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Năm 2009, nhạc sĩ người Canada David Carrol đã đưa lên YouTube một đoạn phim ca 

nhạc với tựa đề “United Breaks Guitars”. Nội dung bài hát xoay quanh việc hãng hàng 

không United Airlines (Mỹ) từ chối bồi thường cho cây đàn guitar bị gãy của anh trong 

quá trình bốc dỡ hành lý.
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Bài hát c?a anh ?ã ngay l?p t?c tr? thành m?t hi?n t??ng c?a YouTube khi ??t h?n 4 tri?u l??t xem ch? sau 10

ngày. Nh?ng ?i?u ?áng quan tâm h?n ? ?ây chính là vi?c c? phi?u c?a United Airline ?ã m?t ngay 10% giá tr? và

gây thi?t h?i 180 tri?u USD cho nh?ng nhà ??u t? c?a h? ch? trong vòng 4 ngày sau khi bài hát ???c David ??a

lên internet, Daily Mail (Anh) cho bi?t.

Vào 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 thông nghiêm tr?ng. 2 ?o?n phim ghi l?i hình ?nh nhân viên c?a h? làm b?n th?c ph?m tr??c khi

bán cho khách hàng ?ã lan truy?n trên internet.

Cách x? lý bài b?n c?a KFC Malaysia ?ã không ?? s? vi?c ?nh h??ng nhi?u ??n uy tín c?a h?.

??u tiên, h? t?o ra m?t khu v?c riêng trên Facebook chính th?c c?a KFC Malaysia mang tên KFC Responds

(KFC tr? l?i). ? ?ây, khách hàng c?a KFC Malaysia s? ti?p c?n v?i m?t danh sách nh?ng câu h?i và tr? l?i

th??ng g?p liên quan ??n v? vi?c trên.

Thêm vào ?ó là ?o?n phim v?i n?i dung xin l?i khách hàng c?a ông Mohammed Alwi, Giám ??c ?i?u hành chu?i

nhà hàng KFC Malaysia. ?o?n phim này c?a KFC Malaysia c?ng ???c ??a lên YouTube, n?i b?t ngu?n c?a 2



?o?n phim gây kh?ng ho?ng:

Sau ?ó, Giám ??c ?i?u hành Mohammed Alwi ti?n hàng nh?ng b??c ti?p theo ?? ??m b?o r?ng nh?ng v? vi?c

t??ng t? s? không l?p l?i trong t??ng lai. H? l?p ??t camera trong nhà b?p c?a t?t c? các nhà hàng trong chu?i.

KFC Malaysia giám sát nhân viên khi h? chu?n b? th?c ph?m. N?i dung khóa h?c v? sinh an toàn th?c ph?m

dành cho nhân viên ???c ông Mohammed Alwi mô t? c? th? cho ng??i xem. ?o?n phim có thuy?t minh b?ng c?

ti?ng Anh và ti?ng Malay.

Không d?ng l?i ? ?ó, KFC Malaysia còn th?c hi?n bi?n pháp khác nh?m xoa d?u nh?ng khách hàng còn gi?n d?.

H? ch? ??ng m?i nh?ng khách hàng có nhi?u l?i bình lu?n tiêu c?c nh?t trên Facebook ??a ra l?i khuyên cho

KFC Malaysia. B?ng cách này, KFC ?ã gi?m thi?u nh?ng l?i bình lu?n gi?n d? và t?ng các ý ki?n mang tính xây

d?ng h?n. Vài ngày sau ?ó, l??ng bình lu?n gay g?t t? khách hàng trên Facebook c?a KFC Malaysia ?ã gi?m ?i

rõ r?t.

Ông Michael Taggart, chuyên viên cao c?p c?a Công ty T? v?n MRM (Anh) cho r?ng, cách x? lý kh?ng ho?ng

truy?n thông xã h?i c?a KFC Malaysia là r?t bài b?n. Nó th? hi?n rõ 8 nguyên t?c: L?ng nghe, ?ánh giá, Ph?n

?ng nhanh, Ch?n ?úng kênh, L?ch s?, Ki?m soát, Chuy?n h??ng, và Theo dõi h?u kh?ng ho?ng.

KFC Malaysia ?ã không m?t nhi?u th?i gian ?? th?c hi?n 3 b??c ??u tiên. ? b??c th? t?, KFC ch?n m?ng xã h?i

làm ph??ng ti?n ?? truy?n thông. Theo ông Taggart, chính vì 2 ?o?n phim gây tranh cãi xu?t phát t? YouTube

nên vi?c KFC tr? l?i b?ng ?o?n phim xin l?i là c?c k? h?p lý.

Ngoài ra, vi?c th?c hi?n ?o?n phim xin l?i b?ng 2 ngôn ng? c?ng cho th?y KFC ?ã l??ng tr??c ???c kh? n?ng

gây thêm c?ng th?ng trong tr??ng h?p có nh?ng khách hàng ng??i n??c ngoài liên quan.

Vi?c t?p trung m?i thông tin trao ??i trên Facebook c?ng giúp KFC Malaysia ki?m soát ???c tình hình t?t h?n,

tránh vi?c ti?n h?u b?t nh?t trong nh?ng thông ?i?p ??a ra.

Chuy?n h??ng ?? các bình lu?n c?a khách hàng mang tính xây d?ng h?n và làm d?u lu?ng d? lu?n tiêu c?c ?ã

giúp KFC Malaysia v??t qua th? thách truy?n thông.

? th?i ??i thông tin lan truy?n nhanh và r?ng l?n nh? hi?n nay, kh?ng ho?ng truy?n thông xã h?i s? luôn có th?

x?y ra ??i v?i doanh nghi?p. Tuy nhiên, n?u kh?ng ho?ng ???c x? lý t?t, ?ó s? là c? h?i l?n ?? xây d?ng uy tín

trong kinh doanh.

Ông Nguy?n Thanh S?n, T?ng Giám ??c Công ty T? v?n T&A Ogilvy, cho r?ng m?t cu?c kh?ng ho?ng ???c

xem là x? lý hoàn h?o khi doanh nghi?p không m?t uy tín, ng??c l?i còn ???c ??i tác c?ng nh? ng??i tiêu dùng

?ng h? tích c?c h?n b?i cách ?ng x? chuyên nghi?p và có trách nhi?m.

Trong tr??ng h?p kh?ng ho?ng truy?n thông không ???c các doanh nghi?p ?ánh giá ?úng m?c, thi?t h?i s? là

khôn l??ng, nh? United Airline v?i cây ?àn b? gãy.
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