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LOI GIOI THIEU

Ca’c nha diéu hanh ciua nhiing cong ty ¢d danh tiéng
tot han dang cam thdy khd co don vao lic nay - bdi cdc vu
bé boi dd lan lugt ha bé hodc lam 6 danh hét cong ty nay
dén céng ty khdc chi vi mét s6 nha diéu hanh hoa mdt vi
nhitng mon lgi nhudn kéch xu. Tam nhin vé danh tiéng -
thi tai sdn ldu dai va quy gid nhdt cua cong ty - ciing bi
che khudt. Ho chi biét song cho hién tai va vé tinh huy
hoai danh tiéng cua chinh céng ty minh.

Nhiing hanh dong ddng ho then cua doanh nghiép
khong chi cho thdy danh tiéng quy gid dén thé nao, va
cing phu du thé nao, ma con chiing t6 hanh dong xdu xa
cia mot cong ty don 1é cé thé lam hoen 6 thanh danh toan
nganh cong nghiép, tham chi la toan gioi doanh nghiép
ciua mot quoc gia. Nhitng vu bé boi va su lo la ngay cang
gia tdang tu phia chinh phu dd tao ra mét moi truong kinh
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doanh ma 6 do cdc cong ty luén phdi cdnh gidc cao do dé
bdo vé danh tiéng cia minh. Mot s6 doanh nghiép co
danh tiéng khéng ti vét chgt nhan thdy minh dang bi xép
chung hang mot cdch thiéu cong bdng vdi cdc cong ty ldm
tai tiéng vi nhiing vu lam dn khudt tat. Mot to bdo khi dua
tin vé cudc diéu tra tai moét nha mdy cua Johnson &
Johnson & Puerto Rico dd xép Johnson & Johnson vao
nhém cdc cong ty gian lan ké todn. Johnson & Johnson
phdi yéu cau toa soan cong khai cdi chinh théng tin nay.

Ron Sargent - gidm doc diéu hanh cia Staples - ké lai
chuyén di thdm mét truong trung hoc & ngoai 0 Boston.
Nhiing cdu hoi cua cdc hoc sinh ¢ ddy khién ong kinh ngac tot
do. Mot thiéu nién thdc mdc: “Nha ong cé mot tdim man trong
budng tam tri gid tdéi 6.000 do-la phdi khong?”. Ong hiéu
chung dang dm chi nhiing khodn chi tiéu phung phi cua cuu
giam doc diéu hanh Tyco International - Dennis Kozlowski,
nguoi bi cdo budc la dd dung ngdn sdch cong ty dé mua sdm
vat dung xa xi cho riéng minh. Sau su viéc cua Tyco, cong
chung co xu huong xem cdc nha lanh dao doanh nghiép
la nhiing ké tham lam luén tim cdch gian ldn so sdch ké
todn va chi lo thu vén cho ban than.

Hoat dong kinh doanh ngay cang khé diéu khién hon
khi tinh toan cau ngay cang in ddu dn daém nét hon, cung
vdi cudc canh tranh ngay cang tré nén gay gdt va khdc
nghiét. Trong khong khi day hoai nghi va do xét, mot
danh tiéng tét la yéu toé quan trong va c¢dé sic manh hon
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cd, bdi do la “tdm binh phong” an toan nhdt ma coéng ty
6 thé sé hiu.

Hy vong cuén sdch nay sé hudng dan ban cdch tao
dung mot danh tiéng tot cho doanh nghiép minh. Véi muc
dich do, toi dd su dung tin tic, bai viét cua minh trong 20
ndam qua vé van dé danh tiéng doanh nghiép va xdy dung
thuong hiéu, ciing nhu kinh nghiém cua téi trong vai tro
bién tdp vién va nguoi phu trdch chuyén muc tiép thi cia
to The Wall Street Journal. Cudn sdch nay cing ldy tu
liéu t cdc cudc phdong van cua téi véi cdc nha diéu hanh
doanh nghiép, nha nghién cuu thi truong, chuyén gia
truyén thong va hoc gid trong nhiéu linh vuc khdc nhau.

Lic toi viét cuon sdch vé qudn ly danh tiéng doanh
nghiép, moi nguoi déu nghiém nhién cho rdang toi dang di
tim cdu trd loi cho bién ¢6 Enron va cdc vu bé boi doanh
nghiép tiép sau dé. Piéu nay cé thé hiéu dugc, nhung that
ra toi da bat dau lén ké hoach tu mua hé ndm 2001, tic
la khd ldu trudc khi nhiing chuyén xdu xa kia bi 16i ra
dnh sdng. Du dn cua t6i bi gidn doan chu yéu vi vu khiing
b6 ngay 11 thdng 9 vao Trung tam Thuong mai Thé gidi.
Tham hoa nay dd budc nhan vién to The Wall Street
Journal so tdn vin phong sang Trung tam Tai chinh Thé
gidi 6 gan bén, noi ma tdat cd hé so tai liéu cua toi phdi
ndm gitta doéng bui bdm va dé ndt. Cudi cung thi toi danh
van dung tri nhd dé khoi phuc lai dé cuong cuén sdch dd
gdn nhu hoan tat. Tham chi cuén sdch cua téi dd nhdn
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duogc gidy phép in dn trudc khi Enron nép ho so xin bdo vé
phd sdn vao thdng chin ndm do.

