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BÏN LÏÌ SÛÅ KIÏÅN

Baâi hoåc tûâ caách xûã lyá
thöng minh

Khi xaãy ra khuãng hoaãng truyïìn thöng, caác doanh nghiïåp
thûúâng thïí hiïån nhûäng thaái àöå khaác nhau: bïn phuã nhêån, àöí löîi;
bïn nhêån löîi, khùæc phuåc. Tuy nhiïn, hêåu quaã chung laâ hoå phaãi
tiïu töën rêët nhiïìu tiïìn àïí khùæc phuåc hêåu quaã, danh tiïëng bõ huãy
hoaåi vaâ mêët thúâi gian daâi múái coá thïí phuåc höìi àûúåc. Tuy nhiïn,
bùçng caách xûã lyá thöng minh, Cöng ty dûúåc phêím, thiïët bõ y tïë
Johnson & Johnson (Myä), vúái saãn phêím thuöëc giaãm àau Tylenol,
laâ möåt àiïín hònh cho caách thûác xûã lyá khuãng hoaãng àïën bêy giúâ
vêîn coân giaá trõ. 
LÏ NGOÅC

Khuãng hoaãng “tûâ trïn trúâi
rúi xuöëng”

Vaâo muâa thu nùm 1982, khöng
roä möåt hay nhiïìu keã aác yá àaä thay
thïë nhûäng viïn nang Tylenol
Extra-Strength bùçng nhûäng viïn
thuöëc têím àöåc xi-a-nua vaâ traâ
tröån vaâo nhûäng kïå thuöëc cuãa caác
cûãa haâng dûúåc phêím vaâ thûåc
phêím taåi khu vûåc thaânh phöë 
Chi-ca-gö (Myä). Khi nhûäng viïn
thuöëc àöåc naây àûúåc phaát taán, 7
ngûúâi àaä tûã vong.
Johnson&Johnson (J&J) - 
cöng ty meå cuãa nhaâ àiïìu chïë
thuöëc Tylenol - bêët ngúâ rúi vaâo
tònh caãnh phaãi giaãi thñch vúái caã
thïë giúái taåi sao saãn phêím cuãa hoå
laåi trúã thaânh thûá thuöëc àöåc 
giïët ngûúâi.

Vaâo ngaây àêìu tiïn cuãa cuöåc
khuãng hoaãng, “thuöëc Tylenol giïët
ngûúâi” trúã thaânh chuã àïì “hot”
trïn têët caã àaâi phaát soáng vaâ àûúåc
nhiïìu ngûúâi nhùæc àïën trong cêu
chuyïån cuãa mònh. Haâng loaåt
thöng tin xêëu vïì caái chïët cuãa
ngûúâi tiïu duâng, nhûäng tñt baâi
trïn haâng loaåt túâ baáo khiïën ngûúâi

tiïu duâng hoang mang. Theo
thöëng kï, coá hún 100.000 tin tûác
vaâ baâi viïët trïn caác túâ baáo giêëy
liïn quan àïën sûå viïåc naây. Noá trúã
thaânh thöng tin àûúåc lan truyïìn
röång raäi thûá nhò nûúác Myä, chó
sau vuå aám saát Töíng thöëng Ken-
nú-ài. 

Sûå viïåc trúã nïn nghiïm troång
khi möåt söë súã y tïë bang cêëm toaân
böå caác saãn phêím Tylenol. Nhiïìu
nhaâ baán leã loaåi boã hoaân toaân caác
saãn phêím Tylenol khoãi kïå. Caác
bang vaâ nhaâ baán leã khaác quyïët
àõnh tuên theo caãnh baáo cuãa Cuåc
Quaãn lyá thûåc phêím vaâ dûúåc
phêím Hoa Kyâ (FDA), chó loaåi boã
nhûäng saãn phêím coá cuâng söë sï-ri
vúái loaåi thuöëc gêy tûã vong. Duâ
vêåy, uy tñn cuãa Tylenol àaä bõ huãy
hoaåi hoaân toaân.

