HANH VI TO CHU'C: CHUONG 6

CHUONG 6

TRUYEN THONG TRONG TO CHUC

M.Econ: Pang Thién Tam

Communication

MUC LUC CHUONG

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

Pinh nghia va chirc niing ciia truyén thong
6.1.1 Khai niém truyén thong

6.1.2 Cac chirc nang cua truyén thong

Qua trinh truyén thong

6.2.1 Cac thanh t6 ciia qua trinh truyén thong
6.2.2 Sau dang nhiéu trong truyén thong hién dai
Cac dang truyén thong

6.3.1 Truyén thong bang 101 ndi

6.3.2 Truyén thong viét

6.3.3 Truyén thong phi ngon ngir

Lwa chon kénh truyén théng

6.4.1 Nguyén tic d6 phong phu cia phuong tién
6.4.2 Truyén thong s6 va chuan muc kénh
Truyén thong trong nhém

6.5.1 Cac nhan t6 anh huong

6.5.2 Mang ludi truyén thong trong nhém

6.5.3 Truyén thong khong chinh thirc va tin don
Truyén thong trong to chirc

6.6.1 Truyén thong tir trén xudng

6.6.2 Truyén thong tir dudi 1én

6.6.3 Truyén thong theo chiéu ngang va dudng chéo

M.Econ Dang Thien Tam



HANH VI TO CHU'C: CHUONG 6

6.7 Cac rao can ciia truyén thong

6.8 Truyén thong so, truyén thong 4o va an toan thong tin
6.8.1 Hop tryc tuyén va truyén thong 4o
6.8.2 E-collaboration, e-learning va mang xa hdi

6.8.3 Al va xtr Iy ngdén ngit ty nhién
6.9 Truyén thong lién vin hoa

6.10 Cac bién phap ning cao hi¢u qua truyén thong
6.10.1 Cép ca nhan
6.10.2 Cap nhoém
6.10.3 Cép to chirc

6.11 Tinh hudng va hoat dong ing dung

Tém tat chwong va ham y déi véi nha quan tri
Céau héi on tap va van dung

Tinh hudng g dung tong hop

Tai li€u tham khao

M.Econ Dang Thien Tam 2



HANH VI TO CHU'C: CHUONG 6

CHUONG 6
TRUYEN THONG TRONG TO CHUC
M.Econ: Pang Thién Tam

Communication

CHUONG 6
TRUYEN THONG TRONG TO CHUC

M.Econ: Pang Thién Tam

Communication

PINH HUONG CHUONG

Chuong 6 gitip ngudi hoc hiéu truyén thong nhu mot qua trinh quan tri cdt 161 — qua
d6 ca nhan, nhom va to chirc phdi hgp hanh dong, chia s¢ ¥ nghia, xir Iy van dé, ra
quyét dinh va xdy dung niém tin. Trong méi truong hién dai, truyén thong khong
chi qua 161 noi, vin ban hay cir chi, ma con qua email, tin nhan, hop truc tuyén, nén
tang cong tac, mang xa hoi, dir liéu s6 va cac hé thong Al hd trg xir Iy ngon ngit.
Noi dung duoc thiét ké theo ba tAng phan tich — truyén thong giita cac c4 nhan, trong
nhom va trong to chirc — va cap nhat theo Robbins & Judge (2024): chon kénh phu
hop, nhan dién rao can, quan tri tin don, truyén thong s6/40, lién van hoa, AI/NLP,
bao mat va nang cao ning luc lang nghe — phan hoi trong bdi canh truc tiép, hybrid

va tur xa.

MUC TIEU & CHUAN PAU RA CUA CHUONG
Sau khi hoc xong Chwong 6, nguoi hoc ¢é thé:
— CPRI — Pinh nghia truyén thong va giai thich cic chirc ning co ban trong to

chtrc.
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dang nhiéu hién dai.

theo d9 phong phu va mirc 6 mo hd.

tich cac hudng truyén thong to chirc.

nhan, nhém, to6 chuec.

— CPR2 — Phan tich qua trinh truyén thong theo cic thanh t6 va nhan dién sau

— CPR3 — So sanh truyén thong bang 101, viét, phi ngdn ngit va s6; liwa chon kénh

— CPR4 — M) ta truyén thong trong nhém, mang ludi chinh thirc, tin don; phan

— CPRS5 —Nhan dién rao can truyén thong va dé xuat bién phap cai thién & cap ca

— CDPR6 — Van dung vao boi canh hién dai: lam viéc tir xa, lién van hda, mang xa

hdi, bao mat, BYOD va A/NLP.

CA NHAN NHOM T6 CcHUC BOI CANH HIEN DAI
Pinh nghia, chuc nang, H» Mang ludi, dja vij, > Trén-dudi, ngang, | s8, ao, lién van héa,
qua trinh, cac dang an toan tam ly, tin dén chéo; rao can AI/NLP, bao mat
Ba tang phan tich truyén théng + bdi canh sé hda va lién van hoa

Hinh 6.1 So dé logic Chuwong 6 — Truyén théng trong to chirc

Thuat ngir

Bing 6.1 Thudt ngit cot Ii ciia chwong

Noi dung cdt 16i

Y nghia quan tri

Truyén thong

Nén tang ctia phoi hop, lanh

Qua trinh trao d6i théng tin va

tao hiéu biét chung.
Chuyén y twong thanh tir ngir,
ky hiéu, hinh anh, dir liéu.

Ngudi nhan dién giai y nghia

cua thong diép.
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dao, ra quyét dinh va kiém
soat.

Sai s6t ma hoa lam thong di¢p
mo hd hoic giy hiéu nham.
Phu thudc kién thirc, cam xic,

van hoa va boi canh.
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Thuat ngir Noi dung cot 16i Y nghia quan tri

., Dén tir mai trudong, ngdn ngfr,
. Y¢u to lam sai Iéch hoac can tré
Nhieu cam xuc, cong nghé, van hoa,
thong diép. _
qua tai.

Phan tmg cta ngudinhan gitp  Co ché kiém soat chat lugng

Phan hoi ; . .
kiém tra muc do hi€u dling. truyén thong.
Ling nghe chit  Tap trung cam nhén, xur 1y va Giam phong v¢, tang tin cay,
dong phan hoi thong diép. cai thién quan hé cong viéc.
. Thong di€p qua nét mat, anh . , o )
Truyén thong . Quy¢ét dinh sac thai cdm xuc
mat, giong, khoang céach, dang .
phi ngén ngir _ va muc dg tin cay.
dicu.
. ' Khéng thé loai bo; quan tri
Tin don Dong thong tin khong chinh . _
, bang minh bach va kénh
(grapevine) thirc trong t6 chirc.

chinh thtrc.

. Tang toc do; tang nguy co
. . Email, chat, hop video, nén tang S, )
Truyén thong so . qué tai, mat ngtr canh, rdi ro
cong tac, mang xa hoi, Al
bao mat.

6.1 PINH NGHIA VA CHUC NANG CUA TRUYEN THONG

6.1.1 Khai niém truyén thong

Truyén thong 13 qua trinh trong d6 hai hay nhiéu chu thé trao d6i théng tin va cung dién
giai ¥ nghia cua thong tin d6. Diém cbt 16i khong phai “théng tin di dugc giri di” ma 1a
“ngudi nhan ¢6 hiéu dung diéu ngudi giri mudn truyén dat hay khong”. Truyén thong
hoan hao chi dién ra khi y nghia trong nhan thirc cia ngudi nhan gan tuong thich véi y

dinh ban dau ctia nguoi gui.
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Trong td chiec, truyén thong la nén tang cua moi hoat dong quan tri: giao viéc, phéi hop,
kiém soat, phan hoi thanh tich, giai quyét xung dot, tao dong luc, doi méi va xay dung
van hoa. Mot chién luoc tot ¢6 thé that bai néu truyén thong khong rd; mot chinh sach
hop 1y c6 thé gy phan tmg tiéu cuc néu nhan vién khong hiéu 1y do. Cong nghé c6 thé
lam truyén thong nhanh hon, nhung khéng ty dong lam truyén thong chinh xac hon — vi
ngudi giri va ngudi nhan van c6 cam xuc, dinh kién, muc tiéu, gidi han chu y va boi canh

van hoéa riéng.
Ghi nhé

Truyén théng khéng phdi la “néi cho xong” hay “giti cho dit” ma la qud trinh tao
hiéu biét chung. Nha quan tri can kiém tra xem thong diép da duoc hiéu dung, duoc

chap nhdn hop 1y va dwoc chuyén héa thanh hanh dong phit hop hay chua.

