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TUYEN BO BAN QUYEN
Giao trinh “Quan hé cong chung” duoc bién soan dua trén Chuong trinh
dao tao nganh nghé Quan tri van phong, trinh d6 cao dang. Muc dich cua giéo
trinh dé 1am tai liéu giang day chinh thuc cho giang vién va 1am tai liéu hoc tap

chinh thirc cho cho sinh vién ctia nha truong (Luu hanh ndi bo).

Giao trinh “Quan hé cong ching” dugc bién soan cd tham khao dua trén
tai lieu Quan hé cdng ching tir chua biét dén chuyén gia caa nha xuat ban Lao
dong; Ngoai ra giang vién tham khao nhiéu ngudn tai liéu khac dé hoan thién
gido trinh ndy nén cac ngudn thong tin ¢ thé dugce phép ding nguyén ban hoic

trich dung cho cac muc dich vé dao tao va tham khéo.

Moi muc dich khac mang tinh 1éch lac hoac st dung véi muc dich kinh

doanh thiéu lanh manh s& bi nghiém cam.
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LOI GIOI THIEU
Giao trinh Quan hé céng chung duoc tac gia nghién ciru va tham khao tur
nhiéu ngudn tai liéu khac nhau. Gido trinh Quan hé cong chung 13 tai liéu duoc
bién soan dé phuc vu cho viéc giang day, hoc tap cua nha gido, ngudi hoc trinh

d6 cao dang nghé Quan tri vin phong.

Gido trinh dugc bién soan theo chuong trinh mén hoc Quan h¢ cong
ching thudc khdi cac mén hoc co sd trong chuong trinh dao tao nganh, nghé
Quan tri van phong trinh d6 cao dang d3 dugc nha trudng phé duyét. Gido trinh

gdém 5 chuong:
Chuong 1: Khéi quat vé quan hé cong ching
Chuong 2: Luat phap va dao dtrc trong quan hé cong ching
Chuong 3: Nghién ctru quan hé cong chung
Chuong 4: Lap ké hoach quan hé céng ching
Chuong 5: Quan ly khung hoang

Pé hoan thanh duoc gido trinh Quan hé coéng chung, tac gia xin giri 10i

cam on dén chu bién cua cac tai li€u tham khao.

Mic du da rat ¢ giang, nhung chiac chin gido trinh nay khong tranh khoi
nhiing han ché. Rat mong nhan duoc su dong gop v kién ciia quy Thay, Co va

cac ban sinh vién trong truong dé gido trinh ngay cang duoc hoan thién hon.

Kon Tum, ngay 30 thdang 06 nam 2022

Chi bién: ThS. Nguyén Thi Héng Chuyén/%
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GIAO TRINH MON HQC

QUAN HE CONG CHUNG
THONG TIN CHUNG VE MON HQC

Ma mon hoc: 61032063

Vi tri, tinh chit, y nghia va vai tro cia mén hoc:

- Vj tri: M6n hoc Quan hé cong ching 1a2 mén hoc kién thirc nganh trong
chuong trinh dao tao nganh, nghé Quan tri van phong trinh d cao dang.

- Tinh chat: Mén hoc Quan hé cong ching 1a2 mén hoc két hop giita 1y
thuyét va thuc hanh, thao luan.

- Y nghia va vai trd: Mon hoc Quan hé céng chiing c6 y nghia va vai tro
quan trong trong viéc cung cap nhitng kién thirc, Ky ning co ban vé: khai quat
vé quan hé cong ching, luat phap va dao dirc trong quan hé céng ching, nghién
cru quan hé cong chung, 1ap ké hoach quan hé cong chiing, quan ly khing
hoang dé nang cao hiéu qua, chat luong hoc tap va nghién ciru khoa hoc trong
chuong trinh ddo tao nganh, nghé Quan tri vin phong, trinh d6 cao dang.

Muc tiéu ciia mon hoc:

- Vé kién thuc:

+ Trinh bay dugc cac khai niém co ban vé dinh nghia, muyc tiéu, chic
nang, cong cu, lich st hinh thanh cia quan hé cong ching; cac ky ning va tb
chat can thiét cia mot nguoi 1am quan hé céng ching;

+ M0 ta céach lap ké hoach va quan Iy khung hoang trong quan hé cong
chung.

+ Phan tich luat phap va dao dac trong quan hé cong chiang cling nhu vai
tro, cac hinh thirc nghién ctru quan hé cong ching.

- V& ki nang:

+ Van dung va thyc hién thanh thao cac k¥ ning vé giao tiép, k¥ ning
truyén thong, ky ning lang nghe, k¥ ning quan sat, ky nang phan tich - danh gia
van dé, k§ nang can thiép - giai quyét khiing hoang.
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+ Thuc hién tot va thanh thao ki ning thuyét trinh, k§ ning ghi chép, k¥
nang thu thap, xu ly thdng tin...

- V& nang luc ty chu va trach nhiém:

+ C6 thai do chinh tri tét, co tu cach, dao duc va trach nhiém nghé nghiép,
cd y thirc t6 chuc ky luat.

+ C¢ duc tinh trung thuc, san sang phuc vu vi loi ich cta than chi; thai do
san sang phdi hop trong céng viéc.

