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10 bai hoc dién hinh vé xtr ly khing
hoang

Doi khi, 1&i noi cht’ra dwng strc manh to I&n nhat Qhét ra ttr mot thwwong hiéu
lai 1a nhirng tir hét strc don gian: “Chung toi xin 16i”.

Néu dwoc truyén tai tét, 1&i xin 16i c6 thé nhe nhang thu don ca mét thdm hoa ctia doanh nghiép
va lam tan bién hét tat thay moi suy nghi tiéu cwe. Tuy nhién, néu thwc hién khong tét, 16i xin 16i
sé nhw dé thém dau vao Itra. Va, dwdi day la 10 bai hoc vé nhirng I&i xin 16i chan thanh va tac
dung to I&n tr cac doanh nghiép I&n.

1. KFC

D&u nam 2018, do truc tréc trong khau van chuyén thit ga, hon moét nira trén tdng sé 900 ctra
hang KFC tai Anh da phai tam thoi ngwng hoat déng. Kho chiu trwede viéc nay, hang loat thuc
khach da bay té sw bat man clia minh trén mang xa hoi. Va, dé xoa diu lan séng bat binh nay,
KFC da nhanh chong dwa ra 1&i xin 16i, mang theo thdng diép tw cham biém ban than mot cach
hét strc hai huworc.
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Puoc biét, ngay sau sy c¢d, KFC da cong khai dang I&i xin 16i 1én trang quéng céo cua nhiéu to
bao tai London. Khéo Iéo lay hinh anh chiéc hop dwng ga quen thudc nhwng nay da tréng khong,
thwong hiéu ga ran con nhanh tri choi chi¥, bién cai tén KFC thanh FCK (viét t&t cta tir fuck, véi
ngu y: tiéu d&i chung toi réi). Bén dwédi la ddi dong xin 16i, gidi thich van dé va 1o hira sé khong
pham sai lam nay thém mét 1an nao nia.

2. PricewaterhouseCoopers

Nhiéu ngu®i van chwa quén s cd tai 1& trao gidi Oscar vao nam 2017, khi giai thwédng Phim
Xuét sac nhat bj trao nham cho “La La Land” thay vi “Moonlight”. Trach nhiém cua sai 1am nay
thudc vé PricewaterhouseCoopers (PwC) - cdng ty kiém toan dam nhan viéc kiém tra phiéu bau.
Thay vi bién minh, PwC da thang th&n nhan sai ciing nhw dwa ra 1&i xin 16i rd rang va nhanh
choéng.

Giai thich van d& moét cach ngan gon, PwC da xin 16i tAt ca nhirng nguwoi cé lién quan va gl 1o
cam on chan thanh dén nhirng ca nhan da giup giai quyét tinh hudng.

3. O.B. Tampons

C6 18, mot trong nhirng cach tot nhat dé givi 1o xin 16i 1a thdng qua mét bai hat. Vao ndm 2010,
mot dong sé&n pham bang vé sinh dang 6ng ctia O.B. dét nhién bién mét tai cac clra hang do van
dé phat sinh tlr nha cung cép, khién cho ngudi tiéu dung vé cung phan né. Giadi quyét tinh huéng
nay, Johnson & Johnson - céng ty me clia O.B. - da quay mét MV xin 16i va gri dén hon 65.000
khach hang nir ciia minh.



Tbng céng, MV nay cé t&i 10.000 phién ban khac nhau, mbi ban twong trng véi mot cai tén riéng
thuwdng gap cta phu nir. Nh& van dung tét yéu td ca nhan qua viéc dé cap dén tén riéng ctia méi
ngudi, MV nay da giip O.B. bién mot tham hoa sép dién ra trén truyén théng tré thanh mét
chién dich PR hét strc thanh cong.

4. Apple

V&i lwong fan hiing hau, khéng thé phi nhan viéc Taylor Swift 1a mét niv si c6 tAm anh hwéng rat
I&n. Do d6, sé that khong may cho doanh nghiép nao bi c6 ca si nay tay chay; va Apple da tirng
phai d6i mat v&i tinh hudng nhw thé.

Apple Music da bj Taylor Swift tAy chay sau khi dich vu nay cho phép nguwdi dung nghe nhac
mién phi trong 3 thang ma khéng tra tién cho cac nghé si. Trén Tumblr, Swift d& ddng moét bai
viét phan déi hanh dong nay. Ngay lap tre, Apple da lén Twitter xin 16i, cam két sé& thay ddi chinh
sach cling nhu tra tién cho nghé si.

5. Airbnb’s

Vao thang 12/2015, Airbnb d3 bi budc tdi phan biét ching tdc kém theo bang chirng 1a mét bai
nghién ctru thudc trwdng Harvard cung lan séng phan (rng gay gét trén mang xa hoi. Thay vi
dun day trach nhiém, CEO cua Airbnb da chi dong dé cap dén van dé nay théng mot email
dwoc glri dén toan thé nhan vién.