6.1.2 Cac chirc niing ciia truyén thong

Truyén thong thudong thuc hién dong thoi nhidu chirc ndng. Mot théng diép tir nha quan
tri c6 thé vira kiém soat hanh vi, vira cung cap thong tin, vira dong vién va tao co hoi bay

to cam xuc. Vi vdy nén xem chung nhu cadc mat cua cung mot qua trinh quan tri.

Bing 6.2 Nam chive ning ciia truyén théng trong to chirc

Chirc nang Noi dung Luu y quéan tri

Kiém soat qua muc lam
., Dinh hudng hanh vi theo quy ,
Kiém soat , giam chu dong; thiéu rd
dinh, vai tro, thu tuc, chuan muec. .

rang gdy mo ho vai tro.

, Phan hoi phai cu thé, kip

Lam rd muc ti€u, ky vong, tién do
Pong vién ) tho1, hudng vao hanh vi, co
va cach cai thién hi€u suat. ,
thé hanh dong.

X Tao khong gian chia s¢ cam xtic,  Can an toan tdm ly d€ nhan
Bi€u 10 cam xuc , ) _
lo lang, ap luc, tu hao. vién dam noi that.
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Chirc nang

Noi dung Luu y quan tri

. ) , . Thong tin phai dang, du,
Trao doi thong  Cung cap dit liéu cho quyét dinh ‘ ) _
. kip thoi, phu hop nguoi
tin va phoi hop hanh dong.
nhan.

, , bac biét quan trong trong
Tao y nghia &  Gidi thich Iy do quyét dinh, ket ,
. . . . . khung hoang, thay doi, lam
niém tin noi cong viéc vo1 muc ticu 1on. .

viéc tur xa.

Binh luian chuyén sau — Vi sao chirc nang “tao y nghia” ngay cang quan
trong?

Truyén thong cd dién nhin manh kiém soat va truyén thong tin. Nhung trong to
chtrc tri thire hién dai, nhan vién khong chi mudn biét “phai lam gi” ma con mudn
hiéu “vi sao” — viée d6 lién quan thé nao dén chién luogc, khach hang, trach nhiém
xa hoi va su phat trién ctia ho. Pay 1a su dich chuyén tir truyén thong nhu “truyén
1énh” sang truyén thong nhu “kién tao ¥ nghia” (sensemaking). Mot thong diép thiéu
Iy do thudng chi tao ra su tuan thu bé ngoai (Iam cho xong); mot thong diép c6 1y
do rd rang c6 thé tao ra cam két noi tai. Nbi v6i Chuong 4: “vi sao” chinh Ia cau ndi
giita truyén thong va dong luc ndi tai; ndi véi Chuong 3: truyén thong minh bach 1a
didu kién cua cong bang thu tuc va POS. Trong khing hoang va thay doi, ning luc

kién tao y nghia cta lanh dao quyét dinh viéc nhan vién khang cu hay dong hanh.

6.2 QUA TRINH TRUYEN THONG

Qua trinh truyén thong bat dau tir ¥ dinh ctia nguoi giri va két thuc khi ngudi nhan dién
giai thong diép, phan hdi va hanh dong. Moi thanh td déu c6 thé tao sai léch; do d6 nha
quan tri nén nhin truyén théng nhu mot chudi hoat dong cé thé thiét ké, theo ddi va cai

thién.
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Qua trinh Kénh

(channel)

ma hod
(Encoding)

Nguwoi nhiin (Receiver)

Quad trinh
gidi ma
(Decoding)

Nhan thong

— dilp —

—

Hinh 6.2 Qud trinh truyén théng: tiv ¥ dinh ciia ngwoi givi dén phin hoi ciia nguwoi

nhdn

6.2.1 Cac thanh t6 clia qua trinh truyén thong

Bing 6.3 Thanh tb, sai léch thwong gap va cich khdic phuc

Thanh t6

Sai léch thwong gap

Ciach khic phuc

Nguwoi guri

Kénh

Nhiéu

Nguwoi nhan

Khong xac dinh rd muc ti€u; noi

theo cam xuc tuc thoi.

Thuat ngit khé hiéu, thong diép
qué dai, giong di¢u khong phu
hop.

Chon kénh ngheo tin hiéu cho

van d€ nhay cam hodc mo ho.

On, cam xtc tiéu cuc, dinh kién,

161 mang, qua tai email.

Nghe chon lgc theo ky vong

hoac loi ich ca nhan.
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Xac dinh trudc: no1 véi a1, dé

dat muc ti€u gi, can nguoi nhan

lam gi.

Ngon ngir don gian, cau tric 10,

diéu chinh theo nguoi nhan.

Phéi hop kénh gidu tin hiéu va
kénh luu trit khi can.

Giam nhiéu, kiém tra lai, xac
nhan, tao moi trudong tap trung.
Khuyén khich dat cau hoi, dién

dat lai, ddi thoai hai chiéu.
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Thanh t6 Sai léch thwong gap Cach khic phuc
Hiéu sai tir ngtr, khac biét van Lam ro thuat ngir, dung vi du,
Giii ma = ) = "
hoéa, suy dién y dinh. kiém tra sy hi€u ding.

. . Cau hoi mé, yéu cau nhac lai,
. Khong phan hoéi; phan hoi chung .
Phan hoi theo do1 hanh dong sau truyén
chung hodc phong v¢.
thong.

6.2.2 Sau dang nhiéu trong truyén thong hién dai
Trong gido trinh truyén thong, nhidu thuong duge hiéu 1a tiéng on vat 1y. Trong moi
truong hién dai, nhiéu da dang hon nhiéu va co thé phan thanh sau nhom:
« Nhiéu vt ly: tiéng n, khong gian chat, dudng truyén kém, phong hop thiéu thiét
bi.
« Nhiéu ngir nghia: tir ngir mo hd, biét ngit chuyén mén, dich thuat khong chinh
xac, ky hiéu kho hiéu.
« Nhiéu tdm Iy: lo ling, phong vé, mit niém tin, gian dit, mét moi, dinh kién vé
nguoi gui.
« Nhiéu vin héa: khac biét chuan muc giao tiép, murc do truc tiép, cach dung im
lang, khoang cach quyén lyc.
« Nhiéu cong nghé: email that lac, 16i nén tang hop, thong bao qua nhiéu, bio mat
chan truy cap.
« Nhiéu thuit toan va dir li¢u: ndi dung bi nén tang wu tién/lam mo, tom tat Al thiéu

ngit canh, chatbot phan hoi sai y dinh.

Vi du minh hea 6.1 — Nhiéu 14 van dé ciia ci h¢ thong

Trong mot 16p hoc tryc tuyén, giang vién ndi rd ndi dung nhung sinh vién van khong
hiéu vi dudng truyén kém (nhidu cong nghé), slide qua nhiéu chir (nhidu ngit nghia),
sinh vién khong bat camera (mat tin hiéu phi ngén ngir), thuat ngit chwa duogc giai

thich va khong c6 hoat dong kiém tra phan hoi.
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Phén tich: Van dé khong chi thudc vé nguoi giri hay ngudi nhan, ma thude vé toan
bo hé thong truyén thong. Cai thién truyén thong vi vay la cai thién thiét ké hé thong,

khong chi “néi 16 hon”.