+ Tich cuc hoc tap, nang cao y thirc trong viéc hoan thién ban than dé tro
thanh mot nhan vién quan tri van phong dap tng nhu cau caa x& hoi trong giai

doan hién nay.
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NQI DUNG CUA MON HOQC

CHUONG 1: KHAI QUAT VE QUAN HE CONG CHUNG
Ma chwong: 61032063-01

Nguyén Thi Hong Chuyén

GIOI THIEU

Chuong mot — Khéi quét vé quan hé cong ching, dwa ra dinh nghia, muc
tiéu, chirc nang va cong cu caa quan hé cdng ching. Bén canh do, chuong nay
s& giup phan biét quan hé céng ching vai cac loai hinh quang cao, marketing va
bao chi. Hién nay sb luong nhan vién quan hé cong chlng ngay cang ting ching
t6 sac hit manh mé caa nganh nghé nay nhung phong phai ai ciing c6 thé tro
thanh nhan vién quan hé cong ching vi thé ching ta can nam bat cac k¥ nang va
t6 chat can thiét caa mot nguoi lam quan hé cong ching.

MUC TIEU

Sau khi hoc xong churong nay, nguoi hoc 0 kha nang:

- Trinh bay dugc khai niém, muc tiéu, chirc nang, vai tro cta quan hé
cdng chdng; M6 ta va phéan tich dugc quan hé céng chung vaéi cac loai hinh
truyén thong khéc;

- Phan tich va van dung thanh thao k¥ nang so sanh va phan biét quan hé¢
cdng ching véi cé&c loai hinh truyén thong khac;

- Xé&c dinh duogc sy can thiét cua quan hé cong chiing va nang cao y thirc
rén luyén ban than trong viéc phat trién nganh ngheé.

NOI DUNG

1. Lich sir phét trién caa quan hé cong chang (1-3)

1.1. Nhéng yéu té hinh thanh PR

Trong cudn "The practice of Public Relations", E. Seiltel da liét ké nam
yéu t6 quan trong anh huong dén sy phét trién caa nganh quan hé cong ching,
bao gom:

Mgt 13, s phat trién cua cac cong ty quy md Ién

Thoi dai cua cac cong xuong gia dinh, truong hoc va ngan hang dia
phuong quy mé nhé da nhanh chong bién mat. Thay vao d6 1a su noi Ién caa
WalMart, Home Depot, va Citigroup — hé thong cac dai siéu thi, trudng hoc va
ngan hang cap qudc gia. Trén thuc té, nganh quan hé cong ching da gép phan
khong nho vao viéc gigi thidu va quang ba cac to chirc nay dén véi dong dao
cOng chung.
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Hai 13, si phat trién cua truyén théng va sw nang cao nhdn thirc vé cong
ching cua cac cong ty.

Céac phuong tién truyén thong dai ching ra doi va phat trién ngay mot
hién dai, tién tién. Pau tién d6 1a sy phat minh bao in, tiép dén 1a sy ra doi cua
phat thanh va truyén hinh. Sau d6 13 su phat trién caa mang truyén hinh cap, vé
tinh, bang video, cic loai dia, may danh chir, may quay phim cam tay, chuong
trinh soan thao van ban, may fax, dién thoai di dong, mang Internet, blog, hé
théng podcast... va tat ca cac ky thuat truyén thong. Diéu nay gép phan mé ra
mot thoi ky két ndi thong tin trén toan cau.

Nhitng nam 1970 va 1980, cac cong ty bat dau xem xét quyén lgi cua
ngudi tiéu ding, nhitng hanh vi tac dong dén méi trudng, va vo sb van dé xa hoi
khac. Khong nhiing thé, cac nha kinh doanh con bat dau quan tim dén viéc dong
gop cho cac to chuc tir thién va mudn thiét 1ap cac moi quan hé véi cong dong.
Trong giai doan nay, hau hét cac cong ty déu nhan ra rang danh tiéng 1a mot tai
san c6 gié tri, va gié tri d6 phai dugc bao ton, nudi dudng ciing nhu ting cuong
trong moi thoi diém. Nhu mot I8 tat yéu, trong nam 1990, cac to chuc khong co
su lya chon nao khac ngoai viéc thiét 1ap quan hé tét véi cong ching.

Ba |3, sw gia ting cua nhiig thay déi xa héi, xung dét va mau thuan

Quyén thiéu sé, quyén phu nit, quyén cdng dan, quyén dong tinh, quyén
dong vat, quyén bao vé nguoi tiéu dung, cac nhan thic vé méi trudng, cac dot
giam chi phi, cac dot ngung san xuat, va két qua caa su khong hai long di véi
c4c to chuc 16n... da tro thanh mot phan dau tranh khdng thé thiéu trong xa hoi.
Cac nhom dan toc thiéu s, dac biét 1a nguoi My goc Phi va goc Tay Ban Nha
cling bat dau kién nghi, phan déi va gianh quyén loi cho minh. Khéng nhiing
thé, nhiéu nhém nguoi ddng tinh, cing cac nha hoat dong AIDS, nguoi gia,
nhitng nguoi ung ho kiém soat sinh san, va cac nha hoat dong xa hoi cling bat
dau thach thuc tinh hop phép caa cac té chac 16n.

Bon 13, sir phat trién quyén lyc cua truyén thong toan cau, y kién cong
chdng, va ché ds dan chu

Budc sang thé ky 21, su ndi day caa ché d6 dan chu & My La-tinh, Tay
Au, Lién X6 cii, Nam Phi, Afghanistan va Iraq dd gop phan nang cao sic manh
cua tiéng noi quan chdng trén toan thé giéi. Qua trinh nay con duoc tiép thém
sac manh thdng qua cac phuong tién truyén théng in 4n va truyén thong dién tir
két néi khap toan cau. Vi ly do d6, quan hé cdng chiing tng dung di phat trién
dang ké.
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Nam la, si thong tri cia Internet

Trong thé ky 21, truyén thdng qua cap, vé tinh, dién thoai di dong, may
nhan tin, fax, ma vach, hé théng thu tin bang giong ndi, cdng nghé video cung
vO s6 phuong tién truyén thong khac di tao nén mot cudc cach mang trong
truyén dan va tiép nhan thong tin. Dac biét, sy vuot troi caa Internet va cac trang
tin dién tir todn cau da lam gia ting manh mg tdc d6 cua truyén thong va du béo
s& tiép tuc phét trién hon nita trong twong lai.

