con Thuong nghi si John McCain cho réng “tri tué
ciia mdi mot ngudi My da bi lang ma” trong bai viét.

Phat ngdn vién cua ong Putin, Dmitry Peskov khang
dinh toan bd bai viét trén 13 y tudng cua 6ng Putin: “Noi
dung co ban do dng Putin viét ra, sau d6 céc tro 1y ctia 6ng
d3 hoan thién bai viét”. Tuy nhién, gi6i thao tin cho rang
Ketchum, mot cong ty quan hé cong ching My c6 hop
d6ng 1au ndm voi Chinh phi Nga, da ding dang sau bai
viét gay song gié ngoai giao nay.

Ketchum la cong ty con cuia cong ty quang cao Omnicom
tor ndm 1996. Cong ty nay da cong tac lau dai voi Chinh
phi Nga dé dua cac bai viét 1én cac kénh truyén thong
MY, tu van cach tng xir v6i gidi truyén thong phuong Tay.
Thang 11/2012, dan hd so tir Bo Tu phap My, ProPublica
da cong bd chi tiét viec Ketchum dua nhitng bai viét ca
ngoi Nga cua “cac chuyén gia doc 1ap” 1én cac hang tin tirc
cua My nhu CNBC va Huffington Post.

Ketchum ciing c6 mot hop dong voi Nga nham ca ngoi
nuéc nay 1a “mot diém dén tuyét voi cho dau tu nudc
ngoai”. Tham chi, nhiing hinh anh mot téng thong manh
mé trong cac chuyén di mao hiém cua Putin ciing dugc
d6n 1a do Ketchum “dao dién”. Trong 6 thang ddu nim
2013, Ketchum nhén dugc 1,9 triéu USD tién phi tor Nga
va 3,7 triéu USD tir Gazprom, mot tap doan ning luong
nha nudc cuia Nga.

Dang luu ¥ 1a lau nay chinh Ketchum la “cong cu

truyén thong” gidu mat caa Chinh phit My trong hang loat
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chuong trinh. Nam 2004, chinh Ketchum da dung ra san
xudt mot loat chuong trinh tin tirc dé van dong cong chung
ing ho cho ké hoach thude ké don cia cyu Tong thong
George W. Bush.

Nam 2010, Ketchum gianh dugc hop déng quang ba
cho chuong trinh HO so y té dién tir cia chinh quyén
Obama. Ketchum timg bi Van phong Kiém toan Quéc hoi
M¥ céo budc tham gia vao cac chuong trinh tuyén truyén
“vung trom” cho chinh phu.

Ké tir cudi nim 1990, Chinh phu Nga d nhan thirc
duoc rang nudc My va cac qudc gia khac nhin vao nudc
Nga nhu mot cuong qudc di suy yéu va co nhiéu hanh vi
xau doi vé6i thé gisi.

Truyén thong MY, trong d6 c6 ca Hollywood thudng
mo ta nguoi Nga nhu “nhitng tén cén d6 ngdc nghéch”.
Ké tir d6, co quan ngoai giao cua Nga tim kiém moi co
hoi dé xay dung lai hinh anh mgt nuéc Nga la hitu ich va
xay dung. Co quan Truyén thong Qudc té Nga RIA duoc
dau tu, mo rong van phong tai 80 qudc gia trén thé gidi.
Kénh truyén hinh Russia Today bang tiéng Anh ra doi nam
2005.

bac biét, tr nam 2006, Di¢n Kremlin da thué¢ Cong ty
Ketchum dé “ddi phd” véi truyén thong nudc ngoai, dic
biét 12 gi6i truyén thong My.

To Wall Street Journal cho biét, thdi d6, Chanh van
phong cia Téng thong Dmitry Medvedev 1a Sergei
Naryshkin phu trach cic van dé “PR” (quan hé cong
ching) nudc Nga ra bén ngoai, cung voi Ngoai truong

Sergei Lavrov. Diéu ndy cho thiy Dién Kremlin danh gia
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rat cao vai trd cua cac hoat dong truyén thong va PR.

Tuy nhién, mdt s6 nha phan tich t6 y nghi ngd co quan
méi ctia Nga co thé thay ddi cach ma thé gioi, dic biét 1a
phuong Tay, danh gid Nga va cac nha chinh tri nudc nay.
“Kh6 ma thay d6i! Hinh anh khong phai 1a thtr c6 thé dugc
mot bd may quan lidu thay d6i”, Fyodor Lukyanov, bién
tap vién cua Tap chi Russia in Global Affairs tai Moscow
binh luan. “Con gu” Nga van con c6 lién quan nhung
hinh anh khong dep trong sudt thap ky qua.

Chang han cudc xung dot véi lang giéng phia nam
Georgia nam 2008. Sau d6 1a tranh chap lanh tho voi
Ukraine vao nam 2009. M1 day 1a mot loat vu bé bdi tham
nhiing quéc té xung quanh mot cong ty dau mo Gazprom.
Ciing c6 thé ké dén viéc nhoém nhac rock Pussy Riot bi bo
t vi dam phan d6i Chinh phu Nga...

Vi thé, Chinh phu Nga cang tich cuc cho céc hoat dong
“PR” ra bén ngoai nham “xir 1y su ¢ truyén thong” trong
chién lugc xdy dung lai “quyén luc mém” bén canh quyén
luc climg ctia mot cudng qudc vé vii khi. Viét bai dang trén
cac to bao My khong phai 1a méi ddi véi Chinh phu Nga.

Hoi thang 3/2009, trudc cude hop G-20 véi Téng théng
Obama, Tong théng Nga Dmitry Medvedev di c6 mot bai
viét dang trén to Washington Post. Ong khéo 1éo vién dan
cac vin ban cua nha triét hoc Phap Alexis de Tocqueville,
tac gia cuén “Déan cha & My” du doan “mot twong lai tuyét
voi cho hai qudc gia chung ta” dya trén cac loi ich chung
ma Nga va My dang xay dung. Bai bao cling c6 tac dung
tich cuc trong viéc Nga - My xich lai gan nhau hon trong

cac van de quoc te.
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Ciing dénh gia cao vai tro ctia cac cong ty truyén thong,
vao ndm 2007, B Ngoai giao Thai Lan ting thué mot
cong ty PR tai My giup sttc chdng lai cudc chién PR do
cuu Thu tudng Thaksin Shinawatra phat dong.

DPong thai nay xuat phat tir sau khi 1anh dao Pang Dan
chu Korbsak Sabhavasu tiét 16 rang nhitng ngudi van dong
hanh lang cua ong Thaksin & My da viét bai bay to quan
diém trén to Washington Times, gay tai tiéng cho chinh
pht moi.

Cyu Thu tuéng Thaksin duge cho 1a da tra 200.000
USD/thang cho cac nhém van dong hanh lang, gdm ca
Edelman PR dé xdy dung hinh anh va tao nén nhitng bai
viét tiéu cuc vé chinh quyén mdi ciing nhu hoi dong quan
su 0 Thai Lan.

Vi thé, dé “phan cong” bang truyén thong, Dai st quan
Thai tai Washington s& ky mét hop dong véi cong ty PR
ciia My dé cung cap su that, chi tiét nham dbi lai nhimng
thong tin gay hiéu 1am vé nudc nay. Pugc biét, co quan
ngoai giao cua Thai Lan tai My tra 55.000 USD cho chién
dich kéo dai ba thang nay.

2.5. Quyén ning PR: O pham vi qudc gia va pham vi toan cau
Chu thuyét PR hién dai cho rang PR c¢6 vai tro khong thé thiéu

trong viéc xay dung va phat trién thuong hiéu ctia doanh nghiép &

pham vi quoc gia va pham vi toan cau. Piéu nay la hoan toan hop

Iy béi vi:

Xét & pham vi mdt quoc gia, vdi sy phat trien manh mé ctua

cong ngh¢ thong tin nhu hién nay (blog, forum, website, mang xa

hoi) ciing nhu cac kénh thong tin truyén thong (TV, radio, sach

-80-



e Jiin Pac (,Cj)%ué’nf
béo, tap chi), ludng thong tin truyén ba ngay cang tran ngip, dau
dau cling c6 thong tin. Thong tin qua nhiéu khién con ngudi roi
vao tinh trang bdi thuc, hoang loan, khong thé phan bi¢t cai nao
ding, cai nao sai.

Thong tin sai 1éch ¢ thé gay xao tron thi trudng tiéu dung, lam
ton that danh tiéng va gay thiét hai tai chinh cho doanh nghiép. Vi
thé doanh nghiép can hoat dong quan tri thong tin chuyén nghiép,
vi thé doanh nghiép can PR.

Ngay cang nhiéu nguoi nhan ra, mot to chirc du 16n hay nho,
cong ty trong nudc hay coéng ty nudc ngoai, déu phai co trach
nhiém nhiéu hon ddi véi san phém/dich vu va hoat dong san Xuat
kinh doanh ctia minh, trc 1a phai tiép xuc thudng xuyén hon va
tuong tac tot hon voi nhém cong chung cta nd (khach hang, nha
dau tu, nha cung cdp, co quan quan 1y, bao chi...). Néu khong sé&
gy ra su ngd vuc, mat uy tin trén thi trudng. Doanh nghiép can
quan tri tot viéc giao tiép ndy, vi thé doanh nghiép can PR.

Cho du mot doanh nghiép cé dang an nén lam ra di nita thi van
can c6 mot doi ngili PR sin sang hanh dong, img pho voi nhing rai
ro c6 thé xay ra bat ngo.

Vi du, trudc mot su cd vé tin ddn bat loi, khach hang co thé t6
ra thu dich d6i v6i doanh nghiép, don gian 13 vi ho chua hiéu rd
su vi¢c gi dang xay ra, ho chua hiéu duoc 1y do thyc sy cua van
dé. Pidu nay dé hiéu vi ban chét con nguoi thudng phan tng thai
qua trude mot thiét hai tiém an chua da co so xac dinh va khi ho
tin rang minh dang 14m vao tinh huéng nguy hiém thi con nguoi ta
thudng c6 xu huéng it suy nghi hon, liéu linh hon.

Luc nay, doanh nghiép can phai giai thich tinh hudng mot cach
minh bach dé chuyén bién thai do thu dich cta khach hang thanh

su thau hiéu va chip nhan, vi thé doanh nghiép can PR.
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Trong mdt doanh nghiép, tit ca sy thay ddi bén trong t6 chirc
du nhé hay 16n (nhu chinh sach, ché do, quy trinh lam viéc, cong
ngh¢ méi, lanh dao mai hoac tai céu trac doanh nghi¢p) thuong
gay anh hudng dén nhan vién nodi bo, bdi vi su thay ddi khién ho
phai vét va thich tmg voi mot quy trinh méi, mot cach lam méi,
mot kiéu ung xir méi va tham chi khién ho phai mat viéc.

Do d6, mdt cach ty nhién, ngudi nhan vién s€ tao ra nhiing tin
ddn tiéu cuc bén trong dé khéang cy lai sy thay doi. Su khéng cu va
tin don s& lam hoang mang trong ndi bg td chirc, din dén su lo ra
va 1am viéc kém hiéu qua ctia nhan vién. Boi vi su thay d6i phai
dugc ap dung vao td chitc mot cach toan dién, do d6 doanh nghiép
can trién khai nhiing hoat dong truyén thong noi bo hiéu qua, do
d6 doanh nghiép can PR.

Néu chéng may doanh nghiép bi su c6 thuc su, cong tac PR tdt
s& tranh thu dugc sy thién cam cia can bd nhan vién nham thiét
1ap hau phuong vimg chic. Ngudi lao dong s& van tiép tuc gin
b6 véi cong ty trong thoi ky kho khan. C6 thé ho biét ho s& chiu
mat mat mot it quyén loi, nhung doi lai ho hiéu duogc gia tri cia
tinh than déng ddi, ho hiéu duoc gia tri cia long trung thanh va ho
nhan thay rang ho khong chi lam thué, ho con 1a thanh vién cdt can
that su quan trong d6i véi su sdng con cia to chirc. Doanh nghiép
can phat trién van hoa trung thanh nay, vi thé doanh nghiép can
PR.

Tham chi khi doanh nghiép quyét dinh thuc hién mdt hanh
dong c6 thé gy thiét hai cho khach hang ctia n6 (vi du nhu ting
gia ban) thi viéc thong tin trudc cho khach hang biét vé quyét dinh
d6 s& giup khach hang cam thay quyét dinh nay 1 cong bang va
cam thiy doanh nghiép van lam an minh bach, chuyén nghiép. Vi

thé doanh nghiép van duoc xa hoi yéu mén, vi thé doanh nghiép
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can PR.

Con xét & pham vi toan cau, sy phat trién nhanh chéng cia
Internet va truyén hinh vé tinh da lan tda manh mé thong tin vé
hang hoa, san pham/dich vu khip noi trén thé gidi (Sriramesh &
Vercic, 2003). Ngoai ra, vi con ngudi da trd nén tu do trong ché
d6 dan chu, do d6 luong Cau hang hoa toan cau (global goods
demand) di gia ting dang ké. Ho c6 thé mua hang & bat ky dau, ¢
bat ky qudc gia nao. Piéu nay di kéo theo su gia ting dang ké cac
Nha cung cép hang héa toan cau (global goods supplier).

Ngoai ra, cac qudc gia & chau Phi, chau A, Trung Pong, Pong
Au va My Latinh d3 trg thanh, hodc s& som tro thanh, cac trung
tam 16n vira san xuat vira tiéu thu hang hoa. Piéu nay doi hoi cac
doanh nghiép cua cac qudc gia ndy phai giao thuong va giao tiép
véi cac doi tugng toan cau (global audience) dé co thé ban hang.

Hon thé nita, sy hinh thanh cua cac khdi kinh doanh da quéc
gia nhu NAFTA, EU, ASEAN, APEC va ASEM ciing da gop phan
1am co lai thi trudng toan cau, ting cudng sy tuong tac giita cac
doanh nghiép trong khdi va giita cac khéi kinh doanh vé&i nhau.

Chinh céc yéu t6 nay di dit ra yéu cau rang nguoi thuc hanh
PR phai 12 nguoi di ddu trong viéc quan 1y ciac méi quan hé va su
tuong tac gitta ngudi dan cua qubc gia ndy voi ngudi dan cia céc
qudc gia khac. Piéu nay cho thay vai trd chién lugc cua PR.

Noi tom lai, xét & pham vi qudc gia, PR 1a cong cu thiét yéu
trong viéc phat trién thuong hiéu cta doanh nghiép hién nay.

Con xét & pham vi toan cau, PR 13 nhiém vu then chét trong
viéc quan 1y cac mbi quan hé, su tuong tac giita cac qudc gia va
da doanh nghiép, giita nguoi dan cua qudc gia nay véi nguoi dan
ctia cac qudc gia khac. Mudn trién khai thanh cong nhiém vy nay,

nguoi thuc hanh PR can phai c6 sy am hi€u cac kién thirc vé da
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qudc gia va da vin hoa.

Chuyén tiép

Ban than mén, thong qua chwong 1 va 2, chac han ban da hiéu
duoc phﬁn nao vé nam tri tué théng tri ¢ xua quan trong, cling
nhu da hiéu biét kha tuong tan vé ban chét, st ménh va nhiém vu
ctia PR d6i véi su ton tai va phat trién cta td chuc trong xa hoi
hién dai.

Thé nhung lam céch nao chung ta c6 thé van dung nhiing tri tué
théng tri c6 xua kia mot cach hiéu qua ¢ thé ky 21 nay? 5 Nghé
Thuat Téi Thuong quyén lyc d6 1a gi, va lam thé nao ching ta co
thé van dung ching thanh cong theo muc dich cia chung ta?

Cau hoi hay ldm! Hay tim 101 giai dap o:

PHAN 2: KHAM PHA 5 NGHE THUAT TOI THUONG GAY
ANH HUONG DEN HANH VI DPAM DONG.
— “Chiing ta bdt dau dwgc chir?”
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PHAN 2
W

KHAM PHA
5 NGHE THUAT TOI THUQNG GAY ANH HUONG PEN
HANH VI PAM PONG

Trong Phan 2 bao gdm 6 chuong, ban s& duoc chia sé chi tiét
vé cach ung dung tung nghé thuat tdi thuong dé dinh hinh thai do
va chi phéi cam xuc cua ddm dong nham dat dugc muyc dich mong
mudn.

béi véi 5 Nghé¢ Thuat Téi Thuong, chiung ta sé& bat dau véi
Nghé thuat tdi thugng thur nht - Nghé thudt Sang Tao Thong Diép.

Strc manh nén tang cua nghé thuat tdi thuong thu nhét chinh
la sttc manh cuia ngon tir, vi ngdn tir ¢d sttc manh ma thuat ky la.
Strc manh ctia n6 to 16n hon nhiéu nhing gi ta thuong hiéu vé né.

Ngon tir c6 thé khién con nguoi ta phai mang vac sy ton thuong
ning né vé tinh than sudt mot thoi gian dai. N6 gdy anh huong 16n
dén su lua chon con duong ma nguoi ta di. N6 c6 kha nang bién
con ngudi ta thanh loai nguoi ma nd quy két. Ngon tir 1a mot loai
vii khi si€u hang luén dugc st dung trong tat ca cac cudc chién vé

nhan thuec...

-85-



QUYEN NANG Bi AN

3

NGHE THUAT SANG TAO THONG PIEP

/ NOI DUNG BAO QUAT S
Nghé thuat tha nhat 1a Ngh¢é thuat Sang Tao Thong Diép.
Nghé thuat nay st dung sirc manh cua ngdn tir dé thiét 1ap
niém tin, 16i kéo hanh vi ctia con nguoi theo 101 dan dat.
Nghé thuat tdi thuong tho nhat dugc khai trién tir Tri tué
théng tri ¢6 xua 1: “Hay danh thirc dang cam xuc can thiét
trong con ngudi ta - dang cam xtic ¢6 thé thiic day ho thuc
hién mot hanh dong nao do, boi vi da ) quyét dinh cua con
nguoi ta dua trén cam xuc va ho thuong tu bién minh cho
quyét dinh theo cam xtic cia minh dya trén logic”.

C6 thé ban nghi rang diéu d6 kho nhu 18n troi, nhung thyc té
thi n6 kha dé, vi trong nghé thuat thir nhét nay, ban s¢ dugc
tiét 10 cac ki thuat sir dung strc manh ctia ngdn tir dé sang tao
ra mdt birc thong di€p c6 strc manh lam rung dong du ludn
xa hoi, cham ding tim den cta con ngudi dé gay anh hudng
dén thai do, cam xtic va 16i kéo hanh vi ctia ho.

Ban s& duoc huéng dan cu thé 1am thé nao dé van dung:

» 7 yéu td then chot dé 1am rung dong 1ong ngudi thong

qua: cau trac thong di¢p, su ro rang, trich dan, t6 dam nét noi
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bat, stcc manh cua ngon tur, stc manh cua nhirng con sb va
strc manh cua hinh anh; va

» 5 Ki thuat 16i kéo dw luan xa hoi dé tao ra strc tac
dong manh liét dén nhan thuec, thai do va hanh vi caa cong
chung, thong qua viéc: khoi goi su méat mat vinh vién, tao ra
bang ching xa hoi déng tin cay, thoi hoi thd cude sdng vao
bai viét, néi nhirng gi ngudi nghe mudn nghe va ké mot cau
chuyén hay.

» 12 ddng co cta con nguoi dé khién ho phai tim kiém,
Iira chon va tiéu thy thong tin ma ban phat tan. D6 1a triét 1y
bao trum dé thiét ké nhitng ndi dung c6 kha ning 16i cudn
manh mé su cht y cua nguoi doc.
Ban cua toi, ban di dé y thay rang, boi vi hién nay cac doanh
nghiép dang tiép tuc san xuat ra hang loat nhing ndi dung
tam thuong voi sb lugng phat hanh ngay cang 16n, chir
khong phai tao ra nhitng ndi dung hip din ma cong chung

quan tam va danh gia cao, do do, chuong 3 la chuong cuc

ky quan trong.

e
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i quyét dinh chung ta dua ra, mdi hanh dong ching ta

Mthuc hién déu thuong bat nguén tr mot cam xuc, mot
mong mudn hay mét muc dich nao do.

Do d6, van dé then chét 1a 1am thé nao nguoi thuc hanh PR co
thé tao ra mot cam xuc can thiét, co thé gieo mot udc mong thoa
dang nao do6 vao trong tim tri ctia ddm dong dé khién ho phan ung
lai theo cach ma Anh ta mong mudn, dé khién ho tin réng ho thuc
su mong mudn nhu thé.

“Bang cdch nao méi dwoc chir?”

o Thuc té 1a ho d3 sir dung strc manh ctia ngon tur.

Vi ngon tir ¢ thé tao ra hodc thay doi cam xtic ctia con ngudi
va chinh cai cam xuc do6 s€ sinh ra nhitng hanh dong kéo theo
tuong trng. Vi sao vay?

Vi dai da s6 con ngudi ta déu c6 thé truong thanh vé mait thé
chét, sinh ly, tri tu¢, nhung thuong lai kha non nét vé mat cam
xtic. Mot vi gido su dang kinh van c6 thé ndi dién trong mot cudc
tranh ludn tay d6i. Cam xtic c6 sirc manh chi phdi hanh vi ctia con
nguoi rat 16n. Cam xuc khién con nguoi ta mat kha nang lam chu
ban than.

Ban c6 dé y thay rang, v6i cing mot van d¢, viée sir dung ngon
tor khac nhau s€ mang lai nhiing cam xuc khac nhau, tir @6 s€ hinh
thanh noi nguoi nghe nhitng thai do va hanh vi dap tra khac nhau.

e Thuc té 1a ho da su dung strc manh ctuia ngon tur.

Vi ngon tir 1a phuong tién truyén trao thong diép va sy sang to
vé mot van deé. Ngoén tur c6 stc manh ma thuat ky la. N6 co thé
lam cho tia sang yéu ot tro nén choéi chang, khién cho sy that pht
phang bét di cay ddng. N6 c¢6 thé 1am cho nhiing diéu x4u xa trong
d& tham hai hon. N6 ¢6 thé che day su that bi di mot cach khéo

1é0. N6 c6 thé bién cong thanh thang, bién méo thanh tron, bién
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x4u thanh dep. N6 co6 kha nang tao ra su chép nhan tap thé vé mot
cai gi do hu 4o thuong dugc bién hd 1a mot “gia tri vo hinh” khong
thé can dong do dém bang tién duoc.

S& di ngdn tir c6 sirc manh to 16n nhu thé 13 boi vi con ngudi
chung ta thudong xuyén c6 khuynh huéng bi chi phbi boi ngon
tor hon 1a nhitng su that dang hién hitu xung quanh (Ivan Pavlov,
1927)@%. Chung ta nhin nhan thé giéi thong qua ngon tur.

e Thuyc té 12 ho di sir dung sitc manh ctia ngon tir.

Vi ngdn tir ¢6 thé khién mot con nguoi hanh phuc phai mang
véc sy ton thuong ning né vé tinh than va dan héo ua trong sudt
mot thot gian dai. Ngon tir chira dung trong d6 sttc manh vo hinh.
N6 ¢6 kha ning gay anh huong 16n dén su lwa chon con dudng ma
ngudi ta di. N6 c6 kha nang bién con ngudi ta thanh loai ngudi
ma nd quy két. Ngon tir [a mét loai v khi siéu hang luén dugce
su dung trong tat ca cac cudc chién vé nhan thiec. “Ngon tu, tat
nhién, chinh 13 liéu thuéc manh nhit ma nhan loai tung su dung”
(Rudyard Kipling, 1923)@,

Hay twong twong xem.

Vao mot budi chiéu thtr sau ngay 13 den tdi nao do, sép
ctia ban gio trudc tap thé rang ong ta da sai lam nghiém
trong khi dat niém tin & ban. Ban s& cam théy nhu thé
nao?

Thé gi6i sup dd, ban thiy cam ghép ké d6 va cam ghét
chinh ban than minh. Ban cam thiy t6n thuong ning né.
Ban cam théy cudc doi va long tu trong bi uop lanh trong
vi dang dau kho.

Ké tir thoi diém do, thai 6 ctia ban ddi véi cong ty sé tro

nén bat man hon bao gio hét, ban cam thiy bat can hon 1a

2 Nguyén van: Men are “who often are apt to be much more influenced by words than by the actual facts of the
surrounding reality” (Ivan Pavlov, 1927).
2 Nguyén van: “Words are, of course, the most powerful drug used by mankind.” (Rudyard Kipling, 1923).
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kinh can, chan nan hon 13 nhiét tinh. Ké tir thoi diém do,
hanh vi ctia ban d6i v6i to chirc s& tré nén thay doi, chung
tré nén nguy hiém hon bao gid hét; chung s& mang dam
phong cach pha hoai hon la xay dung.

Con nguoc lai, néu vi sép cong nhan rang sy thanh cong
ctia cong ty khong thé thiéu vang cong stc cia ban va ban
thuc su 1a mot vién ngoc quy gia cua td chirc. Hay luu y,
ké tir thoi diém do6, nhiing 11 khen s& dan thdm sau vao
ting té bao than kinh ctia ban. N6 cudng ép ban phai hanh
xtr sao cho xtmg dang véi 161 khen d6. N6 khién ban phai
lam viéc cat luc, khong ngung phén d4u dé bao vé cach
nhin ma nguoi khac da dat vao ban.

Nhu vay, du ban c6 nhan ra hay khong, thi ngdn tir khen,
ché cling da cham vao cai ban nga cua ban dé tao ra ¢ ban
mot 161 hanh xir ¢6 tinh thich nghi. Ngon tir da thyc su gay
anh huong manh mé dén thai do va hanh vi cua ban mic
cho su that c6 nhu thé nao.

Trong cudc song ndy, ban di nhan ra rang ngdn tir chi phdi cam
xuc, dinh hinh thai d§ va hanh vi cua ching ta. Ngon tir ¢6 suc
manh qua 16n. Khong phai ngau nhién ma nha vin Mark Twain
d3 nhan manh rang “Ngon tir khi dugc ding dung 1a mot tac nhan
manh mé&. Bat ké khi nao chung ta dung ding ngdn tir mot cach
manh mé... n6 s& mang lai tac dong nhanh nhu chdp ca vé thé chat
1an tinh than”.9

Do d6, mét nghé si vi dai vé ngon tir can phai hiéu sdu sic cai
ban nga hay tam ly, van hoéa, trinh d0 hoc van cua tung nhom doi
tuong muc tiéu. Piéu ndy cho phép anh ta nhin rd hon vao bén
trong sy viéc: diéu gi khién con ngudi hanh dong nhu vay, diéu

26«4 powerful agent is the right word. Whenever we come upon one of those intensely right words . . . the resulting effect
is physical as well as spiritual, and electrically prompt.” — Mark Twain

-90-



e Jiin Pac (,Cj)%ué’ny
gi s& thuc day ho tan cong hay tir bo. Tir 46 Anh ta s& dé dang lua
chon ngon tir, cach dién dat phut hop dé sang tao thong diép c6 kha
nang dinh hinh thai do va chi phdi cam xtc ctua dam dong dé dan
dat hanh vi cia ddm dong theo mong mudn ctia Anh ta.

e Trong ngh¢ thuat su dung ngodn tur, co nhiéu cach van dung

khéac nhau.

Chang han nhu trong gi6i van chuong, cac nha van, nha tho
thuong sir dung nhitng tir ngir gidu cam xuc dé mo ta tinh té tim
trang cua cac nhan vat, tu phién mudn ndo né cho dén hanh phuc
dat dao. Ho ciing sir dung céc tir ngir giau hinh anh dé giup ngudi
doc hinh dung duoc khong gian, dia diém, bdi canh cua céac tinh
tiét Iy ky.

Trong khi do, trong gidi bao chi, tir nglt duoc lya chon phai la
ngodn ngir thong tin, don nghia nham tudng thuat chinh xac vé mot
van dé can phan anh nao d6. Ngon ngit bao chi khong ham chira
nhirng binh luan chi quan ctia ngudi viét.

Con trong linh vyc PR, moi thir lai dan xen hoa quyén. Cac nha
thyc hanh PR thuong sir dung tir ngit theo cach cia nha vin 1an
nha bao. Ttc 13, ho c6 thé phai viét vé nhitng van dé xa hoi ma bao
gidi quan tAim dudi dang nhirng thong diép hay, dong thoi ciing
ham chira nhiéu thong tin hitu ich cho ddc gia cua td bao.

Diéu nay qua 13 mot thir thach 16n lao: mot cau chuyén hay va
c6 gia tri thong tin cho doc gia. Nhung bdi vi trong kinh doanh,
chung ta can nhing thong diép hiéu qua nhu thé, do d6 chung ta
can phai tinh thong Nghé thuat sang tao thong diép xay dung niém
tin, 161 kéo hanh vi con nguoi dé dat duoc chuan muc nay. Va theo
nhiéu nghién ciru va duc két, ¢6 2 hinh thtic sang tao ra birc thong
diép quyén nang: thong qua ngdn ngit va phi ngén ngi.

— “Cy thé la gi vay?”
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3.1. Sang tao birc thong di€ép thong qua ngon ngir

Sang tao buc thong di¢p thong qua ngdn ngtr 1a ngh¢ thuat tao
ra va chuyén tai khéo 1éo nhitng 101 kéu goi thuyét phuc dén céac
nhom ddi tuong muc ti€u thong qua 101 nodi, van ban nham dat
duoc mot muc dich nao do.

Dé birc thong diép bang ngdn ngir co thé 1am rung dong long
nguoi, chung ta can van dung hiéu qua 7 yéu t6 then chét trong
viéc sang tao thong di€p nhu: cAu tric thong di¢p, su rd rang,
trich dan, t6 dAm nét ndi bat, sirc manh cua ngon tur, stc manh cua
nhiing con sb va strc manh cta hinh anh giau cam xuc.

Bay yéu tb then chdt nay gitip thong diép cua ban gan giii, thdu
cam hon véi nguoi doc. N6 khién nguoi doc tim thdy chinh minh
trong d6 va dep bd su nghi ngo hodc nhirng thtr can trd trong tam
tri ho dé quan tam, tin tuong thong tin cia ban.

Hon thé nita, ban ciing can nhudn nhuyén 5 ki thuét 16i kéo dw
luin x4 hdi nhu: tao ra cam giac lo so mat mat, tao ra bang chiing
xa hoi dang tin cdy, thoi hoi thd cude séng vao bai viét, néi nhiing
gi nguodi nghe mudn nghe va ké mot cau chuyén hay.

Nam ki thut nay c6 quyén nang la thuong. Ching khién nguoi
doc cam thay birc thiét can phai hanh dong ngay theo 10i dan dat
cua ban.

Ngoai ra, ban ciing can biét duoc 12 ddng co ctia con ngudi khi
tim kiém, lua chon s dung va ti€u thy thong tin trén cac phuong
tién truyén thong la gi? Hiéu duoc dong co cua ho, nguodi thuc
hanh PR s& dé dang xay dung ndi dung birc thong diép mot cach
pht hop dé 16i cudn su chii y ctia nguoi doc.

Bay gid, chiing ta s& bat dau v6i 7 yéu té then chot.

3.1.1. Thiu hiéu 7 yéu t6 then chét
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1. CAu truc thong diép (goém 7 loai)

2. Tb dam nét ndi bat

3. Trich dan

4. Surdrang

5. St dung strc manh cta ngon tw

6. St dung strc manh ctia nhirng con sd

7. St dung strc manh cta hinh anh

Bang 3.1.7: Yéu t6 then chét dé siang tao birc thong diép cé
strc manh 16i kéo hanh vi
1. Cau triic thong diép co vai tro rat quan trong trong viéc
truyén tai quan diém dé thuyét phuc cong ching.

CAu tric thong diép bao gdm 7 loai: ciu triic quan diém don
nhat, ciu trac tranh luin song song, cAu trac dién dich - quy nap,
cAu tric bo ngo két luén, cu trac lap di lap lai, cAu trac van deé -
giai phap va cdu trac hoi 4y - bay gio.

A Cau tric quan diém don nhat: 1a cach thirc trinh bay niém tin

mot chiéu ctia ngudi viét hay ngudi néi ma khong can dé cap
t&i bat clr niém tin trai chiéu nao.

CAu tric nay t6 ra it thuyét phuc trong viéc thay d6i niém tin
cong chung, vi cé thé ho s& bi thuyét phuc tai thoi diém nhan
thong di€ép nhung s€ sém thay d6i cach nhin khi tiép nhan cac
ludng thong tin trai chiéu. Tuy nhién, né lai to ra kha hitu ich trong
viéc nhin manh quan diém cta nguoi truyén tai boi khong lam boi
rdi ngudi tiép nhan vé nhing khia canh khac cua van de.

Céc vi lanh dao doanh nghiép thudng sir dung ciu trac quan

diém don nhat, vi n6 gitp ho truyén dat ro rang diéu ho mudn nhan
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vién phai quan tri¢t. Long trung thanh ctia nhan vién da tudce di
quyén phan bac hay chat van cua ho cho di ho c6 thé nhan thiy
nhirng diéu vo 1y trong thong diép cua nguoi 1anh dao.

Ngoai ra, chiing ta ciing c6 thé sir dung cau trac quan diém don
nhit di v&i nhitng nhém nguoi 6 trinh do hiéu biét con han ché;
hodc trong tinh hudng/bdi canh khong c6 don vi nao khac tranh
luan vé van dé cua chung ta; hoac ddi véi nhitng nhém nguoi san
sang ung hd, phuc tung.

A Cau trac tranh luan song song: 13 1i trinh bay khon khéo vé
vu-khuyét diém cua san pham/dich vu hay ciia mot van dé
ma khong can phai hoan toan khach quan.

Noi 10 hon, béng cach binh luan nhiing diém manh va mot sb
diém yéu cta san pham/dich vu von khong anh hudng dén nhu
cau cua ngudi mua, doanh nghiép c6 thé chiém dugc cam tinh,
long tin, sy cam mén cua ho va van ban dugc hang. CAu tric nay
rat hiéu qua trong viéc dat dugc quyét dinh mua hang cta ngudi
tiép nhan, dic biét 1a khi ho dang bin khoan giita nhiéu thong tin
dbi 1ap.

Chiing ta nén st dung cdu tric nay d6i véi nhom cong chiing cd
hiéu biét, c6 sy suy xét; hodc ddi véi nhém khach hang con dang
phan vén giita cac quyét dinh; hodc nhom khach hang con bbi rdi
vé nhitng wu-khuyét diém cua hang hoa.

Vi du. Mot doan bai viét thuc day quyét dinh mua hang cia
nhirng nguoi khao khat mot chiéc mdy tinh bang quyén rii ma
khong c6 du tién mua mot chiéc iPad dung nghia.

Du khong phai thuong hiéu Apple, nhung may tinh bang
X d3 dugc rat nhiéu ngudi wa chudng nho ¢ gia ban thap,
do bén cao, cam ung da diém cuc nhay khong thua kém

cac dong iPad dat tién. Nhiu ngudi tin rang may tinh
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bang X 1a lya chon hop ly, vira tai tién cho bt ¢t ban nao
thich xem phim, nghe nhac, doc sach, luét web béng mot
chiéc may tinh bang cuc mong, manh mé, thoi trang va
pin lau.

Ban da nhén ra: doan thong diép nay giai quyét kha tot su lan
tan ciia nhitng nguoi mong mudn s& hitu mot chiéc may tinh bang
nhung khong c6 nhiéu tién. N6 di néu ra nhiéu loi ich cia san
pham c6 thé dap ung tdi da nhu cau ciia ho. N6 da thao g& cho ho
bai toan tai chinh. N6 thic déy ho mua hang mot cach manh liét.

A Céu trtc dién dich hodc quy nap: 1a cach trinh bay thong tin
theo 16i néu van dé - roi dién giai hodc dién giai - rdi rit ra
van dé.

Du st dung loai cAu trac nao, ban cling hay nhé cho ré“mg trong
mot bai viét dai, chung ta rat can cau cudi cing 1a cau chdt lai
moi van dé can truyén dat. Néu khong co cau nay, 10i kéu goi ctia
ban trd nén rdi rim va mo hd. Hay str dung cdu trac dién dat nay
cho cac nhom dbi tuong it hiéu biét, hodc it co chinh kién - nhirng
nguoi cd xu hudng bi thuyét phuc manh boi nhitng cau két luan
an tuong nhat.

A Cau tric bo ngo két luan: 13 cau trac trinh bay cac ching ctr
lién quan mot cach hop 1y du dé ngudi nghe c6 thé ty minh
dua ra két luan theo y d6 cta nguoi viét.

Céu triic nay kha hitu ich cho trong viéc khién nguoi nghe ung
ho va déng cam, nhung tranh dugc sy cong kich bdi viéc noi théng
ra mot diéu gi 46 khong hay.

A Cau trac 1ap di 13p lai: 1a cach thirc khang dinh nhiéu 1an mot

quan diém duy nhét nao d6 bang cach sir dung cac tir ngir
khéac nhau, cac vi du khac nhau dé cung noi vé mot van dé.

Su nhac di nhac lai tac dong dén nhiing mién sau tham trong vo
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thirc ctia con ngudi, anh huong dén nhitng dong suy tuong, tham
chi dén ca truc gidc ciia ho. Sau mot thoi gian dai chiing ta bi tac
dong boi loai thong diép nhic di nhic lai ndy, chiing ta khong con
nhé chinh x4c ai d6 da néi diéu nay, ching ta chi don gian 13 hoan
toan tin tudng vao chung.

C6 vé nhu ai d6 dd n6i v6i ban rang hay cd gang hoc gioi dé co
thé kiém duoc nhiéu tién, dé c6 duge thanh cong va hanh phuc.
Cho dén gio ban van chang mang phan khang niém tin ndy, mic
du ban biét diéu d6 khong hoan toan ding.

A Cau trac van dé - giai phap: 1a cach thire “lam to chuyén” dbi
véi mot van dé nao d6 mot cach rat hop 1y, nham thu hat su
quan tAm cta nguoi tiép nhan, sau d6 khéo 1éo dua ra giai
phép dé 161 kéo va thuc diy hanh dong ctia ngudi tiép nhén.

CAu triic nay thuong dugc sir dung trong cac “bai giang” rao
ban san pham. Vi dy nhu, sau khi dugc cung cap kién thirc vé cac
phuong phap phong chéng chay nd ¢ gia dinh khi st dung dién va
bép gas, chung ta thuong nhan dugc 101 tu van nén st dung loai on
ap dién nao, loai bép gas nio va loai binh chita chay nao t6t nhat
dé dugc an toan.

A Cau trac hoi dy - bay gid: 1a cach thie cung cip cho ngudi
doc su so sanh, nhiing béng chung ddi chiéu dé dat duoc
niém tin cua ho, tir 46 dan dit ho dua ra céc quyét dinh can
thiét.

Néi cach khac, bang viéc dua ra nhiéu quan diém va dung nhiéu
dir kién dé cung cb mot trong sb nhitng quan diém trong do, ciu
tric hoi Ay - bay gid rat hiéu qua trong viée dan dat quyét dinh cia
nguoi nghe.

Vi du: Mot doan trich kéu goi du hoc theo cAu trac hoi éy - bay
gio.
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Cach day 2 - 3 nam, phan 16n cic bac phu huynh, sinh
vién thuong lua chon di du hoc tai My, Anh hoac Uc dé
thu huong nén gido duc tién tién. Tuy nhién, gin diy
nhiéu nguoi lai c6 xu hudng lya chon Canada lam diém
dén du hoc vi chuong trinh hoc & Canada mang tinh thuc
tién cao, chi phi hoc tap hop 1y, mdi truong séng ning
dong, than thién va an toan.

Ba XYZ, Giam dbc Vian phong dai dién Tap doan gido
duc quéc té ABC tai Viét Nam, cho biét: “Ngoai mbi quan
tam chung vé chuong trinh hoc, hoc phi, méi truong sdng,
khi dwoc hoi sdu vé 1y do cho con di hoc & Canada, phan
16n cac phu huynh cho rang ho chon Canada 1a vi Canada
c6 moi truong giao duc chat luong, hoc 1a dé lam, chu
khong don thuan 1a hoc thuét, chi phi du hoc thép, con
ngudi noi day than thién, moi trudong sdng an toan.

Sinh vién tdt nghi¢p co nhiéu co hoi kiém duoc viée
lam trong cac cong ty 10n, cac cong ty da qudc gia ngay

tai Canada hodc tai cdc nudc phat trién khac.”

Ban d3 nhan ra: dau tién, birc thong diép trén dua ra 3 lya chon

dé di du hoc hdi 4y 2 - 3 nam trudc 1a My, Anh, Uc. Tiép dé, n6

ban vé nhirng mdi quan ngai c6t yéu khi di du hoc nhu chi phi du

hoc, chat lugng hoc tap, moi truong séng, tinh an toan... dé thu

hat sy quan tdm cua nguoi doc.

Tiép theo, birc thong diép da ngadm so sanh viéc du hoc &

Canada tot hon so v&i cac nude khac ¢ bay gio, tic 1a n6 chu y

danh vao thoi quen thich so sanh ctia nguoi tiéu dung khi lya chon

san phém/dich VU.

Sau cung, burc thong diép dd cung cap 10i khuyén cua chuyén

gia nén chon du hoc & Canada, tirc 1a n6 da tao ra 1y do dé tin cay
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hong kich thich cai thoi quen ty nhién luén mudén tim kiém nhing
thr tot hon ciia con ngudi ta. ..

Noi gon lai: bam chit theo ciu triic hoi Ay - bdy gio va van dung
ki thuat kich thich 2 loai thoi quen ¢ hitu & con nguoi (so sanh,
thich céi tot hon), nguoi viét di co kha ning thuyét phuc va dan
dat nguoi doc phai tin rang viéc chon Canada dé di du hoc 1a quyét
dinh dung dan®".

2. T6 dam nét nodi bat 1a nd luc t6 ddm nhing wu diém rét
dic trung ctia san pham/dich vu cta doanh nghiép ma khéng co
bat ky nhan hang nao khac cé dugc, dong thoi mé ta cin k& cho
khach hang biét Iam thé nao ma nhitng dic tinh vuot trdi nay phuc
vu t6t hon cho su tién nghi, thoai méi cua ho trong doi song.

T6 dam ¢ day dugc hiéu 1a lam cho dam da, lam rd rang hon
tinh wu viét sin co, chir khong phai 1a vat 6c nghi ra nhiing tinh
ning doc ddo ma san pham/dich vu khong co.

Nhitng tinh ning str dung thudc vé ban chit cua san pham/dich
vu, chir né khong thudc vé PR. Lam cach nao nhirng thudc tinh s
dung cta san pham lai thuoc vé PR?

3. Trich din ngudn dang tin ciy trong bai viét 1a ki thuat
16ng ghép 151 phat biéu, quan diém cua nhiing ngudi c6 uy tin va
dinh kém cac con sb théng ké dang tin cay dé bién luan cho mot
van dé dang quan tim nao d6. Céc trich dan can dé nhd, ngin gon
va don nghia.

4. Su rd rang gitp nguoi tiép nhan hiéu nhanh va dung ham
¥ ctia thong diép. Dé dat duoc su rd rang, ngudi thyc hanh PR phai
luu y khong dung biét nglr va nén su dung loai tir nglr phu hop voi
doi song va trinh d6 ctia nhom tiép nhan, boi vi chung ta khong thé
n6i véi ngudi cong nhan bang ngdn ngir chuyén gia, hay noéi véi
khach hang bang tir ngit ctia co quan chinh quyén.

? Noi dung chi mang tinh minh hoa cho ki thuat sang tao thong diép hiéu qua.
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Vi du: Pé minh hoa, trong bang thong cdo bao chi nay, ban s&
nhan ra cach thuc 3 yéu td “t6 dam nét ndi bat, trich dan nguén
dang tin cdy, va su rd rang” dugc van dung dé lam bai viét co
chiéu sau hon va tré nén thu hat hon.
Box 3.1: Mgt Thong Cao Bao Chi dang chu y

CONG TY PR VIET NAM PAU TIEN GIA NHAP

LIEN MINH CAC CONG TY PR THE GIOI
(Viét Nam) Rang sang nay ngay 21/6/2011, T6 chtic Quan

hé Coéng ching Qudc té (Public Relations Organisation
International — PROI) ¢6 tru s¢ quéc té dat tai My da chinh
thirc cong bd trén toan cau vé sy gia nhap chinh thic cua
Cong ty X, mot cong ty PR Viét Nam vao lién minh cac cong
ty PR ctia PROI trén toan cau.

Su kién mdt cong ty PR dau tién cua Viét Nam duoc két
nap 1am thanh vién cta t6 chic PR 1au doi va 16n nhat thé
gidi PROI danh déu budc tién quan trong trong sy phat trién
nghé nghiép PR chinh thdng tai Viét Nam va hira hen gop
phan xéc 1ap nhimg chuan muc qudc té cho nghé nay.

Truée su kién nay, Ong ABC — Giam dbc diéu hanh Cong
ty X cho biét “Mot vinh du cho chiing t6i khi tr¢ thanh thanh
vién cia PROI, mot lién minh PR 16n nhat thé giGi bao gom
cac cong ty PR dat giai thuong trong khu vyec.

Ké tir thoi diém nay, ching t6i cam két cac chuan muc
quéc té cho nghé quan hé cong chung sé dugc 4p dung trén
tat ca cac du 4n ma X trién khai nham dam bao tinh hiéu qua
chuyén mén cao nhat.”

“Chting t6i ¢6 tham vong trd thanh nhip cau dau tién
truyén thu nhirng tiéu chuin mau muc nay tai Viét Nam dé

gop phan phat trién nghé nay tai nudc ta, dic biét trong boi
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canh cac quan niém vé nghé nay con nhiéu gi6i han”.

Ong Bob Frause, Chu tich lién minh PROI c6 tru so dit
tai My, chao mung su gia nhap ctia X da phat biéu: “Véi mot
tdm nhin chién lugc, PROI s& tiép tuc phat trién mé rong co
chon loc, bﬁng cach chi két nap cac thanh vién dap tng duoc
cac tiéu chuan ma ching t61 da dé ra nham phuc vu cho tat
ca cac khach hang trén toan ciu ciing nhu cac khach hang
tai khu vuc chau A dang ting truong rong ra khap thé gisi”.

Puoc biét, quyét dinh két nap thanh vién Viét Nam nay
cia PROI 1a nham ting cudng su 16n manh cia to chic nay
tai khu vuc chau A Thai Binh Duong, do d6 cong ty X sé& phu
trach tu van chién lugc cho mang ludi khach hang cia PROI
tai khu vuc chau A Thai Binh Duong ké tir thang 6 nim nay.

Viéc di dén quyét dinh cudi cung liéu c6 két nap cong ty
PR Viét Nam nay hay khong dugc thim dinh thong qua bo
tiéu chuan nghiém ngat ciia PROI vé kha ning tu van chién
luge cho cac khach hang toan cau ciing nhu cac khach hang
thudc khu vuc chau A.

Su danh gia nay dugc thuc hién bdi 6ng Allard van Veen
vao thang 4 vira qua tai Viét Nam cung 6ng Jean Leopold
Schuybroek - Chu tich Tap doan phat trién toan cdu cia
PROI va duge thAm dinh sau cung boi ong Bob Frause, Chu
tich lién minh PROI cung Ban quan tri.

(Lé Tran Bdo Phwong, 2011)

* Ghi chii: Dé bao vé su riéng tu cta khach hang (client)
dé cap trong case study, toi da doi tén goi ctia ho va chinh

stra mot so chi tiet khac.

Ban cua t61, ban da nhan ra 3 yéu td lam buc thong di¢p tré nén
hép din, dang tin cay:
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T6 dam nét ndi bat: X 1a cong ty PR dau tién cua Viét Nam
dugc két nap vao lién minh PROL.
Trich ddn ngudn tin c6 uy tin: Ong Bob Frause, Chu tich lién
minh PROI va Giam ddc diéu hanh Céng ty X.
Su r0 rang:
Thoi diém: ngay 21/6/2011.
Y nghia cta viéc X duoc két nap vao PROI: danh dau bude
tién quan trong trong su phat trién nghé nghiép PR chinh
théng tai Viét Nam.
Ly do két nap cong ty X vao PROI: nham phuc vu cho tit ca
cac khach hang trén toan cau ciing nhu cac khach hang tai
khu vuc chau A.
Thi truong phuc vu ctia cong ty X: tai khu vyuc chau A Thai
Binh Duong ké tir thang 6/2011.
Tiéu chuin tham dinh: bo tiéu chuin nghiém ngat cua PROI
vé kha nang tu van chién luoc cho cac khach hang toan cau
cling nhu cac khach hang thudc khu vuc chau A.
Nguoi tham dinh: Ong Allard van Veen cung 6ng Jean
Leopold Schuybroek - Chii tich Tap doan phat trién toan cau
ciia PROI va Ong Bob Frause - Chu tich lién minh PROI
cung Ban quan tri.

Toém lai, chinh nho van dung 3 yéu t6 to dAm nét ndi bat, trich

dan ngudn dang tin ciy, va su rd rang, ndi dung TCBC troé nén

dang tin cdy, hap dan va thu hat dugc nhiéu su chi ¥ cta ngudi

5. Str dung sirc manh cia ngon tir

Ngon tir ¢6 sttc manh to 16n vi né c6 kha nang gay ra sy xuc

dong ¢ con nguoi. Sy xuc dong do s€ gat bo tat ca nhiing di€u con

nghi ngd trong tam tri con ngudi va khién con ngudi ta dé dang tin
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vao nhirng 101 goi y.

Nhiing 16i goi ¥ thiic day ho thuc hién nhitng hanh vi thich hop.
Va vi con nguoi ta thudng dé bi xtuc dong nhat khi biét mot ai do
dang thiéu thén mot diéu gi d6 qua quan trong ma ai ciing ¢ duoc
(nhu: c6 me, duoc di hoc, dugc an com, dugc nhin théy bau trot)
nén mot trong nhiing bi quyét ding ngon tir dé gay ra sy xtic dong
noi con nguoi chinh 1a 1am noi bat ndi dau thuong co ban do.

Vidu 1. “...bi me la rdy co thé 1a diéu kho chiu d6i véi
nhiéu nguoi, nhung ddi voi em T bat hanh thi d6 lai 1a mot
diéu ude khong bao giod thanh sy that. Em méat me tir khi
mdi lot long...”.

Vi du 2. “Xin hay ru 1ong thuong cho nhiing dira tré bat
hanh bi cha me rudng bo. Sudt nhiéu nam lién, dém nao
chung ciing cau nguyén mong bd me quay tré lai don
chung, nhung c6 vé nhu ho da khong nghe thay.

Hién gio' chung dang rat lanh va d6i. Chung dang yéu di
va can duoc cho an. Chung can ong ba mua ung ho cho
chung mot bong hoa nhan 4i chi véi mot sb tién nho dé
quyén gop cho mai 4m tinh thuong”.

Ban s€ mua chu? Sao lai khong! Vi chi vdi mot sb tién nho 1a
t61 c¢6 thé 1am dugc gi d6 ¥ nghia cho nhitng dira tré dang thuong,
hubng chi t6i di qua may man khi luén c6 bd me bén canh yéu
thuong.

Ban dimng qua xtic dong. Hai vi du trén chi 1a gia dinh dé qua
d6 ban c6 thé hinh dung duogc sttc manh khing khiép ctia ngon ti.
Ban thay khong, chi voi mot vai dong ngén ngui thoéi nhung sy tac
dong vao cam xtc cua ban la qué lon.

Do 1a Iy do ma viéc van dung hi€u qua uy luc cua tir ngtr luon

dong vai tro quyét dinh trong sy thanh cong ctua bét ¢t chién dich
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PR nao. Do 1a Iy do ma ngay sau day t6i s& cung cap cho ban 2
huéng dan cu thé dé c6 thé van dung tdi da strc manh cuia ngon tu.
1. Huéng din co ban

Thay vi ding tir “n6i” ta thay bang “phat ngon/khiang dinh”;
“yui” thay bang “hanh phuc/vién man”; “dé” thay bang “kém coi/
bat luc/tham hai”; “tré con” thay bé“lng “non noét/dai dot”; “che”
thay bang “phé phan/cong kich/chi trich”...

Néu ban thuc su mong mudn 1am chu ki nang van dung uy luc
ctia tir ngit thi nén mua cudn tir dién déng nghia - trai nghia. N
s& cung cap cho ban ngudn tir viung doi dao dé st dung dung chd.

2. Huéng din ning cao

Thire 1. Dung nhiing tor nglr binh di do1 thuong nhung chura
dung sy sdu sdc 4n gidu trong cac trai nghiém xa xua, dé khoi goi
mot quan diém, mot cam xtc nao d6 ma con nguoi da tu co kinh
nghiém trude do.

Strc manh ctia ngon tr s€ gay xuc dong manh, cham sau vao
cam xuc sau thim trong trai tim ho, sau do khién ho séng lai voi
chinh trai nghiém da c6. Ho s€ hoan toan bi quy phuc.

Vi du. “Khong c6 giai cdp khi nudc mat cing man va
dong méu cung dé. Chinh do hanh dong ma nguoi nay
cao quy, chinh do hanh dong ma nguoi kia ha tién.” (Ptic
Phat).

Ban d nhén ra: CAu ndy tuy ngin nhung sirc manh gido duc va
kéu goi ciia né rat 16n. Chinh loai tir ngit thudc vé trai nghiém (giai
cap, cao quy, ha tién) da gdy xuc dong manh noi con ngudi, vi ho
tham thia dugc thé nao 1a giai cap, cao quy, ha tién va hén ha; vi
chinh ban than ho cling da ting va dang la nan nhan cta sy phan
biét giai cdp, giau nghéo, sang hén.

Tham chi ho c¢on 1a nan nhan ctia chinh minh khi xau hd, mac
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cam véi nhirng nguoi khac do su nghéo kho, quan bach cia ho
trong cudc song.

Trong khi d6, chinh loai tir nglt binh di (nudc mét, dong mau)
d3 gay xuc dong manh noi con ngudi, vi ho di thiu hiéu rang dia
vi, tai san, danh tiéng 12 nhirng thi khong thé mang theo dugc, cai
két thiic ciia moi ngudi 1a khong khac biét. Do d6, ta khong hon
ai, ta ciing chang kém ai. Vi thé, ta phai ludn ¥ thic va hanh dong
mot cach binh dang, khong phéan biét giai cap.

Pé thanh thao Thirc 1 nay trong nghé thuat sang tao thong
diép, nguoi thuc hanh PR can rén luyén kha ning quan sét theo
huéng triét Iy, cam nhan ndi tm va kién thic cuge séng. Diéu
nay khong dé ciing khong kho. N6 tiy thudc vio t6 chat va su
rén luyén cua tung nguoi.

Thirc 2. Dung sttc manh ctia ngon tor ddnh vao su ban tam sau
ling nhat trong tdm hon dai ching, biéu 16 sy ddng cam véi nhitng
vén dé riéng tu von khong dé bay to cuia ho, két tinh nhimng diéu do
lai thanh s dong cam va hiéu biét dé khién ho quy phuc va hanh
dong theo 101 goi ¥ ma khong hé ¢ bat ky sy phan khang nao.

T61 minh hoa thirc 2 béng doan dau bai viét trong mot phong
trao kéu goi du hoc Canada thanh cong vang doi.

“Khi cudc séng gia dinh tré nén kha gia, cha me c6 diéu
kién kinh té t6t hon dé dau tu cho tuong lai, sy nghiép ctua
con tr¢, ho thuong quyét dinh cho con minh di du hoc.

Theo ho, viéc hoc tap & nudc ngoai khong chi giup con
c6 nhiéu co hoi tot dé phat trién tai nang, sy ty tin, tinh tu
lap, ma con giup con c6 nhimng loi thé hon khi xin viéc,
bang chung 1a mirc thu nhap cia nhitng ngudi co bang
t6t nghiép nudc ngoai van chiém vu thé rd rét hon so véi

nhirng ngudi ¢ bang tdt nghiép trong nude.
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Ciing c6 nhiéu nguoi dua con ra nudc ngoai véi mong
mudn con tré s& truong thanh hon, ban linh hon khi & xt
ngudi va du voi Iy do gi di nita thi viée tao diéu kién cho
con di du hoc thue sy 13 mot sy dau tu dang gia, co nhiéu
y nghia.
Mong doi thi nhiéu nhung dé chon mot qudc gia cho con
di du hoc lai 1a mot quyét dinh khong d&, nhat 1a khi ¢6
qua nhiéu sy lua chon nhu hién nay.
Khi dé cap dén van dé nay, cac chuyén gia tu van du hoc
quéc té ABC chia sé: “theo kinh nghiém cta nhiing du
hoc sinh da tung hoc ¢ Canada thi Canada 1a mot moi
truong da van hoa, xa hoi an toan, con nguoi ¢ day than
thién va canh vat twoi dep. Chinh vi vy ngay cang nhiéu
nguoi chon Canada dé hoc tap va lam viéc, dac bi¢t la
thanh phd Victoria, thii phii bang British Columbia”.

Ban c6 thé d3 nhan ra:

Vé phirong phdp viét: dau tién, bai viét da chu y két tinh nhiing
quan diém ngam hiéu vé loi ich cta viéc du hoc nude ngoai, d6 1a
phat trién tai ning, bang cip danh gia, mic luong cao.

Tiép d6, no tiép tuc thuyét phuc nguoi doc phai dong y rang du
hoc 13 sy dau tu dang gia. Sau cing, nd goi ¥ cho ngudi doc nén
chon du hoc Canada vi d3 c6 rat nhiéu nguoi di du hoc tai Canada
danh gia cao vé no.

Vé cam nhdn cia nguoi doc: dau tién, thong diép phat 16 1o
rang nhitng cam nhan nodi tim cho thay 1ap luan cua nguoi viét
hoan toan hop ly véi nhitng gi ngudi doc tin tuong.

NO tao ra su déng cam can thiét va niém tin vo diéu kién. Tiép
d6, cac dir kién hop 1y dugc néu ra dé thuyét phuc ngudi doc can

phai co quyét dinh; dong thoi su dong cam trude d6 s& 1am té liét
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moi sy nghi ngd dbi véi cac dir kién nay.

Sau cling, niém tin va céc dit kién s& 4m anh, 16i kéo quyét dinh
ctia ngudi doc, khién ho phai hanh dong theo ¥ mudn cua ngudi
viét.

Strc manh ctia ngdn tir dugc tao ra tir Thire 2 c6 gia tr1 161 kéo
rat manh. Ban biét vi sao khong? Vi khi con ngudi ta da ¢ du
sur déng cam véi nhau, dd mudn tin vao nhau vé mot diéu gi do,
thi sy that va 1ap luédn logic chi 1a tha tuc ma thoi.

6. Sir dung sirc manh ciia nhirng con sé

Nhiing s6 liéu trong bang nghién ciru va du bao tinh hinh thi
truong ctua mot to chirc ¢6 uy tin ludn cb stc thuyét phuc rat 16n
va thuong ham chira mot cau chuyén dang quan tam.

Piéu quan trong 13, nhitng con sb dang tin trong mot cdu chuyén
hap din d6 luén 1a nhitng gi gidi truyén thong tim kiém mdi ngay.

Vi du. “Str dung dién thoai di dong c6 gay ung thu ndo hay
khong?”@® 14 cau chuyén hay khién nhiéu nguoi quan tam.

Theo nghién ctru méi nhat cua cac nha khoa hoc dén tir Pai
hoc Manchester (Anh), viée tiép xtc v6i song dién thoai di dong
khong lam tdng nguy co ung thu ndo. Cac nha nghién ctru da phan
tich dir liéu do Cuc Thdng ké qudc gia Anh cung cip dé nghién
ctru xu hudng ting ty 18 ung thu ndo & nudc Anh tir ndm 1998 dén
2007. Néu cho rﬁng song dién thoai di dong tang ty 1¢ méc u ndo
thi phai ¢ thém it nhat 100.000 ngudi dan mic bénh nay trong
thap ky qua. Tuy nhién, khong c6 sy thay doi dang ké nao vé ty 1é
mac ung thu ndo tir nim 1998 dén 2007.

Chic chin ban di nhan ra 3 yéu t6 1am bai viét tré nén thu hat,
dang tin cay:

» Cau chuyén hay: cau chuyén dién thoai di dong c6 lam ung

2 T4 Nguyén (2011), Pién thoai di déng khong gdy ung thir ndo? Tai: http://vietnamnet.vn/vn/cong-nghe-thong-tin-
vien-thong/9899/dien-thoai-di-dong-khong-gay-ung-thu-nao-.html [Truy cap: 15 thang 02, 2012]
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thu ndo hay khong da danh dung su can nhic kho khin giira
strtc khoe va nhu cau lién lac khong thé thiéu cua ca xa hoi.

» Nguén dang tin cdy: Pai hoc Manchester, Cuc Théng ké

qudc gia Anh.

» S6 liéu chi tiét: “nghién ctru 1998 - 20077, “thém it nhat

100.000 nguoi”

Nhu vy, dé tng dung strc manh cia nhitng con sb trong linh
vuc kinh doanh, doanh nghiép c6 thé s dung s6 liéu tir cudc
nghién ctru, diéu tra c6 chiéu sau vé thi truong, vé nganh, vé san
phém/dich vu ctia minh dé tao ra mot cau chuyén thu hut, dang tin
cdy nham thiét 1ap, ciing c6 vi thé doanh nghiép, hay cing c6 long
tin cua khach hang vao doanh nghi¢p, hay cap nhat nhirng thong
tin gia tri cho cong dong.

Van dé 1a 1am sao doanh nghiép c6 thé s¢ hitu duoc nhing con
s6 chira dung nhitng ciu chuyén hay c6 kha nang lam loi cho danh
tiéng, doanh thu, hodc ké hoach kinh doanh sép td1 cua no?

Cau tra 101 1a: c6 2 cach.

A Cach 1. Nguoi thyc hanh PR tu tién hanh nghién ciru hodc

lién két voi mot truong dai hoc ¢6 uy tin dé diéu tra.

Két qua diéu tra s& dugc sir dung dé phén tich vé nhitng van dé
cap thiét trong doi séng xa hoi ma c6 rat nhidu nguoi quan tam,
hodc ¢c6 mgt nhom nguoi nao dé ung hg manh mé hoac chéng doi
manh mé.

Két qua dicu tra s& dugc dién giai dudi dang cac con s thong
ké, dir ki¢n dang tin cay dé hinh thanh nén mot cau chuyén hay co
lién quan dén san pham/dich vu ctia doanh nghiép.

A Cach 2. Tan dung két qua nghién ctru ma to chirc khac cong

bd dé 1am loi cho cau chuyén cua minh.

Hai céach nay that tuyét vori!
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Tuy nhién, thyc té cho thiy viéc doanh nghiép tu trién khai thuc
hién cac cudc nghién ciru chuyén sau 1a khong dé dang, vi viéc nay
can rat nhiéu stc luc, thoi gian va tién bac, cling nhu vi¢c nhan ra
dugc cac van dé nong hodi ma nhiéu nguoi khong biét dé gay anh
huong trong du luan 1a khong dé dang.

Con tan dung két qua nghién ciru ciia ngudi khac dé néi vé cau
chuyén ctia minh thi kh6 ma c6 dugc mdt cau chuyén nhu y. Co
vé chung ta roi vao thé ket. Lam thé nao day?

Khong! Van con cach thtr 3 giup doanh nghiép tim ra nhiing
con s6 chira dung cac cau chuyén hay (angle) ma khong ton nhiéu
tién bac, cong stc. Chung ta c6 cach 3 gém 6 budc thuc hién nhu
sau:

Buéc 1. Doanh nghiép tim toi mot mdi quan ngai nao do s&
khién moi nguoi lo lang hodc quan tam.

Céc van dé nay c6 lién quan dén cau chuyén hodc thé manh cia
san pham/dich vu d6i voi doi sdng ctia ngudi dan.

Vi du.

Van dé s& gay xon xao du luan: c6 qua it cac ba me da
khong biét cham soc cho tri ndo, kha ning dé khang
cua bé ngay tur trong giai doan mang thai.

Thé manh cua san phém: stta bot nhan hiéu X c6 thé
gitip tré phat trién tdi da ndo bo, ting cudng hé mién
dich va h¢ ti€u hoa cho tré ngay tur trong bung me.

Buéc 2. Xay dung chii dé nghién ciru va thiét ké bang cau hoi
diéu ra.

Vi dy. Chua dé nghién ctru:

“Co bao nhiéu ba me nhan thuc dugc viéc phai cham
soc tré ngay tir trong bung me dé tré phat trién toan

dién nao bd, h¢ ti€u hoa, hé mién dich?”
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Budc 3.

e Thuc hién khdo sat trén mang (online survey) bang cach giri
bang cau hoi va nhan lai cau tra 101 cua cac dap vién muyc ti€u
(cong dong cac ba me dang mang thai) thong qua internet dé
tiét kiém chi phi va thoi gian, hodc

e Tao ra Opinion Polls®” trén mot t& bao mang 16n hodc mot
dién dan truc tuyén 16n dé lay ¥ kién, quan diém ctia nguoi
dan vé van dé can nghién cuu.

Buwéc 4. Xt 1y két qua diéu tra dudi dang nhitng con s6 biét noi.
Néu két qua diéu tra tring khép v6i cau chuyén ma doanh nghiép
nhim t¢i, thi nhitng con s6 biét noi kia s& duoc dung dé lam cau
chuyén nén tang cho chién dich ban hang ram 1o sap t6i clia nhin
hiéu X.

Vi du.

“Két qua diéu tra cho thay c6 qua it ba me (dudi 10%)
nhén thic duget tam quan trong va biét cach cham soc tot
cho con ngay tur trong giai doan mang thai.

Buéce 5. Xay dung cau chuyén hay va lam cho n6 mang tinh
khoa hoc, vi con nguoi ta rat tin khoa hoc, béi vi khoa hoc da luon
dung trong nhiéu thi.

Vi du.

Chuyén gia dinh dudng A cho biét: “Ngay tir trong bung
me, tré em can dugc cung cép DHA, Choline, cac vi chét
gém K&m, Se"lt, I-ét, Axit Folic, Vitamin B12, Canxi...
DHA 14 thanh phan chinh gitp hinh thanh cau tric va
chtrc nang ctia ndo bo sudt 3 thang cudi thai ky.

Choline 14 dudng chit quan trong hd tro phat trién nio,

» Opinion Polls 12 m¢t cudc khao sat, léiy y kién cia nguoi dan vé mot van dé nao do, duoc thue hién trén mot to bao mang (hodc
mot dién dan truc tuyén) véi sb lugng ¥ kién phan hdi can dat dugc khoang 1000 —2000 (tiy thude vao sb lugng doc gia ciia to bao
mang/dién dan, ti 18 phan hdi, do nong ctia chu dé nghién ctru). Opinion Polls trinh bay mét bang cau hoi dé nguoi dan tu lua chon
céc dap an phit hop voi quan diém ctia ho ddi voi van dé dat ra. Két qua phan hdi s& dugc théng ké bing con sb va duoc sir dung dé
lam dai dién cho v kién ciia dam dong vé vén dé do (tac gia chi thich).
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giup tong hop acetylcholine 1 chat dan truyén than kinh
quan trong lién quan dén tri nhé va kha ning hoc hoi.
Céac vi chat bao g6m K&m, Sat, 1-6t, Axit Folic, Vitamin
B12, Canxi ho trg hinh thanh va phat trién ndo thai nhi.
Axit Folic gitip ngdn ngira nguy co di tat 6ng than kinh ¢
thai nhi. Canxi giup xwong va rang phét trién chac, khoe.
San pham X v&i thanh phan dinh dudng téi vu 13 su lua
chon quan trong dé chuan bi cho bé mot khoi dau t6t nhat
trong cudc song.

Buwéc 6. Truyén tai con sé quyén ning qua 2 ching.

Ching 1. Céc co quan bao chi 1am s6i suc du luan vé6i két qua
diéu tra nghiém tac cho thay trén 90% cac ba me da khong nhan
thire duge va ciing khong biét cach cham séc dinh dudng cho con
ngay tir trong giai doan mang thai. Ngay sau do, 1oi tiéc nubi ctia
cac ba me dugc lan toa rong rai khién du luan x3 hoi tré nén quan
ngai.

Chang 2. Stra bot X da xuat hién that kip thoi trude nhu cau
thiic bach ciia x4 hoi can giai quyét van dé dinh dudng cho tré giai
doan mang thai.

Dung la mot chién lugc tuy¢t voi st dung sttc manh cia nhiing
con sd. Pay 1a chién luoc PR tich cyuc kinh dién dé thuc day ban
hang da duogc st dung vao nam 2010 tai Viét Nam.

Ban cua t6i, co mot didu ban nén luu y rang, trong khi doanh
nghiép ludn rat can nhimng con s6 ¢ loi cho cong viéc ban budn
cta ho, thi phan 16n dam dong c6 xu huéng nghe theo cac con sd
ma khong can kiém chimg lai.

Do do, khi str dung strc manh cua nhiing con s6, dao dtrc hanh
nghé ctia ngudi thue hanh PR s& bi thir thach rat nhiéu. Ho sé& dung

trude 1an ranh chat hep giita tring va den.
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Box 3.2: Luuy

La mot nguoi tidu dung thong minh, dé khong bi thao
tung nhan thuc va hanh vi, ban can canh giac trudc nhiing
con s6 c6 ngudn gde khong rd rang nhu “maot nghién ctru cho
thdy”, “da s6 ngudi phu nit cho ring”, “cac bao céo cho thay
rang”, hodc “cac chuyén gia khuyén rang”.

Khi tiép nhan nhitng con s6 d6, chiing ta nén tu hoi lai
rang:

»To chirc nao cong bd nhimng con s6 nay? Ching c6 dang tin
hay khong?

»Bang cach nao ho tim ra nhitng con sb thong ké dai dién cho
mot van dé thuce su trong xa hoi?

»Co phai ho to chirc mot cudc nghién ciru khong nghiém tic
dé 1am binh phong che mat ngudi dan vé ngudn gdc cia
nhing con s6 khong trung thuc?

» Co phai ho chi c6t tao ra nhiing con s6 ¢0 1gi cho viée thuyét
phuc chiing ta mua hang, ma khong can n6 phai chinh x4c.

Mot khi ban dd ndm duoc nhirng ki thuat tranh dugc su
thao ting den t6i, ban s& gop phan danh gia, phan hdi nhiing
con sd ma doanh nghiép cong bd, ban s& gop phan canh bao
va nhic nhd nhitng ngudi thue hanh PR phai biét ton trong

nhitng con s0 c6 that.

7. Stir dung sirc manh cua hinh anh
Hinh anh chinh 1a sy mé ta tron ven vé bdi canh, con nguoi, su
kién, sy viéc dugc ghi nhan lai thong qua thi giac, cam xuc, géc
nhin, gbc chup ctia nguoi ching kién.
Hinh anh c¢6 kha ning gitip ngudi xem nhan biét siu sic, chinh

xac boi canh, tinh cdm, hanh dong va su viéc dién ra. Do d6, né co
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kha nang tac dong rat manh 1én nhén thicc va cam xuc cta nguoi
xem, tir d6 161 kéo hanh vi ctia ho.

Trong hoat dong PR, hinh anh duoc dung trong cac buc thong
diép thuong phai théa min duoc ba yéu té cin ban: yéu td xac
thuce, yéu t6 thong tin va yéu t 16i kéo.

(1). Yéu t6 xéac thuc cta hinh anh 1a sy phan anh trung thuc va

chinh xé4c dién bién cua sy kién, hay su viéc.

(2). Yéu t6 thong tin cta hinh anh chinh 13 kha ning chuyén tai
day du nhirng diéu can truyén dat dén ngudi xem.

(3). Yéu t6 161 kéo cua hinh anh sy chinh 13 kha ning tac dong
dén cam xtic va hanh vi cta nguoi xem. N6 tac dong dén
ban ning yéu thuong hay ban ning chién dau nam ¢ nhiing
tang nac sau hon trong 1y tri ctia con nguoi®?. N6 16i kéo
con nguodi phai 1én tiéng, ra sttc bao vé hodc chién diu vi
mot diéu gi d6 theo 161 kéu goi.

Do d6, nguoi ta thuong muon sirc manh cia hinh anh dé t6 cao,
béu x4u, bdi nho, gay ra sy hiéu 1am hodc 1am suy giam uy tin cua
c4 nhan, tap thé, dang phai nao do.

Trong cac hoat dong PR den, dé triét ha ddi tha, cac td chuc
thuong ding tai trén internet nhiéu hinh anh thiéu tinh xac thyuc (bi
dan xép), nhung lai chira dung rat day du cac thong tin gay bat loi
cho dbi thii. Chiang han nhu hinh anh m¢ mot hii ya-ua c6 doi lic
nhuc bén trong, hodc cai banh c6 chudt con dé hon.

Chung ta nén biét rang, bai vi trén internet, con ngudi ta rat dé
dang gian dir, d& hua theo s6 dong dé danh gia phién dién vé vu
viéc, nén nhitng hinh anh béu xau kiéu nay c6 sic 161 kéo hanh vi
rat dit doi noi ngudi tiéu dung. N6 khién ngudi tiéu dung thu ghét,
that vong va tiy chay san pham.
 Céic ki thuat kich thich 18 loai ban niing cia tu nhién con ngudi s& duge trinh bay chi tiét trong chuong 5.
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Con trong cac hoat dong PR trang, dé kéu goi su dong thuan,
su tudn tha ctia xa hoi vé viée chap hanh nghiém chinh luat 18 giao
thong, hang loat cac bang hinh anh kho 16n da duoc dung 1én khip
cac via hé dudng phd.

Chung mo ta tron ven thé nao 13 mot wdc mo “con mudn tré
thanh bac si”” ctia mot em bé gai nho da chét vi tai nan giao thong.
Hinh anh mo ta dra bé ndm trén mat duong nhya, tay cam dung cu
y khoa va udc mo tré thanh béc si. Tai nan giao thong da huy hoai
ca dua tré va udc mo cua no.

Co ai ma khong xot xa!

Ban thay khong, hinh anh c6 strc tac dong rat 16n dén cam xic
clia con nguoi.

— Thé con 5 ki thudt 16i kéo dw ludn xd héi la gi?

3.1.2. Nhuin nhuyén 5 ki thuat 18i kéo du ludn xa hdi

1. Tao ra cam giac lo so mat mat

2. Tao ra bang chirng xa hoi dang tin cay

3. Théi hoi thé cudc song vao bai viét

4. NGi nhirng gi ngwoi nghe mudn nghe

5. K& mot cAu chuyén hay

Bang 3.2: 5 ki thuit 16i kéo dw luan xa hi

1. Tao ra cam giac lo so' mat mat
Khi con nguoi ta bi mat mat mot thi gi d6 (co hoi, tinh yéu, stc
khde, tu do hay mot bo phan co thé), thi chinh lac d6 ho méi cam
nhan duoc chiing quy gia dén nhuong nio. Piéu nay c6 nghia, mot
thr gi d6 hién hiru trudce mat s& trd nén quy gia khi nguoi sé hiru
nhan thtc dugce ndi dau khi mat no.

Tao ra cam giac lo sg mat mat dugc sir dung rong rai trong ngh¢
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thuat 16i kéo, thic ddy con ngudi trong nhiéu linh vyc. Trong linh
vuc PR, ¢6 2 céch thuc tao ra cam giac lo s¢ méat mat dé khién
khach hang phai hanh dong mot cach buc thiét.

A Cach 1. Cong bd rong rai véi khach hang rang san phdm wu

viét cua ban dang rat khan hiém.

Ngay sau do, lugng hang hda ban ra thi truong cling s€ gidm lai
dé su khan hiém 1a co that. Hang da ban hét tr rat som dé khéng
dinh ré“mg mon hang thyuc sy rat hit.

Tiép d6, mot thoi gian ngan sau, khi nhimg dau don 16 mat co
hoi gia hoi da du day vo con ngudi, doanh nghiép tiép tuc tung ra
dot hang thr hai cing voi s6 luong ¢ han. Luc d6, ban s& chiing
kién mot ngay thu sau den toi (Black Friday) s& bung no, nguoi
nguoi d6 x6 mua hang. Ngudi ta bi giuc gid phai hanh dong.

A Cach 2. Thuc ép khach hang phai hanh dong ngay lap tiic

kéo qua mudn, vi co hoi s& mat di vinh vién.

Vi du 1. Giai doan 3 thang dau thai ky hon 70% thai phu
bi m nghén va an udng khé khin, nhung thoi diém nay
rat quan trong vi ndo bd cua bé dang phat trién som.

Néu khong cung cap du dudng chit can thiét trong thoi
gian nay s& anh huong dén sy phat trién tri ndo cta bé.
Céc chét dinh dudng can thiét cho sy phét trién nio bo
cua bé bao gém DHA, ARA, Omega 3, Omega 6, vitamin
A, vitamin E, axit folic, lot, sit, kém, cac axit amin thiét
yéu dac biét 1a Taurine.

Céc chét dinh dudng nay can duoc cung cip cho thai phy
ngay tir giai doan bat dau mang thai cho dén sudt thai ky.
Néu qua tré, cac me s& khong con co hdi nao nira dé cham
soc tot nhét cho ndo bo dang hinh thanh cia con.

Theo vién nghién ctru dinh dudng y khoa A, san pham sira
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X duogc danh gia 1a lya chon tdi wu cho cac ba me nham
bd sung ngudn dudng chit ddy du s& gitp ting cudng su
phat trién tri ndo cua bé, giup bé phat trién manh khoe
ngay tu trong bung me...

Ban ¢6 muén con minh t6i da ngay tir lic méi sinh ra? Khong,
chéc chan 1a khong!

Do d6 ban muén mua sita X dé cung cap day du dudng chit can
thiét cho con ngay tir “giai doan 3 thang dau thai ky”. Hanh dong
“ngay bay gio hodc khong bao gid”, vi néu qua tré, ban s& danh
mat vinh vién co hoi duy nhat nay.

Ban c6 biét day 1a thong diép tao ra cam giac lo so mat mat co
hoi trong chién dich PR thuc day ban hang ciia mot cong ty sita bot
cong thuc? Ban da nhén ra!

Chua hét, con mot vi du nira:

Vi du 2. Pa s tré em trén khip thé gidi déu bi nhidm
virus Rota trong 5 nim dau doi. Cang it tudi, tré cang co
nguy co mic bénh cao va cang nguy hiém.

Mac khéc, do con qué nhd, tré khong thé néi duoc nhiing
con hanh ha va chi biét khéc do dau dén rat nhiéu khién
cho gia dinh v6 cung x6t xa. Ti€u chay do virus Rota co
thé kéo dai dén 3 tuan khién tré bi syt cin va suy dinh
dudng nhanh chéng.

Dé bao vé bé trude cin bénh nay, theo 101 khuyén cua bac
si X — Giam ddc Trung tdm dinh dudng A, chung ta nén
cho tré ubng liéu dau tién cang sém cang tt tir 6 tuan tudi
va nén hoan tat udng véc-xin phong bénh trong vong 6
thang tudi.

Khuyén cdo tat ca tré em trén 6 thang tudi khong duoc

uong vac-xin nay dé ngua bénh ti€u chay nguy hiém do

-115-



QUYEN NANG Bi AN

virus Rota gay ra.C!

Pa s tré em trén khap thé gigi déu bi nhiém virus Rota. Con
em cua chung ta ciing vy va c6 thé dira tré vo toi dang bi can bénh
nay hanh ha.

Vay ban c6 muén dua con minh di udng véc-xin ngira virus
Rota ngay kéo qua tré? Chac chan 1a co, vi tré 16n hon 6 thang tudi
khéng duoc udng vic-xin phong ngira nay.

Ban c6 biét day 1a bai viét khéo 1éo dugc dung trong mot chién
dich thiic day ban hang cia mot hang duoc ndi tiéng? Ban c6 biét
btrc thong diép nay nhdm vao ndi lo so mét di co hdi phong ngira

bénh ti€u chay cho con ¢ cac bac cha me? Bay gio ban da nhan ra!

2. Tao ra bang chirng xi hdi dang tin ciy

C6 hai phan xa rat hay trong tdm 1y con ngudi, d6 1 ching ta
thudng tin rang chat luong cta san pham/dich vu ludn gin lién véi
s6 lugng nguoi tidu dung chung va chung ta thuong phan xét mot
cai gi d6 1a ding khi phat hién thy nhiéu ngudi cling cho 1a thé.

Vi du. C6 2 quan an nam canh nhau trén cung mdt con duong,
mot bén dong khach dén ndi ban phai chd khé 1au dé dugc phuc
vu, con bén kia Ve'ing lang nhu to, nhu thé no chi danh riéng dé cho
ban dén.

Ban nghi gi? At han 1a cai quan idn dong duc khach chic 1a nau
nuéng ngon hon rdi va ban chang dai gi ddm dau vao cai quan lanh
1&0 kia dé rdi buc minh di ra.

Néu ban ciing ¢ cung suy nghi d6 gidng t6i, thi didu ndy cang
cho thy rang: chiing ta c6 xu hudng tin tuong mot dicu gi d6 1a
dung khi thdy nhiéu nguoi khac déu 1am nhu vy va néu cang
nhiéu nguoi tin tudng didu d6 dung, thi n6 cang dung.

