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TỔNG QUAN GIỚI THIỆU CUỐN SÁCH
“QUẢN TRỊ, XỬ LÝ KHỦNG HOẢNG TRUYỀN THÔNG
- BÀI HỌC QUỐC TẾ VÀ VẤN ĐỀ RÚT RA ĐỐI VỚI VIỆT NAM”
(Sách chuyên khảo)
I. Thông tin khái quát về cuốn sách
Cuốn sách "Quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông - Bài học quốc tế và vấn đề rút ra đối với Việt Nam"  do Thượng tướng, PGS.TS. Nguyễn Văn Thành làm chủ biên, Nhà xuất bản Chính trị Quốc gia Sự thật xuất bản năm 2022.
[bookmark: _GoBack]Cuốn sách là thành quả nghiên cứu công phu của các tác giả, cập nhật nhiều dữ liệu mới về nhận diện và quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông, trọng tâm là truyền thông xã hội. Nhờ sức mạnh lan tỏa, quảng bá thông điệp đến cộng đồng rộng lớn trong một thời gian ngắn, liên tục, đồng thời, không bị giới hạn địa lý ngăn cách, nên truyền thông đang ngày càng ảnh hưởng lên mọi mặt của đời sống xã hội, do đó, các nhà nước luôn quan tâm, đặc biệt chú trọng sử dụng truyền thông trong điều hành, quản lý xã hội. Cuốn sách gồm 189 trang chưa kể phụ lục, là tổng quan về các nội dung: Khủng hoảng truyền thông và khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị, kinh tế - xã hội - Từ nhận thức đến giải pháp; Quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông - Những bài học quốc tế; Quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông - Những vấn đề đặt ra đối với Việt Nam. 
II. Lý do chọn cuốn sách để giới thiệu
Thực hiện chủ trương của Học viện về phát triển văn hóa đọc.
Bên cạnh những mặt tích cực, truyền thông (đặc biệt là truyền thông xã hội-TTXH) cũng có những tác động và tiềm ẩn nhiều nguy cơ về mất an toàn thông tin. Cuốn sách khai thác việc nhận diện và quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông, trọng tâm là truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội với những dẫn chứng, bài học quốc tế. Cuốn sách phân tích sâu sắc nhiều vấn đề đang đặt ra hiện nay đối với Việt Nam trong việc quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông, nhất là truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội. Đây là một trong những nội dung tham khảo tốt cho chuyên đề Dư luận xã hội, môn Xã hội học trong LĐQL, giúp cung cấp thêm căn cứ thực tiễn trong nắm bắt định hướng dư luận xã hội phục vụ công tác lãnh đạo, quản lý.
III. Nội dung cốt lõi của cuốn sách
Cuốn sách được chia làm 3 phần:
+ Phần thứ nhất: Khủng hoảng truyền thông và khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị, kinh tế - xã hội - Từ nhận thức đến giải pháp (từ trang 9 đến 114); Nội dung chính: Giới thiệu cuộc các mạng công nhiệp lần thứ tư và những vấn đề đặt ra đối với truyền thông; Đưa ra vấn đề khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị - kinh tế -xã hội: nhận diện khủng hoảng truyền thông, mô hình mục tiêu quản trị khủng hoảng truyền thông trên các lĩnh vực.
+ Phần thứ hai: Quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông - Những bài học quốc tế (từ trang 117 đến 152): đưa ra vai trò của TTXH đối với chính trị, những bài học thành công trong quản trị khủng hoảng truyền thông sử dụng TTXH ở một số quốc gia.
+ Phần thứ ba: Quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông - Những vấn đề đặt ra đối với Việt Nam (từ trang 155 đến 189): Thực trạng sử dụng TTXH ở Việt Nam, tác động của an ninh truyền thông đến an ninh chính trị, nhóm giải pháp xử lý khủng hoảng truyền thông sử dụng truyền thông xã hội.
NỘI DUNG CỐT LÕI CỦA TỪNG CHƯƠNG
Phần thứ nhất: Khủng hoảng truyền thông và khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị, kinh tế - xã hội. Từ nhận thức đến giải pháp.
I- CUỘC CÁCH MẠNG CÔNG NGHIỆP LẦN THỨ TƯ VÀ NHỮNG VẤN ĐỀ ĐẶT RA ĐỐI VỚI TRUYỀN THÔNG
Nội dung thứ nhất đề cập đến Cuộc Cách mạng công nghiệp lần thứ tư và những đột phá và “điểm đòn bẩy”: Cuộc cách mạng công nghiệp đi theo một tiến trình phát triển, mỗi cuộc cách mạng công nghiệp đều là cuộc cách mạng mang tính đột phá so với cuộc cách mạng công nghiệp trước đó. Cách mạng công nghiệp lần thứ 4 phát triển từ nền tảng Cách mạng công nghiệp lần thứ 3, sử dụng trí tuệ nhân tạo, liên kết Internet các lĩnh vực của đời sống con người. Đột phá của Cách mạng công nghiệp 4.0 là trong ứng dụng: AI, robot, internet vạn vật, logistic, công nghệ nano,… Kết hợp của hai yếu tố nền tảng: khoa học và công nghệ tạo ra 1 thế giới vạn vật kết nối thông minh. Đặc trưng nổi bật của Cách mạng công nghiệp 4.0 là dùng công nghệ thay thế dần sự có mặt của con người trong mọi hoạt động sản xuất và đời sống xã hội. Con người trở thành chủ thể sáng tạo, tạo tiền đề vật chất và lực lượng sản xuất mới cho 1 nền kinh tế mới: kinh tế số, kinh tế mềm, kinh tế tri thức, xã hội thông tin, xã hội tri thức,…Các hệ thống sản xuất thực – ảo: thiết bị thông minh làm việc với nhau qua mạng không dây/ đám mây.