Ngay nay, c6 gan mét ty ngudi trén thé gii sir dung Internet. Sy phat
trién dang kinh ngac caa Lich sir phat trién caa quan hé cong ching Internet va
cac trang web gitip con nguoi dé dang tiép xuc vai truyén théng va nhitng cong
nghé nay dang tiép tuc 1am thay doi dién mao x& hoi mot cach toan dién.

1.2. Céc thoi ky phat trién cia quan hé céng ching(1)

1.2.1. Buwéc dau xa xwa

Quan hé cdng ching dugc dich tir tiéng anh Public Relations viét tit [a PR
Xuat hién cach day hang ngan nam. Nguoi Hy Lap xa xua miéu ta PR bang tur
“Sematikos” — c6 nghia 1a lam thé nao dé cong chung tin va lam theo nhiing
diéu ma minh tin tuong. Pay 1a mot dinh nghia kha hay vé quan hé céng ching.

Niam 50 trude Cong nguyén, Julius Caesar da bat dau viét tiéu sir vé ban
than trong cudc chién tranh Gallic. Bang cach nay, 6ng da gidi thiéu cac chién
cong caa minh, va thuyét phuc nguoi dan La M4 tin riang 6ng sé 1a nguoi 1anh
dao t6t nhat cua nha nudc. Nhu mot thong 18, tir d6 dén nay, cac (ng cur vién
trong cac cudc bau cir chinh tri déu ra suc gisi thiéu ban than théng qua tiéu sir
va nhitng thanh tich néi troi.

St. Augustine 12 mét trong nhimg nguoi dau tién phu trach quan hé cong
ching. Van Ruler va Vercic cho rang nganh quan hé céng ching d xuat hién &
chau Au cach day hon mot thé ky. Piéu nay duoc thé hién qua viéc cong ty
Krups thanh 1ap bo phan quan hé bao chi vao nam 1870. Giai doan so khai cua
PR thyc hanh tai nuéc Anh 1a vao nhitng nam 1920. Ciing c¢6 ¥ kién khéc cho
rang nganh PR d4 xuat hién tir 9.000 nim truéc & Trung Qudc, tir thoi Xuan Thu
- Chién Qudc véi dai dién kha tiéu biéu 1a L4 Bat Vi. Mot s6 nguoi khac tin rang
PR ra doi tir thoi La M3 c6 dai théng qua hinh thic cdo thi ma nhiéu hoc gia
nhan dinh 1 to bao dau tién caa thé gioi. R rang, PR da duoc 4p dung tir nhiéu
thé ky truéc.

1.2.2. Giai doan 1600-1799

Nam 1620, cong ty Virginia phat dong chuong trinh phan chia mién phi
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50 hecta dat cho nhitng ai dua ngudi nhap cu dén nuéc My trude nam 1625,
Pay duoc xem 12 mot trong nhitng hinh thirc PR dau tién tai Hoa Ky. Nam 1643,
PR duoc st dung trong nhitng nuéc thude dia nham quyén gop tién té. Pon cir
Pai hoc Harvard da gdy quy bang cach phat hanh mot an pham PR mang tén
“New England’s First Fruits”.

Nganh truyén thdng va quan hé cong ching Hoa Ky ra doi gin lién vai su
hinh thanh cia nén cong hoa. Theo d6, cac phuong thic hoat dong chinh cua
cudc cach mang tai My 1a gy anh huong 18n du luan, diéu hanh cac phuong tién
truyén théng va thuyét phuc cac nhan vat lanh dao.

Nganh truyén thdng va quan hé cong chung dong gop khong nho vao su
hinh thanh nén hién phap — van ban quan trong nhét trong lich st nuéc My.
Nhiing 14 thu nay sau do tro thanh van kién lién bang. Ngay nay, nhitng 1a thu
nay dugc luu trong cuén The Federalist Papers va van duoc si dun dé lam minh
chtng cho qué trinh hinh thanh va phat trién caa Hién phap Hoa Ky.

C6 thé noi, hoat dong PR trong giai doan nay chi yéu phuc vu cho céc
muc dich chinh tri hon muc dich kinh té.

1.2.3. Giai doan 1800-1899

Budc sang thé ky 19, viéc thuc hanh truyén thong tiép tuc phat trién manh
mé& va dat duoc nhiéu két qua vuot bac. Trong sé do, phai ké dén sy xuat hién
cuia phat ngdn vién — tién dé cua quan hé cdng ching hién dai.

Cac ky thuat PR dong vai trod rat quan trong trong giai doan “khéi tao” cua
bo may chinh tri. Vao nhitng nam 1850, hau hét cac to chirc cua Anh da sir dung
ki thuat phong van cho muc dich tap hop nhiing théng tin can thiét vé thai do
chinh tri.

Giira thé ky 19 xuat hién mot nhan vat duoc xem la mét trong nhirng nha
quan hé cong chiing hang dau moi thoi dai, Barnum di cong hién ca cudc doi
minh cho viéc thanh lap doan xiéc Barnum, doan xiéc Bailey va bao tang My,
Barnum di dong gop mot phan khong nhé vao cac ki thuat mang tinh tng dung
cao cua truyén théng, thong qua viéc str dung truyén thong dé quang béa cho hoat
dong kinh doanh bao tang va rap xiéc ctia minh. Barnum con duoc biét dén nhu
mot bac thay khuyén mai, bién phap nay gilp bao tang va cac doan xiéc cua dng
ltc nao cling dong khan gia.