Ap dung hai dang tdm 1y nay vao linh vuc PR, doanh nghiép

31 Hai vi du trén chi mang tinh minh hoa v& mat ki thuat sang tao thong diép thuyét phuc, khong dai dién cho cac 10i khuyén,
khuyén cdo ctia bac si.
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nao mudn ban dugc hang nhiéu thi phai thuyét phuc cho moi ngudi
biét vi sao nén mua san pham cia ho.

Céch chtrng minh khéo nhat khong phai 1a nhitng con s thong
ké thanh phan kho khan, hay trung ra hang loat cac gidy ching
nhan phén tich, ma 1a cho moi ngudi thiy rang rat nhidu nguoi
gidng nhu ho da thir qua va rat hai long.

Vi du. Mot bai viét cam nhén cua chi Thim, Quén 5, TP.HCM,
Viét Nam.

“T61 nghe no6i hang triéu nguoi phu nit thong minh da
tin dung dau goi dau X cho két qua toc mém mai - bong
muot. Thuc su thi toé1 chua biét gi vé loai dau g01 nay,
nhung néu moi nguoi déu thay tot thi t6i nghi chac chin
n6 phai c¢6 hiéu qua. T6i s& mua loai nay vé sir dung thir.”

Pay 1a cach 16i kéo hanh vi day hiéu qua boi vi chi Tham (ciing
nhu bao ngudi phu nit khac) s& cam thay thich tht véi mon hang
ma ban bé cua cd Ay hodc nhiu ngudi giéng nhu cb iy dang ua
chudng.

Day la ly do giai thich vi sao ma cac bai cam nhan cia nguoi tiéu
dung trén bao chi (testimonial), cac chia sé trén cac kénh truyén
hinh (TV interview) voi cdt truyén nguoi that viéc that dang 1am
rat tot st mang 16i kéo khach hang vé cho doanh nghiép.

Pay 1a cach 16i kéo diy hiéu qua bai vi con ngudi ta s& co xu
hudng bit chude theo cach ciia nguoi khac khi ho tin rang nhiing
nguoi d6 da biét duoc bi quyét gi d6 ma ho chua biét va chi can
lam theo thi ho c6 thé tranh duoc rui ro.

3. Thoi hoi thé cudce sdng vao bai viét

Dé tao ra sy dong cam nham thay doi quan diém ctia ddm dong
vé mot van dé nao do, nguoi thuc hanh PR nén tép trung vao 16
dién dat mang tinh ciu chuyén, chir khong phai kiéu néi sudng.
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Vi du. Kiéu néi suébng nham chén, kho khan:

1. Doanh nghi¢p X dang roi vao tinh trang kho khan tai chinh.

2. Dich vu PR cua cong ty Y dd mang lai cho khach hang két
qua kinh doanh t4t trong quy vira qua.

Phong cach no6i sudong nay cho du duoc str dung ¢ dau (trén mot
bai bao, bai dién vian, 16i phat biéu, 16i binh hay trén thong céo bao
chi) thi n6 déu khong dat duge muc dich truyén théng nhu mong
mudn.

Néu viét theo 16i dién dat c6 su két hop gitra tin tirc kinh doanh
va nhiing cau chuyén cudc séng, hai y trén co thé duoc viét lai
nhu sau:

1. Khong thé tra luong cho cong nhan trong nhiéu thang, lién
tuc né tranh cac cudc dién thoai, tir chdi thanh toan céc
khoan ng, giam ddc bo trén 1a bon bang chimg thyc té phan
anh tinh hinh tai chinh bi dat hi¢n nay cua doanh nghiép X.

2. Tong sb luong san pham ban ra thi truong ting gip 3 lan,
s6 lwong khach hang méi tang 1én 2 lan, loi nhuan ting hon
40% so véi cung ky quy 2 nam ngoai di dem lai trién vong
m&i cho twong lai ctia cong ty A. Ho cho biét sy than ky d6
duoc tao ra boi chién dich PR do cong ty Y tu van va trién
khai trong 3 thang vira qua.

Ban théy do, véi hai y duoc viét lai theo 16i dién dat, nguoi doc
c6 thé hinh dung ra sy viéc mot cach rd rang, dé hiéu, hop 1y nhu
nhirng doan phim, dién bién tir canh nay sang canh khéc.

Theo cach do, hoi thé cudc séng dugc thdi vao bai viét mot
cach ty nhién. Khi d6, thai d cia nguoi doc vé van dé néu ra duogc
hinh thanh, phan tng cta ngudi doc duoc din dat va hanh vi cia

nguoi doc bi 161 kéo, tir bang quan sang tirc gidn hodc yéu thich.
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4. N6i nhirng gi ngwoi nghe muén nghe
Cho du chiing ta viét hay noi, dién thuyét hay thuyét giang, diéu
cot 181 ctia viée giri gaim mot thong diép thanh cong phai tuan theo
2 tiéu chi nhu sau:

1. Bat mdi quan tdm 16n nhét cta ngudi nghe 1én trén hét, tic
13 n6i nhitng diéu ma ho mong doi dugc nghe, hodc nhing
diéu c6 lién quan dén ho va phu hop véi trinh do cia ho. Sau
do,

2. Gui gdm birc thong diép ciia ching ta dé kéu goi sy hau
thuin cua ngudi nghe nham dat duoc nhitng mong mudn cua
chuing ta.

Vi dy. Ban s& nhan thiy 2 doan thong diép dudi day ap dung rat

thanh cong 2 ti€u chi bén trén:

A Buéce 1. Bang cach biéu 16 sy dong cam véi ndi lo lang cua
nguoi nghe, doan 1 bai viét s& thu hut manh mé sy quan tam
cua nguoi doc.

Hién nay, du hoc da tro thanh xu hudng pho bién va 1a sy
lua chon cta nhiéu hoc sinh, sinh vién mudn duge hoc tap
trong moi truong moi, nang dong va chuyén nghiép.

Tuy nhién, du hoc nhu thé nao dé hiéu qua ludn la mbi
ban khoan chung vi ban than hoc sinh, phu huynh chua c6
nhiéu co hdi co xat, trai nghiém thuc tién 6 moi trudng du
hoc, khong biét noi nao 1a tét, noi ndo 13 x4u.

Hon thé nita, viéc du hoc con phu thudc vao nhiéu yéu
t6 can can nhic can than nhu tinh hinh tai chinh cua gia
dinh, nganh nghé theo dudi, mtrc hoc phi, trinh do tiéng
Anh, stic hoc, tam 1y san sang xa nha ctia hoc sinh.

Bén canh nhiing sy ban khoan do, cac bac phy huynh va
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hoc sinh déu hiéu rang, viéc quyét dinh du hoc sai 1am s&
gdy anh huong nghiém trong dén tién do con tré sau nay.

Ban théy do, doan 1 da thuc su 161 kéo su quan tam va tao ra su
d6ng cam noi ban. Pay chinh 1a thoi diém vang dé nguoi viét 16
kéo hanh vi cua ban.

A Buée 2. Bang cach str dung sy dong cam duoc tao ra & ngudi
doc doan 1, doan 2 kéu goi nguodi doc tham gia su ki¢n tim
hiéu du hoc dé tim ra quyét dinh du hoc t6t nhat.

Viéc tim hiéu nhitng ngudn thong tin dang tin cdy va tham
khao nhirng trai nghi¢m thuc té thong qua su ki¢n “Trai
nghiém du hoc thuc t&”, dién ra tir ngay 3 - 4 thang 5 tai
quang trudong Thoi Pai, 1a giai phap hét strc thiét thuc cho
ndi ban khoan, lo lang trén.

Vi khi ¢6 cam nhéan va hiéu biét chinh xac vé dit nudc,
moi trudng hoc tap trude khi du hoc ching ta méi c6 thé
so sanh, danh gia dting, nham dwa ra quyét dinh dang dan,
phu hop.

Tai ngay hoi dac bi¢t hiru ich nay, cac bac phu huynh,
hoc sinh c6 thé trao doi véi truc tiép v6i dai dién cua nha
truong dé 1am rd nhimng thac mac con tén dong, cling nhu
dugc cung cip nhitng thong tin du hoc hitu ich, giup phu
huynh, hoc sinh dua ra quyét dinh dung dén, chon duoc
chuong trinh hoc phu hop.

Ban théy do, doan 2 da tiép tuc 161 kéo manh mé& hanh vi ctaa
ban. Ban cam théy su kién “Trai nghi€ém du hoc thyc té” qua la tha
vi va ban mong mudn tham gia xem né hap dan nhu thé nao.

Ki thuat 161 kéo “N6i nhirng gi ngudi nghe mudn nghe” ¢ stic

manh to 16n. Strc manh ctia né nam ¢ 4 di€ém ma ban nén ghi nhé:
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= Thoéng tin ma nd cung cap la nhig thong tin c6 ich cho
ngudi nghe. N6 cho ho biét diéu gi dang dién ra. N6 khong
phai 161 chao mua hang. N6 bién ngudi nghe thanh nguoi co
lién quan dén van dé dang trinh bay.

* Thong tin mang tinh vo tu nén né dang tin cdy, do d6 no dé
dang “vuot qua” su phong thu ctia ngudi tiép nhén.

= Thong tin khong mang tinh chi trich hay ép budc, do d6 n6d
khong hé tao ra bat ky su phan khang nao. Chinh sy hiéu biét
va déng cam véi tim 1y ngudi doc méi co thé 16i kéo duoc
hanh vi cua ho.

= Thong tin kich thich mét cach tinh té sy ham muén noi ngudi

tiép nhan veé nhitng gia tri doc ddo cia san pham/dich vu.

5. K& mot ciu chuyén hay

Tir xa xua, ké chuyén va dugc nghe ké chuyén 1a nhu cau thiét
yéu ctia con nguoi va diéu nay ding cho tdi ngay nay, boi vi thong
qua viéc ké chuyén va lang nghe ngudi khac, con ngudi ta duge
két ndi vao nhom, duoce chia sé, duoc tan gau, duoc biéu 10 cam
xuc, duoc giai toa tam 1y va duoc giai tri. Pidu ndy lam cudc sdng
ctia con ngudi ta duge tot hon.

To61 du bao ré‘mg, ki thuat 161 kéo du ludn xa hdi s€ dugc sir dung
nhiéu nhat trong nganh PR thé ky 21 chinh 1a K& mot cau chuyén
hay, boi vi nhiing cau chuyén hay thuc sy gitp moi nguoi dua ra
quyét dinh nhanh hon.

Trong thuc té ap dung, ki thuat Ké mot cau chuyén hay da cho
thdy kha ning thu hut sy chii ¥ va 16i kéo hanh vi con ngudi rat
manh, dén mtrc mot s6 nguoi thyc hanh PR tén tudi cho réng no

chinh 13 linh hén cua PR, hodc PR chinh 1a ké mot cau chuyén hay.
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Ho mo ta rang ké mot cau chuyén hay 1a bién nhiing diéu binh
thuong, tham chi 1a nhitng diéu cii ki thanh nhiing diéu khac la va
doc dao. Do 1a mot ¥ twong hay, nhung t6i lai cho rang d6 1a cong
viéc cua nguoi lam sang tao don thuan (chéng han nhu thiét ké,
quang cdo), bdi vi n6 khong phai 1a cong viéc cia mot nha thuc
hanh PR thao nghé.

Déi véi toi, ké mot cau chuyén hay khong phai cach thirc mo ta
& trén. N6 khong phai 13 16i t6 mau mot diéu binh thuong thanh céi
gi d6 ky diéu dé thu hit sy cht y ciia dam dong, hay danh vao tinh
hiéu ky ctia dan chung, ma chinh 13 ki thuat ké mot cau chuyén
hay sao cho c6 thé:

1. Thu hut sy cht y va bién su hiéu biét cuia cong dong vé san

pham thanh chinh kién thirc ctia ho, dong thoi

2. Panh thirc cam xuc bén trong tim hdn cong chung dé ho
dong cam va mé 1ong quan tim dén san pham/dich vu cua
doanh nghiép, tir 46 dé dang ra quyét dinh chon mua.

Ban ciia t6i, hdy nén nhd rang, trong thé ky 21 ndy, con nguoi
ta khong can nhiing gi doanh nghiép ban, ma ho mua nhiing gi ho
that sy quan tdm. Sy quan tdm cua ho chinh la giai phdp ma san
pham c6 thé cung cip, chir khong phai ban than san pham dé. Su
quan tam cua ho chinh la nhitng cam xuc (yén tam, dé& chiu, thoai
mai) ma san pham hira hen mang dén cho ho, chtr khong phai ban
than san pham do.

» Vi du cau chuyén khoa hoc 1y thé vé& quy trinh san xuit ra
dong sira mat lanh tir nhirng ch bo hanh phic trén déng co
xanh day nang, tir quy trinh san xuét khép kin v tring qua
hon 2.000 cudc kiém tra cht luong doc 1ap ngit nghéo timg

lon stra trude khi dugc ban ra ngoai thi truong, cho dén qua
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trinh phan phdi san pham chu ddo dén tan tay nguoi tiéu
dung.

Chinh cau chuyén khoa hoc ly ky nay khién cho nguoi tiéu
dung cam thay lon sita chtra dyng ngudn dinh dudng that dic biét,
ky di€u, dang tin cay va dang gia. Chinh cau chuyén thu vi nay
lam cho nguoi tiéu dung tin tudng hon, yén tdm hon véi su lua
chon ti€éu dung cua ho va di nhién ho s€é mua hang.

Con mot cach khac dé ké mot cau chuyén hay, do 1a cach ké
mot cau chuyén cam dong dé cao hanh phuc gia dinh trong nén
kinh té thi trudng ddy héi ha va vo tam nay.

» Vi du cau chuyén “Vé nha don tét, gia dinh trén hét” chinh

1a dang cAu chuyén chung ta dang noi dén.

Cau chuyén goi 1én cam xuc héi 161, danh thang vao ndi trin
tro trudc d6 cia nhitng doanh nhan cr mai ban biu véi cong vige
ma phai 1& mat gid phut thiéng liéng cing gia dinh don ming nim
moi.

Hinh anh ctia san phdm duoc xuat hién cung vé6i hinh anh tré
vé nha cua nhan vat dé doan tu bén gia dinh nho dam 4m va hanh
phtc.

Thong di¢p trong cau chuyén la “dung mai tim hanh phac &
bén ngoai, né di san co ¢ noi day 101, gia dinh cta ban, v¢ con cua
ban”. C4u chuyén da khong pho truong, khoac lac vé san pham,
ma cht ¥ cham dén wdc mong sau tham nhat cia nhitng con ngudi
day ndi lo toan, d6 1a hdy rii bo sy phu phiém doi nguoi, hiy tré
vé sum vay v&i nhitng ngudi ching ta yéu thuong nhét trong dém
giao thira dam am.

Su cam dong cua cau chuyén 1am nang 1én mot bac tinh gan giii
va thién cam cta ngudi xem ddi voi san pham. Va véi cam xac
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ndy, nguoi tidu dung s& dé& dang yéu quy va luu tam ddi véi viée
chon mua san ph?lm cua chung ta. Ho mua n6 bdéi vi ho mudn co
no, chtr khong phai bdi vi ho can né. Viéc mua nd khién cho ho
cam thy dé chiu.

» Vi du cau chuyén “Pem hanh phuc vé nha” chinh la dang

cdu chuyén chung ta dang noi dén.

Cau chuyén “lay bdi canh nhiing ngay can Tét & mot ving qué
Trung Qudc”.

Mot nguoi cha don than mong cho ba dira con, dira nay dang la
co sinh vién, dira da 1a mot minh tinh, dua 13 giam doc - déu ban
biu véi nhitng ké hoach riéng ciia minh, nén khong thé vé doan tu
cung cha. Sy cho doi tuong nhu vo vong, nguoi dan 6ng cd6 don
mang nhitng thong diép niém vui dén véi moi ngudi trong khi ong
van ¢6 don mot minh trong bita com cudi nim lanh 18o.

Nhung cai két that c6 hau. Tinh yéu thuong va su bao dung qua
16n cta ngudi cha d3 mang nhimng dira con vé nha. Trong cai ngdi
nha bé nho gian di noi ving qué héo lanh, ho lai quiay quan bén
nhau, 4m ap va hanh phic nhu nhiing ngay xua.

Khép lai 1a hinh anh sum vay cta ca gia dinh rat hanh phuc. Va
mdt cau két mé ra mot cau héi tu tir: “Chung t61 da ¢ trén duong
vé nha r6i. Con ban thi sao?”¢2

Cau chuyén da thuc sy gay su chu y va lam rung dong hang
triéu khan gia trén khip thé gioi.

— “Thé nhitng cdu chuyén ddy cam dong ndy dem dén diéu gi

cho nhan hang?”

)

— “Di nhién, do la tang doanh so”.

— “Visao?”

2 Nguén: Hai Thanh (theo Youtube), (2013), Dem hanh phiic vé nha. Tai http://cafebiz.vn/quang-cao-thuong-hieu/
quang-cao-pepsi-dem-hanh-phuc-ve-nha-2013122414361955718cal10.chn [ Truy cap: 29 thang 12, 2013]
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Boi vi “bat ctr thtr gi duoc dem rao ban (mdt ton gido, mot tng
clr vién tong thong, mot mon hang nho hoac mot dich vu vo danh)
duge chon mua 1a do né tao ra mot mudn thudc vé cam xtc chir
khong phai 13 vi n6 thoéa man mot nhu cau don gian” (Seth Godin,
2009).69

e VAan con mot cach nira dé ké mot cu chuyén hay, do 1a cach

ké ra mot trai nghiém ca nhan cua nguoi tiéu dung vé mot
loai san pham/dich vu ndao d6 dé thuyét phuc nguoi khac
thay d6i cach nhin, quan diém cta ho vé loai hang hoa do.

Ki thuat ké chuyén dang nay cuc ky hiéu qua dé ciru vot nhiing
san phém/dich vu da thuc sy giy ra ndi that vong 16n noi nguoi
tiéu dung.

Thuec sy 13, khi chube 1dy mot sy khé chiu thyc té khi sir dung
mot loai san phém/dich vu nao do, con nguoi ta s€ co du ly 1€ dé
phan béc tit ca nhirng thong diép ca ngoi tinh wu viét ciia dong san
pham/dich vu ndy va con cb ging van dong su tay chay san pham/
dich vu tir nhitng nguoi xung quanh.

Do d6, dé tranh duoc su phan bac, chi trich tr nhém nay va dé
ctru nguy cho tinh hudng x4u, ngudi thue hanh PR nén st dung
ciu chuyén mang trai nghiém ca nhan cua mot sé khach hang nao
d6 vé tinh uwu viét cua san phém/dich vu dé ctru vét hinh anh cua
no.

Céu chuyén mang tinh c4 nhan s¢€ it bi phdn bac vi n6 la sy cam
nhan riéng, nhung né lai v cung dang tin cdy vi nhiing chi tiét
song dong, giau cam xuc va gan giii. Tuy nhién, ki thuat ké chuyén
nay chua bao gio dugc khuyén khich sir dung vi dong co xau.

e Van con mot cach nira dé ké mot cau chuyén hay chinh la ki

3 Seth Godin, (2009), All marketers are liars — The power of telling authentic stories in a low-trust world (tr. 76),
Portfolio, USA. Nguyén van: “They realize that whatever is being sold (a religion, a candidate, a widget, a service) is
being purchased because it creates an emotional want, not because it fills a simple need.”
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thuat “cudi 1én ngon song”.

— “Cuoi lén ngon song la gi?”

Cudi 1én ngon song trong linh vyc PR duoc hiéu 1a viéc tan
dung mat sy kién, mot bd phim hodc mdt nhan vat nao dé dang thu
hit manh mé sy chu y cua du luan dé 1am loi cho ban than minh.
Pé gitip ban dé hinh dung ki thuat tinh té ndy, ban hay tham khao
case study 3.1 dudi day.

Case study 3.1:
Cudi 1én ngon song

Theo Nguyén Pham (2014)% | t& New York Times vira
cong khai dinh chinh mot bai bao xuét ban cach day 161 nam
vé Solomon Northup - ngudi s¢ hitu cudn hdi ky ma sau nay
dugc chuyén thé thanh kich ban 12 years a slave.

Trong bai bdo, tén cua Northup bi ddnh may sai thanh
Northrup. Chic chin ching ai quan tim diéu nay néu nhu
hoi ky ctia Solomon Northup khong duge chuyén thé thanh
phim va doat gidi Oscar 2014.

Rebecca Skloot - nit van si s¢ hitu cudn tiéu thuyét an
khach The Immortal Life of Henrietta Lacks (2010) - duoc
cho 13 ngudi dau tién vo tinh phét hién 15i chinh ta néi trén.
Céu chuyén vé 18i danh may cia New York Times nhanh
chong duoc lan truyén trén mang xa hoi Twitter.

Cau hoi thao luan:

1. Theo ban, ai la nhitng nguoi cudi lén ngon séng trong
tinh hudng nay?

2. Cau chuyén nay c6 khéo 1éo quang ba cho b phim 12
years a slave hay cudn tiéu thuyét The Immortal Life of

Henrietta Lacks khong?

3 Theo Nguyén Pham (2014), Vi 12 years a slave, NYTimes sua bai bdo sau 161 nam. Tai http://tuoitre.vn/Van-hoa-Giai-
tri/596557/vi-12-years-a-slave-nytimes-sua-bai-bao-sau-161-nam.html [Truy cép: 08 thang 3, 2014]
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e Ban clia t6i, van con mot cach nita dé ké mot cau chuyén

hay, d6 1a ki thuat ké chuyén vé “gieo nhan nao git qua ay”.

Ki thuét ké chuyén theo quy luat nhan qua nay c6 quyén lyc vo
song trong viéc thay d6i hanh vi & con nguoi trén dién rong.

Cau chuyén qua bao s& khién con nguoi ta phai suy nghi than
trong trude khi quyét dinh lam mot cai gi d6. Do 1a 1y do ma tir xa
Xxua, con nguoi ta thuong hay dung nhiing cdu chuyén véi 101 ran
“ngudi ot s& gap diéu lanh, ké 4c s& bi trimg tri” dé dinh hudng
con ngudi cach hanh xur tot lanh trong cudc séng.

Trong linh vuc PR, cach ké cau chuyén nuong theo triét 1y nay
khong phai hiém, nhung thuong né bi sir dung sai trong PR den vi
muc dich xdu. “Ban c¢6 thé 1a nan nhan tiép theo néu khong hanh
dong ngay” chinh 1a mot cau chuyén kinh dién dé minh hoa cho
su lg1 dung nay.

Vi dy. Mot cong ty duge pham mudn gia ting doanh thu cho
nhin hang vic-xin X phong ngira bénh ung thu va & phu nir. Ho
nhan ra rang, dé gia taing doanh sd ban, ho can gia ting sd lugng
nguoi tiéu dung san pham nay. Ho biét rang, nguoi tiéu ding cia
ho chinh 12 nhitng ngudi phu nir tir 40-59 tudi s& bo tién dé di
chich ngtra phong bénh.

Va dé khién nhiéu ngudi tiéu dung phai lo sg va chu dong di
chich ngtra phong bénh, ho da chu y tao ra va phat tan nhiing cau
chuyén thuong tim vé nhitng nan nhan khén kho vi cin bénh ung
thu vu.

Cau chuyén c6 noi ham “Ban co thé 1a nan nhan tiép theo cua
cin bénh ung thu vii néu khong hanh dong ngay” chinh 14 16i canh
bao huing hon nhat khuyén ran nhitng ngudi phu nit tir 40 - 59 tudi

phai chu dong di tiém ngira phong can bénh ung thu voi vic-xin
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X néu khong mudn bi hiu qua dang tiéc. Cau chuyén duoc ké rat
xuc dong.

Khong ding ¢ do, ho tiép tuc gia tang tan suat phat tan day dac
cdu chuyén dang so nay trén khap cac kénh truyén thong (TV, bao
chi, internet) dé tao nén tinh cép bach cao do nhu thé chuyén do
sdp xay ra voi ban ngay lap tirc. Diéu nay giup ho gia ting doanh

s6 ban hang. Ban c6 tng ho cach lam nay hay khong?

Ban c6 dé y thay rang, thong di¢p ctia PR den co6 thé khién
cho con nguoi ta bi dong hoa véi nhitng rac roi von khong
thudc vé ho trude dé. Nhitng rac ro1 nay bong nhién thude vé

ho ngay sau khi ho nhan duoc thong diép. That mién cudng!

Tom lai, san phém/dich vu cua doanh nghiép s€ 1én ngoi néu nod
1a hién than cta cai gi d6 chan that, gin giii, tan tuy, an toan, dang
tin cdy, c6 thé trong cdy duoc va hinh anh ctia né phu hop véi vin
hoa, phong cach séng, cam nhan ciia ngudi mua.

Céch cin ban nhat dé xay dung 1én “hién than” nay la sir dung
ki thuat K& mot cau chuyén hay véi 4 ki thuat ké chuyén quyén
luc nhu trén. Tuy nhién, viéc van dung noé vi dong co x4u can duoc

cong dong va xa hoi kiém soat, phé phan mot cach khit khe.

3.1.3. Muoi hai dong co ciia con nguoi khi tim kiém, lra
chon va tiéu thu thong tin
— “Con nguwoi ta tim kiém théng tin dé lam cdi gi?”
— “Théng tin c6 phdi la nhu cau tiéu thy khéng thé thiéu ciia
con nguoi khong?”
Céc nghién ctru da chi rd, con nguoi tim kiém, lua chon va tiéu

thu thong tin trén cic phuong tién truyén thong 1a dé lam thoa
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man nhu cau burc thiét cua ho trong doi séng. Va chi ¢6 birc thong
diép nao ham chura nhitng ndi dung c6 thé théa man duge nhu cau
thong tin ctia ngudi tim kiém, thi mai ¢6 kha nang thu hat sy cha
y va 161 kéo hanh vi cuia ho.

Theo McQuail (1994), con ngudi ta thudng mong mudn co
dugc nhitng loai nd1 dung c6 kha nang giup ho:
1. “C6 dugc nhimng 10i khuyén cho mét van dé nao do.
. Giam thiéu nhiing diéu bat trac ddi v&i ban than.
Hiéu biét vé xa hoi va thé gioi.
Tim kiém su hd tro cho nhitng gia tri cua ban than.
Pat duge cai nhin sau sic vé cudc séng cua ban than.
Thau cam duoc nhitng van dé cua ngudi khac.

Co cac moi quan h¢ xa hdi nén tang.

® N L R W

Cam thay duoc két ndi voi nhitng nguoi khac.

9. Thoat khoi nhitng sy ¢ va ndi lo ling bét an.

10. Puogc du hanh vao thé gidi tudng tuong.

11. Lam day thoi gian cudc séng (giam thiéu thoi gian chét).

12. Trai nghiém viéc biéu 16 cam xtc®.”

Chinh vi vay, dé sang tao ra bic thong diép hiéu qua, ngudi
thuc hanh PR can cht ¥ lya chon nhitng nhitng ndi dung phai vira
phtt hop véi san pham va nganh hang ctia doanh nghiép, vira thoa
man t6t nhirng nhu cau vé thong tin ctia nguoi doc.

Tom lai, viéc biét cach van dung 7 yéu t6 then chdt (muc 3.1.1),

5 ki thuat 161 kéo du luan xa hdi (muc 3.1.2) va lam thoa man 12

35 McQuail, D. (1994), Mass communication theory (tr. 320). Sage. London.

Nguyén van: “Getting information and advice; reducing personal insecurity; learning about the society and the world;
finding support for one’s own values; gaining insight into one’s own life; experiencing empathy with problems of
others; having a basis for social contact; feeling connected with others; escaping from problems and worries; gaining
entry into an imaginary world; filling time; experiencing emotional release.”
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dong co tim kiém, lua chon va tiéu thu thong tin cua con nguodi
(muc 3.1.3) di cho ching ta mot bic tranh toan canh diy nghé
thuat vé cac ki thuat sang tao ra buc thong diép hi¢u qua, c6 kha
nang 16i cubn sy chu y, thiét 1ap niém tin va 16i kéo hanh vi con
nguoi.

Birc tranh nay sé& cang dep hon nita khi né dugc bo sung thém
mau sic, hinh anh, 4m thanh... trong nghé thuat truyén tai thong
diép bang phi ngdn ngi.

3.2. Sang tao birc thong di€p phi ngéon ngir

— “Truyén tai thong diép bang phi ngén ngir la gi?”’
— “Lam thé nao téi cé thé sang tao ra birc théng diép phi ngén

ngir?”

Sang tao buc thong di€p phi ngon ngit 1a nghé thuat tao ra va
chuyén tai tinh té nhitng quan diém cta ngudi noi thong qua cach
bd tri bdi canh, mau sic, hinh anh, nhac nén, trang phuc va su biéu
16 ctr chi, 4nh mét, am giong, tam trang nham to rd mot yéu cau,
mot 161 kéu goi hoac mot ménh 1€nh nao do.

Truyén tai thong diép bang phi ngdn ngit dong vai trd chuan
muc trong viée tao ra cam xuc thich hop & ngudi nghe dé giup ho
chap nhan ¥ tuéng ma nguoi thue hanh PR can ho ghi nhé va 1am
theo, thong qua 2 con duong chinh:

» Con dudng thir nhét: tao ra cam xtic va bau khong khi thuan

loi nham 161 kéo va kich thich hanh dong & con nguoi.

Piéu nay khong khac gi viéc chuan bi cac 4m thanh tung niém
trong cac budi thyc hanh nghi 18 t6n gido dé tao ra bau khong khi
linh thiéng dac biét trg luc cho trang thai tam linh can dat t6i.

D¢ hiéu rd di€u nay, ban c6 thé dén nha tho, dén dai, nha chua
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dé trai nghiém. Con d¢é trai nghiém né trong cudc song doi thuong,
ban hay thir cam nhan thir &m thanh trong rap chiéu phim, xem né
tac dong nhur thé nao dén cam xtic cua ban.

Ban hiy thir an t6i voi nguoi yéu trong ban tiéc 4m clng tai
mdt khach san 5 sao dé xem su sang trong, thanh binh, Am ap tac
dong nhu thé nao d6i véi su sung suong, niém hanh phuc cua ban.
Ban hiy thtr nghe nhirng bai nhac 1én tinh than cta nhitng dién gia
truyén cam himg dé xem ban yéu cudc séng va mong mudn ddi
mit v6i that bai nhu thé ndo...

Ban cua t6i, hiy nén hiéu rang, bat ky diéu gi con ngudi ta nhin
thy, nghe thay, ngui thiy, so thay ¢ bén ngoai ciing tao ra su vong
lai & phia bén trong. Sy vong lai nay s€ dinh hinh cam xtc, thai d
va hanh vi cua ho.

» Con duong thir hai: tao ra sy ddng cam nham 16i kéo hanh

dong & con nguoi.

Su déng cam la ngdn ngtr dac bi¢t ma bat ctr ai cling c6 thé cam
nhan dugc, rat séng dong va chan thanh. Trong cai xa hoi canh
tranh dir doi, gianh giat quyén loi nhu ngay nay, phan dong con
ngudi ta luén khao khat tim kiém sy dong cam. Ai cho ta diéu do,
ta s& hét long vi ho. Do vay, nguoi thuc hanh PR nén luu y tao ra

su dong cam trong giao tiep dé dat duoc cac muc dich cia minh.

Chuyén tiép

Ban doc than mén, sau khi nghién cuu xong chuong 3, ban da
nam duge cach thirc van dung strc manh ctua ngdn tir dé sang tao
ra mot buc thong di€p c6 kha nang lam rung dong long nguoi, chi
phéi manh mé 1én cam xtc va hanh vi ciia ngudi nhan. Chic ming
ban!

Nhung 1am thé nao chiing ta c6 thé phat tan rong rai birc thong
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diép truyén cam himg nay ra ngoai thi truong dé tao ra ludng du
luan xa hoi c6 1gi cho cong viéc kinh doanh mgt cach khon ngoan
nhat?
Pé tan huong niém han hoan niy, ban hdy cung toi dén véi
Chuwong 4 - Nghé thuat Phat Tan Thong Diép st dung 114 cong
cu PR quyén ning dé tim 101 giai déap.

— “Chiing ta bdt dau dwoc chir?”
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4

NGHE THUAT PHAT TAN THONG PIEP

J NOI DUNG BAO QUAT \

Ban thin mén, Nghé thuat tdi thugng thi hai 1a Nghé
thuat phat tan thong diép.

Nghé thuat phat tan thong diép duoc khai trién tir Tri tué
thong tri co xua 2: “Hay tao ra cho dam dong mot nhan thirc
chung vé mot van dé nao d6 theo ¥ mudn cua nguoi thuyét
phuc dé dat dugc hang loat sy phan hoi giéng nhau”.

Pé tao ra cho dam dong mot nhan thirc chung, birc thong
diép can phai dugc truyén tai dén dam dong mot cach sau
rong va chinh xac, vi thé, cudn sach cung cép cho ban hon
100 cong cu PR quyén luc giup phat tan buc thong di¢p nay.

Nghé thuat nay rat ¢ gia tri, vi néu ban 1a mot Nguoi
diéu hanh doanh nghiép hodc 12 mot Ngudi thyc hanh PR,
thi nghé thuat nay chinh 1a kho kién thuc hitu ich bd sung
cho nhitng y tuong khon ngoan va chuyén mon PR cua ban.

Con néu ban 1a mot Nguoi dan binh thuong, thi nghé
thuat nay chinh la kho kién thuc hitu ich gitp ban nhan dién

ra nhitng cach thirc ma ké xau co6 thé van dung dé gay anh

huong dén hanh vi cua ban.

N s
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Nghé thuat phan tan thong di€p duoc ing dung trong linh
vuc PR hién dai thong qua 114 cong cu PR, dugc chia thanh
6 nhom sip xép theo muc dich can dat dugc khi gdy anh
huong dén hanh vi dam dong, bao gdm:

Nhom 1: 64 cong cu tao ra du luan, tdc dong dén nhan thiec,
niém tin cong chiing,

Nhém 2: 16 cong cu gay hung tha vé san pham/dich vu, kich
thich mua hang,

Nhém 3: 11 cong cu xay dung 10ng tin cho san pham/dich vy,

Nhom 4: 5 cong cu phong v¢,

Nhom 5:13 cong cu bdo v€ uy tin doanh nghi€p giai doan
khung hoang,

Nhém 6: 5 cong cu PR tdi thuong.

Tén goi cua tirng nhom cong cu cling da dién ta rd nét muc

dich str dung cua chung.

N s
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rude khi ching ta bat dau chuong nay, hiy théng nhat vé
cach hiéu thé nao 1a mot cong cu PR.

— “Cong cu PR la cai gi vay?”

T6i dinh nghia “cong cu PR 1a cac phuong tién dung dé phat
tan, chuyén tai buc thong diép ctia nguoi thuc hanh PR dén nhimng
nguoi nhan muc tiéu (ca nhan, nhom, td chure, dai chung) dé gay ra
nhirng anh hudng nao do 1én nhan thuce, thai dg, cdm xtc va hanh
vi cua ho”.G9

Va trong sudt cudn sach nay, néu toi c6 dung thuat ngit cong cu
PR thi n6 s€ mang y nghia nay.

— “Co bao nhiéu logi cong cu PR?”

Vé cach phan loai, nguoi ta thuong phan loai cong cu PR thanh
2 nhém, do6 1a PR offline va PR online.

Theo d6, PR offline sir dung céc kénh thong tin chinh thong
nhu bao giéy, tap chi, truyén hinh, phat thanh, sy ki¢n, trién 1am,
tai tro... Con PR online sir dung cac kénh truyén thong méi nhu
website, dién dan, blog, facebook, youtube, linkedin, twitter. ..

Céch phén loai nay tuy rat thong dung nhung né rat gidi han,
boi vi ranh gidi giita online va offline dang nhanh chong bién mét
va boi vi cach phan chia nay khong thé hién dugc quyén luc cia
PR trong vi¢c gay tac dong 1én thai do, cam xuc va hanh vi dam
dong. Do d6, ching ta can mot cach phan loai méi tét hon.

Nhung trude khi di siu vao cach phan loai méi, ching ta can
biét c6 bao nhiéu cong cu PR.

— “C6 bao nhiéu céng cu PR ma téi c6 thé sir dung?”

Ban ciia t6i, néu nhu “Am nhac c6 khong qué 5 thanh am nhung

bién hoa khon luong, nghe sao cho hét; Sac mau chi c6 5 mau

3 Copyright L& Tran Bao Phuong.

-135-



QUYEN NANG Bi AN

nhung bién héa nhin sao cho tan; Vi bét qué cling chi c6 5 vi
nhung bién héa ném sao cho du”C?; va thi “Cong cu PR ciing chi
co 5 thanh phﬁn co ban (truyén hinh, truyén thanh, sach bao, su
kién va internet) nhung bién hoa tmg dung sao cho hét”.(®

Pé chirmg minh cho quan diém nay, ngay sau day toi s& cung
cép cho ban 114 cong cu PR véi cac ung dung da dang bién hoa tir
5 thanh phan co ban trén.

T6i sap xép cac cong cu PR d6 thanh 6 nhom xét theo két qua
can dat dugc khi gay anh huéng dén hanh vi dam déng (xem hinh
4.1).

hom mét, 64
cdng cu tao ra
dur lun, tac
dong dén nhian
thirc, kién thirc
va niém tin

Nhém hai, 16
cdng cy giy
hirng thi vé sin
phim, dich vu,
kich thich mua
hang

Nhom siu, 5
cong cu PR t5i
thwong

Nhém ba, 11
cong cu xiy
dumng 1ong i

Nhém bén, 5
cong cu phong
vé

Hinh 4.1. 6 nhom cén‘g cu PR quyén ning.
(Copyright Lé Tran Bao Phuong)
— “Liéu t6i cé thé két hop cd 6 nhém cong cu nay dé sir dung
trong mot chién dich PR khong?”
Di nhién 1a dugc! Tham chi chiung ta con phai chu trong viéc
két hop chung lai dé dat dugc hiéu qua cao nhét. Khi cac loai cong

cu nay két hop lai voi nhau, chiing cang tao ra sitc manh to 16n

7 1§ Trung Kiét (dich gia Duy Hinh), (2008), Tén Tir binh phdp & 36 ké. NXB Thanh Hoa.
3 Copyright Lé Tran Bao Phuong.
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hon.

— “Vay lam thé nao ching ta cé thé phéi thirc ching lai mét

cach hop ly dé dat dwege hiéu qud truyén thong téi da?”

To6i dé danh céu tra 10i cho cdu hoi ndy & Chuong 6 — Nghé
thuat xay dung chién lugc PR toan dién. Chuong 6 s& huéng dan
cho ban cu thé diéu nay.

Con bay gid, diéu chung ta nén 1am 14 hiy tim hiéu sau xa vé
dic diém, cach sir dung va stitc manh riéng cua timg nhoém cong
cu mot, boi vi mot su thau hiéu k§ cang mai s& gitp chung ta biét
cach 1am thé nao dé tng dung chiing mot cach hiéu qua nhat, dem

lai nhiéu loi ich nhét cho chung ta.

Box 4.1: Luuy

Ban ciia t6i, trude khi trinh bay cu thé vé tirng nhém cong
cu PR quyén lyc nay, t6i mong muén chia sé trwée voi ban 3
diéu quan trong:

1. Ban sdp gat hdi dwoc nhiéu bé sung quy gid vé nhing
cong cu quyén nang cé kha nang tao ra dnh hwéng manh mé
dén quan diém dam déng va gdy sirc dnh hwong 1én hanh
dong cua ho.

2. Két qua thu dwoc tir viée ndy cé thé tot hodc xdu tiry
theo dong co cua ban. Ban phai chiu trach nhiém vi diéu
minh lam.

3. Khong co ngoqi lé.

— Nao! Chiing ta bat dau théi!

4.1 Nhém mét, 64 cong cu tao ra du luén, tic dong dén nhan

thire, kién thirc va niém tin cong ching
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1.1. Khi nhém cong chiing muc tiéu 1a Khach hang

Editorial TV program | Celebrity Forum Picture
interview seedings webpage
Expert TV .
editorial documentary | Conference SEO Website
Advertorial TV series Contest Social QUIZ
Pictorial . network
ictoria TV short Online
Regular interview consulting Webcasts
release Blog
Expert advice
corner
1.2. Khi nhém céng ching muc tiéu 1a gi6i truyén thong
Editorial Press kit Media Media
Calendar . briefing | intelligence
Media alert
Press release . Media Media
Angle idea .
special annual
Photography program meeting
data
Audio tape
1.3. Khi nhém cong chiing muc tiéu la cac chuyén gia
Consultant Expert tour Expert
contract and meeting | product trial

1.4. Khi nhém céng chiing muc tiéu l1a chinh quyén dia phwong, co quan
quén ly nha nwée

Authorities
tour

Authorities
sponsor

Authorities
product trial

Authorities
relations

Policy
seminar
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1.5. Khi nhém cdng chiing muc tiéu 13 mdt t6 chire, doan thé xa hoi

Activities Pamphlet
sponsor sponsor

1.6. Khi nhém cong chiing muc tiéu 12 tip hop cic nhém cdng chiing chii chot

Special event | Video story

1.7. Khi nhém céng chiing muc tiéu 1 nha dau tw

Investor news Profit & Shareholder
release Loss report | conference
Credential Q&A
meeting
Investing
presentations Annual
report

1.8. Khi nhém cong chiing muc tiéu la nhan vién noi b

President Video Extra benefit
message
Direct
Internal meeting
newsletter
BOD &
Internal Employee
bulletin board party

1.9. Khi nhém cdng ching muc tiéu 1a nha phén phéi, dai Iy, nha cung cip

Partner Troop
conference ceremony

Bang 4.1. 64 cong cu PR tao ra dw luan, tic dong dén nhan

thire, kién thirc va niem tin cong chiing
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1.1. Khi nhém cong chiing muc tiéu la Khach hang

Ddi véi bt ky doanh nghiép thuong mai nao, sy tdn tai cua nod
phu thudc rat 16n vao viée né co ban duoc hang hay khong. Do do,
khach hang luén ludn 1a nhém d6i twong quan trong nhét quyét
dinh sy ton tai va ting trudng ctia doanh nghiép.

Diéu nay co6 vé hién nhién, nhung lam cach nao doanh nghiép
c6 thé tac dong dén khach hang dé kéu goi, thuyét phuc ho mua
hang.

“Khach hang chon mua mot mon hang vi cdi gi kia chu?”

Két qua nghién ctru cho thiy, dé khién mot ngudi chon mua
mot mon hang, nha kinh doanh can dap ting duoc 5 yéu cau then
chét nhat:

A Mot 1a, san phém/dich vu cua ho phai thyc sy an toan va
c6 kha ning cai thién tot chat lugng sinh hoat doi séng cua
nguoi mua hang.

A Hai la, gia ban phai hop ly.

A Ba 14, san phdm phai sin co trén thi truong dé nguoi tiéu
dung dé tim mua.

A Bén 1a, doanh nghiép lién két duoc véi nhitng nha phéan phdi
manh trong viéc phan phéi hang hoa.

A Niam 13, doanh nghiép phai thuyét phuc duoc nguoi tiéu
dung 1y do tai sao san pham do ho cung cip xtimg dang véi
s6 tién ma khach hang phai chi tra, n6é doc déo nhu thé nao,
n6 vuot troi hon cac san pham ma khach hang hién dang sir
dung & chd nao.

Ban than mén, diéu thi nhét, thi hai va tha ba phu thudc vao

ban chit san pham, sy dinh gia ban va kénh phan phdi. Diéu thi
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tu phu thudc vao sy lién minh gitta doanh nghiép va cac nha phan
phbi.

Con diéu thir nim phu thudc vao tai ning ciia nguoi thyc hanh
PR. Anh ta phai chiu trach nhiém cho diéu c6t 16i nay, d6 1a viéc
truyén tai birc thong diép thuyét phuc vé san pham/dich vu dén
dung nhom d6i twong muc tiéu dé thuyét phuc ho mua hang.

— “Nhung vi sao do la trach nhiém cua nguoi thuyc hanh PR,

ma khong phai cua nguoi lam Quang cao?”

Boi vi ban nhan ra ring: chinh nhimng phan tich trén TV, thong
tin tu van trén bao chi va binh luan trén cac dién dan luon 1a tac
nhan gy anh huéng 16n nhat dén quyét dinh mua hang cua ban.

Nhiing thong tin nay ham chtra hai loai y nghia — nghia den va
nghia bong. Nghia den chinh 1a thong tin vé loi ich cta hang hoa,
con nghia bong chinh la su 161 kéo ddm dong mua hang.

Viéc thiét ké birc thong diép c¢6 quyén ning nay chinh 1a cong
viéc cia PR. Viéc truyén tai hiéu qua buc thong diép 16i cudn nay
chinh 13 cong viéc ciia PR — cong viéc thuyét phuc dam dong mot
cach tinh té.

— “Nhung néu doanh nghiép chi cé6 mét san phdam té hai thi

lam sao?”

Néu chang may san pham cta doanh nghiép khong cé gi dic
biét, hodc kém hap din thi nhitng nguoi thuc hanh PR khong nén
lam gi ca. Ho khong nén sir dung céc cong cu PR dé “théu dét” nén
vu diém ctia hang hoa hong du dd dan chung mua hang.

Ban cua t6i, ban nén chu y réng, nguoi thyc hanh PR khong
phai 1a nha bao ché thong tin giat gan, hodc 1a nha nghién ctru
va phat trién tinh wu viét ctia san phidm bang ngon ngit. Néu san

phém/dich vu khong dem lai cho khach hang mét cudc séng tbt
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hon, thoai mai hon thi két qua ban hang cua né khong thé nao cd
két cuc tot dep duoc, du nd c6 duge danh bong mot cach mi miéu
nhu thé nao di nita. Gia tri do san pham/dich vu mang lai luén Ia
yéu t6 quyét dinh thanh cong.

Do d6, khong phai tu nhién ma nha sang 1ap kiém CEO ndi
tiéng ciia Amazon.com Jeff Bezos (2013) di nhic nho: “Trong thé
gidi cii, ban danh ra 30% thoi gian dé tao ra dich vu tuyét voi va
danh ra 70% thoi gian dé quang ba vé n6. Nhung trong thé gidi
moi, ti 1€ nay phai dao nguoc lai”¢?.

Khong phai ty nhién ma huyén thoai Steve Jobs ctia hang Apple
xem chit “tiép thi” (branding) 1a mot tir x4u xa. Trong suy nghi ctia
Steve, “tiép thi” 1a viéc ¢b ép ban cho ai mot thir gi do. Néu mot
doanh nghiép khong tao ra san phim mang lai gia tri cho khach
hang, khong giup khach hang sir dung san pham mot cach tot nhat,
khong giup khach hang c6 dugc trai nghiém tuyét voi thi do 1a mot
diéu khong nén chit nao.

Vang, ban di nhén ra rang: néu ngudi thuc hanh PR ¢ tinh
lam dung cac cong cu PR dé khoa truong vé mot san pham té hai
thi ho s& huy hoai chinh san phdm d6, dong thoi huy hoai ludn uy
tin ctia nganh xay dung danh tiéng nay. Do d6, t6i méi luu ¥ ban
rﬁng vo1 mot loal san phém t¢ hai, ban khong can phai lam PR, b&i
vi v&1 mdt san phém nhu thé, viée khong lam gi dem lai cho ban
nhicu loi ich hon.

Ban cua t61, ban cling nén luu y thém réng moi san phém/dich
vu ma doanh nghiép cung cip dén nguoi tiéu dung 1a bang ching
dang tin cdy nhat dé kiém chimg birc thong diép chira day 1oi hta
ctia doanh nghiép. Liéu mét 161 bao chimg kiéu nao tir mot ngudi
ndi tiéng, mot chuyén gia dau nganh ¢ du sirc 1am x6a tan cai cam

¥ Jeff Bezos (2013), nguyén van dang trén Forbes: “In the old world, you devoted 30% of your time to building a great
service and 70% of your time to shouting about it. In the new world, that inverts.”
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giac that vong, buc boi ciia mot nguoi tiéu dung da phai dién tiét
1én vi mot san pham t6i? Chac chan 1a khong! Bai vi long tin vé
san phém/dich vu khong phai 1a mdt sy doi héi phai co trudc do,
ma 13 két qua cta qud trinh trai nghiém no.

Hon nira, khach hang khong chi la nguoi mua mdt mén hang
veé st dung, ma con la mot nha bao tai gia. Ho c6 thé binh luan vé
san pham/dich vu cta ban, sau d6 “xuét ban” ching trén forum,
facebook, linkedin, blog, youtube cua ho dé phat tan rong rai trén
internet. Pidu quan trong 13, hién nay giéi phong vién sin tin dang
un un kéo nhau 1én internet dé khai thac nhitng ciu chuyén tiéu
cuc.

Toém lai, thanh cong cua doanh nghiép nam & chinh chit luong
ctia san pham/dich vu. Doanh nghiép phai san xuét ra dugc san
pham tét, c6 gia tri cho nguoi ding roi méi nén tinh dén chuyén
PR cho ching. V&i mot su ddng thuan nhu thé, néu chung ta da co
san nhitng san pham/dich vu tot va mong mudén quang ba ching
rong khap dé giup doanh nghiép ting trudng manh mé bén viing,
t61 vui mimg chia sé ngay dén ban 22 cong cu PR dic tri ngay bén
dudi day.

— Nao, chiing ta hay bat dau véi cong cu dau tién:

Editorial: 1a bai xa luan mang tinh khach quan dang trén trang
noi dung chinh cua cac to bao gidy, hodc chuyén muc chinh cua
cac to bao truc tuyén (con goi 1a bao mang).

Noi dung cua bai viét Editorial thuong chira dung nhirng tin tirc
c6 gia tri cho doc gia ma rat hiém khi ngu y quang céo cho bat ky
loai hang hoa nao.

— Khi nao nén ding dang bai viét Editorial?

Vi d6 tin cdy cua cac bai Editorial khéa cao, nén dudi goc do
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chién lugc truyén thong, nguoi thuc hanh PR thudng st dung
dang bai viét nay dé tao ra nhan thuc cho cong déng vé mot trao
luu ti€u dung nao do, nham lam thuén lgi hon cho viéc chon mua
cac loai san phém dang dugc bay ban, hoac don duong du luan
cho cac nhin hang méi sip duoc tung ra thi truong.

Expert editorial: 13 dang bai viét mo rong cia Editorial mang
tinh khoa hoc thuan tay. Expert editorial thuong duoc thé hién
duéi dang bai viét cua chuyén gia chuyén nganh vé mot van dé
néng hoi, mot mdi quan ngai nao d6 dang gay lo lang trong xa hoi
(vé kinh té, strc khoe, gido duc, tiéu ding va an ninh).

— “Khi nao nén ding dang bai viét Expert editorial?”

Bai viét Expert editorial thudng duoc cac to chic an danh tai
tro dé thu hat sy chu y clia cong déng vé mot van dé xa hdi nao do
nham “16t dudng du ludn” cho mot loai san phdm mai sap tung ra
thi trudng — loai san pham c6 kha nang giai quyét tot van dé dang
lo ngai nay.

Advertorial: 13 dang bai viét do doanh nghiép tra tién (con
goi 1 mua trang) v6i mong mudn dang tai chinh xac nhiing thong
tin ma no can cong bd ra thi trudng. Advertorial 12 dang bai viét
quang cao nam dudi hinh thirc bai viét xa luan (advertisement +
editorial = adver-torial)

Thong thuong, tiy theo muc d6 quang céo cua bai viét, ban
bién tap t& bao s& quyét dinh vi tri dang bai cho nd. N6 c¢6 thé nim
trong trang ndi dung, trang tu gidi thi¢u, trang quang cdo hay trang
danh riéng cho cac bai advertorial.

Do tin cdy cua cac bai viét advertorial thap hon editorial. Hiéu
qua quang ba cta né phu thudc rat 16n vao ki thuat dan dat cau

chuyén ctia nguoi viét, boi 18 doc gia ngay nay kha tinh y va ludn
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c6 thai d6 danh gia thap cac bai viét dang nay.

— “Khi nao doanh nghiép nén ding dang bai viét Advertorial?”’

Khi doanh nghiép khong c6 cau chuyén du hay, hodc ho muén
buic thong diép chira day chu y cua ho duoc truyén tai toan ven dén
nhom cong chiing muyc tiéu ma khong phai thong qua bat ky sy can
thi€p nao cua toa soan.

Pictorial: 1 bai viét dugc trinh bay bang cac chudi hinh anh
lién két co chu dich, nham phan anh hoic tudng thuat vé mot su
kién, mot van dé nao d6 trong xa hoi.

Pictorial (hodc photo article) c6 ngudn gbc khoi sinh tir nghé
thuat K& mot cu chuyén hay (story telling) von 1a bi quyét dinh
cao cua nganh PR, bdi vi dé ké mot cau chuyén hay, con nguoi ta
c6 thé dung vin ban (text) hodc hinh anh (picture).

Béi vi hinh 4nh c6 kha ning 1am dong hoéa cam xtc rét 16n.
N6 d& dang khién cam xuc ciia ngudi xem hoa vao mach cam xuc
riéng cua nhan vat trong cau chuyé¢n, do do Pictorial ¢6 strc manh
rat 16n trong viéc ddy 1én cam xtc cua dam dong.

— “Khi ndo nén ding dang bai viét Pictorial?”

Khi ban muén lan toa nhitng cau chuyén ddycam xuc (sy phin
khich, niém hanh phtc, su déng cam, long trac an, su nudi tiéc)
hon 14 nhirng thong tin mang tinh chét gido duc; va khi ban muén
cho cong ching tin mat thay nhitng hanh dong thiét thuc cua
doanh nghiép hon 13 nhing 16i cam két mang tinh hinh thirc.

Regular release: 13 dang tin tirc, bai viét duoc dang tai dinh
ky trén bao chi, trang web ctia doanh nghiép dé cap nhat thong tin
vé mot van dé dang quan tim cho mot nhém cong chung muc tiéu
nao do.

— “Khi nao nén dung Regular release?”
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Regular release thuong duoc str dung trong mot chién dich PR
dai han véi nhiéu hoat dong, su kién dién ra xuyén subt trong nam.

Expert advice corner: 12 goc tu vin cta chuyén gia dugc diang
tai trén bao gidy hay bao mang.

Noi dung Expert advice corner bao gdm 3 phan: phan cau hoi,
phan giai dap cua chuyén gia va phan trinh bay logo ctia nha tai
tro.

Vi du. Goc hoi dap vé cac hinh thirc cho vay trén tap chi tai
chinh ngan hang; hodc goc tu van strc khoe sinh san trén cac to
nhat bao phu nir; hodc goc tu van cta bac si vé mdt cin bénh la
nao do & tré nhd...

TV program: 1a chuong trinh tivi phat song dinh ky (hang
tuan, hang thang) vé cac chil dé trong cudc séng doi thudong vé tai
chinh, gido duc, suc khoe, tiéu dung...

TV program khong phai la chuong trinh tu gidi thi¢u. N6 la
dang chuong trinh chinh thiic ctia dai truyén hinh, trong d6 doanh
nghiép dugc phép quang ba vé nhan hang cia minh.

TV program gitup doanh nghiép xay dung su hiéu biét cta cong
chung vé san pham cua nd trén thi truong. Piém mau chét dé
trién khai hiéu qua coéng cu nay la 1am cho san pham duoc nhiéu
bén ung ho (nha san xuét, nha khoa hoc, nguoi tiéu dung, chinh
quyén), nham gia ting mirc do dang tin cdy vé noé trén thi truong.

Tinh hi€u qua cia TV program thuong dugc do luong dua trén
tinh hiéu qua cua kénh phat song, gio phat song, chuyén muc phat
song, cach truyén tai thong diép tu nhién va doanh s6 ban hang.

TV documentary: 1a chuong trinh phéng su cua dai truyén
hinh phan anh vé mot van nan xa hoi nao d6 khién du luan quan

tam.
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Nguoi thuc hanh PR lanh nghé thuong 1ong ghép khon khéo
vao TV documentary nhitng y tudng hay tin hiéu vé mot nhin
hang nao do, dé tao ra mot su that ngﬁm hiéu r?mg san phém do co
thé giai quyét mot van dé dang ton tai trong doi séng xa hoi.

Vi dy. Trong chuong trinh phong su ctia Pai truyén hinh HTV
vé “sita nhiém melamine gy hai cho tré nho”, Tong giam doc
hang sita X da khéo 1éo tra 161 phong van rang lon sira ma hang X
ban ¢ Viét Nam c6 chat luong cao ngang bang véi lon sita ma ho
dang ban tai My do cong nghé san xuat 1a nhu nhau.

Nhu véy, bang mot phat ngon chinh thic trén mot chuong trinh
phong su, chat lugng san pham cua hang X duoc khang dinh “tot
ngang nhu san pham ban tai My” va chiém dugc 1ong tin cta khan
gia.

Ta nén biét rang, khi ma TVC dang danh mat dan long tin noi
cong chung, thi TV documentary v&i kha ning phd bién rong rai
nhiéu thong tin c6 gia tri cho khan gia bao gio cling 1a mot cong
cu truyén thong day sirc thuyét phuc.

TV series: 1a chuong trinh phat song dinh ky trén tivi (hang
ngay, hang tuan), vi du nhu chuong trinh thoi sy, thong tin budi
sang, thong tin thi truong, diém bao, gameshow, chuong trinh ca
nhac.

Doanh nghié€p st dung cong cu TV series dudi hinh thirc tai trg
dé co quyén dit logo trén phong nén chuong trinh va dit san pham
& goc quay dé nhin. Cung véi 16i cam on nhan hang cia ngudi
dan chuong trinh, TV series gitip nhic nhd vé tén thuong hiéu va
khang dinh uy tin nhan hang.

Hay luu y rang, tai thoi diém mua hang, khach hang thuong

chon mua nhiing san pham ma hg dugc nghe nhac dén nhiéu lan

-147-



QUYEN NANG Bi AN
va tin tuong.

TV short interview: 13 chuong trinh phong van ngan mot sd
nguoi di duong dé tim hiéu quan diém ctia ho vé mot van dé nao
d6 trong cudc song.

Nguoi thuc hanh PR lanh nghé thuong st dung cong cu nay
dé dan dat quan diém dai chung theo hudng c6 loi cho nhin hang
cua ho.

Vi du. Phong van nhanh ngudi di duong vé tim quan trong cia
vi¢c cham soc doi chan, trong d6 hoi thém y kién ctia ho vé cach
thire lua chon mot d6i gidy vira pht hop v6i nhu cau ca nhan (di
lam, choi thé thao, tap thé duc...) vua tdt cho strc khoe va thoi
trang. Ciing trong chuong trinh phong van d6, mot chuyén gia
cham soc stc khoe s& tu van cach thire lya chon mot doi giéy mot
cach khoa hoc. Va sau d6, mot nhan vat ndi tiéng, khi duoc hoi,
s& cung cap 101 khuyén cua co ta vé mot doi gidy X vira thoi trang
vira giup c6 gitr gin suc khoe.

Ban thay ddy, tit ca nhitng cau hoi va ciu tra 10i phong van
béng cong cu TV short interview da tao ra sy hau thuan tich cuc
cho hoat dong ban hang ctia san pham X.

Celebrity interview: Chuong trinh phong vin ngudi ndi tiéng
1a cong cu dung quan diém ctia mot nguoi ndi tiéng dé hun dic
quan diém ctiia mot dam dong vé cac van dé nao dé trong doi song,
nhu cong viéc, gia dinh, con cai, suc khoe...

Celebrity interview tao ra sy tu nhién, dang tin cay vé cau
chuyén ting ho cta ngudi noi tiéng danh riéng cho mot loai hang
hoa nao do.

Vi du. Kich ban celebrity interview Xudt sic ciia mot nhin hang

stra danh cho nguoi gia nhu sau:
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Cong viéc thoi gian gan cudi nim cia cd dién vién A rat ban
ron. Tuy nhién mot gia dinh hanh phuc khong thé thiéu vai tro cua
mot ngudi con hiéu thao.

Pé phung dudng ba me gia, ngoai viéc sdng c6 ich cho moi
ngudi, cd rat quan tim van dé dinh dudng cho 6ng ba.

C6 d3 chon loai sita Y cho 6ng ba dung subt thoi gian qua dé
dam bao ché d6 dinh dudng hop 1y va c¢6 cong nhan rang san pham
nay cé hiéu qua rét tot.

C6 con cho biét thém, nhin hang nay dang to chirc chuong trinh
“néi 101 tri 4n” nham thay mat nhitng ngudi con hiéu thao giri 10
cam ta dén cac déng sinh thanh nhan ngay diu niam hanh phuc.
Pay la chuong trinh ¥ nghia ma moi nguoi con hiéu thao nén tan
dung.

Ban thay do, celebrity interview 1a cong cu PR kha tinh vi va
hi€u qua nho tinh ty nhién, giau tinh cam va sy yéu mén sin co
trude do ma khan gia da danh cho than tuong cua ho.

Conference: mot budi hoi nghi (héi thdo, hop bdo hoac hoi
nghi chuyén dé) 1a cong cu truyén thong dic luc co kha ning
khuéy dong du luan xa hoi vé mot van dé nao do, nham thac déy
ban hang cho doanh nghiép.

Pé t6 chirc mot budi hoi nghi hiéu qua, doanh nghiép phai tao
ra dugc mot cau chuyén hay cho cong chung, hoac tan dung mat
van dé nao d6 dang gy quan ngai trong xa hoi dé lam cau chuyén
xuyén sudt cla hoi nghi.

Trong thuc té, co 5 dang conference nhu sau:

A Dang mot, cac doanh nghiép chu dong tao ra su quan ngai

trong xa hoi vé mot van dé nao d6 va td chirc conference dé

gan két gid tri sdn pham cua ho voi vig¢e giai quyéet sy quan
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ngai nay.

Vi du. Béi véi cac cong ty duge pham, dé ban mot loai thude,
ho thuong to chic cac hoi nghi chuyén dé dé huéng dan cach
phong bénh, hodc dé cong bd mot phuong phap chita tri méi tién
tién cho mot can bénh nao do.

Con dbi voi cac don vi t6 chirc gameshow (cudc thi trén truyén
hinh), ho thuong t6 chtrc hop bao (press conference) dé cong bd
noi dung, hinh thirc méi ctia chwong trinh nham thu hat khan gia
doén xem.

A Dang hai, cac doanh nghi¢p tan dung du luan dang lo so mot
van nan x3 hoi hién dang nhtrc nhdi dé danh bong cho san
pham/dich vu ctia minh.

Vi du 1. Tinh trang sita bi nhiém melamine dang gy ra nhirng
anh hudng vo cung xdu dén st khoe cua tré nho. Van nan nay
dang gy ndi birc xuc kinh hoang noi cac bac cha me.

Tan dung tinh hudng nay, hing sita X cong bd rong rii trén cac
phuong tién truyén thong rang cac san pham cta hing X rat an
toan cho tré nho nhd quy trinh san xuat khép kin dugce cong nhan
bi cac to chirc danh gia doc 1ap c6 uy tin trén thé gioi.

Vi du 2. Hién nay, cac loai miéng dan chéng say tau xe dang
gdy ra nhiing tac dung phu rat nguy hiém dbi voi nguoi tiéu ding,
chang han nhu gay bt tinh nhan sy, non 6i, mat ng...

Tan dung van dé nay, hiang duoc pham Y khuéch truong rong
rdi trén cac phuong tién truyén thong dai ching rang: thudc vién
M ctia hing gitp chdng say tau xe rt hidu qua, dic biét khong hé
gdy ra bat ky tac dung phu nao.

Ban than mén, doc tung vi du mdt, ban hin nhén ra réng, mot

budi hoi nghi c6 thé bi st dung nhu 12 “cai ¢6” dé doanh nghiép
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ké cho dam dong nghe cau chuyén cia ho. Néu cau chuyén nay
mang dén cho cong dong thong tin bo ich thi “cai ¢6” nay duoc
chap nhan. Con néu cau chuyén chi hong du dd cong chung mua
hang, thi vi¢c td chitc mot budi hoi nghi (conference) can duoc
can nhac ki ludng.

A Dang ba, cic doanh nghiép to chirc hoi nghi/hdi thao quang
b4 san pham/dich vu (product promoting conference) & thi
truong méi dé tim kiém khach hang méi, hodc t chirc ¢ cac
thi truong cii dé gilr chan khach hang cil.

A Dang bén, cac doanh nghiép to chirc hoi nghi khach hang
(customer conference) dé thit chit va cang cd mdi quan hé
hop tac lau dai véi cac nhom khach hang chu chét. Nhom
khach hang chu chdt 1a nhém khach hang dong gép 80%
doanh thu cho cong ty. Ho 1a nhitng don vi c6 suc tiéu thu
mot s luong rat 1on san pham cua doanh nghiép.

Vi du. Céc hing san xuat mi géi mua hang tram tin mi chinh
(bot ngot) dé 1am bot ném; cac hang nudc mam mua hang tram
tan c4 twoi dé phuc vu san xudt; con cic cong ty xay duyng mua
hang ngan xe d4, hang ngan bao xi ming, hang tram tan thép dé
xay dung cac cong trinh 16n. Ho 1a nhém khach hang chi chdt cua
hang san xudt bot ngot, cong ty thuy san, cong ty chuyén vé vat
liéu x4y dung.

A Dang niam, cic doanh nghiép t6 chirc hoi thao tu van tiéu
dung (consulting conference) dé tao ra nhu cau tiéu dung &
mot nhom khach hang muc tiéu dé thiic ddy ho mua hang.

Vi du. Khoi goi nhu cau: Hién nay, Giam dde cong nghé thong
tin (CNTT) ¢6 vai tro rat quan trong trong doanh nghiép, boi vi ho

c6 kha nang gia tang hi€u qua cong tac quan tri rui ro, diéu hanh
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ctia to chirc 1én mot tim cao méi, giup doanh nghiép hoat dong bai
ban, minh bach va dat dugc 1gi nhuan cao nhét.

Thiic ddy mua dich vu: Dé dap tng nhu cau nang cao ning luc
chuyén mon cua cac Giam ddc CNTT hién tai, Hoc vién IT td chirc
héi thdo tw van nang cao ning lyc quan tri ctia doanh nghiép bang
CNTT va tiép tuc phat hoc bong 100% nhan dip khai giang khoa
hoc “Giam déc CNTT chuyén nghiép” vao thang 5 nim nay. Moi
thong tin xin cip hoc bong, xin vui 1ong lién hé qua email: cio@
it.com.

Contest: 1a mot cudc thi ¢ co cdu giai thuong hap din do
doanh nghiép t6 chirc dé thu hut sy chii ¥ du luan vé san pham/
dich vu cua no.

Vi du nhu:

A Cudc thi anh, hay cudc thi viét bai cam nhan t6t vé chiéc

dién thoai thong minh X vira dugc tung ra thi truong.

A Giai thuong 01 triéu USD cho nguoi chién thang trong cudc
thi tim kiém san pham bj 16i, khong dat tiéu chuan theo cam
két clia nha san xuat.

A Cugc thi 1am banh cua nhitng ngudi ndi tiéng c6 sir dung loai
ruou vang Y lam gia vi chinh.

A Cudc thi tranh tai pha ché ruou nhoX cua cac bartender ndi
tiéng thé gioi lan dau tién duogc to chuc tai Viét Nam.

Ban c6 dé y thay rang 4 cudc thi trén déu do doanh nghiép tu t6
chirc dé quang b4 san pham cua né khong. Vang, cach van dung
cong cu contest nay that sy rat tinh té.

Online consulting: 13 chuong trinh tu van truc tuyén trén
internet, TV, radio v&i su tham gia tu van ctia cac chuyén gia vé

mot chu dé nao d6 dang dugc cong dong quan tam, voi muc dich

-152-



e Jiin Pac (,Cj)%ué’nf
1a cung cép, bd sung cac kién thirc khoa hoc can biét cho khan
thinh gia.

Trong cong cu ndy, cac chuyén gia tu van s& tra 10i cac cau hoi
do khan thinh gia goi dién thoai truc tiép dén héi, hoic theo nguén
cau hoi da nhan trude do, hodc dyua trén ngudn ciu hoi va tra 10
da chuan bj trudc.

Céc ciu hoi va cau tra 161 co thé duge tan dung dang tai lai sau
d6 & cac goc tu van (Expert advice corner) trén cac td bao 1on, cac
trang web c6 luu luong truy cdp cao nham lan toa rong rii thong
diép ma doanh nghiép mong mudn truyén ti.

Blog: Nhat ky dién tir (blog) 1a cong cu lan truyén bai viét,
quan diém ca nhan cua ngudi viét blog trén internet.

Muc dich cua blog 1a 1am ro ri va phat tan cac thong tin giat
gan dé 16i kéo su quan tam cua cong déng vé mot van dé, mot su
kién nao do.

Trong thuc thé ung dung, doanh nghiép thuong tra tién cho
ngudi viét blog dé ho phat tan ra dam dong buc thong diép cua
doanh nghi¢p mot cach tu nhién, béng cach chia s¢é thong tin rong
rai cho hang ngan ban b¢ hoac tu truyén chéng han.

Ban cua toi, hiy luu ¥ rang, ngudi viét blog c6 thé 1a mot ngudi
dan binh thuong, mdt ba me, mdt chang trai c6 don, mot nguoi
sanh an, hoac la mdt nguoi noi tiéng.

Forum seeding: 14 hoat dong gieo ric thong tin trén cac dién
dan internet nhdm thu hut sy cha ¥ cua cong dong va gy anh
huong dén quyét dinh ciia ho vé mot van dé nao do.

Céch thirc trién khai forum seeding la: nhitng nguoi gieo ric
thong tin (information seeders) s€ phat tdn mot thong tin hodc

su kién dang cht y nao do trén cac dién dan, mang xa hoi, yahoo
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answer, wikipedia, facebook dé dan dat c6 dinh hudng cau chuyén
hodc ¥ tuong ma ho mudn dam dong tng ho.

SEO (search engine optimization): SEO nghia 1a t6i wu hoa két
qua tim kiém. SEO 1a cong cu dinh cao cua cic nha thyc hanh PR

online.

SEO lam cho website ciia doanh nghiép dat dugc vi tri tdt nhat
trong két qua tim kiém ty nhién trén internet, qua d6 thu hat dugc
nhiéu nguoi truy cap vao website dé tiép xuc véi cac tin tic, noi
dung c6 g1 cho doanh nghiép.

Social network: 1a mang xi hoi bao gdm céc trang xa hoi nhu
facebook, linkedin, twitter, zing, google+, myspace, youtube,
pinterest...

Mang xa hdi tugng trung cho mot xa hoi thong tin thu nho véi
nhiéu ndi dung, hinh anh, video duoc cac thanh vién chia sé, giao
luu va phat tan.

Vi du: Doanh nghiép tao ra mot trang Facebook Fanpage (gidng
nhu mot to bdo cho chinh ho) dé cap nhat thong tin vé hoat dong
cua nd cho nhitng ngudi c6 quan tam (nhitng nguoi da Liked), thu
thap nhitng suy nghi ma céc thanh vién dang nhin nhan vé no.

Social network c6 uu thé 1a chi phi thap, lan truyén nhanh. Tuy
nhién, do ban chét 1a truyén thong da chiéu, cic thanh vién co
quyén tu do binh luan, khen ché, nén nguoi thuc hanh PR phai luu
y viéc kiém soat, tranh truong hop bi ké x4u loi dung dé boi x4u
t6 chuc.

Webcasts: 1a nhitng trang web cho phép dang tai va chia sé
nhirng doan video, TVC trén internet nhu trang youtube, tagworld.

Nguoi thue hanh PR thuong st dung webcast dé ting cudng su

xuat hi¢n ctia nhan hang trén cong cu tim kiém va dé€ thu hut sy
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quan tdm cta cong dong truc tuyén.

Hiéu qua cta cong cu webcast phu thudc rat nhiéu vao noi dung,
hinh anh, tinh hai hudc va gia tri thong tin cua clip.

Céch thyc hién webcast kha don gian: nguoi thuyc hanh PR sé
tao mot tai khoan mién phi trén youtube, tagworld. Sau d6, ding
tai cac doan clip mong mudn 1én (nhu TVC, TV documentary) va
tham gia binh luan s6i n6i, don dap vé clip d6 dé thu hat su chi y
va tng ho cta nhidu nguoi.

Picture webpage: 1a cic trang web cho phép dang tai, chia sé
hinh anh nhu photobucket, flickr, bebo. Picture webpage lam gia
tang co hoi xuét hién cta san phém trén internet.

Céch thtrc st dung picture webpage tuong tu nhu webcast, tuc
1a nguoi dung s& dang ky mot tai khoan mién phi (register) va sau
d6 dang tai (upload) nham chia sé va lan truyén cac bd hinh anh
dep mit vé san pham.

Hi¢n nay picture webpage chua duoc su dung dai tra trong PR,
vi n6 chi phit hop véi mot sé nhom ngudi ¢é nhiéu sy quan tim
vé hinh anh, chang han nhu nhitng nguoi yéu thich xe hoi, cac san
pham thoi trang, trang stc hang hiéu, da quy, kim cuong, hoa.

Website: 1a trang thong tin dién tur ciia doanh nghiép.

Nhiém vu then chdt ctia website 1a phan chiéu sy chuyén nghiép
va dang tin cdy ctia doanh nghiép dén v&i nhirng ca nhan va cac to
chtrc c6 quan tam.

Website thuong truyén dat mot luong 16n thong tin vé doanh
nghi¢p nhu st mang, tam nhin, nang luc ¢t 151, nang luc tai chinh,
co cAu to chire, doi ngiti 1anh dao, cd dong chién luoc, san phém

dich vy, tin tirc hoat dong, giai thuong thuong hiéu...
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Hiéu qua cua website phu thudc rat 16n vao chat luong noi
dung, tinh thaAm mi, tinh chuyén nghi¢p, dugc cap nhat lién tuc va
tbc do xtr Iy nhanh.

QUIZ: 12 hoat dong khao sat, phan tich quan diém cong chung
bang bang cau hoi (questionnaire) vé mot van dé& nao dé. Quiz
6 thé duoc trién khai béng bang cau hdi khao sat thuc dia hoac
online. Két qua khao sat ctia Quiz s& tra 10i dugc cau hoi:

A Nguoi dung hiéu biét nhu thé nao vé san pham/dich vu X?

A Mot sb thong diép truyén thong ciia cac dbi tha canh tranh

hién co la gi?

A Nhitng 1y 1& nao c6 thé 16i kéo hanh vi mua hang cta khach

hang?

Nguoi thuc hanh PR thuong st dung Quiz vi hai muc dich. Mot
13, Quiz cung cip cho ho mot cdu chuyén hay, cé gia tri thong tin
dé thu hut su cha y cua dam dong vé mot thuc trang nao do. Hai 1a,
Quiz cung cap mot bang két qua khao sat dé chung to birc thong

diép vé nhan hang 1a dang tin cay.“"

1.2. Khi nh6ém céng ching muc tiéu la giéi truyén thong

T6i dung thuat ngir gidi truyén thong ¥ mudn dé cap dén cac ca
nhan 14 nha bao, phong vién, va t6 chiic 1a cac co quan thong tin
bao chi (goi chung la bdo chi).

Theo niém tin cii, doanh nghiép phai nén so hii bao chi va xa
lanh bdo chi, bdi vi bdo chi la luc lugng c6 kha nang huy hoai
danh tiéng cua doanh nghiép trong du luan xa hoi. Ndi so hai va
sy xa lanh d6 1a nhu cau tu nhién.

Tuy nhién, niém tin d6 da 15i thoi. Theo niém tin méi, viéc cd
duoc su hd tro, hop tac, su hiéu biét 1an nhau gitta doanh nghi¢p

40 Quiz nén dugce st dung Kkét hop voi ki thuat “Str dung stc manh ctia nhitng con s6” (Chuong 3).
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v6i gidi truyén thong 1a nhu cau thiét yéu. D6 1a nhiém vu quan
trong cuia nguoi thyc hanh PR.

Gidi truyén thong chinh 1a cdy cau chuyén tai thong tin cia
doanh nghiép dén véi cac nhom cong chiing muyc tiéu. Gidi truyén
thong dugc xem 1 bén tht ba khach quan. Ho 1 nguoi kiém duyét
thong tin tr doanh nghiép trude khi cho phép ching dugc dang
tai. Su kiém duyét ctia gidi truyén thong 1a 1y do giai thich vi sao
cong chiing dit niém tin vao cac thong tin dang tai trén cac to bao
cO uy tin.

Tuy nhién, c6 mot quan diém phu nhan diéu nay. Quan diém
nay cho rang cong chung da bét tin tuong vao cac thong tin trén
béo chi, ma tré nén tin cdy hon dbi voi cac thong tin cua cong
déng mang (online community) ma ho thudc vé. Cong chung da
nhan ra rang, thong tin trén béo chi (bao gidy, bio mang, bao hinh,
béo thanh) it nhidu dang bi cic doanh nghiép dung tién dé “tac
dong”. Trong khi d6, giira cac thanh vién cong ddng mang lai co
xu hudng chia sé khong vu loi cho nhau vé y kién, kinh nghiém sir
dung cua ho ddi vai mot loai san phém/dich vu nao d6. Bo6 chi la
quan diém cta mot s6 ngudi.

Nhung cho dui bao gidy co thay thé dugc mang xa hoi hay khong,
hodc thay thé mot phﬁn, hoac vira bd sung vua thay thé chang nira,
thi nhiém vu quan tri tbt méi quan hé giira doanh nghiép va gisi
truyén thong van ludn ludn can thiét.

Vi thé, chiing ta c6 dén 8 cong cu PR dé quan tri mdi quan hé
tuong tac voi nhom cong chiing quan trong nay.

— “Hay bat dau di nao!”

Editorial calendar: Lich bién tap (Editorial calendar) la danh

sach cac chu dé duoc 1én ké hoach trién khai tir trrdc cia cac an
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pham bao chi, tap chi theo nam, quy, thang.

Lich bién tap ctia mdi co quan truyén thong lién tuc duoc ho
cap nhat, tinh chinh phu hop theo tinh hinh chinh trj xa hoi thuc té.

Nim bit trude duge Lich bién tap, nguoi thyc hanh PR c6 thé
dong ndo trude va tim ra nhiing cau chuyén hay dé gop tiéng néi
trong ludng du luin chung cua xi hoi. No6i cach khac, nim bat
trude duge Lich bién tap la co hdi vang cua nguoi thyc hanh PR
dé tranh thu birc thong diép cua ho dugc 16ng ghép vao nhimng cau
chuyén chung cua xa hdi.

Lich bién tap khong phai 1a mgt bi méat 16n, nhung cac co quan
truyén thong thuong khong bao gio mudn cong khai no. Sy khong
san long d6 chinh 1a mot thach thirc cia nguoi thyc hanh PR,

Trong thuc té, viéc tim kiém Lich bién tap cua tiimg co quan bao
chi 1a rat kho khan. N6 kho dén ndi n6 da bi lang quén trong mé
cong viéc bé bon hang ngdy cua nhitng ngudi thue hanh PR. No
it dwoc quan tim dén ndi trong hau hét cac gido trinh, tai liéu dao
tao vé PR déu it khi dé cap. Va do ciing 13 su that bai chung cua
nganh PR khi khong nam bét dugc luéng du luan xa hoi da duoc
hoach dinh tur trudc.

— “Vay lam thé ndo ban c¢é thé nam badt dwoc Lich bién tdp cua
tirng co quan truyén thong?”’

Nguyén tic chung dé ban c6 duoc Lich truyén thong 1a phai c¢6
mbi quan h¢ tur trude voi ho, ban phai dugce ho tin twong, ban phai
tich cuc tham gia dong gdp thong tin c6 ich cho doc gia cua ho dua
trén nhitng chi dé ho dang can khai thac va ban can danh thoi gian
dé dau tu nghiém tac cho chuyén nay. Thé thoi!

Press release: thong c4do bao chi (TCBC) la van ban chinh thirc

dugc phat hanh bai doanh nghiép dé thong bao, cap nhat thong tin
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cho giéi truyén thong vé cac hoat dong ciia nd, nhu khanh thanh,
khai truong, tung ra san pham mdi, thay doi ban diéu hanh, giai
thich vé nguyén nhén, dién bién hay tinh trang cta cudc khung
hoang. TCBC c¢6 thé dugc ding tai nguyén van trén chinh trang
web ctia doanh nghiép dé bd céo thong tin rong rai hodc/va gui
truc tiép cho nha bao.

Dé ¢6 thé soan thao dugc mot TCBC tét, ngoai viéc ren luyén
ki nang viét bai theo van phong bao chi, trudc khi dit but xuéng
viét, ngudi 1am PR can phai xac dinh rd 2 diéu cot 16i: thong cao
nay sé giri cho co quan bao chi nao, nén cung cap thong tin gi cho
ho dé vira mang lai loi ich cho ddc gia cua ho, vira mang lai gia tri
tich cuc cho hinh anh ctia doanh nghiép.