Những đột phá và điểm “đòn bẩy” của cuộc Cách mạng công nghiệp lần thứ tư là Internet vạn vật - IoT (internet of things) và Trí tuệ nhân tạo AI (Artificial Intelligence). Với thành tựu là các sản phẩm trên15 lĩnh vực chủ đạo: Cơ sở dữ liệu tập trung (BIG DATA), Thành phố thông minh (Smart Cities), Tiền ảo , Trí tuệ nhân tạo, Năng lượng tái tạo/ công nghệ sạch, Công nghệ màng mỏng, Thương mại điện tử, Người máy, Công nghệ in 3D, Kết nối thực ảo, Các nền kinh tế chia sẻ, Internet kết nối vạn vật, Công nghệ nano/ vật liệu 2D, Công nghệ sinh học/ biến đổi gen và cách mạng nông nghiệp, Khử muối lọc nước ngọt từ nước biển và quản lý chất thải rắn.
Nội dung thứ hai là Tác động của cuộc Cách mạng công nghiệp 4.0 đối với truyền thông
Về an ninh chính trị: Các thế lực thù địch, phản động sử dụng không gian mạng để tuyên truyền phá hoại tư tưởng, nội bộ, kích động biểu tình, bạo loạn, lật đổ chính quyền. Về kinh tế - xã hội: GDP tạo ra trên không gian mạng ngày càng lớn; Thành phố thông minh, robot vs con người; Thế giới gia tănng lợi ích từ ý tưởng,… Cạnh tranh việc làm: Thiếu việc làm, chất lượng nhân lực, năng lực cạnh tranh, kỹ năng mềm: ngoại ngữ, Công nghệ thông tin, làm việc nhóm, đạo đức nghề nghiệp,…Tăng sức ép gia tăng dòng nhập cư: Chính sách quản lý lao động nước ngoài và tự do hoá lao động,…
Tác động lên chính quyền: cho phép công dân dễ tương tác hơn với chính quyền. Sức mạnh công nghệ mới làm tăng khả năng kiểm soát của chính quyền. Vai trò trung tâm thực hiện chính sách của chính quyền giảm đi bởi các nguồn cạnh tranh mới, xu hướng tái sắp xếp, phân tán quyền lực do công nghệ mới hỗ trợ;…
Tác động lên con người: Con người mất dần lòng trắc ẩn, sự cộng tác. Hạn chế giao tiếp trong thế giới thực, phản ánh, chiêm nghiệm cuộc sống… Mất khả năng kiểm soát dữ liệu cá nhân,… Đặt ra những yêu cầu mới về kiến thức, kỹ năng và tâm thế của người lao động. 
Về văn hoá: làm thay đổi những vấn đề liên quan đến bản sắc: sự riêng tư, ý thức về sở hữu, phương thức tiêu dùng, phân bổ thời gian, cách thức phát triển sự nghiệp
Tác động đến truyền thông (trọng tâm là truyền thông xã hội):
Loại hình truyền thông dựa trên nền tảng công nghệ thông tin, tiện ích của mạng Internet. Thành tựu quan trọng của cách mạng số. Thay đổi trong cách tiếp cận, truyền tải thông và chia sẻ thông tin có đóng góp tích cực đối với sự phát triển xã hội. Truyền thông xã hội đã và đang tiềm ẩn nhiều nguy cơ thách thức liên quan đến mất an toàn thông tin. Sự phát triển của cách mạng công nghệ, truyền thông xã hội đang đáp ứng ngày càng cao của xã hội: tương tác nhiều chiều, tạo môi trường đa chiều trong tiếp cận, chia sẻ thông tin. Mạng Internet giảm thiểu rào cản giữa các phương tiện truyền thông. Các bản tin trên mạng trở nên đa phương tiện, đa dịch vụ, đa hỗ trợ.
Sự phát triển mạnh mẽ của truyền thông xã hội ảnh hưởng lớn đến hoạt động của các cơ quan báo trí, làm thay đổi môi trường truyền thông hiện nay.
+ Cơ quan báo chí truyền thống quan tâm nhiều hơn đến những tin tức mang tính thời sự, tác động lớn đến kinh tế - xã hội, giá trị của nội dung thông tin.
+ Trào lưu truyền thông xã hội hiện nay khiến công chúng có nhiều sự lựa chọn mới: làn sóng mới “phi tin tức” đáp ứng nhu cầu công chúng hiện đại, chi phối sự lựa chọn biên tập và xuất bản của của Cơ quan báo chí truyền thống dẫn đến xuất hiện tin tức xã hội.
+ Truyền thông xã hội có lợi thế trong việc phát hiện ra các tin tức xã hội rất nhanh, nhưng bị hạn chế bởi khả năng theo đuổi sự kiện đến cùng, khó tạo thành chùm hoặc chuỗi tin, bài vừa có sức nặng, vừa có giá trị cao.
Tác giả đã nêu bật tính hai mặt của truyền thông xã hội. Các mặt tích cực của truyền thông xã hội được biểu hiện là nền tảng CNTT, điện tử, thiết bị phương tiện mang lại nhiều tiện ích cho người sử dụng như nhận tin bất kì nơi nào, tích hợp các chức năng, dịch vụ để thực hiện các hình thức thông tin cá nhân, liên cá nhân, nhóm, cả xã hội thuận lợi và chi phí thấp và phục vụ nhu cầu con người. Đây cũng là kênh Thông tin – liên kết xã hội; Thúc đẩy quá trình tự giáo dục tư tưởng, đạo đức; Khai sáng, giải trí; Giám sát, phản biện xã hội. Và là kênh truyền thông quan trọng vận động, huy động, tập hợp sức mạnh quần chúng. Trái lại, mặt tiêu cực của truyền thông xã hội là: Mất an toàn thông tin, thông tin của người dùng có thể bị các đối tượng xấu khai thác, chiếm đoạt phục vụ ý đồ riêng cá nhân; Tính ảo, nặc danh, khó xác định, khả năng bảo mật thông tin có giới hạn; Dễ bị lạm dụng vì những mục đích phi pháp, tư lợi, truyền thông tin xấu, độc giả tạo ra những làn sóng dư luận tiêu cực lan rộng, nhanh, làm ảnh hưởng đến công chúng, nghiêm trọng hơn dễ dẫn đến bị lôi kéo và có những hành vi tiêu cực. Với sự tham gia của số động xã hội, truyền thông xã hội là công cụ hữu hiệu để tạo ra Dư luận xã hội theo các chiều hướng khác nhau.
