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Xu ly khung hodng: Kinh nghiém tu KFC
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Nam 2009, nhac si nguoi Canada David Carrol da dua Ién YouTube mot doan phim ca
nhac véi tua dé “United Breaks Guitars”. Noi dung bai hat xoay quanh viéc hang hang

khéng United Airlines (My) tu chdi boi thuéong cho cay dan guitar bi gay cua anh trong

inh boc do hanh ly.

Bai hat c?a anh ?a ngay |?p t?c tr? thanh m?t hi?n t??ng c?a YouTube khi ??t h?n 4 tri?u 1??t xem ch? sau 10
ngay. Nh?ng ?i?u ?ang quan tam h?n ? ?ay chinh la vi?c c? phi?u c?a United Airline ?a m?t ngay 10% gia tr? va
gay thi?t h?i 180 tri?u USD cho nh?ng nha ??u t? c?a h? ch? trong vong 4 ngay sau khi bai hat ???c David ??a
Ién internet, Daily Mail (Anh) cho bi?t.

Vao n?m 2011, chu?i nh??ng quy?n th?c ?n nhanh KFC c?a M? t?i Malaysia ph?i ??i m?t v?i nguy c? kh?ng
ho?ng truy?n thdng nghiém tr?ng. 2 ?0?n phim ghi 1?i hinh ?nh nhan vién c?a h? lam b?n th?c ph?m tr??c khi
ban cho khach hang ?a lan truy?n trén internet.

Céach x? ly bai b?n c?a KFC Malaysia ?a khéng ?? s? vi?c ?nh h??ng nhi?u ??n uy tin c?a h?.

??u tién, h? t?0 ra m?t khu v?c riéng trén Facebook chinh th?c c?a KFC Malaysia mang tén KFC Responds
(KFC tr? 1?i). ? ?ay, khach hang c?a KFC Malaysia s? ti?p c?n v?i m?t danh sach nh?ng cau h?i va tr? I?i
th??ng g?p lién quan ??n v? vi?c trén.

Thém vao ?6 la ?0?n phim v?i n?i dung xin 1?i khach hang c?a 6ng Mohammed Alwi, Giam ??c ?i?u hanh chu?i
nha hang KFC Malaysia. ?0?n phim nay c?a KFC Malaysia c?ng ???c ??a Ién YouTube, n?i b?t ngu?n c?a 2



?0?n phim gay kh?ng ho?ng:

Sau ?0, Giam ??c¢ ?i?u hanh Mohammed Alwi ti?n hang nh?ng b??c ti?p theo ?? ??m b?0 r?ng nh?ng v? vi?c
t??ng t? s? khong 1?p 1?i trong t??ng lai. H? 1?p ??t camera trong nha b?p c?a t?t ¢? cac nha hang trong chu?i.
KFC Malaysia giam sat nhan vién khi h? chu?n b? th?c ph?m. N?i dung khéa h?c v? sinh an toan th?c ph?m
danh cho nhan vién ???c 6ng Mohammed Alwi md t? ¢? th? cho ng??i xem. ?0?n phim c6 thuy?t minh b?ng ¢?
ti?ng Anh va ti?ng Malay.

Khéng d?ng I?i ? ?6, KFC Malaysia con th?c hi?n bi?n phap khac nh?m xoa d?u nh?ng khach hang con gi?n d?.
H? ch? ??ng m?i nh?ng khach hang cé nhi?u I1?i binh lu?n tiéu c?c nh?t trén Facebook ??a ra I?i khuyén cho
KFC Malaysia. B?ng cach nay, KFC ?a gi?m thi?u nh?ng I?i binh lu?n gi?n d? va t?ng cac y ki?n mang tinh xay
d?ng h?n. Vai ngay sau ?0, 1??ng binh lu?n gay g2t t? khach hang trén Facebook c?a KFC Malaysia ?a gi?m ?i
ro r?t.

Ong Michael Taggart, chuyén vién cao c?p c?a Cong ty T? v?n MRM (Anh) cho r?ng, cach x? ly kh?ng ho?ng
truy?n théng xa h?i c?a KFC Malaysia la r?t bai b?n. Né th? hi?n rd 8 nguyén t?c: L?ng nghe, ?anh gia, Ph?n
?ng nhanh, Ch?n ?Ung kénh, L?ch s?, Ki?m soéat, Chuy?n h??ng, va Theo déi h?u kh?ng ho?ng.

KFC Malaysia ?& khong m?t nhi?u th?i gian ?? th?c hi?n 3 b??c ??u tién. ? b??c th? t?, KFC ch?n m?ng x& h?i
lam ph??ng ti?n ?? truy?n théng. Theo 6ng Taggart, chinh vi 2 ?0?n phim gay tranh cai xu?t phat t? YouTube
nén vi?c KFC tr? I?i b?ng ?0?n phim xin 1?i 1a c?c k? h?p ly.

Ngoai ra, vi?c th?c hi?n ?0?n phim xin 1?i b?ng 2 ngbn ng? c?ng cho th?y KFC ?a [??ng tr??c ???c kh? n?ng
gay thém c?ng th?ng trong tr??ng h?p c6 nh?ng khach hang ng??i n??c ngoai lién quan.

Vi?c t?p trung m?i thdng tin trao ??i trén Facebook c?ng gilp KFC Malaysia ki?m soét ???c tinh hinh t?t h?n,
tranh vi?c ti?n h?u b?t nh?t trong nh?ng thdng ?i?p ??a ra.

Chuy?n h??ng ?? céc binh lu?n c?a khach hang mang tinh xay d?ng h?n va lam d?u lu?ng d? lu?n tiéu c?c ?a
giup KFC Malaysia v??t qua th? thach truy?n théng.

? th?i ??i thdng tin lan truy?n nhanh va r?ng 1?n nh? hi?n nay, kh?ng ho?ng truy?n théng xa h?i s? luén c6 th?
X?y ra ??i v?i doanh nghi?p. Tuy nhién, n?u kh?ng ho?ng ???c x? ly t?t, ?6 s? la c? h?i I?n ?? xay d?ng uy tin
trong kinh doanh.

Ong Nguy?n Thanh S?n, T?ng Giam ??c Cong ty T? v?n T&A Ogilvy, cho r2ng m?t cu?c kh?ng ho?ng ??2c
xem la x? ly hoan h?o khi doanh nghi?p khdng m?t uy tin, ng??c I?i con ???c ??i tAc ¢?ng nh? ng??i ti€éu dung
?ng h? tich c?c h?n b?i cach ?ng x? chuyén nghi?p va cé trach nhi?m.

Trong tr??ng h?p kh?ng ho?ng truy?n thong khéng ???c cac doanh nghi?p ?anh gia ?dng m?c, thi?t h?i s? la
khoén 1??ng, nh? United Airline v?i cay ?an b? gay.
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