Pén nam 1883, Theodore N. Vail - Tong Giam dbc cua American Bell
Telephone Company di thuc hién mot tién 1& khac. Vail da viét thu cho cac
giam ddc cua cac dia phuong, yéu cau ho kiém tra lai dich vu va gia ca. Vao
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nam 1877, Jay Gould da m¢& “Thu vién van hoc” cho cong doan duong st
Pacific nham muc dich thu hat nhap cu vao khu vuc mién Tay. Nam 1888, cong
ty bao hiém Mutual Life da thué nha tu van Charles J. Smith dé viét thong céo
bao chi va cac bai bao nhim xay dung hinh anh cho doanh nghiép. Pén nim
1889, Tap doan Westinghouse da dugc thanh lap dudi su chi dao cua E. H.
Heinrichs, day duoc xem 1a phong PR ndi bo dau tién cua My.

Ciing trong giai doan nay, truyén thong bao chi bat ¢au xuat hién. Nam
1830 danh dau sy ra doi cua nhitng to bao nho. Khi gia caa mot to bao chi tén
vai xu thi sé luong bao phat hanh va ban doc ting cao, diéu nay kéo theo gia
quang cdo tang manh. Vi thé, cac cong ty/ to chic bat dau sir dung bao chi nhu
mot cdng cu dé hoat dong PR. Trong d6, dong thai dau tién 1a viét Thong cao
bao chi gui dén cac co quan béo chi.

1.2.4. Giai doan 1900-2000

Trong Thé chién thtr nhat, Tong thong Woodrow Wilson d3 thanh 1ap Uy
ban Creel du6i sy diéu hanh cua nha bao George Creel. Nhom Creel dugc thanh
lap boi nhitng nha bo uy tin, nhiing hoc gia va nhimg ngudi dung dau dat nudc.
Dudi sy giam sat cua Libery Loan, nhom Creel da tao duoc su cong hudng
trong viéc huy dong y kién caa cong ching nham hd tro va kich thich ban trai
phiéu chién tranh. Sau mét thoi gian hoat dong, nhém da dat duoc nhitng thanh
tich dang né. Khdng nhimg phoi bay su that chién tranh, nhém con thiét 1ap mdi
quan hé tot dep voi cong ching. Tong thong vo cling 4n tuong trudc sic manh
tiém nang cua quan hé cong ching, va vi nd nhu mot vii khi khuyén khich su
ung ho va dong tinh cia ngudi dan.

Trong Thé chién tht hai, PR duoc dung dé quang ba cho nhiéu sy kién
l6n. Vi 1y do @6, Van phong Thong tin Chién tranh (OWI) duogc thanh 1ap nhiam
truyén tai cac thong diép cua chinh quyén My dén coéng ching trong va ngoai
nude. Dudi sy chi dao truc tiép cua cuu chién binh Elmer Davis, OWI da dat
nén méng cho viéc lan truyén nhitng thong diép cia cac co quan tiéng ndi Hoa
Ky. Trong giai doan nay, PR dugc ding dé béan tri phiéu chién tranh, thiic day
san xuat & cac doanh nghiép va nha may, ang ho cho nhiing nd luc chién tranh
ciia nudc My. Véi nhitng budc tién dat dugc, linh vuc PR di gat hai nhiéu thanh
cong ngoai mong doi.

Cudc Cach mang Cong nghiép My da tao ra budc ngoat quan trong cho su
phat trién cia nganh truyén théng. Trong thé ky 20, nhitng nha may va cira hang
nhoé dong gop phan 16n cho nén kinh té va la tién dé cho sy phat trién cia céc



nha may dd so hién nay.

1.2.5 Giai doan tir 2001 dén nay

Dén thé ky 21, PR duoc danh gia 1a mot trong nhitng nganh nghé 16n trén
thé gioi. Tur gitta nam 1970, c6 mot su thay ddi trong vai tro va gia tri caa PR,
dan dén su phét trién caa cac hinh thac truyén thong. Rat nhiéu 16 giai thich da
dugc dua ra nham 1am séng to su phét trién manh mé& cua cac hoat dong PR. Pa
sb nhitng nguoi hoat dong trong nganh cdng nghiép nay déu cho ring suy thoéai
kinh té vao cudi nhitng nim 1970 1a mot budc ngoit 16n. Boi vi ké tir thoi diém
nay, cac cong ty bat dau quan tdm dén viéc cat giam chi phi kinh doanh, cac nha
quan ly cua cac cong ty xem ngan sach tiép thi 1a mot “cudc tan cong dau tién”
va chi phi tiép thi duoc xem 1a “xa xi, ton kém cht khdng phai 1a mot su dau tu
can thiét va dung dan. Do vay, nhiéu nha quan ly cho rang sé& thich hop hon dé
duy tri mot ngan sach tiép thi thong thudng trong PR.

Budc sang thé ki 21, van dé nhan thirc dbi véi cac tap doan va nhitng nha
lanh dao di duoc cai thién dang ké. Nhitng cudc tham do du luan cho thay, tir
sau Thé chién thtr hai, viéc kinh doanh di dugc xa hoi xem trong hon, moi
nguoi bat dau tra lai 1am viéc, hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép dugc
phuc hoi. Ngay nay, tat ca cac cong ty déu c6 thé nhan biét mbi quan hé véi
nhém cdng ching nao c6 tam anh hudng va phd hop nhat véi muc tiéu kinh
doanh cua ho. Vi thé, cac nha lanh dao doanh nghiép théng minh van luén tim
kiém céc tmg vién PR, dao tao ho thanh cac chuyén gia PR trong viéc ddi pho,
thuong luong voi khach hang cua cong ty.