II- KHỦNG HOẢNG TRUYỀN THÔNG TRONG LĨNH VỰC CHÍNH TRỊ, KINH TẾ - XÃ HỘI
Trong chương này, tác giả đưa ra 5 nội dung chủ yếu: Khủng hoảng là gì, các loại khủng hoảng; Các giai đoạn của khủng hoảng; Nhận diện khủng hoảng truyền thông: khái niệm, đặc trưng, cách ứng phó; Quản trị khủng hoảng – Mô hình quản trị khủng hoảng truyền thông – Mục tiêu, cách thức, giải pháp; Nhận diện khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội. Trong đó tác gải tập trung làm rõ 2 nội dung cuối cùng về Quản trị khủng hoảng và nhận diện khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội. Ở đây, tác giả nêu ra: Thứ nhất là Quy trình quản lý khủng hoảng gồm 3 bước; Một số thách thức đối với công tác quản lý thông tin trong một cuộc khủng hoảng và cách thức Sử dụng bộ chỉ số trong quản trị xử lý khủng hoảng. Và thứ hai là cách tiếp cận, nhận diện khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội, đưa ra một số ví dụ của các nước; nêu được vai trò của truyền thông xã hội trong các biến động chính trị trên thế giới, Mục tiêu quy trình quản lý khủng hoảng trong lĩnh vực kinh tế- chính trị - xã hội (Khái niệm, nội dung, các bước tiến hành).
1. Khủng hoảng là gì, các loại khủng hoảng: 
Từ điển Địa lý Việt Nam: “Khủng hoảng là một sự thất bại hoàn toàn có khả năng xảy ra trong việc tái tạo các mối quan hệ mang tính hệ thống”.
Mô tả những thất bại có nguy cơ xảy ra trong quá trình tái tạo cấu trúc kinh tế xã hội, thể chế chính trị, quy ước đại diện, hệ thống sinh thái.v.v…Ý nghĩa phần lớn là tiêu cực. Tuy nhiên các cuộc khủng hoảng về quan hệ xã hội cũng có những khía cạnh tích cực vì thường được xem là mang lại sự thay đổi tiến bộ.
Tác giả đưa ra định nghĩa: “Khủng hoảng là khoảng thời gian không ổn định đối với một tổ chức, khả năng dẫn đến kết quả không mong muốn rõ rệt (cản trở hoạt động bình thường của tổ chức, giảm lợi nhuận, gây nguy hại cho hình ảnh tích cực trước công chúng, gia tăng sự giám sát của TT hoặc CP)” – Edward, S. Devlin.
2. Các giai đoạn của khủng hoảng: (1) Giai đoạn tiền khủng hoảng; (2) Giai đoạn khủng hoảng cấp tính; (3) Giai đoạn hậu khủng hoảng. Một số lợi ích bất ngờ cho xã hội, quốc gia, nhân loại mà các cuộc khủng hoảng trong lịch sử mang lại: giải quyết vấn đề nhanh chóng, đổi mới; tăng cường khả năng phục hồi cho sự kiện tiếp theo; hạt giống cho các cấp độ hợp tác mới (cả giữa các đối thủ); thay đổi hệ thống; thay đổi cuộc sống đột ngột; sự xuất hiện của tài năng;…
3. Nhận diện khủng hoảng truyền thông: (1) Tác động của các thiết bị thông minh cá nhân và sự phát triển của Internet trên không gian mạng – truyền thông xã hội: tính minh bạch và trách nhiệm giải trình, không một tổ chức/ cá nhân nào có thể miễn nhiễm nguy cơ ứng phó với khủng hoảng, khả năng chặn đứng những bình luận bất lợi gần như là không thể. (2) Khủng hoảng truyền thông: “Khủng hoảng truyền thông xã hội là bất kỳ hoạt động nào trên các nền tảng xã hội có thể ảnh hưởng tiêu cực đến danh tiếng thương hiệu của một doanh nghiệp”- Stacey McLachlan, Sarah Dawley. (3) Đặc trưng của khủng hoảng truyền thông xã hội: Lan truyền nhanh chóng trên các nền tảng truyền thông xã hội; Không bị giới hạn bởi biên giới quốc gia, thường lan ra quốc tế trong vòng 1 giờ; Diễn ra bất ngờ, là hiện tượng không mong muốn; Ảnh hưởng tiêu cực đến danh tiếng và gây tổn hại cho hoạt động của doanh nghiệp/ tổ chức/ nhân; Tổn hại không chỉ dừng lại ở doanh nghiệp/tổ chức/ nhân liên quan trực tiếp mà còn đến các đối tác của doanh nghiệp/tổ chức/cá nhân; Đòi hỏi phải được giải quyết nhanh chóng, kịp thời và khéo léo; Có thể biến thành cơ hội để khẳng định tính chính trực và củng cố danh tiếng của doanh nghiệp/tổ chức/ cá nhân.
