JAK KONTROLA COCA-COLI SPALILA NA PANEWCE

Coca-Cola, znana na calym $wiecie firma, synonim kontroli jako$ci, ochrony marki
1 public relations, wychodzi z najwigkszego kryzysu w swojej 113-letniej historii.

W lipcu 1999 r. setki dzieci i dorostych w Belgii i Francji Zle si¢ poczuty po wypiciu
Coli. To doprowadzito do wycofania 14 mln skrzynek wyrobow wyprodukowanych
w Antwerpii 1 Dunkrik, przeznaczonych na pig¢ rynkéw europejskich. Belgia zaprzestata
produkcji wyrobow do momentu odnalezienia przyczyny zanieczyszczenia.

Zadaniem firm Coca-Cola jest $ciste stosowanie si¢ do procedur kontroli jakosci.
Zaktad w Antwerpii nie postgpowat jednak wedtug ustalonych regul, co doprowadzito Coca-
Cole do olbrzymich strat i podwazyto opinig o jakosci produktu.

Dwutlenek wegla w Antwerpii byl zanieczyszczony siarczanem karbonylowym oraz
siarczanem wodoru, ktére powodowaty nieprzyjemny zapach, doprowadzajacy do mdtosci
u konsumentow. Procedury jakosci Coca-Coli wymagaja aby CO, posiadal certyfikat analizy
od dostawcy (w tym przypadku Aga Gas AB ze Szwecji ) i aby kazda partia CO, byla
testowana na miejscu, przed jej zastosowaniem w produkcji. Zadna z powyzszych procedur
nie byta zastosowana w belgijskiej fabryce. Zanieczyszczenie bylo spowodowane $rodkiem
grzybobdjczym uzywany do spryskiwania drewnianych palet, na ktorych przechowywane
byly puszki. Czasteczki tego $rodka dostaty si¢ do gérnej czgsci puszek i wydzielaty okropny
zapach.

Koncern Coca-Cola zostat mocno skrytykowany za powsciagliwa reakcjg na pierwsze
doniesienia o powstatym problemie. W maju 1999 r. wiasciciel baru nieopodal Antwerpii
informowat, iz jego klienci po wypiciu ,,$§mierdzacej” Coli Zle si¢ czuja. Coca-Cola wyjasnia,
ze zostaty podjete odpowiednie kroki, ale nie odnaleziono przyczyny przykrego zapachu.
Nawet po kolejnych doniesieniach Coca-Cola nie skontrolowata jakosci swojego produktu az
do 11 czerwca, kiedy dzieci ze szkoty w Antwerpii zaczgly wymiotowaé po wypiciu napoju.

Kryzys public relations byl spowodowany staba komunikacja z dzialem
odpowiedzialnym za ewentualne wycofanie produktu. Btedne byly dane odnosnie do ilosci
zanieczyszczonych produktéw. Do 15 czerwca Coca-Cola nie udzielita rowniez wyjasnienia
przyczyny wystepowania mdtosci po wypiciu Coli, chociaz wiedziano juz, co jest tego
powodem, i ze zanieczyszczenie nie jest grozne dla zdrowia. Takie zachowanie firmy
spowodowato powstanie wielu podejrzen wokot produktow Coca-Coli, dlatego niektorzy
rodzice zabronili swoim dzieciom picia tego napoju.

W niedlugim czasie pojawity si¢ klopoty z zanieczyszczeniami organicznymi.
Niektorzy pamigtaja zawiesiny pochodzenia grzybiczego zawarte napojach. Zanieczyszczona
Coca-Cola zaczeta pojawia¢ si¢ w Polsce 1 Portugalii. Okazalo sig, ze produkty Coca-Coli
zaatakowatl nowy szczep bakterii. Linie produkcyjne w Alges i w Polsce nie byty czyszczone
co 48 godzin, chociaz takie sa wymogi firmy. Tym razem reakcja firmy na problem byta
znacznie szybsza. Wstrzymano produkcje 1 zarzadzono czyszczenie linii produkcyjnych,
nadwatlona jednak na poczatku sezonu letniego reputacja napojow spowodowala spory
spadek sprzedazy.

