
Khi nhân viên làm xấu hình ảnh 
thương hiệu trên Facebook, đừng 

xử trí như Taco Bell Lưu 

 

Hỏi đáp luật sư 

Việc gìn giữ hình ảnh thương hiệu, hay xử lý những cuộc khủng 

hoảng truyền thông là điều không hề dễ dàng. Taco Bell, chuỗi 

cửa hàng kinh doanh tại Mỹ, đã gặp một vụ bê bối như vậy vào 

năm 2013 và họ đã thất bại khi xử lý tình hình. 

Vào năm 2013, chuỗi cửa hàng ăn nhanh Taco Bell của Mỹ gặp một vụ bê bối lớn 

khi bức ảnh "liếm vỏ bánh phản cảm" được chính nhân viên của họ đăng tải trên 

Facebook và nhanh chóng lan rộng thông qua mạng xã hội và các phương tiện 

truyền thông. 

Rõ ràng, đây là một vụ bê bối tương tự như những gì đã diễn ra trước đây vào 

năm 2009 với chuỗi cửa hàng pizza Dominos, nhưng có vẻ Taco Bell không rút ra 

được bài học gì từ những ví dụ đó. 

Liệu vụ bê bối này có được coi là một cuộc khủng hoảng truyền thông xã hội đối 

với Taco Bell? Rõ ràng là có bởi chúng ảnh hưởng tiêu cực đến danh tiếng và lợi 

nhuận của công ty. Hơn nữa, vụ việc này cũng tác động không tốt đến tâm lý của 

cổ đông. Đặc biệt, thông tin này đã bắt đầu lan rộng trong công chúng. 

Mới đầu, Taco Bell đã có phản ứng nhanh chóng trước những thông tin tiêu cực 

về hình ảnh công ty, nhưng những tuyên bố của hãng không được công bố rộng 

rãi. Hãng đã đăng một tuyên bố ngắn trong phần tin tức trên website của công ty, 
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nhưng phần lớn các khách hàng của Taco Bell tương tác trên mạng xã hội hơn là 

trên website của công ty. 

 

“Công ty có sự ưu tiên đối với an toàn vệ sinh cho khách hàng cũng như đối với 

quy trình làm việc của nhân viên. Chúng tôi có một quy trình nghiêm ngặt về xử lý 

thực phẩm và hoàn toàn không tha thứ cho những hành động gây mất vệ sinh. 

Chúng tôi đã nói chuyện với chi nhánh cửa hàng có vụ việc trên và đã được đảm 

bảo rằng những vỏ bánh đó không bao giờ được bán cho khách hàng. Những vỏ 

bánh đó chỉ được dùng cho quá trình đào tạo nhân viên và đang trong quá trình bị 

loại bỏ. Tuy nhiên, hai nhân viên của công ty tại thời điểm đó đã chụp ảnh lại và 

đăng lên trang cá nhân dù điều này trái với quy định của công ty. Chúng tôi sẽ 

không tha thứ cho hành động này cũng như những tác động xấu về hình ảnh của 



công ty đến khách hàng, các chi nhánh cũng như nhân viên của Taco Bell. Chúng 

tôi đang làm việc với chi nhánh trên và sẽ đưa ra phương án xử lý thích hợp nhất 

cho tất cả những người liên quan.” 

Phản ứng đầu tiên này của Taco Bell là khá tốt bởi điều đó cho thấy công ty đã 

coi trọng vấn đề này và động thái này có thể cho Taco Bell thêm chút thời gian để 

giải quyết vấn đề trước khi tình hình trở nên tồi tệ hơn. 

Tuy nhiên, việc đăng tải một tuyên bố ngắn trên trang website của hãng chưa 

hoàn toàn đủ khi không có nhiều khách hàng đăng nhập vào đây, thậm chí nhiều 

người còn không biết tìm thông báo này ở đâu hoặc không rõ liệu công ty có đăng 

thông báo gì hay không. 

Đáng lẽ ra, Taco Bell nên có những tuyên bố trực tiếp trên cả các trang 
mạng xã hội như Facebook hay Twitter nhằm lan truyền rộng rãi thông báo 
của công ty. 