Nhêån traách nhiïåm vaâ 
baão vïå khaách haâng 

Ngay lêåp tûác, Chuã tõch cuãa J&J
luác àoá Giïm Bú-ki (James
Burke), àaä phaãn ûáng laåi nhûäng
thöng tin tiïu cûåc bùçng viïåc
thaânh lêåp möåt àöåi nguä chiïën
lûúåc göìm 7 ngûúâi, xaác àõnh muåc
tiïu laâ cêìn baão vïå khaách haâng
trûúác, sau àoá múái àïën baão vïå
saãn phêím vaâ danh tiïëng cuãa
mònh. J&J cuäng sûã duång caác cöng
cuå truyïìn thöng, bao göìm caã PR
vaâ quaãng caáo àïí truyïìn baá thöng
àiïåp cuãa mònh trong suöët cuöåc

Tylenol laâ saãn phêím thuöëc uöëng
khöng cêìn kï àún thaânh cöng nhêët úã
Myä vúái hún 100 triïåu ngûúâi duâng. Àêy laâ
saãn phêím chiïën lûúåc àem laåi 9% lúåi
nhuêån cuãa J &J trong 3 quyá àêìu nùm
1982. Ngoaâi ra, noá cuäng chiïëm 13%
doanh söë baán haâng vaâ 33% lúåi nhuêån
so vúái cuâng kyâ nùm trûúác cuãa haäng naây.
Tylenol laâ saãn phêím dêîn àêìu - chiïëm túái
37% thõ phêìn ngaânh haâng thuöëc giaãm
àau, vûúåt qua 4 loaåi thuöëc giaãm àau kïët
húåp haâng àêìu laâ Anacin, Bayer,
Bufferin vaâ Excedrin. Ngay sau khi coá
caác vuå ngöå àöåc, thõ phêìn cuãa loaåi thuöëc
naây giaãm xuöëng coân 7%. J&J phaãi àöëi
mùåt vúái möåt thaách thûác rêët lúán. Khöng
chó caã cöng ty phaãi xoay súã vúái cuöåc
khuãng hoaãng truyïìn thöng vïì Tylenol
maâ laâ toaân böå danh tiïëng cuãa cöng ty. 
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khuãng hoaãng. Hoå töí chûác rêët
nhiïìu cuöåc hoåp baáo taåi truå súã
cuãa cöng ty àïí cung cêëp thöng
tin trûåc tiïëp. Trong tuêìn àêìu
tiïn, J&J thaânh lêåp àûúâng dêy
noáng vúái 800 söë àiïån thoaåi luön
sùén saâng lùæng nghe phaãn höìi cuãa
khaách haâng. Cöng ty cuäng taåo
quan hïå vúái Súã Caãnh saát 
Chi-ca-gö, FDA vaâ Cuåc Àiïìu tra
Liïn bang (FBI) nhùçm tòm kiïëm
nhûäng keã phaãi chõu traách nhiïåm
cho nhûäng caái chïët, vaâ trúã thaânh
cöng ty àêìu tiïn aáp duång quy tùæc
“ba con dêëu” àoáng goái chöëng giaã
maåo múái. J&J tiïën haânh kiïím tra
àöìng loaåt caác nhaâ maáy saãn xuêët
thuöëc Tylenol àïí xaác àõnh, laâm
thïë naâo chêët àöåc xi-a-nua loåt vaâo
thuöëc trong quaá trònh saãn xuêët.
Sau cuöåc kiïím tra, J&J kïët luêån:
chêët xi-a-nua àaä khöng loåt vaâo
caác loå thuöëc taåi nhaâ maáy. Nhû
vêåy chó coân khaã nùng ai àoá àaä cöë
tònh àöí thuöëc tûâ caác chai Tylenol
ngay trïn kïå taåi nhûäng cûãa haâng
núi chuáng àûúåc baán ra, töëng àêìy
xi-a-nua vaâo trong caác viïn con
nhöång vaâ àùåt trúã laåi chöî cuä. 

