Zar zadzanie kryzysem walentynkowym

Jonathan Bernstein

Bytem jednym z wielu klientow Hallmark.com, ktoryermégt odebréakartki walentynkowej
wystanej do mnie. Rownienie mogli dosta jej ci, do ktérych jag wystalem. 16 lutego,
Hallmark wystat do swoich klientow bardzo fadniepisany list z przeprosinami, ktéry

pokazuje najwzniejsze zasady dobrego zaazania kryzysem, a ktére opisgonizej.

Oto on:

Drogi Przyjacielu,
Jestémy Ci winni przeprosiny. Najpierw, to wee stowo - PRZEPRASZAMY.

W Walentynki nasza strona byfa caly dzirzeciyzona. Dla wielu z Was oznaczato to
frustracje i zmarnowany czas, kiedy probowaeie wysta lub odebra elektroniczg kartke.

Myslelismy, Zze jestémy gotowi, aby poradzisobie z tak dig iloscig przesytanych danych w
Walentynki. Najwyréniej mylilismy sg. Zaskoczyla nas ogromna, dwa razykseza ni Sie
spodziewalimy, ilas¢ wytkownikow. Chylimy czota w obliczu rozczarowanjakie
spowodowalimy.

Krétko méwigc — nie spetniimy naszych obietnic. | przepraszamy tych, ktorych
rozczarowalfmy.

Pozostaje nam zapewénize wycygniemy wnioski z tej gorzkiej lekcji. Obecnie ddeiay
wszelkich starg, aby przeanalizowakady krok przygotowado dniaSwietego Walentego.
Gdy wiemy ze nie bylimy przygotowani wystarczajo dobrze...

Z najszczerszymi przeprosinami,

Zespot Hallmark.com

Sprobujmy przeanalizowapostave Zespotu Hallmark wswietle ,5 zasad komunikaciji

kryzysowej”, ktora powinna ky ,szybka, wspéiczuca, szczera, objmiajaca oraz
interaktywna”.

Szybka— Bytoby najlepiej, gdyby list Zespotu Hallmarkstat wystany 15 lutego. Dwa petne
dni to dwo czasu w naszyndwiecie chgtej komunikacji. Jestem pewieng starali si



odpowiedzié szybciej, ale byli tak samo nieprzygotowani nabpemy z serwerem, jak i na

problemy zwizane z komunikagj Ocena#-

Wspodiczujca — Jasno i przekomago wyrazili swoje wspoiczucie z powodu przgeinia

serwera. Ocen&i+

Szczera- Az do przesady. Wytkowo poradnamea culpa Ocena5+

Objasniajaca— Podstawowa informacja o tym, ce stato i o tym, co rohi aby taka sytuacja

nie powtorzyta si w przyszidci bez zlednych — dla wgkszasci z nas - szczegotéw. Ocerta:

Interaktywna— W wigkszaci sytuacji kryzysowych najlepsze, co mma zrobé, to da&
odbiorcy maliwos¢ odpowiedzenia. Chiby po to, aby wiedzie ze komunikacja dziata. Ale
rowniez zeby poinformowa klientbw o tym,ze mog dat ujscie swojej frustracji ize
Hallmark respektuje ich prawo, aby tak zkobiMysle, ze podanie adresu e-mail lub linku,
pod ktérym Kklienci mogliby si wypowiedzi€, bytoby praktycznym i odpowiednim

rozwiazaniem sytuacji. Ocena:

Nie trudzcie st obliczaniemsredniej z tych ocen, poniewavedtug mnie te czynniki nieas
sobie réwne i musiatyby ldydostosowane do konkretnego przypadku izwee” - a taka

zagmatwana statystyka przyprawia mnie o bol gtoMpja subiektywna ocena cato to: 4+

Wspotczynnik ,W” (wiarygodnéci - http://www.proto.pl/artykuly/info?itemld=133%7w
firmie Hallmark byt na tyle wysokize przeprosiny patzone z zapewnienienig sytuacja
nie powtorzy s w przyszigci, staly s¢ skutecznym zapewnieniem niemal dla wszystkich.
Mam powane watpliwosci, czy Hallmark ponidst jaki uszczerbek w zwiku z cad ta

sytuacj.