Hãng Taco Bell có trả lời một số bình luận cá nhân trên trang Facebook của họ, 

nhưng như vậy là vẫn chưa đủ. Trong trường hợp này, Taco Bell cần giả định 

rằng tất cả mọi người sẽ vào trang Facebook của họ để nêu ý kiến, bình luận 

hoặc tìm kiếm thông tin về vụ bê bối và chỉ nhìn vào bình luận trên tường 

Facebook của công ty mà thôi. 

 



“-Ji: điều này đã cho thấy phần nào về chất lượng nhân viên (của Taco Bell), cách 

họ xử lý thực phẩm cũng như quy định về việc đăng ảnh lên internet. 

-Taco Bell: Chào Ji. Chúng tôi có những quy trình xử lý thực phẩm nghiêm ngặt và 

hoàn toàn không tha thứ cho những hành động gây mất vệ sinh. Chúng tôi tin 

rằng đây chỉ là một trò đùa và số vỏ bánh trên không được sử dụng để phục vụ 

khách hàng. Chúng tôi đang tiền hành điều tra và sẽ có những động thái hợp lý để 

xử lý vụ việc trên.” 

Đáng lẽ ra, Taco Bell nên liên tục cập nhật những thông báo chính thức trên 
Facebook và các trang mạng xã hội của họ, tuyên bố phương thức mà công 
ty sẽ giải quyết vấn đề và cam kết điều này sẽ không tái diễn. 

Nhưng những gì mà Taco Bell làm lại hoàn toàn tương phản. Công ty không 

những không đăng bất kỳ tuyên bố nào trên trang xã hội của Taco Bell mà còn 

loại bỏ quyền bình luận của người xem. Rõ ràng, Taco Bell không chỉ không phản 

hồi yêu cầu trả lời từ phía khách hàng mà còn dập tắt quyền được lên tiếng của 

những người quan tâm đến thương hiệu này. 

Mặc dù Taco Bell đã có thêm một thông báo chi tiết hơn trên website của công ty 

nhưng như vậy là chưa đủ. Điều mà công ty cần làm ở đây là phản hồi những yêu 

cầu từ khách hàng trên mạng xã hội về vụ bê bối này. 



 

Thông báo đăng tải trên website của Taco Bell 

"Vấn đề là gì? 



Vào ngày 2/6/2013, chúng tôi được thông báo về việc một nhân viên của chi 

nhánh công ty có hành động gây mất vệ sinh đối với vỏ bánh phục vụ cho khách 

hàng và đăng ảnh lên trang cá nhân. 

Công ty chúng tôi có quy trình xử lý thực phẩm khá chặt chẽ và chúng tôi không 

tha thứ bất kỳ hành động gây mất vệ sinh nào. Trên tình thần thẳng thắn minh 

bạch, chúng tôi xin được công bố một số thông tin để trả lời cho những thắc măc 

của khách hàng trên trang xã hội của Taco Bell. 

Sự việc đã xảy ra như thế nào? 

Những vỏ bánh trong ảnh được chúng tôi sử dụng cho huấn luyện nhân viên vào 

tháng 3/2013 trước khi đưa ra loại đồ ăn mới và những vỏ bánh này đang trong 

quá trình bị loại bỏ. Tuy nhiên, hai nhân viên của công ty đã chụp ảnh những vỏ 

bánh này khi đang được huấn luyện làm món ăn mới để làm kết quả đánh giá. 

Công ty và chi nhánh đều có thể đưa ra những bức ảnh làm bằng chứng cho thấy 

hai nhân viên này đang ăn những món ăn mới mà họ đã làm ra. Mặc dù vậy, công 

ty có những quy định về quy trình làm món ăn và bức ảnh trên cho thấy hành 

động của nhân viên này là hoàn toàn không thể chấp nhận bởi chúng vi phạm 

nguyên tắc. Cả hai nhân viên trên đều không hề nộp bức ảnh đã đăng tải lên 

trang cá nhân cho công ty để làm kết quả đánh giá. Việc hai nhân viên tự ý đăng 

những bức ảnh trên lên trang cá nhân đã vi phạm quy tắc của công ty. 