Chó trong voâng chûa àêìy 1 tuêìn
sau khi xuêët hiïån caác trûúâng húåp
tûã vong, J&J àaä boã ra hún 100
triïåu USD àïí thu höìi 32 triïåu loå
Tylenol viïn nang taåi caác nhaâ
thuöëc. Theo möåt nghiïn cûáu cuãa
Trûúâng Àaåi hoåc Ha-vúát, ngûúâi
àûáng àêìu cuãa FDA vaâ FBI caãm
thêëy viïåc thu höìi laâ möåt phaãn
ûáng maånh meä. Caác nhaâ laänh àaåo
J&J àùåt sûå an toaân cuãa khaách
haâng trïn têët caã, duâ hoå khöng
phaãi laâ nhûäng ngûúâi gêy ra sûå
viïåc. Chó trong voâng 6 thaáng, J&J
àaä taái giúái thiïåu nhaän haâng bùçng
viïåc saãn xuêët loaåi höåp àûång
Tylenol àûúåc thay àöíi sang loaåi
coá 3 lúáp khoáa - laâ loaåi voã rêët khoá
can thiïåp vaâo bïn trong. J&J cuäng
thay thïë viïn nang Tylenol sang
daång neán, loaåi khoá nhiïîm àöåc
hún. Cöng ty àûa ra hún 40 triïåu
coupons giaá 2,5 USD (gêìn àuã àïí
mua möåt höåp thuöëc cúä lúán) àïí
buâ àùæp cho nhûäng khaách haâng àaä
vûát thuöëc Tylenol ài trong luác súå
haäi. Ngoaâi ra, hoå cuäng taåo möåt
chûúng trònh giaãm giaá múái giuáp
ngûúâi tiïu duâng tiïët kiïåm àïën

25%. Àùåc biïåt, möåt àöåi nguä göìm
2.250 nhên viïn baán haâng àûúåc
giao nhiïåm vuå liïn hïå vúái cöång
àöìng y tïë àïí khöi phuåc niïìm tin
vúái saãn phêím.

Thuöëc Tylenol cuãa Cöng ty Dûúåc phêím, thiïët bõ y tïë Johnson & Johnson (Myä) taåi möåt quêìy baán thuöëc_AÃnh: Reuters

5 baâi hoåc tûâ caách quaãn lyá
khuãng hoaãng cuãa
Johnson&Johnson: 

1. Luön sùén saâng vaâ trung thûåc.
2. Haânh àöång nhanh choáng vaâ dûát

khoaát.
3. Chõu traách nhiïåm, duâ khöng gêy ra

àiïìu àoá.
4. ÛÁng xûã vúái moåi ngûúâi bùçng sûå tön

troång.
5. ÛÁng xûã töët seä mang laåi lúåi nhuêån.
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Cö giaáo Kinh 
haát tiïëng Taây, Nuâng

Ngay tûâ khi coân beá, möîi lêìn àûúåc
nhòn thêëy nhûäng chaâng trai, cö gaái
trïn vö tuyïën öm cêy àaân ca haát,
Nguyïîn Thõ Tuyïët Mai (sinh nùm
1971) - giaãng viïn Trûúâng Àaåi hoåc
Vùn hoáa nghïå thuêåt Quên àöåi àaä say
mï caái hûúng võ dên töåc mûúåt maâ
vaâ lùæng sêu. Cûá möîi lêìn vö tuyïën
röån lïn tiïëng àaân, Tuyïët Mai laåi lêím
nhêím haát theo, àöi tay àêíy àûa theo
àiïåu nhaåc. Cuäng bùæt àêìu tûâ àoá,
Tuyïët Mai êëp uã vaâ nuöi dûúäng cho

mònh giêëc mú nghïå thuêåt. Sau khi
töët nghiïåp Khoa Nghïå thuêåt dên
töåc, chuyïn ngaânh àaân tyâ baâ cuãa
Nhaåc viïån Haâ Nöåi (nay laâ Hoåc viïån
êm nhaåc Quöëc gia Viïåt Nam), cö
giaáo treã Nguyïîn Thõ Tuyïët Mai vïì
giaãng daåy taåi Khoa Vùn nghïå dên
töåc vaâ miïìn nuái, Trûúâng Àaåi hoåc
Vùn hoáa nghïå thuêåt Quên àöåi. 

Nùm 2002, khi Trûúâng coá dûå aán
àaâo taåo vùn hoáa nghïå thuêåt cho con
em dên töåc miïìn nuái, caác thêìy cö
àaä trùn trúã tòm cho àûúåc böå mön
nghïå thuêåt phuâ húåp vúái sinh viïn.
Cuöëi cuâng, nhaâ trûúâng quyïët àõnh
choån böå mön nghïå thuêåt àaân tñnh
haát then àïí àûa vaâo giaãng daåy,
nhûng khi êëy caác thêìy cö àïìu luáng
tuáng vò chûa hiïíu gò vïì böå mön
naây. Cö Tuyïët Mai - möåt giaãng viïn
cuãa Khoa Nghïå thuêåt dên töåc vaâ
miïìn nuái quyïët àõnh maây moâ, tòm
hiïíu tû liïåu àïí hoåc cho bùçng àûúåc
àiïåu then cuãa ngûúâi Taây, Nuâng.