Photography data: 1a kho hinh anh c6 gia tri thong tin c6 kha
ning gitp coéng ching cam nhan tich cuc vé doanh nghiép.

Noi dung hinh dnh thuong mo ta cac hoat dong nghiép vu cua
nhan vién; canh nhan vién giao dich véi khach hang; hinh anh san
phdm m&i, hinh dnh céc chi nhénh, dai 1y; ban d phan bd h¢ thong
phan phdi, giao dich ctiia doanh nghiép...

Photography data mang lai hiéu qua truyén thong rat 1on, vi khi
hinh anh ctua doanh nghi¢p dugc str dung dé minh hoa cho cac bai
viét x4 luén tich cuc thi thuong hiéu doanh nghi¢p ciing duoc coi
nhu guong mit dién hinh trong trao luu tién bo d6. Nhung néu
nguoc lai thi d6 lai 1a mot tham hoa. Cai gi cling c6 hai mat. Diéu
quan trong 13 ki ning ctia nguoi thyc hanh PR trong thyc té nhu
thé nao.

Audio tape: 12 doan ghi am 15i phat biéu ctia vi Tong giam doc
(hay ngudi phat ngon) vé quan diém cia to chirc trude mot van dé,

van nan xa hoi nao do.
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Thong thuong, khi ¢6 chii d& dang quan tim can khai thac, nha
bao s€ goi dién thoai td1 vi 1anh dao doanh nghi¢p dé phong van,
ghi 4m 1y tin. Tuy nhién, néu ngudi thuc hanh PR muén chii dong
lan téa manh mé& cac phat ngén c6 1¢i cho doanh nghiép, ho co thé
chu dong giri Audio tape cho céac nha bao.

Vi du. Khi cac cong ty sira dang leo thang gid ban voi hang ta ly
do lap 1iém, mot doanh nghiép giri Audio tape cho hon 40 nha bao
n6i rang doanh nghiép nay s& hét long ting ho chuong trinh binh
on gia cua chinh phu dé dam bao loi ich cua hang tri¢u tré em, vi
do6 cting 1a st ménh cua doanh nghiép nay.

Press kit: 12 b tai liéu danh riéng cho gidi bao chi dé dép tmng
nhu cau thong tin ctiia ho vé mot su kién. Thuong thi press kit dugc
phat cho gidi bao chi trong cac budi hop bao, hoi nghi, hoi thao.

Press kit thuong bao gém TCBC, lich trinh sy ki¢n, bai phat
biéu cta ban lanh dao, bdo céo thuong nién, dia CD hinh anh,
brochure cong ty, san pham mau. ..

Media alert: 1a ban tin ngén gon, suc tich vé mot s6 van dé
dang chu y trong nganh. Media alert do nguoi thuc hanh PR soan
thao va giri cho gidi bao chi dé gitp ho nhan ra cac chu dé tiém
ning co thé khai thac.

Media alert khac v&i Press release. N6 khong tim kiém co hoi
1én trén mat bao ma mong mudn tré thanh ngudn tin ngdm cho
gidi truyén thong. Mbi quan hé giira chuyén gia PR va gidi truyén
thong thuong dua vao Media alert ma vun dap, cung cb.

Angle idea: 13 bai phac thao vé mot cau chuyén hay duoc giri
cho gidi truyén thong nham thu hit ho quan tdm, khai thac va
quang ba khéo 160 tén tudi doanh nghiép.

Vi du: Trudce sy kién khi Viét Nam sap gia nhap t6 chitc WTO,
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t6i giri ban phéac thao dén cho nha bao L tai Thoi bao Ngan hang,
bai viét mang ndi dung “loi thé ciia cac ngan hang Viét Nam o dau
khi ma miéng banh thi trudng phai chia nho do sy xdm nhap cua
cac ngan hang nudc ngoai hung manh”.

Két qua 1a bai viét dugc diang & trang bia dudi dang bai phong
van mot vi tong giam ddc ngan hang X c6 tam nhin xa rong. Nha
bao L rat vui vi c6 da ghi diém véi toa soan do khai thac dugc
mot goc nhin méi rat hay vé WTO, con t6i vui mimg vi bai viét da
cung cap thong tin c6 gid tri cho cong chiing va nang cao uy tin
cua ngan hang X nay mot cach ty nhién.

Media tour: 14 budi tham quan nha méay duoc doanh nghiép t6
chtrc danh riéng cho mot nhoém cac nha bao chu chét di tim hiéu
nha may san xudt vé quy mo, cong nghé, quy trinh san xuét, hé
thdng xur 1y nudce thai, quy trinh kiém soat chat luong...

Qua céac chuyén tham quan thyc té ndy, doanh nghiép chu dong
to6 dam buc thong diép vé su cam két vé san phém chat luong cao,
lam an uy tin, lau dai tai dia phuong, cling nhu xay dung noi gioi
truyén thong sy hiéu biét tét dep vé doanh nghiép bang nhitng diéu
mat thdy, tai nghe.

Véi su hiéu biét vé doanh nghiép nhu thé, giéi truyén thong s&
c¢6 niém tin vao doanh nghiép. Do d6, ho sé rat canh giac d6i véi
nhiing tin don tiéu cuc vé doanh nghiép vi nd di di nguoc lai véi
niém tin cta ho.

No6i mot cach vi von, Media tour da “tiém” cho doanh nghi¢p
mot lidu vac xin phong ngira loai virus c¢6 tén 1a “tin don that
thiét”, hay gitip doanh nghiép mién nhiém truéc nhitng hoat dong
canh tranh thiéu lanh manh cta ddi thu trén thi truong.

Media workshop: 12 budi trao doi tryc tiép gitta doanh nghiép

-161-



QUYEN NANG Bi AN

vdi cac nha bao chu chdt nham dat duoc sy hiéu biét va ung ho
ctia ho vé st mang, muc ti€u, phuong thirc hoat dong kinh doanh
ctua doanh nghi¢p.

Media workshop 1a co hdi dé doanh nghiép nhdn manh wu
diém cua nhirng san pham/dich vu ma n6 dang cung cip ngoai thi
truong; cac chinh sach, phuong thirc ma doanh nghiép dong gép
cho xa hoi; cling nhu lam 10 céac su viéc dang bi hiéu 1dm céan duoc
thau hiéu, ting ho.

Pé birc thong diép ctia Media workshop khong bi bo hep trong
pham vi mgt nhom nguoi tham dy, nguoi thyc hanh PR thuong
nhd cac nha bao truyén tai lai nhitng gi ho thau hiéu vé doanh
nghiép thong qua cac bai viét xa luan (editorial) trén to béo, trang
web cua co quan ho va blog cua chinh ho.

Media training: 13 budi dao tao kién thirc chuyén nganh, cap
nhat thong tin mai vé doanh nghiép cho mot nhém cac nha bao
chu chét.

Cong cu Media training c6 hai lgi ich.

A Mot 1a, gitip d cac nha bao hiéu biét thém vé cac kién thirc

chuyén nganh c6 lgi cho nghé nghiép cua ho.

A Hai 13, gitip doanh nghiép chtng t6 vi thé 13 to chirc hang
dau trong nganh cong nghiép ma nd dang hoat dong; 1a to
churc ¢6 chuyén mon cao, hoat dong co6 bai ban.

Vi du. Doanh nghiép phdi hop v6i Poan Luat su Thanh phd to
chtrc budi dao tao vé “Ludt quan 1y thong tin va canh tranh trén
mang internet” dé vira giup nha bao hiéu biét sau hon vé cac quy
pham phat luat, cac hinh thirc ché tai d6i vé6i hoat dong canh tranh
khong lanh manh trén internet va vira gitip ho canh giac tranh bi

loi dung 1am cong cu dé béu xau doanh nghiép khac.
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Media briefing: 13 budi hop bao ngin (30-60 phut) t6 chirc
danh riéng cho gidi truyén thong.

Tai Media briefing, gidi truyén thong s& c6 co hoi dat cau hoi
tryc tiép voi nguoi dai dién doanh nghiép vé nhitng van dé ma gidi
truyén thong quan tam.

Media briefing thuong dugc t6 chire trude hodc sau khi két thic
su kién. Theo kinh nghiém, gidi truyén thong s& ua thich budi
Media briefing trude su kién hon, boi 1€ ho khong co nhiéu thoi
gian dé tham du hét lich trinh sy kién.

Media special program: 1a chuong trinh vu dai dac bi¢t danh
riéng cho cac nha bao rudt ciia doanh nghiép.

Noi rd ra, doanh nghiép s& wu dai cho ho st dung mién phi
cac san pham/dich vu ma doanh nghiép ban ngoai thi truong nhu:
dién thoai, may tinh, xe may, phiéu mua hang, dich vu kham chtra
bénh...

Loi ich ciia Media special program 1a giup gidi truyén thong
trai nghiém thuc té tinh nang va uu diém do san pham/dich vu cta
doanh nghiép dem lai va dé doanh nghiép dé dang tranh thu sy
hd tro thong tin ctia nha bao qua cac bai viét phan tich, cam nhan
dugc phat tan rong rii ra cong dong.

Media intelligence: Tinh bao truyén thong 1a cong cu dang cap
trong linh vuc quan hé cong chung, trong d6 nguoi thuc hanh PR
nhd nhém béo chi than cén chia sé vé cac chi d& ma toa soancuia
ho dang quan tam khai thac, nham tranh thu luéng du luan xa hoi
do cong ddng béo chi sip tao ra.

Biét trudc nhitng thong tin do, ngudi thuc hanh PR s& chuin
bi trudc buc tranh thong diép chién luge phu hop voi quan diém

toa soan, dé€ gui toa soan vao dung thoi diem dé ndi dung dugc st
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dung.

Ban nén luu y rang, mot nha thuc hanh PR 130 luyén voi mbi
quan hé bao chi tdt co thé dam nhan nhiém vu nay, tham chi co
thé trd thanh ngudn tin cho béo chi va tiét giam rat nhiéu chi phi
quang ba cho doanh nghi¢p. Tuy nhién, nguoi thuc hanh PR phai
¥ thire 16 viée st dung cac mdi quan hé voi nha bao trong cong cu
nay va tranh viéc khai thac ching qué muec.

Media annual meeting: 1a hoat dong lam tham thiét, lam dam
nét moi quan hé gitra doanh nghiép va gidi truyén thong, nhu t6
chirc budi tiéc than mat dé co dip gip gd, chuyén trd voi cac nha
bao nhu nhiing nguoi ban.

Theo kinh nghiém, khi moi bdo gidi tham duy Media annual
meeting, ngudi lam PR phai thé hién r6 thién chi va cho biét 1y
do thyc té ctia budi gap gd dé tao cam giac thoai mai cho cac bén.

Ban c6 dé y thiy khong, gidi truyén thong hay ty hoi nhau ring:

— “Khéng biét dang sau buéi tiéc than mdt nay la y do gi?”

— “Vang, chi la dip gap go, chuyén tro voi cac nha bao nhu

’

nhitng nguoi ban”.

1.3. Khi nhém cong ching muc tiéu la cac chuyén gia

Néu doanh nghi¢p can mét sy chung thyc tir mot bén thir ba, thi
tiéng noi tng ho cua mot chuyén gia cd uy tin chinh 13 giai phap
t6t nhat, boi vi moi nguoi o xu hudng tin tuéng vao ¥ kién cua
ho.

— “Visao?”

Vi lugng tri thirc cua nhan loai da vuot qua xa sy linh hoi cua
bat cr ca nhan nao. Mot ngudi khong thé am hiéu tat ca moi kién

thire. Do vdy, chtng ta rat tin nhiém cac chuyén gia — nhiing nguoi
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c6 nghién ctru chuyén sau vé mét linh vuc nao dé. Ban c6 dé y
thdy rang, chung ta 1 thudc vao kién thirc cta ho trong viéc giai
quyét cac van dé ca nhan. Chung ta ciing 18 thudc vao 15i khuyén
cua ho trong viéc lya chon nhirng hudng di. Chung ta nghe theo
ho giéng nhu hoc tro nghe theo 101 khuyén cua théy, bénh nhan
nghe theo 101 khuyén cua béc si, bi don nghe theo 161 khuyén cta
ludt su.

Do vay, d6i v&i nguoi thuc hanh PR, viéc gdy dung méi quan
hé tuong tac t6t véi nhom chuyén gia c6 uy tin trong nganh 13 viéc
lam hét strc can thiét. Viéc gay dung mdi quan hé nay phai dugc
trién khai bang nhiing cong cu PR tinh thé va khon ngoan. Sau day
la 3 cong cu do.

Consultant contract: 13 hop dong tu van dai han duoc ky két
giita chuyén gia va doanh nghiép, theo d6 doanh nghiép dong y
chi tra mot khoan phi tu van ¢ dinh hang thang cho vi chuyén
gia, dé ho tu van cho doanh nghiép cac sang kién nham nang cao
nang sudt san xuit ciia nha may, tiét kiém nang luong, bao vé moi
truong. ..

Ngoai ra, Consultant contract con 1a mot rang budc. N6 gitp
doanh nghiép dé dang tiép can vi chuyén gia dé tranh thu tiéng
noi, uy tin va mdi quan hé cua 6ng nham lam loi cho ho trong qua
trinh truyén thong va xtr Iy khing hoang cta doanh nghiép.

Theo kinh nghiém, doanh nghiép nén ky hop dong véi chuyén
gia 12 nhitng 1anh dao dau nganh vira vé huu.

— “Visao?”

Vi ho 14 nhitng ngudi uyén bac, c6 nhiéu kinh nghiém chuyén

mon va quan 1y trong nganh. Vi ho da vé huu nén ho rat danh gia

cao su tran trong cua doanh nghi¢p, vi ho da vé huu nén ho co
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nhiéu thoi gian ranh rdi cho viée tu van, vi ho d vé huu tirc 1a ho
da cat nhac xong nhiing hoc trd vao nhiing vi tri 1anh dao nganh
ké vi. Ban than mén, thuc sy 1a tiéng néi cta ho ddi vai nhitng vi
lanh dao duong nhiém co gia tri gap hang trim lan 16i nai xin cia
ban day. D6 1a kinh nghiém xwong mau.

Expert tour and meeting: 12 budi tham quan nha may duoc to
chtrc danh riéng cho cac chuyén gia. Budi tham quan ndy vira tao
co hdi cho doanh nghiép thdo luan va c6 dugc nhitng 101 tu van
ctia cac chuyén gia, vira giup cac chuyén gia hiéu biét, tin tuong
vé hoat dong san xuat — kinh doanh cta doanh nghiép.

Expert product trial: 13 chuong trinh cung cip mién phi san
pham/dich vu ctia doanh nghiép cho cac chuyén gia dé st dung,
trai nghiém va gop y.

Muc dich sdu xa cta cong cu ndy la tdn dung uy tin va tim
anh hudng cta cac chuyén gia dé quang ba nhan hang cua doanh
nghiép trong nhiéu nhém cong dong ma ho cé dip twong tac. Expert
product trial thoat nhin c6 vé 1a cong cu binh thuong, nhung hi¢u
qua thuc té ctia nd 1a cuc ky cao.

C6 mot didu quan trong ban nén luu y 1a khong nén s dung
chuyén gia strc khoe (hodc bac si) trong cac hoat dong PR quang
ba san pham, thuc day ban hang vi cach 1am nay da bi chi trich rat

nang né.

1.4. Khi nhém cong chiing muc tiéu 1a chinh quyén dia
phuong, co quan quan ly nha nudc

Mdi quan hé gitta chinh quyén dia phuong va doanh nghiép 1a
mdi quan hé quan 1y va hd tro. Trong do6, chinh quyén tao diéu
kién thuan lgi vé thu tuc, gidy phép, an ninh, co s¢ ha tang dé

doanh nghi¢p thuan loi san xuat/kinh doanh thu loi nhuén.
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Con doanh nghiép s€ dong gdp nguoc lai thong qua viéc dong
thué, 1a dau mbi tiéu thu ngudn nguyén liéu san xuat dia phuong,
tao cong an viéc lam, gop phan 6n dinh cudc sdng nguoi dan trén
dia ban.

Ngoai ra, mdi quan hé giita doanh nghiép va co quan quan Iy
nha nude ciing 1a méi quan hé hop tac va doi bén ciing c6 1oi.

Trong d6, co quan quan ly nha nudc co6 trach nhiém phé bién,
huéng dan thi hanh cac vin ban phap luat ctia nganh, giam sat
hoat dong san XUAt, giam sat chit luong san phém/dich vu cua
doanh nghiép trén dia ban, bao v¢ hoat dong kinh doanh ctia doanh
nghiép 1am an chan chinh bang cach kiém soat, ché tai cac doanh
nghiép ban budn cac san pham gia, san pham nhai, khong co gidy
phép, khong dat chét lugng.

Con doanh nghiép thi c6 trach nhi¢m kinh doanh hi¢u qua, dam
bdo sy tang trudng cua nganh, gia tdng stc canh tranh cua dia
phuong va cung cap nhiéu san pham/dich vu nang cao chat luong
song cuia cong dong déan cu.

Hai phan tich trén vé sy tuong tac lgi ich — trach nhiém giita
mot doanh nghiép san xuat/kinh doanh dién hinh véi chinh quyén
dia phuong va co quan quan 1y cho thiy mot mat xich lién két
quan trong.

Mit xich nay khong nhitng anh huéng dén sy ton tai va phat
trién cua doanh nghiép, ma con tac dong dén cong an vi¢c lam cua
nguoi dan, sy 6n dinh tinh hinh chinh trj x4 hoi tai dia phuong do.

Do vy, ching ta can dén 5 cong cu PR dé gia cuong cho mbi
quan hé sau sic nay. Pau tién 13 cong cu Authorities tour.

Authorities tour: 13 budi tham quan nha may dugc doanh

nghiép t6 chirc danh riéng cho lanh dao chinh quyén dia phuong
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va lanh dao co quan quan 1y nha nude di tham quan, tim hiéu, danh
gia vé cong nghé, quy trinh san xuat, quy trinh xur 1y chét thai,
cling nhu danh gia cam quan su anh hudng cua hoat dong san xuét
ctia nha may déi véi méi trudng dan cu xung quanh.

Dbi voi cac doanh nghiép lam an bai ban, day 1a cong cu PR
tuyét voi dé xay dung uy tin doanh nghiép, thé hién sy cam két
lam an chinh tryc, lau dai tai dia phuong.

Authorities sponsor: 1a hoat dong tai tro cac trang thiét bi lam
vige, tai trg chi phi cho cac hoat dong tuyén truyén cua chinh
quyén dia phuong, tai trg xay dung tram y té, truong hoc, xay cau,
lam duong phuc vu nguoi dan dia phuong.

Authorities sponsor thé hién thién chi ctia doanh nghiép mudn
xay dung mbi quan hé lau dai vé6i chinh quyén va su cam két 1am
an lau dai tai dia phuong.

Authorites product trial: 13 chuong trinh cung cip san pham/
dich vu mién phi cho 1anh dao co quan chinh quyén; gitp ho hiéu
biét, trai nghiém vé tinh ning ctia san pham/dich vu, vira nang cao
uy tin cua nhan hang.

Authorities relations: 13 budi gip g& hang nam giita doanh
nghiép va cac co quan chirc ndng, trong dé nguoi dai dién doanh
nghiép béo cdo vé tinh hinh hoat dong, lwong thuéng cua ngudi
lao dong, cam on sy quan tam, tao diéu kién cta chinh quyén trong
niam qua, ddng thoi ghi nhan cac thong tin chia sé tir chinh quyén
vé cac chinh sach quan ly, thué suat, luat dy thao sap ban hanh
trong thoi gian toi.

Mot nha quan h¢ chinh phu s€ phu trach toan di¢n mang nay
dé tranh thu dugc nhiéu thir hon. Tuy nhién, do khdi lugng kién

thirc cua linh vyc nay kha 16n, nén t6i s€ c¢6 dip trinh bay trong céc

-168-



e Jiin Pac (,Cj)%ué’ny
quyén sach khac.

Policy seminar: 12 budi hoi thao chinh sach giira mot nhom céac
doanh nghiép cung nganh hang vé&i to chuyén trach du thiao mot
chinh sach, mot b luat hay mot diéu luat méi nao do.

Doanh nghiép sir dung policy seminar nham lam sau sic hon
tinh hop 1y, tinh kha thi cta chinh sach, bo luat hay diéu luét sip
dugc ban hanh, dé han ché nhirng thi¢t hai cho doanh nghiép.

Policy seminar 13 cong cu PR cao cap ma hiéu qua cia n6 phu
thudc rat nhidu vao méi quan hé, kién thire luat phap, kién thirc
chuyén nganh, ki ning thu thap thong tin, ki nang to chirc, ki ning
thuyét phuc va dao dic cua nguoi thuc hanh PR. Cong cu nay
cling 14 mot phan trong nghiép vu van dong hanh lang dinh cao
(lobbying).

1.5. Khi nhém céng chiing muc tiéu 13 mét t6 chirc, doan
thé xa hoi

Activities sponsor: 1a chuong trinh tai trg chi phi dao tao, chi
phi hoat dong cho cac td chirc, doan thé dem lai loi ich thiét thuc
cho cong dong.

Vi du. Hoi chir thap do, Hoi ngudi mu, Hoi bao vé nguoi ti€u
dung, Ho1 khuyén hoc, HG1 bao trg nguodi gia neo don va tré tan
tt.

Viéce tai tro cho céc td chuc nay vua thé hién trach nhiém cua
doanh nghiép d6i voi xa hoi, vira gia tang thién cam cua cong
chung dbi voi hinh anh t6 chiec.

Pamphlet sponsor: 13 chuong trinh tai tro chi phi in 4n, phat
hanh cac 4n pham tuyén truyén phuc vu cho lgi ich cong dong,

nhu cam nang cham soc suc khde sinh san, cam nang ké hoach
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hoa gia dinh, cAm nang phong ngtra bénh sét xuat huyét & tré, cam
nang tuyén sinh dai hoc...

Trong céc an phém duogc tai trg, 101 cdm on tran trong danh
cho doanh nghi¢p thuong dugc trinh bay ¢ vi tri vu tién. Viéc nay
khong mang ¥ nghia quang ba cho doanh nghiép, ma thé hién sy
tran trong cua t6 chirc xa hoi d6i v6i thién chi ctia doanh nghiép

trong viéc dua thong tin bo ich dén nhirng nguoi can ching.

1.6. Khi nhom cong ching muc tiéu la tap hop cic nhom
cong chiing chii chdt

Khi doanh nghiép can cong bd rong rai mot diéu trong dai nao
d6 (chién lugc kinh doanh, cong nghé dau tién, hodc mot dong san
pham méi chu luc), thi Special event va Video story 1a hai cong cu
PR pht hop nhit.

Hai cong cu ndy c6 kha ning truyén taii manh mé btc thong
diép cung mot lac dén cac nhom cong ching chi chét, vi du nhu
chinh quyén, d6i tac, khach hang, nha phan phdi, dai 1y, bao gidi,
nhan vién ndi bo va cong chiing tong thé.

Special event: l1a budi hop bao co ddi tuong tham dy mo rong,
tie 14 budi hop bao khong chi danh riéng cho bao gidi ma con cé
su tham du cua chinh quyén, d6i tac, khach hang, nha phan phdi,
dai ly, nhan vién cong ty.

Muc dich ciia special event 1a cing mot luc truyén dat nhiing
thong tin quan trong cho cac nhom coéng ching chi chét ciia né
ngay tai su kién va pho bién rong rdi thong diép ra dai ching thong
qua bao gioi.

Kich ban cua sy kién dac biét nay kha da dang, nhung thong

thuong bao gdm phan: trién 1am dong san pham mdi, phat biéu
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khai mac, cho dung thu, t6 chirc bdc thim trang thuong, khuyén
mai, ca nhac, mé tiéc, tang qua luu niém. Hi¢u qua cua special
event phu thudc nhiéu vao chit luong thong diép, ki ning to chuc
su kién va hoat dong tuyén truyén trudc va ngay sau do.

Video story: 1a cong cu ké chuyén bang video vé nhiing diéu
thi vi, cao ca c6 lién quan dén ngudn gdc san pham, sy wu viét
ctia san pham hodc triét Iy kinh doanh ctia t6 chirc nham thu hit sy
quan tam cua cong chung va kéu goi mua hang.

Strc manh cuia video story v6 cung to 16n, boi vi:

A Video story dugc tao nén boi nhirng giai diéu nhac nén day
cam hung, hinh anh truc quan sinh dong xoay quanh mat cdt
truyén xuyén sudt cam dong va giau tinh nhan van.

A Video story 1a dang thong diép d& duoc tiép nhan nhit vi nd
mang tinh ké chuyén va dé& lan truyén trén cac mang xa hoi

(youtube, website, blog, facebook...).

1.7. Khi nhém céng chiing muc tiéu 1a nha dau tw, c6 dong

D6i v6i mot cong ty, van dé tuong tic thong tin va xay dung
moi quan hé tét dep giita ban 1anh dao véi nha dau tu, c¢6 dong co
¥ nghia hét strc quan trong; vi hai hoat dong nay anh huéng truc
tiép dén viéc huy dong von va tinh thanh khoan cua c¢6 phiéu trén
thi truong chirng khoan.

Do d6, d¢ dam bao su twong tac vé thong tin giita ban lanh dao
cong ty v6i cac nha dau tu, co dong duoc tt, nguoi thue hanh PR
c6 ba trach nhiém quan trong.

A Mot 14, truyén tai thong tin mot cach binh dang, kip thoi, day

du va minh bach cho cac bén (Vé tinh hinh hoat dong, két qua
kinh doanh, tinh hinh 1ai 16 va ké hoach kinh doanh sip téi
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ctia to chirc).

A Hai 14, xay dung va trién khai cac chuong trinh truyén thong
nham tang cuong ddi thoai va thuyét phuc ) dong hién hiru,
cac nha phan tich, cac nha dau tu, cic quy dau tu vé gia tri thi
truong hién tai va tiém ning phat trién twong lai cua doanh
nghiép,

A Ba 13, hiéu chinh lai cac thanh kién tiéu cuc hién hiru vé to
chtrc nham tao thudn loi cho viéc huy déng ngudn von dau
tu va toi da hoa thi gia c6 phiéu ctia doanh nghiép ¢ mirc cao
nhét c6 thé.

Pé gitip ban quan tri tot sy tuong tac vé thong tin vdi nha dau
tu va cd dong, cudn sach nay s& cung cap cho ban 8 cong cu PR
hi¢u qua nhu sau:

Investor news release: 1a ban tin chi danh riéng cho cac ¢b
dong, nha dau tu dé ndm bt tinh hinh hoat dong cua td chue.

Ban tin nay thuong dugc dang trén website cong ty muc Thong
tin cho nha dau tw va chi c6 nhimg ngudi dugce cung cap tai khoan,
mat khau méi co thé truy cap vao dugc.

Investor news release 1a cong cu quan trong vi nd vira dap ung
nhu ciu thong tin ctia nha dau tu dé kiém soat hiéu qua hoat dong
cong ty; né vira gitp ban giam ddc tranh dugc nhiéu can tré cia
nha dau tu trong cong tac diéu hanh doanh nghiép, dic biét 1a lac
trinh duyét nhitng dy 4n 16n, hay thuc hién cac quyét dinh quan
trong.

Credential: 12 hd so ning lyc ctia cong ty. Credential duoc
thuong dugce gui dén khach hang, ¢ dong, nha dau tu tiém ning
dé gitip ho hiéu biét hon vé doanh nghiép.

No6i dung credential phai thé hién duoc nang luc cbt 15i, nang
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luc tai chinh, nang luc chuyén moén va kinh nghiém cua cac thanh
vién co hitu trong t6 chirc, ciing nhu nhitng thong tin cho thdy co
hi va loi nhuén tiém niang cho nha dau tw mot khi quyét dinh gop
von.

B cuc théng thuong cua credential gdm: 161 ngd, st mang, tam
nhin, gia tri c¢dt 131, linh vuc hoat dong, san phém dich vy, tiéu sir
ban diéu hanh, cac d6i tac chién lugc, cac khach hang da phuc vu,
cac du an da trién khai, cac giai thuong dat duoc, mang ludi chi
nhanh, thong tin lién hé.

Investing presentations: 13 chudi cac cudc hop giita ban diéu
hanh doanh nghiép v&i nhom cac nha dau tu tiém niang dé ban thao
vé tinh kha thi cta viéc gop von.

Investing presentations tao co hoi dé ban giam ddc cong ty huy
dong dugc ngudn von tir cac nha dau tu tiém ning.

Profit & Loss report: 13 ban bao cao vé tinh trang 13i 16 cua
doanh nghiép theo thang/quy vé&i nhiing 1y giai vé nhimng thuan
loi, kho khin va cac giai phap cho thang/quy tiép theo.

Q&A meeting: 12 budi hop chit van cia cac nha dau tu, c6
déng dbi v6i hiéu qua sir dung von ctia ban diéu hanh.

Q&A meeting 13 co hoi dé ban diéu hanh c6 thé giai dap cac
thac méc cua chi sé hiru, cling nhu van dong su ung ho cua ho.

Q&A meeting thuong duoc to chirc dinh ky hang thang (quy)
sau khi chu s& hiru nhan dugc Profit & Loss report tir ban diéu
hanh.

Annual report: Bao cao thudng nién 1a cong cu dung dé cung
cap thong tin chinh théng cho ¢6 dong, nha dau tu vé két qua hoat
dong kinh doanh, tinh hinh 14i 16 cia doanh nghiép trong nim tai

chinh.
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Trong béo cao thudng nién, diém dang cht ¥ nhat 1 phan phan
tich nguyén nhan 13i 13; cac yéu td khach quan, chu quan tac dong
dén toan nganh, dén doanh nghi¢p; du bao trién vong phat trién,
cling nhu thach thirc ma doanh nghiép d6i mat trong nam t4i; dong
thoi dé ra chién luoc dé dat duge muc tiéu kinh doanh trong nam
moi.

Do tinh chét phat hanh dai chung, bao cao thudng nién thudng
han ché truyén dat vé cac dy 4n tiém nang, cac hoat dong dau tu
then chot ma t6 chtic dang theo dudi.

Shareholder conference: Pai hoi cd dong 1a cudc hop mat
thuong nién cia c6 dong, nha dau tu dé:

A Ban diéu hanh bao cdo vé tinh hinh hoat dong kinh doanh,
lgi nhuén, ti 1& ¢6 tie chia thuong, déng thoi thong qua chién
lugce kinh doanh trong ndm toi.

A Quyét dinh nhitng van dé vuot qua quyén han cta vi chu tich
cong ty. Chiang han nhu bo phiéu bé nhiém ban diéu hanh
méi, quyét dinh vé viéc mua lai, sap nhap véi té chirc khéc.

1.8. Khi nhém cong chiung muc tiéu la nhan vién noi bo

Nhén vién noi bd 1a nhitng c6 déng khong gop von bang tién
ma bang cong stc.

Theo 1y thuyét, c6 6M gop phan vao sy phat trién ctia cong ty
la:

A man (con nguoi),

A money (ngudn von),

A machine (may moc),

A material (nguyén vat li¢u),

A method (phuong phap),
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A market (thi truong).

Ly thuyét nay khang dinh con nguoi (man) 13 yéu t6 quan trong
nhat. Va 1y thuyét ndy cang ciing c¢6 thém tinh thoi su cta 1y thuyét
vé phuong phép gitt chan ngudi tai.

Tuy nhién, hiéu qua cta cac Iy thuyét giir chan ngudi tai chi
mang tinh twong d6i, vi thuc té cho thiy long trung thanh cua
ngudi lao dong voi ong chu ctia ho thudng rat dé bi lung lay.

— “Visao?”

Mot ngudi lao dong sé lya chon nhitng 6ng chii c6 thé mang lai
cho ho nhiéu lgi ich nhat, nhu mirc tién luong cao, phuc loi xa hoi
day du, ché do bao hiém toan dién, méi truong 1am viéc thoai mai,
cong viéc phu hop véi kha nang, dong nghiép than thién, ché do
dao tao thuong xuyén va nic thang thing tién rong mo.

Nhung khong phai doanh nghiép nao ciing ¢ thé cung cap cho
ngudi lao dong day du nhing loi ich nay, ciing nhu khong phai
nguoi lao dong nao cling xtrng dang dugc huong tron ven nhirng
gia tri d6, do d6 méi c6 nhiéu sy thay dbi cong viée dé dap ung
nhu cau phét trién cta nguoi lao dong theo timg thoi diém.

Ngoai ra, doanh nghiép khong thé giit chan duoc nguoi tai khi
ho muén roi to chire dé chinh phuc nhitng dinh nii cao hon.

Nhung du néi gi, viéc gitr nguoi dugc viée ¢ lai [a mdt nhu
cau dang tran trong cta ngudi chu doanh nghiép. Néu ban 1a chii
doanh nghiép, ban sé& lac quan, boi vi ngay sau day toi s& cung cap
cho ban:

A 7 cong cu PR hi€u qua gitip ngudi nhan vién thoai mai, lam

viéc dat nang suét cao; va

A Triet ly lam dong hdéa ngudi nhan vién doi voi cong viée cua
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ho, dam bao hiéu qua cong viéc t6t nhat.

— “Nao! Chiing ta hdy bdt dau ngay véi 5 céng cu PR danh

cho nhan viéen”

President message: 1a thong diép ctia Chu tich (hay Tong giam
dbc) guri dén toan thé can bo cong nhan vién cong ty véi muc dich
chinh 1a: thong qua goéi phuc loi (du lich, lwong thuéng, bao hiém)
t6 chirc mudn cam on dén nhitng dong gop, hy sinh thim ling cta
can bo nhan vién va dong vién tinh than lam viéc cua ho.

Vé vai trd cia minh, nguoi thuc hanh PR can phai hiéu rd tdm
tu, nguyén vong clia can bd nhan vién dé tu van cho ban lanh dao
cac buc tim thu cam dong cing vdi cac ché do, chinh sach tudong
thuong thoa dang.

Internal newsletter: 13 ban tin ndi bd phat hanh dinh ky moi
thang (hodc mdi ba thang) do phong PR noi bo dam trach.

Noi dung ban tin ndi bd phd bién, cap nhat thong tin cho toan
thé nhan vién vé tinh hinh hoat dong ctia cac phong ban bén trong
va ca hoat dong bén ngoai cua t6 chirc. Internal newsletter giup
tao ra mot sy hiéu biét dong nhat va day du vé t6 chuc, gitp nguoi
nhan vién tu hao vé noi minh 1am viéc.

Internal bulletin board: 1a bang thong tin ndi by trong cong
ty. Trén ban tin nay, cac bai bao viét tot vé doanh nghiép, cac hinh
anh tiép thi hoanh trang ctiia doanh nghiép dugc dan 1én dé can b
nhan vién doc, tham khéo va thém tu hao vé nhiing hoat dong do
cong ty cua ho thuc hién.

Internal bulletin board thuong dugc dat tai noi co nhiéu nhan
vién qua lai (chang han nhu cong cong ty, 16i vao nha an). Cong
cu nay to ra kha hiéu qua khi sir dung tai cac phan xudng san xuit,

noi ma cong nhan khong dugc sir dung may vi tinh hay internet.
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Video: 1a phim tu gi6i thiéu vé t6 chirc, dai tir 4-6 phut.

Noi dung cta video thudng mé ta: ngudn gdc ra doi cua cong
ty, triét 1y kinh doanh, quy trinh san XUAt, san phém dich vy, quy
mo cua tap doan, tdc do tang trudng, h¢ théng cong ty con, thi
phﬁn, thanh tich dat dugc, trach nhiém xa hdi va cam két phat trién
bén virng tai dia phuong.

Cong cu Video gitp toan thé nhan vién ndi bd nim duoc mot
gudng may tong thé dang hoat dong nhip nhang va nhan ra vai tro,
vi tri cia ho trong gudng may chung. Nhan thic nay gitp ho cam
nhan tot hon vé t6 chuec, tré nén c6 trach nhiém hon dbi vai cong
viéc ho dang lam.

Direct meeting: 13 budi trao ddi ci ma, truc tiép giira cAp quan
Iy va nhan vién (vi du gitra gidm sat-cong nhan, truéng phong-
nhan vién) dé lang nghe bao céo, thao luan vé cach hiéu, cach tiép
can ctia nhau d6i v6i cac van dé trong cong viée. Ngudi thuc hanh
PR phai 1a nguoi giam sat viéce trién khai direct meeting & tat ca
phong ban cong ty.

O phan 16n cac doanh nghiép, direct meeting 12 chuyén binh
thudng, tham chi con 1a chuyén khong can phai ban. Tuy nhién,
& mot s6 doanh nghiép san xuat, van con nhiéu ngudi quan 1y rat
thd o ddi véi ¥ kién va nguyén vong ciia nhitng ngudi cong nhan,
cling nhu khong coi trong viéc giam sat hang ngay cong viéc san
xuat cta ho. Do dé, nhitng nguy co tiém an vé tai nan lao dong,
chay nd, ro ri chat thai ¢ kha ning xdy ra rat cao. D6 1a Iy do ma
viéc van dung cong cu direct meeting 1a vO cung quan trong va
can thiét.

BOD & Employee party: 13 budi tiéc than mat, am cung do bo

phan PR td chirc nham thiét lap mbi quan hé g'?ln glii, than thién,
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x6a bo su xa cach gitra ban 1anh dao va thanh vién cong ty.

Budi tiéc nén duogc to chirc cudi ndm ¢ mot khu resort twoi dep,
ngay sau khi nhan vién da nhan duoc luong thudng, phuc loi dy
du.

Extra benefit: 1a nhiing phuc 1gi cong thém dé khich 18 tinh
than lao dong ctia can bo nhan vién cong ty sau giai doan lam viéc
tang ca vat va.

Extra benefit 13 nhitng ngay phép duoc cong thém, phiéu in
ubng, phiéu xem phim mién phi, phiéu mua hang siéu thi, chuyén
di du lich nghi dudng, hay don gian chi 1a email thong bao rang
cong ty chi thuong cubi nim sém hai tuan, dé nhan vién thong tha
mua sam, vé qué don tét.

O trén 1a 7 cong cy PR danh cho nhan vién ndi bd ma ban cé
thé ing dung dugc ngay. Tiép theo, t6i mong mudn chia sé tiép vi
ban mot sb triét 1y thong tri quan trong ctia Quyén ning PR trong
viéc 1am dong hoa ngudi nhan vién dbi véi su cam két va trach
nhiém trong cong viéc cta ho thong qua hoat dong truyén thong
nodi bd (xem box 4.2).

Box 4.2.

Ki thuat 1am dong héa nhan vién véi
trach nhiém cong viéc
C6 hai ki thuat lam dong hoa nguoi nhan vién véi trach
nhi€ém cong viéc. No1 r0 hon, d6 1a hai ki thuat khién
ngudi nhan vién xem cong viéc 1a mot phan quan trong
trong cudc song cua ho.
Ho dat trach nhiém cong viéc cao hon nhiing gia tri

ca nhan. Tham chi n€u phai lya chon gitta cong viéc va
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nhitng gié tri khac (mdi quan hé, sirc khoe, gia dinh, nghi
ngoi, tinh yéu), ho s¢€ lya chon cong viéc boi vi “Do6 chinh
la trach nhiém cua t61!” Ho khong co6 Iya chon nao khac.
Ho khong cam théy tot khi cong vi¢c chua duogce thuc hi¢n
hoan hao.

Pé trién khai toan dién hai ki thuat nay, ngudi thuc
hanh PR can t6 chirc nhidu hoat dong tuyén truyén noi bo
va phai vuot qua it nhat hai loai trd ngai.

“Hai loai tr¢ ngai gi?”

Boi vi ngudi nhan vién sé& chdp nhan ty dong hoa ban
than ho véi cong viéc khi va chi khi ho cam thay cong viéc
phu hop vé6i dinh hudng twong lai ctia ho, khi ho cam thay
ban than c6 gia tri ddi véi td chire, khi ho duge tran trong
va ¢6 quyén phan hoi d6i v6i nhitng quyét dinh cua cip
trén. Tuy nhién, khong phai t6 chtic ndo ciing ¢ thé cung
cap duoc nhimng gia tri ndy. D6 1a loai trd ngai thtr nhat.

Loai tré ngai thtr hai 1a van héa ving mién, phong cach
lanh dao ctia nguoi ding dau va su hai 1ong ctia nhan vién
d6i voi to chirc. Sy hai long nay chi co dugc khi ngudi
nhan vién d6 thuc su phu hop véi van hoa td chtrc sin co,
hodc tu ho c6 su thich nghi tdt ma thoi. Con néu khong dat
dugc su hai long, ngudi nhan vién c6 nhiéu kha ning roi
b6 t6 chirc.

Nhu vay, ban co thé nhén ra rﬁng c6 3 diéu kién can
thiét dé nguoi lao dong chdp nhan déng hoa ban than véi
cong viéc, do la: sy phu hop véi cong viée, dugc tran trong
va sy hai long voi van hoa cong ty.

Chi can ban hiéu dugc nhiing diéu kién nay va ting dung
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chiing mot cach sang tao trong bdi canh cu thé cong ty ban
la dugc. D1 nhién, ban cling co thé tham khao thém mot sd
ki thuat lam dong hoa dang duoc sir dung hiéu quéa nhu:

A T6 chire hop toan cong ty dinh ky (3 hodc 6 thang/lan) dé
ban lanh dao chia sé truc tiép cho nhan vién hiéu vé chién
luge kinh doanh, nhiing thanh cong va nhitng kho khan
cong ty dang d6i mat. Nhiing loai thong tin nay s& gan cho
mdi thanh vién mot trach nhiém, mot sy cam két dua cong
ty phat trién tién lén.

A T6 chitrc nhitng budi di ngoai dé giai thich vé cac quyén
loi ma nhan vién dang dugc hudng tir cong ty, dong thoi
kéu goi su cong hién tir phia nguoi nhan vién.

A T chire Doi truyén thong noi bo (internal communication
team) dé phdi hop trién khai, giam sat ting chuong trinh
cai tién hiéu sudt 1am viéc riéng biét ma coéng ty mudn
tung phong ban phai ap dung.

A T6 chire mét dién dan tu do (freedom forum) ma tat ca cac
thanh vién (duoc an danh) déu c6 quyén néu ¥ kién, phan
hdi, phé binh tat ca cac suy nghi, thai d6 va hanh vi cua tat

ca thanh vién khac trong cong ty, khong phan biét chuc vu,

bd phan, phong ban...

1.9. Khi nhém céng chiing muc tiéu 13 nha phan phéi, dai
1y, nha cung cép

Nha phan phdi, nha cung cip 1a nhirg nhom dbi twong quan
trong c6 strc anh huong 16n dén sy phat trién cua doanh nghiép,
boi 18 néu doanh nghiép da san xuat ra dugc nhirng san pham tt,

thi n6 ciing can san xuit ching ra hang loat véi chi phi thip nhat
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va phan phdi ching dén tay ngudi tiéu dung mot cach hiéu qua
nhat.

Diéu nay c6 nghia 1a doanh nghiép can mot ngudn nguyén licu,
linh kién, phu kién dau vao du sb luong, dat chat lugng voi gia
canh tranh va mot hé thong phan phdi vitng manh, rong khap.

Diéu nay c6 nghia 1a doanh nghiép rit can sy hop tac tot véi cac
nha cung cap, nha phan phdi, dai 1y. Didu nay c6 nghia 1a chung ta
can nd luc dé nghién ctru 2 cong cu PR quan trong dung thé thiét
1ap, duy tri mdi quan hé twong tac tét voi nhom ddi tac quan trong
nay, do la partner conference va troop ceremony.

Partner conference: 1a hoi nghi ddi tac chién luge do doanh
nghiép t6 chirc danh riéng cho cac nha phan phéi hoic nha cung
cip cta né véi quy mo toan qudc hay & tirng tinh, thanh phd.

Trong hdi nghi ddi tac, ban lanh dao doanh nghiép trao ddi coi
mo, truc tiép v6i cac nha phan phdi, nha cung cAp nham giai quyét
triét dé nhitng vudng mic trong qué trinh hop tac (vi du nhu tha
tuc hanh chinh, gia c4, chinh sach hoa hong, phuong phép danh
gi4 chat luong nguyén liéu ddu vao), va tim ra cach thirc phdi hop
dé tiét kiém chi phi, thoi gian, gia ting hiéu qua kinh doanh cho
ca doi bén.

Véi nhitng ap luc di trai qua, t6i manh dan khing dinh, viéc
nang cap mdi quan hé giita doanh nghiép voi nha phan phdi, nha
cung cip 1én mot tim cao mdi, vuot qua vai tro ctiia ké ban ngudi
mua dé tr& thanh mdi quan hé ban bé hop tac cung c6 loi 1a vo
cung cap thiét, boi hai 1y do nhu sau:

A Thu nhat, mdi quan hé tot dep v6i nha phan phéi, nha cung

cap s& giup doanh nghiép day lui duoc nhirng thu thuat gay

khé dé cia ho khi nguon nguyén vat li€u dau vao tré nén

-181-



QUYEN NANG Bi AN

khan hiém.

A Thir hai, mbi quan hé t6t dep véi nha phan phdi, nha cung
cép s€ giup doanh nghiép gitr chan dugc ho va danh bai tat
ca nhitng hoat dong gdy mat doan két, chia r& cua d6i thu
canh tranh nham 16i kéo mat nha phan phdi, nha cung cap tot
cua doanh nghiép.

Troop ceremony: 1a budi 1& xuit quan kéu goi cac nha phéan
phdi, cac dai 1y quyét tam hoan thanh cac chi tiéu ban hang trong
chién dich tung ra dong san pham moi.

Noi dung ctia budi 1& xuat quan 1a trang bi cho nha phan phdi,
dai 1y cac kién thic vé tinh niang san pham méi, chinh sach gia
ban, chinh sach hdu mai, danh sach cau tra 161 cho nhiing cau hoéi
thuong gap, cling nhu phan phat cho ho céc tai liéu ban hang, to
roi, brochure, banner treo tai dia diém ban.

Viéc t6 chirc 18 xuit quan 13 quan trong, vi n6 vira gitip cung
cap thong tin vé san phdm méi cho cac kénh phéan phdi, vira tao
ra duoc tinh thiéng liéng cho trach nhiém cta cac nha phan phdi
trong viéc “cung cdp san pham hiru ich, gitip nang cao chat luong

cudc song cua moi nguoi”.

4.2. Nhém hai, 16 cong cu giy hirng thi vé san pham/dich vu,
kich thich mua hang

Ban cua t6i, néu ching ta lam dugc mot diéu tét, hay chia sé voi
moi nguoi vé diéu tot d6. Néu chung ta c6 duoc mot quyén sach
hay, hay chia sé v6i ban bé, ddng nghiép, ngudi than vé né.

Néu chung ta biét c6 mot loai san phém/dich vu tot, hay gioi
thiéu moi nguoi cung st dung, boi vi sy chia sé diéu luong thién

gitp nhan rong tam long nhan ai, su chia sé kién thic cho moi
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ngudi gitp bo sung kién thirc cho chinh ta, sy lan truyén vé céc
san pham t6t s& gitp cho xa hoi tiéu dung hiéu qua hon, su chia sé
kinh nghiém ti€u dung s& gitip chung ta cung nhau nhéan ra nhiing
viéc Ira doi, tranh canh tién mat tat mang.

Diéu nay cho thdy, viéc sir dung cac cong cu PR quyén ning
dé tao hing tha vé nhan hang va kich thich nguoi tiéu dung chon
mua nhitng san pham/dich vu c¢é chit luong cao ludn ludn 1a diéu
nén lam.

Diéu nay cho thdy, viéc bo ra chut cong stc dé nghién ctru 16

cong cu PR dudi day 1a diéu quan trong khong thé bo qua.

Online placement
Hot facebooker
Mobile application

Press conference Exhibition
Massive placements Discussions online

Info poster In-dept article ) )
Unboxing product Media center Movie ad-in
X
. sP u Consumer handbook
Unboxing service Fact corner

Consumer disc

Bang 4.2: 16 cong cu giy hirng thu vé san pham/dich vu,
kich thich mua hang

Press conference: 14 budi hop bao dugc t6 chirc dé cong bd vé
tinh nang, dac diém noi bat ctia mot dong san phém mai nao do
nham thu hat sy cha v va khoi goi nhu ciu mua hang cta cong
dong.

Massive placements: 13 hoat dong dua tin tirc nong hoi trén tat
ca cac kénh truyén thong (bao in, bdo mang, TV, radio) dé phat tan
t61 da thong tin thu vi vé dong san pham méi tung ra thi trudng
trong mot khoang thoi gian ndo d6 (thudng 14 trong mét tuan 18).

Info poster: 13 cac bang in khd 16n quang céo vé san pham/

dich vu dugc treo/dat/dan tai cac noi dong nguoi qua lai nhu: cho,
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truong hoc, san bay, khach san, dia diém ban hang.

Vi du. Bang thong tin vé thube duoc dit tai cac hiéu thude 16n;
bang thong tin chuong trinh du hoc dugc dén trén cac bang thong
bao tai cac nha van hoa thanh nién...

Info poster 1a mot dang cong cu tuyén truyén truyén thong. Hién
nay Info poster dang dan bi thay thé bang hé théng TV quang céo
gén ¢ dinh tai trung tam thuong mai, si€u thi, cao dc van phong,
siéu thi, nha ga, bénh vi¢n, bén tau, san bay, khach san, taxi.

Unboxing product: 13 cac bai viét/video “dap hop” va chia sé
cam nhan vé vu diém, cam giac thich thu do san pham mang lai dé
tao ra cho ngudi xem mot trai nghiém nhu that, d&é khuyén khich
ho mua hang.

Céc hang dién thoai, may tinh thuong sir dung cach lam nay.
Cong cu nay rat manh, bai vi cac doan video kém 151 binh luan
s& giup ngudi xem trai nghiém vé san pham mot cach séng dong.

Ban hidy dé y rang, doan video mé ta cach “dap hop” kha hip
dan: tir cai cach mo hop dé mé, cham tay vao hop, cAm nim san
pham mdi tinh, bAm bam. Piéu nay danh vao ban ning s hitu cla
nguoi xem. N6 khién ngudi xem bi cai cam giac s hitu chi phéi;
n6 khién ho bi day duat va tim moi cach dé mua cho dugc moén
hang dé hong thoa man su thém khat chay rat.

Ban nén biét rﬁng, nhu ciu s& hitu cta con nguoi cd sitc manh
khung khiép. N6 khong don gian 14 kich thich ho mua hang, ma n6
thac day ho tim moi cach dé san bang moi trd ngai hong thoa man
béng duoc su them khat do.

Unboxing service: tuong tu nhu unboxing product, unboxing
service la cong cu phat thong tin vé mét dich vu nao d6 béng doan

video trén TV, webcast (youtube, clipvn, video zing) dé khién

-184-



e Jiin Pac (,Cj)%ué’ny
ngudi xem bi thu hut va thém muodn sé hitu.

Vi du 1. Trudng ngoai ngit X phdi hop clng véi dai truyén hinh
H xay dung va phat sdng chuong trinh day tiéng Anh dic biét danh
riéng cho tré em 10 tuoi.

Piéu khién nguoi xem thém mubdn cac khoéa hoc ngoai ngi tai
trudng nay la: cac gido vién ban xtt nguoi Anh giai thich cho hoc
vién hiéu vé cach phat am tiéng Anh chuin bang tiéng Viét mot
cach sanh séi. Ho noi tiéng Viét kha luu loat. Diéu nay tao ra cu
sdc nhe.

Hon nita, chuong trinh con cho cac em nhd xem-nghe cai cach
ma cac vi “Tay ba-16” phat am tiéng Anh, dé gitip cic em ty tin
giao tiép bang tiéng Anh v6i ngudi nudc ngoai trong tinh hudng
thuc té.

Vidu 2. C4c dién gia tao dong luc 1a nhitng nguoi st dung cong
cu unboxing service mot cach thudng xuyén nhat.

Ho trich dan, ding tai cac doan video dién thuyét s0i ndi cua
minh 18n youtube dé cac hoc vién tiém ning c6 thé tim kiém, trai
nghiém trude dich vu “Ién day cot” tinh than cia ho. Tat nhién,
doan video cang hay, cang tao nhiéu cam htng thi cang kich thich
duoc nhiéu hoc vién diang ky mua dich vu (bing dia, sach, hoi
thao).

Exhibition: Trién 1am da tré thanh céng cu ma “ai ciing biét”,
nhung néu nghién ctru sau hon, ta nhan théy c6 2 dang trién 1am.

Dang mdt la céc sy ki¢n trién 1am mang tinh thuong mai vi muc
dich chinh Ia thac déy ban buédn, tim kiém co hdi ban hang, giao
két hop dong.

Dang hai la cac sy kién trién 1am véi muc dich giéi thiéu, quang
bé san pham/dich vu cta doanh nghiép dén nhoém khach hang muc
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tiéu, vi muc dich chinh 1a tuyén truyén, quang ba thanh thé cua
doanh nghiép.

— C6 hai diéu ban can nén leu y:

Thir nht, cac doanh nghiép tham gia trung bay trién 1dm can
lwu ¥ dén hinh thtre, tham mi gian hang so véi cac don vi ban, boi
vi trién 1am 14 noi 1y tuong dé khach hang so sanh giita cac to chirc
vé dang cap.

Thtr hai, s€ luén c6 mat cac phdng vién, nha bao tai cac budi
trién 1am. Hay thu hut ho dén véi gian hang cua ban, moi ho dat
cau hoi va chu dong truyén dat thong diép cta ban. Nhung hiy luu
¥ rang, birc thong diép phai c6 gia tri cho doc gia cua to bao, chir
khong phai la nhiing 101 hoa my, ca ngoi ra ra cho hang hoa ctua
ban, khong ai viét bai, dwa tin dau.

Discussions online: 13 hinh thirc tranh luan trén cac dién dan,
blog, facebook, twitter vé tinh wu viét cua mot loai san phém
nao do. Cach van hanh ctua cong cu nay tuong ty nhu cia Forum
seedings.

In-dept article: 1 bai viét quang ba san pham/dich vu dang
trén bao chi (bao gidy, bao mang) c6 ndi dung thuyét phuc khach
hang 1y do nén chon mua nhan hang cua doanh nghi¢p, thuong goi
la reason to believe (RTB).

Bai viét dang nay thuong 1ong ghép cac bang ching, ching
nhan ctia cic co quan ¢ uy tin dé bao ching cho chat lugng, tinh
an toan cua hang héa. N6 tuong tu nhu dang bai Advertorial.

Pao dirc nghé PR trong cong cu nay thé hién ¢ chd RTB phai
chan thuc, c6 thuc, chir khong phai RTB la két qua cua qua trinh
nguy tao 1at 1¢o, loi dung thoi quen it quan tam kiém chung lai cua

nguoi tiéu dung.
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Tuy ngudi xua c6 nodi rang “Ngudi khon dn ndi nira ching,
Dé cho ké dai ntra mung nua lo”, nhung dbi vé6i viée thue hanh
PR trong thé ky 21, diéu nay chua bao gid duoc cho phép, vi 16i
truyén thong mo hd chi giy ra su nghi ngd, khong thé tao ra su
tin cay.

Media center: Trung tam thong tin cho bdo chi la tap hogp
mot nhom nhitng ngudi thue hanh PR duoc chi dinh dé chi dong
thu thap, tong hop va cap nhat cho gidi truyén thong nhiing cu
chuyén hay va co6 lgi ich cho nhan hang.

Media center 1a cong cu PR hiru hi¢u trong dai han, boi vi tin
tdt vé doanh nghi¢p duogc ri ra déu dan theo kiéu “mua dam thAm
lau” 1a cach xay dung va ciing ¢ tinh cam thwong hiéu manh mé
nhat, chir khong phai cac chién dich ram ro kiéu “mot phut huy
hoang roi dép tat”.

Fact corner: 13 goc giai thich cac thac mic ctia ngudi tiéu dung
vé san pham/dich vu, vé nganh hang. .. trén cac td bao chinh thong.

Doanh nghiép phai ky hop dong tai tro dai han cho to bao néu
mudn dit logo trong chuyén muc nay.

Online placement: 13 viéc ding tai hang loat cac bai viét
advertorial trén cac trang bao mang 16n c6 nhiéu ngudi truy cip
cao. Muc dich cua online placement 13 1am tang do phu vé thong

tin va hinh anh cta nhén hang trén khip internet.

Hot facebooker: 1a nhitng nguoi s hitu tai khoan facebook c6
tir hang ngan thanh vién két ndi.

Doanh nghiép co thé thué hot facebooker viét bai ca ngoi san
pham mot cach khéo 1éo dé lan toa va phat tan tryc tiép birc thong
diép ban hang dén cong ddng ban bé ctia ngudi nay.

Mobile application: 13 mot Gng dung chay trén nén tang
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Windows, i0OS hay Android véi muc dich gitp ngudi dung dé
dang theo ddi tin tirc vé thi trudng, nganh hang, san pham, gia
ban... Ung dung niy c6 thé chay trén dién thoai thong minh
(smartphone), hodc may tinh bang (tablet).

Pay 14 cong cu c6 loi thé rit manh trong twong lai gan do théi
quen dan mit chit vao man hinh cta ngudi ding hién nay. Do do,
ngudi thye hanh PR ¢ dén 6 goi y dé sir dung mobile application
mot cach hiéu qua trong thuc té.

Goiy 1. Cac hang sita bot danh cho tré nho c6 thé xay dung ung
dung gitip tra ctru cach thuc lya chon sira cong thirc phu hop, cach
thirc xur ly cac bénh thuong gap ¢ tré nho va so sanh gia ban céc
loai sira trén thi truong hién nay.

Goi y 2. Cac cong ty du lich ¢o thé tao ra mot ing dung dé gisi
thidu 16 trinh tour, hinh anh céc diém dén, hinh minh hoa vé cac
trai nghiém thu vi va chi phi cho mdi khach tham quan.

Goi ¥ 3. Céc ngan hang co thé tao ra mot ung dung trén di¢n
thoai dé tim kiém vi tri cac dja diém giao dich, ATM, may POS,
cling nhu tra ciru tinh hinh 13i suat, phi ngan hang, gi4 vang, diéu
kién vay von...

Goi y 4. Céc truong dai hoc co thé tao ra ung dung trén di¢n
thoai, may tinh bang dung dé tra ctru diém thi hoc phan, tra ctru
lich thi, gio hoc, dia diém hoc va tai tai liéu hoc tap...

Goi y 5. Cac cong ty san xuat gia vi co thé tao ra mot tmg dung
hudng dan cac ba ndi trg cac phuong phap ché bién moén an ngon
va tot cho strc khoe gia dinh (nhu 10 mén kho, 15 mén canh, 20
mon xao, 10 mon chién, 8§ mon nudng, 7 mon trang miéng...).
Ung dung nay ciing cho phép ho hen gio, nhic nhé di chg mua cac

nguyén li¢u can thiét. Tat nhién, tat ca nhiing moén an hap dan nay
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déu can sir dung bdt ngot, hat ném, gia vi cua hang do.

Goi ¥ 6. Cac cong ty san xuat/kinh doanh d6 choi tré em c6 thé
tao ra mot game hap dan, mién phi dé thu hit sy cht ¥ ciia nhém
khach hang tiém niang, dong thoi giup ho trai nghiém sau hon vé
cau chuyén, cac tinh nang, dac diém ciua moén dd choi. Piéu nay
rat hitu ich trong viéc kich thich ho mua hang.

Vi du. Hang san xuat mén do choi may bay diéu khién tir xa co
thé tao ra mot game “Cudc chién trén khong” gay can dé quang ba
san pham cta ho.

Movie ad-in: cong cu movie ad-in gitp hinh anh ctia san pham
di vao sy ghi nhé ctia khan gia mot cach tu nhién dén ndi ho khong
hé c6 sy “dé phong canh giac” nhu khi xem mot mau quang cao.

Co ché kich thich mua hang ctia cong cu movie ad-in kha dé
hiéu, @6 1a: Tinh tiét trong phim s& truyén ba khéo 1éo cach thirc
ma nhirg nhan vat sir dung san pham dé 16i kéo su bit chude cua
khan gia.

Vi du. Chéng han nhu cach vi anh hung uéng mot ngum café
trong sy suy ngam sau lang, cach ho d6t va phi pha nha khéi tir
mét diéu thude dz‘?ly tam trang, hodc cach ho rot mot ly ruou manh
dat tién day chét thanh dat. ..

Nhiing céch thirc nay s€ am anh tam tri cua khan gia. Sau do, su
than tuong va ban ning bt chudc s& khién ho 1am theo tuong tu
cai cach ma vi anh hung yéu thich ctua ho da lam véi chinh nhitng
loai san pham dé. Ho mudn lam giéng nhu vdy dé c6 dugc cam
giac dé mé tuong tu.

— “T6i can phdi luu Y dé sir dung movie ad-in mét cach hiéu

qua nhat?”

Trong mot bo phim, dé van dung cong cu movie ad-in mot cach
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hi€éu qua, nguoi thuc hanh PR phai biét cach lua chon mét bd phim
phul hop vé&i nhan hang, bang cach danh gia sy phu hop cta cot
truy¢én, cé tinh nhan vat, boi canh trong phim. Ttr do, doanh nghiép
s& trao d6i voi dao dién vé cac tinh tiét va hinh thirc ma san pham/
dich vu s& xuat hién sao cho tu nhién, khong gay tho thién, phan
cam noi nguoi xem.

Tuong tu nhu thé, trong mot gameshow truyén hinh, ngudi
thuc hanh PR phai biét cach lua chon tai tro mot chuong trinh phu
hop v6i nhin hang va van dung movie ad-in mot cach khéo 1éo dé
gitip san pham duoc nhiéu nguoi biét dén va yéu mén, tir d6 hd tro
thiét thuc cho cong tac ban hang.

Ban cua toi, toi cr nhic di nhic lai yéu cu vé tinh tinh té va
khéo 1€o khi van dung movie ad-in, béi vi da co rat nhiéu truong
hop movie ad-in duge sir dung mot cach rét tho thién, kéch com
va vo tac dung.

Consumer handbook: Cam nang tiéu dung la quyén sach nho
gidi thidu vé san pham dé giup khach hang hiéu biét va hing tha
hon dbi v&i mén hang.

Hon thé nita, consumer handbook chtra dung trong né dén 2
muc dich:

A M6t mat, né 1a bang gi6i thidu, mo ta san pham, huéng din

su dung, cong bd chinh sach chét luong cua nha san XUét;

A Mat khac, n6 chinh 1a mot bﬁng chung dé nha san xuit chbi
b6 céc thiét hai do san phdm gay ra cho ngudi tiéu dung, khi
nha san xuat chimg minh dugc rang khach hang di str dung
san pham sai quy cach so v6i hudng dan (hodc vi pham cac
khuyén cao) di dugc hiang cong bd cong khai.

Consumer disc: Bia CD quay lai qua trinh khach hang da

-190-



e Jiin Pac (@mf%
tuong tac va trai nghiém vé dich vu s& 1a mot cong cu PR hiru ich
tao nén niém vui thich, sy phan khich cho khach hang.

Khach hang s€ co6 xu hudng luu lai, gin gitt CD va “khoe” véi
ban bé, ddng nghiép, qua d6 gian tiép quang ba dich vu cta doanh
nghiép mot cach tu nhién va dang tin cay.

Vi du. Trong nganh gido duc - dao tao, doanh nghiép thuong
phat ting hoc vién dia CD quay lai budi thuyét trinh, budi bao vé
dé tai va nhan béng tdt nghi¢p ctia ho. Hoc vién dat két qua tdt s&
c¢6 xu hudng lan truyén va thuyét minh vé cau chuyén dang ty hao
ctia ho dén ban bé, ngudi than.

Trong nganh sira bot, doanh nghi¢p thuong phat tang cac ba me
dia CD hudng dan cach chim soc tré nhd, cach nuoi day con cai.

Trong nganh t6 chirc su kién, cac nha cung cdp thuong ting
khach hang ctia minh cac dia CD quay lai canh hop ban, chuén bi
rdo riét giai doan trudc sy kién. Nhirng canh quay duoc 16ng ghép
v6i nhitng bai nhac day cam himg s& lam khach hang 4n tuong.
Sau do, khach hang sé€ tiép tuc lya chon nhiing ddi tac ma ho co
thién cam.

4.3 Nhém ba, 11 cong cu xdy dung long tin cho san pham/dich

vu
Multifunctional TV expert consulting TV documentary
communication
center Free day Personal letter
Testimonial . . -
Training person in Authorities
Award charge contribution
Offline meeting record
Editorial
advertorial

Bang 4.3: 11 cong cu xay dung long tin cho sin pham/dich vu
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Multifunctional communication center: Trung tdm truyén
thong da chuc nang la don vi c6 nhiém vu gido duc, quang ba rong
rai dén cong ddng nhiing kién thirc, nhitng thong tin quan trong vé
mot loai san phém, hodac mot du 4n nao d6 do doanh nghi¢p dam
nhan.

Trung tam nay dugc doanh nghiép (don vi phu trach du 4n) van
hanh lién tuc trong sudt thoi gian trién khai dy an.

Vi du. Trung tdm thong tin ndng lugng nguyén tir c6 nhiém vu
quang ba rong rdi dén nguoi dan nhitng kién thirc, thong tin thudc
linh vuc nang lugng nguyén tir, vi du nhu cong nghé hién dai, tinh
an toan cao va gia tri to 16n ciia ngudn ning luong nguyén tir dbi
v6i sy doc 1ap va sy phat trién ctia qudc gia. Trung tim mo cira cho
cong ching tham quan ty do tir thir Hai dén thtr Sau hang tuan, tir
8:00 sang dén 17:00 chiéu.

Testimonial: 13 bai viét cam nhan ciia nhitng nguoi noi tiéng,
bac si, chuyén gia hodc cua mdt nguoi tiéu dung binh thuong“?
nao d6 da kinh nghiém qua san pham/dich vu. Ho chia sé nhiing
tinh cam tich cyc, sy ung ho ddi véi gia tri, y nghia va vai tro cua
san pham trong doi sdng hang ngay cua ho.

Vi du. Nir dién vién A da quyét dinh lya chon nhan sita X dé
gitip bd sung canxi cho xwong cua cd.

Chuyén gia dinh dudng B khuyén cac ba me str dung loai stra Y
pht hop d6i v6i cac bé bi di Gmg sira bo, von 1a nguyén nhan giy
ra tinh trang kém phat trién cua bé.

Ban di nhén ra rang, testimonial 1a cong cyu quan trong dé xay
dung long tin, su tin nhiém cta ngudi tiéu dung ddi véi mot dong
san phdm nao d6. No tao ra cac bang ching xi hoi dang tin cho

' Nguoi tiéu dung binh thuong dugc hiéu 1a nhitng c4 nhan khong phai 1a ngudi ndi tiéng hay bat ctr ngudi nao co dic
diém, tinh cach gi noi bat. Ho don gian la nguoi c¢6 day du nhiing dac diém tuong tu, thong thuong nhu bao nguoi khac.
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nhan hang.

Van dé can ban 1a céc trai nghiém tich cuc duoc dang tai do co
phai thyc su hay 1a sy dan dung. B¢ 1a diéu ma it nguoi tiéu dung
nao quan tam, vi ho chi nghe theo va tin tudéng. D6 1a sy thuan lgi
cua cong cu testimonial.

Award: Giai thudng ctia mot to chirc danh gia doc 1ap, c6 uy tin
1a su ching thuc thuyét phuc cho danh tiéng cua t6 chuc.

Do vay, d6i voi nguoi thuc hanh PR, viéc tim kiém, chuan bi
ho so, tai lidu dé tham gia xét thuong va dat dugc giai thuong co
¥ nghia hét strc quan trong.

Mot mit, giai thuong chinh 14 “ngudn thuc pham” ngon lanh
cho cau chuyén vé su xuét sic cua doanh nghi¢p. Mat khac, giai
thuong chinh la sy bao chirng cta bén thur ba cho uy tin cia doanh
nghiép do.

Khi tng dung cong cu nay, nguoi thuc hanh PR phai luu y
khong nén tham gia vao nhirng giai thuéng khong c6 uy tin, hodc
c6 thé mua duoc bang tién, boi vi viée st dung mot giai thuong
nhu thé dé bao chimg cho danh tiéng to chtic chinh 1a mot tham
hoa nhan tién.

Offline meeting: 1a budi hop mat duoc td chic danh cho cac
khach hang tiém ning, gi6i truyén thong.

Tai offline meeting, doanh nghiép chinh thirc cong bd vé nhing
cai tién trong san pham; gia tri st dung, gia tri hinh anh va niém
hanh phic ma san pham mang lai cho ngudi tiéu dung.

Muc dich c¢ét 18i cta offline meeting 1a xay dung su hiéu biét co
chiéu sau vé san pham cho nhitng dbi twong muc tiéu quan trong

nham thiét lap, cing cd trong ho mot su tin cay dbi voi nhan hang.
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Editorial advertorial: 1a dang bai viét mé rong cta advertorial
dung dé quang ba cho san pham/dich vu theo phong cach viét
trung dung, tinh té nhét co thé.

Thuong thi ndi dung viét chia lam hai phan chinh. Phan dau
nhin manh su can thiét phai giai quyét mot tinh hudng cép bach
nao do trong xa hoi. Phan hai s& dé cép truc tiép dén cac gia tri ma
nhén hang co6 thé mang lai cho ngudi tiéu dung dé giai quyét nhu
cau cp thiét do.

Vi du nhu:

Stta 1a ngudn dinh dudng quan trong dbi véi sy phat trién cua
tré nho. Sita co chat luong tt, an toan cho tré ludn 1a lya chon
hang dau cua cac bac cha me trong viéc gitp con cd budc phat
trién dau doi tot dep nht.

Nhung hién nay trén thi trudng van con ton tai cac loai sita kém
chat lugng gay ton hai dén tré nhu: sita thiéu d6 dam lam tré suy
dinh dudng kéo dai, sita khong dat vé ham lugng dam so v&i cong
bd hodc sita gia khién tré phai nhip vién sau khi uéng phai... Stta
kém chat lugng c6 thé gay ton thuong dén tré nho 1a mot trong
nhirng ndi lo 16n nhit ctia ngudi me. Ho can sita an toan dé giup
cho con cai phat trién toan dién.

Dbi voi hing sita M, cac san pham sita phai trai qua 2.000 luot
kiém tra chit luong nghiém ngit vé chat luong, thanh phan, ham
luong, mui vi, vi sinh... trudc khi dugce dua ra thi truong va khong
c¢6 san pham nao cia hang M dugc dua ra phan phdi néu khong
vuot qua dugc 2.000 ky kiém tra chit luong nghiém ngit nay.

Chat lugng va sy an toan tuyét ddi cac san phém cua M duoc
chap nhan trén khép thé gidi trong hon 100 nim qua, ké ca tai cac

quoc gia von co6 ti€éu chuan danh gia v¢ sinh an toan thuyc pham
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khat khe nhat trén thé gi¢i nhu My, Anh, Phap, Prec...

Qua vi du trén, ban c6 thé nhan théy, bai viét dang editorial
advertorial c6 16i dién dat kha tinh té va thuyét phuc dé 16i kéo
quyét dinh mua hang ctia nguoi tiéu dung.

TV expert consulting: 13 budi tu van truc tiép trén TV cia cac
béc si, chuyén gia, nha khoa hoc vé cic van dé nong trong doi
song x4 hoi. Vi du nhu: phuwong phap diéu tri bénh, cham séc sirc
khoe, day con nén nguoi, hoac tu van vé van dé tai chinh, chiing
khoan, gido duc, huong nghiép...

Noi dung budi tu van xoay quanh viéc cung cap kién thic khoa
hoc va giai dap thac mac cta khan gia, ciing nhu cung cip nhiing
101 khuyén, 10i goi ¥ vé san pham dén ngudi tiéu dung.

Cong cu TV expert consulting hét sirc hiéu qua trong viéc xay
dung 10ng tin cho nhin hang. Khi trién khai cong cu nay, diém
mau chdt 12 & chd vi bac si, chuyén gia c6 dong ¥ dé cap dén san
pham cua ban trong 16i khuyén cta ho khong. Theo kinh nghiém
1a Co, néu san phém/dich vu cua doanh nghiép thuc sy co ich va
phu hop.

Free day: 1a ngay hoi duoc doanh nghiép t6 chtc danh riéng
cho mot dam dong cu thé nao do.

Vi du nhu:

A Ngay hoi tu van, kham chira bénh mién phi vé cham soc da

cho phu nit van phong.

A Ngay hoi tu van du hoc mién phi danh cho hoc sinh, sinh

vién tir 15-20 tudi.

A Ngay hoi tu van xuit khau lao dong sang Nhat cho nhém

thanh nién dang tim viéc lam.
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Free day vira gitp giai quyét nhu cdu ban hang cia doanh
nghi¢p, vira dem lai 191 ich cho nhan hang va uy tin cua doanh
nghiép.

Training person in charge: 13 viéc tai tro chi phi dé dao tao,
nang cao kién thirc, chuyén mén cua chuyén vién phu trach trong
cac to chirc doan thé nham ting cuong su dong gop cua ho cho xi
hoi.

Vi du. Doanh nghiép tai tro chi phi dé dao tao, cap nhat kién
thire cho gido vién giang day tiéng Anh tai cac truong trung hoc,
cao d'flng, dai hoc; hodc nang cao ki nang chdm soc tré nho ctia cac
bdo mau tai cac trudng mam non; hodc tai tro dao tao nang cao tay
nghé cho cac nir hd sinh tai cac bénh vién trén ca nudc...

Pay 1a cong cu co gia tri dong gdp cho xa hoi rat cao va duoc
cong ddng tran trong. Viéc doanh nghiép van dung cong cu niy
vira thé hién trach nhiém xa hoi, vira tao dugc uy tin 16n trong
cong dong.

TV documentary: 1a chuong trinh phong su phat song trén gio
dep ciia cac dai truyén hinh, trong d6 doanh nghiép chia sé thong
tin vé bé day lich sir, triét Iy kinh doanh, ciing nhur cong nghé hién
dai dé cho ra doi cac san pham hiru ich cho doi séng cong dong.

Muc dich cua TV documentary 13 cung cip cic bang ching
thue té sdng dong giup khach hang hiéu biét hon vé cach thirc san
pham duoc tao ra va thuyét phuc ho tin tudong vao chit luong san
pham.

Personal letter: 13 mot birc thu viét tay ma vi CEO than thién
viét riéng cho ban dé ké vé nhirng cau chuyén hay, nhimg su kién
moi c6 lién quan dén ban va doanh nghiép. Buc thu noéi ding

nhiing diéu ma ban dang va s€ quan tam vé san pham/dich vu ctia
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doanh nghi¢p do.

To1 danh gia cao cong cu nay, boi vi tinh thanh tdm cia n6 co
thé xoa tan khoang cach giita ngudi ban va nguoi tra tién. Ai ma
khong cam kich mot 14 thu viét tay cam on tham thiét tir mot ngudi
ban qué d6i ban ron va tan tam.

Ban chi cin quan tdm dén mot nhom khach hang quan trong
nhit ctia doanh nghiép (chtr khong phai 1a tat ca) dé khao sat va
tim hiéu cam nhan ciia ho, dé c6 thé giri ho nhimng buc thu dang
dé ho doc.

Trong thuc té, véi danh sach 10.000 khach hang quan trong thi
dé trién khai personal letter can mot nd luc to 16n, nén nguoi thue
hanh PR can tu vin mét cach trién khai hiéu quéa cho vi CEO.

Hay luu ¥ rang, cach thie dung form mau sin c6, in chit ky
duogc scan san vao file, in ra hang loat gidng y nhu duc va giri di
cho khach hang chinh xac la mét giai phap lang phi, vo tac dung.
N6 thé hién rd sy hinh thire, qua loa va vo cam. N6 gidng nhu viée
phat to ro1 & chg hon. Con néu ban thuc thich cong cu personal
letter va mudn trién khai n6, hay gtri email cho t6i.

Authorities contribution record: 1a gidy ching nhan thanh
tich, gidy chimg nhan dong gop xa hoi, gidy chimg nhan chat
luong san pham, bang khen, giai thuong thuong hiéu... duoc cip
boi cac td chirc ¢ uy tin.

Pay 1a cac chimg ctr rat hiéu qua ma ty ban than né co6 thé néi
nhitng diéu can noi cho nhirg ngudi cin nghe. Hiy dang tai ching
trén cac phuong tién truyén thong dai ching. Hay treo ching tai
tat ca try sO, chi nhanh, van phong lam viéc cta doanh nghiép
trén toan qudc. Diéu nay s& gitp gia ting 10ng tin, thiém cam cua

khach hang vé san pham/dich vu ctia doanh nghiép.
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4.4 Nhém bon, 5 cong cu phong vé

Monitoring & tracking Crisis management plan
Hotline 24 /7 Shareholder analyzing
Contact list

Bing 4.4: 5 cong cu phong vé

Monitoring & tracking: 1a hoat dong theo doi, cap nhat, luu
trir hang ngay céc tin, bai, phat ngon, y kién cua co quan nha nudc,
clia gidi truyén thong, ctia cac ddi thu canh tranh trén cac phuong
tién truyén thong dai chiing.

Muc dich str dung ctia monitoring & tracking 1 cung cap ngudn
tin dé phuc vu cho hoat dong quan tri thuong hi¢u, cting nhu kip
thoi phat hién va ngin chin cac rui ro tiém an c6 kha ning dan dén
khung hoang. Ngoai ra, monitoring & tracking con gilip phan anh
cach ma doanh nghiép dugc cong chung nhin nhan trén thi truong.

Hotline 24/7%?: 1a sb dién thoai nong cua doanh nghiép sin
sang tiép nhan cac thic mac cta khach hang va dua ra sy tu van
can thiét.

Khi cam xtuc cia khach hang dang 1én & mot mtrc d§ du kho
chiu dén ndi ho phai goi vao duong diy nong dé than phién, tirc 1a
ho mong mudn dugc phan hdi, mong mudn dugce biét didu gi dang
xay ra. Do d6 viéc tiép nhan ¥ kién va giai thich kip thoi s& giup
lam ngudi ngoai phan nao cam xuc chéng d6i va thiét 1ap tro lai su
tin tuong (xem box 4.3).

Hotline 24/7 duoc xép vao nhom phong vé vi ban chat cua nd
1a lam giam bot sy kho chiu cua khach hang vé sy hiéu nham hay
@ 24/7 ngha 1a 24 gi lién tuc trong 7 ngdy khong nghi.
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16i sai sot do san pham/dich vu giy ra. Hotline 24/7 ciing dong
vai tro rit quan trong trong cong tac xir Iy khing hoang ma toi
s trinh bay chi tiét trong Chuong 7 - Nghé thut quan tri rdi ro
khung hoang.

Box 4.3:
Hiy xem than phién ciia khich hang

1a m¢t mén qua™?

Than phién cua khach hang thuc sy 1a mot mon qua, vi
sao?

A Vi khi ho gian, ho chia sé cai cam xuc gian do dén ta, tic
14 ho cho ta biét diéu ma ho mudn.

A Vi khi ho gian, ho bao cho ta biét, tirc 12 ho xem ta con ¢6
thé hop tac dugc.

A Vi khi ho gian, ho bao cho ta biét diéu di lam cho ho
khong vui, tic 12 ho dong thoi cho ta mot co hoi dé phan
hoi, dé stra chita.

Néu ta co thé giai thich tot sy hiéu 1dm, hodc giai quyét
t6t tinh hudng, thi d6 chinh 13 lic chung ta dugc ho tin
tuong, yéu mén. Vi luc do, ta di cham vao va thay ddi
dugc cai cam xuc cua ho danh cho ta — tir ti€u cuc sang
tich cuec.

Ho sé khong roi bo ta, ho s€ tiép tuc cung di voi ta, vi
ta da “hiéu” ho.

Va gio ddy, ban dd nhén ra rang, “complain” ctia khach

hang thyc sy 1a mot mon qua.

Contact list: 1a danh ba thong tin lién hé ctia nhiing nguoi co
kha ning giup d& doanh nghiép trong tinh hudng xay ra khung

hoang, trong d6 bao gdm béo chi, hiép hoi nguoi tiéu dung, hiép

4 Copyright Lé Tran Bao Phuong.
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héi nganh hang, co quan nha nudc, chuyén gia, co quan tiéu chuan
do ludong chat luong, nha dau tu chii chdt va nan nhan cua vy viéc.

Contact list dugc xdy dung dya trén mdi quan hé dugc thiét 1ap
trude do gitra ho voi nguoi thuc hanh PR (hodac CEO). Contact list
dugc dung khi c6 khung hoang xay ra. Hay luu y vé cach thirc 1am
viéc vo1 ho ma t6i1 trinh bay trong chuong 7.

Crisis management plan: 13 ké hoach xtr 1y khung hoang dé
giam thiéu thiét hai, dong thoi ctru van va khoi phuc danh tiéng
ctia doanh nghiép trong nhiing tinh thé bat loi.

Ban ké hoach nay chira dung nhiing hudng dan chi tiét vé
nguyén tac phan ung, chién lugc xur 1y, tdn dung cac mbi lién hé,
cung cac bude di chién luge khac duge thiét 1ap bai ban.

