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Chúng ta có thể mất nhiều năm để xây dựng danh tiếng tốt 
về dịch vụ ăn uống và chỉ cần vài phút thông tin tiêu cực 
cũng có thể phá hỏng công sức của bạn. Blog này đề cập 
đến những rủi ro chính về danh tiếng và cách tránh bị các tờ 
báo đưa lên trang nhất.

Thế kỷ 21 đã chứng kiến một cuộc cách mạng trong lĩnh 
vực đồ ăn nhanh và dịch vụ ăn uống bình dân, từ sự gia tăng 
các ứng dụng đặt hàng và giao hàng trên thiết bị di động 
cho đến sự xuất hiện của các chuỗi nhà hàng ăn nhanh bình 
dân mới để cạnh tranh với các nhà hàng burger và gà truyền 
thống.

Khi ngành này trở thành trọng tâm trong lối sống của chúng 
ta, nó đang được giám sát chặt chẽ hơn - về mọi thứ, từ 
những gì có trong thực phẩm, đến người nấu, phục vụ và 
giao hàng, và điều kiện làm việc của họ.

Chúng tôi đã xác định những rủi ro chính về danh tiếng mà 
các công ty đồ ăn nhanh và ăn uống bình dân phải đối mặt 
– cùng với các bước mà bạn có thể thực hiện để giảm thiểu 
những rủi ro đó và giảm thiệt hại cho doanh nghiệp của bạn 
nếu chúng xảy ra.

Những cáo buộc về điều kiện không an toàn và mất vệ sinh
Một vụ ngộ độc thực phẩm hoặc dị ứng nghiêm trọng với một 
thành phần nào đó là cơn ác mộng tồi tệ nhất của mọi nhà 
hàng, làm ảnh hưởng đến danh tiếng của nhà hàng đó nếu 
người ta cho rằng họ phải chịu trách nhiệm.

Nhưng việc tìm ra nguyên nhân và kiểm soát tình huống có 
thể khó khăn sau khi sự cố đã xảy ra. Cách phòng vệ tốt 
nhất là áp dụng các quy trình vệ sinh và chế biến thực phẩm 
nghiêm ngặt.

•	� Áp dụng lịch trình vệ sinh nghiêm ngặt, đặc biệt là ở khu 
vực bếp và phòng ăn, đặc biệt đối với những khu vực 
thường xuyên chạm vào và danh sách kiểm tra để đảm 
bảo không bỏ sót bất kỳ bước nào.

•	� Lên lịch kiểm tra bảo trì thường xuyên cho tất cả các hệ 
thống có thể gây ra các vấn đề về vệ sinh và có chương 
trình kiểm soát côn trùng gây hại một cách chủ động để 
ngăn ngừa sự xâm nhập.

•	� Tiến hành kiểm tra sức khỏe, vệ sinh thường xuyên và 
tăng cường các biện pháp kiểm soát nhiễm khuẩn và vệ 
sinh để đảm bảo có thể vượt qua các cuộc kiểm tra đột 
xuất của các cơ quan y tế.

•	� Nếu xảy ra sự cố ngộ độc thực phẩm, hãy sẵn sàng chứng 
minh rằng bạn có kế hoạch kiểm soát tình trạng nhiễm 
bệnh và đã tuân thủ mọi quy trình có liên quan.

•	� Triển khai chương trình phản hồi của khách hàng để 
khách hàng có thể nêu vấn đề với bạn thay vì đăng trên 
mạng xã hội. Một số khách hàng chỉ muốn chia sẻ khiếu 
nại và biết rằng bạn đang làm gì đó để giải quyết chúng.

Làm thế nào để bảo vệ danh tiếng của bạn trong 
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Xúc phạm nhân viên
Trong những năm gần đây, ngành công nghiệp này đã chứng 
kiến hàng loạt vụ lạm dụng nhân viên nghiêm trọng, từ cáo 
buộc quấy rối tình dục đến bóc lột tiền lương, vi phạm lao 
động trẻ em và phân biệt chủng tộc.