Àaä coá luác, baân tay cö chai sêìn,
rúám maáu vò nhiïìu ngaây liïìn hoåc
chúi àaân tñnh. Àöi mùæt dûúâng nhû

Cö giaáo ngûúâi
Kinh mang àiïåu
then xuöëng phöë

Àiïåu then vöën laâ saãn phêím vùn hoáa tinh
thêìn àöåc àaáo cuãa cöång àöìng ngûúâi Taây,
Nuâng úã caác tónh vuâng cao phña Bùæc 
Viïåt Nam àang coá nguy cú mai möåt. Vúái
mong muöën chùæp nöëi caác thïë hïå ngûúâi haát
then vaâ baão töìn àiïåu haát êëy, cö giaáo ngûúâi
Kinh Nguyïîn Thõ Tuyïët Mai àaä lïn têån núi
haát then chaâo àúâi mang vïì xuöi daåy cho
chñnh nhûäng ngûúâi con cuãa maãnh àêët êëy.
PHAÅM NGA

PHOÁNG SÛÅ - GHI CHEÁP

Vúái caách xûã lyá thöng minh
àùåt khaách haâng lïn haâng àêìu,
chó trong voâng 5 thaáng kïí tûâ
sau thaãm hoåa, J&J àaä lêëy laåi
70% thõ phêìn so vúái thúâi
àiïím trûúác àoá vaâ giaânh laåi võ
trñ thuöëc giaãm àau baán chaåy
haâng àêìu. Ngaây nay, Tylenol
luön àûáng haång cao nhêët vïì
sûå tin tûúãng cuãa ngûúâi tiïu
duâng. Tylenol coân khùèng àõnh
àûúåc giaá trõ lêu daâi cuãa
thûúng hiïåu trong mùæt cöng
chuáng. Duâ tiïu töën túái caã
trùm triïåu USD àïí khùæc phuåc
sûå cöë sau khuãng hoaãng,
nhûng thúâi gian phuåc höìi cuãa
J&J ngùæn hún caác thûúng hiïåu
khaác. Möåt söë yá kiïën khaác cho
rùçng, J&J àaä thiïët lêåp möåt tiïu
chuêín cho khuãng hoaãng
truyïìn thöng khi hoå “nhêån
traách nhiïåm bùçng caách baão
àaãm an toaân cho cöång àöìng
laâ nhiïåm vuå àêìu tiïn vaâ thu
höìi têët caã caác saãn phêím cuãa
mònh”, mùåc duâ thûåc tïë caác
chai thuöëc àaä bõ laâm giaã sau
khi àùåt lïn kïå baán thuöëc. 

Theo cuöën “Quaãn lyá khuãng
hoaãng trûúác khi noá xaãy ra”
cuãa Mi-tröëp (Mitroff), xuêët
baãn nùm 2001, J&J àaä tùng
àûúåc sûå tñn nhiïåm trong suöët
cuöåc khuãng khoaãng vò sûå
thaânh thêåt cuãa Ban Àiïìu haânh
cöng ty. Chuyïn gia P. Mú-
phi (Patrick Murphy), Trûúâng
Àaåi hoåc Notre Dame, cho
rùçng, J&J àaä thiïët lêåp möåt
“tiïu chuêín vaâng” trong viïåc
choån àaåo àûác kinh doanh vò
hoå chuã àöång vaâ minh baåch.
Thûåc tïë, khi kïë hoaåch xûã lyá
khuãng hoaãng àûúåc àûa ra,
nhiïìu ngûúâi hoaâi nghi vaâ
caãnh baáo rùçng, danh tiïëng cuãa
cöng ty seä khöng thïí khöi
phuåc àûúåc. Tuy nhiïn, J&J
vúái nhûäng quyïët àõnh khön
ngoan àaä cûáu vaän àûúåc danh
tiïëng, doanh thu vaâ giuáp saãn
phêím Tylenol laåi chiïëm lônh
thõ trûúâng v

Cö giaáo Nguyïîn Thõ Tuyïët Mai
_AÃnh: Phaåm Nga