Crisis management plan 1a cong cu phong vé tong thé nhat ma
doanh nghiép nao can quan tdm xay dung tir sém. Téi sé trinh bay
chi tiét vé diéu nay trong chuong 7.

Shareholder analyzing: 1a hoat dong phan tich vé tinh hinh
cac c6 dong hién hiru va c¢d dong tiém ning dé kiém soat xem dbi
tuong ndo, to chirc nao dang sé hiru phan 16n luong cb phiéu cua
t6 chtrc va danh gia xem t6 chire ¢ dang dtng trude rui ro bi thau
tom hay khong.

C6 5 cau hoi co ban nhét can dugc tra 1oi théa dang trong
shareholder analyzing:

A Cac cb dong 16n nhét cua doanh nghiép 1a ai?

A C6 su thay doi dang ké nao vé thanh phan c6 dong 16n nhat
nay khong? Néu co thi su thay d6i d6 1a gi? Nguyén nhan
gdy ra su thay doi do 1a gi?

A (6 dau hiéu nao cho thiy cong ty dang 1a muc tiéu cua viée
thau tom hay khong?
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A Coéng ty ¢6 nhan duoc bat ky 1oi dé nghi duoc mua lai hay
khong?
A Quan diém cia cta cong ty vé van dé nay nhu thé nao?
A Tur két qua phan tich, ngudi thyc hanh PR sé& tu van cho hoi
ddng quan tri va ban lanh dao cong ty cac chién lugc bao vé
quyén loi ciia cac Sang 1ap vién va phong chong hoat dong

thau tom an dudi nhitng muu do xau xa.

4.5 Nhom nam, 13 cong cu biao v¢ uy tin doanh nghiép giai

doan khiing hoang

— “Khiing hodng la gi? N6 c6 nguy hiém khéng?”’
— “Lam sao biét dwoc khi ndo né xay ra dé phong ngira?”’
— “Lam sao PR ¢6 thé bdao vé dwoc doanh nghiép trudc khung

hodng? Bang cdch nao?”

Ban cua t61, ching ta s€ thao luan tron ven ba cau héi trén &
chuong 7. Con bay gio, toi s& tra 10i trude cau hoi “bang cach
nao?”

Khi khiing hoang xay ra, cong tac xir Iy yéu kém s& lam cho cin
bénh thong thuong bién chtng thanh nan y, huy hoai tit ca nhiing
nd luc va thanh qua cua viéc gy dung tinh cam thuwong hiéu sudt
thoi gian qua. Su yéu kém c6 thé tiép tay véi khiing hoang dé danh
sup ca mdt thuong hiéu lau doi.

Do d6, viéc doanh nghiép chii dong dién gidi, cap nhat thong
tin dé cong chiing biét va hiéu rd sy ¢ gi d xay ra, quy mo thiét
hai, muc do nguy hiém, cling nhu hanh dong khéc phuc ctuia doanh
nghiép 1a diéu t6i quan trong. Do do, viéc nghién ciru vé 13 cong
cu bao v¢ uy tin doanh nghi¢p ¢ giai doan khung hoang la vo cung

can thiét.
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Complaint record I[ssue photo Urgent meeting
Filming [ssue tape Lawyer
Fact sheet Letter to Editor Media roundtable
Calendar listing Letter to Consumer meeting
Association Integrated tools
Press release

Béang 4.5: 13 cong cu bio vé uy tin doanh nghiép giai doan
khiing hoiang

Complaint record: 13 bang tong hop tat ca cac than phién cua
nguoi tiéu dung, khach hang, gidi truyén thong vé su c¢d do san
pham/dich vu gay ra, thong qua s liéu thong ké cua Hotline 24/7,
cac 1a thu, email duoc gtri dén tir ngudi tiéu dung.

Muc dich ctia complaint record 1a cap nhat dﬁy du, kip thoi cac
thiac mic, than phién ciia khach hang dé doanh nghiép c6 chién
luge xtr 1y, khic phuc phu hop.

Ngoai ra, thong tin kiém ching tir complaint record nay ciing
rat ¢6 lgi cho nguoi thuc hanh PR trong viéc can nhic cac kha
nang thuc sy gay ra sai sot & san pham.

Vi du. Chi c6 mot khach hang goi dién cong kich lon san pham
A bi hu hong, ngudi thuc hanh PR c¢6 thé suy ra kha nang chi riéng
lon san pham d6 bi 1i trong qua trinh van chuyén; nhung néu ¢
hang trim khach hang trén ca nude cing phan anh chit luong kém
ctia dong san phim A nay, anh ta c6 thé suy ra 15i da phat sinh
trong qué trinh san xuat hay dong goi.

Filming: 13 hoat dong quay phim ghi lai tit ca cac su kién
dién ra trong qua trinh diéu tra nguyén nhan giy ra khing hoang.
Chang han nhu ltc kiém tra miu ngiu nhién cac 16 hang, 1dy mau
nudc thai ngay tai miéng cong... v6i su ching kién cta cac bén
c6 lién quan (dai dién co quan quan 1y nha nuéce, dai dién doanh
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nghiép, ludt su, dai dién cac hg dan xung quanh nha may, bao chi,
dai truyén hinh).

Filming khong nhiing gitip ghi nhan nhiing dién bién thuc té
xay ra, ma con la budc thu thap tu li¢u cho chién dich khéi phuc
danh tiéng thuong hiéu thoi ky hau khing hoang.

Fact sheet: 13 bang mo ta chi tiét tit ca cac thoi diém, dién
bién, thiét hai va nhitng phat ngon cta nhitng ngudi cé lién quan
dén céo budc vé sai sot ctia san pham.

Fact sheet duoc doanh nghiép chu dong soan thao dé gui cho
gidi truyén théng, cac co quan chtrc ning nham coéng bd chinh
thuc tinh tiét cua qué trinh xdy ra vu vi¢c, tranh tinh trang su that
bi xuyén tac, 1am méo mo gay bét loi cho doanh nghiép.

Calendar listing: 13 bang cong bd lich trinh, thoi gian trién
khai cac hanh dong khic phuc su ¢ ctia doanh nghi¢p (vi du nhu
thu hoi san pham, d6i san phdm mdi, tiéu hity san pham 15i), cling
nhu thoi diém doanh nghiép s& cap nhat cac két qua thu duogc tir
nhitng nd luc khac phuc su ¢ do.

Bang cong bo nay sé& dugc dang tai chinh thic trén website cila
doanh nghiép dé thé hién su cam két, tinh trach nhiém va su tan
tuy cua td chuc dbi véi viee khic phuc nhiing hau qua do su )
gay ra.

Press release: Thong cao bao chi 1a cong cu giao tiép khong
thé thiéu trong giai doan xtr Iy khing hoang. Thong cdo bao chi
thudng duoc ngudi thue hanh PR chudn bi nhanh dé kip thoi gui
dén cho cac co quan bao chi.

Muc dich ciia thong cao bao chi 1 cung cap, cap nhat cac thong
tin chinh thtrc cho gidi bao chi vé sy ¢b gi dang xay ra, dién bién,

nguyén nhan, pham vi anh hudng, ton that va cac hanh dong ngin
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chin, khic phuc ma doanh nghiép dang trién khai.

Thoi diém gui press release 1a ca mdt nghé thuat can phai hoc
hoi. Vi du nhu:

A Nguoi thuc hanh PR s& khong can phai giri thong cdo bao

chi néu d6 chi 1a sy ¢6 nho da dugc khoanh ving xir 1y;

A Nguoi thye hanh PR s& phai can nhéc than trong trong viéc
phat hanh bang thong cao bao chi, vi phai can nhic cac nguy
co 1am kinh dong thi truong mot cach khong can thiét voi
cac ngudn tin chua chuan x4c.

Ngoai ra, ngudi lam PR cén tinh té trong viéc st dung tir ngi
trong thong diép khing hoang. Cau phai ngan, dung tir chinh xac,
don nghia, d& hiéu, khong thé suy dién theo nhiéu y. Diéu nay s&
gitip anh ta tranh bi ké x4u, nhitng ké chong d6i doanh nghiép “cit
161 d6i y”.

Issue photo: 1a chudi cac hinh anh dang gia minh hoa cho
nhitng nd lyc tan tuy trong viéc khic phuc, cai thién sy ¢b cua
doanh nghiép.

Trong céc sy ¢ 16n, issue photo duoc khuyén khich st dung
cung voi press release, letter to editor/consumer association dé
vun dap lai tinh cam cta cong dong danh cho doanh nghiép.

Issue tape: 1a cac doan ghi Am phat biéu cua lanh dao doanh
nghiép trinh bay quan diém vé tinh huéng khing hoang. Ngi dung
phat biéu thudng bam sat theo ndi dung cua théng céo bao chi.

Issue tape c6 thé duoc giri dén dong dao cong ching qua cac dai
phat thanh, cac trang web c6 luu lugng nguoi truy cap 16n.

Letter to Editor: 1a cong van chinh thuc ctia doanh nghi¢p gui

cho téng bién tap cuia mot to bao (bao giéy, bdo mang) véi muc
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dich yéu cau ding khai thac va dinh chinh ngay 1ap tirc cac tin bai
sai 1am gay bat lgi cho doanh nghiép.

Can ctr cua Letter to Editor dugc dya trén tinh khong chinh xéc
ctia ndi dung bai viét. Boi vi nguyén nhan sy ¢b con dang trong
qua trinh diéu tra 1am rd, thi ndi ham bai viét d3 tao ra cach hiéu
sai léch vé vu viéc, tham chi co nhiéu chi ddu cho théy cO nhiing
thé luc chong ddi doanh nghiép dimg dang sau cac bai viét nay.

Ranh gi6i tring den trong tinh hudng nay rat d& nhin thay khi
ching ta so sanh cin cr ma doanh nghiép yéu cau to bao dinh
chinh va 1y 18, thai d§ hop tac cua to bao nay vé viéc lidu n6 co
dinh chinh bai viét hay khong.

Letter to Consumer Association: 1a cong van chinh thic cua
doanh nghiép giri cho Hiép hoi bao vé ngudi tiéu ding dé giai
thich cho thic mac ctia hoi va ctia ngudi tiéu dung xung quanh van
dé vé 13i cuia san pham.

Noi dung cong vin s& dya trén y ¢t 16i cua théng cao bao chi
da giri cho gidi truyén thong dé tao ra sy nhat quan trong thong
diép phan hoi vé su co.

Urgent meeting: 1 cudc tiép xtc giita doanh nghiép voi ngudi
da truc tiép phan anh x4u vé chat luong san pham/dich vu.

Muc dich budi tiép xuc 1a tim hiéu, ghi nhan y kién, chia sé
quan diém, 14p bién ban nhan mau va hen thoi gian tra 16i sau khi
c6 két qua phan tich, tim hiéu nguyén nhan.

Dbi v6i doanh nghiép, urgent meeting vira gitp thé hién trach
nhiém cua doanh nghiép dbi v6i san pham ma né cung cip, vira
gitip kiém ché tin bai xdu dua ra thi truong dya trén 1y 18 1a nguyén
nhan thuc sy can phai duoc tim ra.

Con do1 voi nguodi phan anh, urgent meeting cung cap cho ho
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thoi han chinh thic dé nhéan cau tra 101 thoa dang tir doanh nghiép
vé nguyén nhan san pham bi 1561, kém chat lugng.

Vang, ban d4 nhén ra rang, urgent meeting 1 cong cu PR ¢6 gia
tri cho ca doi bén.

Lawyer: 1a vi¢c st dung luat su dé danh tra céac chiéu tro canh
tranh ban cua ddi tha bang cach dua ra cac chimg ctr chimg minh
sy vO can, vO t01 cua doanh nghiép ddi vai nhirng céo budc vo 1y.

Co s6 lap luan cia luat su 12 ngudn tin dang gia cho ngudi lam
PR trong viéc xay dung va truyén tai rong rii thong diép c6 loi cho
doanh nghiép ra cong dong.

Lawyer dugc danh gia 1a cong cu xir 1y khing hoang truyén
thong manh m&. N6 thé hién quyét tAm ciia doanh nghiép trong
viéc theo dudi dén cung dé tim ra sy that.

Media roundtable meeting: 1a cudc gap gd ban tron gitra dai
dién doanh nghiép véi dai dién tir cac co quan théng tin bao chi.

Tuy hinh thirc mang tinh than mat hon budi hop bao, nhung ban
chat cudc gip g& nay khong khac gi mot budi hop béo, trong do
nguoi dai dién doanh nghi€p c6 co hoi bién minh, trinh bay nhirng
chtng ctr va guri gam thong diép cua ho vé su cd, cling nhu giai
dap cac thic mac cua gidi truyén thong vé vu viéec mot cach chinh
thtrc.

Integrated tools: 12 cong cu xur Iy khung hoang truyén thong tich
hop nhiéu cong cu truyén thong don 1é nhu press release, editorial,
letter to employee/supplier/invester/editor, press conference, TV
interview, Expert voice...

Muc dich str dung nhom cong cu tich hop nay 1a dé truyén tai
manh mé&, sdu rong mot birc thong diép co bang ching thuyét phuc

dén moi ngudi tiéu dung, & moi ngdc ngach thi trudng, giup cho
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vu viée duge hiéu dang, gitp danh tan nhitng hoai nghi, sy e de¢
trong viéc chon mua san pham ciia ngudi tiéu ding, gitp cho cong

viéc kinh doanh cua doanh nghi¢p dugc hoi phuc tro lai.
4.6 Nhom sau, 5 cong cu PR toi thwong

— “5 céng cu PR 10 thuwong la gi?” N6 ¢6 gi khdc véi hon 100
cong cu cua 5 nhom trén hay khong?”
— “Co phai 5 cong cu nay chwa dung suc manh dir doi hon

nhieu?”

Pung vay! Cong cu PR t6i thuong 1a nhom cong cu PR quyén
nang bac nhét co tac dung thay ddi mot cach sau sic nhan thc,
quan diém, hanh vi ctia nhiéu nguoi, nhiéu thé hé bang cach udn
nin nhirng niém tin hién hiru, kich thich hang triéu tri€u con nguoi
suy nghi khéac va lam khac mot cach tu nguyén, c6 y thuec.

T6i mubn ndi vé mot cudn sach, mot bd phim, mot ban nhac,
mdt budi dién thuyét va mot sy truyén miéng co suc lan tda sau

rong.

Sach (a book) Dién thuyét (giving a lecture /GAL)
Phim anh (a movie) Truyén miéng (word of mouth/WoM)

Am nhac (a music)

Bang 4.6: 5 cong cu PR tdi thwong

— “Vi sao Séch (a book) la mdt cong cu PR ti thuwong?”

A Book: Sach la nguén kién thire chtra dung nhiéu loi ich vo
tan cho nhiéu ngudi doc. N6 du hanh ngudi doc vao nhimng thé
gidi khac nhau dé trai nghiém nhiéu kinh nghiém khac nhau va

hiéu biét nhiéu linh vuc khac nhau. Sach gitp khai mo tim tri con
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nguoi, da thong tu tudong dé gitp con nguoi ¢d dugce cai nhin sau
sdc, mi mé vé cudc séng bao la. Sach khong thé bi can kiét trong
qua trinh tiéu thy. N6 ton tai tir doi nay sang doi khac.

Sach ¢ tam quan trong rat 1on trong viéc thay doi nhén thic,
quan diém va sd phan cta nhan loai bdi vi “mot giot muc co thé
lam van nguoi suy nghi; mot cudn sach hay co thé thay doi s6
phan biét bao nguoi.” (Lord Byron, 1788-1824)49

A Trong linh vyc kinh doanh, chiing ta nhan thiy céc cong ty
san xuat dong hd Thuy ST di biét sir dung cong cu PR tdi
thuong nay tu lau.

Ho ludn dat kem trong cac hop dung chiéc déng ho dat tién
nhiing quyén sach nhé viét vé lich sir ra doi xa xua, cach thirc ché
tac thii cong tir hon 1.000 linh kién chi tiét dé tao nén chiéc dong
hd dang cap.

Nhitng thong tin trong cac quyén sach nay nhan 1én gap nhiéu
lan gia tri vo hinh cua chiéc dong hd. Nhitng thong tin nay lam
ngay ngat cai ban ngd ctia nguoi s hitu chiing. Ban thay do6, Sach
dung 1a mot cong cu PR tdi thugng.

A Trong linh vire kinh doanh, chung ta nhan thay cac hing sita
bot cong thire d biét sir dung cong cu PR ti thugng nay tir
lau.

Ho hop tac voi cac chuyén gia dinh dudng va nha xuit ban dé
phat hanh cudn sach huéng dan cac 6ng bd ba me cach thic lya
chon nguon dinh dudng pht hop cho con cai cta ho.

Bén canh nhiing huéng dan tao ra nhiing kich thich trong moi
truong song dé tao dicu kién cho tré phat trién tri tu¢, ky ning

phan tich, k¥ ning giao tiép, cuon sach con huéng dan vé ché do

# Lord Byron (1788-1824) 1a nha tho ngudi Anh, mét trong nhitng nha tho 16n cta thé giGi ¢ thé ky thir 19.
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dinh dudng t6i wu dé phat trién tri ndo cho tré. Tat nhién, ché do
dinh dudng t6i vu nay khong thé thiéu cic dong san pham cua
héng sita d6. Két qua 13 ho vira ban duoc sach va mua dugc 1ong
tin ciia cac ba me¢. Hang sira bot nay qua thong minh.

Minh hoa. Loi tya cua hang stra F trong mot cudn sach nhu thé.

“Mot mon qua y nghia tur F danh tang cho nhiing ai da,
dang hodc sip 1am cha me. Cung ban, chung t6i luon dong
hanh trong timg budc phat trién cia bé. Than thuong!”

Ban cua t61, riéng ca nhan t61 khong ung hd cach ung dung
cong cu Sach cua hing sira F trong truong hop nay, vi né it nhiéu
gy anh huong dén quyén loi cua tré em, nhung t6i khong thé phi
nhan réng Sach 1a mot cong cu PR tdi thuong da dugc hang F van
dung kha triét dé.

— “Visao Phim anh (a movie) la mot cong cu PR 16i thuwong?”

A Movie: Phim anh 1a mét cong cu PR t6i thuong vi ba 1y do:

A Thir nhat, phim anh c6 kha ning 1am cho birc théng diép tro

nén dé cam thu cho du di tuong tiép nhan c6 bi mu chir di
nta.
A Tht hai, phim anh dé dang tic dong dén thé gidi quan va
cam xuc ctia nguoi xem dé thuc day ¢ ho thyc hién mot hanh
vi nao do.

A Thir ba, phim anh c¢6 kha niang khién nguoi xem tng xir
ngoai doi thuc theo cai cadch ma nhan vat ho yéu thich ing
XU trong phim.

Theo thuyét “Hiéu tng mdi” (theory of priming effects) ctia Jo
& Berkowitz (1994), thi cac sy kién ma mot nguoi kinh nghi¢m

dugc thong qua cac phuong tién truyén thong dai chung (nhu phim
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anh) s€ kich hoat y tuong, suy nghi, cam xuc va xu huéng hanh
dong trong tam tri cia anh ta. N6i cach khac, anh ta cdm nhan va
dién tap né trong tam tri, dé rdi hanh dong y nhu vay trong thuc té.

— “C6 doanh nghiép nao sir dung céng cu PR t6i thiwong nay

chua?”

Ban than mén, hing Nokia 1a don vi sir dung cong cu tbi thuong
Phim anh rat thuong xuyén.

Ho di tao nén va cong chiéu trén toan thé gidi nhitng bo phim
c¢6 kha ning truyén cam himg cao nhu Cellular - Dién thoai ciru
nguoi (2004) - mot by phim ké vé cudc gidi ciru nan nhan bi
bit coc nhd chiée dién thoai thong minh Nokia 6600; hodac The
Dark Knight Rises quang bé chiéc dién thoai Lumia 900 Batman
Edition; hodc Transformer 3 véi chiéc dién thoai Nokia X7 dot
pha vé kiéu dang thiét ké 1an nang luc giai tri danh cho gidi tré.

Tom lai, voi pham vi anh hudng rat 16n va toan dién, phim anh
¢6 kha ning truyén cam hirng manh mé, thiic ¢y dam doéng hanh
dong déng loat theo y dd nha san xuit. Vi sttc manh do, cong cu
Phim anh con duoc str dung trong linh vuc tuyén truyén dinh cao

(xem case study 4.1).

Case study 4.1:

Phim anh dwgc sir dung trong

cudc chay dua vao Nha Tring

Bo phim tai liéu vé Tong thong Barack Obama c6 tua dé
“The Road We’ve Traveled” dai 17 phut dugc hy vong sé€
“tang diém” cho 6ng Obama trong cudc chay dua vao Nha

Trang sap t6i.™®

4 Tuong Pham (2013), Hollywood c6 gillp Obama tai déc cu? Tai http://cste.cand.com.vn/vi-VN/hoso/
hosointepol/2012/4/183162.cand [Truy cap: 22 thang 5, 2013]
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Bo phim néu bat nhirng thanh tyu ciia Tong théng Barack
Obama trong nhiém ky vira qua, chang han gitip nén kinh té
tang truong, chdm dat chién tranh Iraq, tiéu diét trum khung
b Osama Bin Laden, mo rong chwong trinh cho hoc sinh

vay, cai cach Wall Street...

Bd phim do Davis Guggenheim nguoi tung dat giai
Oscar lam dao dién va cau chuyén dugc dan dit bai tai tir
Hollywood Tom Hanks.

Két qua bau ctr Tong théng My nhiém ky 2012 - 2016: Ong
Barack Obama di tai dac cir chirc Tong thong My, voi s6 phiéu dai
cu tri dat duoc 1a 303 phiéu, vuot qua ddi thu Mitt Romney, nguoi
nhan duoc 206 phiéu®®.

— “Vi sao Am nhac (a music) la mot cong cu PR 16i thwong?”

A Music: Am nhac 13 hinh thtrc 4m thanh ciia cam xtc. Do do,
am nhac co suc tac dong rat manh 1én cam xtc cta con nguoi. Am
nhac tao ra trong tdm hon con ngudi cac dong cam xuc khac nhau,
dan dit cac phan tmg khac nhau.

Khi nghe nhac sén u sau thi ta thdy budn man méc. Khi nghe
nhac s6i dong thi ta thay phan chan, diy cam himg. Am nhac di
diéu chinh cam xtc cua chung ta. D6 chinh la strc manh vi dai cua
am nhac.

Theo 1y giai cia phuong Pong, con nguoi c¢6 nhicu thé bao
quanh than xac. Céc thé ndy dugc ciu tao bang nhitng nguyén tur
rit nhe, rat thanh, vo hinh. Am nhac ty n6 di co6 cac rung dong
cung nhip v6i su rung dong cua cac thé, do dé giy anh huong rat
16n dén con nguoi. Am nhac luu mot dau vét trén than thé con

ngudi va truc tiép anh hudng dén tinh tinh, hanh dong cta ho. Am

46 Vneconomy (2013), Obama tdi ddic cir véi chién thing viegt trji. Tai http://vneconomy.vn/20121106054121424P0C99/
obama-tai-dac-cu-voi-chien-thang-vuot-troi.htm [Truy cap: 25 thang 11, 2013]
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nhac manh mé hon céc gido diéu vi né truc tiép gy anh huong dén
cac thé vo hinh®?.

Con theo trich dan cua nha su Thich Quang Hué (2011)“9:
“Truéc Cong Nguyén hon 500 nim, Khong Tt da nim duoc tinh
chat va cong dung ctia 4m nhac. Khong Tir dd cho rang 4m nhac
c6 tac dung lam thay d6i dao dtrc va tap quan xa hoi.

Khong Tir két luan rang: ai biét dugc bi quyét ciia 4m nhac tic
1a biét cai bi quyét 1am dao dong long ngudi, tic 1a biét bi quyét
dan dat con nguoi. Ai biét duoc bi quyét dan dit con nguoi 1a biét
dugc bi quyét cai tri con ngudi”.

Con theo kién thic y hoc than kinh hién dai, stcc manh cua 4m
nhac ¢6 lién quan dén song ndo ciia con ngudi.

Ly giai mot cach thd moc nhat, ngudn gdc cua tat ca nhitng suy
nghi, cam xtc va hanh vi ctia con ngudi chinh 14 su giao tiép gitta
cac té bao than kinh trong nio bd; va séong ndo cin ban 1a nhing
xung dong dién duoc tao ra khi cac té bao than kinh giao tiép voil
nhau.

Va bang dién ndo dd, cac nha khoa hoc da tim ra 4 dang song
nao la song Beta, Alpha, Theta va Delta.

Cu thé, song Beta (xung dong tir 13-60 Hz/gidy) c6 thé lam cho
con nguoi ta nang cao ¥ thirc canh giac, khién con ngudi bi kich
dong, cang thiang, so hdi. Song Alpha (xung dong 7-13 Hz/gidy)
c6 tac dung 1am con ngudi ta thu gidn ca vé thé chat 13n tinh than.
Song Theta (4-7 Hz/gidy) c6 kha ning giy ra budn nga va giam
¥ thirc. Con song Delta (0,1-4 Hz/gidy) c6 kha ning giy bat tinh,
ngu sau hodc té dai.

47 Blair T.Spalding, (2011), Hanh trinh vé Phwong Pong (Life and Teaching of the Masters of the Far East, (tr. 133-
134). NXB Héng Piic.

4 Thich Quang Hu¢ (2013), Vai tro cia dm nhac trong doi séng hién dai. Tai http://chuahieuquang.com/Modules/
News/NewDetail.aspx?page=35&moduleld=48&news=431 [Truy cap: 17 thang 7, 2013]
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— “Nhitng thong tin nay co ich gi cho chung ta?”

Trong thuc té, strc manh ctia Am nhac da duoc ung dung kha
pho bién trong linh vuc truyén thong (trong gido duc, kinh doanh,
ton gido va chinh tri) cho ca muc dich tot 1An muc dich xau.

Céc t6 chtrc da chu ¥ sir dung 4m nhac nham truyén cam hing,
tao ra mQt thai do tich cuc, lac quan; gia tang niém hy vong noi
mot nhém nguodi nao do dé ho tu san sinh trong ho mot phan ing
dap tra c6 loi cho cac to chtic nay. Ban c6 nhan thay rang nhiing
ban hung ca dugc viét riéng cho to chirc luén hudng téi nhiing
muc dich nay khong.

Ngoai ra, stc manh cia am nhac ciing co thé dugc st dung dé
gy anh huong dén danh tiéng va gia tri ¢ phiéu ctia mot to chuc
v6i su hau thudn ciia cac phuong tién truyén thong xi hoi (xem

case study 4.2).

Case study 4.2:

Strc manh cia Am nhac

Theo Thanh Hai (2013)*, hang hang khong United Airlines
c6 18 khong bao gid co thé ngd rang, nhitng 4m thanh ngot
ngao vang 1én tir mot cdy dan ghita lai ¢ thé khién ¢ phiéu
ctia hdng mat téi 10% gid tri, twong duwong 180 triéu USD.

Su viéc bat nguén ttr viéc nhan vién khuan vac hanh ly cua
United lam v& cay dan ghita ctia anh Dave Carroll. United tir
chdi boi thuong sau sudt 9 thang.

Trude sy phan hdi cham chap cua hang, Carroll di sang

tac ban nhac United Breaks Guitars (tam dich: United lam v&

dan ghita) va tai 1én YouTube. Ban nhac ctua Carroll da thu

4 Thanh Hai (2013), Nhiing bai hoc thuong higu chua xot trong ky nguyén sd. Tai: http:/doanhnhan.vneconomy.
vn/20130626071232683P0C5/nhung-bai-hoc-thuong-hieu-chua-xot-trong-ky-nguyen-so.htm [Truy cap: 27 thang 6,
2013]
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hat 14,5 triéu lugt nguoi xem va hon 1 triéu binh luén.

Diéu dang noi 13, gia co phiéu cua hang sut giam toi 10%,
twong dwong 180 triéu USD. Cac nha diéu hanh hing voi
va xin 16i Carroll va tra chi phi stra chita dan cho anh. Hang
cling taing anh mot x4p vé di may bay mién phi.

Cau héi thao luan:

1) Am nhac, trong tinh hudng nay, duoc sir dung vi muc

dich gi?

2) Am nhac gdy anh hudng 1én gia c6 phiéu cua hing

United Airlines nhu thé nao?

— “Vi sao Dién thuyét (GAL) la mét cong cu PR t6i thuwong?”’

GAL (Giving a lecture): Dién thuyét 1a nghé thuat néi chuyén
truéc mot dam dong nham gido duc, thuyét phuc, lam thay doi
quan diém, thai d6 cua dam dong va dat dugc sy ung ho tur ho doi
v&i mot van dé nao do.

Nghé thuat dién thuyét trude cong chung da duoc phat trién tir
thoi Hi Lap c6 dai. Nghé thuat nay dugc biét dén qua nhiing tac
pham c6 xua. Quyén sach gido khoa dau tién vé chu dé nay duoc
viét hon 2.400 ndm trude.

Nha hung bién Hi Lap dién thuyét véi tu cach ca nhan hon 1a
dai dién cho khach hang hoac cho cdng déng, vi vay bat cr ai
mudn thanh cong tai toa an, trong chinh trudng, hay trong doi
séng x hoi déu phai hoc biét k¥ thuat ndi chuyén trudc dam dong
(xem hinh 4.2).
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Hinh 4.2. Btrc bich hoa cuia Cesare Maccari (1840-1919):
Cicero phan bac Catiline (nguon: Wikipedia).

Con theo Edward Bernays, trong sudt thoi dai Roman va hau
Ai Cap, dién thuyét da tu ching to dugc ban than né 1a cong cu
t6i thugng c6 kha ning tic dong 1én quan diém ca nhin va cong
chung.

Theo Bernays, dién thuyét GAL la “mot cong cu manh mé dén
mirc nd van con nguyén gia tri cao tir xa xua dén tan ngay hom
nay. Cac chinh tri gia, ldnh dao ton gido van con dién thuyét trén
buc, ngoai troi, trén TV hay qua radio”®® dé thuyét phuc, 16i kéo
sy ung hd cuia ddm dong.

Ban cua toi, c6 rat nhidu khoa hoc vé dién thuyét, vi thé toi
khong lam ban & day. Toi chi muén nhan manh rang dién thuyét
khong c6 nghia 1a trinh bay nhitng diéu vi dai theo phong cach
hoanh trang, nhung phai I néi vé nhiing diéu vi dai theo cach don
gian va dé hiéu nhat.

N6i o rang, mach lac, khong hé c¢6 phong cach khoa truong
hoanh trang, béi vi sy hoanh trang da c6 san ngay trong thong tin

duogc trinh bay; va néu thong tin khong duogc nhu thé ma ¢d to ra

50 Edward L. Bernays, (1923), Crystallizing Public Opinion (tr. ix), Liveright Publishing Corporation.
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khoa trurong, thi chi con 1a nhitng 15i huénh hoang, s4o rong phan
tac dung ma thoi. Chung ta von khong ua sy huénh hoang. Chiing
ta cam mén sy moc mac, chan thanh.

Trong linh virc kinh doanh, dién thuyét 1a cong cu PR khong thé
thiéu. Do d6, cac to chtc phai that su quan tim vé kha ning dién
thuyét ciia ngudi ding dau t6 chirc. Néu nhu ki ning dién thuyét
ctia ngudi dung dau té hai, thi hau qua s& vo cing 16n. Hau qua
khong chi dung lai ¢ viéc long ngudng mo, su quy phuc cua toan
thé nhan vién ddi voi ngudi lanh dao bi danh d6, ma niém tin vé to
chtrc d6 trong cong dong ciing bi lung lay.

— “Vi sao Truyén miéng (word of mouth) la mét céng cu PR

16i thuwong?”’

WoM (word of mouth): Truyén miéng dugc hiéu 1a viéc lan
truyén thong tin (bang chit, hinh anh, video) tir ngudi nay sang
ngudi khac vé mot van dé nao do.

Ban chit cia WoM 1a “lam to chuyén” vé mot van dé mudn
dugc cong chiing chu y va quan tam.

Truyén miéng duoc chia lam 3 dang chinh: truyén miéng truyén
thong (oral tradition), truyén miéng lich st (oral history) va ké
chuyén (storytelling).

A Truyén miéng truyén thong (oral tradition) 1a hinh thirc luu
truyén thong tin tir thé hé nay sang thé hé khic don thuan
bing miéng.

A Truyén miéng lich sir (oral history) c6 chtrc ning ghi chép,
bdo quan va giai thich cac thong tin lich sir dua trén kinh
nghiém c4 nhan va y kién cta nguoi noi.

A Ké chuyén (storytelling) 1a hinh thirc nguoi nay thuat lai

cho nhitng nguoi khac vé mot su viée, hién tuong hay kinh
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nghiém nao dé ma anh ta trai qua. Storytelling chinh la hinh
thirc truyén miéng c6 xua nhat.

C6 mot s6 ¥ tuong dé ngudi thuc hanh PR co thé tng dung

cong cu WoM nhu sau:

A Lam ro ri thong tin “mot cach ngoai ¥ mudn” vé mot loai san
phém méi htra hen ¢6 nhiéu tinh nang doc dao; hoac tiét 16
chién dich ban hang véi gia 0 dong dé kich thich nguoi tiéu
dung x6n xao, ban tan, ri tai nhau;

A Doanh nghi¢p trién khai dich vu khach hang doc d4o. Vi du:
ché do bao hanh vo thoi han, hoan tién 100%, cho xem hang
mau tai nha, giao hang trong vong 30 phit trén toan qudc;

A Thanh 13p cau lac bo nhitng nguodi tng ho san pham dé sinh
hoat, lan truyén, thu hat, két nap nhiéu thanh vién méi;

A Mugn 101 mot nguoi noi tiéng ¢6 nhiéu fan hAm md, hoic
mot nhan vat c6 anh huong dé noi tot vé san ph'flm;

A Té chitc cho nhan vién cong ty chia sé¢ véi ban bé trén
facebook, google plus rang san pham cta cong ty ho di gitp
cuodc séng cua ho, con cai va gia dinh ho tré nén hanh phuc,

t6t dep hon nhu thé nao.

Chuyén tiép

Ban ciia t6i, ban di nghién ciru xong Chuong 4 va chic han ban
da biét duoc hon 100 cong cu PR c6 kha ning phat tan, lan téa
manh mé& birc thong diép ddy cam htng rdi chi.

To61 doan réng, 6 thé ban dang boi roi trong viéc lya chon sur
dung chiing mdt cach t8i wu, bai vi ¢ qué nhiéu cai dé lua chon.

Ban hay yén tadm, ching ta s€ c6 ca chuong Ngh¢ thuat xay

dung chién lugc PR toan dién dé giai quyét ndi tran tré nay.
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C6 thé ban dang nghi rang minh di sin sang cho viéc thiét ké
mdt chién dich PR toan dién, bai 18 ban c6 da da 2 phﬁn, do la mot
btic thong diép thuyét phuc va hon 100 cong cu PR dé phat tan no
di.

— “Khéng! C6 dén 3 phan, 2 la khéong dii”.

Phén tht 3 chinh 1a chuong 5: Nghé thuat diéu chinh hanh vi
con nguoi.

Do d6, truée khi ban bat tay vao viéc xay dung mot chién lugc
PR toan dién, ban nhét dinh phai nghién ctru trudc chuong 5, boi
vi chuong 5 s€ gitp ban dat dugc su sau sac trong cach thiét lap vé
mot chién luoc PR bai ban, uyén tham.

—  “Ching ta bdt dau dwoc chir?”
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5

NGHE THUAT PIEU CHINH HANH VI CON NGUOI

~ NOI DUNG BAO QUAT N
Nghé thuat tdi thuong thir ba 1a Nghé thuat diéu chinh
hanh vi con nguoi. Ngh¢ thuat nay dugc khai trién tir Tri tué
thdng tri ¢6 xua 3: “Hay bim vao huyét dao hanh vi cta con
ngudi dé tao ra trong dam dong nhiing déap tra dong loat”.

Ba huy¢t dao hanh vi d6 1a Ban nang tu nhién, Niém tin
tudi tho va Su tu quyét dinh.

Ban nang tu nhién la phan tng tu ¢6 cia con nguoi dap tra
d6i v6i mot kich thich tir bén ngoai ma khong hé thong qua
su suy xét ctia 1y tri. Trong khi d6, niém tin tudi tho 1a nhan
t6 dan dén cac quyét dinh & con ngudi ma can rat it sy phan
x6ét, vi no tuan theo dinh kién, niém tin va kinh nghiém cé
nhan cua ho. Con su tu quyét dinh 1a sy tu lua chon theo két
qua suy xét cua tu duy, thong qua qua trinh phan tich, danh
gia, so sanh, can nhéc va lua chon.

- “Hay twong tuwong xem: ban sé van dung nghé thudt nay
nhie thé ndo dé gdy anh hwong dén hanh vi dam dong?”

Chuong 5 s& cung cip cho ban nhiéu goi ¥ quy gia ma ban

khong thé tim thiy & bat cir dau khac ngoai cudn sach nay.

_ vl ’ “ A 51
~N Nao! Chung ta bat dau nhé! e
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wong thong tin mdi, kién thirc méi ra doi ngay cang day

Ldéc. Chung 16n hon gap nhiéu lan sy tiéu hoa cua mdi
nguoi chung ta. Chiing ting trudng qua nhanh. Chung khién chiing
ta bi bdi thuc.

Luong thong tin moi, kién thirc mdi lai duoc lan toa qua nhanbh,
dic biét voi sy hau thuan cua internet. Thong tin vay xung quanh
chung ta mot cach thuong tryc, tir khi thirc gidc budi sang cho dén
khi 1€ 1a 1én givong vao budi toi.

Luong thong tin mdi, kién thirc méi lai qua da chiéu. Chiing
khién quan diém ctia chtng ta dé bi lung lay. Chung khién ta khong
thé phan biét duoc diéu gi 1a sy that va diéu gi 1a gia ddi. Va chinh
trong tinh trang thiéu vang sy sang sudt ay, su that va diéu gia dbi
1a giéng nhau.

Do d6, chiing ta c6 xu hudng it tin tuong mot didu gi d6 ngay tir
dau. Ching ta ludn cam thay can thiét phai search google dé kiém
tra lai cac du dinh cho moi chuyén, tir van dé trong cong viéc, hoc
tap, mbi quan h¢, suc khoe dén nhiing rac roi doi thuong.

Mat khac, chiing ta lai khong c6 du thoi gian dé tim hiéu cin k&
tat ca nhitng chuyén d6. Do vy, trong trang thai mét moi, chiing ta
thuong cho phép dé hanh dong ctia minh bi cai ban ning tu nhién,
ban ngd va sy d& dai dbi voi ban than dan dat.

Hay tuong tuong xem, vao mdt ngay no, mot chang trai phong
khoang tat vao mot ctra hang thoi trang hang hiéu dé tim kiém mot
mon hoi, vi anh ta thiy cai bang giam gia tir 30%-50% tit ca mon
hang chi trong hom nay.

Anh ta d3 vao ctra hang, nhung lai phat hién ra chang c6 moén
hang ndo giam gia & mirc d6 khién anh ta mudn mua. Mot cach

kién nhan, anh ta nghi rang cling nén quan sat mot vai mat hang
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khac.

Mot ¢ gai ban hang d& thuong sé nhiét tinh tu van cho anh ta
mot doi gidy chi con mot-ddi-duy-nhat dang rat hut hang. Co gai
tin rang né rat dep voi dang di hao hoa cta chang trai va dudng
nhu anh 4y sap vuot tay khoi né néu khong cham tay.

Anh chang bi kich thich phai s hiru bang dugc d6i giay, ma
quén bing di muc dich ban ddu vao cira hiéu nay chi dé tim kiém
mot mon hoi-gia ré nao do, chtr khong hé khat khao mot doi giay
m&i. Cudi cing anh ta d3 quyét dinh mua doi giay méi do. Va dé
hop ly hoa cho viéc mua n6, anh chang tu giai thich véi ban than
rang d6i gidy hién tai da qua cii va can dugc thay thé sém.

Pay chi 1a tinh hudng gia dinh, nhung né gitp ban trai nghiém
su thiét hai vé tién bac do bi kich thich vao ban nang lo s¢ sy khan
hiém. Con nita, ban cling nhéan ra réng, anh chang da bi thiét hai vi
dﬁtul&adéichhﬂlnﬂnh.hdétngudin;l&agatchhﬂlbénthénthi
s& chang bao gid sang sudt ca. Nhu vdy, ngoai viéc bi mat mat vé
tién bac, anh chang ciing bi mat mat vé sy sang sudt.

Khi dugc t6i phong van vé chu dé nhirg hanh dong vo thirc
dan dén sai 1am, thi da s6 moi ngudi khang dinh minh 1& nhing
con nguoi doc 1ap, sang subt, ¢ su hiéu biét, co chinh kién va co
day du nhan thirc, tri khon, su kiém ché dé biét viéc gi nén lam,
viéc gi khong nén lam.

Ai ciing khang dinh minh c6 mét 1ap trudng 1 rang va mudn ty
dua ra quyét dinh vé bat ctr diéu gi lién quan dén cudc doi minh
Ho khang dinh rang ho khong thé bi mé hoic, khong thé bi danh
Itra, ngoai trur khi ho déng y, vi don gian l1a ho khong thé sai vi ho
rat tinh tdo va 5 giac quan dang hoat dong t6t ctia ho ciing cho 1a

ding.
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— “Ho noi vay co dung khong?”

— “Dung, nhwng khéong phai nhw diéu ban nghi!”

Ho cho réng ho dung boi vi ho chua biét réng: bat chép su tinh
tdo va 5 gidc quan dang hoat dong tot kia, moi sai 1am cua ho sé
phat sinh ngay lap tirc khi su lya chon cua ho phai thuan theo y
mudn ctia nguoi khac, khi sy lya chon cua ho bi dan ap boi sy nghi
ngd moi phat sinh trong ho, khi sy lya chon cia ho quyén luyén
vO1 cam xuc va ban nga ty ton, khi hanh dong cua ho dinh liu véi
ban nang s¢ hai ¢ hitu, va nhat 13 khi niém tin cta ho bi dan ap
bdi nhiéu bang ching trai chiéu.

Thuec té 13, c6 nhitng tang 16p sdu xa hon y thirc ty chu 1a tiém
thirc, vo thirc va siéu thirc. Chung nam ngoai viing suy nghi thudc
vé tam tri va 4m tham tic dong dén y thirc dé diéu chinh hanh dong
cua ching ta.

— “Ban hay tu hoi minh xem, co khi nao quyét dinh cua ban

phu thuée vao ¥ muén ciia nguoi khdc chwa?”

Chung ta rt thuong hay phu thudc vao y kién va mong doi cua
nguoi khac. Ching han nhu ta dang vui vé, mot ngudi nao dé gap
ta va néi “anh mat cua ban that budn, chic chin 1a ban c¢6 nhiéu
ndi lo. Quén ao cua ban ciing noi 1én diéu do, cai 40 mau den xit!”
Vay luc nay ta dang vui hay dang budn? Ta bi rdi vi rat c6 thé ho
noi dang.

Ta ty suy xét lai va thay rang rd rang ta dang cling c6 nhiéu ndi
lo. Nhung trong “cai bé kho” nay, ai ma khong c6 ndi lo co chir. O
diém nay, rd rang 1a ban da bi y kién ctia ngudi khac tic dong vao
cach suy nghi dé khién ban phai diéu chinh lai cam xuc hién tai, tir
“ngudi vui vé” sang “ngudi c6 nhidu ndi lo”, dé 1am cho thich hop

vOi niém tin ma ban vura tu thi€t 1ap cho chinh ban.
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Qua vi du nay, chiing ta thdy rang, con ngudi ta thuong c6 thoi
quen nhin nhan chinh minh théng qua con mét ciia ngudi khac va
khi d6 chung ta pho mic sé phan ctiia minh vao tay ho. Va chua
chat & chd, ai ciing mudn dinh hinh thai do, quan diém va dan
dat quyét dinh ctia ngudi khéc, boi vi ai ciing mong mudn ap dit
nguoi khac 1am theo niém tin ctia minh dé bao vé diéu ma minh
hang tin tudng va ai ciing mudn chimg to6 phuwong phap ciia minh
la dung dé bao vé cai ban ngd dé bi ton thuong.

— “Ban da tirng nghi ngo mét diéu gi dé ding dan chwa?”

Ban nghi ngd mot diéu gi d6 béi vi ban chua c6 di thong tin dé
kiém ching no, hodc ban khong thé tin tudng con ngudi ndi ra no,
hoic ban khong rd uy tin ctia ngudn tin phat ra né. Ban nghi ngd
n6 don gian béi vi ban chua thé tin duoc nd. Nhung du véi nguyén
nhan gi thi su nghi ngd trong ban ciing da xuat hién.

Ban cua toi, hdy nén hiéu rang, nghi ngd 1a mot dang strc manh
diéu chinh hanh vi ky la. Sy nghi ngd dé& dang khuét phuc cac
quyét tim hanh dong. Ban khong thé hanh dong du tan trong siu
tham bén trong ban rat mong mudn thue hién nd, vi ban nghi ngo
diéu do.

— “Ban 6 tirng hoi hdn vé mot hanh dong nao dé minh da lam

chua?”

Chiac chan 1a ¢ boi vi an ndp bén dudi hanh dong cta ban cé
nhitng nguyén nhan sau xa ma chinh ban ciing khong thé hiéu
duoc. C6 thé ban bi nhirng bién ¢ tudi tho 4m anh tam tri, ban bi
nhirng cam xic manh mé thoi thiic. Co thé ban bi hoan canh day
dua va c6 thé ban bj nhitng bai hoc tir qua khir dwa duong dan 16i.

Ban khong dam lam khac di nhiing gi minh da biét boi vi cai

chua biét c6 nhiéu diéu dang so hon. Chung nguy hiém hon. Ban
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chon céi cii nham chéan vi ban ¢6 thé kiém soat dugc ching, nhung
sau d6 ban cam thay hdi tiéc vi da khong dam lam diéu méi mé.
Ban cam théy héi han.

— “Liéu ban da hiéu ré tdt ca nhitng hanh vi cia minh chwa?”

Chéc chin 1a khong bai vi ding sau nhitng 1y 18 dugc dung dé
bién minh cho hanh vi cta ban, c6 nhitng nguyén nhan tham kin
ma ban khong ddm tht nhan véi bat ctr ai, ké ca v6i ban than, hoic
6 thé ban dang chiu dung mot sy ép budc khong thé thoat khoi
nao do, hodc co thé ban dang ltra gat chinh ban than minh dé tron
khéi sy xung dot bén trong ndi tdm, hoac cod thé ban dang phai
dong mot vai dién trong mot vo kich nao d6. Nhitng diéu d6 khién
ban bdi r6i vé nhitng hanh vi ctia minh.

Con ngudi ta it khi hiéu rd nhitng hanh vi ciia minh vi phan 16n
thoi gian sdng ctia con nguoi ta 1a trong vo thire. Vi thiy Osho®)
cling cho r.%lng, con nguoi ta hiém khi hién dién trudc ban than
minh dé xem xét, danh gia nhitg hanh dong va phan Gng dang
dién ra. Ho di dimg, in uéng, cudi noi, lam viée dudi sy dan dat
cta nhitng théi quen thudng 1é. Trong nhirng thoi diém d6, ho
thuong khong nhan ra ban than minh 12 ai. Ho khong hiéu rd hanh
vi cia minh. Ho lién tuc bi vo thirc dan dat.

Con nira, hanh vi va théai d¢ cua con nguoi ta cling thuong
xuyén bi cam xtic va cai ban ngi cta ho chi phdi. Ta nén biét rang,
& bét ctr noi dau, vao bat cr thoi gian nao, cam xUc va ban nga tu
ton luon c6 kha nang hién dién trude ching ta, dé 1am lu mo sy
sang subt va tinh khach quan cua ta, dé diéu chinh cac quyét dinh
ctia ta. Chung thuong xuyén I¢o lai cac quyét dinh ctia chung ta tir
khach quan theo 1y tri sang hudng chu quan theo cam xuc.

Tuu trung lai, con nguoi ta it khi nao hiéu rd duoc hanh vi caa

51 Osho (1931-1990) 1a vi luan su ngudi An 6.
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minh, bdi vi hanh vi cua ho thuong bi giat day boi chinh sy vo

thirc, cam xtic, cai ban nga va ly tri con chua rd rang cia ho.

Tu sy linh hoi nay va sy tng dung tri tu¢ théng tri co xua
thir ba vao linh vyc PR hién dai, chung ta c6 thé duc két rang:
dé gay anh hudng dén hanh vi dam doéng, mot ngudi thuyét
phuc ¢6 thé bam vao ba huyét dao hanh vi cta con nguoi dé
tan dung su vo thure, danh thurc cam xtic chu quan, ca nggi cai
ban ngd va thuyét phuc cai 1y tri con mo nga cia chung ta.

Ba huy¢t dao hanh vi d6 chinh la Ban nang tu nhién, Niém

tin tuéi tho va Su tu quyét dinh.

— “Diéu gi sé xdy ra khi téi kich thich vao ba huyét dao hanh
vi nay?”
— “Cadu héi hay lam! Hay cung téi kham phd nhimng diéu thi
vi nay.”
5.1. Kich thich ban ning tu nhién
Ban ning ty nhién 1a phan Gng tu c6 clia con ngudi dap tra dbi
v6i mot kich thich tir bén ngoai ma khong hé thong qua su suy xét
cua ly tri.
C6 mot lugng tri thuc to 16n trong linh vuc nay, nhung trong
pham vi cudn sach nay, t6i trinh bay 18 loai ban ning di, dang va

s€ dugc ung dung hi¢u qua trong linh vuc PR hién dai.

1. Kich thich ndi so hii AU t}llCh d}rc il
nguyeén thuay
2. Kich thich ban nang 11. Kich thich ban nang héi
tranh xa diéu ghé tém cai
3. Kich thich ban nang 12. Kich thich ban nang tin
chién dau vao uy tin dwoc xac lap
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4. Kich thich ban ndng tinh 13. Kich thich ban nang
duc dap tra
5. Kich thich ban nang ton 1.4' Kich t}}l.c h t 1nh kl‘en
~ Aom T ~ dinh trong 1oi néi va hanh
nga (tw ton ban nga) "
dong
6. Kich thich tinh to mo, 15. Kich thich ban nang
hiéu ky thich xu ninh
7. Kich thich ban nang yéu 16. Kich thich tim ly bay
thwong dan
8. Kich thich ban ndng dua 17. Kich thich tryc giac cta
doi con nguoi
9. Kich thich ban niang bat 18. Kich thich ban nang
chuérc sinh ton

Bang 5.1. Kich thich 18 loai ban ning tw nhién cia con nguoi

Néi sg héi?

1. Kich thich ndi s¢ hdi ciia con nguoi

N&i so hai 1 cam xiac manh mé nhét ¢ con nguoi. Noi so hai
bao hiéu cho ta biét ban than dang trong tinh huéng nguy hiém. N6
gay ra tinh trang kho chiu, mét moi, loan dong. N6 thuc déy con
nguoi ta phai hanh dong ngay 1ap tirc dé x6a bo ndi s¢ hdi nham
tre vé trang thai an toan.

Ai ciing ¢6 ndi so hai ctia riéng minh. Nhitng ngudi khac nhau
thi c6 nhitng ndi s¢ hai khac nhau, nhung chung déu 1a diém yéu
trong tam tri cia ho. Vi thé, c6 rat nhiéu ké thuc hanh PR den d3
chii y tao ra ndi so hii, sy lo 4u noi ddm dong. Vi ching biét réng,
khi con ngudi ta binh an thi ho it quan tim dén van dé gi, nhung
khi lo ling, hoang so thi sy suy doan va suy dién cua ho s& xuit

hién ngay lap tuc, tuy rat manh mg, nhung lai dai kho; va d6 chinh
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la thoi diém vang dé “moi” thong tin vao dau ho, dé 16i kéo ho
phai hanh dong ngay lap tirc nham x6a bo ndi dau tam tri.

Ban ciing nén biét thém rang, ké thii 16n nhét cuia bat ky nd lyc
truyén thong nham thay doi thoi quen, 1& 16i ctia con ngudi chinh
1a tinh y cua con ngudi. Ci ban tinh nay khién con nguoi ta dé
dang tir chdi su thay doi, cho du didu d6 c6 thé 1am cudc sdng cua
ho t6t dep hon.

Tinh y chi ¢6 thé bi danh bai khi mdi quan tAm ctia con ngudi ta
tré nén cao do, khi thai o ctia con ngudi ta tré nén khan cap. Su
khén cép chi ¢6 thé tao ra véi hai diéu kién:

e Su de doa manh mé, hodc su béo trude vé mot két cuc tdi té

nao do6 cho nguoi nghe,

o Sutiét 1o r?mg ho van con du thoi gian, ho ¢6 di kha ning dé

giai quyét né va ho con cé thé ctru duoc.

Trong linh vyc kinh doanh, dé danh bai tinh v va kich thich
thanh cong ndi so hii ciia dam déng, ngudi thyc hanh PR s& can 3
diéu kién can thiét:

(1) Ngudn phat dang tin cay,

(2) Méi hiém hoa tiém tang cung giai phap dbi pho,

(3) Su nhén thirc ctia con ngudi vé nhu cau can phai hanh dong

ngay lap tuc.

Vi du. T6 chtre Y t& Thé gi¢i (WHO) vira canh bao dich sét xuét
huyét dang lan rong & chau A. S6 ca phai nhap vién va s ca sot
nghiém trong dang tang nhanh. Theo WHO, s ca sbt xuat huyét &
chau A tang nhanh 1a do nhiét d§ cao, mua mua, mat do dan s va
tan suat di lai ciia ngudi dan gitta cac nudce 16n.

Viéc phat hién sém va diéu tri kip thoi c6 thé giup giam dang
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ké nguy co tir vong. WHO khuyén cdo cac ho gia dinh sir dung céc
bién phap phong ngira s6t xuat huyét nhu giir gin vé sinh nha ctra,
khéng dé nude tu dong quanh khu vyc sinh séng, ngii man, mic
quan 4o chdng mudi.

Chung ta nhan théy vi du trén chtra dung du 3 diéu kién can
thiét dé danh bai tinh y va kich thich ndi so hai dé kéu goi dam
dong hanh dong:

e Ngudn phat dang tin cdy: T6 chic Y té Thé giéi (WHO),

e Su de doa: tir vong (do bénh sbt xuét huyét),

¢ Su nhan thuc cia con nguodi vé su can thiét phai hanh dong:

tranh cai chét.

e Danh bai tinh y:

o Su béo trudc vé mot két cuc khong tdt: tir vong vi bénh
s6t xudt huyét.

o Giai phap thyuc hién: don gian, chang han nhu giir gin vé
sinh nha cira, khong dé nuée ti dong quanh khu vuc sinh
séng, ngti man, mic quan 4o chéng mudi.

o Kha ning thuc hién: don gian.

Pay 1a mot vi du hay cho thiy viéc kich thich ban ning so hai
noi con nguoi da dugce st dung vao muc dich tich cuec.
Box 5.1: Canh bao 1

Ban khong nén lam dung ndi s¢ hai dé tao nén nhirng

diéu qua dang so. N6 co thé dan dén tham hoa cho uy tin
doanh nghiép. Vi n6 c6 thé quy tu 10ng thu han cua ca cong
ddéng don vao nhitng d6i twong da tung ra nhitng thong tin
tan nhan d6. Cam nhan vé doanh nghiép trong cong déng s€
chang t6t lanh gi hon so v&i nhitng thong diép bat hanh ma

nod gui gam.
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2. Kich thich bin ning tranh xa diéu ghé tém

Diéu co ban nhat lam cho con ngudi khac voi may moc chinh
la con nguoi biét gan cho sy vat, su viéc mot y nghia, mgt cam
nhan nao d6 phu hop véi kinh nghiém va su hiéu biét cta chinh
ho vé chiing.

Noi cach khac, con nguoi ta hinh dung su vat, sy viéc theo
nhitng gi gan giii v6i niém tin va thanh kién cua ho, giéng nhu
kiéu “béc si nhin dau ciing thiy c6 vi trung”.

Tuy nhién, c6 mdt loai cdm nhdn ma moi nguoi déu c6 nhan
thirc gidng nhau, d6 1a su 1én an va tranh xa nhiing toi 16i xu xa,
nhing diéu ghé tom.

Do vay, trong PR, béng cach géan ghép cho su vat, sy viéc mot
tinh chat xau xa hay mot cam giac ghé tdm nao d6 bang 11 néi hay
tir ngit, ngudi cha tim c6 thé khién dam dong xa lanh no.

Vi dy. Cudi nam 2010, mot s6 nha the ¢ Viét Nam da thyuc hién
chién dich kéu goi cong ddng giao dan cting chung tay phan ddi té
nan nao pha thai ¢ cac gia dinh ham mudn sinh con trai va nan nao
pha thai ¢ tré vi thanh nién.

Mot mat, cac nha tho giang day vé dao dtc nhan sinh, quyén
duoc l1am nguoi. Mét khéc, ho dan nhiéu hinh anh mé ta thuc té
nhirg than xac bé bong chwa thanh hinh bi cit ra thanh nhiéu
phan nho (dau, chan va tay) dé dap tmg nhu cau dugc phé thai cia
ba me ching va ctia nhiitng c6 gai hu hong.

Bang viéc khuyén khich con nguoi tranh xa diéu ghé tom, chién
dich di gitip cong dong thau sudt didu ghé tom toi 16i nay. Su thau
sudt vé ti 18i ngay lap trc mang dén su bién doi toan dién trong
tam hon va hanh vi cia con nguoi. N6 nhic nhé ho tranh xa nhiing
diéu ghé tom.
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3. Kich thich ban ning chién dau

Kich thich ban ning chién d4u ctia con nguoi 1a ki thuat “gay
han” trong du luan dé tranh thu sy hau thuin cta ddm dong ddi véi
loi ich cua ké thuyét phuc (Anh ta).

Trong thuc té, ké thuyét phuc c6 thé van dung ki thuat nay dé
tao ra su phan ddi cuia ddm dong nham dan ap mot quan diém, mot
niém tin nao d6 gy bét lgi cho anh ta.

— “Bdng cdch nao?”’

Anh ta s& no6i vé van dé cua ddi thu theo cach ma anh ta biét
dam dong s& phan ddi va chong lai. Boi vi anh ta biét rang chién
dau vi mot su cong bang bao gio ciing dugc cac thanh vién trong
xa hoi chap nhan va dé cao.

Kinh nghiém cho thy, d4 c6 rat nhiéu lan mot ké nhu anh ta (ké
thuyét phuc) di lam dung ki thuét kich thich ban niang chién dau
dé tao ra su gian dir trong cong déng trude mot vu viée bat cong
nao do, dé tao ra mot thai do ung xu tap thé mang lai loi ich cho
anh ta. Anh ta 1én kich ban cac su kién mot cach bai ban sao cho
chtng c6 thé lién tiép tao ra cac lan song dau tranh doi su cong
bang dé 16i kéo dam dong cung hanh dong.

Vi du. Bé ¢6 vii cho chién lugc chéng hat thude 14, anh ta sé
phat tan ra cong dong con sd ngudi chét vi bénh ung thu phoi dang
& mirc bao dong (vi dy, cir 1 phit 1a ¢6 100 ngudi chét vi thude
14) va sy thinh vuong cta cac hing thude 14 cr gia ting vin vut
mdi nam ti 1é thuan véi gia ting vin vut s6 ngudi tir vong do hut
thudc 14.

Bang cach kich thich ban ning chién dau, anh ta kéu goi rat
thanh cong su cai thudc cia nhitng chang trai. Cc chang trai ciia

chung ta cai thude khong phai vi ho s¢ chét. Ho cai thudc chi vi ho
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mudn chéng lai sy thinh vigng cia cac hang thude 14 da “giét” rat
nhiéu nhitng nguoi giéng ho.

Ban than mén, d6 1a ki thuat kich thich ban nang chién dau dang
mot. Con dang thu hai 1a ki thuat tao ra cac cudc tranh luan nay
ltra trén céac dién dan.

Ban hdy tuong twong chuyén gi s& xdy ra néu nhu mot nguoi
yéu thich iPhone ctia Apple dé cao su sang sudt cua minh vi di
khong chon mua dién thoai Galaxy ciia Samsung trén mot dién
dan céng nghé. Mot cude tranh ludn nay lta giira nhiing tin do
cong nghé chac chan s& no ra. Khong co két qua khac!

Ban c6 thé nhan théy, trong mot cudc tranh ludn, con nguoi ta
thuong cam théy bi xuc pham khi sy lya chon va hé théng niém
tin cia ho chia sé bi pht nhan. Do do, ho sé& chién dau dén cung dé
bao vé ching. Ho s€ tao ra va duy tri mot cudce tranh luan truong
ky cho dén khi su lua chon va hé théng niém tin d6 cta ho duoc
cong nhan la tdt hon, dé ho cam théy an tim vé minh.

Va ban s& dé y thdy rang, mot cudc tranh luan dai ngay nhu
thé s& thu hat sy chu y cua dam dong tdt hon nhiéu mot budi hoi
thio nira ngdy, 1am mét thoi gian cta nhiing “anh hing ban
phim”. Nhung né mién phi d6i voi nguoi khoi xudng, tham chi
con dem lai nhiéu loi ich cho anh ta.

— “Anh ta dat dwoc loi ich gi?”
Anh ta d3 thu hat sy chil y ciia dam dong vé mot ndi dung ma
anh ta muén ho don nhén, thich thu va lan toa (viral).

4. Kich thich ban nang tinh duc

Ban ning tinh duc ¢6 stc manh khing khiép trong viéc thiic
ép con ngudi ta vuot qua nhitng rao can vé Iy tri. Khong phai tu

nhién ma nhitng mén do cong ngh¢ hodc nhiing chiéc xe dat tién
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dugc bao quanh baoi nhimng thiéu nir va ngudi mau chan dai sexy
va quyén rii. Su sexy va quyén rii d6 duoc chi y tao ra dé thu hut
nhitng 4nh nhin va lam it ngan khoang cach giita mén hang véi
cac quy ong.

Trong thyc té, c6 nhiéu doanh nghiép di ¢ gang loi dung ban
ning ndy trong cic mau quang cio xe hoi, trong cac su kién cong
ngh¢ dinh dam v&i nhitng d61 chan dai goi cam.

C6 mot didu ban nén luu ¥, trong hoat dong truyén thong, néu
lam dung thai qua vi¢c kich thich loai ban ndng nay s€ gay ra phan
tac dung, boi vi sy quyén ril gidi tinh cang manh s& cang dé lam
sao nhang viéc tiép nhan thong tin vé nhiing dac tinh, sy uu viét
ctia san phdm méi noi khach hang muc tiéu.

Ki thuat kich thich ban ning tinh duc thuong duoc ap dung tdt
trong cac chién dich quang ba cho cic dong san pham dic trung
nhu nudc hoa, thoi trang, bao cao su, dd 16t, trang suc dét tién va
cho céc chién dich xa hoi nhu phong chéng HIV, ngira pha thai
hay ca ngoi su chung thuy.

5. Kich thich ban ning ton nga

Ban ndng ton nga (con goi la ban nang ty ton ban ngd) 1a mot
dang ban nang nguyén thuy cta con ngudi. N6 thic ddy con ngudi
ra sttc ching minh rang ban than ho 12 ngudi quan trong, 13 trung
tam cuia moi thr xoay quanh.

Nguoi thanh cong thi ching minh sy giau c¢6 ciia minh bang
nhirng tai san kéch xu ma ho s hiru, ké that bai thi chiing minh sy
manh mé& ctia minh bang tit ca nhirng cay dang, tui nhuc ma anh
ta da trai qua... Cai ban ning ton ngd clia con ngudi ta bién tat ca
moi chuyén ma anh ta lam déu tré nén vi dai. Thuc su chung déu

la nhiing diéu vi dai theo cach nhin caa ho danh cho ho.
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Trong linh vuc PR, vi¢c kich thich vao ban nang ton nga sé
tac dong rat manh dén hanh vi cta con ngudi. Strc manh cta ban
ning ton ngd ngang bang v4i sttc manh ap déo ctia ndi so hai va
ban nang tinh duc. O gbc do kinh doanh, doanh nghiép c6 thé khai
thac ban ning manh mé nay dé gay ap luc 1én hanh vi mua sim
clia con nguoi.

— “Co nhitng goi y quy gia nao cho toi khong?”

— Tat nhién roi! C6 dén 2 goi ¥ quy gid danh cho ban. Con
viéc van dung chung theo huwong tich cuc hay tiéu cuc la lva
chon cua ban.

Goi y 1. Doanh nghiép tung ra dong san pham dat tién véi sd
luong gidi han chi dé cung cap cho nhitng ngudi rat giau cé. Sau
d6 dinh vi dang cip bac nhit cho nhiing ai c6 kha niang so hitu
chung, chang han nhu dang cap dé vuong, thanh cong va hanh
phuc.

Goi y 2. Doanh nghi¢p dinh vi tinh c4ch va hinh anh cua nguoi
tiéu dung khi ho s& hitu san pham va sir dung dich vu cia né.

Chang han dong my pham chuyén dung cua ngudi mau ndi
tiéng; dong nudc hoa cao cip danh cho cac ong chi; bo vét den bi
an cua nhirng ngudi dan 6ng nam tinh; bo trang sire dit tién danh
cho nhirng ngudi phy nit quyén rii va quy phai. ..

Viéc dinh vi tinh cach nhu trén s€ gan cho san phém/dich vu
mot gia tri tinh than can thiét dé thac ddy nguoi tiéu dung chon
mua. Ho khong han mua san phdm d6, ho mua cac gia tri tinh than
d6. Céc gia tri tinh thin d6 thoa man cai toi cua ho, tir d6 mua
chudc hanh vi mua hang cua ho.

Ban cua toi, & cac qudc gia da phat trién, noi ma nhing loai gia

tri tinh than gia tao nhu thé nay khong con duoc dé cao, noi ma
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con ngudi c¢6 xu hudng ching minh sy dic biét ciia minh bang
chinh nhiing san phém ma ho tu lam ra, thi hai ki thuat 161 kéo
bang viéc kich thich ban ning ton nga nay it co hiéu qua.

Tuy nhién & nhitng nude dang phat trién, khi ndo con nguoi con
qua dam mé cai 4o anh gia tam do nhirng mon hang hiéu dem lai
dé chitng t6 ban than, thi khi d6 hai ki thuat tac dong dén hanh vi
ndy sé van con hiéu dat qua cao.

6. Kich thich tinh t6 mo, hiéu ky

Tinh to mo, hiéu ky 13 ban nang tu nhién & con nguoi. Theo
Edward Bernays (1928), tri 6c con nguoi ta sinh ra von cén bang
va 6n dinh. Do d6, néu c6 mot sy vat, su viéc nao ma dic diém
hay tinh chit cta no6 ¢6 thé 1am x4o tron trat tu vé cach nhin nhan
cii ctia con nguoi thi déu c6 kha nang thu hut sy quan tam tim hiéu
ctia ho. Ho tim hiéu diéu méi la d6 dé giai phong tri to mo, dé 1ap
lai su can bang hiéu biét trong tam tri.

Tinh to mo, hiéu ky dugc van dung mot cach triét dé trong linh
vuc PR. Hang Apple 1a mdt vi du dién hinh. Ho ctr up ap mo mo,
lam ro ri thong tin vé chiéc iPhone mdi trude ngdy ra mat nham
thu hut du luén quan tam, ban tan soi noi.

7. Kich thich bin ning yéu thwong

Thién tinh tdt lanh cua con nguoi la yéu thich lam viéc thién,
thich nhan vao va cho di nhirng tinh cam yéu thuong chan thanh.

Tinh yéu c6 v6 van cach miéu ta. D6 1a tinh yéu danh cho nhiing
dtra tré, tinh yéu cuia d61 nam nfr, tinh yéu gia dinh, tinh yéu danh
cho qué huong, 12 ndi nhé nha tha thiét, 1a long trac an, 1a sy cam
thong gitra con ngudi voi con nguoi...

Néu cudc sdng cua con ngudi khong thé thiéu vang tinh yéu, thi

nghé thuat kich thich ban ning con nguoi khong thé thiéu vang ki
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thuat kich thich ban niang yéu thuong. Dé van dung ki thuat nay,
toi c6 2 goi y cho ban nhu sau:

Goi y 1. Bang céach str dung hinh anh dua tré tho hon nhién, vui
tuoi, va/hoac hinh anh mot gia dinh Am ap, sum Véy, nguoi thuc
hanh PR c6 thé 1am cho nguoi tiéu dung nhé 1au hon biic thong
diép hanh phtic ma ho truyén tai va khién ho wu tién chon mua san
phém nhiéu hon. Ho mua gia tri st dung cia san phém va mua ca
su Am ap ma nd dem lai.

Goi y 2. Thuc hién chuong trinh nhan dao dé gy quy ctru gitp
nhiing manh doi bat hanh dé t6 dam long nhan hau cua doanh

nghiép.

Box 5.2: Canh bao 2

Ban nén nhé réng viéc str dung hinh anh, cau chuyén doi
tu cia nhirng than phan bat hanh dé 1am loi cho sy nhan hau
ctia mot to chire c6 thé bi ddm dong chi trich gay gat.

Ban c6 thé thay trudéc man anh tivi, nhitng nhan vat bat
hanh da bat khoc. Ho bat khoc khong chi vi niém vui suong
han hoan dugc tang mdt can nha khéc tén ctia nha tai trg, ma
con khoc thuong cho sy tui nhuc cia doi minh va sy kém
may man ctia cac con minh.

Ho bat khéc béi vi c6 thé ban than ho khéng mudn chia sé
cai hoan canh co cuc cting ndi bat hanh cua gia dinh minh.
Ho bat khoc vi ho khong mudn phai tho 16 véi tat ca moi
ngudi vé nhitng ndi kho dau tham kin nhat.

Vang, ban can luu y dén 16i canh bio nay mot cach nghiém

tic nhat.
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8. Kich thich ban nang dua doi

Dua doi 1a tinh cach ty nhién cua con nguoi. N6 thiuc giuc con
ngudi ta mudn so hiru nhitng thir t6t hon, dep hon, uu viét hon so
voi nhitng cai dang c6 san.

Su dua doi hinh thanh khi tht ma chung ta dang so hitu bi
16i thoi hon hodc kém c6i hon so voi cai ma ching ta mudn cd
dugc. Néu chung ta cang ¢6 nhiéu tién, ban ning dua doi cang lam
cho su them khat cua chung ta tré nén ray rat hon. N6 kich thich
mot hanh dong san bang sy chénh 1éch giita cai-hién-tai va cai-1y-
tudng. No kich thich chung ta mua hang.

Trong thuc té, cac cong ty cong nghé cao (san pham dién thoai,
may tinh bang) la thién tai kich thich ban nang dua doi ctua con
ngudi. Ho khién nguoi tiéu dung phai mé vi chi tién cho kich ban
da duoc 1én ké hoach rat khon ngoan.

Vi du. M6t hang dién thoai thira biét nhu thé nao 1a mot
chiéc dién thoai hoan hao theo nhu cau sir dung ciia nguoi
tiéu dung, nhung ho khong dai gi tung ra phién ban nay.
Ho chia viéc cai tién cac wu diém con thiéu d6 thanh nhiéu
budc nho, thé hién qua nhiéu phién ban.

Cu thé 1, mot chiéc dién thoai méi tung ra thi truong 1a
chiéc Phone 6 v4i man hinh to hon, mong hon va manh
mé& hon di tic dong rat 16n 1én nhiing con nghién cong
nghé dang dung phién ban 156i thdi Phone 5. N6 1am ho
trdn tré va xai giuc ho mua ngay chiéc méi va thyc té 1a
ho d3 mua. Mot nam sau, mot chiéc Phone 7 ¢6 man hinh
hién thj 3D tiép tuc dan vat sy thém mudn cta nhitng nan
nhan dua doi nay. Ho di khong chiu dung ndi va ho tiép

tuc mua. Cur thé, hét 1an nay dén 1an khac, ho tiép tuc moc
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vi dé chi tra.

Hanh dong mua hang do su dua doi gdy nén khong phai
1a chuyén x4u, ciing chang phai chuyén tét. N6 phu thudc
vao diéu kién kinh té ciia mdi ngudi. Néu ngudi ting
thiéu ma dua doi thi goi 1a sy dam mé vat chat mu quéng,
dang x4u ho. Con néu ngudi co nhidu tién du da ma dua
doi thi goi 12 biét tan huong nhirng diéu tét dep cia cudce
doi va khong lam nd I¢ cho déng tién. Ban thudc dang
nguoi nao?

9. Kich thich ban ning bat chwéc

Kich thich ban ning bat chudc 1a ki thuat sir dung phim anh,
nhitng nguoi noi tiéng, chinh tri gia, thay tu, cha s hodc nhiing
ngudi co sire anh hudng trong cong dong (key influencer) dé van
dong ddm dong thuc hién nhitng hanh vi tuong tu.

“Tbi chon kiéu toc nay dé trong giéng nhu tai tir Tom Cruise” 14
mot dang két qua cua ki thuat nay. Nguyén 1y cua loai ki thuat nay
1a khai thac nhitng khao khat 4n gidu ciia con nguoi, luén mong
mudn duoc tré thanh miu ngudi ma ho ngudng mo. D6 1a nhing
mau ngudi dai dién cho su thanh cong, kién thuec, ki ning, tri tué
hodc c6 nhitng pham chét nao d6 ma ho khong co.

Cong cu PR t6i thuong phim anh (dugc trinh bay trong Chuong
4) l1a cong cu rat manh. N6 ¢ thé duoc dung dé kich thich ban
ning bit chudc cia con ngudi. Ban c¢6 dé y thiy 1a, phim anh c6
thé tao ra nhiéu sy bit chudc trong dam dong, tir nhitng hanh dong
nhan vin cho dén nhirng vu bo nha ra di gidng nhu cach hanh xir
cua nhan vat ma ho xem trong phim (xem case study 5.1).
Case study 5.1:

Phim anh dén dit hanh vi con nguoi

An tuong vé Cudc doi phiéu bat cia Tam Mao (tén bo
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phim truyén hinh Trung Qudc), em N.A (sinh nim 1989),
mot hoc sinh 16p 9 & Ha Noi di bo nha di phiéu bat dé gidng
v6i Tam Mao. Trudc khi bo nha ra di, N.A da viét thu giri
lai gia dinh, trong thu ¢6 cau: “...con mudn thir cai cudc doi
nhu Tam Mao...”?

N.A di cit toc v6i yéu cau cit cang gidng con trai cang tot.
Sau do, N.A ra ga Ha Noi 1én tau di Thanh Hoa, Sam Son,
dén tan lang chai Quang Tién va vao nha dan xin dugc chin
ngua gidng Tam Mao, nhung lang chai khong c6 ngua.

Tiép dén, N.A lai ra bai thuyén chai, xin dugc theo thuyén
di cau myc. Céac ngu dan sinh nghi va bao cho co quan chirc

nang giai quyét, dua em vé nha.

10. Kich thich dirc hanh nguyén thiy

Duc hanh nguyén thuy 1a cac gia tri dao dirc sau tham trong tam
hdn con ngudi dugc chap nhan va duoc t6n trong boi dam dong.
Ptrc hanh nguyén thuy c¢6 sitc manh 16n dén ndi c6 thé danh bai
moi sy nghi ngd va tinh bao thu, vi da sb tin réing durc hanh la cai
gi d6 rat quan trong, néu thiéu no thi khong thé cé nhitng diéu tdt
dep.

Prtic hanh nguyén thuy bao gdm 9 chan gié tri ton tai xuyén qua
thoi gian. Ngudi nao ¢ thé van dung ching mot cach tinh thong
thi déu c6 thé gy ra anh huong rong rii dén hanh vi cia dam dong
mot cach than ky.

— “Chung la gi?”
— “Chiing la: niém tin tén gido, sy céng bang, long tir bi, long

trung thanh, sw gan da, sy khat khao tien bo, su hanh xir

2 Y.A. (2004). Xem phim khién mét hoc sinh bo nha, phiéu bat. Tai: http://nld.com.vn/phap-luat/xem-phim-khien-
mot-hoc-sinh-bo-nha-phieu-bat-91751.htm [Truy cap: 05 thang 10, 2012]
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khén ngoan, suw tw trong, sw quy thudn theo sé déng”.

A Niém tin ton gido:

Khi con nguoi dat niém tin vao mot ton gido, mot déng ctru thé
hay mét vi thanh nao dé, ho hiém khi dam dua ra bat ky nhiing
phan xét nao gy bat lgi cho uy tin ding tbi cao. Ho ciing chang
bao gio dam hoai nghi tinh ding dén cta nhitng 10i rdn. Ho siing
bai mot cach nhi¢t thanh, ho tin tudng mdt cach vo cung chiu
dung.

Do vy ma tir xa xua, ngudi ta di biét loi dung tinh thdn mo
dao nham khuyén khich tinh than tir vi dao ctia nhitng tin do trung
thanh, dé phuc vu cho nhiing lgi ich nup bong dudi danh nghia
thuc hién mot niém tin thiéng liéng nao do.

Ngay nay, ké thong tri v hinh® di biét cach van dung tinh
than ton gido mot cach tinh té vao cong viéc kinh doanh.

Chung biét rang con ngudi thuong qua duya dim vao su suy
doan va suy dién moi thir. Con ngudi thuong hay suy ngam vé
nhitng chuyén qua khar va lo ling cho mét twong lai ¢6 vé nhiéu
bat 6n. Do d6, ngudi tiéu dung sé wa chudng tat ca nhiing san
pham c6 thé giup ho chuan bj tét cho twong lai nhiéu bét 6n.

T61 dung 2 vi du thuc té dé minh hoa ki thuét ung dung niém tin
ton gido vao linh vuc ban hang, xoay quanh hai chir “nghi thuc”.
Chir “nghi thirc” nay s& khién ngudi tiéu dung cam giac tuan phuc
nhu vang 10i cac truyén théng cb dai va linh thiéng.

Vidu 1. Kem danh rang S

Ai ciing tin rang “viéc kién tri danh ring vao budi sang va trudc
khi di ngu v61 kem danh rang nhan hi¢u X khong con 1a mot hanh

dong lam sach rang thong thudng, ma d6 1a mot nghi thire can phai

$ Xem lai Chuong 1 “Ké théng tri vo hinh, nguoi la ai?”.
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lam hf?lng ngay dé bao vé strc khoe va phtc lac, giéng nhu viéc dot
nhang can phai lam hang ngay dé dugc binh an trong mét cudc
séng vo thuong, ddy rai ro va bat trac”.

Vi dy 2. Dau nhét Cas

Pé khoi dau hanh trinh nhu y trong nim méi, c¢6 nhimg nghi
thirc ma ai cling phai thuc hién... B¢ Ia, tr dau nam, 1a phai mua
diu nhét Cas vé sir dung dé cho ca nam maoi duoc béc, tai 16¢ duge
hanh thong.

A Sy cong bang ca ngoi tinh lwong thién, quyén con ngudi va

nhu cau phan biét rach roi gitta ding va sai.

Su cong béng kich thich sy phan no, tinh than d4u tranh cta con
nguoi trude nhitng diéu bat cong. Ké théng tri vo hinh c6 thé tao
ra mQt cau chuyén chua dung su bat cong va kéu goi dan chung
phai hanh dong dé bao vé cho su cong bang d6. Hanh dong cua
dam dong gian tiép tao ra loi ich cho hén.

Ban than mén, mot minh hoa kinh dién cho viéc ca ngoi “su
cong bang” 1a chién dich “Ngon dudc cua ty do” (1929) kéu goi
su binh dang giéi da gitp ting doanh thu ban hang cta cac hing
thude 14. Viéc phu nit hat thude 14 12 biéu tugng cia sy giai phong
va binh dang v6i nam gidi.

A Long tir bi luén song hanh cing tri tu¢. Long tir bi dé cao

tinh yéu thuong va long bao dung.

Thong diép kéu goi hién mau ctru ngudi thuong duge ding 1a
“mot giot mau dao hon ao nudc 13”. Ban c6 dé y thiy, thong diép
nay dé cao tinh yéu thuong con ngudi va sy san sé giot mau quy
gia dé ciru song nhitng ngudi bat hanh. Thong diép ngan gon, stc
tich, d& hiéu. N6 hudng vao 1ong tir bi cta con ngudi. N6 hudng

vao tinh yéu thuong.
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A Long trung thanh ludn song hanh véi su thuy chung va su
mén mo siu xa ddi voi coi nguén. Nguoi thuc hanh PR
thuong sir dung dang dic hanh nay dé kéu goi chon mua va
tiéu dung nhitng san phdm ndi dja do doanh nghiép trong

nudc san xuat.

A Su gan da ca ngoi tinh tao bao va long diing cam cua con
nguoi.

A Sy khat khao tién bd ca ngoi cac nd lyc thuc day xa hoi phat
trién, lam the gidi tré nén tot dep, nang tam chat lugng cudc
song cua moi nguoi. N6 dong vién con nguoi phai luén git

ngon ltra phan dau va vuon lén.