6.3 CAC DANG TRUYEN THONG

6.3.1 Truyén thong bing 10i néi

Truyén thong bang 101 gdm giao tiép truc tiép, dién thoai, hop, thuyét trinh, phong vin,
dao tao, ddi thoai phan hdi va hop tryc tuyén c6 4m thanh. Uu diém 16n nhat 1a toc do,
d6 giau tin hiéu va kha ning phan hoi tic thoi: nguoi giri c6 thé diéu chinh thong diép
ngay khi nhan thay ngudi nghe chua hiéu hodc phan tng tiéu cyc. Nhuoc diém: dé bi bop
méo khi di qua nhiéu tang nac (“tam sao that ban”). Vi vy cac thong diép phirc tap hoic

tac dong 16mn nén két hop trao doi truc tiép va van ban xac nhan.

Ling nghe chit déng va ling nghe phin hoi

Mot cap nhat quan trong cta gido trinh tiéng Anh 1a nhan manh ling nghe chu dong va
ling nghe phan hoi. Lang nghe chu dong khong chi 1a im ling khi nguoi khac noi ma 1a
qua trinh cdm nhén, xtr 1y va phan hoi dé chimg minh minh dang theo ddi. Lang nghe
phan hoi gém nhéc lai, dién dat lai hodc xac nhan noi dung theo cach khong phéan xét, tu

do6 khuyén khich ngudi noi chia sé sau hon.

Bing 6.4 Bén hanh vi ling nghe: tot va chwa tot

Hanh vi lang

Biéu hién tot Biéu hién chwa tot
nghe
Chu y 161 noi, gigong di€u, nét Vira nghe vira doc di¢n thoai
Cam nhan . .
mat va boi canh. hodc chuan bi phan bac.

Tom tat y chinh, phan biét dir Nghe theo dinh kién, chi chii y

Xir ly ) > 2
kién va cam xuc. di€u minh muon nghe.
N Hoi 1am 13, dién dat lai: “Toi Cat 101, danh gid voi, chuyén
Phan hoi . . 3
hiéu y anh/chi la...”. chu dé qué nhanh.

M.Econ Dang Thien Tam 10
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Hanh vi ling

Biéu hién tot Biéu hién chwa tot

nghe

. Cong nhan cam xuc du khong Pht nhan cam xtc: “Chuyén
Dong cam . ) _7
nhat thiét dong ¥ moi quan diém. doé co6 gi dau”.

Lién hé Robbins & Judge — Ling nghe 13 mét ning hre quan tri

Lang nghe tot 13 nén tang ctia quan hé céng viéc. Khi con ngudi cam thay bi de doa
trong ddi thoai, ho d& phong v¢ va phan trng cam xtc; khi cudc tré chuyén tao dugc
hop tac va an toan tdm 1y, niém tin va quan hé dugc cung cb. Vi vay lang nghe 1a

mot nang luc quan tri, khong chi la ky nang xa giao.

6.3.2 Truyén thong viét

Truyén thong viét gém thu, bao céo, email, tin nhan, ban ghi nhg, chinh sach, tai li¢u quy
trinh, thong bao ndi bo, blog, wiki va ndi dung trén nén tang cong tac. Uu diém: luu tri,
truy xuat, chuan héa va truyén dat cho nhiéu ngudi cting lic — khong thé thiéu véi van
dé phép 1y, quy trinh, hop dong, danh gia thanh tich hay ké hoach dai han. Nhuoc diém:
thiéu tin hiéu cam xtic, phan hdi chdm va d& hiéu 1am vé giong diéu (email ngin bi hiéu
13 lanh ling; tin nhan viét hoa bi hiéu Ia tirc gian). Do d6 truyén thong viét can cau tric

10, tiéu dé chinh x4c, nd1 dung ngan gon va chi dinh rd ngudi chiu trach nhiém ti€p theo.

Bing 6.5 Khi nao nén ditng van ban va khi nao cin két hop thém

Tinh hudng Nén dung viin ban Khi... Cin két hop thém khi...

Chinh sach / Can luu trix, trich dan va ap Chinh sach moi dé gay lo lang
quy trinh dung nhét quan. hoic can giai thich 1y do.
Phén hoi Can ghi nhan muyc tiéu, tiéu chi, Phan hoi nhay cam, anh hudng
thanh tich ké hoach cai thién. cam xuc hodc quan h¢.

Can phan cong nhiém vy, thoi ~ Nhom c6 xung dot, muc ti€u
Du an . . .
han, tai liéu, dir liéu. chua rd hodc can sang tao.
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Tinh hudng Nén dung viin ban khi... Can két hop thém khi...

Can thong bao chinh thirc va

Khung hoang , ,
thong nhat.

6.3.3 Truyén théng phi ngoén ngir

Nhan vién can duogc tran an, doi

thoai va dat cau hoi.

Truyén thong phi ngdn ngir 1a toan bd thong diép truyén tai khong qua tir ngir: nét mat,

anh mat, tu the, ctr chi, khoang cach, giong noéi, toc do noéi, trang phuc, sy im lang va

cach phan hoi trong moi truong s6. Piém can nhan manh: thong di€p phi ngdn ngir co6

thé ciing co hodc pha v thong diép bang 10i. Khi nha quan tri noi “tdi tin twéng nhom”

nhung lién tuc nhin dong hd va kiém tra dién thoai, ngudi nghe tin vao tin hiéu phi ngon

ngit hon cau noi. Vi vay truyeén thong hi¢u qua doi héi sy nhat quan gitra 161 noi, giong

di¢u, hanh vi va boi canh.

Bang 6.6 Tin hiéu phi ngon ngii va rui ro hiéu sai

Rui ro hiéu sai

Goiy quan tri

Y nghia thuong gip

, i Chu y, ton trong, tu
Anh mat ‘
tin.

Cam xuc, muc khan
Giong noi , _
cap, thai do.

Khoang Mtrc than mat, quyén
cach luc, thoai mai.
Toc do Muc uu tién hodc san

phén hoi sé sang hop tac.
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Khac biét van hoa vé

nhin truc dién.

Giong manh co thé bi

hiéu 1a 4p dat.

Khoang cach phu hop
khac nhau theo van

hoa.

Tra 161 cham bi hiéu 1a

thiéu quan tam.

Diéu chinh theo boi
canh van hoa va

quan hé quyén luc.

Dung giong 10, vira
phai, nhat quan véi
thong di¢p.

Ton trong khong
gian c4 nhan va tinh
hudng.

Thiét 1ap chuan
phan hoi 16 trong

nhém.
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Y nghia thuong gip Riii ro hiéu sai Goiy quan tri

Tao sac thai cdm xuc , Dung phu hgp van
Emoji / . Thiéu chuyén nghi¢p , |

trong truyén thong ] hoéa t6 chuc va doi
reaction , hoac bi hi€u khac nhau.

sO. tuong.

Binh luin chuyén sau — Khi kénh nghéo tin hi¢u, nao by “bia” ra giong diéu

Vi sao email va chat d& gdy hiéu 1am cam xtc dén vay? Vi ching tuéc di gan nhu
toan bo tin hiéu phi ngdn ngit (giong, nét mit, ngit canh) von chiém phan 16n y
nghia cam xuc ciia mot thong diép truc tiép. Khi thiéu cac tin hidu ndy, ngudi nhan
tir “dién vao chd tréng” bang tam trang va dinh kién sén c6 cua minh — ndi véi co
ché nhan thirc chon loc & Chuong 2. Hé qua: mot cau trung tinh (“OK, dé t6i xem”)
6 thé bi doc thanh lanh nhat khi ngudi nhan dang lo 1éng. Ngoai ra con co “ao
tuong vé sy minh bach”: ngudi giri tin rang giong diéu cia minh hién nhién, nhung
ngudi nhan khong tiép can duge ¥ dinh d6. Ham y quén tri: voi théng diép o rai ro
cam xuc, hidy nang do giau tin hiéu cta kénh (goi dién, gip mit) hoic bd sung tin
hiéu 16 rang (néu 1d ¥ dinh, diung ddu hiéu than thién phi hop) thay vi gia dinh ngudi

nhén s€ tu hiéu dung.

6.4 LUA CHON KENH TRUYEN THONG

Mot ning lyc quan trong ctia nha quan tri la chon ding kénh. Khong c6 kénh nao tt nhat
trong moi trudng hop; cau hoi 1a: thong diép can toc d6 hay do chinh xac? Can luu trix
hay phan hoi tirc thdi? C6 nhay cam khong? C6 mo hd khong? Lién quan nhiéu bén
khong?