Piéu dic biét nhat caa PR trong giai doan nay la Truyén thong mang xa
hoi cho phép cac cong ty ma rong cira va thiét 1ap mot kénh truyén thdng minh
bach, doc lap va chan thanh hon véi khach hang. PR trong thé ky 21 da chuyén
dich tir mbi quan hé véi cong ching sang méi véi cac ca nhan. Vi vay, cac cong
ty dan thay d6i cach quan hé va thai do doi véi khach hang.

Viéc van hanh cac chién dich quan hé cong chung dong vai trd quan trong
trong viéc xay dung maot hinh anh tich cuc cua cdng ty trong mat khach hang.
Tuy nhién, cac phuong thirc truyén thdng hd tro viéc thuc hién mot chién dich
nhu vay dang dan tré nén 13i thoi. Vi vay, cac doanh nghiép can thiét phai nang
cap cho cac chién dich quan hé céng ching & thé ky 21 bang cach sir dung cac
phuong thirc va cdng cu méi, bao gdm céc blog va cac phuong tién truyén thong
Xa hoi.

2. Pinh nghia quan hé cong chang
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Hién nay trén thé gioi cd rat nhiéu dinh nghia khau nhau vé thuat ngix PR.
Trong khi nhimg ngudi 1am PR cho ring cac chuong trinh va hoat dong quan hé
cdng ching c6 sic tac dong manh mé& va thiét yéu dén chién lugc cua hau hét
cac to chic, thi nhiéu nha marketing hdn hop. Viéc nham 1an nay khong chi can
tré sy phat trién caa PR chuy@n nghiép, ma con lam phuc tap hoa viée xac dinh
cac linh vuc cua PR.

F. Seitel, 2010: “PR 1a qua trinh nd luc duoc 18n ké hoach va kéo dai lién
tuc nham thiét 1ap va duy tri sy hiéu biét 13n nhau gita mot to chuc va cong
ching cua né”. D& dang nhan thiy, cac dinh nghia trén déu cho rang PR phai
duoc tién hanh théng qua nhiéu budc va cac budc nay phai nham phuc vu cho
mot muc tiéu duy nhat; d6 chinh 1a thiét 1ap va duy tri su hiéu biét, tin nhiém Ian
nhau gitra to chirc véi cong chung, dam bao “ngudi nhan” c6 thé dé dang linh
hoi hét y nghia ma “ngudi giri” mudn truyén dat.

T6 chirc Nghién ciru va Pao tao PR My (Foundation of PR Research and
Education) di dua ra mot dinh nghia PR kha day du: “PR 1a cong cu quan ly
nham thiét 1ap va duy tri cac kénh truyén théng, su hiéu biét, chap nhan va hop
tac 1an nhau gitta mot té chac véi cac nhém cong ching cé lién quan. PR bao
gom viéc quan Iy su viéc va van d¢; gitip thong tin cho ban lanh dao dé phan
tng kip thoi trude y kién cong ching; xac dinh va nhan manh trach nhiém cua
ban lanh dao 1a phuc vu quyén lgi cua cadc nhdm cong ching. PR con gilp ban
lanh dao bt kip va van dung hiéu qua cac thay d6i, hoat dong nhu mot hé thong
du bao dé tién doan cac xu hudng; sir dung viéc nghién ciu va nhiing ki thuat
truyén thong hop 1y va c6 dao dac l1am coéng cu chinh”

Theo Hoi Quan hé cong ching Pan Mach, cac hoat dong cua PR “la
nhitng nd luc quan ly c6 hé thong nhat dinh va duoc duy tri lién tuc dé cac to
chuc, ca nhan va cong chiing c6 thé tim kiém va thiét 1ap sy hiéu biét, cam thdng
va ung ho tir nhitng nhém cdng chiing ma ho ¢6 hoic mong mudn giao thiép. PR
la mot hé thong cac nguyén tic va hoat déng c6 lién hé mot cach hitu co,nhat
quan vai nhau, nham tao dung mot hinh anh, mét 4n twgng, mot quan niém hay
mot su tin cdy nao do.

Qua nhiing y kién trén, cé thé thay diéu cot yéu nhét trong cac hoat dong
PR 12 lubn ludn nhiam vao mdi quan hé giita mot to chic, tap doan hay mot ca
nhan nao d6 véi cong chung. Ngoai ra, dé uy tin ciing nhu tiéng tam cua cong ty
lubn ton tai trong long coéng ching thi cong ty d6 phai thé hién duoc hinh anh
ciia minh mot cach hoan hao va 4n tuong nhat.
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3. Sw can thiét caa quan hé céng ching

PR 1a mot qua trinh cuaa truyén thong, dong vai trd vo cing quan trong khi
cac bién phap truyén thong thong thuong bi giéi han, hay khi gap phai mot sb
van dé ma dic biét ma truyén thong thuong khéng thé thuc hién duogc. Trong
nén kinh té hién dai, da sd cac cong ty t6 chirc déu c6 nhu cau thuc hién cac
phuong phap truyén thdng phuc tap nham dat dugc muc d6 chinh xac, sy phu
hop nhim muc tiéu vao cac nhém cu thé. Truyén thong dang tré thanh mot ky
nang can thiét trong thé ki 21, dic biét trong cac linh vuc nhu van dong chinh
tri, kinh té... Ngoai ra, sy phat trién caa truyén théng con gan lién vai sy phét
trién trong tiém thic caa khan gia. That bai trong truyén thong duoc xem 13
nguyén nhan chinh dan dén tiéu cuc cua nhiéu nganh cong nghiép, té chic
thuong mai, phi thuong mai. PR khong phai la mot ciru canh trong moi tinh
hudng, nhung it nhat né 1a mot hé thong chinh thirc caa truyén théng. Bang cach
str dung quy trinh phan tich, quan sat, hanh dong va kiém soat, PR cung cap cho
t6 chirc cac phwong an va chién lugc nham giai quyét nhiéu tinh huéng.Chinh vi
vay chirc nang ctia PR luon dugc cong nhan va danh gia cao trong xa hoi hién
nay.