A Su hanh xur khon ngoan ca ngoi su sang sudt, dieu do, su
kiém ché va sy can nhac than trong, vi du nhu hoat dong kéu

goi “Hay tiéu dung mdt cach thong minh”.

A Su tu trong chi trich thoi xau chay theo hu danh, phu phiém,
tu dé cao ban than thai qua va lam méo mé su that. Su tu

trong c6 vii cho dirc khiém cung.

A Sy quy thuan theo sé dong thé hién su quy phuc ciia mot ca
nhan theo ¥ chi ciia mot nhém nguoi hay mot té chire nao do.
N6 khién mot nguoi cam thdy dé chiu hon khi thuan theo ¥
kién ctia da s6 hon 1 Iya chon theo y minh.
11. Kich thich ban niing hdi cai
Ban nang hdi cai kich hoat sy sam hdi ciia con ngudi trudce 16i
1am. N6 khién con nguoi ta bi can rat va ho then sau tham dén ndi
ho luén mudn duoc giai thoat khoi nd dé cé lai su binh yén trong
tam hon.

Ban nang hoi cai tao ra cdm nhan ti€u cuc trai nguoc voi duc
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hanh nguyén thiry. Nguoi thuc hanh PR c6 thé kich thich ban ning
nay dé tao ra cam giac khong dé chiu, phién muon va thic day
hanh vi biét 16i-stra d6i & con nguoi.

Pé hiéu viéc tmg dung loai ban ning nay, ching ta hiy cing
phan tich birc thong diép sau: “Chung ta phai biét on nhitng ngudi
linh, vi niém hanh phtc hoa binh ma ta dang an hudng 13 nho su
hy sinh cao thuong cta ho. Chiing ta phai tng ho ho bang tit ca
tam chan tinh va bang nhiing gi ching ta c6, du chi 1a mot vai xu”.

Pay 1a mot thong diép huy dong su dong gop strc dan dé chuin
bi cho mot cudc chién tranh. Ban d nhén ra réng, btrc thong di¢p
d3 tao cho chiing ta (nhirng ngudi dang an hudng cudc sdng thanh
binh) cam thdy c6 18i v6i nhitng ngudi linh dang chiu thiét thoi
moi mit. Buc thong diép goi ¥ cho chung ta nén dong gop tién
ctia cho quan doi, vi diéu nay s& gitip ching ta phan nao lam voi
b6t su 4i ngai ciia minh. Doi véi bure thong diép nay, toi hoan toan
ung ho.

Ban théy do, ban nang hdi cai da tac dong vao hanh vi con
ngudi theo chu ¥ ctia ngudi dan dat cau chuyén.

12. Kich thich ban nang tin vao uy tin dwgc xac lap

Uy tin 1a mot dang quyén luc t6i cao thdng tri 1y tri ching ta.
Uy tin ¢6 quyén niang lam té liét moi su cong kich. Uy tin c¢6 kha
nang ngan can ching ta phan khang tir bén trong. Nguoi co uy tin
chiém duoc 1ong kinh trong va 1ong tin ctia ngudi nghe.

Uy tin c6 sitc manh to 16n dén ndi n6 c¢6 kha ning ngin can
ching ta nhin nhan su vi¢c dang voi ban chit cua né. Pbi vai
nhirng diéu khong dang tin ma dugc uy tin bao tro, thi né s& khong
bi nghi ngo.

Thue su 13, niém tin duoc thiét 1ap bdi uy tin co thé dan ap
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manh mé& bat ky sy 1y luan ndo cua ching ta. Do d6 khi dbi mat
véi loai niém tin nay, su ly ludn cua chiing ta s€ bi tiéu di¢t mot
cach dé dang. Do d6, viéc sir dung uy tin ctia mot ca nhan, mot td
chtrc dé tao 14p niém tin va huy dong su tng ho cua dam dong 1a
mot trong nhirng nguyén tic PR quan trong nhat.

13. Kich thich ban nang dap tra

Mot cach ty nhién, con ngudi chung ta s& cam thiy ham on ai
d6 da trao cho minh an hué va khi c6 diéu kién, ta sén sang bao
dap lai ho tuong xting hodc nhiéu hon so véi nhiing gi ho da cho
ta. Nguoc lai, con ngudi ta s& mong mudn giri tra sy dau don 16n
hon véi cai ma ké thu da gay ra cho ho.

— “Visao lai thé?”

Vi phan 16n con ngudi ludn bi kich thich bai ban nang dap tra
tuan theo quy luat can bﬁng cam xuc. Khi nhan an tinh ho s€ tra lai
ba“mg su bao dap, khi nhan sy tan cong ho s€ dap lai béng su bao
thu. Ho mudn can bang cai cam xuc bi dao dong.

Viay mot doanh nghiép néu mudn c6 duoc sy ham on tir khach
hang, chiém duoc su ung ho cua xa hoi thi nén tich cuc gieo nhiing
gi ma né mudn git. Bang cach nao?

Bfmg cach ban on vo diéu kién dé gianh duogc su thién cam, sy
bao dap, su ung ho lau dai cua nguoi tiéu dung.

Vi du. Doanh nghiép tiép té luong thuc ding lac cho nhiing
ngudi bt hanh gip thién tai bang san pham cua minh; hoic cip
ctru nhirng ngudi bi tai nan bang dich vu kham chita bénh khan
cap; hoic cung cdp mién phi vic-xin hay thubc men cho bénh
nhan ngheo khong c6 kha ning chi tra.

Su ban on khong toan tinh cta doanh nghiép s& dan dén sy bao

dap tich cuc noi cong dong. Ho tu nhién s& c¢6 xu huéng ung ho
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doanh nghiép bang cach noi tot, mua, st dung hay tiéu dung chinh
nhirng san pham “gitp ich cho cong dong” do.

Vi du. Khi xay nha, t61 s€ mua thép cua nhitng cong ty coi trong
viéc xay dung ngdi nha mo udc cho nhitng manh doi bat hanh luon
phan d4u vuon 1én trong cudc sdng. Toi s& mua ung ho cac thing
mi tom cta hang nao tinh nguyén tiép té luong thuc cho nguoi dan
d6i kho vi thién tai, 1ii lut, dich bénh. Téi s& mua thubc cua nhirng
hang nao t6 chirc cap phat thude cho nhiing gia dinh nghéo khong
c6 tién chi tra... Vi toi thich thé. Viéc chon mua nhiing san pham

nay lam t6i cam thay dé chiu va hanh phc.

Luuy:

Khi kich thich ban nang dap trd ctia con nguoi, nguoi thuc
hanh PR cén quan tam vé viéc tao ra mic d0 ham on hop
1y, vi mén ng tién bac hay ham on vé an tinh qué 16n co thé

khién nguoi chiu on cam thiy ho then, tron tranh, phan tng

thai qua.
14. Kich thich tinh kién dinh trong loi néi va hanh djng

Ban hay xem vi du bén dudi trudce khi ching ta bat dau nghién
ctru vé dang kich thich ban niang nay.

Tinh huéng.
Mot budi sang Chu nhat no, mgt ¢6 hang xém tudi doi
muoi mic 4o thun d6 bo sat véi chiée vay ngan trang cling
d6i v& den goi cam tién dén chang trai. C6 ngo 16i mudn
dé nho 2 chiéc xe may ciia nguoi than dén tham tai san
nha rong rdi cuia chang trai ay. Co Ay ndi rang san nha cta
chang trai vura rong lai an toan.

Viéc nay c6 vé qua dé doi véi mot nguoi dan ong rong
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lugng. Chang trai dong y... Nira gio sau, co dy e then ngo
101 xin duoc giri thém 4 chiéc nita. Chang trai hoi chan
chtr nhung 18 nao lai tir chéi vi anh ta 12 ngudi rong lugng.
Chang trai dong ¥.

Sau d6 chang trai phai ngdi ngo chirng 6 chiéc xe dé dam
bao chung khong bi mat cap. Thoi gian troi qua, 1 tiéng
roi 2 tiéng roi 3 tiéng, chang trai ctr ngdi trong ngdng co
nang dén lay vé nhiing ¢ may vo tri.

That dién rd! Chang trai khong hé mudn ngdi d6 ma cho
doi. Nhung c6 diéu gi d6 thuc ép anh ta phai hanh dong
nhu vay. Didu d6 1a gi?

Qua tinh hudng nay, ching ta c6 thé nhan ra mot sé nguyén
nhan sau xa di anh huong dén hanh dong ctia chang trai.

Viéc chang trai dong y cho muon san nha rong rai dé dd xe 1a vi
cai ban nang sinh hoc khién chang trai mudn duy tri mdi quan hé
hitu hao véi c6 hang xém xinh dep. Anh chang san long hy sinh sy
thoai mai ctia minh dé gay an tuong voi ngudi dep.

Con viéc chang trai ddng y cho dé thém 4 chiéc xe nira 1a dé
bao vé tinh kién dinh vé su rong luong ctia minh. Viéc chang trai
ngd chung nhiing chiéc xe, sg n6 bi trom 1a do mong mudn bao vé
niém tin ma cb gai gan ghép cho sn nha ciia anh ta — sy an toan.
Con nita, viéc dé mat cép 6 chiéc xe s& khién cai toi cta anh ta bi
t6n thuong nghiém trong, do d6 anh ta phai gitr 10i.

Ban thay khong, chi mét sy goi y don gian ma c6 gai da co thé
van dung mot loat ap luc bi an dé diéu khién hanh vi coa chang
trai mdt cach cudng ché. Nhu vay, tinh kién dinh trong 101 no6i va
hanh dong con ngudi duge khoi ngudn tir su cam két ctia chinh ho

v6i 161 khang dinh ban dau. N6 thic ép cac hanh dong phia sau ctia
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ho phai thong nhat véi cac 16i n6i, hanh dong trude d6 dau cho ho
khong hé mudn lam vay.
— “Liéu dang quyén lc sai khién hanh vi manh mé nay c6 thé
van dung nhw thé nao trong kinh doanh?”
— “Nhiéu hon ban nghi day!”

Va ban chi can ban nim léy mot triét ly mau chot: “Hay tao co
hoi dé cac nhoém cong ching muc tiéu phai cam két trung thanh
v6i doanh nghiép, bang 1i hira hodc bang chir viét tay ciia ho.
Tinh kién dinh trong 16i hira va vin ban s& ty quay lai cudng ché
ho, khién ho phdi tuén thii theo su cam két”.

Goi y 1. Doanh nghiép loc danh sach khach hang c6 doanh s
16n, moi ho tham du budi tiéc danh riéng cho nhiing khach hang
trung thanh, moi ho ky tham du trén bang danh du (dé 1am bang
chung).

Pay 1a chimg cd khong thé huy boé dugc va moi ngudi déu nhin
thay. N6 gdy anh hudng 1én hanh vi ctia khach hang, né khién cho
niém tin va hanh dong cta ho phai trd nén kién dinh, don gian 1a
ho khong thé phu nhan nhitng gi ho d cam két va nhiing gi nguoi
khac da nhin théy ho lam. Cai ban nga tu ton cua ho s¢€ ty [am kho
chinh ho.

Goi ¥ 2: Doanh nghiép to chtic cudc thi viét cam nhan vé san
pham méi véi giai thuong 1a chinh nhitng san pham do.

Nghe ¢6 vé don gian nhung chién lugc nay kha thim hiém. N6
khién thi sinh moi moéc ra tit ca sy cdm nhan tdt dep ma ho c6 thé
vat ra tir 6¢ dé tan duong loai san pham méi.

Diéu nay lai cang khién ho phai tin tudng loai san pham mai 1a
hoan hao. Trén dién rong, ki thuat nay da 161 kéo rat nhiéu nguoi

tham gia vi long tham. N6 khién rat nhiéu nguoi phai bo ra mot
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nd lyc khong 16 dé ca ngoi loai san pham méi dé qua d6 né khién
tam tri ctia ca cong dong bi tinh ning ctia san pham méi quyén ri.

Két qua la gi? Chi mdt vai ca nhan c6 dugc ph?m thuong, sb
dong con lai tréd thanh nhitng con thiéu than kho dai.

Goi ¥ 3: Doanh nghiép d6i dai gidi nha bao nhu nhiing nguoi
ban trung thanh.

bé dap tra lai su chiéu ¢d ctia doanh nghié¢p, ho s€ dap tra véi
thai do tir té twong xtng. Ho sé& hira 1a gitp d& doanh nghiép vé
nghiép vu bao chi. Loi htra chi can nho thé thoi, khong gay bat loi
cho ai, khong giup duoc gi nhiéu nhung d6 chinh 1a 15i cam két.
D6 s& 1a bac thang quan trong dau tién dé doanh nghiép tién 1én
cac yéu cau khac tdo bao hon.

15. Kich thich ban nang thich dwgc xu ninh

— “Ban co thich dwoc xu ninh khong?”

— “O, tat nhién la khéng roi! Téi khéng thich si gid doi”.

— “O, khéng dau, ban rat thich la dang khdc cho dit ban dang
6 phii nhdn né. Téi chdc chéin nhw thé vi an sdu dwéi nhiéu
tang ndc Iy tri, cdi ban ngd ciia ban lic ndo ma chang am i
muén tré thanh nguoi quan trong, dwoc tran trong va dirge
moi nguoi nguong mo .

Nhiing 161 ninh not luén c6 gia tri 161 kéo hanh vi con nguoi
rat 16n. Cho du bang 1y tri ching ta biét duoc rang nhitng ké xu
ninh dang ¢ ging tim kiém mot loi ich nao d6 tir chung ta, nhung
chiing ta van ludn thich tin vao nhiing 10i tin duong ctia ho, vi céi
ban nga ctia ta ludn khao khat duoc vudt ve.

Thuyc té 13, khong c6 nguoi phu nir 40 tudi nao khong vui vé
khi c6 mot nguoi dan ong khen ho twoi tré. Du biét rang 10i khen

d6 chi dé 1ay long, nhung c6 iy van tu tim moi 1y 18 dé tu thuyét
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phuc ban than minh rang “han néi ciing ¢6 1y”". C6 ay khong thé di
nguoc lai v6i nhitng gi ¢6 4y mudn tin.

Va khong c6 nguoi dan ong nao khong thich mot ¢6 gai xinh
dep khen minh c6 ban linh kién cuong trudc moi nghich canh.
Nhéan dugc 101 khen bui tai, anh ta s€ luc loi trong ky trc xua cii
ctia minh nhitng bang chimg thuyét phuc, sau d6 gt gi ung thuan
vi nhan xét kha ding din cua c6 gai xinh dep. Cb ta thuc su dang!

C6 ta ding khong phai vé ban than anh ta, ma di lam dang cach
trong viéc kich thich ban nang thich dugc xu ninh cua anh ta.

Ban cua t61, cho du ai d6 van dung tinh vi ki thuat ninh not, thi
161 xu ninh chan tinh luén lu6n mang lai hi¢u qua cao nhét, bai vi
n6 théa man ndi khao khat duoc chirmg to minh 12 mot ai d6 vi dai.

Ban than chiing ta phai 1a mdt ai do vi dai (chinh khéach, doanh
nhan, hoc gia, bac si, ki su, nguoi noi tiéng...) va chinh cai ham
mudn chimg to ban than ta 1a mot ai d6 vi dai hang ngay cr am i
gy dau d6n trong tinh than ciia méi nguoi.

Do do, khong phai tu nhién ma con nguoi ta thuong c6 cam
tinh va mong mudn 1am thoa man nguyén vong ctia nhitng ngudi
ca ngoi ho theo nhitng hinh mau ma ho mong mudn trd thanh. Y
t6i 13, 161 xu ninh da thuc su ¢6 sic manh dan dy ho vao cai bay
cua 101 hura.

— Nguwoi thuc hanh PR van dung ki thudt xu ninh nay nhw thé

nao?

O cap do tinh té, ngudi thye hanh PR hiy nén khen khach hang
dé chiém duoc thién cam cta ho va hay dé 161 khen, su xu ninh cta
minh dugc ton trong.

— “Bang cach nao?”
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Chung ta hay khen con cai cua ho. Chung ta s€ khen sy thong
minh, tai ndng cua con céi hg; chiing ta s€ danh sy quan tam cho
con céi cua ho cling nhu danh tinh thuong cho con cai ciia chung
ta. Khi chung ta danh tinh thuong cho nhitng ngudi ma khach
hang thuong yéu nhat (tham chi con hon ca ban than cua ho),
khach hang cling s€ yéu thuong lai ching ta.

Do d6, c6 mot vai ¥ tuong thu vi dé ngudi thuc hanh PR thé
hién su quan tdm ctia minh d6i voi con cai ctia khach hang nhu
sau:

Goi y 1. Doanh nghiép t6 chitc ngay hdi vui choi bd ich cho con
em cta khach hang 16n nhan ngay Qudc té Thiéu nhi 1/6 dé duy tri
moi quan hé gan giii nhu gia dinh.

Goi y 2. Doanh nghiép t6 chirc phat thudng, hoc bong, sach vo
cho con em can bd nhan vién cong ty co thanh tich hoc tap gioi
nhan dip téng két nam hoc nham tao ra noi ho thién cam tdt vé to
chuec.

Goi ¥ 3. Doanh nghiép ting nhitng bd d6 choi kich thich tri
thong minh, sang tao cho con em cén by nhan vién. Vi nhitng bo
d6 choi ¥ nghia nay ludn cé sirc hap dan ddi véi cac dng bd, ba me.
Ho s& biét on to chirc ma ho dang lam viéc. Ho s€ ghi nhan tAm
10ng va phin diu 1am viéc tt hon.

16. Kich thich tim ly bay dan

— “Tam Iy bay dan la gi?”

Tam 1y bay dan 1a diéu kién tam 1y dac biét khi mot dam dong
c6 cung linh cam vé mot diéu-gi-d(’) (tich cuc hodc tiéu cuc) se‘ip
stra xay ra, mot khi co ddu hiéu cho thiy diéu-gi-do di bat dau xay

ra, thi cai phan Urng cuia nguoi dau tién s€ kéo theo nhitng phan

-249-



QUYEN NANG Bi AN

ng bt chudc hang loat cta nhitng nguoi khac va nhirng hanh
dong bat chude ctr thé tiép dién, lan rong dén ca xa hoi.

Ngay nay, stc manh cua internet lai cang hau thuin manh mg&
cho ki thuat kich thich tim 1y bay dan. N6 gieo ric thong tin sai
su that. N6 gieo rac su so hdi. N6 khién con nguoi luon trong tinh
trang bat an. N6 canh bao dam dong phai sdn sang hanh dong. Ho
hanh dong dé gianh 1dy mot moén hoi nao d6, hodc dé tranh dugc
mot mbi hoa ma néu cham chap ho co thé bi thiét hai. Tat ca ho
déu khong may may nghi ngd mot ngudn tin khong rd ngudn goc
dang tin cay nao d6 di xui khién ho. Tat ca ho déu vo thirc.

Minh hoa.

DPé van dung ban nang nay, doanh nghi¢p s& td chuc su
kién ban hang dac biét vdi mot muc gid wu dai dang khao
khat cho mot san pham méi c6 nhiéu uu diém.

Ho s& ¢6 gang lan toa thong tin hap dan nay trude d6 mot
thang dé sy lay nhiém thong tin c6 du thoi gian dé bién
thanh con dai dich, 16i kéo nhirg nguoi ham gia ré dén
tham gia mot cach dong duc.

Su tham gia cua ho s€ dugc st dung nhu 1a cong cu ¢ vil
cho trao luu dang ndi 1én ctia mot san pham nao dé. Su
tham gia nhiét tinh cua ho vi mon hoi hiém c6 s& duoc
dung Iam chirng cur tao ra 4o tudng cho nhiing nguodi con
lai vé mot dong san pham méi dang duoc va chudng.

Ban nang bit chude s& khién moi thi con lai ty n6d hoan tat,
ngudi ndy sé bat chude ngudi kia di mua. Ho c6 thé noi véi ban
rang “Em ciing sap mua mon d6 vi né 1a hang doc. Ban em d vira

md&1 mua hom qua, khong ai c6 céi giong nhu thé”.
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17. Kich thich truc giac cia con nguoi

Truc gidc 1a nhiing linh cam, hodc linh tinh bén trong chi dan
cho cac quyét dinh, hanh dong cta con ngudi. Truc gidc co thé
tryc tiép tao 1ap hanh vi Gmg x{r ctia con nguoi ma hanh vi d6
khong can phai dugc sy phén tich cia 1y tri thong qua.

C6 hai dang truc gic: truc giac chuyén gia va truc giac chién
luoc.

Truc giac chuyén gia hinh thanh rat sém ngay tir khi bd no dau
doi biét phan tich thong tin tét - x4u, hay - do... va luu trit ching
thanh ngudn dir liéu tham chiéu.

Noi cach khac, truc gidc chuyén gia dugc hinh thanh dua trén
kinh nghi¢m, thong tin ma con ngudi thu thap duoc tu trong qua
khir dé khi d6i mat v6i van dé/tinh hudng tuong tw, con nguoi
ngay 1ap tirc c6 nhitng phan tng/quyét dinh dya theo kinh nghiém
tor qua khu.

Con tryc gidc chién luge duge hinh thanh tir nhiéu dit kién roi
rac trong nhiéu tinh hudng, tir nhiéu ngudn tin ma con nguoi ta thu
thap duoc va sau d6 chung duoc ghép ndi véi nhau thanh mot sang
kién c6 ¥ nghia.

Truc giac chién lugc xuat hién noi tdm tri con nguoi trong mot
khoanh khic bat than dé tao ra trong tam tri ho mdt burc tranh hoan
chinh. Burc tranh nay chira dung mdgt gidi phap sédng tao va mot

niém tin thanh cong virng chac.

Luuy:

Trong PR den, c6 nhirng thé lyc s& mudn tac dong dén
tryc giac chién luoc ctia nguoi khac dé thao ting quyét dinh
ctia ho. Hin s& gieo ric dy nhitng thong tin sai 1énh ¢ nhiéu
ngudn ma hin biét nan nhan sé& truy cap. Han biét rang, mot

khi nhi€u ngudn thong tin cung san xuat ra mot y tudng tao
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bao, nan nhan s€ tin d6 la su that. Nan nhan s€ quyét dinh sai
lam.

O cép do tinh té hon, ké x4u sé& cd ¥ gieo ric thong tin c6
loi cho ¥ dd ctia hin ¢ nhitng ngudn thong tin quy hiém va
kho truy cap. Bang cach din dit nan nhan tim duoc thong tin
tir ngudn hiém nay, han khién niém tin dugc hinh thanh noi
nan nhan cang dugc cung ¢6 manh mé, dé han cang dé dang

161 kéo nan nhan vao ho sau that bai va mat mat.

18. Kich thich ban niing sinh ton

Trong tinh thé nguy kich, ban nang sinh t6n s& danh thirc nhiing
tiém ning an gidu bén trong ma binh thuong con nguoi ta khong
thé nhan biét duoc. Ban ning sinh ton gitip con ngudi ta ty vé va
chdng cy lai hiém nguy nham bao vé su song.

Ban ning sinh t6n 1a loai ban ning nguyén thuy xa xua nhét ciia
con ngudi, vi trong sdu tham vo thirc, chung ta hiéu rang chét 1a
hét. Néu cai chét xay dén thi tro choi cudc doi cham dat. Chung ta
khong mudn diéu do.

Ban than mén, sttc manh cua loai ban nang sinh tdn to 16n mot
cach phi thuong. Dé bao vé tinh mang cua chu thé, no co thé danh
bai moi thir can duong nd. N6 dep boé dé dang cai ban nga, 1ong tu
ton, si dién va dao dtrc. Cling bédi vi su chi phéi manh mé cua ban
nang sinh tdn, nén viéc kich thich né nham 1am loi cho cong viéc

kinh doanh 14 diéu vo cung hip dan (xem case study 5.2).

Case study 5.2: Chiéc xe an toan nhit thé giéi

Dong xe moi V40 cua hang xe Volvo vira dugc chung
nhan 1a chiéc xe an toan nhét thé gidi trong chuong trinh
danh gia xe méi ciia chau Au (Euro NCAP).69

S My Lan. (2012), Volvo 40 - Xe an toan nhét thé gioi. Tai: http://www.tinmoi.vn/volvo-v40-xe-an-toan-nhat-the-
2i0i-011028116.html [Truy cap: 18 thang 01, 2013]
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V40 dugc danh gia cao trong bon mat (bao vé nguoi bén
trong xe, bao vé cho tré em ¢ trong xe, bao vé cho nguoi di
b6 va hé tro an toan). V40 c6 chi s6 bao vé 98% cho nguoi
16m bén trong xe, 75% cho tré em bén trong xe va 100% cho

chuan ho trg an toan.

Trong cau chuyén cua V40, sy an toan dugc ca ngoi, tinh mang
cua con nguoi dugc dé cao.
— “Ban co cam tinh voi chiéc V40 an toan khong?”

DPoi véi nhitng ai khong thich sy an toan, hay dén bénh vién
chan thuong chinh hinh dé quan sat nhitng nan nhan bj tai nan giao
thong. Hay dén d6 dé hiéu duoc sy lanh lan co thé va su an toan
tinh mang that quy gia biét bao. Toi dic biét thich V40. Téi thich

Xe an toan.

Box 5.3: Canh bao 3

T6i khong thé chd doi dé chia sé sy luu ¥ nghiém tic cia
t61 vé van dé dao dirc khi trién khai kich thich Ban ning tu
nhién dé diéu chinh hanh vi cta con nguoi.

Cho du van dung vi muc dich gi (canh tranh trong kinh
doanh, chinh tri hay ton gido), trudc khi lam bat ct diéu gi,
ban hay ty hdi minh 3 cau héi sau day:

« Trong van dé nay, viéc gdy anh huéng dén hanh vi con
ngudi bang cach kich thich ban ning tu nhién cta ho c6 vi
pham dao duc hay khong?

« C6 thé thuyét phuc khach hang bang cach nao khac khong?

« Co cong bang khong cho nhirg ngudi bi tac dong hanh

vi?
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Ba cau hoi trén s€ dinh hudng cho ban trudce khi str dung18
ki thuat kich thich ban nang nhu trén. Con ddi v6i nhiing ké
coi dao dirc 1a mot diéu gi d6 co thé duoc linh dong, thi luat

phap va ludt nhan qua s€ la can can phan xét cong bang doi

v61 nhitng hanh dong den t61 cua han.

5.2. Piéu chinh niém tin tudi tho

— “Niém tin tuéi tho la gi?

— “Cdc yéu té gi hinh thanh nén niém tin tuéi tho cia mot

nguoi?

— “Chiing ta vdn dung niém tin tuéi tho nhw thé nao?”

Niém tin tudi tho 14 nhitng kinh nghiém khéc sau trong tiém
thirc & con nguoi tir thué nhd vé nhimng gi duogc 1am va khong
dugc 1am, vé cai tot va diéu xau.

Niém tin tudi tho siu sic dén ndi né tré thanh dinh kién bét di
bat dich trong quan diém cta ho trong subt doi séng sau nay. N6
12 nhan t6 dan dén cac quyét dinh lua chon can rét it su phan xét,
vi n6 qua rd rang va d& hiéu dén ndi con ngudi ta s& ngay 1ap tic
ra quyét dinh theo kinh nghiém cé nhén cia ho.

Néu kham pha ra dugc niém tin tudi tho ctia mot ngudi, ngudi
thuc hanh PR c6 thé dé dang nuong theo dé thuyét phuc ho tin
tuong va hanh dong theo sy dan dat cua anh ta.

Theo su linh hoi cta toi, ¢6 3 thanh t6 then chét hinh thanh nén
niém tin tudi tho bao gdm hoan cdnh sinh truéng tuéi tho, bé me
va diec tin.

« Hoan canh sinh treong tuéi tho viét 1én tAm hon non nét nhu
to gidy trang nhimg cam nhan truc tiép vé cudc séng, nhitng
kinh nghiém sinh ton trong thé giéi xung quanh.

Hoan canh sinh trudng tudi tho bao gém nén vin héa, moi
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truong séng thud nho, diéu kién sinh truong, sy gido duc, hoan
canh gia dinh va nhiing bién ¢ da xay ra. Chung han 1én ndo bo
tré tho nhitng gia tri va niém tin khong dé bi pha nhén trong doi
song truong thanh.

Chung hun duc cach nhin nhan cudc séng cua dira tré ké tir 6
vé sau. Chung tré thanh ling kinh dic biét khién dra tré nhan dinh
vé cudc séng theo cach riéng ctiia né6 mot cach kién dinh. Chung
dinh hinh thai d xa hoi ctua dwra tré sau nay.

C6 thé néi, hoan canh sinh truong tudi tho dé lai nhitng ky tc,
nhitng am anh tudi tho c¢6 thé gy anh huong manh mé dén tam
hon dira tré, tir 46 anh huong 1én cach tng xir cia nod trong sudt
doi séng sau nay.

“Mot s6 vét thuong cia tudi tho khong bao gid lanh
seo, chiing chi bi lang quén trong mdt khoang thoi gian
dé cho chung ta 16n 1én, dé roi sau d6 quay tro lai dir
doi hon.” (Marc Levy — Nha van nguoi Phap)

Nhitng ky rc xa xua d6 c6 kha ning giy bat loi cho viée tiéu
dung sau nay cua dtra tré. Vi du nhu trong tudi tho cta dta bé, nd
da ting chtng kién su dau khé cua gia dinh vi thiéu thon tién bac,
thi sau nay 16n 1én, n6 c6 thé s& c6 xu huéng tim moi cach dé kiém
that nhiéu tién — cai thir ma nod ludn thu ghét, cai thir ma vi n6 gia
dinh cua n6 da tan vo.

Vi tam 1y nhu thé, dia tré it khi ndo mudn giit tién, hay muén
danh dum va dau tu. N6 dd miac mot cin bénh nao d6 vé tam 1y.
N6 ghét tién, di ring dong tién ban than no chi 1a phwong tién trao
doi don thuan.

« B me cua dua tré 1a nhirng nguoi dinh hinh manh mé nhan

thure, tam 1y, thai do, cach suy nghi, cach phan rng cua nd
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d6i voi cudce song.

Trong tim ly dua tré, nd cam thidy mac ng bd me ching nhiéu
dén muc chi khi chiing 1am moi th& theo ¥ mudn cta ho, thi nd
méi c6 thé tra dugc moén no sinh thanh va dudng duc. Voi thoi
quen nghe 16, khi 16n 1én, dira tré s& di vao cudc sdng vai nhiing
thai d6 va hanh vi da duoc b me né dong khung.

Thuc té 13, bd me nhdi nhét vao tdm hon tré tho nhiing dinh
kién, cac khuon mau thai d6 va hanh vi dép tra ddi v6i mot sy viée
nao dé. Do d6, tré em hoc hau hét nhitng diéu ching hiéu vé cudc
séng tr b6 me chung. Vi du nhu, dua tré s€ biét thir tha 13i 1am cua
nhirng ké biét n nin néu bd me chung 1a nhirng ngudi do luong;
hoic tré ¢6 xu hudng theo dudi dén cung sy bao thu dé thoa man
con gian khi bd me chung 1a nhitng ké nhan tam.

Véi nhitng niém tin va quan diém da cai dit cho dira tré tir thud
nho, bd me cua dira tré da ap dat Ién n6 mot tinh cach cu thé nao
d6 ma tham chi ban than ho ciing khong hé nhan ra.

e Dirc tin ma moi ngudi tao ra va gan ghép vao tim hon dua

tré tir nho sé thiic day no tré thanh nhirng gi ma ho tin tuéng.

Pura tré s& tré thanh con ngudi luong thién néu cha me va nhiing
nguodi xung quanh ching qua quyét nhu vay; hodc chung trd nén
doc ac néu moi nguoi déu tin réng ban chét cta no 1a thé, rit xdu
xa va khong thé khac di duoc.

Tuu chung lai, ching ta da hiéu ré“mg niém tin tudi tho duoc
hinh thanh tir 3 yéu t6 then chét 12 hoan canh sinh trudng tudi tho,
bd me va duce tin.

Hay quay lai cau hoi chinh:

— “Chiing ta vin dung niém tin tudi tho trong PR nhw thé

nao?”
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Cau hoi rat hay, nhung dé rd y hon chung ta c6 thé hoi: Vi hoan
canh sinh truong, bd me va dtc tin ciia nhiing nguoi di truong
thanh rat kho co thé bi thay d6i, nhung ddi véi tré em, 1am thé nao
PR c6 thé xdy dung truéc cho nhém khach hang tiém ning nay
niém tin tot dep vé san pham?

Day 1a mot cau hoi dang gia ngan vang hodc 1a mot cau hoi qua
nguy hiém. N6 nguy hiém & chd cu tra 101 chinh 1a triét Iy hanh

dong cho cac hoat dong PR den.

Triét Iy dé 1a:

Pé xdy dyng niém tin cho san phim ¢ nhom khach hang
tiem nang hién con nho, nguoi thuc hanh PR den s€ tao ra
diéu kién dé nhoém khach hang nay lién tuc tiép xtc voi nhin
hang cua ho théng qua nhitng moén dd choi, nhitng khu vui
choi, nhitng su kién gdy an tugng, nhimg nhan vat hoat hinh
dé thuong cung v6i nhimng cau chuyén cd tich than ky - nhiing
thu gén két chat ché vai tén £01, mau séc, logo cua san phém,
va duge nhdc di nhic lai 1au dai dé khéc sdu vao tam tri dira
tré.

— “Pé lam gi?”

Dé khi truong thanh, nhimng ky trc ngot ngao do6 s& bién ho
tré thanh mot lyc lwgng nguoi tiéu dung hung hiu sin sang
ting ho cac san pham ma ho vén di di duoc gy cam tinh tir
thud au tho, tir cai thué ho da khong da nhan thic dé Iya chon
chung®.

— “Ban da hiéu triét 1y réi phdi khong?”

“Ban co ung ho cach lam nay khong?”

Cau tra 101 tuy thudc vao cach nhin cua ban.

5 Y tudng ndy dugc tic gia trinh bay nhim mét muc dich duy nhét Ia gitp canh béo cho cong ddng vé nhing ki thuat
PR den can bi kiém soét chit chd.
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5.3. Gay anh hwéng dén su tw quyét dinh ciia nguwoi khac

— “Sw tw quyét dinh mua hang la gi?”

— “Nhitng yéu t6 ndo gdy anh hweong dén sy quyét dinh cia
chung ta?”

— “PR ¢6 thé gitip dwoc gi dé nguoi tiéu ding chon mua san
phdm ciia doanh nghiép?”’

Su tu quyét dinh mua hang la sy phan tich, danh gid (dya trén
thoi quen, sy hiéu biét, dinh kién, niém tin, su trai nghiém) cta
mot ngudi tiéu dung dé dua ra quyét dinh liéu c6 chon mua mot
loai hang hoa nao d6 hay khong.

Trong viéc gdy anh hudng dén sy ty quyét dinh mua hang,
quyén niang PR c6 thé tac dong 1én nhdn thirc ciia ngudi mua hang
bang 2 ki thuat:

» Cung cap cho ho kién thirc vé gid tri va loi ich ctia san pham

dé thuc ddy nhu cau tiéu dung cua ho,

» Dinh vi hinh anh san phdm gin lién voi tinh thoi trang hay
sanh di€u, su tré trung hay nang dong, lich 1dm hay sang
trong, quy phai hay dang cap, bén bi hay chat luong... dé
cung cdp cho khach hang mot gia tri v hinh ma ho hang
khao khat.

Pé thau hiéu hon 2 ki thuat ndy, chiing ta cing phén tich vai tro
ctia PR trong 6 giai doan ctia qua trinh quyét dinh mua hang nhu
sau:

1. Nhén thirc nhu ciu

Nhu cdu mua sam mot loai hang hoéa nao d6 phat sinh tir mong
mudn cua con nguoi vé mot su tién loi trong doi séng sinh hoat
hang ngay, hodc vi ho méi kham phé ra mot tinh ndng, moét loi ich

thiét thuc nao do ctiia san pham ma khoi phat nhu cau mua sam von
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chura c6 sin y dinh.

Trong giai doan (1) nay, nguodi thuc hanh PR c¢6 vai trd quan
trong trong viéc khoi goi hodc tao ra nhu cau tiéu dung buc thiét
nao d6, déng thoi tao ra sy chll y va quan tim cua cong ching vé
mot dong san pham c6 kha ning thoa man t6t nhu cau d6 cua ho.

2. Tim kiém thong tin

Khi d biét minh can mot loai san pham/dich vu nao d6 dé thoa
man nhu ciu tiéu dung, hay giai quyét mot van dé trong doi song,
nguoi tiéu dung s& chi dong di tim kiém thong tin vé loai san
pham/dich vu nay tir nhiéu nha cung cap, nhiéu hang khic nhau.
Ho mong mudn mua dugc san phém tot, ding gia va co ché do hau
mai tét. Ho mong mudn duoc so sanh cac liwa chon.

Trong giai doan (2), ngudi thyc hanh PR tién hanh thuyét phuc
ho mua hang bang cach t6 chirc cho trai nghiém thuc té san pham
va phat tin manh mé& nhitng cdu chuyén hay vé gia tri ciia san
pham/dich vu d6i v6i doi sdng xd hoi trén nhiing kénh truyén
thong ma khach hang muc tiéu co thé dé dang tiép can dén.

3. So sanh, cAn nhic

Nguoi tiéu dung sé& so sanh, can nhic mua san pham theo tiéu
chi mua sdm cta riéng ho. Co nguoi dat nang van dé chat lugng,
thwong hiéu hang hoa, c6 ngudi coi trong van dé gia ca. Do 1a vé
mat 1y thuyét.

Con theo kinh nghi¢ém, nguoi tiéu dung s€ so sdnh cac nhan
hang theo nhitng yéu té nhu sau: uy tin thuong hiéu nha san xuat,
gia ban, tinh nang, hi¢u suat, uu khuyét diém cua hang hoa, chinh
sach bao hanh, chinh sach khuyén mai/giam gia, van chuyén.

Trong giai doan (3) niy, chit lugng san pham, dic tinh riéng

biét, chinh sach gia c4, hdu mai va cong tac tu van ban hang tryc
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tiép 1a nhirng yéu t6 ¢t 16i dé thuyét phuc ngudi tiéu dung quyét
dinh chon mua.
4. Mua

Khach hang s¢€ chi quyét dinh mua khi ma ho nhan thic duoc
rang sd tién ho bo ra bang hodc thip hon voi gia tri st dung va gia
tri hinh 4nh ma san pham dem lai cho ho.

— “Vai tro cua nguoi thuc hanh PR trong giai doan (4) la gi?”

— “Nguoi thyc hanh PR can ra sodt lai hiéu qua trién khai cia

giai doan (1, 2, 3)”

5. Siur dung, trai nghiém va danh gia

Trong giai doan nay, khong phai thong di¢p PR, hay nhiing 161
hoa my cua quang céo, ciing khong phai nhirng hira hen hay uy tin
hang tram nam cua nha san xudt, ma 1a chinh 1a cam nhan thyuc té
ctia ngudi tiéu dung vé san pham sé& thuyét phuc ho phai tin vao
nhirng 16i t6t dep ma ho di duoc nghe truée d6 vé doanh nghiép
va san pham cta n6 hay khong.

Trong giai doan (5), vai tro ctia ngudi thuc hanh PR 1a tiép tuc
gti dén cho khach hang nhiing tai liéu, video huéng dan st dung
san pham va cach thiic ty stra chira nhirng 18i nho thong thuong
ctia san pham, dong thoi ghi nhan nhitng phan hoi va gop ¥ ctia ho
(thong qua email).

6. Tiép tuc mua hang, hoic tir b6 sin pham/dich vu

Béng chinh trai nghiém ty than vé sén phém/dich vu cuia minh,
khach hang s& quyét dinh tiép tuc tin dung hay tir bo san pham,
tham chi 1a tay chay, chi trich gay gat, truyén miéng lam bao mon
uy tin cua nhin hang va cd gang thuyét phuc nguoi khac tranh xa
san pham cta doanh nghiép.

Trong giai doan (6), néu cam nhan cuoi cung cua khach hang
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1a tiéu cuc thi ngudi thue hanh PR s& trd thanh nhitng st gia cau
hoa, tirc 1a can phai tim hiéu nhitng phan hoi chan that tir khach
hang dé truyén dat lai cac bo phéan lién quan cta cong ty dé tim
giai phap khéc phuc, cai thién. Con néu cam nhan cta khach hang
1a tich cuc, thi nguodi thuc hanh PR s€ tiép tuc s ménh cua minh
dé cham soc va gidi thidu cho nhitng vi khach hai long d6 nhiing
dong san pham khéc.

Chuyén tiép

Ban than mén, nghién ctru hét chuong 5, mong rang ban da gat
hai nhiéu diéu méi mé, bo ich, dic biét 1a ching ta da cung nhau
di dugc mot chang duong xa dén thé.

Néu ban ciing dd nghién ctru xong chuong 2, 3, 4, thi gid day
t6i tin chic rang ban di san sang cho mot cudc hanh trinh méi &
mot cép do cao hon trong viéc tu duy chién luge va ung dung hi¢u
qua quyén niang PR trong kinh doanh.

“Nhung diéu gi sé givip ndng chiing ta 1én cao?”
— “Cdu héi sdu sac lam!”

Do chinh 1a Ngh¢ thuat xay dung chién luoc PR toan dién véi
3 chién luoc then chdt 1a thic day ban hang, xay dung tinh cam
thuong hiéu thoi binh va phan tng danh tra trong tinh hudng bat
loi.

Bén canh vi¢c mo ta ti mi cach thuc xay dyng 3 chién luoc nay,
cudn sach s& cung cip cho ban nhing tinh hudng thuc té dé giup
ban that su hiéu rd vé ching.

— “Chiing ta bat dau dwoc chir?”
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6

NGHE THUAT XAY DUNG CHIEN LUQC PR
TOAN DIEN
J ) , o
NOI DUNG BAO QUAT
Nghé thuat toi thuong thtr tu 1a Nghé thuat Xay Dung
Chién Lugc PR Toan Dién.

Khi tng dung tri tug¢ théng tri thir tr vao linh vuc PR hién
dai, chir “toan di¢n” duogc su dung rit thoa dang, vi n6 mo
ta 3 chién luoc PR bao trum hd trg dic luc cho nhu ciu tén
tai va phat trién ciia bat ky mot to chirc thuong mai nao, d6
la thac déy ti€u thu hang hoéa; dat dugc su ung hd ctia dam
dong; va danh tra cac tac lyc ti€u cuc tir ngoai thi truong.

bat tén mdt cach hoa my theo thuat ngtr cua PR hién dai,
3 chién lugc PR d6 1a:

1. Chién lugc thuc ddy ban hang,

2. Chién luoc quan tri mbi quan hé twong tac gitta doanh
nghi¢p véi cac nhém cong chung muc ticu,

3. Chién lugc phan Gmg danh tra trong tinh hudng bat loi.

Cho du 1a chién lugce dang nao, chiing ciing phai tuan theo

su dan dit cua Tri tué théng tri ¢ xua 4: “Pé thay ddi hanh

vi cia dam dong, trude tién chung ta can thay ddi thai do

N s
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Moi chién lugc c6 vai tro va muc dich riéng biét, va ca 3

déu co6 strc manh to 16n trong viéc gdy anh huong dén hanh
vi dam dong. Hay hinh dung xem ban sé& dat duoc diéu gi néu

van dung t6t ca 3 loai strc manh trén?

N s
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hao mung ban dén chuong 6 sau khi da trang bi cho minh

Csu hiéu biét can thiét vé ngh¢ thudt sang tao thong diép,
ngh¢ thuat phat tan thong di€p, nghé thuat diéu chinh hanh vi con
ngudi dé gay anh huéng dén hanh vi dam déng.

Do d6, day chinh 1a thoi diém vang dé ching ta cing ban vé
Nghé thuat xay dung chién lugc PR toan dién dé két hop tat ca
chung lai nham tao ra mot hop luc cuc dinh.

Trude khi ban sau vé van dé do, chiing ta can thau hiéu hai diéu
rit co ban nhu sau:

— “Chién lwgc PR la gi?”

— “NO6 ¢6 can thiét cho téi khéng?”

O céap d6 so khai, nghé PR thuong bi giam cam trong chirc ning
so dang 1a phat hanh thong céo bao chi va soan thao cic bai phat
biéu cho ban 1anh dao.

Va trong cp d6 nay, nguoi thyc hanh PR ddm chim trong cac
hoat dong tuyén truyén 1oe loet hon 13 thuc hién cac chién luoc
PR c6 chiéu sau.

Va trong cap d6 nay, cong viéc ctia ngudi thuc hanh PR chu yéu
1a cong viée tac nghiép: gui gdm cho nha béo nhiing bang thong
c40 bao chi n6i vé nhiing diéu tot dep cta doanh nghiép; sau d6 hy
vong tén doanh nghiép s& dugc nhic dén trong cac bai viét cua ho.
Viéc thyc hanh kiéu nay khong mang tinh chién lugc. N6 mang
tinh chién thuat va “chién luwgc PR” chi 13 mot my tu chua dugc
hiéu biét sau séc.

o) cép dd cao hon, vai tro ctia PR duoc nhin nhén rat khac. Nhéc
dén PR thi phai nhic dén “chién lwgc PR”. Doanh nghiép can
chién luoc PR dé gido duc lién tuc, khai sang lién tuc tam tri cua
ca xa hoi doi véi cac van dé kinh doanh trude mat va lau dai cia

-264-



e Jiin Pac (,Cj)%ué’nf
t6 chirc. Doanh nghiép can chién lugc PR dé xay dung va bao vé
danh tiéng td chire, hay it nhét c6 thé vun vén, cai thién lai long tin
ctia khach hang d6i véi nhiing sy ¢6 trong qua khir ctia né.

Thuc té cho théy, nhiéu thong tin, bai viét tiéu cuc vé doanh
nghiép van con duoc luu trit 1au dai trén mang, ch’fmg han nhu
mot su ¢b tham khéc, su vo tam ddi véi quyén loi ngudi tiéu dung,
hodc su vi pham dao dtrc kinh doanh.

Cac thong tin Xau nay ludén co thé dugc moi moc, goi lai bat ctr
khi nao boi bat cir ai mudn tim hiéu vé doanh nghiép. Tic 13 bat clr
khi nao moi nguoi déu co thé “16i ra” qua khir cia doanh nghiép
dé danh gia, nhan xét, quy két, do d6 bét ctr khi nao nhimng dinh
kién x4u vé doanh nghiép ciing c6 thé duoc sinh ra.

V6i tim nhin nay, rd rang PR khong phai 1a sy m§ miéu khi mot
ngudi nao do6 ty xung minh dang 1am nghé thoi thugng, dang quan
hé v6i bao chi, ma PR chinh 12 nganh cong nghiép thuc su can dén
nhirng nguoi c¢6 nhiéu hiéu biét, gia din, sau sic va tinh thong.

Hiéu biét vé Ngh¢ thuat xay dung chién lugc PR toan dién rat
b ich cho bat ky ai mong mudn khong bi ké xdu gay anh huong
dén thai o, quan diém va hanh vi va rat bo ich cho nhiing ngudi
thuc hanh mudn thiét ké nhiing chién lugc PR hiéu qua.

Trong chuong 6 nay, t6i s& cung cap cho ban cach thirc xay
dung 3 loai chién luge PR quan trong nhat tai:

& Muc 6.1. Chién lugc thuc dély ban hang,

% Muc 6.2. Chién luoc quan tri mdi quan hé tuong tac giira
doanh nghiép v&i cac nhém cong chung muc ti€u,

@ Muc 6.3. Chién lugc phan Gmg dénh tra trong tinh hudng bat
loi.
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6.1. Chién lwgc thiic diy ban hang

A Thé nao 1a mot chién hrge PR thic diay ban hang hiéu
qua?

Mot chién lugc PR thuc ddy ban hang hiéu qua phai c¢6 kha

nang dem lai lgi ich tdi da cho doanh nghi¢p vé:

e Doanh sd: gia ting s6 lugng hang hoa ban ra & cac kénh phan
phdi,

e Thuong hiéu: duoc nhiéu nguoi biét dén, dugc nhin nhan 1a
san phém 6 chat lugng cao, dugc khach hang tng ho, dugc
lién tudng t6i nhitng thude tinh tich cuc (nhu dé dang, tién
loi, an toan, dang cip va dang tin cay),

e Khach hang: c6 thém khach hang mai, hodc gilr chan khach
hang cti.

Mubn dat duoc két qua nhu trén, xét riéng vé chién luogc PR,
n6 phai ¢ duge cau chuyén hay, nhitng con sé thuyét phuc c6 kha
ning da thong tu tuong, lam sang té nhitng nhu ciu an siu trong
tam tri cia ddm dong va 161 kéo hanh dong cua ho.

Ngoai ra, cic cong cu truyén thong phai dugc lwa chon sao
cho huéng diing vao d6i twong muc tiéu, tir d6 phat ra thong diép
thuyét phuc vao ding thoi diém dé kich thich ho mua hang.

A Ba cach tiép cdn cia chién lwge PR thic ddy bin hang

hi¢u qua

Ban than mén, niém tin ctia khach hang d6i véi san pham/dich
vu 1a yéu t6 then chét quyét dinh sy thanh cong cua nhin hang.

Néu khach hang khong c6 niém tin vé san pham/dich vu, ho s&
nghi ngd va tir chdi chiing. Con ngudi ta dang hoc cach nghi ngd
va sy nghi ngd ludn c6 mot sirc manh ky la, né dé dang thay doi y

dinh mua hang ban d4u cua ho.
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— “Nhung niém tin ciia khdach hang la gi?”
— “Cai gi tao ra no?”

Niém tin cta khach hang d6i voi san pham/dich vu chinh 14 su
hiéu biét va thai do tich cia ho danh cho mén hang & muc do cao
nhat, thong qua viéc tiép nhan cac thong tin vé san pham/dich vu
va thong qua sy trai nghiém truc tiép ma ho c6 duogc tur viéc tiéu
dung ching.

Do véy, ¢ khia canh gay anh hudng dén viéc mua sam ctia ngudi
ti€éu dung, co hai viéc can lam dé hoat dong ban hang tré nén hi¢u
quad hon, do la:

% Tang cuong thai do quan tim cua dam dong d6i véi san pham/
dich vu. Chung ta can khién ho tré nén quan tim/khao khat ¢
bang dugc moén hang.

% Trién khai mot chién lugc PR thic ddy ban hang dé tao ra ap
lrc mua sam ddi véi mon hang & ddam dong. Chién luoc nay
o thé thuyét phuc, de doa, htra hen giai quyét dut diém ndi
lo ling, mudn phién; cam két mang lai su hai long cho nguoi
mua; hodc chién lugc nay co thé dé cap dén gid ban wu dai,
su khan hiém, su sdn c6, su thuan tién, sy doc nhat, thoi han
chot...

Pé ting cudng su quan tim cua dam dong va tao ra ap lyc mua
saim & dam dong, c6 3 cach tiép can trong chién lugce PR thuc day
ban hang, do6 la:

1. Cach tiép can tich cuc (positive approach),

2. Cach tiép céan tiéu cuc (negative approach),

3. Cach tiép can dua vao ciu chuyén xuyén sudt (story-based

approach).
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CHIEN LUQC PR THUC PAY BAN HANG
THEO CACH TIEP CAN TiCH CUC

Chién lugc PR thic day ban hang theo cach tiép can tich cuc
(goi tat 1a chién lugc PR tich cuc) tap trung htra hen lam thoa
mén nhitng wdc mong c6 ngudn gdc tir sy bat an nao d6 ciia nhoém
khach hang muc tiéu, dé khién ho phai khao khat ma tim mua.

Vi dy. Cac hing sita hiéu dugc tdm 1y ba me luén mudn dira con
tho bé bong cua ho phat trién khoe manh va thong minh. Nhung
thue té 13, nhitng dira tré dang trd nén xanh xao, dm yéu va rat dé
bi nhiém trung. Vi thé, cac chién luge PR tich cuc s& tap trung
htta hen v6i cac ba me rang san pham cua ho sé giup dira tré khoe
manh va thong minh.

Bai viét minh hoa:

Ngay khi vira méi chao doi, tré da phai ddi mat v6i hang
loat nguy hiém tiém tang, trong khi hé thong hé mién dich
cta tré con rat yéu. Do vay, tré d& mac cac ching bénh vé
duong ho hip, bénh viém nhiém, truyén nhiém, ia chay...
Trong tinh hudng nay, sira non colostrum ctia me 1a ngudn
dinh dudng vo ciing quy gia gitp ciing ¢ mot cach nhanh
chéng hé mién dich, bao vé strc khoe ctia bé. Co thé coi
colostrum 14 vic-xin ty nhién an toan tuyét ddi vi c6 chia
lugng 1én immune globulin (IgG) mién dich gitip tré tranh
khoi su nhiém khuan dudng rudt.

Qua nghién ctru, cac chuyén gia da xac dinh dugc sira non
ctia bo ¢6 IgG va thanh phan gidng sita non ctia me, va
dac biét stra bo c6 ham lugng IgG cao hon stra non cua

me...
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“Sira X voi colostrum quy gia 1a san pham mai nhit cta
hing SBT chuyén san xuét sita non va sira bot tré em &
New Zealand. Trong nhiéu nim qua, sita X di dugc tin
dung rong rdi ¢ nhidu nude trén thé gigi nham gitp ning
cao va hoan thién hé thong mién dich, phong ngira tinh
trang nhiém tring & tré nho.

Ban di nhan ra rang, thong diép tich cuc cia hing sita SBT la
“Sira X ¢6 chira colostrum quy gia, dugc tin dung rong rai ¢ nhiéu
nudc trén thé gidi, gitip nidng cao va hoan thién hé thong mién
dich, phong ngtra tinh trang nhiém trung & tré nho”.

— “Me ciia dita bé bi bénh thirong xuyén sé rdt quan tam dén
sita X chu?”

— “Vang, chdc chan roi!”

Case study 6.1:
Chién dich PR thiic diy ban hang

theo cach tiép cin tich cuc

Tinh hu(“')ng:

Truong Pai hoc C 1a truong dai hoc chuyén dao tao can
bd ki thuat va cong nhan ki thuat cac nganh cong nghé¢. Hang
nam, truong dai hoc nay dao tao khoang 30.000 sinh vién.

DPén nam 2015, Pai hoc C sé trai qua tron ven 50 ndm hoat
dong va s& vinh dy don nhan Huan chuong Lao dong hang
2 cua Nha nudc. Qua sy ki¢n nay, Truong DPai hoc C mudn
trién khai chién luge PR nhiam:

» Tang cuong su nhan biét vé thuong hi¢u Pai hoc C

trong cong dong,

» T6 dam thanh tich vé& dao tao cia nha Truong dé lam
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thudn lgi cho cong tac tuyén sinh vao nim sau.

Poi twong muc tidu:

» Khach hang: Hoc sinh phd thong trung hoc (16p 10, 11,
12) & cac truong THPT trén toan qudc;

» Co quan quan 1y nha nudc vé gido duc, dao tao.

Chién lwgc PR tong thé:

Ching 1: Ting cwdng su nhan biét vé thwong hiéu “Pai
hoc C” trong cong ddng thong qua L& dén nhin huin
chuwong

Trude sw kién: Cong cu su dung

1) Editorial: ké cau chuyén cam dong vé ching duong 50
nam gian kho, hinh thanh, phat trién cua nha trudng va
cong bd LE don nhan Huan chuong Lao dong hang 2 do
Nha nuée trao ting, ding tai trén 20 to bao chinh thng,
15 trang web 16n (hudng vao abi tuong hoc sinh, sinh
vién).

2) TV documentary: phong su vé ching dudng 50 nim trong
nguoi qua 101 cua Hi€u trudng, giang vién, sinh vién cia
truong phat trén gio vang cua 1 dai truyén hinh quéc gia,
9 dai truyén hinh 16n & céc tinh, thanh phd trén ca nudc.

3) Ky yéu: xdy dung tap tai liéu ghi vé nhitng su kién cdt
yéu cta nha trudng qua 50 nim, in 4n 2.000 b phat ting
co quan nha nudc, truong dai hoc ban, cadn bg gidng vién,
sinh vién.

4) Hoi cho viée 1am: t6 chirc cac hoi chg viée 1am cho cac
sinh vién ndm cudi bang cach moi 50 doanh nghiép (co

hoat dong san xuét, kinh doanh (g v&i cac chuyén nganh
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ma truong dao tao nhu: quan tri kinh doanh, du lich, ngan

hang, bao hiém, CNTT, hoa thuc pham...) tham gia trung

bay, quang ba thuong hi€u tur 2-3 ngay trudc su kién
chinh.

Trong sy kién: truyén hinh tryuc tiép ca nude budi LE don
nhan huan chuong c6 su tham gia ctia 2.000 ngudi, bao gdm
chinh quyén, co quan bao dai, ban giang vién, sinh vién tiéu
biéu cua Trudng.

Ching 2: Té dam thanh tich vé dao tao ciia nha Trudong
dé 1am thuén lgi cho cong tic tuyén sinh vao nim sau

Sau su kién: Cong cu su dung

1) News release: 50 to bao, 10 dai truyén hinh, 5 dai truyén
thanh déng loat dua tin vé Pai hoc C dugc danh gia cao
vé chét lugng ddo tao trong 50 nim qua va vinh du don
nhan Huan chuong cua Chu tich nudc.

2) Editorial: trich dang Thu Khen ngoi va Chic mung cua
Chu tich nudc, kém hinh anh Huan chuong trén 40 to bao
gidy, 20 t& bao mang 16n nhit ca nudc.

3) Old student testimonial: dang tai nhiéu bai viét nhan xét
tdt vé chit lugng dao tao tai Pai hoc C cia nhiing cyu
sinh vién thanh dat, di va dang gitt nhiéu vi tri cao trong
xa hoi.

4) Business testimonials: ddng tai nhiéu bai viét nhan xét tot
ctia cac doanh nghiép 16n vé chat lugng sinh vién dau ra
cua Pai hoc C.

5) Government testimonials: dang tai cac ghi nhan tich cuc

tr BO Gido duc doi véi su dong gop cua Pai hoc C trong
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cong cudc phat trién ngudn nhan luc c6 chat lugng cao

cho dit nudc.

6) Forum seeding: sinh vién thé hién niém tu hao 1a sinh
vién cua truong.

7) Contest: to chirc cudc thi tim hiéu vé thanh twu cua Pai
hoc C qua 50 nam v&i cac giai thuong hap dan. Péi tuong
1a tat ca hoc sinh phd thong trung hoc trén ca nudc. Cudce
thi s& dién ra trén internet.

8) Website va Facebook cua Dai hoc C: tram thong tin dang
tai lai toan bd hinh anh, cc bai viét, chuong trinh phong
su vé nha truong trong sudt chién dich.

Thoi gian: chang 1 (1 thang) va chang 2 (2 thang), co su
giao thoa gitra 2 chang.

Ngan sach: 2 ty dong.

* Ghi cht: Pé bao vé sy riéng tu ciia khach hang (client)
dé cap trong case study, t6i da d6i tén goi ctia ho va chinh sta
mot s chi tiét khac.

Cau héi thao luan:

1) Pau 1a nhitng can c giup ban nhan ra rang day 14 chién
lugce PR ban hang theo cach tiép can tich cuc?

2) Chién luge PR cta Dai hoc C ¢6 t6 ddm su can thiét phai

hoc tai truong nay hay khong?

CHIEN LUQC PR THUC PAY BAN HANG
THEO CACH TIEP CAN TIEU CUC

Néu chién luge PR thiic ddy ban hang theo cach tiép can tich

cuc chil y dua ra giai phap giai quyét nhitng vin dé nhirc nhdi, thi
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chién lugc PR thuc ddy ban hang theo cach tiép can tiéu cuc (goi
tat 1a chién lugc PR tiéu cuc) chi truong gieo ric manh mé trong
x4 hoi mot mdi hiém hoa tiém an nao d6 ma cong chung muc tiéu
chua nhan thirc ra, hoac it c6 su quan tam.

Noi cach khac, chién luge PR tiéu cuc chi dong déy 1€n trong
du luan mot su viéc dang lo ngai, mot mbi hiém hoa tan khdc nao
d6 thu hit sy cha ¥ ctia moi ngudi. N6 khoi goi mot linh cam tdi
tam vira phai mot cach c6 dinh hudng. N6 tao ra trong cong dong
mot cam gidc s¢ hii can thiét ciing voi mot giai phap day hy vong
dé khién ho phai nhanh chéng hanh dong nham giai quyét ndi bat
an.

Vi du. Cac cong ty tuyén sinh du hoc hiéu duoc khao khat
chung cua cac bac phu huynh la mong mudn con tré dugc phat
trién hét tiém nang ban than, dugc md rong tdm nhin trude cudc
séng bao la rng 16n, c6 dugc su nghiép vé vang, cudc séng thanh
dat va hanh phuc trong tuong lai, do vay, chién lugc PR tiéu cuc
cua ho thuong cé 2 budec.

Pau tién (1), ho khoi goi 1én sy thiét hai to 16n d6i véi tién d6
phat trién cua du hoc sinh néu lya chon du hoc sai 1am, sau d6 2)
ho s& v& ra mot bire tranh hoan hao ¢6 tya dé “su thanh cong vugt
trd1” khi lya chon du hoc véi dich vu du hoc cua ho.

Bai viét minh hoa:

“Udc mudn cho con du hoc nudc ngoai tai cac qudc gia
c6 nén gido duc phat trién (dé con tré ¢ du diéu kién phat
trién toan dién ban than ca vé trinh d6 chuyén mon sau
rong cho dén cac ki ning séng hitu ich, tir d6 gitip con tré
dat duoc nhiéu wu thé trong cong viéc, thu nhap va thang

tién trong sw nghiép) dang tré thanh méi quan tAm hang
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dau va 1a xu huéng lya chon méi ctia nhiéu bac phu huynh
hién nay.

Theo kinh nghi¢m ctia mot sb bac cha me di ¢6 con di du
hoc, khi dat dugc tim béng vé kién thuc chuyén mon cua
mot truong dai hoc uy tin trén thé gidila con em ho co san
trong tay nhitng “tdm bang” khac nhu bang vé vén song,
bang vé van hoa qudc té, bang vé ngoai ngir... Do 1aly do
vi sao mirc thu nhép va sy thing tién trong cong viéc cua
con em ho ¢6 nhiéu loi thé vuot troi.

Du hoc dem lai loi ich rat I6n. Va van dé dang ban ¢ day
1a 1am thé nao dé gia dinh tranh canh “tién mat tat mang”,
tirc 14 1am thé nao dé dam bao viéc du hoc cua con dat
hiéu qua cao nhat.

Trude hang ngan sy moi chao du hoc nhu hién nay, viéc
quyét dinh ding qudc gia du hoc, chon trudng du hoc van
luén 14 thach thirc mudn thud ddi véi cac bac cha me. Ho
gap kho khan. Ho c6 qua nhiéu su lya chon.

Trude van dé nay, Ba N, Giam ddc Tap doan gido duc
qudc t& APA chia sé: “Pdi v6i cac sinh vién dén tir Viét
Nam, hi¢n nay New Zealand 1a diém dén du hoc dic biét
hép dan. Trong giai doan nén kinh té dang gip nhiéu kho
khan thi du hoc tai New Zealand van mang lai nhiéu loi
ich.

Dic biét, diéu kién xin visa du hoc tai New Zealand don
gian, thoi gian xét visa nhanh, ty 1€ visa cua GES dat
100% tinh t6i thoi diém nay. Chi phi hoc tap tai New
Zealand (mot qudc gia tién tién) chi bang chi phi du hoc

tai mot nudc chau A (Singapore) va chi bang mot ntra so
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v6i My. Ngoai chét luong gido duc cao, viée du hoc tai
qudc gia nay con c6 nhiéu uu thé vé tiét kiém chi phi.
Truong TCA toa lac gan trung tdm thanh phd Auckland
hién nay dugc danh gia l1a sy chon lya du hoc dang gia
nhat tai New Zealand.
V61 moi truong hoc tap chuyén nghiép, cung véi sy hudng
dan tan tinh ctia doi ngii giang vién, du hoc sinh cé thé
phat huy t6i da tiém lyc ban than va dat duoc nhiéu két
qua xudt sic trong hoc tap. Sau khi hoan tit khéa hoc tai
TCA, du hoc sinh ¢6 rat nhiéu kha nang dugc nhéan vao
cac truong dai hoc uy tin tai New Zealand nhu DPai hoc
Auckland, Pai hoc AUT, DPai hoc Massey.”

Ban c6 thé da nhan ra, 10ng ghép khéo 1éo trong nhiing giai dap
vé cau hoi nén du hoc ¢ dau 1a thong diép ban hang ctia Tap doan
gido duc qudc té APA. Ho khuyén rang “nén du hoc & New Zealand
dé tranh canh tién mat tit mang va tai New Zealand truong TCA 1a
lua chon tot nhat”.

Néu ban c6 nhu cau di du hoc, ban s& quan tam dén New Zealand

va truong TCA.

Case study 6.2:
Chién dich PR thiic diy ban hang
theo cach tiép cin tiéu cuc
Tinh hudng:
San pham thudc chdng say tau xe N (dang vién) ciia Tap
doan duoc phadm AS cta Phap da dan dau thi truong trong

nhiéu ndm qua véi thi phan xap xi 50%.

Tuy nhién, san pham N dang phai ddi mit v6i sy canh

-275-



QUYEN NANG Bi AN

tranh quyét 1iét tir cac san pham thay thé (dang miéng dan) va
cac loai san pham gia, nhai véi gia ban thap hon.

Hang duoc phidm AS rét thiét hai vi tinh trang nay. Mat
khach hang, doanh thu sut giam tram trong, ciing véi tai hoa
nhan tién cho hing AS do nguy co nguoi tiéu dung bj ton hai
vi str dung thudc gia san pham N 1a rat 16n.

Muc tiéu:

» Khach hang phan biét dugc san pham N chinh hiéu so véi
cac san pham gia, nhai;

» Khach hang quay lai v6i san pham N (dang vién).

Péi twong muc tidu:

» Ngudi dan tir 18 tudi trd 1én;

» Tai 6 thanh phd 16n.

Chién lwgce PR tong thé:

» Tao ra mot nhan thirc tap thé v& mot mdi hiém hoa dang
lo ngai cho strc khoe & nguoi khi st dung san pham miéng
dan chdong say tau xe, vi dang san pham nay c6 chira chat
scopolamine®®:

» Phat tan thong tin tiéu cuc vé su nguy hiém cua cht
scopolamine trén khip mat tran thong tin, tir phuong tién

truyén thong dai chiing dén cac phuong tién truyén thong

4

moi.
» Tao ra mot nhu cau tap thé vé mot loai san pham tot, an
toan, dang tin cay va tién loi: “san pham N” vdi bao bi

7.

maoil.

6 Scopolamine (hay con goi 1a Hoi tho cua quy) 1a mot loai thuée ma bon toi pham thuong dung dé x6a tri nh¢ va lam
mat y thirc tam thoi cta nan nhan. N6 ¢6 nguon goc tir cdy Borrachero, loai cay dai moc pho bién ¢ Bogota, Colombia.

Nguf")n: Kenhl4. (2013). Boc dugce thoi mién o that: “Hoi tho cua quy”. Tai: http://kenh14.vn/kham-pha/doc-duoc-thoi-
mien-co-that-hoi-tho-cua-quy-20120517025937559.chn [Truy cép: 05 thang 09, 2013]
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Cong cu trién khai

Buwéc 1: Két hop véi cac bac si, chuyén gia sire khée
dé gido duc cho ngudi dan biét vé sw nguy hai ciia chat
scopolamine c6 trong san phim miéng dan chong say tau
xe

Cong cu su dung:

1) Expert editorial: bai viét chuyén mén cua bac si vé
scopolamine, dang tai trén 20 to bao 1on, 15 website chinh
théng va 10 website cua cac bénh vién 16n.

2) TV documentary: phong sy vé nhitng nan nhan cta chat
scopolamine.

3) Expert advice corner: goc tu van stc khoe cua bac si,
chuyén gia y té vé cach phong tranh tinh trang say tau xe,
dang trén 10 to bao 16n.

4) Press conference: to chirc budi hop bao chia sé¢ quan diém
chinh thirc cua hing dugc AS vé san pham N khong chua
chat scopolamine dé nguoi dan an tam, dong thoi cong bd
bao bi m&i dé chdng hang nhai, hang gia.c"»

Bwéc 2: Lan truyén vé sw nguy hai ciia chit scopolamine
dé nguoi dan tir bo san phAm miéng dan va chuyén sang
sir dung lai san pham N

5) Forum seeding: ban tan x6n xao trén 20 dién dan 16n vé
chu dé chat scopolamine nguy hai c6 trong miéng dan va
khuyén nhau nén sir dung thudc vién N thay thé miéng
dan.

6) Hot blogger: tu su cua 4 nan nhan cua miéng dan chéng

say tau xe c6 chtra chat scopolamine (tai nan, non 6i, mat

7 Ban doc c6 thé xem lai chuong 4 vé céc cong cu PR quyén ning va cach thirc van dung ching.
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mo, ngat xiu).

7) Advertorials: dang tai 30 bai viét cong bd chat luong san
pham N khong chira chat scopolamine.

8) Consumer testimonials: dang tai bai viét cam nhan t6t ciia
nguoi tiéu dung vé san pham N ciia hing AS.

9) Online consulting: t0 cic budi tu van truc tuyén vé
phuong phap chdng say tau xe cua cac béac si va chuyén
gia suc khde véi sy tai tro ciia hang AS.

10) Pharmacies activation: quang ba san pham N tai cac nha
thudc 10n trén toan qudc, dong thoi dao tao nhan vién nha
thube vé sy hiru ich cta san ph:flm N, dé ho tu véan cho
khéach hang khi dugc hoi mua.

Hoat dong du phong:

1) Chuan bi day du cac bang ching khoa hoc cho thay san
pham N khong chira chat scopolamine, ciing nhu khong
chira bat ky duoc chat nao c6 kha nang giy tac dung phu
tuong tu cho ngudi tiéu dung nhu san pham miéng dan.

2) Chuan bj day du tat ca gidy phép kinh doanh, gidy chimg
nhan chat luong san pham va giay cho phép luu hanh san
pham N trén thi truong.

3) Lién két trudc véi mot sé nhan vat co tim anh hudng
(opinion leader) va chuan bi san cac thong diép tng pho
trong trudng hop hiéu qua cta chién dich bi phan ung
nguoc.

Thoi gian: budc 1 (1 thang) va budce 2 (2 thang).
Ngén sach: 3 ty dong (150.000 USD).

* Ghi cht: Pé bao vé sy riéng tu ciia khach hang (client)
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dé cap trong case study, toi da doi tén goi ctia ho va chinh stra
mot s chi tiét khac.
Cau hoi thao luan:

1) Chién luoc PR trén dé cap dén mdi hiém hoa nao ddi
v6i sirc khoe nguoi dan khi sir dung san pham miéng dan
chdng say tau xe?

2) Chién lugc PR trén c6 tao ra cho ban mot cam giac so hai
nao do, dong thoi cung cap cho ban mot giai phap day hy
vong hay khong?

CHIEN LUQC PR THUC PAY BAN HANG DUA TREN
MOQT CAU CHUYEN XUYEN SUOT

Khac v6i ban chét cia chién luge PR tich cuc 1a dua ra giai
phap cho mot van d@ hién hitu, chién lugc PR tiéu cuc 1a hu doa vé
mot tai hoa tiém an, thi ban chit cua chién lugc PR dya trén mot
cau chuyén xuyén sudt 1a Ké chuyén.

San phém/dich vu cua ban la mot phﬁn trong cau chuy¢n do —
mot cau chuyén sé khién moi nguoi mudn nghe va mudn nhd. Mot
cau chuyén ma nghia den cua n6 la mot sy chia sé c6 gia tri va
nghia bong cua nd la mot goi y mua hang tinh vi.

Néu dem so sanh 3 loai chién lugc PR thuc day ban hang vé
mirc do tién hoéa va vé kha ning dem lai két qua ban hang, thi
chién luge PR dya vao cau chuyén xuyén sudt 1a chién lugc manh
mé nhét, boi vi né ludn c6 tinh thuyét phuc cao hon ddi voi nhom
dam dong muc tiéu.

— “Tai sao né cé tinh thuyét phuc cao hon?”

Boi vi mot cau chuyén c6 stre 161 kéo rat manh. N6 cham diung
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dén mdi quan tAm cta cong chung. Boi vi cau chuyén dugc thiét
ké dya trén nhu cau thong tin ciia nguoi nghe, chir khong phai dya
trén nhitng diéu doanh nghiép can néi (chién luge PR tich cuc) va
nhiing 101 hu doa (chién luwgc PR ti€u cuc).

Noéi nhu thé khong c6 nghia 1a chiung ta phu nhan hai dang
chién luoc trude do, vi hidu qua ciia chiing con tiy thudc vao timg
loai san pham/dich vu va ting yéu cau cu thé ciia khach hang khi

tung ra san pham/dich vu d6 nira.

Case study 6.3:
Chién lwgc PR thic diy ban hang dua trén mdt ciu
chuyén xuyén suot

Tinh huéng:

Cong ty BCG la cong ty PR thudc top 10 cong ty PR 16n
nhat trén thi truong, c6 qua trinh hoat dong trén 30 nam.

Hién nay cong ty dang gip nhiéu khé khan vé kinh doanh.
Ly do 1a c6 nhiéu doanh nghiép chua danh gia dang vé stc
manh cua PR trong viéc phat trién kinh doanh.

Nghién ctru cia BCG cho théy, 85% s6 doanh nghiép duogc
khao sat cho re‘“mg PR 1a quan hé bao chi, td chure sy kién, tao
ra scandal dé thu hat sy cha y cua du luan, hodc PR Ia quan
hé chinh phu, PR la td chirc hoat dong tur thién.

Pé dat duogc muc tiéu kinh doanh, BCG muén quang ba
dich vu tu vin quan hé cong chung dén cac doanh nghiép
nudc ngoai (ti 1€ 80%) va doanh nghiép lon trong nudc
(20%). BCG mubn dinh vi 1a nha tu van hang d4u thi truong
dé gitr chan khach hang cii va tang thém 20% doanh sb.

Thong diép chinh ma BCG mudn chuyén tai la: “PR 1a
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hoat dong khong thé thiéu dé phat trién doanh nghiép hién
nay”. Ngan sach truyén théng cho phép 1a 3 ty dong (150.000
USD).

Gia str ban 1a Giam d6c PR cua hang BCG, ban hay dé
xuit mot chién luge PR dua vao ciu chuyén xuyén sudt dé
giup BCG dat dugc muc ti€u nay.

Chién lwoc trién khai:

Céu chuyén xuyén sudt:

“BCG: Lam thé nao dé phat trién doanh nghiép hiéu qua
bang PR”

Ciach tiép cén:

( Dlnh Vl s Lan t3a suw bl chimg cia vhida §
chirc 1% chit brong dich va PR hika
+ Lim 35 diimg hiu Lim, ida sai v i chmyénd

Guan hié cong ching idn nay (PR) + Can chuyénd: *Cimon BCG"

= Tt d4m vai bd khjng e fuicu cia PR -Sudmngykmmawquanqumlyhuym .
qumv;icsglw;}x: ;;';:ﬂn xay"ﬁ khaxg! ﬂmhym gam‘:ﬁ“y R ‘x'aycg' - Tgo d;m qw“'%:‘f:}. 'Zec;: kcém;:hym:&.a
vitn, ve @a.
mmm“dm va quin i @i o = Cin cluyin 2: *Lam thé ndo dé phit niin D AdsLreiay e
doanhngiiy bing PRY 5 nghigm
+ Ciu chuuyén 1:*PRedndor hifuding m;‘f ’m“; e (E"m e
= Céng oy: PR symposium, Ediborial, TV » Lan a marh mé quan djdm i BCG vé ki, Hoach dinhehidn hroe FR...)

progran, Social media nganhPRmngmvadw 2ié 3 ring S

chin b ciacone by + Ciu chuyén S: *Gide mo PR"

+ Céng o1: Testiomiak, PR Award, TV
talkshovw.

"Mite &5 phm idn cila ngimh
PR VzﬁNam 50 VO3 th gi0i nhuc thé nao *
., -(d:ongcu ;\;m » Media interview, TV
o
Giao duc \_
\ . .
Kéu go1

Chang 1: Gido duc

« Lam rd nhitng hiéu 1dm, hiéu sai léch vé Quan hé cong
chung (PR) trong cong dong doanh nghiép hién nay.

« T6 dam vai tro thiét yéu cua PR trong viéc phat trién
doanh nghiép nhu thac diy ban hang; xdy dung va bao
vé hinh anh t6 chire véi cau chuyén 1: “PR can dugc hiéu

ding”.
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Cong cu: PR Symposium, Editorial, TV program, Social

media.

Ching 2: Pinh vi vi thé hang diu cia BCG

St dung ¥ kién cta co quan quan 1y truyén thong, chuyén
gia PR c6 tén tudi dé xac 1ap uy tin va khang dinh vi
tri hang dau trén thi truong cua BCG vé dich vu tu van
PR, v6i cau chuyén 2: “Lam thé nao dé phat trién doanh
nghiép bang PR?”

Lan toa nguyén vong cua BCG trong vi¢c dong gop cho
nganh PR trong nudc, voi cau chuyén 3: “Muc do phat
trién ctia nganh PR Viét Nam so v&i thé gii nhu thé nao?”

Cong cu: TV interview, Media interview, TV documentary.

Ching 3: Kéu goi sir dung dich vu PR ciia BCG

Lan téa sy bao chimg cua nhiéu té chtrc vé chit luong
dich vu cua BCG v6i cau chuyén 4: “Cam on BCG™.

T6 d¢am quan diém vé su chuyén nghiép trong dich vu va
cam két cia BCG dbi voi su thanh cong ctia khach hang.
Kéu goi doanh nghi¢p st dung thir dich vu tu van cua
BCG, v6i cau chuyén 5: “Gidc mo PR”.

Cong cu: Testimonial, PR Award, TV talkshow.

CAau hoi thao luén:

1) Cau chuyén xuyén sudt trong chién lugc PR trén 1a gi?

2) Ban nhan ra cau chuyé¢n xuyén sudt duoc hinh thanh tir

cac cau chuyén con 1, 2, 3, 4, 5 nhu thé nao?

* Ghi chii: Dé bao vé sy riéng tu cua khach hang (client)

dé cap trong case study, t6i da doi tén khach hang va diéu

chinh mot s6 thong tin khéc.
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C) Phwong phdp xdy dung chién lwoc PR thiic ddy bdn hang
hiéu qua

Ban than mén, néu nhu ban di c6 thé phan bi¢t dugc 3 loai
chién Iuoc PR thuc day ban hang thi d6 1a mot budi tiée that su. Va
s& cang vui hon néu nhu ban thau hiéu phuong phéap xay dung no.

Moi ban chuyén ngay sang phén tiép theo dé tim hiéu 8 budc
nén tang ma ngudi thyc hanh PR can phai trai qua néu mudn xay
dung bét ky loai chién lugc PR thic day ban hang hiéu qua nao.

» Buwdc 1: Phan tich du luin xa hoi

— “Phén tich dw ludn xd héi dé lam gi?”

Dé thau hiéu dugc hién trang, dinh kién, quan diém hién nay
ctia nhoém doi tuong muc tiéu vé san phém/dich vy, dé tir do nguoi
thuc hanh PR ¢6 co s¢ dé dua ra chién luge PR phu hop.

Nhitng ndi dung can dugc tra 10i trong phan phan tich du luin
x4 hoi thuong bao gdbm:

o Nguoi tiéu ding dang nhan xét, nhin nhan nhu thé nao vé

san phém/dich vu?

o Nhing hiéu 1dm nao, dinh kién nao dang giy bat loi cho

nhan hang?

o Mirc do hiéu biét cua nguoi dung vé san ph:flm/dich VU va vé

loi ich cua n6 ra sao?

o Thong diép truyén thong cta cac ddi thii canh tranh hién co

la gi?

o Nhimng Iy 1& c6 thé 16i kéo hanh vi mua hang ciia nguoi tiéu

dung la gi?

o Dbi thu dang trién khai hoat dong truyén thong gi? Nhu thé

nao?
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» Budc 2: Nghién ctru tinh hudng

bé xay dung mot chién lugc PR thiét thuc va hiéu qua, viéc can
lam déu tién 1a phai phan tich SWOT ctia doanh nghiép, tirc 1a xac
dinh ra cac diém manh (strength — S), diém yéu (weakness — W),
co hoi (opportunity — O) va de doa (threat — T) ctia no.

Hay luu y rang, S va W 1a nhiing yéu té bén trong doanh nghiép,
con O va T 1a yéu t6 thudc vé bén ngoai thi truong.

Tt nhitng phat hién dang quan tam nho phan tich SWOT, nguoi
thuc hanh PR s& hiéu duoc bire tranh toan canh bén trong va bén
ngoai doanh nghiép, dong thoi co nhiéu thong tin dé cén nhic,
sang tao va lya chon nhirng thong di¢p va cong cu PR phu hop.