6.4.1 Nguyén tic do phong phii ciia phwong tién

Kénh giau tin hiéu cho phép truyén nhiéu tin hiéu cing lic, phan hdi nhanh va ca nhan
hoa thong diép. Gap mat truc tiép thudng giau tin hiéu nhit; hop video ciing gidu nhung
phu thudc cong ngh¢; email, bao céo va dir li€u ngheo tin hi¢u hon nhung uu thé vé luu

trir, chuan hoa va kiém chung. Nguyén tac: thong diép cang mo hd, nhay cam va phi
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thuong 1& thi cang can kénh giau tin hi¢u; thong diép cang rd rang, thuong 1¢ thi kénh

nghéo tin hiéu lai hiéu qua vé chi phi.

GIAU TIN HIEU

NGHEQ TIN HIEU

| Gap mait truc tiEp |

[ Hop video

| bBién thoai

| Email f chat

uiéyu Lanbu najyu

‘BOY UENY3 ‘143 AN

| Thu, baeo cao

Tai ligw/dir ligu sd

Hinh 6.3 Thang dé phong phti ciia kénh truyén thong

Loai thong diép

Thong tin thuwdng
1€, rdo rang
Vin dé mo hd,

can thiao luin

Thong diép nhay

P

cam
Khan cap

Quyét dinh chinh
thire

Sang tao / d6i méi

Bdng 6.7 Lwa chon kénh theo logi thong diép

Kénh phu hgp
Email, thong bao, ban ghi
nhd, tai liéu quy trinh.
Hop truc tiép/hop video,
workshop.
Gip truc tiép/goi riéng, sau
d6 xac nhan bang van ban.
Dién thoai, chat wu tién, hé
thdng canh bao.
Vin ban chinh thirc kém budi
giai thich.
Workshop, brainstorming,

nén tang cong tac.

M.Econ Dang Thien Tam

Can luu trit, théng nhét,
khong can trao d6i nhiéu.
Can phan hoi nhanh, 1am 16
gia dinh, xur ly khac biét.
Can quan tri cdm xuc, bao
mat va tranh hiéu 1am.

Can toc do va xac nhan da

nhan thong tin.

Can can ctr, tinh nhat quan

va su chap nhan.

Can tuong tac da chiéu va

luu lai y tudng.
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Loai thong diép Kénh phu hgp

Sai lAm thuwong gip khi chon kénh
— Dung email dé giai quyét xung dot cam xuc.
— Dung cudc hop dai dé truyén thong tin don gian.
— Dung chat dé ban hanh quyét dinh quan trong.
— Dung vin ban qua dai cho van dé can hanh dong nhanh. Mdi sai 1am déu lam

tang chi phi truyén thong.

6.4.2 Truyén thong so va chuan muc kénh
Nhéan vién hién dai thuong dung nhi€u kénh cung luc: email, chat, nén tdng du an, hop
video, tai liéu dung chung, mang xa hoi ndi bd. Néu thieu chuan myc kénh rd rang, to
chirc dé roi vao tinh trang “nhiéu kénh nhung it hiéu biét”: cting mot thong tin xuat hién
& nhiéu noi, nhan vién khong biét dau 1a nguon chinh thirc, phan hoi bi tré va trach nhiém
mo ho.

* Email: thong tin can luu trit, nhi€éu nguoi nhén, it can phan hoi tac thoi.

« ~Chat: trao d6i nhanh, cau hoi ngan, phdihop tac nghiép; khong thay thé quyét dinh
chinh thirc.

« Hop video: khi can thao luan, giai thich, thuong luong, tao két ndi nhom tir xa.

« Tai liéu dung chung: khi can nhiéu ngudi cung chinh stra, theo doi phién ban,
minh bach tién do.

« Mang xa hdi ndi bo: gin két, chia s¢ van hoa, ghi nhan thanh tich, lan téa cu
chuyén t6 chrc.

« AI/NLP: hd tro tom tit, phan tich cam xuc, dich thuat, goi y ndi dung — can kiém
tra tinh chinh xac va dao duc dir liéu.

TINH HUONG 6.1 — Théong diép ciia CEO trong khiing hoang hiéu suat

Boi canh: Mot CEO méi thit vong trude tién do ban hang, giri mot video ngin cho

toan bo nhan vién dé phé binh két qua kinh doanh, sau d6 vai thang giri mot email
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quan trong. Cau hoi: khi nao nén dung video, khi nao nén dung email, va theo doi
thong diép bang cach nao?
Phan tich: Video phu hop dé truyén cam xuc, mirc do khan cép va su hién dién cua
lanh dao (kénh giau tin hiéu); email phi hop dé luu trit thong tin, tiéu chi va hanh
dong cu thé. Néu video chi chi trich ma thiéu giai phap, nhan vién dé phong vé hoic
mat niém tin.
Y nghia quén tri: Thong diép khé can ba phan: thira nhan van d¢, giai thich nguyén
nhan, néu huéng hanh dong va kénh phan hdi. Nén phdi hop kénh giau tin hiéu
(video/hop) véi kénh luu trir (email) thay vi chon mot.
Cau héi thio luin:

— Khi nao nén dung video, khi ndo nén dung email cho thong dié¢p kho?

— Vi sao chi trich thiéu giai phap lai lam giam hiéu qué truyén thong?

— Anh/chj thiét ké chudi truyén théng thé nao dé vira tao khan cap vira giit niém

tin?

6.5 TRUYEN THONG TRONG NHOM

Truyén thong trong nhom khac véi truyén thong giita hai ¢4 nhan vi ¢6 sy hién dién cua
nhiéu nguoi, vai tro, dia vi, chuan muc, mirc do gan két va ap lyc nhdm. Mot thanh vién
c6 thé néi khac khi trao d6i riéng so véi khi phat biéu trudc nhom. Mot ¥ tudng co thé bi
b6 qua khong phai vi kém, ma vi ngudi néi co dia vi thdp, nhém thiéu an toan tam ly

hozc mot vai ngudi chi phdi thao luan (ndi véi Chuong 5).

6.5.1 Cac nhén t6 anh hwéng dén truyén thong nhém

Bing 6.8 Nhin té dnh hwéng va ham y qudn tri

Téc dong dén truyén thong Ham y quan tri

Co hdi twong  Cang nhiéu co hoi gip g, thong  Thiét ké khong gian, lich hop,

tac tin cang dé luu thong. nén tang s6, nghi thirc trao doi.
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Tac dong dén truyén thong Ham y quan tri

Thanh vién huéng thong diép téi  Lanh dao chi dong moi y kién,
nguoi dia vi cao, ngai phan bién.  bao vé¢ tiéng n6i thiéu sé.

., Nhom gin két d& chia sé nhung  Két hop gin két voi chuan muc
Tinh gan ket \ sz .
c6 thé né xung dot can thiét. phéan bién xdy dung.

An toan tAim  Khi khong so bi phat/ché giéu, Tach phé binh ¥ tudng khéi
ly thanh vién dam no6i that hon. phé binh con nguoi.

Tao nhiéu gbc nhin nhung dé , . .

L . Dao tao lang nghe, diéu phoi,

Da dang hiéu lam néu thiéu k¥ nang giao L,
g giao tiép lién van hoa.
tiep.
Tang toc do phdi hop nhung cd6  Chon kénh phu hop va thiét 1ap

Cong ngh¢ . . . : .
thé mat tin hi¢u phi ngon ngir. chuan phan hoi.

6.5.2 Mang luéi truyén thong trong nhom

Ba dang mang ludi co ban 1a chudi, banh xe va da kénh. Mang chudi pht hop hé thong
ménh 1€nh 10 rang, noi d chinh xac va kiém soét quan trong. Mang banh xe lam ndi bat
ngudi 1anh dao trung tam, truyén thong nhanh trong nhiém vu don gian nhung giam su
tham gia va hai 10ng. Mang da kénh cho phép moi ngudi trao ddi voi nhau, phi hop

nhiém vu sang tao hoic phiic tap, nhung doi hoi ning lye ty didu phdi cao.