Muc tiéu caa PR rat rong Ion nd bao gom thiét 1ap véi quan hé bao chi,véi
chinh pha, véi cac thong tin dién tir nham duy tri thdng tin lién lac gitra nguoi
lao dong vai nhau, nghién cu méi quan hé qua lai 13n nhau va vé sé mang luéi
hoat dong da dang khac. Piéu nay khién PR tré nén phong phu dudi nhiéu hinh
thire nhu d6i ngoai, lién hiép cong ty, quan hé cong dong, quan hé hop tac.

4. Muc tiéu caa quan hé cong chung (4)

Cac t6 chirc khac nhau c6 cach giai thich hoan toan khdng giéng nhau vé
muc tiéu cua PR. Céc t6 chic hién nay c6 xu hudng phan chia trach nhiém,
trong d6 wu tién str dung mot b phan dé phan anh st ménh cua t6 chuac. Trong
khi mot s6 chuyén vién dé cap dén muc tiéu cua PR 13 ting doanh s va loi
nhuan, thi nhitng nhan vién khac nhan manh PR c6 vai tro quan trong trong viéc
nang cao hinh anh va phd bién cac thong diép tich cuc cua cong ty. Nhiéu
nghién ciru cho rang muc tiéu cua PR phai mang tinh chién lugc, nghia 1a myc
tiéu ciia PR phai gan tryc tiép voi muc tiéu caa to chuc.

Muc tiéu cudi cing ciia PR nham mang lai nhiing thay d6i vé kién thuc,
thai d6 va hanh vi caa cong chung d6i voi cong ty thuong hi¢u. Thuong thi
nhitng muc tiéu nay sé& tao nén sy tin nhiém, cung cép cac thong tin dé xay dung
hinh anh tich cuec.
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TOm lai cac muc tiéu tiéu biéu cua PR bao gom:

- Tao thuong hiéu cho cong ty.

- Thiét 1ap hoic gay dung lai danh tiéng cho cong ty.

- Dinh vi hodc tai dinh vi hay thuong hiéu.

- Tuyén truyén ,phd bién cac tin tic vé thuong hiéu, cdng ty/to chuc.

- Cung cap thdng tin vé san pham hoic thuong hiéu.

- Thay dbi thai do, y kién hanh vi cua c6 dong vé thuong hiéu cong ty.

- Tao tiéng vang truyén miéng.

5. Cong chung caa PR

Cong chling cua mot té chic 1a nhimg nhom ngudi ma té chirc d6 can
phai truyén thong. Ban chat cua cac nhom va cé nhan nay sé& thay ddi tiy theo
ting t6 chic. Vi du, ngay ca viéc phan phoi cac san pham, mot nha san xuat
phai truyén thong téi ngudi ban hang, nhan vién giao hang, nhan vién phuc vy,
cac dai 1y, cac khach hang dit hang qua thu, nha nhap khau, xuat khau, cac dai
ly & nuéc ngoai va nhiéu hinh thirc khac cua nha béan 1é bao gdm ca chudi cira
hang, hop tac xa, cac siéu thi nho va cira hang doc l1ap... Khong nhiing thé, cac
nha may in, cac nha san xuat dong géi, nha thau van tai, chu sé hiru phuong tién
truyén thong va cac dai ly quang cdo ciing c¢6 thé anh huéng dén sy thanh cong
hay that bai cia mot cong ty/to chicc. O day, chung ta c6 thé thém nhitng thanh
phan khac nhu nha bao, nhitng nguoi cd thé viét vé san pham hoic cong ty, cac
nha san xuat truyén hinh vé chuong trinh cho nguoi tiéu dung va chuong trinh
ky thuat, cac nha phan tich kinh doanh, co quan chuyé&n mon, cac hiép hoi
thuong mai, co quan chinh phu va cé4c t6 chic khéac cling rt quan trong.

Nhin chung, cdng chiing caa mét cong ty, té chtic gdm:

-Khéch hang: 1a ngudi d3, dang hodc c6 thé s& mua san pham, dich vu cua
doanh nghiép. Cac co quan quan ly nha nuéc: Céc to chic nha nudc chi phoi
dén hoat dong cua doanh nghiép thdng qua hé thong phap luat.

-Cong dong dan cu: Nhitng nguoi sinh song thanh truc trén dia ban noi
doanh nghiép hoat dong. Ho ¢6 thé c6 nhitng mdi quan tdm chung thanh supp
véi doanh nghiép vé moéi truong, vé co sd ha khung tang, an ninh cong cong hay
nhitng van dé in trong x& hoi khac.

- Cac nha dau tu: Cac cb dong gop von trong cdng ty co phan, cac bén lién
doanh lién két, cac quy dau tw mao hiém.

-Nhén vién: Nhén vién 1a di twgng cong chling ndi bo va co vai tro dic
biét quan trong trong quan hé céng chdng ctaa doanh nghiép.
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- C4c to chtic va ca nhan khac co lién quan dén doanh nghiép: Nha cung
cap, nha phan phéi, ngan hang, té chic tin dung.

-Giéi truyén théng: Cac phong vién tai cac tda soan, co quan thong tin 1a
dbi tuong sé& tiép nhan tin tic caa cong ty va chuyén tai qudn téi cac cong ching
khac.