Néu c6 ngan sach va diéu kién, ngudi thuc hanh PR c¢6 thé sir
dung dich vy nghién ctru thi truong dé phan tich SWOT.

Tuy nhién, c6 rat it cong ty c6 ngudn ngan sach va su thiét tha
du 1on dé 1am mot cudc nghién ctru thi truong thuc su toan dién.
Nhitng doanh nghiép nay thuong khong mudn chi tra mot khoan
tién khong 16 voi cac két qua co do chinh xac twong ty nhu du bao
thoi tiét.

Boi vi, két qua cac cude nghién ciru thi truong chi phan anh bdi
canh thi truong trong qua khi, chir khong thé vé ra chinh xac birc
tranh hi¢n tai. Ngoai ra, hoat dong nghién ctru thi truong thuong
dua ra nhirng két qua khong chinh xac. Vi sao?

Vi khi d6i mit véi cac cau hoi diéu tra, nguoi tiéu dung thudng
su dung 1y tri dé tra 161 cau hoi nhiéu hon 1a su that, vi khi phai
ngéi thao luan nhom dé tim ra ciu tra 101, ho ty nhién c6 xu hudng
n6i 1én quan diém ma ai ciing cho 1a dung, ho ty nhién khong
mudn khac ngudi; va khi tham gia qué trinh thao luan nhom, ho

thuong c6 xu hudng che giau quan di€m riéng cia minh khi ho
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thdy rang ¥ kién ctia ho chi 1a sd it; va cho du 1y tri cta ho 13 dung
thi 1y tri cling chi 1a mot trong nhidu yéu té cau thanh mot quyét
dinh mua hang.

Toém lai, 6 nhiéu Iy do khién nguoi tiéu dung che gidu dong co
thuc su thiic day ho mua hang, vi thé két qua diéu tra thi truong
thuong khong dang tin cay.

Vi du. Mot nguoi phu nir tim tic khen chiéc vay hoa
mau hong hop vé6i ¢ vi chét liéu to tim mém mat va
duong may tinh té. C6 iy khong mudn tho 16 rang d6
1a chiéc vy ma ngudi chong thudng ving nha cta cd
g tang; hodc

Mot ngudi me c6 thé néi thao thao vé Iy do ¢6 di chon
loai stra bt Y cho con cua minh la vi da nghién ctru ky
thanh phan dinh dudng va ciing da thdy nhiéu dua tré
phat trién tot nho loai sira nay. Tuy nhién, it ai biét ly
do thyuc su c6 chon mua loai sira nay 1a do yéu ciu cua
nguoi me chéng kho tinh cua c¢6 ta; hoac

Mot chang thanh nién nao dé co thé giai thich 1y do
chi uéng bia Ha No1 (mdt loai bia ¢ Viét Nam), vi vi
bia mang dam huong vi dac trung cua qué huong xur
s0. Tuy nhién, it ai biét duoc Iy do thuc su khién anh
ta chon loai bia d6 1a vi dung tich cua chai bia d6 16n
hon gap rudi chai bia Heineken ma gia ban lai mém
hon nhiéu®® va khi udng tir chai th 5 tré di, ludi da té
lanh thi hwong vi bia nao ciing nhu nhau, c6 rat it hodc
khong co6 su khéc biét nao ca.

Do d6, ngudi thyc hanh PR thudng roi vao 4 thé ket:

8 Theo khao sat gia trung binh vao thang 5/2013 tai Viét Nam: Mot chai bia Ha Noi (450ml) c6 gia 8.000 ddng (gin
0,4 usd), trong khi mét chai bia Heineken (250ml) c6 gia 22.000 dong (khoang 1 usd).
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o Du c6 diéu kién lam nghién ctru thi trudng hay khong thi ho
cling khé c6 thé tim ra co s& chinh xac dé thiét ké thong diép
thuyét phuc va chon kénh truyén thong hiéu qua, vi két qua
nghién ctru thi truong phan anh két qua cua qua kh.

o Pau phai du 4n PR thuc day ban hang nao ciing can phai
lam nghién ctru thi trudng ton kém va mét thoi gian. Doanh
nghiép can tn dung tri¢t dé co hoi kinh doanh ctia ho. Doanh
nghiép can mot cai gi d6 nhanh, thiét thyc va tiét kiém.

o Nhung viéc nghién ctru thi truong 1a cong viéc quan trong
va co gia tri riéng cua nd. Nghién ctru thi truong ban than no
khong phai 1a mot lwa chon tiy . N6 1a diéu can thiét.

— “Vay chiing ta nén lam thé nao?”

Cau tra 10i cho tinh thé nan giai nay 1a: ngudi thuc hanh PR van
can phai tim hiéu thi truong, nhung bang cach khac nhanh hon,
tiét kiém hon dua trén kién thie tich liy lau ndm vé nganh cua
ban than doanh nghiép, chuyén gia trong nganh va nhiing thong
tin tong hop trong céc bao cao thdng ké c6 uy tin.

Muén vay, nguoi thyc hanh PR s€ can phai vé& dugc buc tranh
khai quat cua thi truong thong qua viéc tra 101 ro rang cac cau hoi
sau day:

Tong quan vé thi trwong ciia sin pham/dich vu hién nay

= D6i v6i nhan hang: thi truong dang nham t6i c¢6 phai 1a thi
truong mai hay khong;

= Kénh ban hang/phan phdi chu luc 1a gi?

= Stirc mua cua nguodi nguoi tiéu dung hién tai;

= Mtrc d§ tang trudng cua nganh hang;

= Tiém ning phat trién cta nganh hang;

= Tinh hinh truyén théng cta d6i tha canh tranh;
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= Su can thiép, chi phéi cua luat/nha nudc;
= Su chi phdi cta tinh hinh kinh té, chinh tri, x3 hoi hién tai.
Tong quan veé san pham/dich vu cin dwoc thiic diy ban ra

= Vong doi ctia san phadm (san phdm méi, dang ting truong,
thoai trao...);

= Cac phan anh ctia khach hang, bao chi vé san pham/dich vu
gan day;

= San ph:flm/dich vu cuia doanh nghi¢p c6 gi vu viét hon cua
ddi thu?

= Uu viét hon nhu thé nao?

* N6 ¢6 diém gi thua thiét, kém uu thé can né tranh khi dé cap?

= Ly do thuyét phuc ngudi tiéu dung chon mua san pham/dich
vu cua chung ta la gi?

Tim hiéu d6i thi canh tranh

» D6i tha hién tai cta san phém/dich vu nay la ai?

= Dong san pham/dich vu ddi choi véi ta 1a gi?

= Thi phén;

= Tinh hinh ban hang/phan phéi cta ddi thu;

= Mirc d0 canh tranh cua san phém/dich vu d6i thu (gia ban,
khuyén mai, dich vu hau mai, kénh phan phéi);

» Thong di€p cua ho 1a gi? N6 dya trén su that gi?

= Kénh truyén thong ctia ho 1a gi?

= Ho d3, dang va sdp lam nhing chién dich truyén thong nao?

= Pon vi ndo tu van truyén théng cho ho.

= C4c tim hiéu chung khac

* Dy an nay c6 moi lién hé gi voi cac du an dang chay, hay véi
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nhirng du an da duoc thuc hién trudc do.
= Mdc thoi gian nao nguoi thuc hanh PR nén chi y?
= Doanh nghiép c6 phéi hop véi cic don vi khac, hodc véi cac
dbi tac trong viéc trién khai dy an nay khong?
» Néu co, van dé xét duyét ndi dung va phan chia ngan sach
phai thong nhét nhu thé nao?
= Dy 4n truyén thong c6 kha ning gy ra su chdng ddi nao
trong cong ddong? Chiing ta c6 budc chuin bi dé tmg pho ra
sao?
» Buwdc 3: Dat muc tiéu
Budc nay gitip nguoi thuc hanh PR xac dinh nhiing gi doanh
nghiép can phai dat dugc & chién luoc PR thuc day ban hang.
Chiing s& 13 co s& nén tang dé danh gia hiéu qua cua toan bo dy an.
Bén dudi 1a mot sb go1y dugc ua chudng.
Muc tiéu PR: Mong mubn ctia doanh nghiép khi str dung chién
dich PR nay la gi?
= Di voi uy tin thuong hiéu:

a. Cai thién uy tin san phém/dich vu trén thi truong ti€u
dung.

b. Cuing c6 vi thé doanh nghiép 14 don vi hang dau trong linh
vuc bao hiém/tiéu dung/gido duc/thuc pham... trong xu
thé phat trién cua xa hoi.

c. Trau chudt hinh anh ctia doanh nghiép d6i véi nha dau tu
tiém ning.

= Di voi cong dong:
d. Cling ¢6 moi quan h¢, xay dung thién cam, su hiéu biét

ctia cong dong vé doanh nghiép.
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e. Quang ba dong san pham/dich vu véi thong diép chinh 1a
phuc vu tét hon cho doi séng cong dong.

f. Tao ra san choi giao Iuu hoc hoi, xdy dung ngudn thong
tin phong phu, bd ich cho cong dong vé mot van dé xa hoi
nao d6 nhu: chim soc suc khoe, chim soc tré em, tu vin
hudng nghiép, dao tao viéc lam...

Muc tiéu tiép thi: Muc tiéu tiép thi doanh nghiép mubn dat
dugc bang chién lugce PR nay 1a gi?
= Dam bao doanh sb tang x%.
= T4i thiéu hoa tinh trang khach hang chuyén sang ding san
pham/dich vu ctia d6i th.
= Gi6i thiéu tinh ning mai, bao bi méi dé loai bo hang nhai,
hang gia.
Pich dén cudi cung: Pich dén cudi cung cua chién luoc PR
nay la gi?
= Cling cd/khang dinh vi tri ddn dau cua doanh nghiép trong
nganh hang nay.
= Khach hang gin b6 lau dai, trung thanh voi san pham/dich
VUL
» Buwéc 4: Xac dinh nhém cong chiing nhiam téi
Chiing ta can phai nhan thic 1d cac ddi twong muc tiéu can
nham dén 12 ai thong qua cac cau hoi sau day:
- Chung ta dang nham téi nhom nguoi tiéu ding nao?
» Do tudi
= Nghé nghiép
® Trinh d6
= Mtrc thu nhép (A, B, C)
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= Mong mudn 4n sdu ctia ho (Consumer Insight)

= Vi tri dia ly

= Kénh thong tin ma ho thuong tiép xuc.
- Chung ta c6 quan tdm dén cac doi twong 142

= Co quan bao chi

= Chinh quyén, cic co quan chiic ning

= Chuyén gia, bac si, duoc si, ngudi ndi tiéng, cha sw, linh
muc, gia lang

= Pai chung.

= Chting ta mudn ho lam gi?

= Nguoi tiéu dung: mua hang, trung thanh voi san pham/dich
vu;

= Co quan bao chi: ing hd dua tin, bai; bao v¢ doanh nghiép;

= Chuyén gia, bac si, duoc si: 1am cau ndi quang ba san pham;

= Cong dong: yéu mén, tin tudng, ung ho.

Lam sao chung ta c6 thé chuyén tai thong diép dén ho?

= Nguoi tiéu dung: truyén tai thong diép truc tiép thong qua
hoi thao, hoi cho, cudc thi, hay gian tiép qua béo dai, TV,
internet. Nhung ho thuong xem bdo nao, dai nao, trang web
nao?

= Co quan béo chi: truyén tai thong diép truc tiép qua cac budi
tiép xuc, hay gian tiép qua thong cao bao chi, dién thoai,
email;

= Chuyén gia, bac si, dugc si: thuong 14 truyén tai thong diép
truc tiép qua cac budi tiép xuc, hoi nghi chuyén dé.

= Cong dong: thudng 14 truyén tai thong diép qua bao dai, TV,
internet.
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Bing viéc xac dinh dang cac nhom ddi tuong muc tiéu va xac
dinh dugc nhing gi ho dang tim kiém, ngudi thyc hanh PR sé& biét
cach tao ra nhitng thong diép thuyét phuc, va lwa chon cac cong cu
PR dé tmyén tai dén ho mot cach tdi wu nht.

» Budc 5: Sang tao thong diép thuyét phuc

Nghé thuat sang tao thong diép di duoc ban rat ki & chuong 3.
Moi thtr khong can duoc nhic lai. Va dé dam bao buc thong diép
dugc thiét ké pht hop cho chién luoc PR thuc day ban hang, ban
can xac dinh rd nhitng diéu minh can chuyén tai thong qua 4 goi
y nhu sau:

Thudc tinh vu viét nhat vé san pham/dich vu 1a gi?¢*

Chung ta mudn thd 16/gui gdm diéu gi cho d6i twong muc
tiéu (cong chung/nguoi ti€u dung/co quan quan ly/bdo chi)?

Chung ta mudn ho hiéu duoc diéu gi?

Tai sao ho phai hanh dong theo 101 kéu goi cua ta?

» Buwdc 6: Lua chon cong cu PR

DPén budc 6, ban bat diu nhan théy ban hoan toan tu tin Iua
chon va phéi hop van dung moét cach hiéu qua cac cong cu PR dé
truyén tai buc thong diép mot cach siu rong theo muc dich tac
dong hanh vi ddam dong (sau khi da nghién ctru chuong 4).

Diéu nay rat dang mimg. Va ching ta ciing can phai thau sudt
thém 4 yéu t6 then chét va su tring ldp giita cdc nhom doi twong

muc tiéu trude khi ra quyét dinh cudi cung.

% Tac gia chua thich: Mot san phz?im/dich vu ¢6 thé c6 nhiéu thudc tinh tich cuc, nhung dé dam bao hiéu qua truyén
thong cao nhat, btrc thong di¢p chi nén tap trung vao mét thude tinh wu viét nhat ciia san pham/dich vu so véi cua doi
thu canh tranh.
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4 YEU TO THEN CHOT

SU TRUNG LAP GIU'A CAC
NHOM POI TUQNG MUC TIEU

Kénh tin tirc cia nhém
khach hang muc tiéu

Nhan vién no6i bo

Dang c4p va phan khuc

khach hang cta san phadm/ Khach hang
dich vu
Khu vue phu thong diép Co dong

Ngan sach

Thanh vién cta to chirc xa hoi

Bang 6.1. Céc yéu to can suy xét khi lya chon céc cong cu PR

A Kénh tin tirc cuia nhom khach hang muc tiéu

Ngan sach 1a khong vo han. N6 ¢6 gidi han. Do d6 dé tranh lang
phi, chiing ta phai xac dinh cu thé khach hang thuong xem gi, doc
gi, nghe gi, & dau, vao thoi gian nao.

Pé lam diéu nay, ngudi thuc hanh PR thuong uéc chimg dya
vao kinh nghi¢m ca nhan va cac thong tin thu thap dugc tur cac
mau quang cdo cua to bao (nhu do phu, ddi tuong doc gia, sé ky
phat hanh, khan gia, thoi gian phat song, tan suét phat song...).

Chéng han nhu, to bao A cua Hdi lién hi€p phu nir c6 luwong doc
gia nir tudi tir 30 dén 45 rit 16n, to bao B 1a to bao chuyén danh
cho thanh thiéu nién do tudi tir 15 dén 20.

Con néu khach hang 1a nong dan, thi that khé ma chon céc cong
cu PR online, bdi vi ho 1a nhitng con ngudi thue té. Ho chi thich
cac budi hoi thao dau bd co su tham dy cia cac chuyén gia nong
nghiép dé truc tiép giai dap cac hién tuong trén ciy trong ngay
trén dau bo rudng.

Céc thong tin dya vao kinh nghiém co thé su dung duoc néu
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nhu chiing ta khéng c6 ngudn nao khac dé tham vén.

Nhung néu chuyén gia PR can mdt co s& viing chic cho cong
tac hoach dinh truyén thong dai han, ho s€ tién hanh cac cudc
phong van véi timg nhom khach hang tiéu biéu dé tim hiéu théi
quen tim kiém thong tin va thai do tin cy cua ho ddi véi timg
kénh truyén thong ma ho tiép can. Tir d6 chuyén gia PR sé& ¢6
nhiéu thuén loi trong viéc lya chon ding kénh truyén thong dé
phat tan lan rong buc thong diép.

A Pang cap va phan khiic khach hang ciia san pham/dich vu

Tuy thudc vao dang cap va phan khuc khach hang cua san
phém/dich vu ma nguoi thye hanh PR lyga chon kénh truyén thong
va chuyén muc cho phu hop.

Chéang han thong tin vé cac san pham tiéu dung thuong nim
trong muc thong tin ti€u dung, thi truong, doi sé)ng xa hoi; con
thong tin vé duoc pham thudng duoc bd tri trong cic chuyén trang
strc khoe & doi sdng, tu van strc khoe, goc tu van cia bac si; con
thong tin vé hoc hanh thuong duoc sip xép trong cac chuyén muc
gido duc, du hoc, hoc béng, tuyén sinh, huéng nghiép; con thong
tin vé bat dong san thudng nam trong trang nha dat, bat dong san,
xay dung...

A Khu vyc phu thong diép

Tuy vao thi trudng muc tiéu ma nguoi thue hanh PR s& quyét
dinh thong di¢p ctia minh s€ dugc phat tan ¢ kénh nao.

O muc d6 co ban, néu doanh nghi¢p da xac dinh dugc thi truong
muc tiéu 1a 6 thanh phd trong diém cua ca nudc, thi nguoi lam PR
s& ra stic gieo ric, phat tan thong diép ciia minh trén cac dai truyén
hinh, to béo, trang web chinh ctia mdi thanh phd do, cong véi nd

luc tuyén truyén bang cac phuong tién truyén thong khac cd tim
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bao phu qudc gia.

O muc do cao hon, néu san phém/dich vu la loai hang hoa dai
tra can phai pho bién thong tin rong khip, nhung néu ban chua
biét nén tap trung truyén thong manh vao thi phan nao, thi ngudi
thyc hanh PR nén nghién ctru dir liéu cua nhom khach hang quan
trong — nhém ngudi di mang lai phan 16n doanh thu cho t6 chic.
Anh ta can x4c dinh rang nhom khach hang quan trong nay dang &
dau, tinh cach, thai do, 16i sdng, 16i suy nghi, thu nhap cua ho va
loai thong tin gi ma ho ua thich. D6 1a nhom khach hang can duoc
chiam soc va tiép tuc khai thac.

A Ngan sach PR

Bao phu thong tin toan dién trén thi truong, ké ca cac ngoc
ngach, con hém héo lanh nhit 1a wéc mo cta nhitng ngudi thuc
hanh PR. Ho cam thay hanh phuc khi thdy thong diép ctia minh
xudt hién khip moi noi. Nhung diéu d6 khong thé xay ra. Ngudn
ngan sach la gidi han va eo hep.

Véi ngan sach 1a 0 dong, chiing ta sé& lya chon cong cu PR nao
dé kéu goi giy quy dé tu sira mot ngdi trudng d6 nat & sau trong
mién nti héo 14nh?

Véi ngan sach truyén thong (2 triéu USD) bang véi sb tién ban
duoc 4 tri¢u goi mi, nguoi thyc hanh PR phai lya chon cong cu PR
nao dé gitp hing mi an lién c6 thé thu lai dugc 4 triéu USD va lam
tinh hinh ban hang tré nén kha kham, nhon nhip.

Néu 1én nhitng vi du thuc té nay, chung ta c6 thé nhan thiy tam
quan trong cua viéc st dung ngan sach PR mot cach hiéu qua. No
that su rat thiét thuc.

“Nhung lam thé nao dé toi wu héa ngdn sach PR?”
— “Hdy chuyén tdi birc thong diép thuyét phuc dén ding doi
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twong muc tiéu bang nhitng kénh truyén théng phii hop véi
chi phi thap nhat”.

Muén vay, nguoi thye hanh PR can nhén thire duge rd su trung
lap giira cac ddi twong muc tiéu.

A Nhan thirc sy trung lap giita cac nhém d6i twong muc tiéu:

Mot ca nhan nao do c6 thé dong thoi la:

= Nhan vién ctia doanh nghiép,

= Khéch hang ctia doanh nghiép,

= (6 dong cua doanh nghiép,

= Thanh vién ctia mét to chirc xa hdi nao do.

Vi du. Mot nguodi phu nit [am trong mét hang san xuit banh
keo, c6 ta la nhan vién ndi b cua cong ty do. Co ta mua san phém
clia cong ty vé tiéu dung, tirc 13 ¢6 Ay 1a khach hang cua cong ty
nay.

C6 duoc mua cd phiéu ciia hing va duoc moi tham dy dai hoi
c0 dong thudng nién dé dugc nghe bao cdo vé tinh hinh hoat dong,
dugc chia cb tuc, nghialacotala ) dong.

Co ta cling la thanh vién cta Hoi chir thap dé dia phuong, tic
la co 'Qiy thudc vé mot to chirc xa hoi. Nha co ta & g?ln nha may san
xuat banh keo, tic 1 ¢6 4y 13 ngudi hang xom 1an cn cua cong
ty, tirc 13 ¢6 ta c6 thé dua don kién va yéu cau dimg hoat dong san
xuét ciia nha may...

C6 hai diéu quan trong can ban ¢ ddy:

A Mot 13, con ngudi ta khong thé chi 1a mot thanh vién trong

mot nhom nao do, ho co thé 1a thanh vién cia nhom nay
nhung cling la thanh vién ctia nhom khac.

Sy triung lap tu nhién nay, theo 1y thuyét, cho phép nguoi thuc
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hanh PR chi can st dung mot sb cong cu PR 1a co thé cham dén
quan diém, nhan thic cla tat ca cic c nhan trong bat ky nhom
nao, boi vi di 6 sy tring lip sin co.

Con theo thyuc té ung dung, néu san phém/djch vu cua doanh
nghiép phuc vu dai tra cho dam dong bao gdm nhiéu nhom dbi
tuong, nhiéu thanh phﬁn, nhiéu do tudi (nhu kem danh rang, nudc
ngot, nudc sudi, café, sita bot, mi an lién...) thi nhém khach hang
muc tiéu cta nd gan nhu nam tron ven trong nhom cong chiing
tong thé.

Do d6, nguoi thyc hanh PR sé& thich Iwa chon cac kénh truyén
thong nhdm vao nhém cong chiing tong thé, hon 1a ngdi chia nho
dam dong ra thanh nhiéu nhém khach hang riéng ré.

Con néu san phém/dich vu cua doanh nghi¢p la dac thu va chi
phuc vu riéng cho mot nhom d6i twong khach hang nao d6 (vi
du nhu dich vu van tai dudng bién, ding kiém tau be, cho thué
container, phun thudc khir tring hang hoa) thi nguoi thyc hanh PR
can phai lya chon céc kénh truyén thong chuyén nganh huéng dén
nhom khach hang dic biét nay. Chung ta s& nghi sao néu c6 mot
bai viét dang trén nhat bao danh cho dai ching vé “khai truong
dich vu déng tau tir 100.000 - 150.000 tan?”

A Hai 13, sy trung lip giita cic nhém muc tiéu 13 khong thé
tranh khoi, nhung ban than n6 ham chtra gia tri tich cuc cho nguoi
thuc hanh PR va doanh nghiép.

Boi vi khi ma mot ngudi thude vé nhiéu nhom, sy khong dong
nhat trong 1y tri ctia ho trong nhém nay s& bi pha v& khi ho bi tac
dong 1y tri trong mot nhom khéc.

Vi du. Nguoi phu nit trén s& khong dua don kién yéu cau di doi

nha may vi tiéng on, boi vi viéc di doi nha may s€ khién c6 mat
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viéc. Co ta s€ ha nhi¢t nguoi nha trude nhirng bire xtc, co s€ kiém
ché su cong kich ciia ba con hang xom lan céan... dé c6 thoi gian
cho su phan hoi ciia ban giam dc nha may. Nhu vay, khi thudc vé
nhiéu nhom c6 su twong tic voi doanh nghiép, ngudi phu nir nay
da chuyén doi tir cach dap tra nay sang cach dap tra khac, tir viéc
tan cong doanh nghiép sang viéc bao vé nod.

» Bwdc 7: Hoach dinh ngan sach, thoi gian du an
o Hoach dinh ngan sach: c¢6 2 cach lam.
= Mot 13, hoi truc tiép “ngan sach danh cho hoat dong PR
1a bao nhiéu?”
= Hai 13, dva trén nhirng khoan muc chi phi can phai chi dé
dat dugc muc tiéu PR dé ra.
o Thoi gian du an:
= Thoi gian chuan bi bang dé xuat (proposal) bao 1du?
= Thoi gian khach hang duyét bang dé xuét 1a bao 1au?
= Thoi gian chay chién dich?
» Thoi gian bao céo, nghi¢m thu va dong du an?
» Budec 8: Trién khai va danh gia
= Chuong trinh PR ¢6 can su bao tro ctia chuyén gia, chinh
quyén, co quan xa hoi ¢ uy tin hay khong?
= Pham vi gay anh hudng tap trung: thé gi6i, toan quéc, khu
vuc/tinh, trong ndi bd doanh nghiép?
= Cong cu PR dé nghi bat budc phai c6 1a gi?
= Hinh anh bét budc phai sir dung 1a gi: logo, nhan hang,
hoat dong xa hoi, tir thi¢n?
Ban than mén, sau khi hoan tat viéc tra 11 cho 8 buée trén, chic
chin ban sé& thiét ké ra duoc mot chién luge PR thic déy ban hang
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nhu mong mudn. Diéu nay 1a mot niém phéan khai 16n lao.

Ngoai ra, chién lugc PR thic day ban hang c6 dat hiéu qua cao
nhét hay khong lai phu thuoc vao mot sb diéu kién va tiéu chuan
nhat dinh ma ban can phai nam biét.

— “Chung la gi?”

— “Pé la 3 diéu kién va 5 tiéu chuan”

Ba diéu kién:

A Piéu kién 1. Chién lugc PR s& dat hiéu qua cao néu nguoi
lanh dao chién lugc nay c6 duoc “su hau thudn manh mé” tir
cac co quan truyén thong dai ching, tirc 13 ciu chuyén cua
n6 s& van duoc uu tién mic cho bdi canh xi hoi ¢ phat sinh
nhiéu cau chuyén néng khac.

A Piéu kién 2. Mdi nganh hang s& c6 nhiing nét dic thu riéng
va khi thyc hanh PR trong nhiéu nganh hang, ban s& nhan
thdy rang mdi nganh hang s& c6 mot khudn mau chién luoc
dac thu st dung cac cong cu PR quen thude.

A Piéu kién 3. Su tham gia cua ngudi phy trach nhin hang
trong viéc xay dung chién lugc PR thuc ddy ban hang 1a
khong thé thiéu, boi vi ho mdi 1a ngudi thau hiéu siu sic
diém manh, diém yéu san pham/dich vy, tim 1y mua hang
ctia nhém khach hang muc tiéu va ddi thu canh tranh. Pung
ctr mai dwa ddm vao nha tu van PR clia cac cong ty PR, ho
la nguoi ngoai.

Nim tiéu chuén:

Ban cua t6i, du ban dang thyc hanh PR trong nganh hang nao

di nita, ban ciing nén quan tim dén 5 tiéu chudn sau ddy trong viéc

xay dung mot chién lugc PR thic déy ban hang hi¢u qua:
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A Tiéu chuan 1. Ban phai biét dugc van dé thuc sy cua doanh
nghiép 1a gi (san pham tdi, gia ban cao, doanh sb thap, bi
cong kich, bi tiy chay, bi hiéu sai...) va phai biét lua chon
trong sd cac bat 6n mot van dé nhirc nhéi nhat dé giai quyét.

A Tiéu chuan 2. Ban cin nghién ctru lai chuong 5 dé kiém tim
nhirng ¥ twong hay, vi ngudn gbe cac ¥ tudng 16n cua chién
lugc PR chi tir @6 ma ra va vi nghé thuat diéu chinh hanh vi
con ngudi hd trg rat 16n cho viée xay dung chién lugc PR.

A Tiéu chuan 3. Ddi voi mot loai san pham/dich vu méi toanh
trén thi truong, chién luoc PR hiéu qua 1a tap trung xody sau
vao cac thong diép vé tinh ning, cong dung, loi ich cia né
va phai giai thich r6 1y do vi sao khach hang phai chon mua
nd hon la cac y tuong cao siéu.

A Tiéu chuan 4. Chién lugc PR phai xoay quanh triét 1y kinh
doanh cua doanh nghiép dé ngudi thyc hanh PR ¢6 thé dua
ra 101 tu van “cung tan s6” voi nguoi chi doanh nghiép va
khong bi “lac duong”. Thuong thi triét 1y kinh doanh phan
anh wdc mo, st mang, tam nhin, kinh nghiém ctia ngudi sang
1ap ra doanh nghiép do.

A Tiéu chuin 5. Chién dich PR cin mdt ciu chuyén hay, rat
con ngudi dé cham dén trai tim ctia ddm dong. Ching ta nén
hiéu ré‘tng, mot khi cdm xtc cham vao cam xuc, su nghi ngo
va phan xét bién mat. Khi d6 chi c¢6 sy tng ho va hau thuin
xuat hién. Khi d6 hanh vi chon mua san pham/dich vu ma ho
c6 tinh cam ludn xay ra.

Tém lai, néu lam tot duoce 8 bude hoach dinh nay va ton trong 2

diéu kién va 5 tiéu chudn, t6i tin chic rang ban sé& co day du thong

tin dé hoach dinh mot ban chién luge PR bai ban va hiéu qua cho
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cong tac thuc day ban hang cua doanh nghiép.

6.2. Chién lwgc quan tri mdi quan hé twong tac giira doanh
nghiép vdi cac nhom cong chung muc tiéu
Theo triét 1y chung, mgt doanh nghi¢p s€ c6 duoc sy ung ho va
thién cam cua cong chung khi né dép ung dugc nhitng mong doi
ctia ho trong thoi gian dai. Va vi mdi nhom cong ching muc tiéu
lai ¢c6 nhitng mong do¢i khac nhau ddi voi mot doanh nghi¢p, nén
dé tim ra dau 13 nhitng mong doi cia mdi nhom dé lam hai 1ong,
chung ta can xdy dung Chién luoc quan tri cac mdi quan hé tuong
tac gitta doanh nghiép vi cac nhom cong ching myc tiéu gdom 5
budce nhu sau:
» Bwéce 1: Xac dinh nhém cong chiing muc tiéu
Vi doanh nghiép dang hoat dong san xuit kinh doanh, nén né
budc phai tiép xuc va tuong tac chit ché voi nhidu nhom cong
chung — nhitng nhom ngudi c6 kha nang gay tré ngai va anh hudng
dén sy ton tai va phat trién ctia no.
— “Nhitng nhom nguwoi do la ai?”
bo la:
» Buéc 2: Khao sat boi canh bén ngoai doanh nghiép
Tim hiéu tinh hinh hién tai:
A Gi6i truyén thong, dan chiung dang nhin nhan nhu thé nao
d6i véi nganh cong nghiép ma doanh nghiép thudc vé?
A Xac dinh tinh hinh trong ndi bd nganh cong nghiép.
Liéu cac doanh nghiép kinh doanh trong nganh hang da tham
gia trong mot hiép hoi nganh hang dé thiét 1ap chuan muc
kinh doanh?

Li¢u cac thanh vién hiép hdi c6 doan két trong viéc phan ing
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tich cuc v6i su thiac méic ciia bao chi, du luan xa hoi?
Li¢u c6 thanh vién nao trong ndi bd nganh hang da c6 hanh
vi canh tranh ban, choi x4u nhau va ai da 1a nan nhan cua ai?
Nguoi thyc hanh PR nén lam gi?
A Xéc dinh thr hang cua doanh nghi¢p trén thi truong.
Tim hiéu xu hwéng dw ludn sdp tGi:
A Tim hiéu xu hudng du ludn trong thoi gian toi bang cong cu
Media Intelligence (xem lai chuong 4).
A Tim hiéu céac chinh sach quan Iy nha nudc, luat quang céo,
luat sdp ban hanh bang cong cu Authorities relations.
A Nghién ciru nhitng du bao vé xu hudng ting trudng ciia nén
kinh té thoi gian tdi, cac khé khan ma doanh nghiép s& phai
d6i mat (vi du nhu vé tinh hinh lam phét, ting gia xang dau,
gia thanh nguyén vat liéu ting cao) bang cong cu Authorities
relations.
A Tim hiéu cic nguyén nhan, dong thai chdéng phd doanh
nghiép ctia nhom déi tugng han ché bang 5 céng cu phong
VE.
Nhitng thong tin thu thap duoc ndy sé& rit dang gia trong viéc
hoach dinh céac chién lugc truyén thong ctia doanh nghiép.

» Buée 3: Khao sat bdi canh bén trong doanh nghiép

Viéc hiéu rd nhitng thong tin bén trong doanh nghiép (vé san
phém/dich vy, vé su hau thuan cua cép trén, trd ngai an tan) s rét
hiru ich cho nguodi thuc hanh PR trong viéc dé dat, trién khai céac
hoat dong dé xay dung hinh anh t6 chtc.

A Tim hiéu chat lugng san phém hién tai.

Nguoi thye hanh PR can hiéu biét vé chat lugng san pham/
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dich vu hién tai, mirc do hai long ctuia khach hang hién hiru
dé dé nghi sy cai thién sap ti.
Néu san phém/dich vu la kém, trung binh hoac khong cé
gi dac biét thi doanh nghi¢p hay tam thoi gac lai hoat dong
quang ba cho chung ma nén tdp trung vao hoat dong R&D.

A Xéc dinh tinh vu viét riéng co6 cia san phém/dich VU.
Chung ta can 10t tran tat ca cac loi ich ma san phém/dich
vu ¢6 thé mang dén cho khach hang. Xac dinh xem thir cam
giac tu hao, man nguyén, thodi mai, hay tién ich gi ma chi
san pham/dich vu cta chung ta méi c6 thé dem lai duoc cho
nguoi tiéu dung.

A Xac dinh quyén han bo phan PR trong co ciu to chirc.
Viéc xac dinh vi tri, quyén han cta b phan PR trong bo
may t6 chirc cia doanh nghiép kha quan trong. N6 cho phép
nguoi 1am PR ¢6 thé luong trude nhimng thuan loi-khé khan
trong viéc d¢ trinh cac chién dich, nguén ngan sach, nguén
luc thuce hién, dé tir 36 chuén bi cac bude di trong ndi bo cho
phu hop.

A Phan tich cac trd ngai an tan.
Do 1a viéc xac dinh cac rao can ndi by anh hudéng dén hiéu
qua cua chién luge PR. Hai tré ngai 16n nhat thuong gip 1a
su khong am hiéu va khong cam két cua ban giam doc ddi
voi hoat dong PR.
Pa s cac vi 1anh dao doanh nghiép thudng rat tinh thong
mot nganh nghé nao d6, nhung khong c6 nghia 1 ho xuat
sdc & moi linh vuc. Mot giam dbc ban hang xuat sic co nhiéu
co hoi duoc dé bat vi tri Tong giam dbc. Dé diéu hanh tot ca

doanh nghiép, anh ta can phai am tuong ludn ca linh vuc tai
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chinh, nghién ctru, san xuat va phat trién, marketing va PR...
Khi anh ta nd luc vuot ra khoi linh vuc ban hang ctia minh
sang nhom linh vuc khéc, anh ta chic chin s& vap phai tinh
trang “thiéu kién thic”. Tinh trang thiéu kién thirc vé PR s&
khién anh ta khong hiéu duoc thau sudt van dé, khong ung
ho nguoi thyc hanh PR.

Néu quyén han cua bo phan PR 1a khong dang ké, néu tong
giam d6c khong thau hiéu tam quan trong ctia hoat dong PR,
viéc hoach dinh nay can dimg lai ngay lap tirc & budc nay.
» Buwoéc 4: Xac dinh muc tiéu
A Quan tri tot cac mdi quan hé twong tac giita doanh nghiép
v6i ting nhom cong chiing muyc tiéu.
A Xay dung thién cam d6i v6i doanh nghiép ¢ cac nhoém doi
tuong quan trong nay.
» Budc 5: Cac chién thuat doi véi tirng nhém ddi twong
muc tiéu®”
DPOI VOI KHACH HANG
Khach hang bao gom: khach hang hién hiru, khach hang tiém
nang, khach hang cua khach hang.
a. Khach hang hién hiru
» Muc dich I: xay dung hinh anh doanh nghiép la thanh vién
tich cuc, than thién ddi véi cong ching thong qua cac chuwong
trinh dong gop cho giao duc va phat trién cong dong.
» Chién thudt I:
A Thuc hién cac hoat dong xa hoi mang lai 191 ich cho cong

ddng nhu dong gop quy tir thién, trao hoc bong cho hoc sinh

6 Nhiing chién thuat goi y bén dudi day s& tra 10i cho Case study 2.1 (Chuong 2).
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ngheo vuot kho; tai trg dai han cho cac mai Am tré mod coi
va ngudi gia neo don; cung cap san pham/dich vu mién phi
cho céc d6i tugng nghéo khong co di tién chi tra dé mua san
pham/dich vu (thudc men, sita cong thirc dic biét);

A Tai tro (béng tién hoac béng san phém) cho cac cudc van
dong bao v€ mdi truong, tham gia giao thong an toan, noi
khéng v6i thude 14, hién mau ciru ngudi, gitip d& dong bao
bi thién tai 1t lut, xdy cau, xdy truong & cac khu vuc mién
nui xa x0i;

A T6 chitc mot cude thi gan véi tén doanh nghiép trén pham vi
toan qubc véi muc dich ca ngoi nét dep trong truyén thong
van hoa dan toc, td chic dao tao, gidi thi€u viéc lam cho
ngudi lao dong, to chirc di bd vi moi truong xanh nhan ngay
thanh 1a8p doanh nghiép.

» Muc dich 2: xay dung thuong hiéu doanh nghi¢p thong qua
viéc cung cap cho nguoi tiéu dung nhitng san pham/dich vu chat
lugng cao, nang cao su tién nghi va chat lugng cudc séng cua cong
dong.

» Chién thudt 2:

A Truyén tai nhitng thong tin c6 ich cho khach hang vé san

pham/dich vu;

A Tao ra su trai nghiém vé san pham noi khach hang thong qua
viéc cung cAp mién phi san pham mau, t6 chirc budi hoi thao
vé loi ich nhan hang dbi véi doi séng sinh hoat hang ngay
cua nguoi tiéu dung;

A Tao ra cau ndi cho su tiép xtic thuong xuyén hon gitta khach
hang va doanh nghiép thong qua kénh truyén thong 2 chiéu,

nhu hotline 24/7, dién dan, cau lac bo, tham quan cong ty,
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tham quan quy trinh san xuét va kiém tra chat lugng san
pham tai nha may.

b. Khach hang tiém ning
» Muc dich: thu hut, quyén rii khach hang tiém ning, khach

hang ctia d6i tha trg thanh khach hang ctia doanh nghiép.

» Chién thudt:

A Bing cach gy an tuong vé cac gia tri cong thém cua nhin
hang va nhimng chinh sach wu dii hip dan, doanh nghiép c6
thé thu hut thém nhiéu khach hang tiém ning.

Thiét 14p kénh thong tin tu vin, ngudn dit liéu, ngudn san
pham mau dé cho moi dbi tugng c6 nhu ciu vé loai san pham
d6 déu c6 thé twong tac, tim hiéu thuan 1oi.

Vi du céc cong ty san xudt sita c6 doi ngil tw van vién sin
sang tra 101 cac thic méc cta cac ba me vé ngudn dinh dudng
cho tré so sinh; cac cong ty tu vin du hoc ludn sin sang cung
cap tai liéu hudng dan vé cach xin visa du hoc hay cach thirc
lua chon quéc gia du hoc hi¢u qua nhét; hodc cac hang cong
nghé ludn c6 nhitng gian hang trung by san pham mau dé
khéach hang trai nghiém, dung thu.

Dbi v6i dong san pham danh cho tré em, doanh nghiép nén
két hop tang do choi kich thich tri thong minh ¢ tré cing voi
san phém ban ra. Doi voi cac dich vu du hoc va chiam soc stre
khoe, doanh nghiép nén két hop ting phiéu dung thtr dich
vu, phiéu wu dai hoc phi, voucher mién phi sir dung dich vu
dé tao diéu kién dung thir va thu hut khach hang méi.

c. Khach hang ciia khach hang: 1a khach hang tiém ning dugc

khéach hang hién hiru gio1 thi¢u cho doanh nghiép.
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» Muc dich: tan dung mbi quan h¢ cua nhom khach hang hi¢n

hiru dé 161 kéo nhom khach hang méi vé véi doanh nghiép.

» Chién thudt:

A Thiét 1ap chinh sach cam on, ddi ngd cho bt ky khach hang
hién hitu nao c6 thé cung cdp thong tin cua nhitng nguoi
than, nhitng ngudi mdi quan hé cong viéc co6 nhu cau sir
dung san pham/dich vu cta doanh nghiép. Hinh thuc dai
ngd c6 thé bang phiéu mua hang siéu thi, voucher giam gia,

voucher diing mién phi san pham/dich vu ctia doanh nghiép.
POI VOI NHOM POI TUQNG THUC PAY

Nhém déi tuong thuc day bao gdm: nha dau tu, co dong, nha

quyén gop; nhan vién ndi bo; nha cung cap.

a. Nha dau tw, co dong, nha quyén gép

» Muc dich: tiép tuc gin gitt su tin cAy ma ho giao pho.

» Chién thudt:

A Thiét 1ap kénh thong tin va cap nhat chinh xac, day du,
cu thé, kip thoi cap nhat cho cac nha dau tu, cb dong va cac nha
quyén gop vé tinh hinh hoat dong cta doanh nghiép. Cac cong
cu PR thuong su dung la investor news release, PL report, Q&A

meeting, annual report (xem lai chuong 4).

b. Nhan vién noi b0

» Muc dich: xay dung 10ng trung thanh va khuyén khich can
bd nhan vién phat huy tdi da stic luc, tai ning dé dong gop cho to
chuec.

» Chién thuadt:

A Ghi nhan tat ca cac nd luc du 16n hay nhé, dong vién va
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khen thuong kip thoi cac sang kién, ¥ tuéng lam loi cho
doanh nghiép, thong qua cac cong cu extra benefit, BOD &
employee meeting.

A Tu van bd phan nhan sy (HR) kip thoi diéu chinh co ché,
chinh sach luong thuong phu hop véi thi truong nham gii
chan nguoi tai.

A Ghi nhan va trao thuéng cho cac sang kién cua nhan vién
ndi b trong viéc nang cao hi¢u qua kinh doanh cua t6 chirc.

A Léng ghép hinh anh cua nhan vién ndi bd trén tat ca cac 4n
phém, bai viét truyén thong dé 1am ho vui sudng. Ho s€ dem
khoe nhirng bai viét, doan video (ctia cong ty) c6 hinh anh
ctia ho dén nhitng ngudi than, ngudi quen biét ciia ho. Ho s&
c¢6 nhiéu xu hudng trung thanh véi cong ty.

c. Nha cung cép

Nha cung cap & day duoc hiéu 1a nhirng don vi cung cp dich

vu van chuyén hang hoa, dich vu xdy dung, lap rap hé thong may
moc san xuat, cung cép nguyén vat li€u san xuat, dich vu tu van
vé luat, cung cap von (ngan hang), cung cap su boi thuong (bao
hiém), cung cap dich vu xuat nhap khau hang hoa. ..

» Muc dich: khuyén khich sy hop tac 1au dai v6i nha cung cap.

» Chién thudt:

A Ghi nhan tat ca cac dong gop cua nha cung cip ddi véi hoat
dong san xuat kinh doanh ctia doanh nghiép, thong qua
partner conference, troop ceremony (xem lai chuong 4).

A Tim hiéu, nghién ctru cac bao gia dé co chién lugc thuong
théo, diéu chinh phi dich vu kip thoi, tranh tinh trang o ép
nha cung cip, cling nhu doanh nghiép phai chiu chi phi dau
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vao qua cao.
POI VOI NHOM POI TUQNG HO TRQ

Nhém déi twong hd trg bao gdm: chinh quyén, co quan quan
Iy nha nudc; gidi truyén thong; chuyén gia; lién minh nha
phan phéi, dai ly, si€u thi, ctra hang.

a. Chinh quyén, co quan quan ly nha nudc

» Muc dich: xay dung, cing ¢6 mdi quan hé giita doanh nghiép

va chinh quyén tré thanh méi quan hé quéan 1y, hop tac, hd trg va

cung co loi.

» Chién thudt:

A Thiét 1ap su lui t6i thuong xuyén & nhitng thoi diém thich
hop dé gia ting thién cam, su hiéu biét 1in nhau sau sic hon
giita doanh nghiép va chinh quyén dé kip thoi diéu chinh
nhirng bét cap ton tai trong chinh sach quan 1.

A V& viée trién khai, ban xem lai 5 cong cu PR danh riéng
cho chinh quyén, co quan quan 1y nha nuée, trinh bay trong
chuong 4, Muc 1.4.

b. Gi6i truyén thong

» Muc dich: xay dung su hiéu biét 1dn nhau, cang ¢6 mdi quan

hé hop tac, hd tro vé ngudn tin cho bao chi.

» Chién thudt:

A Xay dung su hiéu biét ctia gidi truyén thong dbi voi hoat
dong san xuét, kinh doanh ctia doanh nghiép thong qua cac
cong cu media tour, press conference.

A Thiét 1ap co ché cung cip thong tin nong, thong tin mai c6

gid tri cho ddc gid cua to bao bang cac cong cu nhu press
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release, media briefing, hotline 24/7.

A Ung ho cac chuong trinh x4 hoi do cac to bao lam don vi
dung ra to chuc.

c. Chuyén gia

» Muc dich: tan dung uy tin cta cac chuyén gia dé dé cao uu

diém cua san phém/dich vu, hodc tan dung su ting ho cua ho trong
tinh huéng khing hoang truyén thong.

» Chién thudt:

A Xay dyng sy hiéu biét ctia chuyén gia vé sit ménh, cau trac
td chuc, hoat dong, san phém/dich vu cua doanh nghi¢p
thong qua cac cong cu nhu expert tour and meeting, expert
product trial.

A Thiét 1ap co ché cung cap thong tin nong cho chuyén gia bang
cac cong cu nhu press release, expert tour, expert meeting,
hotline 24/7.

d. Lién minh nha phén phoi, dai Iy, siéu thi, cira hang

» Muc dich: giit gin sy hop tac tot dep giita doanh nghiép véi
lién minh nha phan phéi, dai Iy, siéu thi, cira hang dé gitip dua san
pham dén tay nguoi tiéu dung mot cach siu rong va hiéu qua.

» Chién thudt:

A Xic dinh cu thé quy dinh thong nhit trong lién minh dé dam
bao sy luu thong hang hoa trén thi truong dugc thuan loi va
kip thoi, tranh bi d6i thu choi x4u.

A Pbi véi cac don vi phan phdi, doanh nghiép s& ra soat, danh
gia cao nd luc ctia ho trong st mang chuyén hang hoa an
toan, nguyén ven dén tay ting nguoi tiéu dung, thong qua

cong cu partner conference, troop ceremony.
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A Nghién ctru, ban hanh cac chinh sach hoa hong dai 1y phu
hop dé thé hién thién chi hop tac lau dai ctia doanh nghiép;
d6ng thoi quan sat va ¢ hanh dong kip thoi ddi véi cac don
vi nao mudn chuyén sang phan phdi san pham tuong tu cia
ddi thu.
POI VOI NHOM POI TUQONG HAN CHE

Nhom dbi tuong han ché bao gém: ddi tha canh tranh; d6i
tuong chong ddi sy ton tai ctia doanh nghiép.

a. P6i thii canh tranh

» Muc dich: bao vé sy ting trudng ciia doanh s6 ban hang.

» Chién thudt:

A Van dung 5 cong cu phong vé, doanh nghi€p theo doi cac
hanh ddng canh tranh va xac dinh sy canh tranh lanh manh
hay khong lanh manh ciia d6i th.

A Theo tinh than “thém ban bét thu”, doanh nghiép kéu goi
cac ddi thu cung ngdi lai trong mot lién minh dé cung song
phang ban bac vé ciing mét trd choi trén thi trudng ma céc
bén cung co loi.

b. P6i twong chdng ddi sw ton tai ciia doanh nghiép

» Muc dich: bao vé su ton tai va 1dn manh ctia doanh nghiép.

» Chién thudt:

A Van dung 5 cong cu phong vé, doanh nghiép tim hiéu vi sao
su tOn tai ciia doanh nghi¢p lai la sy can tré ddi véi su ton tai
ctia nhom chdng ddi.

Vi du nhitng tin d6 An gido s& khong thé chap nhan hang ngay

thiy doanh nghiép san xuét tréng, ti xach, vi da bang da bo an
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nén 1am ra; ciing nhu nhirng ngudi dan dia phuong khong thé chap
nhan udng nude trén cung mot dong song véi doanh nghiép xa
nudc thai doc hai vao dong nudc.

Vi viéc hiéu biét tim 1y va cic hanh dong ma ho trién khai
chéng pha, doanh nghiép s& sang subt tim ra cach tng pho kip
thoi, chéng han nhu giai thich su hiéu 1am, nho chinh quyén can
thi¢p, hodc di doi nha may.

A Doanh nghiép can lién két chit ch& v6i chinh quyén dé giai
quyét thoa dang bat ky hanh dong phé hoai nao cta ddi tuong
chéng dbi nhu: d6t pha nha may, ham doa nguoi lao dong,
tung tin don xau. ..

Loi chuyén:

Dé tién linh hoat van dung céc chién luoc quan tri mbi quan h¢
trén vao thuc té mot cach thanh cong, ban co thé tham khao lai cac
cong cu PR quyén ning & chuong 4.

Phén tiép theo ngay sau day sé tiép tuc mang dén cho ban nhiéu
trai nghiém quy gia vé cac ki thuat danh tra nhing tac luc tiéu cuc
tir thi truong gy bét loi cho doanh nghiép.

6.3. Chién lwgc phéan ing danh tra trong tinh hudng bat lgi
— “Tinh huéng bat loi la gi?”
— “Doanh nghiép phdn g danh tra nhw thé ndo trong tinh
huong bat lgi?”

Néu c6 mot thong tin ti€u cuc gi dé dugc lan truyén lam méc
ket quyét dinh mua hang cta ngudi tiéu dung, néu co cai gi d6 can
phai thao go dé cho viéc ban budn ctia doanh nghiép duoc thuan
loi tré lai, néu c6 mot sy xuyén tac thong tin nao d6 can phai duogc
giai thich minh bach, néu c6 nhimg chién lugc phong vé hiéu qua
nao d6 can phai dugc trién khai ngay tir ddu nham ngan chin sy
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viéc leo thang dan dén mot cudc tay chay doanh nghiép trén dién
rong, thi 7 chién luoc phong vé sap dugc trinh bay dudi day 1a cau
tra 101 thoa dang cho doanh nghiép.

C6 hang tram cudn sach, hang trim hoi thao trinh bay vé cac
chién lugc xur 1y khing hoang hang niam, nhung c6 vé moi thir
dudng nhu chwa du, béi vi khing hoang 1a mot khai niém rat kho
nam bt va khong ngimg bién doi.

R rang 1a khong c6 mot cudc khung hoang nio giong véi cai
nao. Cudc khing hoang bién d6i da dang theo timg con nguoi,
ting bdi canh cu thé, ting nén van héa va ting qudc gia.

Nhung cho di thé nao, ban chat cta hoat dong xir 1y khing
hoang truyén thong van 1a tong hop ctiia mot loat hanh dong kip
thoi nham khic phuc sy ¢d dé giam thiéu tdi da thiét hai cho doanh
nghiép ca vé tai chinh 1an danh tiéng; va ban chét cta cac hoat
dong phong vé chinh 1a sy ty vé cua doanh nghiép khi n6 phai doi
mat véi mot 101 budc to1, mdt sy cong kich hay mot su chi trich bét
lgi nao do6 trén thuong truong.

D¢ danh tra sy budc i, cong kich hay chi trich, theo triét Iy
chung vé truyén thong, doanh nghiép can phai tao ra sy minh bach
vé thong tin.

Noéi cach khac, doanh nghiép nhat thiét phai lam cho cong
chung hiéu rd chuyén gi dang xay ra, né diing hay né sai, no cau
thi va khic phuc van dé nhu thé nao, nham muc dich duy nhat
ngin ngira mot cudc khung hoang no ra.

Sau day, ban s€ dugc cung cép 7 chién lugc phong vé manh mé
(dugc dic két dya trén kinh nghiém, sy nghién ctru va tng dung
xtr 1y khung hoang truyén thong trong nhiéu nim qua), bao gom

chién lige ngan chan tride tinh huéng bat loi, tan cong ddp trd,
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phan khang phong thi, nghi binh, biéu 1¢ sw dong cam, sira chita

sai lam va im lang.

Chién lwvoc
ngan chan
trede tinh
hudng bat
loi

Chién lwgc
tan céng
[ET R

Chién Iwoc

im lang

Chién lwvoc
phan khang
phong tha

Chién lwoc
stra chiva
sai lam

Cpién luoc
biéu 16 dong
cam

Chién lwoc
nghi binh

Hinh 6: 7 chién lugc phong vé

1. Chién lwgc ngin chin truéc tinh hudng bit loi

Triét 1y ctia chién luoc nay 1a “ké noi trude s& gianh wu thé va
quan diém di trudc s& chdng lai va lam mo nhat nhiing cai di sau”.
N6 dic biét hitu dung khi tin x4u vé doanh nghiép dugc lan truyén
1a diéu khong thé tranh khoi.

bay la bai hoc quy gia ma téi hoc dugc tur nhitng dta tré &
truong mau gido. Khi hai dra tré pham 18i danh nhau, ching phai
chéc chan giai thich véi co gido.

Nhung dira nao biét chu dong di trinh bay vdi ¢ vé tinh hudng,
nguyén cé xay ra vu au da voi sy chan thanh thi s& c6 rat nhiéu co
hoi nhan dugc su tha thir. Con sy gidi thich cua dra thir hai 10 rang
s€ bi xem nhe. Tiéng néi chi dong chan thanh trudce 16i sai ludn

duoc cam nhan la chuan muc cua dao duec.
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Con bay gio 1a mot tinh hudng g dung triét 1y nay trong kinh
doanh.

Tinh huéng. Mot ngudi phy nit déng vai mot khach
hang bi bac dii goi dién dén duong diy néng cua tap
doan dinh dudng X dé “lam cho ra 1&8”.

Ba ta cho rang minh dd bt hanh mua tring hop bot
ngii cdc ¢o sinh vat la mau den bén trong, diéu nay cuc
ky nguy hiém cho dtra con méi 1 tudi ciia ba va vo sb
nhitng dta tré vo toi cing trang ltra khac. Ba ta yéu cau
dung mot gio nita phai c¢6 nguoi dai dién cong ty dén
lam viéc...

Vi nhiéu chi dau cho thay day 1a tinh hudng canh tranh khong
lanh manh, c6 kha nang “nan nhan” dang can chup mot tAm hinh
c¢6 hop san pham bi hong va nguoi dai dién cong ty X dé lam bang
ching t6 cdo, chuyén gia PR cua tdp doan X phai sir dung chién
lugc ngan chan trudce tinh huéng bat 1oi.

Ong ta b tri hai nha bao di cing v6i ngudi dai dién cong ty dén
lam viéc vi “nan nhan”. Trong sudt budi trao d6i, hai nha bao nay
lang 1€ quan sat, ghi &m cudc no6i chuyén, chup hinh nguoi dan ba
va ghi nhan sy viéc.

Ngay sang hom sau, hai t& bao 16n da giat hai bai bao véi ham
¥ chi trich thoi choi ban trong hoat dong canh tranh va khéo 1éo
noi trude rang “hop ngii ce kia” chi 1a cai c6 trong hoat dong PR
den. Sau do chuyén gi da xay ra?

Hai bai bao d6 da lam té liét moi ham mudbn cua cac t& bao
khac trong viéc khai thac su kién “hop ngti cHc bat hanh”, thir ma
ai cling biét 1a né bi vu cdo, bi téng tién. Lam thé nao mot sinh vat

c6 thé ton tai trong qué trinh ché bién nghiém ngat gdm hon 2.000
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bude kiém tra chat lugng doc 1ap. Vi sao chi co6 mot hdp ngii coe
bat hanh c6 sinh vat la trong khi mot mé san pham ra 10 gom hang
ngan hop san pham.

Két qua 13, tap doan X vira tai qua nan khoi, vira xay dung cho
minh 16p phong thu viing chic trude nhing tin don ac y kiéu nhu
thé trong tuong lai. Qua 1a tai tinh!

2. Chién lwoc tin cong dap tra

Doanh nghiép can phai danh tra cac tinh hudng bat lgi bang
cach tdn cong, de doa, tiéu diét ke thu va tro thanh nan nhan.
Chién lugc tan cong dap tra thé hién stirc manh phong v¢ cia doanh
nghiép.

Tan cong: 13 phan Gng tu vé ciia doanh nghiép trude nhing cdo
budc (nhu pham phap, coi thuong nguoi tiéu dung, vi pham dao
duc kinh doanh) cta cac thé luc chéng ddi nham dénh d6 uy tin
cua doanh nghiép.

Pé ty vé, doanh nghiép can phai tan cong, tirc 1a khuyén khich
ké chong ddi phai rat lui dé bao toan danh du trude khi doanh
nghi¢p budc phai dua su cdo budc ra dnh sang phap luat béng sur
vao cudc cua ludt su va canh sat diéu tra. Doanh nghi¢p chi su
dung chién lugc nay khi thong tin bat loi con chua rd rang nguyén
nhan va céac cudc tranh ludn, dam tiéu chi & mirc nira ding nura sai.

Pe doa: 1a chién lugc dua ra 10 xac quyét sé dem dén su thiét
hai to 16n vé danh du, tién bac cho nhitng ké vu khéng doanh
nghiép hay nhiing ké réu rao tin d6n x4u.

Loi xac quyét dugc thé hién bang hanh dong ngay 1ap tirc thua
kién, t6 cdo ra toa sy phi bang, vu khdng cua nhiing ké gay bat loi
cho doanh nghiép.

Day 1a chién lugc chi nén dugc st dung khi c6 nhiéu bang
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chtng cho thdy ké thu di c6 nhimng sai 1am va bat hop 1y trong
chung ctr buc toi. Hay dung cong cu lawyer va press conference
trong chién lugc nay.

Tiéu diét ké thu: 1a chién luoc lam suy yéu sy anh hudng va
uy tin cua ddi thu bang cach st dung bén thir ba tiét 16 vé nhiing
su that ho then cua ho trong qua khir. N6 danh vao chinh ¢4 nhan
cua ké thu chtr khong phai ly 1€ cdo budce cua ho.

Maic du c6 sttc manh vuot troi trong vi¢e bao vé doanh nghiép
khoi nhirng bat loi do ké thu gay ra, nhung chién luoc tiéu diét ké
thu dugc coi 1a chién luoc bong t6i thuan tay trong nganh quan hé
cong chung.

Trong rat nhiéu cac du an, toi di ra stc ngan can viéc van dung
no boi tinh nguy hiém c6 hai mat. Mot mat, n6 thoa thué dim chét
ké thu bang cach dim chét uy tin cua ho. Mat khac, né pha hiy
tinh than thuong vo cua doanh nghiép khi chéng may moi nguoi
nhén ra rang doanh nghiép ndy dang nguy bién boi chiéu thirc den
tbi nay.

Tré thanh nan nhan: 1 chién lugc tuyén bd cong khai rang
doanh nghiép la nan nhan ctia mdt cudc canh tranh “ban” trén
thuong truong, nham dat duge sy cam thong cua cong dong va
lam mét hiéu luc nhitng 101 cao budc vé cac vi pham cua doanh
nghiép.

Chién lugc tré thanh nan nhan nén duge s dung khi doanh
nghiép tim thiy c6 rat nhiéu bang ching vé mot cudc tan cong co
chu ¥ cuia doi thu hodc nhiéu sy vo 1y trong nhitng 101 cao budc rip
tam ham hai. Pay 1a chién luoc dap tra rat tinh té va sac sao doi hoi

phai duoc trién khai boi ngudi thye hanh PR 130 luyén.
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Case study 6.4:

Chién lwoc tan cong, dap tra
“Tré thanh nan nhan”

Tinh hudng:

A 12 hang sira bot noi tiéng trén thé gidi hon 100 ndm qua.
Nhung gan day, chit lugng san pham sita ctia A lién tuc bi béu
xau trén mang thong qua nhiing bai viét vo cung tiéu cuc cta
blogger X.

Thong tin x4u nhanh chéng lan truyén trén mang va di gay
ra su buc xuc cung cuc cua cong déng cac ba me. Ho da dong
vién nhau, thuyét phuc nhau tay chay cac san pham cta hing
A.

Phong PR cua hing A di phan tich, tim ra ra nhiéu bang
chimg cho thiy cac cdo budc cta blogger X (vé chit luong
san pham cta hang sita A) c6 nhiéu sy mau thuan, dong thoi
cling phat hién ra nhitng chi dau cho thy blogger X bi ai do
ding sau giat day.

Trude tinh hudng nay, hing A quyét dinh sir dung chién
lugc dép tra Tro thanh nan nhan.

Muc tiéu can dat dwoc:

» Canh bao cong déng bao chi nén cén than trong viéc lua
chon, xtr 1y cac ngudn tin tir cic blogger ma vo tinh tiép tay
cho ho dé tan cong doanh nghiép khac.

» Gui di rdng rai buc thong di¢p “Hang sira A chinh la nan
nhén cua viéc bi dbi thu béu xau trén mang va cac nha chirc
trach ciing da biét rd diéu nay.”

Ciach thire trién khai:
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Hang stra A da td chirc mot budi toa dam co su tham gia
cua dai dién Bo Tu phap, Bo Thong tin va Truyén thong, luat
su va nhirng doanh nghiép 1a nan nhan cua viéc bj d6i thu choi
x4u dé dat duoc 2 muc tiéu nhu trén.

» Dia diém: Vin phong Bo Thong tin va Truyén thong

» Thoi gian: 09-11 gid ngay 12.05.20xx

» Dbi tuong tham du:

* Dai dién B Thong tin va Truyén thong

* Dai dién B Tu phap

« 25 nha bao, 5 dai truyén hinh

e 5 luat su

* bPai di¢n cua cac doanh nghiép da tirng 1a nan nhan bi béu
x4u trén mang.

Noi dung chwong trinh:

* 8230 —9g: Bon khach

« 9g — 11g: Chuong trinh dién ra, bao gdm 5 phan noi

dung.

Phin 1:

* MC néu céc thiét hai ma doanh nghi¢p phai himg chiu khi
bi tin cong trén mang internet va cac dién dan boi nhiing
thong tin vu khéng.

« Pai dién Ban to chtic phat biéu vé ly do td chic budi toa
dam nay va tuyén bd nhirng thong tin sip dugc cung cip 1a
dung din va day du nham giap doanh nghiép tranh nhing
thi¢t hai do bi canh tranh khong lanh manh.

« Nhimng thong tin tiéu cuc tdn cong doanh nghiép 1a do cac
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nha bao, blogger v6 tinh hodc cb ¥ phat tan ra ngoai thi
truong vo1 muc dich nao do.

C6 nhiéu tinh hudng cho thdy mot sé doanh nghiép di st
dung phuong phéap canh tranh thiéu lanh manh nhu trén dé
gay thiét hai cho di thi ctia minh.

Phan 2:

MC moi dai dién B Thong tin va Truyén thong phat biéu
vé cac bién phap quan ly thong tin trén mang internet va
dién dan.

MC moi dai dién B6 Tu phap phat biéu vé cac diéu luat, bo
luat quan 1y vé van dé nay.

Thao luan: Su can thiét phai c6 nhitng ché tai quan Iy manh
mé& cho van dé nay.

Phin 3:

MC moi dai dién cta cic doanh nghiép bi choi xau phat
biéu vé nhitng thiét hai ma ho phai himg chiu khi ddi mait
v6i nhitng cao budc ac ¥ nhu thé.

MC néu 1én mdt vu cdo budc khac ma cong ty A 1a nan nhan
va moi mot luat su ndi vé van dé nay qua nhitng ché tai cua
phap luat va quyén khéi kién cia cong ty A dé bao vé uy
tin to churc.

Thao luan: Céc ¥ kién cua dién gia va nguoi tham gia.
Phan 4:

Cac nha bao va blogger s& chia sé¢ vé qué trinh xt Iy tin
bai, viét blog ciing nhu qua trinh kiém duyét, tu kiém duyét
thong tin trudc khi cong bd thong tin rong rai.

Thong qua cac cau chuyén ma cac nha bao, blogger chia sé
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dé néu cao ¥ thirc ctia nhitng ngudi hanh nghé vé viée xur ly
thong tin nhu thé nao 1a dung.
Pai dién Bo Thong tin va Truyén thong dua ra cac khuyén
nghi phai tng xir nhu thé nao ddi véi van dé bi choi xau.
Céc luat su cho thém y kién vé cach thirc xir 1y, d6i mat véi
nhiing van nan nhu vay.
Két luén:
Nhiing céch thue canh tranh khong lanh manh khong chi vi
pham phap luat ma con gay anh huong xau ddi voi su ton
tai va phat trién caa doanh nghiép.
Céac doanh nghiép bi vudng loai van nan nay cé thé khai
kién ra toa dé doi lai cong bang.
Nhitng nha bao, blogger dua tin khong trung thuc s€ bi
cong dong bao chi, truyén thong tay chay va chiu nhiing
ché tai nghiém khic cua phap luat.
Phin 5:
Ngay ngay hom sau bubi toa dam, hang loat cac bai viét
n6i vé van nan choi xau doi thu trén mang va dién dan duoc
phat hanh, trong d6 c¢6 néu rd hing sita A 1a nan nhan cia van
nan bi choi xau.
Danh gia hi¢u qua:
Cho dén nhitng nam sau, hing sita A van binh yén va khong
bi tan cong trén mang theo dang nay thém mat 1an nao nira.
* Ghi chii: Dé bao vé sy riéng tu ciia khach hang (client)
dé cap trong case study, t0i d3 ddi tén goi ctia ho va chinh sira

mot s chi tiét khac.
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3. Chién hrge phan khang phong thi

Chién lugc phan khang phong thu trinh bay nhimng phan ung it
dir doi hon ctia doanh nghiép trude thong tin tiéu cyc, bao gdm
chéi bo trach nhiém, xin 16i va bdo chita.

Chéi b6 trach nhiém: 13 chién luoc ma trong d6 doanh nghiép
tir chdi nhéan trach nhiém vé mot 16i 1am nao do, vi né khang dinh
12 16i d6 chua hé xdy ra, hodc néu da xdy ra thi no ciing khong hé
dinh 1iu, khong hé lién quan. Doanh nghiép vo toi, bi hicu lam. Ai
d6 da gay ra nén ai do phai chiu trach nhiém.

Vi du. Béi v6i hang hoa tiéu dung 1a thuc pham dong hop,
stra bot lon hay nudc giai khat c6 kém di vat hay bi mdc
meo, 0i thiu, von cuc, hu hdng thi c6 thé 1a do 15i ctia nha
van chuyén, chi khong thé lién quan dén quy trinh san
xudt, dong goi cia nha may.

Quy trinh san xuét cho ra hang trim ngan san pham mot
ngay, nén khong c6 chuyén chi c6 mot vai san pham bi hu
hong, sb con lai kia dat chét luong.

Ngoai ra, su tdn tai ciia doanh nghiép co lich st hoat dong
trén 100 ndm tai hon 60 qudc gia khong thé dya trén sy
yéu kém vé chat lugng san pham.

Tom lai, doanh nghiép tuy khong hé lién quan dén san
pham bi 151, nhung s& nd luc phdi hop véi trung tAm phan
tich, co quan chirc ning tim hiéu nguyén nhan 15i san
phém, cling nhu xtc tién diéu tra cac hoat dong cong kich
doanh nghiép.

Doanh nghiép khon ngoan s& khong sir dung chién luge nay
néu ton tai bang ching chirmg minh rang né di hoan toan sai. Hiéu

qua s€ bi phan tng ngugc va nhanh chong danh sup uy tin doanh
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nghiép trén thi trudng, bai nd tao nén sy hiéu biét trong cong dong
vé hinh anh mot to chirc khong c6 trach nhi¢m.

Xin 16i: 13 chién luoc t6i thiéu hoa thiét hai vé uy tin doanh
nghiép ddi voi nhitng 16i 1am do né gay ra hodc c6 dugc su tha thir
cho nhing san pham/dich vu yéu kém ma né cung cap. Xin 13i co
4 cach giai bay, d6 1a do tinh thé bat kha khang, sy thiéu kiém soat,
tai nan khong ai mudn va vi bi lién déi.

Tinh thé bdt kha khdng hay con goi 1a khong c6 sy Iya chon nao
khac da khién doanh nghiép pham 15i lam.

Mot vi du cho 16i dién giai nay 1a su to ra hoi tiéc ciia doanh
nghiép khi budc long khong chi tra luong cho hang ngan lao dong
nghéo do ddi tac chién luge cta ho bi vd no.

Con cach van dung tht hai cua xin 18i 14 suw thiéu kiém soat
ctia doanh nghiép ddi voi thai d6 ctiia nhan vién di 1am phat long
khach hang. Mot su xin 16i dang ba 1a thinh cAu sy tha thr cho dich
vu yéu kém hodc cham tré nao d6 duoc quy cho mot vu tai nan
tham khéc khéng ai mong muon.

Cudi cung, su bién minh cua Ban giam déc cho viéc cong ty
thua 16 trong kinh doanh, ho#ic cham tré cho ra doi nhitng dong san
pham méi doc ddo 1a do hau qua cia nhiéu thoi ky 1anh dao trude
dé lai chinh 1a 101 xin 13i dang thu tu — vi bi lién doi.

Bao chira: 1 chién luoc thi nhan nhiing hanh vi bi coi 1a kém
c6i ma doanh nghiép da lam nhung van duy tri uy tin cia doanh
nghiép.

Bio chita ¢6 3 hinh thirc van dung: xoay chuyén tinh thé, t6t-
hay-xéu la do cach nhin nhan su viéc va su quy két 1am gidm nhe
sai pham.

Xoay chuyén tinh thé: Vi phi cong diéu khién chiéc may bay
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cua hang hang khong US airways da dugc ton vinh 1a nguoi hung
vi da giip ngan chan mat tai nan kinh hoang va mang lai sy an
toan cho toan bo 155 nguoi trén khoang. Vi phi cong nay da tu
chdi binh luan vé nguyén nhan tai nan. Ngudi ta nhan xét:
“Ong 4y rat than trong vé nhitng gi ong iy noi. T6i nghi
d6 1a pham chat ciia mot phi cong ky cuu. Ho khong phat
ngdn bira bai”. Nhiéu nguoi di bay t6 sy kham phuc cta
ho trén mang xa hoi Facebook chi vai gio sau khi vu ha
canh khan “Hiy xem qua trinh rén luyén cta ong ay, kinh
nghiém cua 6ng ay. Ong 4y dd hanh dong ding dé ctru
nhiéu mang song”."

Sau d6, nguyén nhan lam roi may bay dugc cong bd 1a do da
dam phai mot bay chim 1am hong ca hai dong co. Su sang sudt
trong cach phan ing cua hang hang khong nay da giup ho danh tan
mot khiing hoang nguy hiém con trong trimg nudc. Dau nguyén
nhan cong b 1a ding hay sai, thi thuc té tinh huéng khing hoang
truyén thong ciing da dugc xoay chuyén mot cach tai tinh.

T 5t—hay—xcfu la do cdach nhin nhdn sy viéc: ¢ ngudi me nao
dam thay ddi loai sira ma dira con tho bé bong ctia minh dang an
quen. Chic 13 hiém, boi vi dong ddo cac ba me tin rang viée doi
loai sita khac cho con s& gy hai cho sy hap thu dinh dudng ¢ tré
nhé. Su hép thu cta tré c6 thé bi rdi loan. Do d6, & cac bénh vién
phu san, cac cong ty sita bot da chii dong ting mién phi san pham
stra bot cho cac ba me mai sinh.

— “Viéc tang san pham ndy nham muc dich gi?”

C6 phai 1a cac cong ty sita 16n mudn gitip d& cho cac ba me

nghéo khong c6 du tién mua sira tot cho con? Hay chinh ho dang

S Dantri. (2009). Phi céng ldi mdy bay ha cdnh xuéng séng la “nguoi himg”. Tai: http://dantri.com.vn/the-gioi/phi-
cong-lai-may-bay-ha-canh-xuong-song-la-nguoi-hung-303730.htm [Truy cap 16 thang 01, 2009]

-323-



QUYEN NANG Bi AN

¢ y cudng ép dira tré phai theo dudi san pham sita cua ho tir thia
sita dau tién trong cudc doi thong qua ngudi me ctia nd?

Tét-hay-xau 1a do cach nhin nhan sy viéc cia ting ngudi ma
thoi, nhung su viéc co6 that nay phan anh cach thic van dung khéo
1é0 chién lugc sic sao nay.

Sw quy két lam giam nhe sai pham: 13 su thu nhan vé dich vu
cung cip kém coi dd gy ra su phién long cho khach hang va su
bao chita dugc dua ra 1a 16i cua mot nhan vién tip sy nhiét tinh.
Diéu nay khong thé dai dién cho uy tin dich vu cua ca td chuc.
Cung vé6i 101 hira cai thién, sy quy két lam giam nhe sai pham co
nhiéu co hoi thanh cong trong viéc hdi phuc tinh cam cua khach
hang.

4. Chién lwgc nghi binh

Chién luge nghi binh 13 chién lugc xoay chuyén su cong kich
ctia cong chung ra khoi mot van dé xu cé lién quan dén doanh
nghiép.

Chién luge nghi binh gdm 4 hinh thirc 1& nhwong b, lam sao
nhang, tach khoi 16i lam va doi tén.

Nhirgng bé: 1a nd lyc cb ging xay dung lai thanh danh bi anh
huong do 16i 1am gay ra bang cach chip thuan dap Gmg nhirng yéu
sach ctia bén chong dbi trén nguyén tic ca hai cing c6 1oi.

Vi du. Mot cong ty san xuét bot ngot bi phat hi¢n xa thai
ra dong song gay 6 nhiém moi trudng trong nhiéu nam da
ddng ¥ boi thudng thiét hai cho tat ca cac ho dan gin loi
ich kinh té trén dong song nay.

Sy boi thudng ndy mot mat bu dap ton that ctia ngudi dan,
mat khac hoi phuc thién cam va dem lai co héi kinh doanh

binh thuong cho doanh nghiép.
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Néu nhuong bd kim ham su ton hai thanh danh, thi thoi
gian s& 1a ddi tac than ky giup x6a nhoa moi 16i 1am. Moi
chuyén rdi ciing s& bi ling quén theo dong chay thoi gian.

Lam sao nhang: 1a chién luoc 1am mé mudi cong ching, khién
ho dan ldng quén su cong kich va 10i budc toi ctia minh. Pay la
chién luoc rat thach thirc ddi v6i dao dirc hanh nghé cta ngudi
thuc hanh PR.

Mot vi du dién hinh cho chién lugc nay la cac hoat dong lam
sao nhang du luin cua nhitng ngudi noi tiéng bi xi-cang-dan tir
tinh 4i lang nhiang cho dén viéc mua cot thoat y. Ho lam sao nhing
cong ching bang cac hoat dong tir thién, gay quy giup d ngudi
ngheo. Ho roi 1€ cam phuc trudce nhitng y chi vuot kho phi thuong
cua nhirng manh doi bat hanh. Ho d3 tao ra céc su kién tot dep dé
nhan chim 10i cong kich danh cho céc sy kién cil, xau xi.

Lam sao nhang khac v6i nhieong bé & chd no khong cung cap
su thoa dang cho cac chit van cua bén cong kich, ma tao ra cac su
kién nhan van dé nhan chim mot vu viée cii xu xi.

Trong linh vuc chinh tri, ddy 1a chién lugc day quyén ning timg
duogc sir dung nham bao vé uy tin cia cac tong théng trudc nhimng
bé bdi vé tinh duc. Ban ¢ thé xem b phim “Wag the dog” dé thau
cam hon vé chién lugc lam sao nhing nay.

Tach khéi 16i lam: 13 chién lugc tach doanh nghiép ra khoi
su ¢b do nhan vién da gay ra nham ngin nglra mot sy cong kich
tur du luan.

Vi du. Theo GenK/Cnet (2013)%?, chi sau khi Apple gidi
thiéu iPhone 5S it ngay cung chip xt Iy A7 cau tric 64-bit,

giam d6c marketing ctia Qualcomm, 6ng A.C da tuyén bd

2 GENK/CNET. (2013). Giam dbc marketing ciia Qualcomm mit chirc. Tai: http://news.cnet.com/8301-13579 3-
57609038-37/after-apple-64-bit-a7-criticism-qualcomm-exec-reassigned/?part=rss&tag=feed&subj=News-Apple
[Truy cép 27 thang 10, 2013]
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v6i IDG News rang chip xir Iy A7 64-bit cua Apple chi la
mot chiéu 1am tiép thi va khong c6 loi ich voi nguoi ding.
Ngay lap tirc, Qualcomm di phai “chira chay” bang cich
pht nhan moi tuyén bd cia A.C, cong ty cho biét nhiing
101 binh luan ctia giam ddc marketing Qualcomm vé chip
64-bit 1a khong chinh xac. Chip 64-bit gitip nguoi dung di
dong c6 nhirng trai nghiém nhu may tinh thong thuong.
Hé sinh thai phan ctng va phan mém dang hudng toi nén
tang 64-bit va xu hudng tat yéu.

Phat biéu trén ctia Qualcomm d3 pha nhan nhiing 161 nhan
xét trude do cua A.C. Vi giam doc marketing nay da bi
chuyén sang mot cong viéc méi tai Qualcomm.

Su phan ing nhanh chong ctia Qualcomm da kip thoi tach ban
than cong ty ra khoi 16i 1am nguy hiém cia vi giam doc marketing,
gitip t6 chirc tranh dugc sy quan ngai cia cong dong vé tam nhin
ctia Qualcomm d6i véi cong nghé cua twong lai. RS rang, chién
luoc tach khoi 16i 1am da gitip Qualcomm tranh dugc mot con
tham hoa nhan tién.

Péi tén: 1a chién luoc 1am méi lai doanh nghiép bang cach thay
ddi tén thuong hi¢u va nhan dién thuong hiéu ctia nd, con tat ca
nhirng thir khic (nhan su, quy trinh, san pham) thi khong co su
thay doi gi dang ké hodc duoc giir nguyén. N6 y nhu “binh méi,
ruou cli”.

Doanh nghiép thuong ap dung chién lugc doi tén khi: (1) chi
phi bdi thudng va khic phuc cac thiét hai do nd gay ra trong cudc
khing hoang 16n hon nhiéu so vai gia tri thuong hi¢u hi¢n tai cuia
16, (2) khi kha nang phuc hdi hinh anh thwong hiéu hoic kha ning

xay dung lai cdm nhan tot cua xa hoi doi véi thuong hi¢u la bang
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0. Trong 2 tinh hudng nay, chién lugc d6i tén 1a phuong thudc than
ky gitip doanh nghiép ti sinh tir dong tro tan.

Khi viét tmg dong chir nay, t6i cam thay rat thich tha khi nhé
lai cai thoi thyc hanh PR trong linh vuc nong nghiép va bat dong
san. T6i da chung kién cac cong ty san xuat phan bon gia, kém
chat luong da st dung chién luoc doi tén nay hét sirc thanh thao
theo 3 budc:

e Budc mot, ho td chirc hdi thao va cho san phém mién phi dé
ngudi nong dan cé thé kiém tra tinh hiéu qua cia loai phan
bon mai trén manh rudng cua ho.

Két qua kiém tra thuong rat my man, cdy trong phat trién rat
t6t. Piéu nay dé hiéu vi san pham 1am mAiu thudng c6 chit lugng
rit cao, thim chi hon cé tiéu chuin binh thuong.

e Budc hai, cong ty nay lai t6 chirc hoi thao dé cong bd hiéu
qua thuc t& ma san phém cua ho dem lai chinh trén manh dat
ma ho dang dung.

Bang chuong trinh khuyén mai hip din “mua 1 ting 17, ho kich
thich nhiing bac nong dan that tha mua 10-20 thung san pham dé
tich trit, str dung lau dai. Va d6 chinh 13 nhitng san pham kém gia
tri, hodc san phém gia, day chinh la giai doan ho thu lgi nhuan tdi
da.

e Budc ba, du doan trudc dugc sau khi phat hi¢n san phém
kém chat luong va bi lra phinh, ngudi nong dan sé& tiy chay
cong ty, nén cong ty nay da khon ngoan ddi tén cong ty, doi
tén san pham dé co thé tiép tuc ban loai hang tham hai d6 &
mot noi khéac.