/o\ a/.p /- }
\ ./ \

Hinh 6.4 Ba dang mang luwdi truyén théng trong nhom
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Bing 6.9 So sinh ba dang mang lwdi truyén thong

Mang chudi Mang banh xe Mang da kénh

i Nhanh nhung dé
Toc do Trung binh Nhanh L,
nhi€u néu nhom 16n
, Cao khi trung tam Trung binh—cao néu
D¢ chinh xdc  Caonéu quy trinh rd , , _
kiém soat tot c6 chuan chia sé
Noi Ién ciia ,
Trung binh Cao Thap hodc phan tan
lanh dao
Hai long thanh ,
Trung binh Thap Cao
vién
Cong viéc tuyén Tinh huéng can chi ~ Sang tao, giai quyét
Phu hop voi , L
tinh, quy trinh chuan dao nhanh van dé phtrc tap

6.5.3 Truyén thong khong chinh thirc va tin don

Moi t6 chirc déu c6 mang ludi truyén thong khong chinh thirc. Tin don (grapevine) xuat
hién manh khi van dé quan trong, mo hd va gay lo ling — vi du khi tai cau trac, thay doi
lanh dao, sap nhap, cat giam nhan su. Nha quan tri khong thé loai bo hoan toan tin don;
cach phu hop 1 giam khoang trong théng tin, cung cip thong tin chinh thirc kip thoi, giai
thich 1y do quyét dinh, thira nhan diéu chua chic chan va duy tri kénh hoi dép.

Binh luin chuyén siu — Tin don 1a “h¢ thong giai thich thay thé”

Tin don thudng bi xem 1a “nhiéu can dép tat”, nhung d6 13 mot hiéu 1am. Tin don 1a
phan mg ty nhién cta con nguoi trudc sy bat dinh: khi thiéu thong tin chinh thirc
vé mot van dé quan trong, nhan vién khong ngimg tim 10i giai — ho chi chuyén sang
ngudn khéc 12 dong nghiép. Cong thirc kinh dién: cuwong do tin don ty 18 thuan véi
tAm quan trong cta vin dé nhan v6i mirc d6 mo hd cia né. Hé qua dao nguoc rat
hitu ich cho quan tri: mubn giam tin don c6 hai, hiy giam “mo hd” (vi khong thé

gidm “tam quan trong”) bang truyén thong chinh thirc nhanh, trung thyc, ké ca khi
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ciu tra 10i 1 “chung t6i chua quyét dinh, s& cap nhat vao ngay X”. Khi to chtrc im
lang trudc van dé 16, tin don tro thanh hé thong giai thich thay thé — va phién ban
d6 thuong bi quan hon sy that. Grapevine cling c6 mat tich cuc: né 1a kénh do “nhiét
d6” cam xuc cia to chtrc va lan téa van hoa; nha quan tri khén ngoan ling nghe nd

thay vi chi tim cach bit no.

Lién h¢ case study — Mobile Citizen va Mobile Beacon

Robbins & Judge dung truong hop Mobile Citizen va Mobile Beacon dé minh hoa
vai tro x4 hoi cua truyén thong va két néi sb. Tiép can Internet va thiét bi thong minh
khong chi 1a van dé cong nghé, ma con 1 van dé cong bang, co hdi hoc tip va ning
luc tham gia vao doi séng to chitc — x4 hoi. Pay 1a diém nbi giita truyén thong va
DEI: “khoang cach s6” (digital divide) c6 thé tao ra bt binh ding trong tiép can

thong tin va co hoi.

6.6 TRUYEN THONG TRONG TO CHUC

Truyén théng t6 chirc 13 hé théng dong chay thong tin gitra cac cAp, bd phan, nhom va

ca

nhan nham thuc hién muyc ti€éu chung. N6 chiu anh huéng manh cia co cau, quyén lyc,

van hoa, cong ngh¢, hé théng khen thuéng va muc do tin cay. Mot td churc co thé co

nhiéu kénh nhung van kém hiéu qua néu cap dudi so néi that, cap trén khong giai thich

quyét dinh hodc cac phong ban canh tranh thong tin thay vi chia sé.

LANH DAO CAP CAD

L J
44 ?Eﬂ__f-"" HH&%‘E\_ :
= 4
A= T
QUAN LY TRUNG GIAN A QUAN LY TRUNG GIAN B
= [ - = [
= W g =
= . = =
o £ (e Chep a 5
5713 - J—
- Ngang -
NHAN VIEN A = - NHAN VIEN B

Hinh 6.5 Bon hwéng truyén thong trong té chirc

M.Econ Dang Thien Tam
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6.6.1 Truyén thong tir trén xudng

Dong théng tin tir cap cao dén cap thap, gdm muc tiéu, chién lugc, chinh sach, quy trinh,
chi dao, tiéu chuan danh gia va phan hoi thanh tich. Chirc niang quan trong nhat 13 tao
dinh huéng chung va giam mo hd vai tro. Diém yéu phd bién: thong diép bi don gian
hoa, bop méo hodc mét ¥ nghia khi di qua nhiéu cap. Lanh dao cp cao ndi bang ngén
ngir chién luwgc, nhung nhan vién tuyén du can hiéu thanh nhiém vu cu thé; vi vy truyén

thong tir trén xudng can di kem gidi thich “vi sao”, vi du cu thé va kénh phan hoi.

6.6.2 Truyén thong tir dwéi 1én

Cung cép phan hoi vé tinh hinh thyc hién, vin dé phét sinh, cdm nhan nhan vién, dé xuat
cai tién va tin hiéu canh bao sém. Lanh dao cap cao khong thé truc tiép quan sat moi van
dé van hanh; néu dong thong tin tir dudi 1én bi nghén, t6 chic c6 thé ra quyét dinh dua
trén thong tin “dep nhung khong that”. Rao can 16n nhét 1a so hai va sang loc: nhan vién
ngai bao tin xau vi so bi quy trach nhiém; quan 1y trung gian chi bao cao thanh tich dé
giit hinh anh. Khic phuc bang co ché phan hoi an toan, kénh gép ¥ an danh, hop ddi

thoai, khao sat nhan vién va van hoa hoc hoi tir sai sot.

6.6.3  Truyén thong theo chiéu ngang va dwong chéo

Truyén thong ngang dién ra giita cac ca nhan/bd phan cting cip, giup phdi hop cong viéc,
chia sé ngudn luc va giai quyét van dé lién chirc ning — dic biét quan trong cho phat trién
san pham, cham soc khach hang, chuyén d6i sd. Truyén thong dudng chéo dién ra giita
cac ca nhan & cap va bd phan khac nhau, khong theo tuyén chi huy chinh thire; giup t6
chtrc linh hoat nhung c6 thé tao rui ro néu vuot quyén, thiéu minh bach hodc 1am suy yéu
trach nhiém chinh thirc. Can quy tic phéi hop rd: thong tin nao trao doi truc tiép, thong

tin ndo bao céo theo tuyén, quyét dinh nao can phé duyét chinh thic.
Binh luin chuyén siu — “Im Ling t6 chirc”: cai gia ciia dong thong tin 1én bi
nghén

Hién tuong nguy hiém nhat cua truyén thong to churc khong phai “noi sai” ma la “im

lang” (organizational silence) — khi nhan vién bi€t van dé nhung chon khong noi.
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Nguyén nhan mang tinh hé thong: trai nghiém hodc niém tin rang néi ra 1a vo ich
(“néi cling chang thay d6i gi”’) hodc nguy hiém (“ngudi bio tin xau bi trimg phat™).
Cai gia rat 16n: t6 chic mat kha nang phat hién sém rui ro vé chat lugng, an toan,
dao duc va tai chinh; lanh dao song trong “bong bong thong tin tot”. Pang chi ¥, im
lang thuong bi nham 1a dong thuan. Pé pha v& im ling, khong du néu chi “kéu goi
nhén vién manh dan”; can thay ddi hé théng: lanh dao phan g tich cyc véi tin X4u
(tach “ngudi bao tin” khoi “ndi dung tin”), hanh dong hiru hinh sau khi nhan phan
héi (dé nhan vién thdy noi c6 tac dung), va bao vé ngudi noi that. Nbi voi cong bang
thu tuc (Chuong 4) va an toan tdm 1y (Chuong 5): tiéng néi chi xuét hién khi nhan

vién tin rang n6 an toan va hiru ich.

