[QUAN LY KHUNG HOANG]

HOC CACH “XOAY CHIEU” KHUNG HOANG?

Mgt cugc khuing hodng, déi khi la tham hoa ciia thirong hiéu ludn bt dau tir mét van dé nhé nhung khong
dwoc chl ¥ gidi quyét théa ddang. Mot khi dwoc thém “sike gié” tir Mang Internet va cdc phiong tién
truyén thong, dom lira nho cia khiing hodng sé bung phéat thanh ngon lira lon rdt khé ddp tat. Tuy nhién,
néu biét cdch, cac chuyén gia thirong hiéu c6 thé gidi quyét on théa, tham chi gop phan xay dung thirong
hiéu thém vizng manh.

Quan tri khiing hoang — mét bai toan kho!

M6t cau chuyén thudc chi dé rat dugc quan tam Ia chit lwong sita. Su viéc bit ngudn tir mot ba me mang
sira Enfa di giam dinh va nhan duoc két qua khong dung nhu thanh phan cong bé trén bao bi. Ngudi me
ay da gui kién nghi 18n Cong ty Mead Johnson nhung khong nhin dugc cau tra 10i thoa dang. Bire xc,
cAu chuyén dugc dua 1én dién dan danh cho cac ba me va nhanh chéng dugc phét tan rong réi boi sy dong
tinh cua cong dong ngudi dung sira.

Moi di&n bién cua khing hoang din ra rit nhanh va c6 két qua khong luong néu ngudi quan tri thuong
hiéu khdng hanh xi kip thoi va ding muc. Ching han, & Uc nguoi dan da tiy chay san pham Travacalm
Oiginal b&i sy mat 1ong tin. Tham hoa bt ngudn tir nhitng nguén tin cho rang: c6 nguoi udng thudc nay
bi kich dong va dan dén chét. Cong ty di cho riang nguyén nhan nhiing céi chét 1a khdng phai do thuéc ma
do nhiéu van dé khac. Didu nay khién cho du luan phan tng manh mé va co quan kiém tra di bit tay vao
lam rd sy viéc. Néu nhu ngay tir dau, Pan — nha cung cap thube — xin 16i nguai tiéu dung, bdi thuong va
xem xét van dé mot cach can than thi moi viéc s& khac.

Thong thuong, cach xir sy thiéu nhay cam chinh 1a nguyén nhan dan dén nhirng tham hoa, chang han:
khong giai dap khach hang mét cach thoa dang (nhu véi Mead Johnson), phu nhan tac hai caa san pham
mét cach gay birc xtc (nhu Pan) hay pha nhan tin don mot cach gay gat (nhu tham hoa xay ra d6i vai hai
nhén hiéu Coca-Cola va Pepsi tai An D6 trudc day). Nguoi Viét Nam c6 cau “sai mot ly di mot dam™, cac
thuong hi€u cling vay.

Giai quyét khiing hoang ngay tir khi bat dau

Can phai khang dinh 1a khéng c6 mét phuong phap cu thé nao dé giai quyét moi khung hoang, ma phai
phu thudc vao su sang tao caa mdi cong ty.

Va0 thoi diém nam 2002, tai xa 16 Saint Louis (M§), mot chiéc xe tai cua FedEx bdc chay. Biéu nay diy
Ién nhitng tin don nhu chiéc xe bi khing bd danh bom, ngudi tai xé vira ngi gat vira i hay chiéc xe co
van dé vé phanh... Ngay 1ap tic, bo phan xir ly khing hoang caa FedEx di 1am viéc. Bang viéc dua truc
tiép cac thong tin ciing nhu nhan dinh cia céc chuyén gia vé tai nan, hdng da nhanh chong dinh chinh va
dap tat nhirng tin don sai léch. Chi tiét vé vu tai nan dugc trinh bay mot cach trung thuc va day du, dugc
giri dén cac dai, bao kip ldc. Mot cudc khing hoang nho nho da dwoc dap tat mot cach nhanh chéng va
hoan hao.
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Hanh dong cua FedEx thé hién hai yéu t quan trong nhit trong xir Iy khing hoang: téc d6 va cach thirc
phan tng. Ngay khi c6 nhitng thdng tin vé tai nan, rai ro (di chi & mirc tin don) ddi véi san pham va
thuong hiéu, nguoi chiu trach nhiém quan 1y thuong hiéu can nhanh chéng tiép can su viéc néu khong né
s& gidng nhu mot trai bom &m y chay. Khong duoc va khdng nén xu ly su viéc mot cach hoi hot vi néu
khong, n6 s& nhanh chéng phat nd. Hay diéu tra mot cach chi tiét va trung thuc su viéc, sau d6 cong bd
cho moi ngudi biét. Néu sai, hdy thira nhan.

Xét dén truong hop cua sita Enfa. Thir hoi xem, c6 may ba me di giam dinh thanh phan sita? Khéng nhiéu
dau! Néu cong ty giai dap thoa dang yéu cau cia ba me nay thi su viéc chi la van dé giira ca nhan — cong
ty chir khdng phai 1a cong ty — cong ddng ngudi dung sita.

Khi khong c6 van dé gi xay dén véi thuong hiéu, cong ty nén c6 nhitng chinh sach két ndi voi nguoi tiéu
ding dé duy tri va ting niém tin, d6 trung thanh cua khach hang d6i véi cong ty.