Mặc dù điều này gây ra nhiều ý kiến trái chiều, nhưng đây 
cũng có thể là cơ hội để các công ty chứng minh rằng họ có 
phương pháp làm việc tốt và đối xử công bằng với nhân viên.

•	� Thúc đẩy văn hóa đạo đức mạnh mẽ, do lãnh đạo cấp 
cao quản lý và được hỗ trợ bởi bộ quy tắc ứng xử rõ ràng 
mà mọi người đều quen thuộc.

•	� Triển khai và thực thi các chính sách rõ ràng về chống 
phân biệt đối xử và chống quấy rối, kèm theo chương 
trình đào tạo bắt buộc cho tất cả nhân viên.

•	� Khuyến khích nhân viên lên tiếng về tình trạng lạm dụng 
và tạo các kênh báo cáo bảo mật, bao gồm đường dây 
nóng và nền tảng trực tuyến.

•	� Tiến hành điều tra nhanh chóng và công bằng các khiếu 
nại về lạm dụng, do các chuyên gia nhân sự được đào 
tạo hoặc các chuyên gia bên ngoài thực hiện. Ngoài 
ra, hãy cân nhắc việc kiểm toán của bên thứ ba về hoạt 
động tại nơi làm việc.

•	� Xây dựng chiến lược quan hệ công chúng chủ động để 
giải quyết mọi mối quan ngại của công chúng và có kế 
hoạch truyền thông khủng hoảng để quản lý tình hình 
nếu sự cố được đưa tin trên báo.

Phân biệt đối xử hoặc xúc phạm khách hàng
Những khách hàng bị phân biệt đối xử, tấn công hoặc lăng 
mạ bằng lời nói, dù là từ nhân viên nhà hàng hay khách hàng 
khác, có thể tạo ra những đoạn video gây sốc và lan truyền 
nhanh chóng chỉ trong vài phút.

Chúng ta đã chứng kiến nhiều trường hợp trong lĩnh vực đồ 
ăn nhanh và dịch vụ ăn uống bình dân trong những năm gần 
đây, đã nhấn mạnh nhu cầu cần có các biện pháp chủ động 
để ngăn ngừa và quản lý những sự cố như vậy.

•	� Tiến hành kiểm tra lý lịch và sàng lọc nhân viên. Hãy 
cân nhắc lại việc tuyển dụng bất kỳ ai có tiền sử bạo lực 
hoặc định kiến.

•	� Cung cấp cho nhân viên chương trình đào tạo bắt buộc 
về đa dạng và hòa nhập, bao gồm chống phân biệt đối 
xử và nâng cao nhận thức về văn hóa.

•	� Hãy nghĩ về cách bạn quản lý căng thẳng và kỳ vọng 
của khách hàng trong những thời điểm áp lực cao tại 
các nhà hàng đông khách. Hãy cân nhắc việc đào tạo 
nhân viên về cách giải quyết xung đột và cách ứng xử với 
những khách hàng có hành vi hung hãn.

•	� Lắp đặt camera giám sát ở những nơi công cộng để 
ngăn chặn tình trạng xúc phạm. Ngoài ra, hãy cân nhắc 
các biện pháp như đặt nút báo động ở những nơi có 
nguy cơ cao.

•	� Giám sát mạng xã hội để bạn biết được người khác nói 
gì về doanh nghiệp của bạn trên nền tảng trực tuyến. 
Điều này cũng sẽ giúp bạn hiểu thời điểm và cách phản 
ứng nếu có điều gì đó có khả năng gây hại xuất hiện.

Gây hại cho khách tại cơ sở
Từ việc trượt chân, vấp ngã đến cháy bếp và đổ đồ uống 
nóng, không thiếu những điều có thể xảy ra sai sót trong một 
nhà hàng đông khách. Cùng với những yêu cầu bồi thường 
về thương tích tiềm ẩn, chỉ cần một trong những sự cố này 
được lan truyền trên mạng xã hội cũng có thể gây tổn hại 
đến uy tín.

Các công ty nên tăng cường các quy trình và đào tạo về an 
toàn để ngăn ngừa các sự cố; đồng thời quản lý tốt hơn nếu 
sự cố đó xảy ra.