Điều chúng tôi đã làm 

Công ty đã ngay lập tức điều tra và thu thập thông tin từ chi nhánh trên. Tiến trình 

điều tra vẫn đang được tiếp tục và chi nhánh trên của công ty hoàn toàn hợp tác. 

Liệu những chiếc vỏ bánh đó có được phục vụ cho khách hàng? Chắc chắn là 

không. Những chiếc vỏ bánh được công ty sử dụng nhằm huấn luyện nhân viên 

trước khi đưa ra món ăn mới, để nhân viên có thể làm thử trước khi phục vụ thực 



đơn mới. Vì vậy, những vỏ bánh này chỉ được dùng cho huấn luyện và không bao 

giờ được dùng để phục vụ khách hàng, chúng sẽ bị vứt đi sau khi kết thúc khóa 

huấn luyện. Đây là tiêu chuẩn trong quy trình hoạt động của công ty và chi nhánh 

trên cam kết thực hiện đúng theo tiêu chuẩn đó. 

Phương hướng xử lý của chúng tôi 

Công ty chúng tôi tin rằng những nhân viên trên không hề có ý định làm hại ai. 

Tuy nhiên, những hình ảnh trên đã ảnh hưởng đến các khách hàng, chi nhánh 

cũng như nhân viên của công ty. Hành động như vậy là không thể chấp nhận cho 

những nhân viên làm việc trong cửa hàng của công ty. Chi nhánh cửa hàng trên 

cho biết họ đã yêu cầu hai nhân viên gỡ hình ảnh phản cảm khỏi trang cá nhân và 

quyết định chấm dứt hợp đồng với hai người này. Như vậy, hai nhân viên đăng 

hình ảnh trên không còn làm việc tại cửa hàng của Taco Bell nữa. 

Trước khi chấm dứt quá trình điều tra, chúng tôi sẽ làm việc với chi nhánh cửa 

hàng trên để có thêm những biện pháp thích hợp và đảm bảo rằng trường hợp 

này sẽ không tái diễn một lần nữa.” 

Bài học rút ra từ sự cố của Taco Bell 
Đối với mọi thương hiệu, các tương tác trên mạng xã hội là vô cùng quan trọng, 

công ty không thể phản ứng một cách “sợ hãi” khi mạng xã hội lan truyền những 

bê bối của doanh nghiệp bởi nếu không cẩn thận, một vụ khủng hoảng truyền 

thông sẽ bùng phát. 

Các doanh nghiệp cần luôn cập nhật tình hình giải quyết vấn đề trên các trang xã 

hội khi vấn đề chưa được làm rõ và khi phía công ty vẫn đang tìm hướng xử lý 

tình hình. 

Hơn nữa, các thương hiệu cần có những phương án dự phòng trước nếu những 

vấn đề như trên xảy ra. Việc một công ty không có quy trình xử lý được định sẵn 

cho một cuộc khủng hoảng truyền thông là không thể chấp nhận được. 



 

Trường hợp của Taco Bell là một ví dụ điển hình cho sự thất bại trong xử lý 
hình ảnh thương hiệu. Đối thủ của Taco Bell (Dominos) đã từng lâm vào tình 

cảnh tương tự, và các chuyên gia cũng như giới truyền thông đã phân tích tình 

huống này rất nhiều lần. 

Bài học rút ra từ vụ Dominos trước đó đã được đăng tải trên nhiều trang mạng, 

được giảng dạy trong nhiều lớp học về xử lý khủng hoảng truyền thông. Tuy 

nhiên, Taco Bell vẫn không rút ra được bài học và họ phản ứng đầy “sợ hãi” trước 

các trang mạng xã hội và thất bại hoàn toàn trong việc liên kết cũng như phản hồi 

với khách hàng. 

Liệu bài học này có lập lại đối với công ty của bạn? 

Hoàng Nam 

* Nguồn: Trí thức trẻ 
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