Zupelnie inaczej sprawa przedstawia si¢ w przypadku firmy Johnson&Johnson.
W przeciwienstwie do Coca-Coli zareagowala na problem zwiazany z nieszczelnoscia
opakowan, szybko i odpowiedzialnie. Jej produkt zostal blyskawicznie wycofany z potek,
a klienci zostali doktadnie poinformowani o powstalym problemie przez prezesa firmy.
Od tego momentu firma Johnson&Johnson jest znacznie bardziej wyczulona na wszelkiego
rodzaju doniesienia dotyczace jakosci jej produktow. Jako pierwszy Johnson&Johnson
wyprodukowat kapsutke skladajaca si¢ z jednej czgs$ci (znacznie bardziej odporna na
zanieczyszczenia niz jej dwuczesciowa poprzedniczka) i wprowadzit innowacje w szczelnosci



opakowan. Pomimo iz wspomniane odkrycia mogly by¢ wykorzystywane wylacznie przez
firm¢ Johnson&Johnson 1 przynosi¢ jej olbrzymie dochody, podwyzszajac jej
konkurencyjnos¢, firma zdecydowata si¢ na upublicznienie informacji o wdrozonych
zmianach w technologii. Dla firmy Johnson&Johnson dobro klientow bylo wazniejsze niz
dobro firmy samej w sobie. Takie zachowanie jest wysoce etyczne i dtugim okresie przynosi
wymierne korzys$ci materialne.

Firmy, ktore reaguja odpowiednio na kryzysowa sytuacj¢, wydaja si¢ wyjatkowo
szybko powraca¢ na rynek i nadal dobrze sobie na nim radzi¢. Potrafia na czas wycofac
i zniszczy¢ parti¢ produktéw, co powoduje, ze wartos¢ ich akcji nie ulega diametralnym
zmianom.

Inne problemy Coca-Coli

Coca-Cola i czarny rynek

Kwestia zanieczyszczenia napojow bardzo si¢ komplikuje w momencie transportowania przez
granice. W Wielkiej Brytanii na przyktad trudno jest doprowadzi¢ do wycofania produktu,
gdyz w tym kraju ,,czarny rynek” stanowi 20% sprzedazy. Nalezy réwniez zwrdci¢ uwage na
problem przeprowadzania kontroli w Coca-Coli, istnieje bowiem wiele luk w tancuchu
dystrybucyjnym firmy. Koszty ponoszone przez Coca-Colg roznia si¢ w kazdym kraju.
To powoduje, ze przemycanie produktow Coli przez granice przez zwyklych ludzi jest
optacalne. Ta kwestia jest wielkim problemem tak dla firmy, jak i dla migdzynarodowych
regulacji. ,,Olbrzymie straty przemystu spowodowane sa faktem, iz nikt nie jest w stanie
kontrolowa¢ czarnego rynku, jak 1 pojawiajacych si¢ na nim wielkich ilosci przemycanych
produktéw” -méwi Christine Milburn, przedstawiciel British Soft Drink Association.

Czy Coca-Cola ma kiepskiego prezesa?

Jest pewne, ze zaden kryzys nie wplywa pozytywnie na rozwdj firmy, jednak w przypadku
Coca-Coli nie mogt on wystapi¢ w gorszym momencie. Akurat w tym czasie sprzedaz
produktow byla dosy¢ niska, co spowodowato spadek wartosci akcji, w przeciwienstwie do
jej rywala Pepsi. Z ,,Analiz Beverage Digest” wynika, ze klienci nie sa zadowoleni z kryzysu,
ktory dotknat Coca-Colg. Zarowno europejskie, jak i inne rynki, ktore mialy wptyw na wzrost
firmy, staly si¢ nieprzewidywalne.

Pytania

1. Czy Coca-Cola zachowala si¢ odpowiedzialnie w odniesieniu do kryzysu?

2. Co mogta zrobi¢ lepiej?

3. Czy mozna mie¢ zaufanie do jakosci Coca-Coli? Dlaczego Coca-Cola mogla naduzy¢
zaufania, ktorym zostata obdarzona?

4. Dlaczego ten kryzys zostal uznany za kryzys public relations? Czy moze zostaé
rozwiazany? Jak?
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