6. Chikc ning va cong cu cia quan hé cdng chung

6.1. Chirc nang

PR c6 nhiéu chirc ning hoat dong quan trong trong d6 phai ké dén cac
chirc nang hoat dong chinh nhu sau:

- Tu van: Cung cap 1di khuyén cho t6 chirc, doanh nghiép trong cac hoat
d6ng quan 1y. Tu van c6 lién quan dén céc van dé nhu chinh tri, cdc méi quan hé
va su giao tiép trong xa hoi. Tir d6 co thé gitp cac nha lanh dao 1én ké hoach cu
thé nham tao dung, thiét 1ap moi quan hé va kiém soat nhiing viéc lam cu thé,
tranh nhitng sai 1am dang tiéc c6 thé xay ra trong qué trinh thuc hién céc ké
hoach.

- Nghién ctru: Pay ciing la van dé hét suc dang quan trong, boi vi nho c6
nghién cau ma tinh cac nha quan ly mai cé thé hiéu duoc quan diém, thai do
cling nhu cach tng Xt cla cong ching dé tir d6 1én ké hoach cho céac chién luoc
PR cta minh. Nghién ctru con duge dung dé tao anh hudng va thuyét phuc cong
ching.

- Quan hé truyén thong: Doi véi PR, viéc hop tac véi cac phuong tién
truyén thong dai ching 1a diéu hét sic can thiét nham tim kiém su cong khai.
Thuc té, PR va truyén théng c6 mbi quan hé chit ché véi nhau. PR 1a mét hinh
thirc cua hoat dong truyén thong. Thong qua cac phuong tién truyén thong dai
ching, PR c6 thé truyén tai thong diép dé thuc hién chirc nang ctia minh. Do do,
viéc lya chon phuong tién truyén thong dai ching thich hop 1a yéu t6é gop phan
tao nén mot chién dich PR thanh céng.

- Su c6ng khai: Chinh 14 su pho bién nhiing thong diép, nhitng hoat dong
dugc trd tinh théng qua cac kénh truyén thong di duoc chon lua va mang lai
nhitng loi ich cho t6 chuc. Su cong khai duoc thuc hién théng qua cac phuong
tién nhu: bao chi, tap chi, dai phat thanh, dai truyén hinh, cac phuong tién nghe
nhin, tai liéu in an (xuat ban pham), sach duoc tai tro, trién 1am, cac chuong
trinh tai tro, thu truc tiép, 101 n6i/bai phét biéu.

- Quan hé nhan vién/thanh vién: Chinh tintrol sach cong ty tt s& cung ¢b
hinh anh cua cong ty trong long nhan vién va tao dung duoc long trung thanh
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cua ho. Trén thyc té, tinh nhan vién 12 ngudn thdng tin chinh vé cong ty dén ban
b¢ va nguoi than caa ho. Hay néi ghim cach khac, nhan vién chinh la “nha ngoai
giao” cua cong ty. Hiéu rd diéu nay nén cac nha quan 1y ludn dap lai nhitng méi
quan tin tAm, thong bao va thac day cac thanh vién hay nhan vién cua cong ty
hoan thanh tét vai trd caa minh.

- Quan hé cong dong: Bao gdm viéc 1én ké thoach cho cac hoat dong voi
cong dong dé duy tri mot méi truong tét nham mang blai loi ich cho chinh t6
chuc va cong dong d6. Can chl y rang suy nghi, nhan thic cia cong dong vé
mét doanh nghiép/tdé chirc c6 tam anh huong quan trong dén hiéu qua hoat dong
cua doanh nghiép/td chirc 6. Vé mit hiéu qua kinh doanh, cac nghién cau cho
thay mot khi dung truéc sy lya chon, ngudi tiéu dung thudng co xu huéng chon
mua nhitng san pham cia thuong hiéu ma ho cé thién cam hon 13 nhitng san
pham ma ho c6 &c cam. Chinh vi Iy do trén, cac doanh nghiép khéng ngan ngai
dau tu mot khoan tién khong nho vao cong tac quan hé véi cong dong noi ma
doanh nghiép dang hoat dong ngdi con

- Quan hé chinh tri: Van dong hanh lang c6 thé 1a mot phan cua quan hé
chinh tri. Van dong hanh lang 1a quéa trinh ¢6 gang gay anh huong dén suy nghi
cua nhitng nha lap phap hay cac quan chic chinh quyén khac dé ang ho hay
phan d6i mot van dé cu thé. Muc dich cua van dong hanh lang 12 nhiam tac dong
l&n qua trinh ra quyét sach vé van tro Tén tin dé nao do.

- Quan hé tai chinh: Nham muc dich tao uy tin, duy tri niém tin d6i véi
nha dau tu va sinh khong ngung xay dung moi quan hé tt dep tién doi véi cong
dong tai chinh, dé tir d6 xay dung nén tai chinh vitng manh nham phat trién to
chtrc ciia minh du sic canh tranh véi cac dbi thu khac. Quan hé tai chinh con
duoc goi 1a quan hé nha dau tu hay quan hé ¢ dong.

- Quan hé nganh cong nghiép: Pay 1a su tuong tac hai chiéu giita mot
bén 14 van dé kinh doanh cua té chic va mot bén 13 hiép hoi thuong mai. Trén
thuc té, mot to chic can khdng ngung xay dung cac méi quan hé bang cach tao
ra cac san pham tét dap ung nhu cau caa cong ching, dé tir d6 nhan duoc sy
quan tdm cua cac Hiép hoi thuwong mai. Nguoc lai, cac Hiép hoi thuong mai
cling nén ra stc giup d& cac nganh cong nghiép dé cling nhau phét trién.

- Quan hé nha dau tu, huy dong vén, gay quy: M&i mot to chac hay
doanh nghiép muén ton tai dugc thi van dé vé mé rong, phat trién va gay quy vo
cling quan trong va cap thiét. Bé c6 thé phét trién va huy dong dugc von, to
chac can phai quan tim dén viéc khuyén khich cac nha dau tu hd tro to Didien



14
chac minh, chi yéu théng qua hinh thirc déng gop tai chinh..