Các tác giả đưa ra 9 cách ứng phó với khủng hoảng truyền thông như sau:
Cách 1: Ứng phó kịp thời với tình huống 
Cách 2: Kiểm tra chính sách truyền thông xã hội của mình 
Cách 3: Có kế hoạch truyền thông khủng hoảng 
Cách 4: Lắng nghe XH để xác định các vấn đề tiềm ẩn 
Cách 5: Tương tác một cách đồng cảm với những người bình luận 
Cách 6: Duy trì liên lạc nội bộ 
Cách 7: Bảo mật tài khoản
Cách 8: Tạm dừng các bài đăng đã lên lịch nếu không phù hợp với bối cảnh
Cách 9: Học hỏi kinh nghiệm
4. Quản trị khủng hoảng – Mô hình quản trị khủng hoảng truyền thông – Mục tiêu, cách thức và giải pháp
4.1. Quản trị để ứng phó hiệu quả với khủng hoảng 
Mục tiêu quản trị khủng hoảng 
4.2. Quản trị, xử lý khủng hoảng như thế nào? 
(1) Trước khủng hoảng
(2) Trong quá trình khủng hoảng diễn ra
(3) Sau khủng hoảng (nhấn mạnh cần đánh giá hiệu quả của quá trình quản trị khủng hoảng) 
Vai trò của truyền thông khủng hoảng trong quá trình quản trị và xử lý khủng hoảng - 5 nguyên tắc truyền thông khủng hoảng hiệu quả:
- Luôn giả định tình huống xấu nhất
- Bảo đảm rằng có kế hoạch truyền thông khủng hoảng 
- Không bỏ phí chút thời gian nào 
- Luôn đặt con người lên trên hết
- Tốc độ
Đặc biệt, quản lý, giám sát các luồng thông tin trong quá tình diễn ra; cần các cá nhân tổ chức phối hợp phổ biến thông tin trong cộng đồng
Ngoài ra, tác giả còn chỉ ra một số thách thức đối với công tác quản lý thông tin trong một cuộc khủng hoảng: Quá tải thông tin hoặc ngược lại là thiếu thông tin; Nhiều chủ thể và cơ quan khác nhau tham gia làm tăng lượng thông tin được tạo ra; Việc tích hợp và phối hợp thông tin của các tác nhân này kết nối các kênh chính thức và không chính thức tạo ra và phổ biến thông tin; Nhu cầu thông tin thay đổi ở các giai đoạn khác nhau của cuộc khủng hoảng; Sự không chắc chắn của thông tin; Nguồn thông tin đáng tin cậy; Thông tin mâu thuẫn nhau và Chuyển thông tin “đúng” đến “đúng” người vào “đúng” thời điểm.
Sử dụng bộ chỉ số trong quản trị xử lý khủng hoảng:
- Các tiêu chí và vấn đề nhạy cảm. Về khối lượng thảo luận trên các nền tảng Truyền thông: 
+ Khi khối lượng thảo luận đạt đỉnh. 
+ Có những nguyên nhân nào dẫn đến hiện tượng trên. 
+ Các chủ đề chính được thảo luận trong thời gian cao điểm và ai là người tham gia các cuộc thảo luận đó.
+ Công chúng bày tỏ những tâm lý/ cảm xúc nào?
+ Thảo luận đạt đỉnh kéo dài bao lâu?
+ Thảo luận đạt đỉnh kéo dài bao lâu?
+ Thời điểm mà các cuộc thảo luận đạt đến đỉnh.
+ Điểm nút mà tại đó các cuộc thảo luận giảm.
+ Các biến số đối tượng, số lượng, phạm vi tiếp cận và tương tác, số lượng người đăng bình luận, chia sẻ thông tin...
- Về tình cảm công chúng, các biểu tượng cảm xúc và cảm xúc:
+ So sánh tỷ lệ các tin nhắn/ bình luận tích cực và tiêu cực.
+ Cố gắng phân tích một cách khách quan tình cảm của công chúng: sự khác biệt trong một khoảng thời gian nhất định, giữa số lượng đề cập tích cực và số lượng đề cập tiêu cực. 
+ Theo dõi sự phát triển cảm xúc thực tế của công chúng trong các khoảng thời gian tham chiếu (khủng hoảng, chiến dịch...). 
+ Xác định ai đang thể hiện loại tình cảm nào; Công chúng chỉ đơn giản là phàn nàn về trải nghiệm thứ cấp hay là một nhóm các nhà hoạt động đang muốn thu hút sự chú ý trên mạng xã hội?
+ So sánh tình cảm công chúng trước, trong và sau khủng hoảng; tranh cãi đã lắng xuống chưa? Liệu công chúng có bỏ qua vụ việc không?
4.3. Vai trò của truyền thông chủ động
- Chủ động lên kế hoạch truyền thông khủng hoảng: xây dựng kịch bản; nhóm TTKH; Cơ chế điều hành/ báo cáo; cho ai, cái gì, thời gian, cách thức như thế nào….
- “Cách tốt nhất để tổ chức ứng phó với một cuộc khủng hoảng truyền thông là lắng nghe, lập kế hoạch, gắn kết và đáp ứng mong muốn thông tin” – Andrew Griffin.
4.4. Nhận diện khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội: 
Với sự phổ biến của Internet và mạng xã hội, khủng hoảng truyền thông thường xuyên có nguy cơ xảy ra trong bất kỳ thời điểm, điều kiện nào. Các nhà quản trị hiện đại cho rẳng thay vì tìm cách xử lý như một hoạt động đặc thù thì người ta nên học cách sống chung với nó để trở thành một kỹ năng thiết yếu và thường xuyên đối với hoạt động lãnh đạo quản lý. Ba đặc trưng cơ bản: tính bất ngờ, sự đe doạ và thời gian phản ứng ngắn. Tại Việt Nam chưa có “khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội, thế giới cũng chưa có khái niệm rõ ràng, cụ thể. Chủ yếu khủng hoảng truyền thông đối với doanh nghiệp. Các dấu hiệu nhận biết “khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội” từ việc tổng kết thực tiễn các vụ việc mà ở đó yếu tố “truyền thông” đóng vai trò quan trọng trong việc làm cho tình hình, diễn biến một sự việc, sự kiện trở nên xấu đi. Khủng hoảng truyền thông xảy ra trên nhiều lĩnh vực, càng tác động lớn đến xã hội thì càng dễ bị khủng hoảng truyền thông.