Sau s kién nay, Airbnb’s cling bay t6 quan diém manh mé hon vé viéc chéng lai nan phan biét
chiing téc bang cach ban hanh mét chinh sach mai, di kém véi mét chién dich trién khai va kiém
tra sat sao.




Hinh &nh trong MV We Accpet, ndm trong chién dich truyén théng cta Airbnb.
6. JetBlue

Mét trong nhirng thdm hoa truyén théng ndi coém nhét clia nganh hang khéng la sy kién hanh
khach clia hang hang khoéng JetBlue bi bd roi va mac ket trén duwéng bang trong subt 11 tiéng
ddng hd. Sau sw cd, David Neeleman - nha sang lap kiém CEO cla JetBlue da dang mot doan
video xin 18i v&i ndi dung chwa qua bién tap trén YouTube. Trong dd, 6ng hira sé khong dé
nhirng sw viéc dang tiéc nhw thé xay ra trong twong lai, ddng thdi cam két cling cb dich vu
khach hang theo dung véi danh tiéng vén co clia JetBlue bang mét ban tuyén bd bao vé quyén
khach hang.

7. Netflix

Quay lai thei ma DVD con 1a mét sé&n phdm quan trong cla Netflix, cong ty nay da tieng tach ra
hai loai gia ca va thu phi riéng - mét la thu phi dich vu phat séng, con lai la gia cia DVD. Viéc
nay da khién cho gia ca tang hon 60% so v&i trwde kia, va nguoi tiéu dung hoan toan khéng hai
long vé diéu nay. Chinh hanh dong nay da khién gia cb phiéu Netflix lao déc gan 50%.

Reed Hastings - CEO cua Netflix - da cong khai giri email xin 16i dén tirng tai khodn khach hang.
Nho 16i xin 16i chan thanh, thai do thira nhan sai 1am, va stra chiva 16i sai, Netflix da kip thdi ctru
van tén tudi ctia minh.

8. Sony

Vao nam 2011, hang Sony tré thanh nan nhan ctia mét trong nhirng vu xam pham di liéu lon
nhét trong lich st, khi théng tin ca nhan cla 77 triéu game tha PlayStation bj rd ri, CEO cuta
Sony da céng khai xin 16i, ghi nhan nhirng sw cb phat sinh ciing nhw nhanh chéng dwa ra bién
phap khéc phuc. Bén canh dé, cac game thi con dwoc ting mét moén qua xin 16i 1a mét thang
choi PlayStation Plus mién phi va géi bdo hiém thong tin ca nhan dé xoa diu lan séng phan né.

9. Toyota

Con ac mdng kinh hoang nhét ciia hang xe hoi Nhat Toyota xay dén vao nam 2010, khi 8 triéu
chiéc xe hoi bj thu hdi va gan 90 ngudi ttr vong do tai nan gay ra béi 16i phat sinh trong cac
chiéc xe nay. Akio Toyota - CEO cla Toyota - da gi I&i chia budn va xin 16i chan thanh dén cac
gia dinh nan nhan ciing nhw tat c& khach hang. Dé chéc rdng moi nguwdi déu nhan dwoc Ioi xin
16i nay, Toyota da thwc hién cd mot chién dich quang céo; trong do, thira nhan viéc hang da
khong dap (rng day du cac tiéu chudn an toan, dong thdi cong bd trén cac to bao 16n vé viéc
hang sé& khac phuc van dé nay nhu thé nao.

10. Domino’s Pizza



C6 thé néi, dén ndm 2009, nguy co’ khiing hoang truyén théng phat sinh tr mang xa héi mai
dwoc cac doanh nghiép nhin nhan ki cang hon thédng qua sw cb clia Donimo’s Pizza. Khi do, hai
nhan vién cta thwong hiéu pizza nay da quay moét video ghi lai canh ho hét hoi vao banh pizza,
nhét phoé mai vao mii réi dé chung lén banh giao cho khach. Video nay sau d6 da lap tirc gay
bao trén mang xa hoi.

Dé giai quyét tinh hinh, Cha tich ctia Domino - Patrick Doyle - da quay mét video guvi 1&i xin 16i
chan thanh dén thuc khach. May mén 14, 16i xin 16i kip lic 4y da gitp |4y lai danh dw cho Domino
va tai khang dinh tiéu chuan vé sinh an toan thwc pham ctia thwong hiéu nay.

Két: DU tinh hudng va cach thire xin 18i tir cac doanh nghiép Ia khac nhau, nhwng nhivng cau
chuyén ké trén cho thdy, mét I&i nhan 16i chan thanh va kip luc ¢c6 thé giup xoay chuyén cuc dién.
Ngoai ra, viéc thira nhan trach nhiém va dwa ra hwéng gidi quyét van dé con cé thé gitp doanh
nghiép tai thiét 1ap cdm tinh va sw tin cay cla khach hang.
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