- Quan hé da van hoéa/da dang noi lam viéc: Trong mét to chic, mdi cé
nhan, mdi nhom vin héa c6 nhitng van dé khac nhau, nhung ho lai c6 lién quan
mat thiét v6i nhau, cting 1am viéc trong mot méi truong. Vi vay, cac nha quan ly
can phai khdng ngirng nang cao y thirc doan két tap thé dé duy tri chinh va phét
trién doanh nghiép hay té chac caa minh ngay cang viing manh.

- Cac su kién dac biét: La cac hoat dong kich thich sy quan tdm cua céng
ching dén mot ngudi, mot t chic va san pham bang céch tap trung vao “nhiing
su kién dic biét”, cling nhu nhitng hoat dong duoc thiét ké dé tuong tac véi
cong ching. Do 13 mot qué trinh thdng tin hai chiéu. Doanh nghiép (chu thé caa
hoat dong PR) khdng chi don thuan dwa ra cac théng tin vé hang hoa, dich vy,
vé doanh nghiép va hoat dong caa doanh nghiép téi nhém dbi tugng dinh truéc;
ma tién ti con phai lang nghe céc y kién phan hoi tir tho d6i tugng dugc tuyén
truyén.

- Truyén thong tiép thi: Do 1a sy két hop nhiéu hoat dong nhu: ban hang,
khuyén di mai, quang cdo, marketing truc tiép. Trén thuc té, PR két hop voéi cac
hoat dong khac nham ban san pham, dich vy, ¥ tuong, quang céo, thong bao
khuyén mai, giri thu truc tiép, chuong trinh thuong mai dé tir d6 nhan dién céc
nhu cau caa khach hang, nhan thic vé san pham.

- Xt ly khing hoang: Trong suét qué trinh hoat dong, néu cong ty/to
chuc gap su ¢, PR s& duang ra 1am viéc véi gidi truyén thong va cé cac ké
hoach, hanh dong cu thé dé giam thiéu t6i da nhirng tac dong xau co thé xay ra.

- Toém lai, mdi hoat dong trén mang nhiing y nghia khac nhau, nhung
diéu cét yéu cua nhiing hoat dong nay déu nham mot muc dich chung. Qua do,
c6 thé rat ra muc dich cao nhat cia PR 1a xay dung hinh anh tt dep vé cong ty
va san phan cua cong ty trong long cong ching.

6.2. Cong cu (1,4)

Wells va cac cong su (2003) phan chia céng cu PR thanh ba loai, tuy
thudc vao sb lugng, mie do kiém soat cua cong ty trong hoat dong truyén thong.

- C6ng cu PR kiém soat

La khi mot cong ty cd thé kiém soat, quan ly va sap xép cac cong cu PR
ma ho dang sir dung. Mot s6 vi du vé cac cong cu PR kiém soat gom:

+ An pham: Tai liéu quang céo, to roi, ban tin, tap chi, bdo céo hang nim;

+ Trung bay, trién 1am;
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+ Pua san pham vao trong phim anh, gameshow... (Product Placement);

+ Dién gia;

+ Hinh anh;

+ Dan dung cac su kién (khai truong, 1& ky niém...).

- C6ng cu PR khong kiém soét

Khi cong ty st dung cac phuong tién truyén thong dé tién hanh cac hoat
dong PR tirc 12 ho dang sir dung nhitng cong cu PR khdng kiém soat. Vi du:

+ Truyén théng giita cac ca nhan;

+ Truyén thong dién tir (thdng qua céc trang web, phong tan gau);

+ Truyén miéng.

- Cong cu PR ban kiém soat (Kiém soat mot phan)

Khi cong ty st dung cac cong cu ¢ mot vai khia canh dugc kiém soat
nhung van con mot sé khia canh khéac khong thé kiém soat duoc tic 13 ho dang
st dung hinh thac ban kiém soét, vi du:

+ Quang cao: dai phat thanh, truyén hinh va cic phuong tién truyén thong
in an;

+ Théng céo béo chi (in 4n, am thanh, video, e-mail);

+ Céc cudc hop béo va sy tu van cia cac phuong tién truyén thong (Tai
liéu truyén thdng, thdng tin nén);

+ Céc bai bao trén trang nhat;

+ Cac chuong trinh dam thoai va phong van.

Trong cac cong cu trén thi truyén thong ca nhan la cong cu hiéu qua va
thuyét phuc nhat dé truyén tai mot thong diép. Theo hinh thirc nay, thong diép
duoc truyén tai thong qua ngudi truyén dat, ngudi ndy sé diéu chinh noi dung va
cach thé hién caa minh sao cho phi hop véi phan ung cua nguoi nghe. Mot
nguoi phéat ngdn tinh té c¢d thé 1am nhiéu cach dé quang ba hinh anh cuaa cong ty,
dac biét tai nhitng budi hop béo. Do d6, cong viéc cua mot nhan vién quan hé
cong ching khdng nhat thiét phai dién thuyét ma 1a té chic cac sy kién dé nguoi
dai dién thich hop cua té chirc c6 thé néi chuyén vai cong ching.

Truyén thdng bang cac phuong tién in 4n bao gdom gui thu truc tiép. Day
la mot phuong tién rat linh hoat va pht hop cho nhiéu muc dich khac nhau nhu
tiép thi truc tiép, quang cao thong thuong va quan hé céng ching. Hinh thic nay
cling dugc st dung dé giri thu moi dén céc su kién, trién 1am, hoi nghi, nhiing
budi chiéu phim,... do cong ty tai tro. Cac tai liéu dugc st dung trong thu gii
truc tiép thuong duoc chon loc dé hudng téi doi twong muc tiéu. Tai liéu ding