That mia mai khi cac cong ty 1am an gian ddi kiéu nay c6 nhimng

thuan loi rat tu nhién, vi dé danh gia dang liéu loai phan bon nay
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c6 thuce sy hiéu qua trén cdy trong thi can nhiéu thoi gian dé quan
sat (3-6 thang, tham chi 1 nam) va két qua con bi chi phdi boi
nhiéu yéu té nhu thd nhudng, khi hau, thoi tiét, ki thuat canh tac,
lidu lwong bén phan.

Nguoinéng dan c6 thé danh gia sao? Vi thé, loai cong ty nay d&
dang thu loi nhuan bt chinh lau dai, tir ving nay sang ving khac.
Do d6, ngudi nong dan rat dé bi thiét thoi®.

Con d6i v6i cac cong ty moi gidi bat dong san lau c4, sau 3 nim
hoat dong ho chu dong tuyén bd giai thé/pha san dé tranh bi danh
thué thu nhap. Ngay sau d6, ho tai sinh thanh mot cong ty méi gidi
khac dé tiép tuc kinh doanh.

Con d6i v6i cac cong ty moi gidi bat dong san lau ca, sau 3 nim
hoat dong ho chu dong tuyén bd giai thé/pha san dé tranh bj danh
thué thu nhap. Ngay sau d6, ho tai sinh thanh mot cong ty moi gidi
khac dé tiép tuc kinh doanh.

T6i cung cap hai vi du nay dé canh bao rang kiéu 1am an
nhu thé da duoc cong chung nhan dién day du. Cong ching
s& sang sudt va phan quyét nhitg doanh nghiép 1am an phi
dao dirc nhu thé.

5. Chién lwge biéu 1§ dong cam

Chién lugc biéu 16 ddng cam 1a chién luoc trinh bay vé su thau
cam va hiéu biét ciia doanh nghiép ddi véi nhimng ton thuong noi
khach hang. Biéu 16 dong cam bao gdm sy quan tdm, long tric an,
hdi tiée va su thira nhan.

Sw quan tam: 1a chién luoc biéu 16 thai do r’fmg doanh nghiép
khong thé thd o v6i nhitng tac nhan gay kho dau, thiét hai cho
khach hang ma nhiing tdc nhan nay khong phai 1 16i do doanh
 Tic gia cht thich: Boi canh cau chuyén dién ra tir nam 2008-2010 tai Lam Déng, Viét Nam.
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nghiép.
Vi du. Gitra nam 2008 tai Vi¢t Nam, bon cudp da khong
chd nan nhan ra khoi nha biang X, chang xong thang vao
ngan hang dé cudp tién. Vu cudp dién ra trong chdp mit
khién nan nhan khong phan tGng kip. Khong co bao vé
lam nhiém vu va hé théng camera an ninh chua dugc lép
dat. Sy viée nay lap tire duge truyén thong rong khép trén
cac mit bao 16n khién long tin vé ngan hang nay nhu chi
manh treo chudng.
Trong tinh hudng nay, nha bang X da tir chdi bdi thuong
thiét hai do tai san d6 khong thudc ngan hang quan ly va
khong nam trong qua trinh thuc hién giao dich giira ngan
hang véi nguoi bi hai.
Ngoai ra, cac luat su cho biét khong co co s phap 1y nio
diéu chinh su viée nay. Chéng ¢6 tién 18 nao. Thiét hai c6
nhiéu co hoi thudc vé nan nhan.

Chung ta khong binh luan gi vé tinh hudng nay vi n6 da hoan
tat trong quéa khir. Nhung nhin lai, néu ngan hang nay dong y boi
thuong chinh thirc cho nan nhan thi né c6 thé tao ra mot tién 1é ¢
vil cho cac hoat dong dan canh tinh vi doi boi thudng tai cac ngan
hang khac.

Con viéc chap nhan bdi thuong vi 16i hé théng an ninh yéu 6t
s& danh sup uy tin ciia ngan hang nay. Trong tinh hudng nay viéc
thé hién su quan tim, sy thuong luong hop tinh hop 1y giira nha
bang voi nan nhan vé cac khoan hd trg dic biét cho cac thiét hai s&
giai quyét tot diéu khong may ma ca hai bén déu khong ai mudn.

Long trdc dn: 14 chién lugc doanh nghiép tir chdi trach nhiém

phap 1y, nhung ddng thoi van thé hién ndi dau budn ddi véi su
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thiét hai, ton that vé vat chat lan tinh than ctia khach hang do st
dung sai san pham, hodc do mot diéu bat hanh khong ai co thé
luong trudec.

Vidu. Ty y st dung thudc dé tu tr; st dung sai liéu lugng
phan bon/thude trir siu lam hu hai miia mang; du hoc sinh tur
vong & nude ngoai do dong dat, séng than. D6 khong phai la
16i ciia doanh nghiép.

Hoi tiéc: 1a chién lugc thé hién su an nan, budn khéd cua doanh
nghiép trudec mot tinh hudng bat hanh da xay ra c6 lién quan dén
n6. Gidng nhu long tric an, doanh nghiép khong chap nhan bat ky
trach nhiém phap 1y nao.

Pay 1a chién luge rat tinh vi trong viéc phan ung voi khung
hoang ma nguyén nhin dung-sai con map md va két qua diéu tra
c6 thé bi bop méo. Thai d6 hdi tiéc, an nin c6 thé 1am diu sy dau
thwong va long thu han tir phia gia dinh nan nhan ddi véi doanh
nghiép va gitp tranh duoc nhitng vin dé kién tung phap 1y dai
dang, phién phirc.

Thira nhén: 1a chién luogc biéu 10 su d@)ng cam ma trong do
doanh nghiép thang than thira nhan cac sai pham ctia n6 va chap
nhan toan bd trach nhiém phap 1y, chap nhan bdi thudng dé cau
xin su tha thu.

Chung ta s€ chi st dung chién lugc thira nhan khi sai pham cua
doanh nghiép 13 qua rd rang, khong thé ban cii va viéc gin giir
thanh danh ma doanh nghiép di c6 cong xay dung trong nhiéu
nam quan trong hon gap nhiéu lan su d6 16i cho ké khac.

Vi du. Theo AP, thang 2/2010, 6ng Toyoda - Chu tich hang
Toyota da chinh thirc thira nhan chét luong xe khong dam bao véi

mot sO 101 nhu tang toc ngoai tam ki€m soat.
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Tra 16 cau hoi tai budi hop bao, ong Toyoda ndi rang: “Hiy
tin t6i. Chung toi ludn dat khach hang 1én hang dau”. Pa c¢6 hon
8 tri¢u xe Toyota bi thu hoi do 13i lién quan toi chan ga. Thiét hai
bdi thudng cho ngudi tiéu ding 13 hon 7 ti do la.
Tuy nhién, s6 tién boi thudng khong quan trong bang uy tin cia

hang xe hoi huyén thoai co gia tri thuong hiéu 26 ti 6 la.

6. Chién lroe sira sai

Chién lugc sta sai 1a chién lugc phan tng tich cuc ddi véi su
chdng dbi va cong kich tir cong dong bang cach sira chira nhimng
sai 1am.

Chién lugc stra sai bao gom 3 dang: diéu tra, khdic phuc va phuc
hoi.

Piéu tra: 1a chién luoc kéo dai thoi gian dbi véi sy cong kich,
bang cach hira hen mot cudc diéu tra nghiém tic vé sai pham dang
duoc quy do 16i ciia doanh nghiép.

Chién lugc nay dugc van dung khi tinh huéng thuce té co nhirng
bang chtrg mo nhat cho thay 151 thudc vé doanh nghiép. Ching ta
khong nén lam dung chién lugc nay dé 1am nan 1ong nhiing than
phién chinh dang tir phia ngudi tiéu dung.

Vi du. Khi lam dai dién bao chi cho mot cong ty sira noi tiéng
cua My, mot nha bao lién hé véi toi vé truong hop c6 mot lon sira
ctia hdng nay moi khui ra da thay c6 vét la bén trong.

Anh ta lién quy két san phdm 1a rat kém chat lugng va doc hai
cho strc khoe cua tré nho. Anh ta do1 hoi mot cau tra 101 chinh thirc
tir phia doanh nghiép dé giai thich vé vin dé nay va lam thé nao
ngudi tiéu ding co thé tiép tuc tin twong mua hang ctia hang.

Trude yéu cau ndy, toi dé nghi anh ta khong nén dang bai canh
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béo nguoi tiéu dung cho dén khi c6 két qua phan tich, diéu tra rd
rang, bai 1& mot lon sita hong khong rd nguyén nhan néu bi thoi
phong c6 kha ning gy ra tic dong xa hoi tiéu cuc, gy ra nhiing
hé luy to 16n dén ndi anh ta khong thé ludng duoc.

Thong tin khong rd nguyén nhan ma cong bd ra thi truong thi
chang c6 loi cho ai. Thuc sy 13, tin xau khong ¢ chimg cr xac
dang ma lan rong co thé gy hoang mang, lo so trong cong dong
cac ba me, boi vi ho khong thé cho con uéng loai sita c6 tin dén
gy ton hai cho strc khoe ctia con, bdi vi tré nho kho ma co thé
thich ing ngay 1ap tirc mot loai sita khac thay thé.

Ngoai ra, tin xdu vo cin ct ciing ¢6 thé 1am ton hai dén tinh
hinh ban budn, uy tin doanh nghi€p va uy tin ctia ca to bao.

T6i da dé nghi gui di ngay lap tirc mot lon sita méi hoan hao dé
thay thé cho lon sita bit hanh. T6i da st dung chién luoc diéu tra
dé kéo dai thoi gian tmg pho ddi véi sy cong kich dé khién van dé
tro nén diu lai.

Khdc phuc: 1a chién luoc xir Iy 6n thoa mot sy c6 bang cach giai
quyét triét dé tinh trang gy bat man hién hiru va ngin chin su ¢b
tiép dién trong twong lai.

Chién luoc ndy mang tinh anh sang thuan tay, né thoa man nhu
cdu ctia cong chung 1an nhu cau cua doanh nghiép vé viéc xur 1y
tot su cd.

Vi du. D6 1a trai nghiém sdu sic cua t6i khi phai ding trudc
may quay ctia mot dai truyén hinh dia phuong dé tra 10i cac chat
van vé su ¢6 ro ri chat thai ra moi trudong, gay anh huong nghiém
trong dén doi song sinh hoat cong dong, dan cu xung quanh.

Hbi nho t6i rat thich 1én tivi, nhung khong ngo cai duyén 1én

truyén hinh 1an d6 12 nho hang trim buc tim thu kéu ciru cla cac
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hé dan giri cho chinh quyén dia phuong va cac co quan chirc nang
yéu cau duoc bao vé.

Sau khi diéu tra 1d rang cho thay hé théng khong bi ro ri va
nguyén nhan c6 mui hoi thdi ndng nic 1a do lwong phan bon hitu
co roi vai trén san kho da phan huy va hoa tron véi lugng nudc
mua 1én, sau do tran ra ngoai dia ban dan cu lam ngap ung, lam
chét ciy trong.

Trudce tinh hudng nay, toi dd ap dung chién lugc khic phuc dé
giai quyét triét dé su cd. Két qua 1a su cd khong thé tai dién trong
nhiéu niam sau va tinh cam nguoi dan dia phuong danh cho chiing
t6i van tt dep, ven nguyén. Pén nay ciing di 5 ndm rdi, ngudi dan
& d6 chic ciing dd quén mét cau chuyén ly ky nay.

Péi véi nhiing su ¢b nho, khic phuc s€ con mang lai nhiéu
thién chi hon cho doanh nghiép khi né chép nhan trach nhiém va
tién hanh khic phuc ngay 1ap tirc cho du 18i khéng hoan toan do
no gay ra.

Phuc hoi: 14 chién lugc bao toan danh tiéng cta doanh nghiép
bang cach chdp nhan bdi thudng thién chi cho nhiing ton that ciia
cac nan nhan trong sy ¢d, hodc chu dong chi tra cac khoan chi phi
thién chi dé dan xép vu viéc mdt cach nhanh gon, hitu hao.

7. Chién lwgc im ling

Chién lugc im lang 1a chién lugc khong déap tra cac sy cong
kich vay quanh bang cach khong dua ra bat ky su giai thich, bién
minh nao.

Pay la chién luoc chi danh cho nhitng tinh hudng dic biét theo
triét Iy cao siéu hay im lang va sau do6 sy im lang s€ tu tra 101.

Dbi voi mot to chirc khong may roi vao vong xody cua su cong

kich, chi nén str dung chién lugc nay khi né ndm trong 3 trudong
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hop sau:

e Doanh nghiép khong thé nghi ra bat ky sy giai thich nao ¢
thé khién cong chung chdp nhan va may man 13 uy tin ctia né
da 16n dén murc khién cong ching hoan toan tin tudng vao
su liém chinh ctia n6. Dan chung tin rang né khong thé lam
sai vay duoc. D6 1a diéu vo 1y ddi véi ho.

e Doanh nghiép giai thich thuyét phuc vé viéc vi sao no s& lya
chon im lang va vi sao doanh nghiép khong muén day van
dé di qua xa, vi diéu d6 1a khong can thiét va khong c6 loi
cho ai.

e Doanh nghiép thuong lya chon chién lugc im lang trudc
nhirng céo budc khi nd c6 mot Iy do ngdm nao d6 khong thé
tiét 10 hodc budc phai gitr kin dé bao toan dai cudc va nd co
kha nang van dong hanh lang (lobby) khd manh du dé lam

con tau du luan mat tich vao cai ho sau tham cua thoi gian.

Chuyén tiép

Ban than mén, ban d3 trdi qua mot chuong 6 véi rat nhiéu
nhing thong tin quy gia dé nhé, dé luu lai nham ung dung trong
cong viéc PR thyc té. Cai gi cling co cai gia cta nd, nd luc to 16n
ctia ban r6i s& duoc bu dap xtimg dang theo mot cach nao do. No
khong thé bi lang phi.

Néu ban di thong sudt 3 chién luge nén tang 1a thic day ban
hang, xay dung tinh cdm thuong hi¢u va phan tng danh trd nhiing
tac luc tiéu cuc, thi lam thé nao ban c6 thé quan tri tdt nhirng rui
ro tiém 4n, cling nhu xtr 1y tot cudc khung hoang khi né xay ra?

T6i thuong chia sé v6i cac sinh vién ctia minh rang, vi ban chét

ctia doanh nghiép thuong mai 1a mot dang t6 chirc duoc sinh ra
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dé tim kiém loi nhuan va vi loi nhuan cta nod béng doanh thu trur
chi phi, cho nén cudc khung hoang xay ra s¢ lam gidm doanh thu
va 1am phat sinh nhiéu khoan chi phi. Chi phi ting s& din dén loi
nhuan sut giam. Piéu ndy that té phai khong?

Do d6, viéc tim ra nhitng rui ro tiém an dé biét cach phong
ngira, ciing nhu biét cach téi thiéu hoa thiét hai khi cudc khung
hoang xay ra 1a diéu hét sitc quan trong.

Do d6, viéc chung ta tiép tuc nghién ctru ngay sau day Churong
7. Nghé thudt qudn tri rii ro, khing hodang 13 hét strc can thiét.

— “Chiing ta bdt dau dwoc chir?”
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v

NGHE THUAT QUAN TRI RUI RO, KHUNG HOANG

/ i i S
NOQI DUNG BAO QUAT

Nghé thuat toi thuong thir nam 1a Nghé thuat Quan tri rii
ro, khung hoang.

Nghé thuat tdi thugong thir nam dugc khai trién tir Tri tué
théng tri ¢d xua 5: “Su hiéu biét vé& van dé s& khién dam dong
ddng cam vé6i ban va ung ho ban”.

Trong ngh¢ thuat tbi thuong thr ndm, néu ban 1a mot nguoi
diéu hanh doanh nghiép, hodc 1a mot ngudi thye hanh PR, ban
s& dugc tiét 16 cac ki thuat phong thii va tu vé ddi v6i hau hét
cac mbi nguy tiém an xuat hién bén trong ciing nhu bén ngoai
doanh nghiép, nhitng thir doc hai c6 thé gay anh huong xau
dén danh tiéng, tinh hinh hoat dong san xuét/kinh doanh cua
t6 chc.

Con néu ban 1a mot ngudi dan binh thudng, ban s& hiéu
dugc cach thirc mdt doanh nghiép sé phan ung trude mot cudc
khung hoang truyén thong nhu thé nao. Tir d6, ban sé& c6 thé

tham gia tot hon vao qua trinh quan sat, danh gia, yéu cau vé

viéc khic phuc hau qua cua doanh nghiép dé.

N s
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ich dén cudi cung cua nghé thuat quan tri rui ro, khing

Dhoéng chinh 1a viéc nhan ra, kiém soét va tién hanh loai
b6 nhiéu nhat ¢ thé tat ca cic mdi nguy c6 anh hudng tidu cuc dén
hoat dong san xuat/kinh doanh ctia doanh nghiép, ciing nhu gitup
doanh nghiép tranh bi vuéng vao nhitng van dé phap 1y.

Ngay nay, ddi voi mot doanh nghiép, cong tac quan tri i ro,
khung hoang ngay cang trd nén quan trong va cap thiét hon bao
gi0, boi vi:

e Yéu ciu vé sy minh bach va tinh trach nhiém cua doanh

nghi¢p ngay cang cao;

e Su quan Iy, giam sat ctia chinh phi, bao chi vé hoat dong cia
doanh nghiép duoc ting cudng va ngdy cang siu sic;

e Khung hoang truyén thong dang trd nén nguy hiém hon bao
gid hét dbi vai su ton tai va phat trién ctua doanh nghiép,
vi cac thong tin ti€u cyc dugc phat tan nhanh nhu van tde
anh sang ma khong bi gidi han bdi khong gian va thoi gian.
Chung san sinh noi dan chung thai do tiéu cuc ddi voi doanh
nghiép;

e Thiét hai cho doanh nghiép tir khung hoang 1a rat 16n, chang
han nhu hoat dong ban hang bi dinh tré, thi gia c6 phiéu sut
giam, nhan tai bo di, khach hang tiy chay san pham, ddi tac
quay lung v&i doanh nghiép. ..

Do vay, mot bang ké hoach quan tri rui ro, khing hoang toan

dién phai bao gdbm 4 phan chinh:

e Muc 7.1. Thiét 1ap 1a chan phong thu, ngin ngira khing
hoang xay ra thong qua cach tiép can su c¢é mot cach chu
dong (proactive approach).

e Muc 7.2. Du doén tat ca cac mbi nguy co thé xay ra dé
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chuén bi trudc cac phuong an xtr Iy thong qua cach tiép
can tu vé (reactive approach).

e Muc 7.3. Thiét 1ap ché do giam sat du luan, bao cdo tinh
hinh va 16 trinh chun bi.

e Muc 7.4. Tién hanh xir Iy khi khing hoang thuc sy xay ra.

7.1. Thiét 14p 14 chin phong thi

Ban cta t6i, trong muc 7.1 nay, ching ta s& lan luot di qua
12 budc dé thiét 1ap mot 14 chan phong thi kién c¢6, gitp doanh
nghiép tranh duoc nhitng rac rdi do ludng thong tin tiéu cuc trén
thi truong tac dong.

— “12 buoc la gi?”

1. Thanh lap Dgi phan wrng nhanh (Task force)

e Muc dich: dé kip thoi ngan chin mot mdi nguy dang manh

nha v& thanh mot cudc khung hoang tram trong.

e Nguyén tic hoat dong ctia Poi phan ting nhanh:

- Ngay sau khi ké hoach quan tri rui ro, khing hoang duoc
kich hoat, cac thanh vién dugc chi dinh phai tap hop lai dé
thanh 1ap D61 phan ung nhanh (The task force);

- Thanh vién cua Doi phan tmg nhanh bao gdm cac nhan
vién tinh nhué tir cac phong ban chuyén mon;

- Tt ca thanh vién dugc giao nhiém vy rat cu thé va rd rang;

- Céc thanh vién can duoc dao tao mot cach bai ban vé cach
thirc d6i ph6 v6i mot cude khing hoang truyén thong;

- Céc thanh vién c6 thé lam viéc doc lap hoac theo nhém va
c¢6 kha nang dua ra quyét dinh mot cach nhanh chong;

- Céc thanh vién cap nhat va trao doi thong tin cho nhau mét
cach kip thoi va chinh xac;
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- Trong truong hop su ¢b tré nén tdi t& hon, cac thanh vién
cua Doi phan tmg nhanh c6 thé duoc tach ra khoi cong viéc
hang ngay cua minh dé tap trung vao tinh hudng khing
hoang;

- Céc thanh vién biét rd thoi gian cua cac cudc hop dinh ky,
cac cudc hop dot xuat hodc khan cap dé tham gia day di.

e Xay dung thong tin lién lac va nhiém vu cu thé cua tung

thanh vién D01 phan ing nhanh:

Ho va

STT | Tén

S6 di dong Email Vai tro Nhiém vu

a(@crisis. Téng chi | Chiu trach nhiém cho toan bo

1| A | 8498893262x | “CO huy chién dich

b@crisis. | Pho Tong | Xay dung chién lugc va quan Iy

. = SRRy com chi huy trién khai toan bd hoat dong

c(@crisis. Thanh | Xay dung lién minh dé dat dugc

. © || Rt com vién su hau thuin xa hoi

4 D 8498893262] d@gcrisis. Thanh Quan hé bao chi, gidi truyen

com vién thong
e(@crisis. Thanh Tao ra va dinh huéng quan
J E SR AR com vién diém du luén trén internet

f@crisis. Thanh Diéu tra, phan tich dong thai

6 F 8498893262k n A
com vién xa hoi

2. XAy dwng mot lién minh chién lrgc (Strategic alliance)

— “Mot lién minh chién lwoc la gi?”

Mot lién minh chién lugc 1a tap hop cac ca nhan, nhém hodc
t6 chtic c6 tiéng nodi hodc c6 kha ning gy anh huong dén quan
diém cong chung. Vai trd ciia mot lién minh chién lugc 1a 1am
hau thuan, chimg thuc va bao ching cho nhiing 1y 1& danh tra cta

doanh nghiép dbi véi bit ky su cong kich hay budc tdi nao.
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Thanh phan cta mot lién minh bao gém: cac chuyén gia, nha
khoa hoc déu nganh, cac quan chtrc chinh pht, cac nha bao uy tin,
nhirng blogger va facebooker c6 tim anh hudng manh trong cong
dong.

— “Ho sé hdu thudn cho doanh nghiép nhu thé nao?”

Ho sé& cung cap nhitng ¥ kién, quan diém ung ho doanh nghiép
dé 1ai nhan thic cua cong chung sang mot hudng dung, hodc lam
giam nhiét cac quan diém bai xich va chi trich cta phe dbi lap.

Danh séach lién lac ciia mét lién minh chién luge bao gém ho
tén, chirc vu, to chirc/co quan, sb dién thoai va nhirng ghi chu vé
ho.

STT Ho va tén Chire vy/Chirevi | 10 | Pién Ghi chi
* : * | chie | thoai
1 | Chuyén gia diu nganh
G Gido su Tur 3-5 nguoi
H Tién si khoa hoc
2 Chinh quyén
1 B0 truong
K Thir trudng Tuy tung du an
L Nguoi phat ngon
3 Giéi truyén thong
Béo chinh théng Tir 40 nguoi
Béo mang T 25 nguoi
Dai truyén hinh Tir 5-10 dai
Dai phat thanh Tu 5-7 dai
Nhine noubi cé Chiic séc ton gido,
4 \rmg ne Gi lang, blogger ndi Tir 5-10 nguoi
anh hudéng i éng

3. Xac dinh ddi twong truyén thong
Déi tuong truyén thong 1a nhitng ngudi s& duoc doanh nghiép
cap nhat nhanh chéng nhing dién bién cua cudc khing hoang khi

n6 xay ra. Tuy theo timg dy an, dbi twong truyén thong co thé bao
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gom:

— Chinh phu,

— Gidi truyén thong,

— Chinh quyén dia phuong,

— Céc t6 chtrc, hiép hoi c6 lién quan,

— Cong dong chuyén gia,

— Nguoi tiéu dung/Nha cung cip/Nha phan phdi/Cod dong/

Nhan vién ndi bo,

— Cong chung tong thé.

4. Thiét ké cac thong diép chi dao

Thong diép chu dao dugc chun bj sin tir trude dé kip thoi dem
ra su dung khi cudc khung hoang vura xay ra.

Thong di€p chu dao 1a nhiing ndi dung tich cuc thé hién uy tin,
chinh sach, quan diém cta doanh nghiép vé van dé an toan, méi
truong, chat luong san pham va trach nhiém xa hoi. Thong diép
chu dao ciing thé hién thai d6 chan thanh, tinh than trach nhiém
cua doanh nghiép ddi vai viec khic phuc su cd.

Vi du:

Théng diép vé uy tin ciia doanh nghiép
Chung t6i 14 t6 chire duoc tin cay trong linh vuc xir 1y chét
thai cong nghiép, vi ching toi:
— Puoc ghi nhan va cong nhan cho nhirng dong gop cho xa hoi
qua cac giai thuong khu vuc va quoc té,
— C6 nang lyc cao vé van dé xir 1y chat thai cong nghiép,
— Cong ngh¢ xur 1y hién dai nhat khu vuc,

— C0 tinh than trach nhiém vi mot hanh tinh xanh,
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— (€0 lich str phat trién hon 100 nim qua.

Théng diép vé van dé an toan va mdi truong

Hé théng van hanh cua chung t61 duoc cac chuyén gia, nha
khoa hoc chiing thuc ddm bao an toan cho nguoi lao dong va
moi trudng. Ngoai ra, chiing t6i hiéu rd diéu kién dia 1y va
phap luat ciia Viét Nam vé van dé bao vé mdi truong.

Thong diép vé chat lwgng sin phim

La cong ty gia vi c6 uy tin tai Viét Nam, chung t6i kich
liét phan ddi tinh trang c6 san phim gia vi gia, nhai, kém
chét lugng dugc nhap 1au tor Trung Quéc, gay anh huong dén
nguoi tiéu dung.

Do d6, chung t61 sé chu dong hop tac vdi co quan chuce
ning dé dau tranh vé van dé nay, dong thoi cam két cung cip
cac san pham gia vi chat luong cao nhat cho nguoi tiéu ding
dé niu nhitng bita dn ngon hon vi mot strc khoe t6t hon.

Théng diép vé trach nhiém xa hoi

Chung t61 dugc ua chudng bdi hang triéu gia dinh trén
thé gidi trong sudt 100 nam qua dua trén cam két nhat quan
xuyén sudt 14 bao vé mdi trudng, trach nhiém x3 hoi va giir

gin dao duc kinh doanh.

5. Chuin bi ngudi phat ngon chinh thirc

— “Ai nén la nguoi phat ngon chinh thuc?”

Trong céac tinh hudng khing hoang, Téng Giam dbc 1a ngudi
phat ngon chinh thirc, boi ngudi nay dai dién cho su hiéu biét toan
dién vé van d¢ va 1a nguoi phat ngoén hop phap cho moi thong tin
vé vu viéc phat hanh ra bén ngoai.

Tuy nhién, doanh nghiép ciing can chuin bi thém mot ngudi
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phat ngdn thir hai (thuong 13 vi Giam ddc Quan hé cong ching) dé
du phong cho truong hop ngudi phat ngon thi nhét bi bénh, nghi
phép hodc khong tién ra mat.

Nguoi phat ngon chinh thic phai duoc tu van tit ca phuong an
g pho, ciing nhu ¢o thé tra 11 bat ctr cau hoi nio trong bt cir
cudc trao d6i nao vé vu viéc. Ngudi phat ngon chinh thirc 1a dai
dién duy nhat trén tit ca cic cong vin giri ra bén ngoai.

6. Phat hanh so tay quan tri riii ro

S6 tay quan tri rii ro bao gdm 2 phan chinh:

Phan mot, né liét ké tat ca nhimng rui ro c6 kha ning xay ra trong
hoat dong hang ngay cua tung bd phan ciling nhu cac phuong phap
phong tranh dé toan thé nhan vién hiéu biét, thuc hién. Ngoai ra s6
tay con liét ké sb dién thoai ctia thanh vién Doi phan Gmg nhanh dé
nhan vién dé dang lién lac, béo tin, yéu ciu su hd tro.

Phan hai, n6 hudng dan nhan vién cach thiic so ctru, cach thic
bicu thi thai d6 va hanh vi Gtmg x mot cach phu hop trong tinh
huéng khung hoang.

7. Xay dung ké hoach phan héi, giai dap thic mac

Ké hoach phan hoi véi cac cdu hoi ctia béo chi va cac bén quan
tam (chinh quyén, nha dau tu, nguoi tiéu ding. ..) phai dugc chuan
bi tir trudc, bao gom:

— Xdc dinh nhitng d6i tugng c¢6 kha niang quan tdim dén tinh
hudng khiing hoang;

— Xay dung bang cau hoi va hudng dan tra 10i chi tiét (Q&As);

— Xay dung chién lugce phan hoi ddi v6i timg nhoém nay;

— Xéc dinh cac phuong tién va kénh truyén thong dé cap nhat
thong tin cho ting nhoém ddi tugng nay;

— Xay dung quy trinh theo doi va danh gid phan trng cua ting
nhom dbi tugng.
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8. Chuin bi cc cong cu tic nghiép

e Phong xtr Iy khing hoang (war room):

— Cong ty danh riéng mot phong lam viéc cho D61 phan tng
nhanh trong sudt thoi gian xt Iy khing hoang.

— Phong 1am viéc nay phai duoc trang bi day du céc thiét bi
con hoat dong tét nhu may tinh xach tay, may tinh bang,
internet toc do cao, dién thoai quéc té, cac phﬁn mém theo
ddi du luan, may fax, may in, bang trang...

e Duong day nong (hotline 24/7):

— Cong ty chun bi cac dudng day néng va bd tri nhan vién da
duogc dao tao dé tiép nhan va ghi am lai tAt ca cac phan hoi
tir cong dong veé sur cb.

— Cac dir liéu nay s& rat hiru ich dé Tong chi huy c6 thé dua ra
ké hoach tng pho va chuén bi cach tmg xir phu hop.

9. Xic dinh cac hang muc cin wu tién va thoi gian Gng

pho

Tty theo quy mo thiét hai va tinh khan cap cta van dé, Poi phan

mg nhanh s& phén loai va cam két thoi gian tmg phé (TGUP) véi

tung loai van de.
Quy mé thiét hai

Cao
TGUP: 1-2 ngay TGUP: 2 gio
Binh thuong
TGUP: 2-4 gios
Tiém 4n
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10. Chuan bi cac vin ban, tai liéu chinh thirc

Tét ca cac van ban, tai lidu chinh thirc dung dé xir Iy khung
hoang truyén théng phai dugc chuan bi tir trude (bang tiéng Viét
va tiéng Anh), bao gom:

- Bang cau hoi va trd 101 (Q&As),

- Théng tin vé to chirc (corporate background),

- Chinh séch an toan, an ninh va bao vé moi truong,

- Vin ban mo ta vé du an, hodc vé san phém/djch vu,

- Ho so cong bd hop quy,

- Gidy phép kinh doanh,

- Van ban giai trinh, mo ta lai chi tiét vu viéc (fact sheet).

11. Thong nhat quy trinh hanh dong

Phat hién tin
xdau, tin don
tiéu cuc vé té
chic

Tong chi huy

A 4

Diéu tra sau hon vé tin @ A‘ Hanh dong .
xau va nhiing bén co lién Tong N Déi phan

quan dén vu viéc giam déc ung nhanh

|

Khéng manh déng

A

Trién khai xu ly
khung hoang

12. DPanh gia hi€u qua
Hi¢u qua cua cong tac xur Iy khing hoang s€ dugc do luong chi
tiét bang nhirng két qua dat dugc tir nhimg hanh dong tng pho,
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nhu muc dd hiéu biét va cam thong cuia cong chung muc ti€u, sy

thay doi thai do va quan diém cua ho doi voi van de.

Vi du:
Tinh 2 5 2 Z
huéng | MU | Myctieu | Hanh | Sanphim . 0| Kétqua
= do uwu dong dau ra -
khiing in dat duoe | 2 ung (Result)
hoj tién : : ung pho | (Outcome)
04ing
Ngan 1 Giai thich | T6 chirc | S6 lugng tin | Déi tuong | Ddi twong
hang bi su hiéu | hop bao | bai tich cuc, | muc tiéu | muc ti€u
cudp nham vé sO lugng | da hiéu van | da thay doi
su co va nha béo de va cam | quan diém
bao v¢ tham gia... | thong nhu | ban dau
danh tiéng th¢ nao | cua ho nhu
ngén hang the nao

7.2. Du doan tit ca cac moi nguy c6 thé xay ra va chuén bi
trudc cac phuwong an xur ly

Trong khi Cdch tiép cdn sw c6 mét cach chii dong hudng dan
chung ta 1am thé nao dé chuan bi tbt, thi Cdch tiép cdn t vé gitp
xac dinh rd cac nhoém ddi tugng chdng dbi doanh nghiép, nhan
dién nhirng mdi nguy tiém an tir ho va goi y lam thé nao dé kiém
soat van dé mot cach hiéu qua.

1. Xic dinh cac nhém d6i twong chong ddi doanh nghigp

Chuyén gia/Luat su/
Nguoi dan dét quan
diém du ludn

Nha vén dong, T6 chirc
déi nghich véi doanh
nghiép

Céc ddi tuong Bao chi
chéng dbi doanh

nghiép

Dén chung
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Mo ta:

e Chuyén gia/Luit su/Ngudi din dit quan diém duw luin:
1a nhitng nguoi ¢ tiéng nodi va kha niang sirc 16i kéo su ting
ho cua cong déng dé tao ra ap luc du luan ddi vai mot td
chtrc, tham chi 1a @i v6i mot chinh phu dé doi yéu sach.

e Nha van dong, T6 chirc ddi nghich véi doanh nghiép: 1a
nhitng ca nhan hodc t6 chirc ¢6 kha ning van dong chinh
quyén, nguoi dan dia phuong chdng lai hoat dong san xuat/
kinh doanh ctia doanh nghiép.

Vi du: T6 chirc bao vé ca siu thuong chdng lai doanh nghiép

san xudt tai xach, vi, giay lam tir da cé sau.

e Baio chi: l1a nhiing nha bao, blogger, facebooker khong ung
ho hoat dong cua doanh nghiép.

Vi du: Céc nha bdo khong ung ho viéc xay dung hodc tai khoi
dong cac nha may di¢én hat nhan.

e Dan chung: la ca nhan hodc tap thé tai céc tinh, thanh phé
trong mot qudc gia. Ho c6 kha ning tap hop lai dé biéu tinh
chéng lai mot doanh nghi€p, mot dy an nao do.

Lap danh sach cac ddi twong chong d6i®®

STT | Hovaten |CRUCYWORUC) 75 hge | Quandiem | i chg
: vi chong doi

1 Nguwoi din dit ludng dw ludn chéng dbi

M Gido su, Luat DPai hoc X Khong 1fng ho O hai ngoai
su du an

N Tién s

2 Nha van dong sw chong dbi
U Chu tich Tuy timg
T Giam déc du 4n

3 Nhom nha bao tiéu cwe
G Nha bao Trong nudc
% Nha bao Nudc ngoai

64 Noi dung trong bang nay chi mang tinh minh hoa dé gitip ban doc tién theo doi.
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Béang danh sach nay giup D01 phan ing nhanh xac dinh duogc
nhirng nhom dbi tuong trong yéu can phai dugce xay dung su hiéu
biét dung din vé van d& nham han ché sy mau thuan leo thang.

2. Nhan dién nhirng moi nguy tiém an

5 phuong phap duogc trinh bay dudi day cho phép chiing ta nhan
dién cac mdi nguy tiém 4n bén trong va bén ngoai doanh nghiép.
Mot khi chung ta 161 dugc ching ra dudi anh sang ctia su hiéu biét,
chung ta s& dé kiém soat chiing hon.

A Brainstorming: 1a phuong phéap tdp hop mdt nhom nguoi
dé ghi nhan cac y tuong, trai nghiém ciia ho vé cac rui ro
c6 kha ning xay ra trong hoat dong hang ngay cua doanh
nghiép, hoic trong cac du an sap t4i.

Brainstorming 1a mét phuong phap hay dé thu thap y tuong, sir
dung t6i da su tuong tugng va kinh nghiém cta cac thanh vién.
Trong khi thao luan, chiing ta cin yéu cu cac thanh vién dién giai
¥ tuong mot cach dé hiéu va rd rang bao gdm cac sy kién, cac yéu
tb, cac 1ap luan cua y tuong néu lén.

Sau cudc hop, moi quyét dinh thong nhat khong nén dugc dua
ra ngay. Hay dé cac thanh vién c6 thoi gian nghién ngam vé cac dé
xuét. Ho c6 thé tiép tuc trao d6i, tranh luan qua email, dién thoai,
trao doi truc tiép. Co thé mot ¥ tuong xuat sic s& nay sinh tir do.

Mbt budi brainstorming tiép theo duogc to chirc dé thim dinh
va lga chon mot y tuéng tdt nhat dé ap dung, hoac két hop nhiéu
¥ tuong lai v6i nhau, hodc virt bo toan bd cac ¥ tudng va bt dau
lai tir dau.

A Biéu d0 xwong ca: 1a dang biéu dd hinh xwong ca phan anh

tat ca céac nguyén nhan co thé dan dit dén mot sy thiét hai

nao do.
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N6 ciing cho phép v€ ra su leo thang tir cAc nguyén nhan nay
dan dat dén mot nguyén nhan khac.

MNzuyén
nhanl

NNNN
/ /)

Nguyén
nhan22

Mguyén
nhan2

Nguyén
nhan2l

A Bing liét ké: 1a cong cu liét ké tt ca cac thiét hai va bai hoc
kinh nghiém tir cac du an thua thiét, cac quyét dinh sai lam,
cac tro Itra dao va cac manh khoe gian 1an trong tai chinh va
trao d6i thuong mai. Céc cong ty bao hiém hoic cac nha moi
gidi 1a nhitng ngudi c6 thé dua ra nhirng 101 khuyén dang gia
theo kinh nghi¢m cua ho.

A Phéng van chuyén gia: 16i khuyén cia cac chuyén gia sé& rat
hiru ich cho doanh nghiép trong viéc nhan dién day du cac
moi nguy trong cac hoat dong san Xuét thuong ngay hoac
cho céc dy 4n tiém nang. Lanh dao tién nhiém cling la nguén
thong tin quy gia gitip ban diéu hanh dwong nhiém nhén thirc
dugc cac rui ro tiém an.

A Khuyén c4o ciia co’ quan quan Iy nha nwée, co quan bzo
chi: khi tham nhép vao thi truong médi, doanh nghi€p nén
nghién ctru cic 4n pham cua co quan ngoai giao, hiép hoi
nganh hang nham thu thap nhiing 161 khuyén ciing nhu cac

khuyén céo can thiét.
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Viéc nim bat thong tin trudc vé van hoa, tdp quan, cach thic
lam an, luat phap, quy dinh ctia chinh quyén sé tai... s& giup doanh
nghiép khong bd ngd va tranh duoc nhitng ton that dang tiéc do
khong hiéu biét.

Sau khi nhan dién duoc céc rai ro tiém 4n, nguoi thyc hanh PR
phai danh gia xem mirc d6 thiét hai, mac do khin cap va kha ning
Xay ra cua ting rui ro dé lua chon phuong an xt Iy phu hop.

3. Xac dinh cich tng phé ddi véi tirng nhém mdi nguy
tiém ning

Méi nguy tiém niang d6i véi mot doanh nghiép hét sirc da dang.
N6 phu thudc vao timg doanh nghiép, timg thoi diém. Tuy nhién,
néu nhom lai vin dé, chung ta c6 4 nhom mbi nguy cin ban nhu
sau:

Nhom 1. Bao chi, nha van dong tao ra su s¢ hai trong cong
dong vé san pham/dich vu, hodc vé hoat dong san xuit/kinh
doanh cia doanh nghiép.

Vi du minh hoa:

Céu chuyén 1. Stk dung thiee pham chike ning lau dai dé bi ung
thu.

- Kénh truyén thong tiem ning: dién dan, bdo mang, blog,

facebook.

- Thong diép ung pho: dua trén nhiing bang ching khoa hoc
nghiém tac, san pham ctia chiing toi dugc xac nhan c6 ngudn
gbc tir thién nhién, rat an toan khi st dung 1au dai ma khong
hé gy ra nhiing tac dung phu nao.

Cdu chuyén 2. Loai sita ding dé san xudt banh kem ciia cong ty

X dwoc mua ré tw cac hang sita bi nhiem melamine o Trung Quoc.
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- Kénh truyén thong tiém ning: dién dan, bio mang, blog,
facebook.

- Thong diép tmg pho: céc loai sira ma cong ty X st dung dé
lam banh c6 xuit xt hoan toan tai Ha Lan, tuyét ddi dam bao
an toan vé sinh thuc phém.

Nhém 2. Ca nhén, to chirc chong ddi loi dung 13i 1am cia

doanh nghiép dé giy bit lgi cho hoat dong kinh doanh ciia né.

Vi du:

Cdu chuyén. San pham ta 16t K cia cong ty CK tai My ¢6 kha
ndng gdy tir vong cao cho tré em trén thé gidi, trong dé cé Viét
Nam.

- Kénh truyén thong tiém ning: dién dan, bio mang, blog,

facebook.

- Thong diép ung pho: cac san pham bj 16i di duoc thu hoi
toan bd va chua co bat ky truong hop tir vong nao xay ra.
San pham cua CK tuyét d6i an toan cho moi tré em, trong d6
co tré em Viét Nam.

Nhém 3. Ngudi dan biéu tinh chong déi viéc trién khai du

an c6 tiém ning gy ra ton that 1on.

- Pia diém biéu tinh tiém ning: tai Gy ban nhan déan cac tinh,
thanh phd 16n, thanh phd dang trién khai du 4n, tai cac dai sir
quan, co quan ngoai giao...

- Chién luogc tmg pho:

e Chu dong phd bién thong tin tich cuc vé du an dé xay
dung sy hiéu biét ding cua cac bén vé van dé,
e Hop tac giai quyét tinh hudng.

Nhém 4. Bio giéi c6 thé 1am nghiém trong héa ddi voi
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nhirng truc tric nhé ciia mot du an quan trong von doi héi cao

vé tinh an toan.

7.3. Thiét 1ap ché d6 giam sat dw luin, bdo cAo tinh hinh va 19
trinh chuin bi

1. Ché dd giam sat dw ludn va bao cdo tinh hinh

- Ché do giam sat: hang ngdy, hang tuan, hang thang.

- Ché d6 bao céo: bao cdo cho cho Tong chi huy va Poi phan
mg nhanh vé quan diém cua cac d6i twong muc tiéu, sy ting
giam vé muc do ung ho cua ho, sb lugng thong tin tich cuc
va tiéu cuc vé van dé va dé xut cac chién luge tmg pho thich
hop.

2. Lo trinh chuin bj

TR Thoi gian
STT Hang muc Mo ta phu P & .| Ghi chu

2 trién khai

trach
Tiép cin su ¢b mdt cach chi dong
A Bao gdm nguyén tic Ngay sau
1 Dc“)TihaEer?’IP;l hanh dong, nhiém vu M. A Théang 7, | khi chién
oLp & cu thé va thong tin ’ 20xx dich duoc
nhanh A ,

lién lac kich hoat

Bao gom cic chuyén
gia, nha khoa hoc
Xay dung mot | dau nganh, cac quan

2 |lién minh chién | chtc chinh phu, Ms. C Thing
. o, , 7-9, 20xx
lugc cac nha bao uy tin,
nhirng blogger hoac
facebooker
Thiét ké céac .
3 thong di¢p chu Ms. D Thing 7,
20xx
dao
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Chuén bi ngudi

truong, Q&A. ..

phat ngén chinh Tong giam doc Tl;)r;gxl
thirc
Phat hanh s6 tay Mr. B Thang St dung
quan tri rui ro ’ 7-8,20xx | noi bd
Xay dung k¢ hogch Thing
phan ?1, g1La1 ap 7-8, 20xx
thac mac
Chuén bi cac cong | Phong xir 1y khung Thang 7,
cu tac nghiép hoang, hotline 24/7 20xx
Chufnbjlcie vin || Lo00S tifl vedoanh , Chuén
A , nghi€p, du an, chinh Thang 7, L
ban, tai liéu chinh , . .. bi nhiéu
, sach an toan, moi 20xx ,
thirc bang

Du doan cic moi nguy va chuén bj trudc caic phwong an vng phé

Xac dinh cac nhém

dbi tugng chong dbi Mr. B 7_1;1;%%( <
doanh nghiép ’
Xac dinh cach tng
phé dbi vai timg 4 nh6ém mdi nguy Thang
r X oA 3 Mr. B
nhoém moi nguy tiém an 7-8, 20xx
tiém an

7.4. Cac budc trién khai xir Iy khi khiing hoang thue sw xay ra

— “Doanh nghiép nén lam gi dé xir Iy sw c6?”

Mot sy ¢b bat ngd xay ra ¢ nha may nhu chdy nd, ro ri hoa
chét, tai nan chét nguoi, hé théng xu ly nudc thai doc hai bi pha
hay, hodc tin tirc vé mot loai san pham c6 kha niang gy tir vong &
nguoi tiéu dung, hodc tin tic vé lon sita chtra bui kim loai lam dut
cb hong tré nho lan rong 1am hoang mang du luan... déu 13 nhimng
phat sung dau tién cua céc cudc khung hoang thuc su tdi té.

Mot loat cac bai bao vé hung tin duoc ding tai cang lam cho
moi thtr trd nén nghiém trong hon. Ca cong dong cam thiy bat an,
nghi ngd va e sg. Mot s6 nguoi to ra phin uét, qud trach va thua

kién.
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Doanh nghiép lién d¢i im lang vi ban than ho ciing chua biét rd
diéu gi da xay ra. Su c¢b xay ra qua nhanh va da it nhiéu anh huong
dén strc khoe va doi séng tinh than ctia ngudi tiéu dung.

Bio chi lién tuc tiép can, hoi va hoi dé tiép tuc khai thac cau
chuyén... Moi ngudi chd lang nghe quan diém cuia doanh nghiép.
Moi thir duong nhu ngung lai, chd... Cho ai d6 18n tiéng. Phai co
ai do chiu trach nhiém.

— “Ai sé ding ra thdo ngoi né ciia qud bom khiing hodng nay?”
— “Chdc chdn phdi la gidm déc PR”.

Moi ngudi déu cho rang anh ta s& sang sudt trién khai chién
lwge quan tri khing hoang dé 1én ké hoach tir trude. Nhung anh ta
nén lam gi khi s6 phan ca doanh nghiép dang nam trong tay minh?

— (0 [é la nén noi ra sw that chuyén gi da dién ra dé moi nguoi
hiéu.
— Tuy nhién, su viéc lai khong don gian nhw vay!

Chung ta ¢6 2 viée can lam ngay, d6 1a: (1) Vach ra chi tiét cac
hanh dong tng pho va (2) Trién khai xtr Iy su ¢ ngay lap tirc.

1. Vach ra chi tiét cac hanh dong ing phé

Hanh dong ung phé voi mot cudc khing hoang thuong co 5
phan, bao gdm: xi Iy co' ban, phén tich tinh hinh, xdc dinh chiing
ta ding hay sai, wéc tinh ngdn sdch va truyén théng dé lam minh
bach hoa vu viéc.

a. Xiurly co ban va phan tich tinh hinh

o Poi véi khiing hodng do tai nan, chdy né, ro ri gdy ra

Loai khung hoang nay thuong xdy ra & cadc doanh nghiép san
xudt bi su ¢d ki thuat, su bat cin cta nhan vién, hodc do thién tai,

dong dat...
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Céc hau qua do khung hoang dang nay gay ra rat dé nhan thay
vé mit cam quan nhu ) nguoi tir vong, thiét hai vat cht, pham vi
va mirc d6 6 nhiém do rd ri chat thai, hoa chat, khéi bui.

Khi sy ¢6 xdy ra, nguyén tic chung 1a trién khai nhanh cac cong
tac xur Iy co ban nhu cup cau dao dién, tit may, chira chay, so tan,
cuu ho, bit 6ng 10 ri, khoanh vung chat doc hai tran ra bén ngoai,
goi dién cho ddi ctru ho. Sau d6 méi tién hanh phan tich, 1am rd
nguyén nhan su cd.

Néu quy mé thiét hai do khung hoang 16n, trudc mit doanh
nghi¢p can han ché sy tham gia cua bao chi vé viéc phan tich
nguyén nhan, phan xét dung sai. Vi cong tac diéu tra dang dién ra,
cac két luan con chua 13 rang.

Tuy nhién, doanh nghiép s& cam két v6i giéi truyén thong vé
ngudn tin chinh thirc sau khi c6 két qua diéu tra.

o DPoivéi khung hoang xay ra do thong tin bdt loi gayra

Dbi voi cac cong ty da qudc gia, cac san pham déu co chung
ngudn goc vé cong nghé san xudt, dong goi, quy trinh kiém tra
chét lugng. Do d6, cudc khung hoang vé uy tin san pham & nude
ndy c6 thé 1ay lan dén nhiéu nudc khac ngay lap tic. DE bao toan
cho uy tin kinh doanh ctia minh, cac hé théng phan phdi (nhu siéu
thi, chg, dai ly, ctra hang bach hoéa) s¢€ tur chdi nhéan béan loai hang
nay.

Su tir chéi khong ban loai hang dang bi nghi ngo s& 1am nguoi
tiéu dung cang thém so hii vé san pham. Nhitng cu dién thoai chat
van tir nha bao, nguoi tiéu ding, co quan nha nudc... lién tuc do
dén hotline 24/7 cta doanh nghiép. Dém lira nho da trd thanh mot
tran chay rimg khung khiép.

— “Néu ban la vi gidm déc PR déang kinh thi ban sé lam gi?”’
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Viéc quan trong trudc mat 1 phai xac dinh ngudn tin xau xuat
phat tir dau, ngudn nao cong bd, trong nudc hay ngoai nudc, co
chinh thirc hay khong, dong co 1a gi, muc do lan téoa nhu thé nao.

Nhung xin luu ¥ trude, cho du tin xdu ¢6 chinh thirc hay khong,
sy map mo ludn thu hat sy quan tdm cia nhiing to bao khong co
tén tudi dé thu hit doc gia.

Va diéu dang noi 1a khi da c6 mot td bao dé cap, thi cac to bao
khac s& quan sat thiy va nhanh chong tham gia tao thanh con 15¢
thong tin nghiét nga. Cang nhiéu ngudi nédi dén, sy viée cang trd
nén dang tin, trong khi ¢dam dong luén c6 xu huéng mudn tin vao
nhirng diéu tiéu cyc. Do d6, dam dong cang dé bi hut vao vong
xody ctia chiing. Cac thong tin xdu do d6 dugc hd trg dé dau doc
va hily diét doanh nghiép. Pam dong can thay ai do bi trimg phat
thich dang.

b. Xac dinh doanh nghi¢p dung hay sai

Sau khi xac dinh dugc ngudn gdc cua thong tin xdu, dong co
clia viéc tan cong va mirc do hop 1y cua nhitng luan diém cong
kich.

Doanh nghiép can xac dinh rd: nhitng cong kich 1a dung hay
sai; hay vira ding vua sai.

Xéc dinh ranh gidi ding sai rat quan trong vi vi ludt su trudc
cong luan® cua doanh nghiép phai hiéu rd ban chéat vu viéc dé
thiét 1ap hé théng cac phuong an ing pho hiéu qua.

Trong budc ndy, trude khi dua ra 101 tu van, ngudi thuc hanh
PR s€ hdi ban lanh dao doanh nghiép cac cau hoéi phai hoéi nhu sau:
m PR va nghé luat s c6 mot s6 diém tuong dong. Néu ludt sur dai dién cho than cha trude toa, thi
ngus lam PR dai di¢n cho doanh nghiép trude cong luan. Néu luat su duge tré tién dé bao vé quyén loi hop phap cia than
chu, thi nguoi lam PR duoe tra cong cho viée bao vé hinh anh, uy tin, tiém ning bén hang ciia doanh nghi¢p ma minh dai dién.
Néu nguoi ludt sur o thé bing s am hiéu phap luat va nghé thudt thuyét phuc dinh cao dé bién tring thanh den, thi ngudi lam
PR den ciing c6 thé ding 5 nghé thuat ti thuong dé lam mé mudi cong ching.
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Ngudn thong tin xdu xuat phat tir dau? Ai 1a ngudi dau tién
cung cap thong tin vé vy viéc?
Thong tin tiéu cuc vé doanh nghiép la dung hay sai?
DPung & chd nao? Sai & chd nao? Ly 1& danh tra cia doanh
nghiép la gi?
C6 dau hiéu nao cho thiy doanh nghiép dang bi dbi thu choi
xau hay khong, ttrc 12 doanh nghiép c6 phai 1a nan nhan cta
hoat dong canh tranh ban trén thi truong?
Néu su cong kich 1a ding, thi doanh nghiép d vudng phai
nhitng ric r6i va thiét hai gi? Vi du nhu vi pham phap luat,
dao dirc kinh doanh, quyén loi ctia nguoi tiéu dung, thiét hai
vé tai chinh, thiét hai con nguoi, thiét hai uy tin?
Va 6ng sé& c6 nhirng bién phap khic phuc nao?
Néu sy cong kich 1 sai, 6ng co thé giai thich/bién ho/phu
nhan ching nhu thé nao?
Thiét hai ma doanh nghiép phai hung chiu tir sy cong kich
nay la gi?

Nhirng thong tin nay rat quy gia trong viéc xay dung thong diép

cot 161 dung dé danh tra hay xoa diu cong kich tir bao chi va du

U'ée tinh ngan sach

Pé dua ra ngan sach cho viéc xu 1y tot mot con khung hoang

chi co6 thé dua vao kinh nghiém lau nam ctia chuyén gia tu van PR.

V1 nay s€ danh gia mic d¢ nghiém trong cua tinh huong, so

sanh v&i pham vi anh hudng ctia nhitng dot khiing hoang tuong tu

da gap, uom chung ngan sach dya trén kinh nghi¢m céc du an da

trién khai, hodc hoi vé sb tién ma doanh nghiép co thé chi cho dot
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khung hoang nay la bao nhiéu.
Trong ngan sach xir 1y khing hoang gdm 2 phan chinh: chi phi
truyén thong khing hoang va chi phi trén mdi gio tu van cua vi

chuyén gia PR.

Vi du. Bang béo gia chi phi truyén thong khing hoang (kénh
bao chi).

-358-



e Jian Pce o@fwmf

Vi du. Chi phi trén mdi gid tw vn cua chuyén gia PR.

2. Trién khai xir Iy sw c6 ngay 1ap tirc
Nguoi thue hanh PR thudng trién khai cac hoat dong xir ly
khung hoang théng qua 4 budc sau: so citu, cap ciru, chita tri va
hdi phuc.
a. So ctru: Muc ti€u ctua budc nay la xoa diu su cong kich
ctia cac nhom doi tuong muc ti€u va cua du luan, xa hdi.
Lam viéc voi nan nhan:
- Theo kinh nghiém tng xtr trong nhitng vu cdo budc c6 kha
ning gay ra khiing hoang, khi tiép xtic véi bat ky c4 nhan, don
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vi ndo budc toi cong ty, ngudi thuc hanh PR sé tiép don ho mot
cach chuyén nghiép.

- Nguoi thyc hanh PR s€ moi “nan nhan” vao phong hop co
camera ghi hinh lai cudc ddi thoai. Nan nhan s& duoc quyén
n6i va nguoi lam PR s& chi lang nghe, dit cAu hoi 1am rd va
may camera s€ quay lai.

- Tiép do, nan nhan sé dugc yéu cau dién vao mau bo cdo vé
su ¢co (bao gém thot gian, dia diém, su cd, yéu cAu boi thuong,
cam két néi dung sy that va chiu trach nhiém vé 1oi khai...).

- Tiép d6, nan nhéan s& duoc lut su cua cong ty moi cung di
chung thyc vé 10i khai véi bén thi ba 1a chinh quyén dia
phuong. Phuong phép nay thé hién tinh chuyén nghiép va
minh bach cua cong ty, dong thoi han ché bét ky cac cdo budc
¢6 ¥ dd xau tan cong doanh nghiép.

Ban nén dé ¥ thiy rang, doan camera ghi hinh va mau bao céo
su ¢b chinh 1a co so dé doanh nghiép danh tra sy cong kich
vi dong co xau cua nhitng ddi twong chéng d6i doanh nghiép.

- Béi voi cac cong kich vé chat lugng san pham c6 diu hiéu
chinh dang, doanh nghiép nén chu dong tiép xtc, tim hiéu vé
ciu chuyén va tién hanh thay thé san phdm mdi cho khach
hang dé 1am ho ngudi ngoai, tién hanh thu hdi san pham 15i dé
phan tich, diéu tra nguyén nhan va khic phuc. Tiép xuc, ddi
thoai, thoa thuan c6 yéu td xdy dung véi nan nhén 1a bude di
quan trong trong qua trinh dan xép vu viéc.

- Péi v6i cac cong kich yéu cau dén bu thiét hai tinh mang, tai
san cua nan nhan (do tai nan, chay nd thuc té da xay ra), doanh
nghiép can thuc hién ngay cac hoat dong hd tro thién chi ngay

ban dau (vién phi, chi phi chira tri) ¢ 1am diu su tan cong.
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Cau chuyén “ai dung, ai sai” hdy tam gac lai, vi gia dinh nan
nhan s& 1a ngudn phat c6 kha niang 1ay nhiém sy phan no dit
ddira cong déng, tao ra du luan xa hoi chéng lai doanh nghiép,
trong khi d6 cong dong bao chi lai 1a nhitng ngudi wa thich ban
luan vé nhirng cau chuyén bat cong va tan nhan.

- Pbi vé6i cac cong kich diing vé su sai pham cac quy pham phap
luat, doanh nghiép can phdi hop vai luat su dé bo sung cac tha
tuc nham sira chira cac sai sot.

- P6i v6i cac cong kich sai su that, doanh nghiép can trién khai
céc chién luoc danh tra dir doi nhu tan cong, de doa va tiéu
diét®®,

Théng bdo tran an nhdn vién néi bo, dai Iy, nha phan phéi, cdc
doi tdc kinh doanh:

- Mot budc di quan trong tiép theo 1a phai trdn an nhan vién noi

b, dai ly, cac ddi tac kinh doanh trong giai doan khung hoang,
bo1 vi y kién cta ho co thé dugc bao chi trich dan; nhirng 101
ban tan cua ho trén facebook, blog, forum co thé dugc cong
déng mang lan truyén, phat tan rong rai; nhiing 101 ri tai hoang
mang cua ho voi nguoi than va hang x6m la vo cung nguy
hiém d6i véi doanh nghiép dang 1am vao su cd.
Ngoai ra, viéc nhan vién ndi bo khong hiéu biét vé can nguyén
van dé dé dan dén sy hiéu nham vé viéc doanh nghiép bung
bit théng tin. Va néu c6 cai gi d6 bi bung bit, thi chic chan 1a
d6 diéu x4u xa. Vi thé, nguoi thyc hanh PR can to chirc tran
an nhirng nhan vién nodi bo, dai 1y, cac d6i tac kinh doanh ngay
lap ttrc, béng cach thong bao cho ho biét su cb gi dang xay ra,
n6 dd/dang dugc giai quyét on thoa nhu thé nao.

Diéu nay gitip ho lac quan hon vé van de, ciing ¢6 niém tin noi

% Tham khéo tai Chuong 6, Muc 6.3. Chién luge phan ung danh tra trong tinh thé bat loi.
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ho ddi voi doanh nghiép va giup doanh nghiép khong bi vuot

mat nhitng co hdi hop tac, kinh doanh.

Ngoai ra, viéc nhan vién ndi bo, dai ly, cac ddi tac kinh doanh

hiéu rd vé van dé sé& gitip doanh nghiép han ché tbi da su lay

nhiém ndi lo so va nhitng suy dién tiéu cuc trong cong dong.
Phéi hop véi chinh quyén, co quan chirc nang:

- Phéi hop v6i chinh quyén, co quan chirc ning 13 budc di khon
ngoan cho thiy doanh nghiép trong sach ddi voi cac céo budc;
hoac tuan thu quy dinh nha nudc; hodc to ra thién chi, cau thi
ddi véi viée stra chira nhirng sai lam. Ai ma khong co6 sai lam,
van dé 14 & chd n6 biét cau thi va ra strc khic phuc, stra chira.

- Trong qué trinh lam viéc, doanh nghi¢p nén ghi nhan va luu
gitr tAt ca cac bién ban 1am viéc dé su dung khi can.

- Duy tri lién lac thudng xuyén va cap nhat cac dién tién cua vu
viéc.

Trién khai ngay hé thong gidm sdt di ludn:

Bang cong cu phong vé Monitoring and Tracking, ngudoi thuc

hanh PR phai dam bao:

- Theo sat du luan trén ca kénh bao chi, tivi, radio va kénh
truyén miéng (internet, forums, blogs).

- Pam bao ban giam dbc ludn duge canh bao kip thoi cac tin
d6n dé co6 hanh dong danh chin kip thoi truée khi chung kip
bién thanh luéng du luan manh mée.

- Phan tich danh gi4 dinh ky (hang ngay/thang) vé dién bién ciia
vu viéc dé kip thoi diéu chinh chién luge tng pho.

- Dé xuét phuong an danh tra, dan dat du luan sang huéng tich

cuc kip thoi.
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- Duy tri hé thong giam sat du luan cho dén khi nhan thiy c6 it
hodc khong con méi nguy hiém nao.
Ngueoi phat ngén chinh thire: phai duoc chuan bi san sang vé ndi
dung tra 101, thai do tng xtr trong bat ky cudc trao ddi, phong van
nao vé su co.
Tuc truc duwong giay nong (hotline 24/7):

Puong gidy nong 1a kénh giao tiép 2 chiéu dic biét quan trong
trong viéc tiép nhan cau hoi tir cong dong va phan hdi quan diém
cua doanh nghiép.

Nhan vién tryc dudng didy nong phai dugc dio tao trude vé
cach thuc va ndi dung tra 161 dua vao bang Hoi-Déap (Q&As) da
chuan bi san. Nhan vién khong duoc phép tra 10i nhitng thong tin
khong nidm 1 hodc vuot qua tham quyén cho phép.

Dua vao sw dung bang Hoi - Pap (Q&As):

Su phan hoi nhanh chéng, sén sang ddi thoai ciia doanh nghiép
d6i voi nhitng mbi lo ngai vé& vu viéc ¢ tac dung tran an ngudi
tiéu dung, bao chi va dan chung rat hiéu qua.

Céc cau tra 101 thuong tap trung vao nhitng ndi dung nhu sau:

= Tinh x4ac thuc cua vu viéc: cao budc la dung hay sai, hay vira

dung vira sai. Pung, sai ¢ chd nao?

= Quan diém cia cong ty vé vu viéc nhu thé nao.

= Duy kién cia cong ty.

= Tinh hinh kinh doanh cua cong ty bi anh hudng ra sao.

= Cong viéc diéu tra.

= Nhitng thiét hai du kién va nhirg hanh dong khic phuc sip

toi.

San sang guri di thong cdo bdo chi mang théng diép thong nhdt
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XUyén suot:

Théng cao bao chi can dugce chuan bi ngay dé dam bao thong
tin dugc kiém soat va tranh leo thang.

Sau khi hiéu duoc ban chit vu viéc, tuy theo muc d¢ dung sai
cua 101 cong kich, mic dd oan sai ma doanh nghiép phai chiu
dung, nguoi thyc hanh PR s€ lya chon thong diép dé thé hién trong
thong céo bao chi, chang han nhu chbi bo trach nhiém, xin 15i, tha
nhdn, bao chira, nhuong bg, im lang... (xem lai chuong 6).

Nhung cho du ban lya chon cach dap tra gi, thi diém mau chot
nhat ciia thong cdo béo chi 1a phai trinh bay 1y do vi sao cong
chung phai tin twong va ung hd doanh nghiép. Néu 1y do duoc dua
ra khong thuyét phuc hay yéu 6t, ban phai thiét ké lai ngay lap tuc.

b. Cs?'lp ctru: Muc ti€u cua budc nay la trin an du luan, x0a
tan nghi ngd hodc danh chin cac thong tin tiéu cuc phat sinh bang
cach tung ra hang loat cac ngudn tin tich cuc vé vu viéc.

Déi voi cac sy ¢b chi nhen nhom trong pham vi nho, thi ngudi
thuc hanh PR chi nén cung cip thong tin giai thich cho nhirng ddi
tuong c6 lién hé véi doanh nghiép vé su cd, chir khong nén phat
gui thong cao bao chi cho hang loat nhiéu to bao, hoic la to cho ca
lang biét, vi diéu nay s& 1am tinh hudng tré nén tdi t& hon.

Con d6i v6i cac cudc khung hoang trong pham vi 16n, néu
nhiing gi cdo budc doanh nghiép 1a dung, thi doanh nghiép nén to
ra chan thanh, hop tic, c6 trach nhiém va c6 thién chi muén khac
phuc dut diém sy cd.

Con néu nhitng gi cdo budc doanh nghiép 1a hoan toan sai, thi
doanh nghiép phai t6 chtrc danh chin va han ché cac thong tin tiéu
cuc phat sinh, ddng thoi phat tan sau rong ludng du luan tich cuc

ve vu viéc.
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— “Phdt tan réng rdi bang cdach nao?”’

Ban c6 thé sir dung 13 cong cu PR bao vé uy tin doanh nghiép
trong giai doan khing hoang (chuong 4) nhu cong van gui cho
Téng bién tap/Ban bién tap cac to béo, cong van giri cho Hiép hoi
ngudi tidu dung, t6 chirc hop bao. .. dé lam rd cAu chuyén vé sy cb
nham tao ra nhiing ludng thong tin ¢ loi cho doanh nghiép.

Trong qua trinh giang day va thuc hanh PR, t6i luén nhic nho
ngudi thye hanh PR vé mot triét 1y hanh dong hiru ich trong viéc

xtr 1y nhitng cudc khing hoang truyén théng nhu sau:

“Néu ban muén dap tat mot dam chay, hay doi that nhiéu
nudc vao ngon lua, Ira & dau thi doi nudc & d6. Dong
nuée s& khién ngon Itra nhanh chéng tan lyi.

Con néu ban mudn dap tit mot cude khung hoang truyén
thong, hiy doi that nhiéu thong tin tich cyc vao cac quan
diém tiéu cuc trén thi trudng, tin x4u ¢ dau thi gieo ric tin
t6t & d6. Tin tot buia vay tin x4u. Céc thong tin tich cuc s&

tao nén ludng du luan tich cuc c¢6 kha nang xua tan cam

giac hoang mang, so hii trong cong dong”.©”

Néu ban ap dung 6t triét 1y nay, ban c6 thé dat duoc cac két qua
tich cuc nhu sau:

e Giam thiéu 4c cam ctia nguoi tiéu diing ddi véi doanh nghiép;

e Chuyén bién thai d6 cta ho tir gian dit, dd trach nhiém sang
thai do trung tinh, ban tin ban nghi;

e Gilp gianh lai thién cam cua cong dong khi doanh nghiép
biét nhuong bo, thira nhan mot cach cau thi dbi véi nhiing
sai sot r0 ranh ranh nhu ban ngay.

Hay nén nhé riang, khong co chuyén gi ma khong thé giai quyét

§7 Copyright L& Trin Bao Phuong.
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duoc, quan trong nhat chinh 13 thai d¢ va tinh than hop tac.

c. Chira tri: Myc tiéu ciia budc nay 1a bién chuyén thai do
ban tin ban nghi cua cong chung thanh thai dg tin cay va ung ho.

Trong giai doan nay, nguoi thuc hanh PR chu dong dang tai cac
bang chtng thuyét phuc, cac dir kién chtng té doanh nghiép da
lam viéc v6i nan nhén, véi co quan chirc nang nham t6 dam thai
do tich cuc cua doanh nghi¢p vé vu viéc.

e Bai viét, bai phong van: c6 hiéu qua rat 16n trong viéc giai
toa sy nghi ngo noi cong ching, danh tan cac thong tin ntra
sang nura toi ¢ thi truong va dé cao tinh chuyén nghiép va
tinh than trach nhiém cua doanh nghiép.

e Phong su truyén hinh, tu van tryc tuyén: cung cdp bang
chtng mit thay tai nghe dé thuyét phuc cong ching, nha dau
tw, doi tac vé su tich cuc ctia doanh nghi¢p. Cac phong su
trén truyén hinh s& hau thudn manh m& cho niém tin cua céac
dbi tac d6i v6i cac cong kich, cac cdo bude vo cin cir cta thé
lyc thu dich.

Trong giai doan chira tri nay, nguoi thuc hanh PR khong nén
str dung cong cu truyén miéng (WoM) dé bién minh hay giai thich
vé vu viée. Cong cu WoM von khong du do tin cay dé lam chuyén
nay.

d. HOoi phuc: Muc tiéu cia bude nay 1 phuc hoi hinh anh, uy
tin doanh nghiép.

Duya theo ban chat nguyén nhén giy ra cudc khung hoang, sau
giai doan chtra tri, doanh nghi¢p can to chirc cac hoat dong phuc
hdi niém tin noi cong ching.

1. Péi v6i cac cude khing hoang c6 lién quan van dé phap 1y

hay canh tranh khong lanh manh, doanh nghi¢p c6 thé to

-366-



e Jiin Pac (@mf%
chtrc cac budi toa dam danh riéng cho co quan chirc ning,
b4o chi, nan nhan va nhan ching dé chian ding hanh dong
leo thang tan pha danh tiéng cua doanh nghiép tir cac thé luc
chdng d6i (xem case study 6.4, chuong 6).

. Béi voi cac cude khing hoang ma san pham/dich vu giy ra
c6 lién quan dén strc khoe nguoi tiéu dung, doanh nghiép
td chtrc hoi thao cham séc stre khoe, hoi thao nang cao kién

thire tiéu dung dé gianh lai niém tin ctia khach hang va cong

ddng (xem case study 7.1).

Case study 7.1:
Chién hrge xir Iy khiing hoang truyén thong

Tinh huéng

Ngay 9 thang 11 nim 20xx, Cuc quan ly thudc va thuc
pham Hoa Ky (FDA) ra khuyén céo vé loai san pham béng
v¢ sinh (BVS) S cta hang C.K c6 nguy co gay tu vong cho
nguoi tiéu dung. Cling ngay trong ngay 9, hang C.K (6 My)
cling kéu goi thu h6i hon 1400 san pham tir thi trudng trén
toan cau.

Ngay sau d6, hang loat tin d6n va tin x4u vé san pham S
lan tran trén cac cong dong mang xa hoi Viét Nam di gay ra
su phin ut noi nguoi tiéu dung. Ho di goi vo sd cudc dén
duong day nong cua C.K va biéu 16 sy e sg & mirc cao. Cac
siéu thi, nha phan phdi, dai Iy ngirmg nhan hang. Cac co quan
béo dai chinh thdng ciing nhay vao cudc diéu tra, mo man
cho mét tran danh C.K nhiéu tap.

Nguy co sut giam doanh sb va uy tin ctia C.K 1a c6 that.

Néu ban 1a nha tu van quan hé cong chung cho C.K, ban s¢
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khuyén ho diéu gi?
Muc tiéu

» Tdi thiéu hoa céc thiét hai va phuc hdi uy tin cho C.K.

» Phuc hoi niém tin cta nguoi tiéu dung vao san pham S dé

hoat dong kinh doanh dién ra binh thuong.

Chién lgc PR tong thé

Vi d6 tin ciy cua ngudn thong tin tir FDA kha 16n, nén dé
danh bai ndi so hai vé chat lugng san pham S trong tam tri
cong chung, C.K phai lai cau chuyén sang mot hudng khac

“san phém S ¢ Viét Nam duogc ching nhan an toan bodi co

quan kiém dinh chat luong uy tin. Ngoai ra, S duoc nhap

khau tir Anh, nén khong c6 lién quan gi dén van dé 6 My.”
Budc 1: So ciru

1) Monitoring & Tracking: theo ddi, tong hop, do dém tit ca
nhirng thong tin ti€u cuc, tich cuc vé sy vu trén 20 dién
dan, 20 bao truc tuyén, 10 bao gidy, TV, radio, google...
trong sudt thoi gian xir Iy khing hoang (3 thang);

2) Press release: xac dinh danh sach gi6i truyén thong chu
chét (media list) va ngin chin ho d6 dau vao lira bang
cach gui thong céo bao chi dinh kém gidy xuat x{r hang
hoa nhap khau tir Anh cta san pham S, gidy chirg nhan
san pham an toan tir co quan tham dinh dia phuong c6 uy
tin.

3) Briefing: chia sé truc tiép va giri di cac thong tin, ching
ctr dé tao ra su hiéu biét ding vé vu viéc cho gioi truyén
thong, hiép hoi bao vé ngudi tiéu dung, nha phan phdi, dai

Iy nham xua tan cam giac lo ling cua ho, ddng thoi ngin
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chan cac tin x4u, 101 don thdi phat sinh.

4) Hotline 24/7: 1am diu su phﬁn nd so1 suc cua khach hang
béng cach tra 101 tat ca nhiing thic mac cia ho theo mot
danh sach cac cau hoi di duoc hudng dan va thuc hanh cu
thé trudc do.

5) Spokesman: nguoi phat ngdn cua C.K tra 101 moi cau hoéi
ctia bao chi theo mot danh sach ciu héi da duoc chuan bi
ky ludng.

6) Government cooperation: viéc hop tac vdi co quan chuc
nang 1a du va can thiét, va khong nén t6 chirc hop bao kéo
“chuyén bé xé ra to”.

Buwéc 2: Cép ciru

1) Editorial/Advertorial: dang tai cac chirng ctr chiing minh
san phém S an toan tai Viét Nam trén 20 dién dan, 20 bao
truc tuyén, 10 bao gidy... dé 1am trung hoa ludng du luan
tiéu cuec.

2) Forum seeding: to chtrc danh tra cac hoat dong béu xau
C.K, lam an long khach hang.

3) Hot facebooker: dang bai viét tu su caa 10 hot facebooker
kéu goi an tdm vé chat lugng san pham S clng vdi cac
gidy chirg nhan lién quan.

Budce 3: Chira tri

Editorial/Advertorial: dang tai tit ca nhiing bai viét tich
cuc ngay tai chuyén trang, chuyén muc ma to bao da tung
c6 nhan dinh x4u vé san phém S, dé x4c nhan lai 1an nita su
an toan cua san phém S va khoi phuc uy tin cia C.K tai Viét

Nam theo triét 1y hitu ich “tin xiu & d4u thi gieo tin tét ngay
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tai chd do”.
Budérc 4: Hoi phuc
1) Event sponsor: tai tro cho cac Hoi nghi chuyén dé vé

Quan tri chit lugng san phém dé ngan dbi thu loi dung sy

kién tuyén truyén niy ma gay bat loi cho C.K.

2) Promotion: t6 chirc khuyén mai san pham S dé kich thich
lai thoi quen mua hang cua nguoi tiéu dung.

Panh gia hiéu qua

Nho phan Gng sém mét cach bai ban va tién liéu tot, chi
trong vong 1 tuan, luéng du luén tiéu cuc vé san phém S da
bi dap tat hoan toan.

Tinh hinh kinh doanh ctia C.K dan dan hdi phuc. Di thu
canh tranh ciia C.K ciing khong thé loi dung su ¢d nay ma
triét ha ddi phuwong. Néi tom lai, chién dich da thanh cong
t6t dep.

* Ghi chi: Dé bao vé su riéng tu cuia khach hang (client)
dé cap trong case study nay, t6i da doi tén goi ctia ho va chinh

stra mot so chi tiét khac.

Chuyén tiép

Ban than mén, chuong 7 da cung cap cho chiing ta nhiéu thong
tin quy gid vé Nghé thuat th nim — Nghé thuat quan trj rui ro,
khing hoang véi 4 phan cot 15i:

e Thiét 1ap 14 chan phong thu, ngan ngira khiing hoang xay ra
thong qua céach tiép can sy ¢d mot cach chii dong (proactive
approach).

e Dy doan tit ca cac mdi nguy co thé xay ra dé chuan bj trude

cac phuong an xu ly thong qua cach tiép can ty v¢ (reactive
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approach).

e Thiét 1ap ché do giam sat du luan, bao cdo tinh hinh va 10

trinh chun bi.

e Tién hanh xtr 1y khi khiing hoang thyc su xay ra.

Chuong 7 di 1a chuong bd sung toan dién cho nén tang tu duy
chién lugc cua nguoi thyc hanh PR, tir viéc van dung PR vao viéc
thic ddy ban hang, xdy dung uy tin doanh nghiép, cho dén viéc
quan tri rui ro, khing hoang. Chung ta hét strc vui mimg va phan
khich vi thanh qua nay.

Mot phan quan trong tiép theo toi mudn tiép tuc gidi thidu dén
ban 1a cac phuong phap danh gia hiéu qua hoat dong PR dé tim
hiéu xem chién lugc PR dugc trién khai trong thuc té thanh cong
dén murc nao va nhitng diéu gi nguoi thyc hanh PR can phai hoc
hoi, rat kinh nghiém.

— “Chiing ta bdt dau dwoc chir?”
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8

PANH GIA HIEU QUA PR

N

NOI DUNG BAO QUAT

Nghién ctru xong tir Chuong 3 - 7, ban di nam & duoc
lam thé nao dé xdy dung va trién khai mot chién dich PR
toan dién nham dat duoc mot muc tiéu mong mudn. Nhung
lam thé nao ban do luong duoc murc d6 hidu qua cua ching?

Chuong 8 s& gitp ban diéu nay. Chuong 8 s& cung cap
cho ban bon phuong phép danh gia hiéu qua hoat dong PR,
bao gdm:
1. DPanh gia dua trén phan doan;
2. Daénh gia dya trén muc d¢ tdc dong du luan;
3. Danh gia dua trén chat luong thong diép, sy hudéng dén
dung dbi twong muc tidu va sd luong tin bai phat hanh;

4. Panh gia dua trén sy phan hdi cia cong chiing.

\S
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8.1. Tai sao lai phai danh gia hi¢u qua PR?

Do 1a cau hoi phuec tap!

Mic du ai cling c6 thé tra 10i ngay rang viéc danh gia hiéu qua
PR 1a di nhién can thiét. Vi hoat dong PR can phai dugc danh gia
dé biét xem liéu n6 da dap ung duoc nhitng mong doi dé ra ban
dau hay khong, va li¢u déi PR da hoan thanh nhiém vu hay khong.
T4 chic ciing can biét mirc d6 hiéu qua cua s tién ma ho da dau
tu cho hoat dong PR.

Cau tra 10i rat hop 1y, nhung lai khong day du.

Cau tra 16i nay chi dang quanh quan ¢ quan diém cua to chiec.
Cau tra 10i day du phai bao gdbm quan diém cta ngudi thuc hanh
PR. Vi ddi v6i ho, viéc danh gia muc do hi¢u qua hoat dong PR sé&
khong nhiing gitp ho dic két kinh nghiém cho sy nghiép, ma con
la budc dém cho cac du an moi.

Nhu véy, ching ta da c6 du ly 18 dé thay rang nhiém vu do
ludong hiéu qua PR 1a hét sirc quan trong va can thiét cho ca to
chtrc va nguoi thuc hanh PR.

Tuy nhién, trong danh sach nhitng ndi 4m anh thuong tryc cua
nguoi thyc hanh PR, viéc danh gia hiéu qua PR ludn dugc xép dau
tién. Tai sao?

Ho cam thay khé khan khi phai ching minh s6 tién da chi ra
cho hoat dong PR da dem lai nhiéu két qua tdt dep cho doanh
nghiép va sb tién di chi ra di mang lai mot loi ich twong xtng.

— “Nhung tai sao ho lai cam thcfy khé khan dén vay?”
Co 5 ly do:
e MOot, nguoi thuc hanh PR cam théy mo hd vé viéc danh gia

hiéu qua hoat dong PR, tirc 1a ho khong biét phai danh gia n6
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& nhitng yéu t6 nao, 1am sao dé danh gia chinh xac.

e Hai, nhiéu nguoi thuc hanh PR da khong duoc dao tao hoac
khong c6 ki nang sir dung t6t cac cong cu khao sat, phan tich
nhan thirc ctia ddm dong va nghién ctru thi truong.

e Ba, c6 nhitng chi tiéu danh gia khong thé do ludng chinh xac
duoc.

Chéng han nhu, gid tri cta viéc thiét 1ap 14 chan phong thu 1a
bao nhiéu khi gitip doanh nghi¢p tranh dugc mot hodc cac cude
khung hoang? Co bao nhiéu quan diém tiéu cyc vé doanh nghiép
da duogc x6a bd trong tam tri ddm dong? Co6 bao nhiéu long cam
kich vé doanh nghiép vira dugc sinh ra trén thi truong? Ching ta
khong thé do ludng chinh xac dugc.

e Bodn, PR 1a nganh khoa hoc xa hoi. N6 khong phai 1a nganh

khoa hoc chinh xac.