Từ cách tiếp cận này, truyền thông giữ vai trò quan trọng hơn bao giờ hết vì nó là một công cụ giúp cá nhân/ cơ quan/ đơn vị/ tổ chức/ doanh nghiệp… tiếp cận đông đảo quần chúng nhân dân, góp phần xây dựng niềm tin, củng cố hình ảnh tích cực của chủ thể được truyền thông, giúp họ có chỗ đứng vững vàng và định vị giá trị của mình trong xã hội. Khi xảy ra những tình huống, vấn đề, sự kiện nào đó vượt tầm kiểm soát của chủ thể, truyền thông nhập cuộc, lôi cuốn sự chú ý của dư luận xã hội[footnoteRef:1], tác động tiêu cực ảnh hưởng gián tiếp hoặc trực tiếp đến uy tín, vị thế của chủ thể đó. Lo ngại phải đối diện với các sự cố truyền thông, nguy cơ khủng hoảng truyền thông khi sự giám sát, phản biện của người dân được sử dụng đúng mức, lành mạnh. Khủng hoảng truyền thông được ví như đám cháy và phản ứng tiêu cực của DL như đổ dầu, thêm lửa vào đám cháy đang bùng phát. [1:  Báo chí với xu hướng khai thác các khía cạnh nhằm “giật tít”, “câu view”,… làm môi trường thông tin trở nên nhiễu loạn] 

Khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị có những nét riêng biệt: Chi phối chủ yếu từ mối quan hệ chính trị, có nhiều vấn đề “nhạy cảm”. Có rất nhiều thành phần, lực lượng cùng tham gia, tác động, ảnh hưởng bởi khủng hoảng… người quản trị khó kiểm soát được dòng thông tin. Nguy cơ xuất hiện tin giả, tin đồn rất cao. Cần lưu ý các đặc trưng: Tính dễ lan truyền và dễ sai lệch thông tin. Tính nhạy cảm và dễ xung đột trong các luồng thông tin lan truyền Sự phát triển nhanh chóng về quy mô, phạm vi ảnh hưởng có thể dẫn tới sự gia tăng nguy cơ và thiệt hại. Ví dụ: Biến động chính trị “Mùa xuân Ả rập” ở Bắc Phi và Trung Đông; Biểu tình ở Hongkong Trung Quốc năm 2014; Biểu tình “áo vàng’ tại Pháp 2018-2019.
Vai trò của truyền thông xã hội trong các biến động chính trị trên thế giới thời gian gần đây: truyền thông xã hội đóng vai trò “thủ lĩnh tổ chức” biểu tình, truyền thông xã hội đóng vai trò tập hợp, kết nối lực lượng biểu tình, truyền thông xã hội đóng vai trò môi trường “nuôi dưỡng” phong trào biểu tình, truyền thông xã hội hướng dẫn người biểu tình cách thức ứng phó với sự kiểm soát của nhà cầm quyền.
4.5. Mục tiêu, nội dung và các bước quản trị khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội:
Khái niệm: Làm cho nó không gia tăng về mức độ, cường độ, đồng thời giảm đi, hạn chế tác hại của nó. Nhanh chóng tạo lập lại trạng thái bình thường mới (không phụ thuộc vào mức độ thiệt hại trong khủng hoảng, chủ yếu phụ thuộc vào năng lực quản trị khủng hoảng).
Nội dung và các bước quản trị khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị: Trong thực tiễn: không có một quy trình chung tuyệt đối và cứng nhắc đối với quá trình quản trị khủng hoảng, ở các lĩnh vực và mức độ của khủng hoảng. Phụ thuộc: quan điểm, mục tiêu quản trị trước từng tình huống, bối cảnh cụ thể, vai trò của người đứng đầu. Đặc điểm quan trọng nhất của khủng hoảng là tính không thể đoán trước. Điểm chung khi quản trị khủng hoảng truyền thông: trao đổi, cung cấp thông tin với các bên liên quan, giới truyền thông. Các nhà lãnh đạo, quản lý cần quan tâm đến quản trị khủng hoảng truyền thông vì nhiều khi các bên liên quan, công chúng đánh giá hiệu quả công tác lãnh đạo, quản lý qua cách cơ quan/ đơn vị đó quản trị, xử lý khủng hoảng. 
Phần thứ hai: Quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông 
– Những bài học quốc tế
Những bài học đi theo dòng lịch sử: “Với nhiều trải nghiệm phong phú, khả năng của con người trong việc quản trị khủng hoảng tự nhiên và xã hội ngày càng được nâng lên…”
Một lần nữa tác giả nhắc đến: yêu cầu thích ứng với khủng hoảng vì tính chất không thể dự đoán hết được của khủng hoảng, vai trò của truyền thông, tính minh bạch và trách nhiệm giải trình của các tổ chức/ cơ quan, dư luận xã hội,…
Sau những năm 1980:
Truyền thông xã hội (Mạng xã hội) trở thành công cụ tuyên truyền quan trọng cho các đảng dân tuý/ không chính thông ở châu Âu, đặc biệt trước thềm bầu cử, trở thành chiến thuật 
Lợi thế của Mạng xã hội trong tuyên truyền chính trị: cảm giác được tham gia trực tiếp, tính năng tương tác[footnoteRef:2], mọi người đều bình đẳng -> thuận lợi cho việc vận động quần chúng; khai thác tâm lý người dân để dành được sự ủng hộ với tư cách là “người phát ngôn của nhân dân”: cảm giác mất mát và bất an sâu sắc bởi những vấn đề xã hội: việc làm, tỷ lệ thất nghiệp, người tị nạn, tấn công khủng bố, khủng hoảng tài chính,… [2:  Phù hợp với lời kêu gọi của CN dân tuý về việc khôi phục nền dân chủ thực chất, thoả mãn lời hứa cơ bản nhất của nền dân chủ: “sự cai trị của nhân dân”.] 

Vai trò của Truyền thông xã hội đối với chính trị – Những vấn đề đặt ra
Truyền thông xã hội – con dao 2 lưỡi
Tác động tích cực: tăng cường sự chú ý, quan tâm, tham gia của người dân vào chính trị, đặc biệt là giới trẻ; chính trị gia dễ dàng lắng nghe ý kiến công chúng thông qua sử dụng mạng xã hội; thúc đẩy tính minh bạch của thông tin chính trị; tăng cường giám sát chính phủ và chính trị gia, góp phần ngăn chặn tham nhũng,…hình thành sự đồng thuận về danh tính (nhận thức chung giữa những người có cùng quan điểm chính trị).