Giai quyét khi da dé khing hoang lan réng

Vi mét vai 1y do nao do6, cong ty khong kiém
soat duoc nhitng khing hoang nho, dé né lan
rong thanh tham hoa. Khi do, giai phap ma
nhiéu cong ty sir dung chinh Ia sir dung dén
phap ly, tic 1a tham gia “kién tung”.

Tré lai véi van dé sira Enfa. Sy viéc dang
ngay cang tré nén néng bong khi vé phia
Mead Johnson xuét hién nguén tin la cong ty
sé kién nhirng ca nhan phat tan théng tin sai
léch vé san phim, gay bét lgi cho thuong hiéu.
Mead Johnson phai ching lya chon giai phap ddi dau véi nguoi tiéu dung? Piéu nay hoan toan bat loi cho
thwong hiéu, gibng nhu tham hoa xay ra véi hai cong ty Coca-Cola, Pepsi tai An D6 trudc diy. Sau khi
Xuat hién nhiing tin ¢6n vé ham luong chat trong san pham, hai cong ty di 1én tiéng pha nhan su viéc.
Ngudi tiéu ding An Do khong thoa mén voi cau tra 10i nay nén da dan dén “cao trao”. Khi d6, Coca-Cola
quyét dinh d¢ don kién Ién toa an tdi cao, mudn sir dung phap 1y dé dap tat tin don. Hanh dong nay lai
cang khong duoc sy ung ho tir phia nguoi tiéu dung An Do va két cuc cua tham hoa nay 1a “nguoi tidu
ding An D6 mit 16ng tin vao Pepsi va Coca-Cola”, theo Hindustan Times.com.

Nhu vay, c6 thé ndi, kién tung khong phai 1a giai phap hop 1y vi né s& 1am thdi bung ngon hira “déu tranh”
ctia ngudi tiéu ding. Trong truong hop nay nén lam nhu thé nao? V& phia céc cong ty, ho nén thanh lap
nhirng doi giao luu tryc tuyén giita cong ty va ngudi tiéu ding (nhur cach ma Mead Johnson vira lam), xay
dung nhitng kénh ddi thoai truc tiép véi ngudi s dung nham thao g& nhirng thiac mac cua ho. Trong
truong hop khdng thé thiét lap dugc nhitng kénh lién lac tryuc tiép hozc lam nhung khong hiéu qua thi hay
im lang. Hay str dung mét bién phép hitu hiéu nhit 1 thoi gian.

Néu ngay ca thoi gian ciing khong lam gi dwoc thi chi con mét cach cudi cung: khi moi thir khdng thé ciru
vén duoc thi hiy d6i tén cong ty. Va c6 thé 1a thay doi cac chién lugc kinh doanh ciia minh. Valujet 1a
mot hang hang khong & My ra mat nam 1993. Sau mét thoi gian ¢d loi nhuan, cong ty gap khung hoang
khi sy kién may bay roi lam chét 110 hanh khach vao nim 1996. D6 1a mét van dé I6n ma cong ty khong
giai quyét dugc. Cudi cing, cong ty da ddi tén thanh Air Tran cling véi mét chién lugc hoan toan méi.
Cong ty hién nay dang gat hai thanh cong mai.
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Sau khiing hoang, bong téi hogc 1a &nh sang ruc ré caa budi binh minh

Nguoi ta thuong s¢ nhirng cudéc khung hoang, nhung that ra cugc khung hoang ciing c¢6 hai mat cua no.
Néu xir ly tt khing hoang, thi ngudi tiéu ding cang tin tuéng vao thuong hiéu. Giéng nhu FexEx, cong
ty ludn cb ging giai quyét tot khang hoang, didu nay 1am cho khach hang dit niém tin vao FexEx.

C6 mot cong ty sir dung ngudn lao dong la nhitng tré em chua dén tudi thanh nién & Chau Phi (mic du la
c4c em tu nguyén). Chuyén duoc phat hién va duoc phan tan trén truyén thong 1a “cong ty di boc 16t sirc
lao dong tré em, 1a vi pham quyén tré em”. Cong ty khong thé phu nhan hay thira nhan. Phi nhan thi dén
lic moi viéc rd rang, cdng ty s& chiu thiét vi thuc su cdng ty c6 st dung lao dong tré em chua dén tudi
thanh nién. Con néu thira nhan tic 1a thira nhan cong ty da “boc 16t strc lao dong tré em”, diéu ndy anh
hudng dén hinh anh cong ty. Phai lam thé nao? Cach giai quyét 1a: cong ty s& cung cip tién cho cac em
dugc hoc cho dén tudi thanh nién. Mot bién phap xu 1y hay da lam ting niém tin cia nguoi tiéu dang.
Hinh anh “mot cong ty boc 16t strc lao dong tra em” cling dugc xda mo.

Nhu vay, giai quyét khiing hoang tét s& tang niém tin caa ngudi tiéu dung déi voi thwong hiéu. D6 1a mot
nghé thuat, nghé thuat giai quyét khiang hoang, nghé thuat gianh lai niém tin cia nguoi tidu dang.

Téc gia: Pham Long Khanh

Tap chi Marketing Viét Nam sé 58 thang 9.2009

Trang 54, 55

Quan ly khiing hoang — Hoc cach “xoay chiéu” khiing hoang? 3