Khéng gidng nhu linh vuc tai chinh dwgc danh gia hiéu qua
thong qua cac con s tai chinh; khong gidng nhu linh vuc ban
hang 1am viéc voi hang hoa cu thé, duge danh gia hiéu qua thong
qua s6 luong hang hoéa ban ra va chi phi ban hang, PR 1a linh
vuc truyén thong 1am viéc v6i con ngudi voi da dang nhitng quan
diém, cach suy nghi, thai d§, cam xuc, tinh cam, 161 séng... von
1a nhitng pham tru rat d& thay doi, kho ndm bét va kho can dong
do dém. Lam sao ching ta c6 thé do dém cam xuc ctia mot con
nguoi?

e Nim, c6 nhiéu ngudi trong ndi bd doanh nghiép di chdng

dbi lai hoat dong PR. Ho d phan bac nhitng déng gop cia
PR d6i véi sy phat trién cua to chirc.
Ho c6 thé cho rang doanh sé ban hang tét 1a do cong trang ciia

bd phan ban hang, bd phan giao hang, bd phan san xuat va bo
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phan tiép thi, chir khong phai b phan PR. B phan PR dau c6 lién

quan gi trong viéc san xuat, quang ba san pham, giao hang va thu
tién? Néu c6 ching sy dong gop, thi cling chi 1a gian tiép vong vo,
khong dang ké.

C6 vé ban rit mudn cho théy hi¢u qua thiét thuc ctua hoat dong
PR d6i voi to chirc, nhung lai mo ho trong viéc danh gia. Nam ly
do trén c6 thé di dua ban roi vao thé ket! Ban dang cin nhing
huéng dan cy thé dé danh gia va cho thiy vai trd quan trong cta
PR phai khong?

— “Ban dd ¢é né réi ddy! Ngay bén dudi théi.”

8.2. Bon phwong phap dinh gia chuyén siu

Bén phuong phap danh gia chuyén sau do la:

e Danh gi4 dua trén phan doan;

e Danh gid dua trén mirc do tdc dong du luan;

e Danh gia dua trén chit luong thong diép phat hanh, sy hudng
dén dung d6i twong muc tiéu va sd luong tin bai phat hanh;

e Danh gia dua trén sy phan hoi ciia cong ching.

1. Danh gia dua trén phan doan

La phuong phap danh gia hiéu qua hoat dong PR bang cach dya
vao linh cam va kinh nghiém cta nguoi quan sat.

Céach danh gia nay hét strc can ban va chu yéu dua vao két qua
quan sat ctia ngudi danh gia, vi du nhu: “Tong Giam ddc thay rat
vui vé két qua chuong trinh”, “khach hang tng ho nén lam tiép
chuong trinh”, “ai ciing thay chién dich thanh cong mi man”.

Phuong phap danh gia dya trén phan doan t6 ra hiéu qua ddi voi
viéc danh gia cac muyc tiéu truyén thong can dat dugc trong chién

dich xur Iy khung hoang va thiét 1ap cac mdi quan hé trong yéu voi
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cac ddi tugng muyc tiéu.

Con d6i vé6i cac du an PR thac day ban hang, phuong phéap
danh gi4 nay c6 su han ché nhét dinh, vi n6 phu thudc kha 16n vao
thai do va y kién c4 nhan ctia nguoi dua ra danh gia. Do vy, chiing
ta s& can str dung phuong phap danh gia dya trén phan doan kém

thém cac phuong phap danh gia khac.

2. Danh gia dua trén mirc do tac dong du ludn

Day la phuong phép danh gia hi¢u qua hoat dong PR dua vao
muec do nhan thiee, mirc do luu tam va sy thay doi hanh vi cia
ngueoi tiéu ding vé nhan hang va vé té chire sau khi chién dich PR
két thuc.

Vé mitc do nhén thirc: sau khi chién dich két thuc, lidu khich
hang co6 an tuong, c¢6 luu tdm, hay c¢6 nhd gi vé nhin hang, san
pham vira duoc quang ba trong thoi gian gan day hay khong.

Céch thirc trién khai: nguoi thyc hanh PR bd tri mot nhom nhéan
vién di tiép xtic va phong van sau v6i khach hang muyc tiéu tai nha
riéng cua ho, hoac bd tri nhan vién truc tai cac dai ly, cac diém ban
hang dé phong van nguoi mua hang.

Céc céu hoi phong van minh hoa:

e Liéu anh/chi c6 nhé bét ky thong tin gi vé mot loai san pham
sita bot nao d6 duoc quang ba gan day ma co loi cho su phat
trién tri ndo/hé mién dich/sy hoc hoi ciia bé hay khong?

e Hodc khi n6i dén san pham sira gitp bé ting trudng chiéu
cao thi ho nhd ngay dén san pham nao?

e Anh/chi da chon mua san phém nao? Vi sao anh/chi lai chon
mua nhitng san pham d6?

e Dac diém gi ¢ san pham da 161 cudn quyét dinh mua hang
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cua anh/chi?

Chinh ciu tra 10i ctia khach hang s& cho biét mtc do hiéu qua
ctia chién dich PR thiic diy ban hang vira trién khai.

Vé mire do luu tam: nguoi thyc hanh PR can danh gia muc do
lru tdm va thai d6 ctia ngudi tiéu dung dbi v6i san pham/dich vu
sau khi chién dich PR két thuc.

X4c dinh xem ho van con bang quan hay tré nén quan tam,
yéu thich san phém/dich vu cua ching ta hon. Ho c6 mong mudn
chuyén sang dung san pham cua ching ta hay khong? Khi ndo thi
ho s& chuyén sang loai san pham khac?

Céch thtc trién khai: ngudi thuc hanh PR bd tri nhitng nguoi
dat cau hoi dé phong van sau khach hang tai nha riéng cua ho. Viéc
nay sé khién khach hang dé chiu va ty tin hon.

Vi ki thuat dat cau hoi tinh té khong dinh huéng hay gay anh
huong dén cau tra 161 caa khach hang, chung ta ¢ thé thu duoc
nhirng dit li¢u phan anh chéan thyc cdm nhén, thai 4o, mirc dd thién
cam, 1ong tin cta ngudi tiéu dung vé san pham/dich vu ciia doanh
nghiép.

Vé suw thay déi hanh vi ciia ngwoi tiéu ding: hanh dong mua
hang ciia khach hang 1 diém mau chdt ddnh gia sy thanh cong cua
mot chién dich PR thuc ddy ban hang.

Pé do ludong sy thay doi hanh vi cta ngudi tiéu ding, chiung
ta can cac sb liéu doanh s tir bo phan ban hang hodc b phan ké
toan. Chang han nhu:

oS4 luong hang hoa ban ra tang 1én bao nhiéu % so vai trudce

khi trién khai chién dich?

e Khu vuc nao ban dugc nhi€u sdn pham nhat?
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e C6 sy thay d6i 16n nao khong vé tong sé lugng khach hang
sau khi két thuc chién dich?

e Chung ta c6 thém bao nhiéu khach hang m&i1? Trong do co
nhiing khach hang méi quan trong nao khong? Ching ta co
bi mat b6t khach hang hay khong?

e (6 bao nhiéu don vi méi mudn ding ky lam nha phan phdi,
dai ly cua chung ta? Ho & dau?

3. Panh gia dua trén chat lwong thong diép, sw huwéng dén

ding ddi twong muc tiéu va sé lwgng tin bai phat hanh

A Chit lugng thong diép phat hanh:

Chat lugng thong diép phat hanh dugc dénh gia dwa trén su phu
hop ctia n6 d6i v6i cac muc tiéu truyén thong dit ra tir ban dau.
Chung ta c¢6 thé déanh gia chit lugng thong diép phat hanh bang
cac cau hoi sau:

e Bai viét c6 duoc chuyén tai day du, chinh xac tén doanh

nghiép, tén su kién, ngay thang, cac s lidu va cac trich dan;

e Bai viét c6 chuyén tai dung va day du ndi ham cua thong
diép dé ra ngay tir ban dau;

e Giong vin bai viét 1a trung dung, ung ho hay thu dich?

e Noi ham cta thong diép c6 dugc trinh bay dé hiéu, d& nhé
hay khong?

e Tin, bai c6 dugc dinh kém nhiing hinh anh nhu mong doi?
Anh thyc té dang tai la gi? Kich thudc, vi tri ciia hinh anh?

e Cong ching muc tiéu hiéu biét v& ndi ham cua buc thong
diép nhu thé nao?

Céch thirc trién khai: bang phuong phap phan tich ndi dung

(content analysis), nguoi thuc hanh PR so sanh, dbi chiéu noi ham
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cua bai viét di duoc phat hanh v6i nhitng mong mudn da dé ra tir
ban du va xac dinh nhitng yéu t6 kha di da gy ra su sai léch dé
rut kinh nghiém. Sy sai 1éch co thé 1a do su chu y ctia nha bao, su
hiéu sai vé van dé ciia nha bao, cach thirc “bép niic” cta td bao. ..

A Sy hudng dén ding dbi twong muc tiéu:

Sy huéng dén dung dbi twong muc tidu cia bic thong diép 1a
rat quan trong. N6 thuong duoc danh gia dua vao thoi diém, vi tri
ma birc thong diép dugc phat hanh so véi hoach dinh tir ban dau.

e Dbi voi kénh TV, radio: ching ta kiém tra xem li¢u chuong
trinh c6 dugc phat dang kénh phat song, gio phat song nhu
cam két ban dau;

e Ddi v6i bao in, bao mang: ching ta kiém tra xem liéu bai
viét co duoc phat hanh dung trén to bao, dung chuyén muc
(page section) hay khong;

o Ddivai mang xa hdi: chiing ta kiém tra xem liéu cau chuyén
(story), binh luan (comment) c6 dugc dang tai ding ngay va
ding no1 hay khong.

A Pénh gia duya trén s lugng tin bai phat hanh:

Phuong phap nay danh gia do phu cua buc thong di¢p trén thi
trudong bang cach thong ké, do dém sb luong tin bai phat hanh
trong thuc té so v6i ké hoach dé ra.

e S lugng tin, bai phat hanh c6 béng, hodc cao hon so véi sd

luong cam két?

e Chi phi ding tai va sd luong tin bai trong tng c6 ndm trong
ngan sach du kién?

Céch thire trién khai: ding cong cu media monitoring & tracking

dé dém sb luong tin bai. Tong hop, so sanh két qua thuc té véi chi
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tiéu cam két (KPIs).

4. PDanh gia dua trén sy phan hdi ciia cong ching

A Doi véi du 4n nho

C6 bao nhiéu luot truy cap vao website cong ty tang 1én ké
tir ngay bat dau chién dich?

C6 bao nhiéu cudc dién thoai quan tam dat cau hoi hay yéu
cau thong tin thém vé san pham/dich vu qua hotline 24/7?
C6 bao nhiéu birc thu tir khach hang giri dén? Noi dung cua
chung 1a gi?

S6 cudc goi phan nan tir khach hang theo ddi hém nay da
giam bét bao nhiéu % so véi hom qua?

Sd lugng tin bai tich cuc va tin bai ti€u cuc vé doanh nghi¢p

da thay doi nhu thé nao hang ngay, hang tuan, hang thang?

Céch thirc trién khai: thong ké sb liéu — tong hop — 1ap bao céo.

A Doi véi mot du an 16

Sau khi két thuc chién dich truyén thong vé du an thi:

Thai d6 cua gidi truyén thong, cua dan chung, cia nhiing
ngudi ¢6 ste anh huong dén du luan (KoLs) vé du 4n nay da
thay d6i nhu thé nao?

Ly do ma ho dung dé ung ho hodc phan ddi dy 4an da duoc
tang cuong hodc suy yéu nhu thé nao?

Hinh anh ctia cac bén lién quan trong dy an da dugc cai thién
nhu thé nao?

Su tich cuc tham gia ing hd hodc phan dbi vé du 4n trén céac
dién dan, mang x3 hoi va thé giéi thuc da thay d6i ra sao?

Céch thtre trién khai:
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e Ddi voi gidi truyén thong va KoLs: tién hanh khao sat qua
dién thoai (telephone survey).

e Ddi v6i cong ddng truc tuyén: tién hanh 1am khao sat truc
tuyén (online survey), hodc phan tich tim 1y cua ho thong
qua viéc phan tich cic binh luan va quan diém cia ho néu
trén cac dién dan, mang xa hoi.

Toém lai, nguoi thuc hanh PR s€ muén st dung céa 4 phuong

phap trén dé danh gia hiéu qua ciia mot chién dich PR mot cach
toan dién, vi khi d6 cac phuong phap sé bo trg cho nhau dé dem

lai mot sy danh gia khach quan nhét co thé.

Chuyén tiép

Ban cua t61, chuong 8 da chia sé cho ban nhitng phuong phap
dé hiéu, d& tng dung va mang tinh thuc té cao, vi toi da 1a nguoi
kinh nghiém qua chung.

Véi 4 phuong phap danh gia hiéu qua hoat dong PR nay, néu
ban 1a nguo1i lanh dao doanh nghié€p, ban c6 thé yéu cau phong PR
ndi bo hodc cac cong ty PR (PR agency) bao céo hi€u qua cong
viéc cua ho dua theo cac phuong phap nay.

Con néu ban 1a ngudi thuc hanh PR thi voi 4 phuong phéap
danh gid nay, ban hoan toan tu tin ddi véi viec chirng minh hi¢u
qua cong viéc cua ban. Céc tiéu chi danh gia trong 4 phuong phap
trén tham chi con 13 nhitng tiéu chuin dé ban ghi nhd trong sudt
qué trinh hoach dinh, trién khai, 1anh dao va kiém soat cac du an
PR do minh phu trach. Ching ta rat vui mung vi c6 dugc sy thuan
lg1 nay.

Ban than mén, nhu vay la ching ta da di hét Phan 2 cua cudn
sach, tirc 1a d3 cung nhau di hét 2/4 quing duong. Chi con mot

phan ngén nira 1a chiing ta c6 thé hoan tit cudn sach trong su thanh
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tuu.
Chung ta s& rat hao himg dé chd don nhing diéu méi la tiép
theo trong PHAN 3: PAO PUC NGHE NGHIEP VA PR DEN.

— “Chiing ta bat dau dwoc chir?”
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PHAN 3
@%%’Q»

PAO PUC NGHE NGHIEP VA
PR DEN

Trong Phan 3 gém 2 chuong, ban s€ dugc tiét 16 mot hé théng
chiéu thirc PR Pen dang dugc dung dé danh ltra du luan x3 hoi va
tiéu diét doi thu canh tranh.

Céc tiét 16 nay sé gitp ban hiéu biét nhiéu hon vé PR Pen,
gitp ching ta co thé ty nhan dién va ty bao vé minh, tr do tang
cudng kha niang kiém soat xa hoi cia chung ta.

Phén 3 13 phan dong gép quan trong trong viéc giup nganh PR
tré vé voi coi ngudn va st ménh nguyén thay cua chinh né 1a: gop
phan xdy dung mot xa hoi thong tin lanh manh, mot méi trudng
kinh doanh minh bach, mot nganh PR chinh thng, giup cho doi

song x4 hoi cua chiing ta ngdy cang tot dep hon.
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9

PAO PUC NGHE NGHIEP

J NOI DUNG BAO QUAT -

Trong chuong 9, ban s& duoc cung cip bang liét ké chi

tiét cac chién luge PR den bét hop phép, tir nhitng ki thuét

thao ting du luan xa hoi, cho dén nhitng phuong phap tiéu
diét ddi tha canh tranh cua cac thé luc den ti.

Bang liét ké nay vira 1 ban d6 hitu ich gitip cho ban tranh
duoc nhitng cam bay, vira 1a 161 canh bao nghiém tic danh
cho nhiing t6 chirc ¢6 muu d6 st dung PR den vi muc dich
ich ky va x4u xa.

Hay nén nhé rang: Chung ta thudng nhan duoc nhing
diéu ma minh lam cho nguoi khac. Do viy, chung ta hiy

chi nén gieo nhirng hat gidng lanh.

N s
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bi véi nhiéu cudn sach, chuong viét vé dao dirc thuong la

Dchuong cudi, nhung d6i vai toi no lai 1a chwong mé dau

ctia mot diéu gi d6 16n lao sip dién ra.

Trong bdi canh x4 hoi hién nay, hang triéu nguoi nhu ching ta

d3 tan mat ching kién nhiing tro PR ré tién, ich ky va nham hiém.

Chung ta bat binh véi nhitng diéu x4u xa. Cai x4u phai bj 1én an

va bi loai bd. Hoat dong PR den phai bi 1én an va b1 loai bd khoi
doi sdng lanh manh cua chung ta. Chung ta dau c6 yéu cau gi qua
dang.

“Nhuwng liéu yéu cau nay cé kha thi khéng?”

“Rat kha thi! Chi can chung ta cing lam dugc 5 diéu nhu sau:

A Tao ra diéu kién dé hang triéu nguoi nhu chiing ta hiéu biét
vé ki thuat PR den, nham gitp moi nguoi co thé tu nhan dién
va tu bao v€ minh trudc chung, tir d6 tang cuong kha nang
kiém soat xa hoi cua chiing ta.

A Tao ra co hoi dé hang triéu ngudi nhu ching ta cung 1én
tiéng vé& nhu cau duoc séng trong mot xa hoi thong tin lanh
manbh.

A Tao ra co hdi dé hang triéu ngudi nhu chung ta cung 1én an
nhing hoat dong PR den x4u xa.

A Chung ta kéu goi nhung khong chu treong cho doi cac chinh
phu ngéi lai dé ban hanh mot bo cac quy tdc thuc hanh PR
qudc té nham quy dinh viéc thyc hanh PR trén toan cau.

A Ching ta can van dung Quyén ning Bi an dé lam 4 viéc
trén”.

T6i dang van dung Quyén niang Bi an dé 1am 4 viéc trén. Thuc

té 1a, toi da sur dung mot cong cu PR tdi thuong dé chéng lai hoat
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dong PR den, d6 chinh 13 cuén sdch (a book) ma ban dang cam
doc trén tay.

Véi tinh than phan chan nay, chuong thtr 9 s& bat dau mot cach
rat manh liét: vach tran 11 ki thuat PR den danh lira du luan x4 hoi
va soi roi 8 ki thuat PR den tiéu diét d6i thu canh tranh.

9.1. Muwoi mot ki thuat PR den danh lira dw luan xa hi

Sau day la danh sach 11 ki thuat PR den ma nhittng doanh nghi¢p
xau c6 thé st dung dé danh Ira du luan xa hoi.

1) Str dung san pham sép hét han dé 1am tir thién. Mot mit tao
thién cam trong cong déng, mit khac giap tiét kiém chi phi
lwu kho bii, chi phi xu 1y, tiéu hity hang héa hét han.

2) Gay hiéu nham hodc phong dai thai qua vé chat luong san
pham/dich vu dé dénh lira khach hang, dic biét 1a trong linh
vuc ban hang da cép, céc dich vu tu van sire khoe, tu van du
hoc.

3) Khuéch dai gap nhiéu lan mirc do thiét hai ciia mot van dé
nao d6 (chiang han nhu ring & budt, ho c6 dam) dé thic day
ndi lo 4u lan rong trong xa hoi nham lam thuén loi cho hoat
dong kinh doanh ctia mot doanh nghiép an danh (hang dugc
pham ban kem danh ring chdng & budt va thudc lam long
dam hét ho).

4) Dung cac chuong trinh tu van tuyén sinh, tu van sttc khoe
va tu van tiéu dung 1am cong cu dé quang ba san pham/dich
vu. Céc hoat dong quang ba ntip dudi cai 4o vi loi ich cong
ddng nay sé& tré thanh ké giup viéc cho hoat dong ban budn.

5) Thao ting chuyén gia/bac si/nha bao, loi dung uy tin cta ho
dé ¢ sty cho mdt loai san phém mai trong khi ban than no
chi 1a binh méi ruou cii.
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6) Thao ting can bd quan Iy nha nudc dé “phét 16” cac quy
dinh phap luat, tao diéu kién cho doanh nghiép vuot rao,
lach luat.

7) Pe doa, td céo nguoc trd lai sy phan anh chinh dang cua
ngudi tiéu dung ddi véi cac san pham/dich vu toi.

8) Loi dung nhiing ngay 18, tét dé cong bd viée ting gia ban dé
tranh né sy can thiép cua bdo chi va du luén xa hoi.

9) Loi dung thoi diém bao chi dang ban ron vo1 nhitng su kién
van hoa, chinh tri, xa hoi 1on dé am tham cong bd nhing tin
x4u budc phai cong bd cong khai. Vi du: thong bao dong
ctra chi nhanh cong ty, thong bao su thoai von cua ddi tac
chién luogc, hodc thong bédo viéc tr chuce cua lanh dao doanh
nghiép.

10) Tao ra nhitng cau chuyén hap dan dé lam “chéch hudng” su
cong kich cua cong ching ddi véi su ¢d cua doanh nghiép.

11) Tao ra nhiing cau chuyén-gia-nhu-that dé 1am méo mo, bé
cong quan diém cua dan chung vé mot van dé nao do.

9.2. Tam ki thuit PR den thwong dung dé tiéu diét doi tha

canh tranh

Ngay bén dudi 1a bang liét ké 8 ki thuat PR den ma nhiing

doanh nghiép xau co thé str dung dé tiéu diét ddi thu trén thuong
truong, chang han nhu:

1) Bia dit va vién dan khong chinh x4c quan diém cua chinh
quyén dé cao budc, gay thiét hai vé tai chinh va uy tin cta
doanh nghiép, ddng thoi gay ton hai long tin ctia ngudi dan
d6i vai chinh quyén.

2) Noi x4u, vu khong dbi thu trén mang dé gay ton hai danh

tiéng ctia d6i thi, qua d6 lam giam sut strc canh tranh hang
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hoa cua ddi thu trén thi truong.

Céc thé lyc x4u thudng tién hanh tiéu diét dbi tha bang
cach lam ton hai uy tin cua dbi thu trudc, sau d6 cong

lun sé tu két 1iéu ho®.

3) Nguy tao chung cur gia va gieo rac nhirng tin don ti€u cuc ve
doi thu dé tao ra sy bat binh noi nguoi tiéu dung, khién san

pham/dich vu cta d6i thi bi tay chay.

Chi can gieo mot su hoai nghi kém theo nhiing tin d6n
quy quyét 1a c6 thé dua ddi thu vao tinh thé khé xur
khung khiép. Nan nhan c6 thé phu nhan tin d6n, nhung
thién ha van c6 it nhiéu hoai nghi vé ho. Diéu nay du dé
khién nan nhan phai mat rit nhiéu thoi gian va chi phi
dé 1y lai 1ong tin tr ngudi tiéu dung (Robert Greene,
2000).

4) Gieo rac rong rai thong tin bat loi vé ddi thu theo kiéu “thira
nuéc duc tha cau” khi ho dang 1am vao su c¢d bat loi.

5) T6 chtrc nhirng toan nguoi gia dang nguoi tiéu dung di truyén
miéng, phat tan cac thong tin bat loi cua d6i thu tai cac kénh
ban hang quan trong nhu: General Trade (gdm cho, ctra hang
ban 1¢, dai ly, quéy tap hoa), Modern Trade (si€u thi), Horeca
(g6m nha hang, khach san, quan ca phé), Key Account (gom
trung tdm thuong mai, san bay, bén cang, bénh vién, trudng
hoc), Su kién (gém héi chg, hoi thao, hoi nghi, hop bdo).

6) TS cao ban lanh dao doanh nghiép bang cach gui thu nic
danh dén cac co quan chinh quyén, cac co quan quan 1y chirc

nang, nha dau tu, khach hang hién hitu, khach hang tiem
% Robert Greene, (2000), The 48 laws of power, (tr. 37-43), Profile Books Ltd., Great Britain.
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ning, nhan vién ndi bé nham 1am suy yéu tinh than lam viéc
ctia to chirc va 1am x4o tron hoat dong kinh doanh cta no.

7) Tao ra fanpage gia, website gia dé 1am t6n hai danh tiéng ctia
c4 nhan, t6 chuc nao do.

8) Tao tai khoan gia trén Wikipedia, Yahoo Answers dé tao méi
va lan truyén thong tin tiéu cyc dé gy bat loi cho dbi thu

(xem case study 9.1).

Case study 9.1
Bao v¢ tinh trung lap va chinh xac

Theo Daniel Gabis (2013), ctr vai thang la xay ra mdt vu
tranh cdi vé vai tro ctia nhitng nguoi thuc hanh PR trong viéc
bién tap lai céc bai viét trén Wikipedia®.

Gan day nhat, mot vai tai liéu di bao cdo vé hoat dong cua
mot cong ty chuyén thay mat cho nhiéu khach hang dé bién
tap lai cac bai viét trén Wikipedia dé tao ra loi thé cho ho.

Khi hanh dong ctia cong ty nay bi bai 16, nhiéu thanh vién
da bi Wikimedia Foundation, t6 chtrc diéu hanh Wikipedia
cdo budc vi pham.

Dé ¢ gang bao vé tinh trung 1ap va chinh xac, Wikipedia
da ap dung cac hudng dan nghiém ngit quy dinh vé viéc ai co
quyén chinh stra bai viét. Con d6i véi nhitng ngudi thyc hanh
PR céan luu ¥ 13 ho khong dugc phép viét ra ndi dung gy hiéu

nham hoac khong chinh xac vi di€u nay vi pham chinh sach

cua Wikipedia.

Ban than mén, hay luvu y ré“lng trén 1a mot sd céc ki thuat PR den

ti€u bi€u, con con so thuc t€ 16n hon rat nhiéu.

% Daniel Gabis (2013), Wikipedia, PR and the Importance of Transparency. Tai: http://www.communiquepr.com/
blog/?p=5728 [Truy cap: 17 thang 11, 2013]
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T6i du bao rang cac ki thuat PR den s& vin dugc tiép tuc tng
dung trong tuong lai cho dén khi nao ma cong dong doanh nghiép
va dan chiing con mi md vé cach thirc ma ching hoat dong.

— “Vady nguwoi tiéu ding can lam gi dé bao vé minh khong bi

thao ting béi cdc thé luc tuyén truyén den t6i?”

Loi khuyén la:

Poi véi viec mua hang: Nguoi tiéu dung hay ty hoi lai minh
“tai sao minh mudn mua moén hang nay” trudce khi moc vi tra tién,
hoic ty hoi lai Iy do minh tin twdng nhan hang nay 1a gi? Piéu gi
khién minh tin tuéng? Co6 nhiing co so nao giai thich cho niém
tin nay? Minh c6 thé can nhic thém trude khi quyét dinh mua hay
khong?

Po6i v6i nhirng 107 khuyén tir chuyén gia: Hién nay, nhiéu
nguoi tin rang ¥ kién cua cac chuyén gia 1a dang tin cdy, vi ho 1a
dai dién cua khoa hoc nghiém tuc.

Do d0, trén cac phuong tién truyén thong, chung ta van thudong
nghe thay cac “phat biéu khoa hoc” tir cac chuyén gia, hay “nhiéu
nguoi cho rang”. Tuy nhién, diéu d6 c6 thé khong hoan toan ding,
vi mot y kién khong thé dai dién cho mot két luan khoa hoc. Chiing
ta can phan biét rach roi gitra sy chia sé kién thirc v6i su chinh xéc
ctia khoa hoc, giira tin d6n véi thong tin trung thwe, khach quan.

Con ban than doanh nghiép can lam gi dé bao vé minh trude
nhirng ki thuat PR den choi x4u ctia d6i thu gidu mit? Céu tra 1oi
nén la: doanh nghiép can tuyén mo mot nha tu vin PR xuat sic.

Tom lai, PR den hét sitc nguy hiém d6i v6i sy phat trién lanh
manh cta nén kinh té va doi séng xa hdi, nhung PR den c6 thé bi
kim hiam dang ké mot khi doanh nghiép va nguoi tiéu dung co thé

nhan dién ra, chong lai va mién nhiém trudc ching.
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9.3. Danh tiéng ciia nghé tao ra danh tiéng

— “Trong mdt méi nguoi, nghé PR c6 tot dep khéng?”

Theo nghién ciru céc tai liéu va bao cdo vé quan diém cua cong
chung ddi voi nghé PR & cac qudc gia, nghé PR bi danh gia 1a xau.
Diéu nay xay ra vi 2 1y do:

e Motla, phﬁn 16 céc to chire dang stir dung PR 1a vi myc dich

tu loi.

Pa s6 nhimg ngudi thuc hanh PR duoc doanh nghiép thué dé
gitip xdy dung danh tiéng cho ho, chir khong phai dé tiét 16 nhirng
gia tri con han ché. Vi thé, thong di€p ma nguoi thuc hanh PR phat
hanh thuong khong dy da va khong phan anh toan dién vé mot
su that nao do.

e Hai 13, ngudi dan chua hiéu hét, hodc hiéu phién dién vé

nghé PR.

Ho nhin nhan PR nhu mot cong cu den tdi dung dé thao tung
nhan thirc con ngudi, dan dit ho di dén thiét hai mot cach vo thuc.

Diéu nay 1a dé hiéu boi vi PR ¢6 quyén niang manh mé& dén muc
n6 dé dang bi quy két 1a mot loai cong cu tuyén truyén dung dé dan
ap tam tri con nguoi. Po 1a hé qua cua viéc su dung PR cho nhiéu
muc dich nhay cam trong thoi gian dai, khién ci nhin vé né tro
nén t6i tim trong nhan thirc ctia cong chiing (xem case study 9.2).

Case study 9.2:

Cac hoat dgng PR nhay cam”

Trong lich s, viéc thanh 1ap cac co quan dé kiém soat
luéng thong tin va thao ting du luan xa hoi la mot truyén

thong co tir 1au doi.

Markus Sabadello da 14y hai vi du dé minh hoa cho truyén

7 Markus Sabadello, (2011), ICTs for Citizen and Peace Journalism (tr. 17-18). 391
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thdng nay, d6 1a nd luc ctua Giao hoi Cong gido trong viée
kiém soat cong nghé in cua Gutenberg va hoat dong tuyén
truyén ciia Cha nghia Pirc Qudc xA.

Truyén thong nay van con duoc tiép tuc cho dén ngay hom
nay. Chung ta khong ngac nhién khi biét rang cac ché do doc
tai van dang cb gang duy tri quyén lyc cta ho bang cach kiém
soat vi€éc phat tan thong tin, va chiing ta cling khong ngac
nhién khi cong nghé thong tin va hoat dong truyén théng da
trg thanh nhimng loai vii khi manh mé ciia tat ca cac bén tham
chién trén mit tran truyén thong.

Theo Evgeny Morozov (2010), internet thuc sy hiru ich
trong viéc dan ap cong chung hon 1 trao quyén dan cha cho
ho. Ong dan chimg rang, chinh quyén Iran da quyét dinh cam
Gmail va cac dich vu phé bién cua Google, thay thé chung
bé‘mg mot hé théng thu dién tor quéc gia s€ duogc diéu hanh bai
chinh phu".

Vi du tiép theo gitip ban hinh dung ra cac hoat dong PR den
1a chién luge sir dung mot sé lwong ngdy cang tang “nhiing
nha binh ludn trén internet dwoc tra tién” (paid internet
commentators) trong mot nd luc tinh vi dé kiém soat quan
diém cong chung.

Theo Bristow (2008), chién lugc nay da ting duoc st dung
boi chinh phu Trung Quéc trong nd lyc tao ra nhitng ludng ¥
kién d6ng thuan ddi v4i cac chinh sach cia ho.

Nhitng nha binh luan nay dugc chinh phu Trung Qudc
sir dung dé tim kiém nhiing tin tirc x4u va sau d6 phii nhan

chung. Ho binh ludn trén cac dién dan va website dé xoay

' Morozov, E. (2010, February 20), The Digital Dictatorship. Tai http://online.wsj.com/article/SB1000142405274870
3983004575073911147404540.html [Truy cap: 17 thang 5, 2013]
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chuyén nhing tin x4u thanh tin tot trong nd luc hinh thanh du
luan xa hoi tich cuc.

Tuong tu nhu vay, theo Cnaan Liphshiz (2009), Chinh phu
Israel da ting tuyén mo nhimng nguoi viét blog (blogger) dé
binh luan dudi mot ngon ngir thir hai (gdm tiéng Anh, tiéng
Phép, tiéng TAy Ban Nha va tiéng Durc) vé su quan tim cuia
qudc gia nay ddi véi “blog chéng Do Thai” ™.

Tiép theo, trong cic cudc xung dot giita Afghanistan va
Iraq, theo Olson (2011), quan doi My ciing di sir dung phan
mém dé tao ra danh tinh truc tuyén gia mao dé chong lai
nhirng nd luc cua dbi phuong trong viée tuyén mo binh linh
moi, voi chién thuat 1a dang y kién gia trén blog.

Phat ngdén vién quan sy Michael Lawhorn khiang dinh
quan d6i dd mua phan mém nay tir Ntrepid, mot cong ty phan
mém bao mat California va n6 dang dugc stir dung tai Iraq va
Afghanistan.

Phan mém nay co thé duoc st dung dé tao ra cac nhan vat
40 - nguoi s& binh luan chdong lai cac quan diém tung ho ddi
v6i cac nhom thac day chi nghia khung b trén cac blog dia
phuong.

Ong cho biét thém, cac phan mém khong thé dugc st dung
dé theo doi va xac dinh cdc c4 nhan va tit ca cac hoat dong
déu duoc duoge phé duyét dé dam béo tuan thu tat ca cac bod
luat trong nudc va qudc t&7.

Con tai Nigeria, ché d6 Umaru Yar’Adua di 1én ngan sach

2 Bristow, M. (2008, December 16). China’s internet ‘spin doctors’. Tai BBC News: http:/news.bbc.co.uk/2/hi/asia-

pacific/7783640.stm [Truy cap: 17 thang 5, 2013]

3 Liphshiz, C. (2009, January 19), Israel recruits ‘army of bloggers’ to combat anti-Zionist Web sites. Tai Haaretz: http://
www.haaretz.com/printedition/news/israel-recruits-army-of-bloggers-to-combat-anti-zionist-web-sites-1.268393

[Truy cap: 17 thang 5, 2013]

™ Olson, P. (2011), Anonymous, The Military And Fake Virtual Armies. Tai Forbes: http:/blogs.forbes.com/parmyolson/2011/03/17/

anonymousthe-military-and-fake-virtual-armies/ [ Truy cap: 17 thang 5, 2013]
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5 triéu USD dé xay dung va tai trg cho 50 website ung ho mot
ché @6 “than thién .
* Ghi chu: day 1a cac thong tin dugc toi tong hop lai dua

trén nghién ctru cuia cac hoc gia khac theo ngudn da trich dan.

9.4. Tring va Pen

— “Lam sao t6i c¢6 thé phan biét ré rang giita PR trdang va PR

den?”

— “Lam sao t6i c6 thé ung ho hoat ddng PR trdng, ing ho cdi

tot?”

— “Lam sao t6i ¢6 thé han ché hoat dong PR den, han ché cdi

xdau?”

Strc manh ctua PR (public relations) thé hién & sitc manh giao
duc va tuyén truyén ddi v6i xa hoi.

Theo Edward Bernays (1928), gido duc (education) va tuyén
truyén (propaganda) 1 hai mat tring den ctia PR, va sy phan biét
giita hai mat den tring nay nam & cach ma con ngudi nhin nhan sy
viéc va dong co thyc su ciia nguoi thyuc hién.

Néu chiing ta nhan dugc nhiing thong tin méi ma ching ta sin
sang tin tuong thi hanh dong truyén ba thong tin d6 goi 1a gido
duc. Con néu ching ta dugc gieo ric nhitng thong tin ma ching
ta khong mudn tin tudng thi hanh dong truyén ba d6 duoc goi 1a
tuyén truyén.

Nhu vy viéc giang day gido 1y hay thuyét giang gido phap
dugc coi 1a giao duc hay tuyén truyén?

Cau tra 10i nam ¢ chd cach con nguoi ta nhin nhin vé nd va
muc dich thuc su cua viéc truyén ba thong tin la gi. Néu muc dich
thuc su 1a sy khai sang tam tri con nguoi vi mot cudc séng tot dep
Whe‘m nay dé cap dén mit ti ciia Tuyén truyén.
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thi do goi la gido duc, con néu d6 1a da tim 1am mé mudi ddm dong
vi muc dich riéng tu thi d6 chinh Ia tuyén truyén®.

— “Vay nghé PR la nghé gido duc hay tuyén truyén?”

Chi c6 dong co thyc su cua nguoi thuc hanh PR khi anh ta tac
nghi¢p mdi c¢6 kha nang tra 101 cau hoi nay. Vi sao?

Vi cac chuyén gia PR (xét & muc do doanh nghi€p) la nhiing
ngudi chuyén noéi tét vé doanh nghiép, chuyén ca tung cac dong
san pham/dich vu mé&i — nhiing thtr von chua hé dat dugc su chap
nhan trude do cua cong chung.

Vay thi anh ta s& bi coi 1a ké tuyén truyén hay duoc nhin nhan
nhu ngudi gido duc kién thirc cho cong dong vé mot loai hang hoa
htru ich cho cudc séng? Hay héi dong co thyc sy cua anh ta.

Pong thuan véi quan diém ciia Edward Bernays, toi cho rang
nghé PR 1a nghé thanh thién. N6 phuc vu cho viéc truyén ba va
cong huong nhimng diéu tét dep, khuyén khich ca nhan va to chirc
thwe hién nhirng diéu c6 lgi cho cong dong.

PR gitip lan truyén nhimng diéu t6t dep ndy nhu mot tim guong
sang can phai nhan rong thong qua cac cong cu truyén thong da
dang, bao phu doi séng thong tin xa hoi.

Nhung lam thé nao dé dat dugc nhan rong hoat dong PR tr'fmg?
Bang cach nao dam bao duoc nhitng ngudi thuc hanh PR giir duoc
dao dirc nghé trude stc ép tién bac? Bang cach nao dé nguoi thuc
hanh PR khong thé van dung strc manh cua PR dé bé cong nhu cau
tiéu dung, hodc tao ra do giac tap thé sai léch, hodc bién minh cho
nhiing sai pham trong kinh doanh...

— “Bdng cdch ndo dé bién cdc tro PR den thanh nhitng ddm

mdy den u dm ma moi ngwoi ai ciing cé thé nhdn ra?”

T61 chua tim ra cach nao cd thé cai dao nhiing nguoi lac 161.

76 Chu thich cua tic gia: Phin nay dé cap dén mit téi cta Tuyén truyén.
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Tbi con tham chi khong biét ho 13 ai. Mot minh t6i that qua nho bé
trong céi thé giéi qua bao la rong 16n nay.

Mot minh i ¢6 thé 1am gi duoc chir!

Nhung véi su gop sitc ctia moi ngudi thi diéu nay hoan toan cé
thé.

9.5. Mot gidi phap hiru hi¢u

N&i lo sg vé mot thé gidi bi thao ting boi PR den bao trim khip
con duong ma doi chan to1 c6 dip 1€ budc qua. Moi giai phap dua
ra that vo vong. Nhung t61 luon tin réng, cho du nguyén vong cua
minh that quéa strc vd mong manh nhung n6 khong dé dang bi dap
tat,

Vi niém tin do, toi tran troc nhiéu dém lién, khong sao thoat
khéi cai y nghi tim ra giai phdp sao cho nhiing ngudi thuc hanh
PR khéng thé dung PR den, ma chi c6 thé dung PR tring dé dem
lai 1oi lac cho doi sdng x4 hoi. Giai phap d6 ¢ vé qué 1on lao ddi
v61 moOt ca nhan nho bé nhu toi.

T6i lang thang di bo ¢ nha tho gan nha, bong thdy mot nhom tré
con hoc 16p mot dang ngdi choi véi nhau. Mot dira bé gai, toc cot
no mau hong trong rat xinh, néi véi nhom ban rang: me né noi dta
tré khong chiu 1am bai tdp ¢ nha 1a dira tré xdu. Chung cliing dong
¥ tan thanh va “bo xi” véi “dira tré xau” dang ngdi trong nhom.
“Pira tré x4u” sau d6 dd bo di vé trong su budn ba. Toi doan rang
no6 s€ khong dam bod lam bai tap nira.

Ngay khi dé, toi chot hiéu rang, vi nhom ban than cua “dua tré
xau” dugc gido duc rﬁng ham choi ma khong lo hoc la x4u, nén
ching dd cing nhau to rd quan diém dé phé phan va nhic nho
“dtra tré xau” nhé sau nay phai 1am bai tap day di néu mudn duoc

choi chung véi tui no.
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T6i mim cudi vi bat chot tim ra giai phap. Pon gian dén ngac
nhién!

Néu moi nguoi diéu hiéu duogc PR la giva hiéu duoc ca cach
thtrc van hanh sttc manh ctia PR nhu thé nao thi moi hoat dong PR
déu sé& bi cong chiing kiém soat. N6 s& khong con con dudng nao
khac trir viéc trd nén lanh manh, c6 ich. Vi nhiing hoat dong PR
den s€ bi nhan dién va phé phan.

T6i nhé dén Osho — mot vi thay tim linh ngudi An Do. Ong
d3 noi rang nhirng diéu x4u xa ciing gidng nhu nAm mdc am uot,
chung can bong tdi va su che day dé ton tai sinh s6i. Khi dugc che
gidu, chung s& khong ngimg phat trién. Thé nhung 4m méc s& boc
hoi khi dugc phoi bay dudi anh sang nong ruc ciia mat troi, nhirng
diéu xau sé& bi tiéu diét khi duoc phoi bay dudi anh sang cua sy
hiéu biét.

T6i hanh phiic d3 tim ra mot giai phap that hiru hiéu. Toi biét
minh cin phai chia sé rong rai nhitng kién thirc vé nghé PR, vé
cach thirc ma PR duoc van hanh d¢é moi ngudi cung hiéu va tham
gia cong tac giam sat hoat dong ctia nghé nay trén toan cau.

Chinh xéc 12 thé!

Nhung liéu viéc phoi bay quyén luc PR trong viéc 16i kéo cong
chung thi ¢6 anh hudng gi dén nghé PR? Chic chan 1a co rdi,
nhung PR tt khong dé bi danh bai, ciing gidng nhu nhu cau thong
tin cua cong chung khong bao gid can, nhu cau tuong tac giita
doanh nghiép va cong chiing, gitra cong chung va doanh nghiép
khong bao gid mét di.

— “Déi véi van dé tam c¢é nay, mot ngueoi thue hanh PR c6 thé
lam gi day?”

T6i phai sir dung 5 cong cu PR t6i thugng dé giai quyét. Khong

c6 cach khac.
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Thuc té 13, t6i da viét va cho pho bién trén khap thé gidi mot
cuon sdach (abookxo tua dé “Quyén ndang Bi an: Kham phd 5
Nghé thudt t6i thuwong gdy anh hwéng hanh vi dam déong” dé gitp
cho ban doc trén khép thé gidi hiéu dugc nhiéu hon vé quyén ning
ctia PR va co ché van hanh cua né trong viéc dinh hinh thai do va
chi phéi cam xuc ciia dam dong dé dan dat hanh vi cia dam dong
theo mong mudn cua ngudi sit dung no.

T6i ciing sir dung cong cu truyén miéng (WoM)é lan truyén
manh m& gia trj ciia quyén sach nay t6i ban.

Téi ciing dién thuyét (giving a lectureXai rat nhidu noi, tir cac
hoi nghi chuyén dé& dén cac giang duong dai hoc dé nhic nho
nhirng nguoi thuc hanh PR hién tai va tuong lai vé tAim quan trong
ctia dao dirc nghé nghiép.

Pén thoi diém nay, t6i nhan thay 3 cong cu PR tbi thuong nay
d3 mang lai nhidu két qua vuot ngoai sirc tuong tugng cia toi. Va
s€ khong dung lai ¢ do, toi s€ tiép tuc van dung thém 2 cong cu PR
t61 thuong nira dé cung cd thém cho wdc mong ciia minh, d6 chinh
12 mot b6 phim (a movieya mot ban nhac (a musicyé nganh PR.
Tbi tin rang ban sé& c6 dip thudng thic no trong twong lai gan.

Cho du tuong lai 14 diéu chung ta khong thé nam chac, nhung
n6 lai phu thudc rat nhidu vao nhiing gi ching ta dang lam trong
hién tai. Ban cua t0i, béng cudn sach nay, t6i hy vong nd luc nhé
bé cua to1 s€ gop thém mot lan gi6 madi mat lanh cho nganh PR
thé gidi va cho phép nganh PR trd vé v6i coi ngudn va st ménh
nguyén thily cua chinh n6 13: gép phan xay dyng mot xi hoi
thong tin lanh manh, mot moéi truong kinh doanh minh bach,
mot nganh PR chinh thdng, gitp cho doi séng xa hoi cua

chung ta ngay cang tot dep hon.
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Trong chuong dac biét nay, ban sé dugc ly giai cac tri tué¢

thdng tri ¢b xua dang bi loi dung nhu thé nao.

Ban cling s€ ngac nhién khi nhdn ra rang ban than minh

cling dang bi thao ting hanh vi y nhu thé trong mot chudi

nhirng bdi canh rat quen thudc doi thuong.

N

e
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an than mén, cudn sach nay da that sy lam rat tét nhiém

Bvu clia n6 1a gitip moi nguoi cung am hiéu vé cach thirc
van dung quyén ning PR dé gdy tac dong dén hanh vi dam dong.

Va v6i sy am hiéu d6, nguoi dan co thé d& dang tham gia vao
viéc kiém soat xa hoi nham goép phan lam lanh manh héa nganh
cong nghiép nay, dong thoi canh bao cac t6 chirc can ton trong su
that trong cac hoat dong quang ba san pham/dich vu ctia minh.

10.1. Mot nhiém vu méi

Ban cua toi, cudn sach da hoan tat va ra doi véi su chao dén
ndng nhiét dén ndi t6i chua bao gid tudng tuong duoc.

Va chung ta dé y thay rang, khi mot nhiém vu da khép lai thi s&
c¢6 mot nhiém vu méi mo ra.

Nhiém vu cua cudn sach (a book) di hoan thanh thi mot nhiém
vu moi md ra cho toi, do 1a phai st dung thém mdt cong cu PR
t61 thuong nita, d6 1a mot bo phim (a movie) dé cong huong thém
strc manh cia cudn sach nham lam phan rd cac hoat dong PR den.

Cong cu tbi thuong t6i sip van dung 1a mot bo phim mang tén
PR Pen. B phim sé tiét 1o cho ban cach thirc ma nhitng ké xau
dang loi dung tri tu¢ théng tri c6 xua dé dat duoc nhirng lo1 ich x4u
xa. Nhirng hoat dong PR phi dao dic d6 goi 1a PR den.

10.2. Tri tué thong tri c6 xwa dang bi lgi dung nhuw thé nao?
Duya trén nhiing thuc té dang dién ra, ndi dung chinh cta bd
phim nay ké vé céc tro choi bong téi ciia mot TO CHUC PR DEN
TOAN CAU — mét thé luc truyén thong rat manh — sir dung tri
tué thong tri c6 xwa dé xoay chuyén du ludn tai cac qudc gia hong
dat dugc muu d6 vé chinh tri, kinh té, vin héa, xa hoi, cling nhu

nhirng mon tién thu lao hau hinh.
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T6 chirc PR den (Ho) chu truong tao ra nhitng sy that khong
c6 that dé thao ting hanh vi ciia ddm dong. Diéu nay rat thuong
xuyén dién ra. Do d6 khong phai ty nhién ma Mark Twain da
nhan dinh: “Su that con xa la hon so véi sy hu ciu boi vi su hu
cau thuong duoc gan ghép vai nhimng diéu hop 1y nao dé, trong
khi @6 su that thi khong”?,

Triét Iy va bdi canh chinh cia bo phim ké rﬁng:

“Mot nha thuc hanh PR 130 luyén bi¢t danh LT bi mot to
chtrc PR den bi mat am sat khi trén dudng di bo vé nha tur
cai si€u thi mini op ep vung ngoai 6 thanh phé. @ta bi
sat hai do da nim dugc nhiéu béng chung pham tdi cua
chung. Khong dimg lai ¢ d6, to chic bi an nay con tiép
tuc di 4m sat tat ca nhitg ngudi ma LT tiép xtc... Voi
strc manh cuia to chtrc bi 4n, ching da thanh cong, ngoai
trir viéc dé song mat nguoi con trai ca Amory...”

Strc manh cua to chic PR den nay vo cung to 1én, bdi vi Ho
biét cach khai thac triét dé 5 nghé thuat tdi thuong. Cu thé la:

Ho biét rang tir ngit c6 stic manh vo song. Tl ngir 1 yéu td cin
ban dé két dinh xa hoi. Tir ngit c6 thé truyén tai kién thic, tu
tudng hay tinh cam tiéu cuc, nghi ngd d&én véi cong dong dé 1am
lung lay cach suy nghi, lam thay d6i 16i séng, cach ung xir cia
ca xa hoi. Ho st dung strc manh cua tu ngr dé thao tung dan
chtng theo muu dd riéng ctia ching.

Ho ciing nghiém ra rang, chi c6 nhiing thong diép x4u xa
khong dé bi phat hién méi thuc sy nguy hiém, chi c6 nhiing loai
ndi dung ham chtra trong né su thao ting hanh vi con ngudi khong

dé nhan biét maéi thuce su ¢6 strc manh.

77 Mark Twain (1835-1910): “Truth is stranger than fiction because fiction is obliged to stick to possibilities; truth
isnt.”
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Nhiing gi di thang dén trai tim ma khong qua su suy xét cia
khéi 6c s& khién con ngudi cang trd nén mé mudi va danh mat di
chinh kién. Do d6, ho d3 van dung ngon tur dat dén muc do6 tinh
tay nhit: thay doi quan diém ma khong phai 13 tuyén truyén, thac
day hanh vi ma khong can phai cudng ép.

Tiép dén, ho tao ra nhiing chién dich PR khéo 1éo dé thoa man
niém khat khao siu xa di tim ban nga cua ban, dé 161 kéo ban moc
vi chi tra cho nhitng thtr ma ho gan ghép mot ca tinh gay khac
biét manh mé& nao do6, chang han nhu “la t6i, c4 tinh va noi bat”.

Ho thuyét phuc ban rang san pham dugc ho cung cap s& gitp
ban nhin théy gia tri thyc sy cua ban than, déng thoi giup ban
dugc nhitng ngudi xung quanh ngudng mo. Ho che gidu mot su
that rang nhu cu cia ban vén don gian va bdng trd nén phic
tap vi bi danh thuc, khoi goi. Ho bop méo nhu cau tiéu dung thuc
su ctia chung ta, khién chung ta w6c mudn nhitng nhu cu xa xi
dé tir d6 dua ra nhitng quyét dinh mua sam lang phi. Ban con
nhé cam giac d6 nhu thé nao khong?

Tiép dén, ho nhan ra rﬁng du luan c6 suc tdic dong manh mé 1é€n
hanh vi cua con nguoi. Vi sao u?

Vi khi cudc song tré nén gip gap, thi suy nghi cta con nguoi
tro nén hoi hot. Vi con nguoi dang danh mét ndi tim sau sic bén
trong dé thich ung véi mot xa hoi chuyén dong qua nhanh theo
vat chat.

Vi cai ban ning hay phan tich, mdé xé moi van dé doi song
dang bat luc trude sy vo tan cua tri thire nhan loai d3 khién con
nguoi khong con ty chu dugc nira, ma trd nén 1€ thudc vao y kién
du luan qua nhiéu, nén thudng tin twdng vao nhitng thir ma nhiéu
nguoi khac cho la dung.

Ho dan danh mat gia tri ban sdc riéng biét. Ho bi niém tin do
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du luan xa hoi tudc doat mat quyén lya chon theo ¥ mudn. Ho bi
du luén thao tung tam ly.

Cac thé lyc PR Pen con sit dung nhitng ngudi ndi tiéng/
KoLs c¢6 tam anh hudng 16n dé thao tung tdm ly, hanh vi cta
cong déng. Ho vay muon khuon mat ho trong cac sy kién dinh
dam, trong cac budi phong van truyén théng va trong cac video
trén youtube, vay muon tén tudi ctia ho trong cac bai xa luin
(editorial), bai phong van (interview article) va bai cam nhédn
(testimonial).

Ho ciing khéo 1éo dau tu an hué vao nhiing ngudi co6 kha
nang giy sic anh huong dén nhidu nguoi khac (nhu chinh tri gia,
KoLs, KoCs, nguoi ndi tiéng, than twong) theo kiéu “toi giup
anh, anh gitp t61” dé khi can chiing c6 thé st dung su béo dap tir
ho.

Ho biét internet 1a mot dang thé gi61 kho bi kiém soat nhat. Do
d6 chu truong sir dung internet dé tao ra mot thé gidi 4o soi dong
nham thu hat hét tim tri cia con ngudi. Trong thé gidi a0 nay, ho
no6i rang moi ngudi dugc an toan dé tho 16, chi trich va chia sé
tam tu mot cach tu do, thoai mai.

Ho tao ra mot moi truong than thién dé ban to rd quan diém,
thai d6 va luyén tap dua ra nhitng quyét dinh. Khi ban da quen,
chung s& két ndi nhitng hanh vi ctia ban trong thé gidi o nay véi
thé giGi thyc bén ngoai.

Ho ciing biét cach dua vao dau chung ta nhitng kich thich can
thiét dé bat cir khi ndo can chung s& ra tay kich hoat, vi ching
hiéu rang tdm tri con ngudi chang khac nao mot bo may bat
chudce don gian.

Khi bd mdy nay quen thudc va ct phan tGng déu din trudc
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nhirng kich thich nao d6 thi tim tri s& dan dan hinh thanh nén
mot loai thoi quen twong tng. Tac 14, ho ¢6 thé cung cép cho
ta nhitng loai kich thich ma ching ua thich dé tao ra & ting ca
nhan chung ta cac phan trng dap tra ma chung mong doi.

Ho gdy anh huong dén sy sang sudt cia chung ta gidng nhu
viéc bo mot cai CD vao dau dia, sau d6 bam nut “play” va ching
ta ca theo ban nhac ma ho soan san. Ho da thanh cong véi chung
ta 1a nan nhan, bdi vi tuy dang vé bé ngoai khac nhau, nhung
& bén trong, chung ta giong nhau.

Trong cac vu che mat cong luan, ho ciing biét cach st dung ca
nhimng sy that cao quy nhat dé che day nhitng diéu xdu xa nhat.
Su hén nhat ¢6 thé duoc che day bdi sy ua chudng hoa binh, toi
16i ¢6 thé bi che gidu dudi cai mat na dao durc, su tu loi ich ky
c6 thé duoc nguy trang dudi cai bong cua cac hoat dong nhan dao
tur thién.

Ho ciing biét rang su doi tra vén khong thé bi thay déi, tuy
nhién cach nhin vé né thi c6 thé duge diéu chinh. Do d6, ho thich
stt dung nhiing 1y 1& cao quy dé bénh vuc cho su gian dbi. Ho
thich st dung nha bao nhu cai loa phong thanh phat ra nhiing 161
bién minh sai 1éch hong giai vay cho chung trong cac vu vi
pham.

Ho ciing biét cach lra déi bao chi dé bao chi lra déi dam
dong. Ho nho bao chi gidi doc du ludn, hodc danh hoa mu lam
nguoi dan bodi rdi khong biét ai ding ai sai. Ho bao ché ra nhiing

lidu doc duoc dé chiing ta nudt hang ngay ma khong ai biét.
Bo phim ké tiép rang:

“Nguoi con trai ca dau buodn vi sy mat mat qua 16n trong
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su bat luc tot cung. Anh ta qua don ddc. Anh ta khong biét
rd ngudn gde stirc manh ciia chung. Anh ta khong thé nao
danh bai t6 chirc PR den bi 4n nay...

Sau nhiéu con 4c mong vé cai chét ciia nguoi cha, Amory
chot nhé vé cai 4m hiéu ma cha anh hay nhic nhé dia
con trai yéu ddu phai ghi nhd. Am hiéu d6 giai ma ban dd
tim kiém céc tri tué c6 xua c6 kha ning phong toa st
manh cta PR den. N6 khai trién mot thtr quyén luc twong
khéc vé6i sttc manh dau doc du luan cua cac thé luc hic
am. Amory vuot qua gian kho, tron thoat sy truy sat dir
doi cua to chirc PR den bi an. Anh ta trén chay qua Tay
Tang dé tim cudn da dé cii nat chira dung nhiéu tri tué
than ky... Vuot qua bao nguy hiém chét nguoi tir nhiing
cai by cb quai, Amory da tim ra duoc cudn da dé. May
man theo cha nghién ctru tir nho, anh nhanh chéng giai
mi duoc cac ky tu c6 xua trong cudn sach.

Poan dau cudn sach da dé co viét:
“Thai Duong khong thé bi che khuat boi ban tay. Sy that
khong thé bi che giéu mai trong 16p vo boc. Su that s€
duoc khai mo thong qua sy sang sudt. Cach bao vé ban
than tot nhat trude nhirng 101 cam dd 12 nhan dién ra muc
dich 4n gidu siu xa cta ching.”

Vi l€ réng:
“Bong toi chua bao gio kinh nghiém mot thir gi ¢6 nhu
anh sang, vi khi anh sang xuat hién, bong t6i bién mat
ma khong can c6 sy dbi dau. PR den chua bao gio kinh
nghiém mot thir gi d6 nhu sy that, vi khi sy that dugc phoi

bay, cac tro choi ctia bong toi ty n6 s€ tan bien ma khong
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can c6 su khang cu”.
Ngay sau d6, Amory di sir dung sitc manh quyén nang nay dé
phong téa sttc manh ctia T chirc PR den.

Nhung anh ta that bai!

Sau bao nd luc, anh ta van that bai. Anh ta khong thé dap tng
tam nguyén cudi doi ciia ngudi cha dang kinh. D6 1a tinh trang dau
dén chung cta nhitng con nguoi c6 hoai bao cao ca.

Anh ta di khong hé 1ui bude. Anh d dan than hét minh nhung
dén cubi cung van khong dat duoc diéu gi ca. Co cai gi 6 di qua
ton thuong. Tuy nhién, ching ta ngudng mo nhiing ngudi nhu
thé, boi vi con nguoi dy chira dyng nhitng pham chit ma ching ta
dang c6. Anh ta phan anh pham chit kién cudng cua ching ta.
Amory ta giéng chiing ta.

Va vi I8 rang:

“Su hop nhat gitra khon ngoan va sy thuc hanh dang, sy khon
ngoan va 1ong tir bi méi thyc su 13 ngudn gdc cua strc manh vi dai
nhat.”

Chi dén khi phat hién ra triét Iy cubi cing nay thi ngudi hung
cua chung ta mdi thyc sy van dung hét strc manh thanh thién dé
danh bai t6 chirc PR den hing manh.

— “Anh da lam diéu d6 nhu thé nao?”

— “Cudc chién cudi ciing giita dnh sdng va béng toi khoc liét

nhie thé nao?”

Sau khi xem xong bd phim, ban s€ vo cung kinh ngac.

Ban thian mén, néu c6 duyén chung ta s& gip lai nhau trong
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cong cu PR t6i thuong nay — mot bo phim mang tén “PR Pen”.

Chuyén tiép

Con bay gio, ching ta hdy hé théng hoa lai toan bd nhimng
diém quan trong cua cudn sach 6 PHAN 4. TOM TAT 5 NGHE
THUAT TOI THUQNG.
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PHAN 4
G%WD

TOM TAT 5 NGHE THUAT TOI THUQNG
Trong Phan 4, ban s& duogc hé théng hoa lai toan bo cac

triét Iy va nhiing diém mau chét cta timg nghé thuat toi

thugng.
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TOM TAT 5 NGHE THUAT TOI THUQNG
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B an cua toi, chung ta vui ming nhu 18 hoi vi d3 cung nhau
di hét toan bd nodi dung cudn séach, di qua tung ngh¢ thuat
t6i thuong voi nhiéu diéu mai la va dang phai suy ngam.

Cang doc, ban cang thu hoach dugc that nhiéu diéu co gia tri va
b ich. Piéu nay xtimg dang v&i cong sirc, nd luc va su wu 4i 16n
lao ma ban di danh cho Quyén ndng Bi dn — mot cudn sach ma
moi ngudi déu yéu thich.

Ban than mén, dé gitp ban hé théng hoa cudn sach, toi s& tom

tat lai toan by ndi dung & mot s6 diém mau chot nhat.

Tém tit 5 Ngh¢ Thuit T6i Thuong

Cubn sach nay duoc chia thanh 12 chuong tiét 16 cho chung
ta vé& 5 Tri Tué Théng Tri C6 Xua va cudn sach cling tiét 16 cho
chung ta cach van dung 5 Nghé Thuat Téi Thuong vao trong linh
vuc PR hién dai.

% Nghé thut toi thuong tht nhat 1a Nghé thuat Sang Tao
Thong Diép sir dung strc manh ctia ngon tir dé thiét 1ap niém
tin, 161 kéo hanh vi cua con nguoi.

Nghé thuat tdi thuong thr nhat duoc khai trién tir Tri tué théng
tri ¢6 xua 1: “Hiy danh thtic dang cam xuc can thiét trong con
nguoi ta — dang cam xuc cd thé thic déy ho thuc hién mét hanh
dong nao do, boi vi da sé quyét dinh ciia con ngudi ta dya trén cam
xuc, nhung lai thuong dugc bién minh dua trén logic.”

Trong linh vuc PR hién dai, nguoi thuc hanh PR trién khai tri
tué thong tri c6 xua nay dudi hinh thirc truyén tai thong diép bang
ngdn ngir va phi ngdn ngit nham danh thirc cam xuc can thiét dé
thuc day cac phan tng dap tra c6 loi tir dam dong.

% Nghé thuat toi thuong tht hai 1a Nghé thuat Phat Tan Thong
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Diép st dung hon 100 cong cu PR quyén ning dé phat tan
manh mé btic thong diép day cam hing dugc tao ra boi nghé
thuat toi thuong thir nhat.

Nghé thuat tdi thugng thu hai dugc khai trién tir Tri tué théng
tri c6 xua 2: “Hay tao ra cho dam dong mot nhan thirc chung vé
mot van dé theo y mudn ctia nguoi thuyét phuc dé dat dugc hang
loat sy phan hi gidng nhau”.

Pé tao ra cho ddm dong mdt nhan thirc chung, birc thong diép
can phai duoc truyén tai dén dam dong mot cach sau rong va chinh
xéac, do d6, cudn sach cung cép cho ban hon 100 cong cu PR quyén
luc giup phat tdn birc thong di¢p nay.

Hang tram cong cu PR nay duogc chia thanh 6 nhém theo muc
dich can dat duoc khi gdy anh huong dén hanh vi dam dong, bao
gom:

A Nhém mot, 64 cong cu tao ra du ludn, tdc dong dén nhan

thirc, niém tin cong chung;

A Nhom hai, 16 cong cu gdy himg tha vé san pham/dich vu,

kich thich mua hang;

A Nhom ba, 9 cong cu xay dung long tin noi san phém/dich vu;

A Nhém bén, 5 cong cu phong vé;

A Nhom ndm, 13 cong cu bao v¢ uy tin doanh nghiép giai doan

khung hoang; va

A Nhém sau, 5 cong cu PR t6i thuong.

Tén goi ctia timg nhom cong cu ciing di dién ta rd nét vé muc
dich str dung cua chung.

% Nghé thuat ti thuong thir ba 1a Nghé thuat Diéu Chinh Hanh

Vi Con Nguoi.
Nghé thuat tdi thuong thir ba dugc khai trién tir Tri tué thong tri
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o xua 3: “Hay bam vao huyét dao hanh vi ctia con nguoi dé tao
ra trong dam dong nhimng dap tra dong loat”.

Ba huyét dao hanh vi d6 1a Ban nding tw nhién, Niém tin tuéi tho
va Su tw quyét dinh.

Bén ning tu nhién 1a phan tmg tu ¢ cia con ngudi ddi voi mot
kich thich tir bén ngoai nao do, lam phat sinh ra mot hanh dong
dap tra tuong ung.

Co 18 loai ban nang tu nhién ¢ con nguoi ma ngudi thyc hanh
PR c6 thé khai thac dé kich thich hanh vi mua hang cta ho, ching
han nhu ndi so hii, ndi lo s¢ khan hiém, ban nang tham lam, ban
nang thich xu ninh, ban nang ty ton ban nga...

Con niém tin tudi tho 13 nhan t6 dan dén cac quyét dinh lura
chon & con ngudi ma can rat it sy phan xét, vi né tudn theo kinh
nghiém cé nhan cua ho. Cubn sach co dé cap vé viée tao ra niém
tin tudi tho noi nhitng khach hang tiém ning khi ho con bé, hay
con goi l1a “PR hudng vao tré con”.

Cudi cung, sy tu quyét dinh Ia sy tu lga chon mon hang theo tu
duy ctia khéi ¢, phan tich, so sanh, danh gia. D6i v6i yéu to thir
ba nay, PR tac dong 1én nhan thic cia ngudi tiéu dung bang cach
gido duc, cung cip cho ho cac bang ching thuyét phuc dé khoi
€01, tao ra nhu clu tiéu dung & ho; cling nhu dinh vi hinh anh san
pham/dich vu gin lién véi nhirng dic tinh ma ho yéu thich nhu
dang cap, sang trong, quy phai, thanh dat, thoi thuong. ..

% Nghé thuat tdi thuong thr tu 1a Nghé thuat Xay Dung Chién

Luoc PR Toan Dién.

Khi tng dung tri tué théng tri thr tu vao linh vuc PR hién dai,

chir “toan dién” dugc su dung rat thoa dang, vi n6 mo ta ba chién

lugc PR bao tram hd tro déc luc cho nhu ciu ton tai va phat trién
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ctia bat ky mot td chure thuong mai nao, do la: thac déy tiéu thu
hang hoa, dat dugc sy ung h ctia dam dong va déanh tra céc tac luc
tiéu cuc tu ngoai thi truong.

bat tén mot cach hoa my theo phong cach hién dai, ba chién
lugc PR d6 1a: Chién luge thac déy ban hang, Chién luoc quan
tri moi quan hé twong tac gitta doanh nghiép véi cac nhom cong
chung muc tiéu va Chién luoc phan tmg danh tra trong tinh hudng
bat loi.

Cho du 1a chién lugc dang nao, chung ciing phai tuan theo sy
dan dat cua Tri tué thong tri co xua 4: “Dé thay ddi hanh vi cia
dam dong, trude tién chung ta can thay doi thai d6 cta ho”.

X Nghé thudt 16i thuwong thir nam la Nghé thudt Quan tri Rui
ro, Khung hoang.

Nghé thuat tdi thuong thir nam dugc khai trién tir Tri tué théng
tri ¢ xua 5: “Sy hiéu biét vé& van dé s& khién dam dong dong cam
v6i1 ban va ung ho ban”.

Trong nghé thuat t6i thuong thtr 5, néu ban 1a mot nguoi diéu
hanh doanh nghi¢p, hodc 1a mdt ngudi thuc hanh PR, ban s€ duogc
tiét 10 cac ki thuat phong thu va tu vé ddi voi hau hét cac mdi nguy
tiém ning xuat hién bén trong ciing nhu bén ngoai doanh nghiép,
nhirng thir doc hai c6 thé gay anh hudng x4u dén danh tiéng, tinh
hinh hoat dong san xuét, kinh doanh cua td chtec.

Con néu ban 1a mot nguoi dan binh thuong, ban s€ hiéu duoc
cach thirc mgt doanh nghi¢p s€ phan ung truéc mot cudc khung
hoang truyén théng nhu thé nao. Tir d6, ban s& co thé tham gia tot
hon vao qua trinh quan sat, danh gia, yéu cau vé viéc khic phuc
hau qua cua doanh nghié¢p do.

Ban cua toi, phén tom tat & trén tu than nd 1a mot bire tranh 16n
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bao trum cudn sach dé giup ban hé théng hoa kién thire dé dang
hon. Bé thau hiéu timg nghé thuat toi thugng, ban can nghién ctru
lai trng chuong tuong ting.

Trong thuc té thuc hanh, viéc van dung suc manh cua 5 Nghé
Thuat Téi Thuong khong c6 cong thirc ¢d dinh. N6 bién d6i da
dang va ndi tiép thay nhau. Piéu nay ciing giéng nhu “ngii hanh
twong sinh twong khéc, ¢ hanh nao duy tri tuyét d6i; gidng nhu
bén mua ndi tiép thay nhau, khong c6 mua nao ¢ dinh mai mai;
gidng nhu bong mat troi lac dai luc ngan; giéng nhu vanh tring
khi tron khi khuyét”?®. Piéu nay c6 nghia 1, nguoi thuc hanh
PR cén biét linh hoat lya chon va ung dung dang nghé thuat tdi
thuong phu hop vai tinh hudng thuc té cua ho.

Co mot niém vui toi ude mong dugc chia sé voi ban, du quan hé
cong chung (PR) chic chian khong phai 1a mot cong viéc d& dang
cho tat ca nhitng ngudi dam mé theo dudi nd, boi vi né ludn thay
ddi, ludn ap luc, luon ban rdn, ludn thu thach, nhung may mén
thay chiing ta c6 duoc cudn sach Quyén ndng Bi an: Kham phd 5
Nghé Thudt Toi Thuwong gdy anh hwéng dén hanh vi dam dong dé
hd tro ta vitng bude trén con dudng di dén thanh cong trong cudc
song.

Cubn sach nay chic chan 1a mot ngudi ban t6t c6 kha ning gitip
ban tiét kiém dwoc nhiéu cong suc, han ché céac that bai khong
dang co, giup cho cong viéc va cudc séng ctia ban tré nén tot dep
hon. D¢ 1a diéu chéc chin!

Lé Tran Bdo Phwong
letranbaophuong.com

13 Trung Kiét (dich gia Duy Hinh), (2008), Tn Tir binh phdp & 36 ké. NXB Thanh Héa.
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LOI KET

Ban cua toi, ban c6 dé y thay rang ngay tir khi ban nhin thay
Biéu twong Nut thit vo tan (The Endless Knot) trén bia cudn sach,
ban d3 1ap tic bi cudn hiit manh liét. Sy cudn hit méanh liét d6 kho
ma giai thich bang 101, vi né dén tir tinh biéu twong va nhirng ham
y thuc su sau xa.

Niit thit vo tan

Theo nghién ctru, Nut thit vo tan (The Endless Knot) tuong
trung cho 5 ham y thuc su sdu xa nhung c6 lién quan rat gan giii
v6i Quyén nang Bi an.

1. Nut thit vé tan nhdan manh vao tinh hai mdt cia mét van dé.
Van dé nao ciing c¢6 hai mit. Quyén nang Bi an ciing ¢6 hai
mit — trang va den.

2. Nut that vé tan dwoc dat trén mén qua dé tao ra su gcfn két
gitta nguoi tagng va nguoi duoc tang, va mang lai sw may
man cho nguoi dwoc ting. Quyén sach nay thyc su 1a mot
moén qua. Toi tin chic rang cudn sach s& giup ban cai thién
két qua cong viéc hién tai, tiét kiém dwoc nhiéu thoi gian
phan d4u va sém dat duoc nhitng muc tiéu phat trién nghé
nghi¢p trong tuong lai. N6 cling giup ban ty bdo v¢ dugc
chinh minh trudc nhitng hoat dong PR den vi muc dich XAu.

3. Nut thdt vé tdn tiong trung cho Tri tué ¢é xwa. TOi da ung
dung sttc manh cua 5 tri tu¢ théng tri ¢d xwa vao linh vuc
PR hién dai. T61 goi chiing 1a 5 Ngh¢ Thuéat Tbi Thuong. Va
chinh 5 Nghé Thuat Téi Thuong da ciu thanh Quyén ning
Bi an.
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4. Niit that vé tan tieong trung cho si hop nhat giiva khén ngoan
va sw thiee hanh diing, khén ngoan va long tir bi. Su hop nhat
gitta khon ngoan, sy thuc hanh ding va long tir bi méi thuc
su 12 ngudn gbc cia sirc manh t6i thuong.

5. Nuit that vé tdn twong trung cho vong khép kin ciia nhdn va
qua. Co mot sy that luon dung réng qua thién trong tuong
lai bit ngudn tir nhan lanh trong hién tai. Chung ta thuong
nhan duoc nhitng diéu ma minh 1am cho ngudi khéc. Ching
ta hdy chi nén gieo nhirng hat gidng lanh. Do vay, cudn sach
nay chi khuyén khich nhiing hoat dong truyén thong trung
thuc va minh bach.

Vi 5 y nghia thiéng liéng ctia Nut thit vo tin ciing chinh 13 5
ham ¥ sdu xa toi da giri gam dén ban xuyén sudt qua 12 chuong
ctia cudn sach, do vay Toi chon Nut thit véo tan nhu biéu tuong vi
dai nhit cho Quyén ning Bi an.

Loi két

Mot 1an nita, cam on ban dd danh nhiéu tinh cam dic biét cho
cuén sach.

Udc mong ban viét thu cho toi dé chia sé suy nghi, cam nhan
cta riéng ban vé cudn sach, ciing nhu ké cho t6i nghe cac tinh
hudng ban di van dung thanh céng Quyén ning Bi 4n giup cho
cong viéc, su nghi¢p va cudc séng ctia ban trd nén tdt hon.

Loi cudi cing, cam on tinh cam 16n lao ma ban da danh cho
cudn sach. Chan thanh chic ban dat duoc nhiéu thanh cong va

hanh phtc trong cudc séng!
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pOI THOAI V61 DOC GIA

Céiu héi: Anh c6 thé phan tich sdu hon vé tinh 2 mdt va surc
manh bi dn ciia PR, ciing nhw cdu néi vé sw chi phoi con nguwoi
tir cdc phwong tign truyén thong dai chiing ciia Evic Maigret:
“Cdc phwong tién truyén thong dai chiing tw chiing khéng tao ra
bao lwe, nhwng chiing cé thé dwoc nhitng ké sdat nhéin sir dung
dé xdy dwng nén thé gidgi bao luc ciia ho va 16i suy nghi bénh
hoan cua hgo?”

Tra loi:

Van dé nao ciing c6 2 mat tring den ton tai song hanh nhu 2 mit
ciia mot dong xu. PR ciing vdy. Co PR tring va PR den. PR den
khac PR tring & mot diém duy nhét, d6 chinh 14 dong co ctia ngudi
thuc hién.

Ngudi thuc hanh PR tring thuong 1a voi dong co tot dep, ho
mudn lan toa va nhan rong diéu tét trong xa hoi. Con ngudi thuc
hanh PR den thuong 1a vi dong co ich ky ban than. Ho thuong van
dong dam dong dé dat duoc loi ich cho ca nhan, hodc cho td chuc
ma ho dai dién. Noi ly thuyét thi dé, nhung thuc tién phan biét
lai kho khan. Ranh gidi giira cai tot va diéu xdu rit mong manh.
Khoang cach giita PR tring va PR den rat chat hep. “No chat hep
dén ndi chi vira da dé hoan canh chen vao”.

Tuy nhién, toi cho rang chi can ngudi nao nam duoc co ché van
hanh ctia PR thi ho s& dé dang phan biét dugc “PR den”. Co ché d6
dugc trinh bay trong quyén sach “Quyén niang Bi an”.

T6i rat tim déc nhan dinh cta Eric Maigret, vi n phan anh rét
sdu sac strc manh bi 4n ciia PR. Ba noi rat 1 rang “ké sat nhan” co

thé str dung PTTT dai chung dé xdy dung nén thé gi6i bao luc cua
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ho va 15i suy nghi bénh hoan cua ho.

- Nhung lam thé nao nhimng ké sat nhan nay c6 thé “xay dung”
duoc chu?

- Boi vi nhitng ké sat nhan nay st dung strc manh cua PR.

Ban c6 dé y thay rang, PR c6 kha ning tao ra su hai hoa trong xa
hoi va gitip ting cuong kha nang thau cam trong dam dong. Sy thau
cam d6 c6 duoc 1a nhd con ngudi ¢ thé tiép xtc duoc véi nhiéu tu
tuong khac nhau va biét dugc cac van dé xa hoi thong qua co ché
giao tiép 2 chiéu dugc hd tro boi cac PTTT. Pam dong tré nén thau
cam hon, hiéu biét hon, bao dung hon va hai hoa hon. Nhung co
ché nay co thé bi “ké sat nhan” loi dung dé tao ra mot thé gisi chira
day 16i suy nghi bénh hoan va cach hanh xir bao luc.

Ban c6 nhan ra rang, PR ¢6 kha ning tao ra “nhimng kinh nghiém

gian tiép” thong qua viéc phat tan cac bai chia s¢, bai cam nhan,
bai nhan xét, bai danh gia trén kénh bao chi, TV, dién dan, goc tu
van... Ma co ché quyét dinh cua dam déng lai phy thudc rat 16n
vao nhitng dang kinh nghiém gian tiép nay, vi khong phai cai gi
chung ta ciing biét, chung ta can kinh nghiém cta nguoi khac dé
quyét dinh van dé cua chinh minh. Co ché nay gitp viéc quyét dinh
cua dam dong trd nén nhanh chong hon va hi¢u qua hon. Nhung co
ché nay co thé bi “ké sat nhan” loi dung dé xay dung nén 16i suy

nghi bénh hoan cua ho.

Cau hoi: Anh tirng phan tich cdac chiéu gay scandal, sau do
“danh lac hwong dw lud@n” nhw di lam tir thién..., hay danh thirc
Iong trdc dn ciia cong chiing... ciia mét sé doanh nghi¢p. Viy
doi véi nhitng ngéi sao noi titng, theo anh, hanh vi tao scandal
ciing nhw tao thwong hiéu cia ho dwa trén chiéu PR den co tic

hai thé nao doi voi cong chung?
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C6 nguoi thich scandal, c6 ngudi khong thich. Pbi véi nguoi
noi tiéng “xau”, scandal 13 liéu thudc bd dé nang vét “su ndi tiéng”
dang bi lang quén. Con dbi véi mot s fan, scandal ctia ngdi sao ndi
tiéng chinh 14 thong tin giai tri ciia ho. Con d6i véi mot sé ngudi,
scandal chinh 1a tht rac ruéi quing vao tim tri ho. Nhu vay c6 rat
nhiéu cach nhin vé mot scandal. Tét xu 12 do cach nhin nhan cling

cuia ting nguoi. Hay dé dam dong phan xét.

Ciu héi. Vi sao anh cho rang thoi ciia PR tring da dén?
Tra loi:

T6i cho rang PR trang da dén boi vi cac ki thuat PR den (danh
ltra du luén x4 hoi va tiéu diét doi thu) da bi phoi bay ra cong chung
boi cudn sach Quyén ning Bi an. Cac hoat dong PR den vi thé s&
dé dang bi cong chiing nhan ra va phé phan. S& cang it ngudi dam
lam PR den. Ai muén bi xa hoi phé phan! PR den da bi han ché.

Va thoi diém nay PR tring da xuat hién. PR tring xuét hién la
dé quan tri nhu cau tuong tac thong tin gitta doanh nghiép véi cong
dong, dé thoa man nhu cu chat van doanh nghiép cta ngudoi dan.

Hai nhu ciu nay co ban khong thé mét di.

Ciu héi. Trong cuén sich, anh di dwa ra 11 cich PR den va
13 cong cu bdao vé uy tin cua doanh nghiép thoi khiing hoang.
Viy theo anh, trong dé, cé cdch nao nguy hiém nhdit, va cdch
thitc nao béio vé doanh nghiép hiru hi¢u nhit?

Tra loi:

Cubn sach trinh bay 19 ki thuat PR den (trong d6 c¢6 11 ki thuat
danh lira x4 hoi va 08 ki thuét tiéu diét ddi thu).

Theo t61, ki thuat PR den nao ciing nguy hai ca, nhung ki thuat
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nguy hiém nhét do dé 1am nhét 1a: “Néi xau, vu khong d6i thu trén
mang dé gy ton hai danh tiéng cua dbi thii, qua d6 lam giam sit
sttc canh tranh hang héa cta ddi tha trén thi truong”. Nhu Robert
Greene da duc két, cac thé luc xu thuong tién hanh tiéu diét
d6i tha bang cach lam ton hai uy tin cua déi thu trude, sau do
cong luan sé tu két lidu ho.

Con coéng cu bao vé uy tin hiru hiéu nhat dé chng ki thuat PR
den nguy hiém nhat chinh 1a “Media roundtable meeting”. Do 1a
co hdi dé Doanh nghiép chia sé su minh bach, giai bay ndi oan
v6i cong ddng bao chi va cong ching. Cong cu ndy giup lam
cham hodc han ché luéng du luén ti€u cuc phat sinh, tao ra sy
thiu cam trong dam dong, dat dugc su tin cdy va mién nhiém véi
su tan cong tuong ty trong tuong lai.

“Xin chan thanh cam on chia sé cua anh!”

PV
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chiing ta. Con chit “Pi an” dé'tiét 15 ring dang quyén lec ndy 1dt
diic bigs. Ching ta c6 thé cim nhan nd nhing cd thé khong bao gis
et biét, Cudn sdch “Quyén ndng Bi n” li mt chi diém.
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