6.7 CAC RAO CAN CUA TRUYEN THONG

Rao can truyén thong 1a nhimg yéu t6 1am thong diép khong duoc truyén di, b cham, bi
bop méo hoac hiéu sai. Chung xuét hién & cép c4 nhan, nhom, to chirc va cong nghé. Nha
quan tri nhan dién rao can khong phai dé tim 16i c4 nhan, ma dé thiét ké lai hé théng

truyén thong hiéu qua hon.

Bing 6.10 Téam rao can truyén thong va bién phdp

Biéu hién / Hiu qua Bién phap

Nguoi gt chi chuyén thong tin Van hoa noi that, bao vé
Sang loc ngudi nhan mudn nghe — quyét ngudi bao tin x4u, kiém tra
dinh thiéu that. chéo dir lidu.
Nhén thirc Ngudi nhan dién gidi theo loi ich,  Dung dir liéu, vi du cu thé,
chon loc dinh kién — hiéu léch. yéu cau dién dat lai.

Biét ngtr, ttr mo ho, khac biét ngdbn Pon gidn hoa, chudn hoa
Ngon ngir . 2 2 .2
nglr/van héa — hiéu lam. thuat ngt, ki€m tra sy hiéu.
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Biéu hi¢n / Hau qua Bién phap

Qua tii thong

tin

Cam xuc

Pia vi/ quyén
luc

Cong nghé

Khac biét van

hoa

Qua nhiéu email, hop, thong bao

— b0 sot, stress.

Gian dit, lo lang, phong vé —

phan tng voi, leo thang xung dot.

Cap dudi ngai ndi that; cap trén

n6i mot chi€u — mat phan hoi.

Lo1 két ndi1, nén tdng phan tan, bao

mat qué chat/léng.

Khac cach dung im ling, phan hoi,

truc tiép/gian tiép.

Uu tién thong tin, quy dinh
kénh, tom tit rd hanh dong
can lam.

Chon thoi diém phu hop,
ling nghe, tam hodn khi cam
xUuc qua manh.

Téng an toan tam ly, hoi y
kién truéc khi két luan.
Chuén hoa cong cu, dao tao
bdo mat, quy trinh dy phong.
Phét trién tri tué van héa, hoi

1am 3, tranh quy két voi.

“ngat két no1”.

Cap nhat hién dai — Qua tai so (digital overload)

Trong lam viéc hybrid, qua tai truyén thong khong chi dén tir s6 lwong thong tin,
ma tir vi€c nhan vién phai chuyén ddi lién tuc gitra email, chat, hop video, tai liéu
dung chung va thong bao Gmg dung. Piéu ndy lam ting chi phi chu ¥ (attention
residue), giam thoi gian 1am viéc sdu va tao 4p luc phai ludn truc tuyén. Giai phap:

quy dinh “gid tap trung”, chuan kénh, giam hop khong can thiét va ton trong quyén

6.8 TRUYEN THONG SO, TRUYEN THONG AO VA AN TOAN THONG TIN

Robbins & Judge cap nhat manh ndi dung truyén thong hién dai: hop video, blog, vlog,

podcast, e-collaboration, e-learning, biéu tugng sd, dién thoai thong minh, mang xa hoi

va an toan mang. Pay 1a nhitng ndi dung can thi€t vi moéi truong lam viéc ngay nay phu

thudc ngay cang nhi€u vao truyén thong so.

6.8.1 Hop truc tuyén va truyén thong ao

M.Econ Dang Thien Tam
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Hop truc tuyén gitp vuot gidi han khong gian, giam chi phi di lai va két ndi nhan vién
phan tan. Tuy nhién, né dé gy mét moi (“video fatigue™), gidm tin hiéu phi ngdn ngir,
tao cam giac bi giam sat va lam ting nguy co ngudi dy khong thyc sy chu y. Dé hidu qua,
can muc tiéu rd, ngudi didu phdi, thoi lwong ph hop, quy tic phat biéu, tai liéu chuan bi

trudc va phan két luan xac dinh rd viéc can lam.

6.8.2 E-collaboration, e-learning va mang xa hoi

Nén tang cong tac s6 cho phép nhiéu nguoi ciing 1am viée trén mot tai liéu, theo doi tién
do va luu lich st trao doi; e-learning m¢ rong tiép can va c nhan hoéa téc do hoc. Hiéu
qué phu thudc thiét ké hoat dong, mirc twong tac, nang luc s va ky luat thong tin. Mang
x3 hoi hd trg thuong hiéu tuyén dung, chia sé van hoa va lang nghe khach hang, nhung
tao ri ro vé bao mat, danh tiéng, bét nat truc tuyén va xung dot gitra do1 séng ca nhan
v6i vai tro nghé nghiép. Dién thoai thong minh gitip phan hdi nhanh nhung lam md ranh

gi61 cong viéc — doi song, khién nhan vién cam thay phai luon san sang.

Lién hé case study — BYOD (dung thiét bi c4 nhin cho cdng viéc)

Case BYOD dit ra van dé dao duc khi nhan vién dung thiét bi c4 nhan cho cong
viée: ai kiém soat dit liéu, ai chiu chi phi, ranh gi6i cong viéc — doi song & dau, va
doanh nghiép c6 quyén can thiép vao thiét bi c4 nhan dén mic nao (vi du x6a di
lidu tir xa khi c¢6 sy c¢b). Day 1a tinh hudng dé thao luan vé& quyén riéng tu, bao mat,
stress cong nghé va cong bang. Nguyén tic dao dirc: khong chuyén rii ro bao mat
va chi phi cong nghé sang nhan vién ma khong c6 chinh sach minh bach, dong thuan

va cong bang.

6.8.3 AI va xir Iy ngon ngir tw nhién trong truyén thong

Mot cép nhat quan trong la sy phat trién cua Al va xur 1y ngdén ngtt ty nhién (NLP). Al co
thé hd trg viét email, tom tit cudc hop, dich ngdn ngit, phan tich cam xuc khach hang va
tir dong hoa mot phan giao tiép dich vu. Nhung Al ciing tao rii ro: tom tit sai ngit canh,
thién léch dir li€u, 10 thong tin nhay cam, mét tinh nhan vin va trach nhiém khong 10 khi

thong diép do may hd trg tao ra.

Bing 6.11 Ung dung AI/NLP trong truyén théng: li ich va riii ro
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Ung dung Lgiich Riii ro can quan tri

Tém tat cudc Tiét kiém thoi gian, luu lai Bo sot sac thai, hiéu sai y kién
hop quyét dinh va nhiém vu. thiéu so.

Soan email / Tang toc do viét, cai thién cau  Thong di€p thi€u cé nhéan hoa,
bao cao trac. sai dur liu.

Phan tich cAim  Nhan dién xu hudng hai Xam pham riéng tu, dién giai
xuc long/lo lang cia nhan vién. sai ngi canh.

Tra 16i nhanh cu héi thwong ~ Khong xir 1y tét tinh hudng

Chatbot ngi b .
gap. nhay cam hodc ngoai 1€.

Dich thuat tw N . Sai sac thai vin hoa hodc thuat
Ho6 trg nhém da qudc gia.

dong nglt chuyén mon.

Binh luan chuyén sau — Al lam truyén thong nhanh hon, nhung ai chiu trach
nhiém vé y nghia?