Tác động tiêu cực: Thúc đẩy suy nghĩ cực đoan, làm trầm trọng hơn tình trạng chia rẽ xã hội và phân cực chính trị (Ví dụ các đảng dân tuý cố tình kích động tư tưởng bài ngoại trong vấn đề người tị nạn). Mất ổn định xã hội. Gây khó khăn trong việc giám sát, gia tăng các thông tin sai lệch, và các bình luận thiếu trách nhiệm, tổn hại lòng tin công dân đối với các phương tiện truyền thông và chính trị gia. Châu Âu tăng cường giám sát, quản lý các phương tiện truyền thông xã hội: Ban hành “Quy tắc ứng xử về thông tin” nhằm điều chỉnh, trừng phạt các nền tảng mạng xã hội phổ biến thông tin sai lệch, diễn ngôn cực đoan. Trung Quốc, Nga xây dựng mạng xã hội dùng riêng, sử dụng hàng rào kỹ thuật ngăn thông tin độc hại từ ngoài vào. Một loạt các quốc gia có hành động quyết liệt nhằm kiểm soát, đấu tranh với những tiêu cực của mạng xã hội riêng và an toàn thông tin nói chung.
Một số bài học trong quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông, khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội:
- Kiểm soát sự không chắc chắn, phản ứng, giải quyết và học hỏi từ khủng hoảng. 
- Truyền đạt thông tin có hiệu quả trong khủng hoảng
- Một phản ứng có tính đạo đức trong khủng hoảng có thể tạo được cảm tình và sự ủng hộ của tất cả.
Một số gợi ý cho nhà LĐQL đóng vai trò phát ngôn viên khi có khủng hoảng chính trị - xã hội:
·  Giữ bình tĩnh.
·  Tránh để báo giới ép vào tình huống phải nói những gì mình không muốn nói.
·  Thể hiện sự quan tâm tới bất kỳ đối tượng nào là bị hại bởi cuộc khủng hoảng.
·  Không bao giờ nói: Chúng tôi không có bình luận về sự việc
·  Nếu không trả lời được một câu hỏi nào đó hãy nói rõ là hiện tại chưa thể trả lời, tỏ ý rằng đang có tìm câu trả lời. Không trốn tránh và tuyệt đối không nói dối.
·  Không khẳng định một cách chắc chắn bất kỳ điều gì, trừ khi đã hoàng toàn chắc chắn về tất cả các thông tin.
·  Đừng quên chỉ ra sự không chắc chắn của sự việc: Mọi việc đang dần được khắc phục/ Chúng tôi chưa đủ rất cả các thông tin .

Phần thứ ba - Quản trị, xử lý khủng hoảng truyền thông - Những vấn đề đặt ra đối với Việt Nam
Phần 3 của cuốn sách tập trung vào các vấn đề đặt ra đối với Việt Nam và đề xuất khuyến nghị nhằm nâng cao hiệu quả quản trị khủng hoảng truyền thông trong bối cảnh mới. Qua việc nghiên cứu kinh nghiệm quốc tế và thực trạng trong nước, tác giả rút ra một trong những bài học quan trọng là: minh bạch thông tin và truyền thông kịp thời là chìa khóa thành công. 
Phương thức, thủ đoạn sử dụng mạng xã hội để tác động, tạo nguy cơ khủng hoảng truyền thông về Chính trị - xã hội của các thế lực thù địch, phản động ở Việt Nam gồm:
· Về thủ đoạn:
+ Đăng tin giật gân, gây tò mò để thu hút lượt tiếp cận
+ Giả danh báo chí
+ Làm dữ liệu giả 
+ Tăng cường kết nối với người cso uy tín để tranh thủ dư luận
· Về phương thức: Phát tán trên mạng xã hội tài liệu, tin, bài tuyên truyền phá hoại tư tưởng, đả kích, bôi nhọ lãnh tụ, chống phá Việt Nam, tập trung vào 6 nội dung: 
+ Phủ nhận các luận điểm của chủ nghĩa Mac - Lênin, tư tưởng Hồ Chí Minh trong tình hình mới.
+ Xuyên tạc quan điểm, chủ trương, đường lối của Đảng, chính sách, pháp luật của Nhà nước (về con đường đi lên Chủ nghĩa xã hội, về khủng hoảng truyền thông định hướng Xã hội chủ nghĩa, về Quốc phòng – An ninh).
+ Phủ định giá trị lịch sử của dân tộc và những thành quả cách mạng
+ Xuyên tạc, bóp méo các sự kiện chính trị, các vụ việc phức tạp, nhạy cảm
+ Hạ bệ thần tượng, bôi nhọ, nói xấu lãnh đạo Đảng và Nhà nước
+ Tung tin thất thiệt, gây tâm lý hoang mang và dư luận xấu trong xã hội về các vấn đề nóng, tạo điểm nóng về an ninh, trật tự.
Tác động của khủng hoảng truyền thông đến an ninh chính trị
· Làm suy giảm uy tín, danh dự của cán bộ, lãnh đạo Đảng và Nhà nước
· Thúc đẩy suy thoái về tư tưởng chính trị, tự diễn biến, tự chuyển hoá trong đội ngũ cán bộ, đảng viên
· Kích động bạo loạn, lật đổ, can thiệp nội bộ quốc gia
· Chiến tranh thông tin
Các nhóm giải pháp
Nhóm giải pháp góp phần phát huy những mặt tích cực, hạn chế những mặt trái của truyền thông xã hội:
NHận thức rõ tính hai mặt của truyền thông xã hội
Tăng cường quản lý nhà nước đối với truyền thông xã hội, bảo đảm truyền thông xã hội hoạt động phát triển lành mạnh, đúng định hướng.