•	� Kiểm tra thường xuyên để xác định và khắc phục mọi 
nguy cơ tiềm ẩn, chẳng hạn như hệ thống dây điện bị lỗi, 
thiết bị nấu ăn bị lỗi và bề mặt sàn trơn trượt. Kết hợp 
chế độ kiểm tra của bạn với chương trình bảo trì phòng 
ngừa.

•	� Tổ chức đào tạo an toàn cho toàn thể nhân viên, bao 
gồm ứng phó khẩn cấp, an toàn phòng cháy chữa cháy 
và sơ cứu. Đảm bảo nhân viên biết cách báo cáo và báo 
cáo vượt cấp những lo ngại về an toàn.
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•	� Nếu xảy ra sự cố về an toàn, hãy trao đổi thông tin một 
cách cởi mở và trung thực với khách hàng, nhân viên và 
công chúng. Xác nhận vấn đề và nêu ra các bước đang 
được thực hiện để giải quyết vấn đề đó.

•	� Đảm bảo bạn có thể tiếp cận các chuyên gia quản lý 
khủng hoảng để giúp bạn giải quyết tác động tức thời 
của sự cố cũng như giảm thiểu thương tích, tổn thất và 
thiệt hại về uy tín.

Hành hung có chủ đích
Các nhà hàng đồ ăn nhanh là mục tiêu của khủng bố và các 
vụ xả súng ở nhiều quốc gia, từ Hoa Kỳ đến Nga, Đức và Úc. 
Sự mở cửa và lượng người qua lại đông đảo khiến họ trở 
thành mục tiêu dễ dàng cho bất kỳ ai có ý định gây hại tối đa 
cho xã hội.

Mặc dù là nạn nhân của những cuộc tấn công như vậy, các 
công ty cũng có thể bị tổn hại về uy tín nếu họ có các biện 
pháp bảo mật kém hoặc quản lý tình hình không tốt.

•	� Giữ liên lạc với cảnh sát và các tổ chức cộng đồng 
để bạn biết được những mối đe dọa tiềm ẩn trước khi 
chúng xảy ra. Tham gia diễn tập an ninh địa phương.

•	� Xem xét và tăng cường các biện pháp an ninh, bao gồm 
camera giám sát, hệ thống kiểm soát ra vào và báo 
động.

•	� Đào tạo nhân viên về cách nhận biết hành vi đáng ngờ và 
thúc đẩy văn hóa coi trọng vấn đề an ninh.

•	� Đảm bảo kế hoạch quản lý khủng hoảng của bạn có các 
giao thức cụ thể để ứng phó với các tình huống có kẻ tấn 
công. Có kế hoạch hành động rõ ràng và đảm bảo nhân 
viên biết phải làm gì. Thực hành thường xuyên và theo 
dõi mức độ sẵn sàng của bạn.

Hỗ trợ bạn bảo vệ danh tiếng của mình
WTW đã phát triển một giải pháp quản lý rủi ro danh tiếng 
toàn diện, bao gồm giám sát rủi ro Polecat để theo dõi tâm 
lý trực tiếp và giúp ngăn ngừa công khai tiêu cực, cũng như 
Định lượng Rủi ro Danh tiếng để đo lường thiệt hại có thể xảy 
ra nếu sự cố xảy ra.

Các chuyên gia truyền thông khủng hoảng của chúng tôi sẽ 
giúp bạn quản lý phương tiện truyền thông trong và sau sự 
cố, với bảo hiểm Khủng hoảng Danh tiếng để chi trả cho bất 
kỳ khoản mất mát lợi nhuận gộp nào mà bạn phải chịu do sự 
cố này.

Giải pháp này cũng bao gồm Đối chuẩn Rủi ro Danh tiếng để 
đánh giá khả năng phục hồi của bạn trước rủi ro danh tiếng 
trong tương lai.

Để tìm hiểu thêm, vui lòng liên hệ với các chuyên gia của 
chúng tôi.
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you. Learn more at wtwco.com.
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