AINLP dich chuyén mét phan khau “ma hoa” va “tém tit” tir con ngudi sang may,
tao ba cau hoi quan tri méi. Thir nhat, trach nhiém: néu mot email do Al soan gay
hiéu 1dm hoic sai dir liéu, ai chiu trach nhiém — nguoi bam “giri” van la chii thé chiu
trach nhiém cubi cing, nén khong thé “khoan” phan doan cho may. Thir hai, mat
ngir canh va sic thai: ban tom tit Al c6 thé loai bo dung cai ma nhom can giit — ¥
kién thiéu s6, su do du, sic thai dao dic — lam “phang hoéa” mot cude thao luan giau
thong tin. Thir ba, dao dirc dit 1i€u: phan tich cam xuc nhan vién co thé truot sang
giam sat, vi pham quyén riéng tu va lam x6i mon niém tin — chinh thér ma truyén
thong can xay dung. Nguyén tic: dung Al nhu “trg Iy nang ning suat & khau nhap
va tong hop, nhung giit con ngudi ¢ khau phan doan, ngir canh nhay cam va quyét
dinh cudi cung; minh bach khi ndi dung do Al hé trg; va dit ranh gidi rd giita “hd

tro” va “giam sat”.

6.9 TRUYEN THONG LIEN VAN HOA
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Trong t6 chic toan cau va méi truong lao dong da dang, truyén thong lién vin hoa 1a

nang luc bat budc. Khac biét van hoa anh hudng dén cach con ngudi dung tir, hiéu ngir

canh, biéu 16 cam xuc, phan hoi cap trén, dung im lang, thé hién dong y va xur 1y xung

dot. Mot thong diép théng than & nén van hoa nay cé thé bi xem la bat lich sy & nén vin

hoa khéac; mot sy im lang co thé 1a déng ¥, ton trong, suy nghi hodc phan doi tuy bdi canh

(nbi Hofstede/GLOBE — Chuong 3).

Bing 6.12 Khdc biét vin héa trong truyén thong va ham y quan tri

Khia canh Vi du khac biét

Ham y quan tri

Mot tir/cum tir khong c6 nghia

Ngir nghia tuong duong trong ngdn ngir

khéc.
Ham y tir “Vang/toi nghe” khong phai lac
ngir nao ciing 1a “toi dong y".

Vian hoa nay uu tién trang trong,
Giong diéu .
van hoa khac wu tién than mat.

Co thé biéu thi ton trong, suy

Im lang . .
nghi, dong ¥ hodc khong dong y.
., Vanhoa khoang cach quyén luc
Phan hoi cap ,, ) _
cao khién nhan vién ngai phan
trén

bién.

Tranh dich may khong kiém

tra; dung vi du minh hoa.

Xac nhan lai quyét dinh va

hanh dong cu thé.

Diéu chinh phong cach theo
bdi canh va quan hé.
Khéng quy két voi; dit cau hoi

mo.

Tao kénh phan hoi an toan va

moi y kién truc tiép.

Goiy cho lop hoc

nguyén nhan.

Yéu cau sinh vién phan tich mdt tinh huéng lam viéc nhém da van héa: mot thanh
vién khong phan hoi ngay trong cudc hop video. D6 14 thiéu trach nhiém, do rao can
ngon nglr, do khac biét van hoa, do s¢ mat mit, hay do thiét ké cudc hop chua tao

co hoi phat biéu? Muyc tiéu: rén thoi quen “khong quy két voi” va phan tich da

6.10 CAC BIEN PHAP NANG CAO HIEU QUA TRUYEN THONG
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Nang cao hi€u qua truyén thong can thuc hién dong thoi & ba cap do: ca nhan, nhém va

t0 chuc.

6.10.1 Cap ca nhin
* Dung ngdn nglr don gian, rd rang, phu hop trinh d¢ ngudi nhan.
« Noi & muc tiéu thong diép: thong bao, xin y kién, thuyét phuc hay ra quyét dinh.
. Léng nghe chu dong: tap trung, dat cau hoi, dién dat lai va xac nhan y chinh.
« Kiém soat cam xuc trude khi phan hoi, dic biét trong xung dot; tach dir kién khoi
danh gia con nguoi.

« Dung phan héi hai chiéu dé kiém tra muac do hiéu dang.

6.10.2 Cap nhém

« Thiét 1ap chuan hop: muc tiéu, thoi lugng, vai tro diéu phdi, quy tic phat biéu va
két luan.

« Khuyén khich tiéng n6i thiéu sé va y kién trai chiéu dé tranh tu duy nhom.

« Tao an toan tAm 1y: khong ché gifu y tudng, khong trimg phat ngudi néu van dé
hop ly.

« Dung k¥ thuat diéu phdi: vong phat biéu, brainstorming im lang, khao sat nhanh,
ghi y kién 4an danh.

« Két thuc mdi cudc hop bang ba ndi dung: quyét dinh, ngudi chiu trach nhiém va

thoi han.

6.10.3 Cap to chirc

« Xem truyén thong 1a chtrc ning chién luoc, khong chi hoat dong hanh chinh; cam
két truyén thong hai chiéu.

« Giai thich 15 cac quyét dinh quan trong, dic biét trong thay doi, khiing hoang va tai
cu truc.

« Chia sé tin xau trung thue, kip thoi va co ké hoach hanh dong.
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« Thiét ké kénh theo ddi twong; quan tri grapevine bang minh bach va cdp nhat
thuong xuyén.

« Thiét 12p chinh sach bdo mat, BYOD, mang xa hoi va st dung Al trong truyén
thong.

Bing 6.13 Truyén thong chra tot va truyén thong chuyén nghiép

Tinh hudng Cach truyén thong chua

Cach truyén thong chuyén nghiép

quan tri tot

, o, Hop giai thich bbi canh, nguyén tac,
Cat giam chi Email ngan thong béo .
tac dong, kénh héi dap va van ban

phi “phai tiét kiém”. ,
tom tat.
Phén hdi nhan Trao doi riéng, néu dir kién, hanh vi
i Phé binh trudc nhom. . . N
vién yéu cu thé, ky vong va ké hoach ho tro.

Trién khai _ - . _ , x
. . Guri hudng dan dai, yéu Demo, video ngan, FAQ, ho tro truc
phan mém

cau tu doc. tuyén va nhom nguoi dung nong cot.
mai
. Cap nhat diéu da biét, diéu chua
Tin don tai Im lang hodc phu nhan ) ,
, quyét dinh, méc thoi gian va noi dat
cau truc chung chung.

cau hoi.

OB Toolbox — 10 khuyén nghi nang cao chat lwgng hoi thoai

(1) Chi1 dong chao hoi va gidi thiéu 5. (2) Nghi trude khi néi. (3) Coi mo véi y
twdng mai. (4) Goi dung tén ngudi ddi thoai. (5) Pt cdu hoi. (6) Ling nghe it nhat
bang thdi lugng noi. (7) Duy tri anh mét va ngdn ngir co thé phu hop. (8) Dién dat
lai ¥ ngudi khac. (9) Biét két thac cudc tro chuyén ding lic. (10) Chuan bj trude

thong tin va cau hoi can trao doi.

6.11 TINH HUONG VA HOAT PONG UNG DUNG
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TINH HUONG 6.2 — Két ban véi cap duéi trén mang xi hoi
B6i cinh: Mot nha quan 1y nhan 161 moi két ban trén mang xa hoi tr nhan vién truc
tiép bao cdo cho minh. Nén chip nhan, tir chdi hay bo qua?
Phén tich: Can can nhic ranh giéi nghé nghiép, quyén riéng tu, thién vi nhan thirc,
nguy co phan biét ddi xtr va van héa t6 chirc. Quan hé truc tuyén khong cén xing
vé quyén luc c6 thé tao cam giac thién vi v6i nhitng ngudi khong két ni.
Y nghia quan tri: C6 thé tir chéi lich sy va dé xuat két ndi qua kénh nghé nghiép
(nén tang ndi bo, LinkedIn). Truyén thong sd can chinh sach & vé& quan hé truc
tuyén gitta quan 1y va nhan vién.
Cau hoi thio luin:

— Quyét dinh nay lién quan dén nhitng gia tri va rii ro nao?

— Ranh giéi nghé nghiép trong khong gian s6 nén duoc thiét 1ap thé nao?

— Chinh sach t6 chtrc nén quy dinh gi vé quan hé truc tuyén quan 1y — nhan vién?