Phát huy vai trò các phương tiện truyền thông chính thống trong định hướng, dẫn dắt truyền thông xã hội đi đúng hướng
Tăng cường sử dụng Kỹ thuật - công nghệ giám sát, phát hiện, ngăn chặn các hành vi vi phạm pháp luật trên truyền thông xã hội
Nhóm giải pháp phòng ngừa, xử lý các sự cố truyền thông, các nguy cơ tiềm ẩn khủng hoảng truyền thông trong lĩnh vực chính trị - xã hội
Phòng ngừa, kịp thời xử lý mọi tình huống trong sự cố truyền thông
Xử lý theo kịch bản đã chủ động chuẩn bị
Năng lực xử lý, giải quyết khủng hoảng truyền thông phải được bảo đảm chặt chẽ, kịp thời, triệt để, tuân thủ pháp luật và có tính răn đe, cảnh tỉnh.
Năng lực khắc phục hậu quả khủng hoảng truyền thông cần được nâng cao, chuyên nghiệp, bài bản.
Tạo sự chuyển biến tích cực trong nhận thức, đánh giá thông tin của nhân dân trong môi trường thông tin phức tạp, nhất là trên không gian mạng
Thực tiễn quốc tế cho thấy, ở những quốc gia thực hành quản trị minh bạch, chính quyền cởi mở với báo chí và công luận, việc xử lý khủng hoảng truyền thông thường thuận lợi hơn rất nhiều. Ngược lại, nếu thông tin bị bưng bít hay chậm trễ, khủng hoảng dễ leo thang và khó kiểm soát.
Bài học tiếp theo là sự chuẩn bị và chuyên nghiệp: Các nước phát triển thường có sẵn kịch bản ứng phó khủng hoảng và đội ngũ chuyên gia truyền thông được đào tạo bài bản. Họ tiến hành diễn tập, cập nhật kế hoạch thường xuyên, nên khi xảy ra sự cố có thể ứng phó ngay lập tức, hạn chế thiệt hại. Ngoài ra, việc tận dụng sức mạnh công nghệ cũng là kinh nghiệm quốc tế đáng chú ý: nhiều quốc gia đã ứng dụng các công cụ phân tích dữ liệu lớn, trí tuệ nhân tạo để theo dõi “sức khỏe” dư luận trên mạng, phát hiện sớm những dấu hiệu bất thường và cảnh báo khủng hoảng sớm. Cuốn sách khuyến nghị Việt Nam nên học tập các kinh nghiệm này nhằm thích ứng với thời đại cách mạng công nghiệp 4.0, khi mà thông tin giả, tin sai lệch có thể lan truyền trên không gian mạng với tốc độ chóng mặt.
3. NHỮNG QUAN ĐIỂM, NỘI DUNG CÓ Ý NGHĨA VẬN DỤNG VÀO GIẢNG DẠY & NGHIÊN CỨU  KHOA HỌC
Trong thời đại truyền thông xã hội bùng nổ, một sự việc “nóng” có thể nhanh chóng tạo thành làn sóng dư luận rộng khắp. Thông tin trên mạng xã hội lan tỏa rất nhanh, vượt qua giới hạn không gian và thời gian, có khả năng tiếp cận hàng triệu người gần như tức thời. Truyền thông xã hội đang ảnh hưởng ngày càng lớn đến mọi mặt đời sống xã hội; các nhà nước cũng phải quan tâm, coi trọng truyền thông như một công cụ quản lý xã hội hiệu quả.
Mặt trái là truyền thông xã hội mang tính ảo và ẩn danh, gây khó khăn trong kiểm soát nguồn tin và đảm bảo tính xác thực. Các đối tượng xấu có thể lợi dụng thông tin người dùng để phục vụ ý đồ riêng, tạo ra luồng dư luận tiêu cực hoặc sai lệch. Thực tế cho thấy mạng xã hội đã trở thành công cụ hữu hiệu để định hướng hoặc thao túng dư luận xã hội theo nhiều chiều hướng khác nhau. Những vấn đề nhạy cảm khi lan truyền trên không gian mạng có thể tác động mạnh đến tư tưởng, tình cảm xã hội và lái hướng dư luận. Nếu thông tin độc hại không được kiểm soát, không gian mạng có thể châm ngòi cho các hành vi tiêu cực của một nhóm người hoặc cả cộng đồng, thậm chí đe dọa ổn định xã hội.
Dư luận xã hội thường là biểu hiện sớm nhất của những mầm mống khủng hoảng. Khi một sự kiện gây bức xúc xuất hiện, trước khi có kết luận chính thức hay thông tin kiểm chứng, dư luận đã kịp hình thành và lan rộng. Công chúng có xu hướng nhận thức sự việc thông qua lăng kính dư luận nếu thiếu nguồn tin đáng tin cậy khác. Theo cuốn sách, muốn phòng ngừa khủng hoảng truyền thông, cần đặc biệt lưu ý theo dõi sát sao diễn biến dư luận xã hội. Việc nghiên cứu, “đo lường dư luận xã hội” sẽ giúp nhà quản lý kịp thời nắm bắt tâm lý, thái độ của công chúng, từ đó có cách tương tác phù hợp.
Vận dụng Quản trị khủng hoảng truyền thông trong xử lý và định hướng dư luận Quản trị khủng hoảng truyền thông là tổng hợp các phương thức mà tổ chức hoặc chính quyền sử dụng để đối phó với khủng hoảng thông tin, bao gồm kiểm soát tình hình, cung cấp thông tin, hợp tác với báo chí và điều hướng dư luận. Cuốn sách nhấn mạnh rằng muốn xử lý hiệu quả khủng hoảng truyền thông, trước hết phải chủ động truyền thông minh bạch, kịp thời và chính xác. Khi sự cố xảy ra, nếu các cơ quan chức năng nhanh chóng cung cấp thông tin đầy đủ, đúng sự thật, điều đó cho thấy họ đã “làm chủ tình hình”, khiến tin đồn thất thiệt và xuyên tạc khó có cơ hội phát sinh. Ngược lại, phản ứng chậm trễ hoặc cố tình che giấu thông tin sẽ tạo “khoảng trống truyền thông”, mà khoảng trống đó thường bị lấp đầy bởi tin đồn và suy diễn tiêu cực từ công chúng.
Tóm lại, cách thức vận dụng quản trị khủng hoảng truyền thông tập trung trong một số nguyên tắc như sau: Nhanh chóng, chính xác, minh bạch: Cung cấp thông tin sớm nhất có thể, đảm bảo độ tin cậy và minh bạch, tránh khoảng trống thông tin dẫn đến tin đồn. Thống nhất và rõ ràng: Thiết lập đầu mối phát ngôn và thông điệp nhất quán; truyền tải thông tin một cách dễ hiểu, công khai quan điểm rõ ràng để trấn an công chúng. Chủ động tương tác: Chủ động đưa câu chuyện của mình ra công luận trước khi nó bị méo mó; tận dụng mọi kênh truyền thông (báo chí, mạng xã hội, họp báo) để định hướng dư luận kịp thời. Lắng nghe và điều chỉnh: Theo dõi phản ứng dư luận, nghiên cứu dư luận xã hội thường xuyên để hiểu diễn biến tâm lý công chúng, từ đó điều chỉnh nội dung và cách thức truyền thông phù hợp. Trung thực và trách nhiệm: Thừa nhận sai sót (nếu có) một cách chân thành, thể hiện trách nhiệm khắc phục. Sự minh bạch và thái độ cầu thị giúp duy trì hoặc khôi phục niềm tin của dư luận, ngăn khủng hoảng leo thang.
Từ bối cảnh trong nước, Việt Nam đang đứng trước môi trường thông tin vừa rộng mở, vừa tiềm ẩn rủi ro cao. Các vấn đề đặt ra bao gồm: sự bùng nổ thông tin trên mạng với đủ loại tin thật – giả lẫn lộn; việc các thế lực xấu, tội phạm mạng lợi dụng mạng xã hội để tung tin thất thiệt, chống phá chính trị; tâm lý một bộ phận công chúng còn thiếu kỹ năng phân biệt tin đúng sai; năng lực ứng phó khủng hoảng truyền thông của nhiều cơ quan, tổ chức trong nước còn hạn chế; việc phối hợp giữa các cơ quan quản lý nhà nước với báo chí, giữa báo chí chính thống với mạng xã hội trong xử lý khủng hoảng chưa thật chặt chẽ. Tất cả đòi hỏi phải có những giải pháp đồng bộ và cấp thiết để tăng cường sức đề kháng truyền thông cho xã hội Việt Nam.
Cuốn sách đưa ra nhiều khuyến nghị thiết thực cho Việt Nam nhằm quản trị và xử lý khủng hoảng truyền thông hiệu quả hơn trong giai đoạn hiện nay: (1) Hoàn thiện khung pháp lý và cơ chế quản lý; (2) Nâng cao năng lực đội ngũ làm công tác truyền thông; (3) Chủ động dự báo và phát hiện sớm khủng hoảng; (4) Phản ứng nhanh và minh bạch thông tin.5. Tăng cường phối hợp đa chiều, khuếch đại tiếng nói chính thống.6. Phát huy vai trò của báo chí và truyền thông chính thống: 7. Nâng cao nhận thức và trách nhiệm xã hội của người dùng mạng
IV.  Giá trị vận dụng trong Học viện chính trị khu vực I
Vận dụng vào giảng dạy Chuyên đề Dư luận xã hội và truyền thông đại chúng với lãnh đạo, quản lý đặc biệt là nội dung dư luận xã hội trong thời đại truyền thông xã hội, cụ thể là các nội dung: Nội dung nắm bắt, định hướng dư luận xã hội: Cách thức sử dụng truyền thông để định hướng dư luận xã hội; Căn cứ nắm bắt, định hướng dư luận xã hội: Các yếu tố ảnh hưởng đến sự hình thành dư luận xã hội; Nguyên tắc tổ chức nắm bắt dư luận xã hội: Ứng dụng CNTT trong công tác dư luận xã hội, nâng cao chất lượng giám sát, phản biện xã hội của nhân dân; Yêu cầu sử dụng truyền thông định hướng dư luận xã hội. Các phương tiện truyền thông xã hội có vai trò quan trọng đối với mỗi cá nhân và toàn xã hội trong đời sống hằng ngày nói chung và trong việc hình thành, thể hiện thái độ, suy nghĩ, đánh giá, niềm tin, mong muốn, khát vọng nói riêng. Con đường hình thành Dư luận xã hội liên quan mật thiết đến quá trình từ hình thành ý kiến cá nhân cho đến các luồng ý kiến trong cộng đồng và các phương tiện truyền thông xã hội chính là nền tảng quan trọng đối với việc tiếp cận thông tin, hình thành ý kiến cá nhân, là công cụ, phương tiện để trao đổi ý kiến cá nhân, tổng hợp ý kiến cá nhân thành các luồng ý kiến. Vận dụng vào nghiên cứu khoa học về các nội dung: Lý luận và thực tiễn về dư luận xã hội, khủng hoảng truyền thông; Vai trò của truyền thông xã hội trong quản trị khủng hoảng truyền thông; Vai trò của truyền thông xã hội trong định hướng dư luận xã hội; Vai trò của cán bộ LĐQL trong xử lý khủng hoảng truyền thông.
Cuốn sách một lần nữa khẳng định, phương tiện truyền thông xã hội có vai trò to lớn đối với việc hình thành và thể hiện dư luận xã hội, đặc biệt việc sử dụng phương tiện truyền thông xã hội hiệu quả trong quản trị khủng hoảng truyền thông trên các lĩnh vực chính trị - xã hội, kinh nghiệm từ các quốc gia khác cung cấp luận cứ thực tiễn trong sử dụng truyền thông xã hội trong chủ động nắm bắt, định hướng dư luận xã hội, góp phần đấu tranh bảo vệ nền tảng tư tưởng của Đảng, phản bác các quan điểm sai trái, thù địch là tất yếu.
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