TINH HUONG 6.3 — Tinh ban noi cong sé (work friendships)
Bdi canh: Tinh ban noi cong so co thé tao hd trg xa hoi, tang gén két va cai thién
truyén thong khong chinh thirc. Nhung né ciing c6 thé tao thién vi, nhém nhé khép
kin, lan truyén tin ddn hoac xung dot loi ich.
Phén tich: Tinh ban vira 1 ngudn luc (niém tin, hop tac, kénh thong tin nhanh) vira
la rti ro (thién vi trong danh gid, loai trir ngud1 ngoai nhoém, ro ri thong tin nhay
cam). Gid tri hay rai ro phy thudc vao chuan muc minh bach va cong bang cua to
chue.
Y nghia quén tri: T6 chitc khong nén cAm quan hé than thién, nhung can chuin
muc vé minh bach, dao dirc, danh gia cong bang va xu 1y xung dot loi ich.
Cau héi thio luin:

— Khi nao tinh ban giup truyén thong hiéu qua, khi nao gay thiéu cong bang?

— Nha quan 1y nén xir 1y thé nao khi phai danh gid mot nguoi ban than trong

nhom?

— T6 chirc can chuan muc gi dé can bang gan két va cong bang?
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Tinh hudng bd sung — Truyén dat niém dam mé trong phéng vén

Mot tng vién c6 ho so ky thuat tot nhung khong duoc nhan sau phong van vi bi
danh gia “thiéu dam mé” hodc thiéu kha ning truyén dat sy pht hop. Pam mé khong
chi nam & 16i khang dinh “tdi rat yéu thich cong viéc” ma thé hién qua vi du cu thé,
anh mat, giong no6i va cau hoi img vién dat ra. Ham y kép: nha tuyén dung can phan
biét ning luc thit v6i phong cach giao tiép va thién vi dbi véi ngudi huéng ngoai
(nbi Chuong 2); tmg vién can chuan bi cau chuyén ngan thé hién dong co, hoc hoi

va dong gop (ké chuyén nghé nghiép).

TOM TAT CHUONG VA HAM Y POI VOI NHA QUAN TRI

1. Truyén thong 13 qua trinh trao doi thong tin va tao hiéu biét chung, gdbm ngudi giri,
ma hoa, thong di€p, kénh, nhiéu, nguoi nhan, gidi ma va phan hoi. Day 1a mot nang
luc quan tri c6t 161, khong chi 14 k¥ nang dién dat.

2. Truyén thong c6 cac chic ning kiém soat, dong vién, biéu 16 cam xuc, trao ddi
thong tin va tao y nghia — niém tin; chirc ning tao y nghia ngay cang quan trong
trong thay doi va lam viéc tir xa.

3. Truyén thong bang 15i pht hop van dé can phan hoi nhanh; truyén thong viét phu
hop nodi dung can luu trit; phi ngdn ngir quyét dinh sic thai va dé tin cdy; truyén
thong s6 md rong toc do nhung ting rii ro qua tai, mat ngir canh, bao mat.

4. Chon kénh theo d6 phong pht va mirc 40 mo hd, nhay cam, khan cip; phdi hop
kénh giau tin hiéu v&i kénh luu trix khi can.

5. Trong nhom, truyén thong chiu anh hudng cua co héi tuong tac, dia vi, gén két,
mang lu6i va an toan tim 1y; trong to chuc, truyén thong dién ra theo bén hudng
(trén—dudi, dudi—trén, ngang, chéo).

6. Tin d6n khong thé loai bo; quan tri bang minh bach va kénh chinh thic kip thoi.
“Im ling t6 chirc” 13 rui ro 16n can pha v& bang an toan tdm 1y va hanh dong sau

phan hoi.
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7. Céac rao can gom sang loc, nhan thirc chon loc, ngdn ngit, qué tai, cam xuc, dia vi,
cong nghé va vin hoa. Cai thién bang ngdn ngit rd, lang nghe chu dong, phan hoi
hai chiéu, chon kénh phu hop va xay dung an toan tam ly.

8. Bbi canh hién dai doi hoi quan tri truyén thong s6, 40, lién van hoa, mang xa hoi,
BYOD va AI/NLP mét cach co dao dirc — giit con ngudi & khau phan doan va quyét

dinh cudi cung.

CAU HOI ON TAP VA VAN DUNG

A. Cau héi on tap

. Truyén thong 1 gi? Vi sao truyén thong khong chi 1 qua trinh giri théng tin?

[—

2. Phan tich cac thanh té ciia qua trinh truyén thong. Thanh t6 nao dé gay sai léch nhat
trong to chirc Viét Nam? Vi sao?

3. So sanh truyén thong néi, viét, phi ngdn ngit va s6. Cho vi du minh hoa.

4. Khi nao nén dung email, khi nao nén gap truc tiép, khi ndao nén hop truc tuyén?

5. Phan tich vai trd cua lang nghe chu dong va lang nghe phan héi trong quan hé cong
viéc.

6. So sanh ba mang lu6i truyén thong nhom (chudi, banh xe, da kénh) va bdi canh phu
hop.

7. Phan tich bon hudng truyén thong trong to chirc va riii ro cia mdi hudng.

8. Néu cac rao can truyén thong va bién phap khac phuc & cap ca nhan, nhém, t6 chirc.

B. Cau héi van dung nang cao
1. Cong ty sip tai cau trac va tin don lan manh. Dung cong thic tin don (tim quan
trong x mo hd) dé thiét ké ké hoach truyén thong giam tin dén c6 hai.

2. Mot nhém hybrid da vin hoa phdi hop kém, nhiéu hiéu 1dm qua chat. Van dung d6

phong phu kénh, lién vin héa va an toan tam Iy dé dé xuét giai phap.

3. T6 chitc muén ding Al tom tat hop va phan tich cam xtic nhan vién. Phén tich loi

ich, rai ro dao dtic va dé xuat nguyén tac st dung.
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4. Chon mét tinh hudng trong chuong va phan tich theo ba budc: van dé truyén thong

—> khai niém/ly thuyét lién quan — giai phap quan tri.

TINH HUONG UNG DUNG TONG HQP

Truyén thong thay ddi tai Cong ty Hai Piing. Hai Pang (chudi ban 1¢, 800 nhan vién)
chuyén sang mé hinh hybrid va trién khai phan mém quan tri ban hang méi. Ban giam
dbc giri mot email dai thong bao quyét dinh; sau hai tudn xudt hién tin dén vé cit giam
nhan sy, nhan vién tuyén dau khong hiéu cach dung phan mém, cac phong d6 16i cho
nhau qua chat, con nhan vién cam thiy bi giam sat vi hé théng mai ghi nhan moi thao
tac. Khao sat cho thdy nhan vién “nhan qua nhiéu thong bao nhung khong biét dau 1a

thong tin chinh thic”.

CAu héi thio luén: (1) Nhan dién cic rao can truyén thong va dang nhiu xuat hién trong
tinh hudng. (2) Vi sao mot email dai 14 Iyra chon kénh chwa phu hop cho thay d6i 16n? (3)
Vian dung cong thie tin dén va “im ling to chirc” dé giai thich vi sao tin dn lan manh.
(4) Thiét ké ké hoach truyén thong da kénh (chon kénh theo do phong phi, chuan muc
kénh, kénh phan héi). (5) Bé xuat nguyén tic dung dit liéu hé théng mai dé hd tro ma

khong tao cam giac giam sat.

Goi y phan tich

Vién dé c6t 16i 1a chon sai kénh (email nghéo tin hiéu cho thay d6i mo hd, nhay cam),
khoéang tréng thong tin tao tin don, thiéu chuan muc kénh (nhiéu kénh nhung it hiéu
biét) va dung dir liéu thiéu minh bach tao cam giac giam sat. Giai phap dong bo:
phéi hop hop/video giau tin hi€u dé giai thich “vi sao” véi email luu trir; cdp nhat
diéu da biét/chua quyét dinh dé giam mo hd; xac dinh ngudn chinh thirc va chuin
kénh; dao tao phﬁn mém bﬁng demo/FAQ; va minh bach muc dich dir liéu (h5 tro,

khong giam sat).
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