Khd ldu trudc khi xdy ra nhiing vu bé béi nay, téi nhan
thdy rdng cdc cong ty dd bdt dau hiéu ra tam quan trong
ctia danh tiéng doanh nghiép, nhung ho vin khong dé tam
nhiéu ldm. Cu moi lan viét mot bai bdo vé danh tiéng cho
to The Wall Street Journal, t6i lai nhdn dugc nhing cudc
dién thoai va e-mail tu cdc nha qudn ly khao khdt muén
tim hiéu ccin ké hon vé chu dé nay. Ho hoi téi vé khdi niém,
vé cdch xdc dinh danh tiéng, cdch ddnh gid, va quan trong
nhdt la cdch qudn ly danh tiéng doanh nghiép. Phé chu
tich kiém giam doc truyén thong doanh nghiép ciua Tdp
doan Dich vu Tai chinh PNC dd viét trong e-mail ctia ong
thé nay: “Bai bdo hom nay cua anh vé danh tiéng doanh
nghiép thdt la hay. Téi dang cung cdc dong nghiép ¢ b
phdn quang cdo va quan hé cong chung nghién cuu bai
bdo do vi ching toi vita ban dén cdc yéu to tdc dong tdi
danh tiéng va nhiing viéc can lam dé tao dung mot danh
tiéng tot”.

Viéc qudn ly danh tiéng mang tinh nghé thudt nhiéu
hon la khoa hoc, nhung van ¢ nhiing nguyén tdc va huéng
dédn dugc hé thong lai. Téi goi do la 18 quy ludt bdt bién
phdt trién danh tiéng thuong hiéu cong ty. Cuon sdch
dugc chia lam ba phan va c¢d vai tro nhu mot bdan chi ddn
giup tdng toi da lgi ich tu thu tai sdn quy gid nhdt cua ban.
Nhitng vi du chi tiét trong sdch dd minh hoa loi ich cua
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mot danh tiéng tét, cing nhu hdu qud cia danh tiéng xdu,
dong thoi gidi thiéu nhitng bién phdp cu thé nhdam bdo vé
tiéng tot va khdc phuc tiéng xdu. Céng ty nao ciing phdi
hoc cdch ddnh gid danh tiéng cia minh, chi dinh cdc nha
diéu hanh cao cdp phu trdach viéc nudi duéng danh tiéng,
va tim hiéu xem ai trong sé cdc thanh phdn lién quan co
thé lam cho danh tiéng tré nén tot nhdt hodc bi ton hai
ndng né nhdt. Cuén sdch con dao sdu mot s0 “vian dé
nong” nhu dao dic, tinh than cong dan cua doanh nghiép
va tdc dong cua Internet doi vdi danh tiéng. Vi du, lam thé
nao dé ban vita co thé st dung Internet lam cong cu cdi
thién nhdn thiic vé cong ty ban, vira co thé chéng lai nhiing
moi nguy hiém tiém dn trong do? Ban ¢ thé lam gi dé via
6 thé qudng bd cong khai, mién phi trén Internet, lai vita
truyén bd thong tin vé cdc nghia cu cua cong ty ban? Ddy
la nhiing vdan dé khé khdn ma cong ty nao cting phdi doi
madt.

Bén canh mot s6 bdng xép hang danh tiéng tot nhdt va
té nhdt, cuén sdch nay con phan tich phdn ung va 10i
hanh xu cua cdc cong ty, nhu viéc Merrill Lynch né luc
khoi phuc hinh anh cua minh, va nhiing bai hoc ddng gid
tw vu Martha Stewart lam ton hai chinh cong ty cua ba.
Nhitng vu bé boi dugc trinh bay ¢ ddy la cdu chuyén canh
bdo vé cdc cam bdy doi vdi danh tiéng doanh nghiép, thé
nhung hdu quad nghiém trong chi xdy ra khi cdc cong ty
khong co nguoi ding mui chiu sao trong cdc vu kién tung
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doanh nghiép. Co khd nhiéu diéu dé ching ta hoc héi tu
cdc cong ty tu ldu dd tran trong, chdm sdc danh tiéng cla
minh va lam viéc tich cuc moéi ngay dé bdo vé ching.
Nhiing cdu chuyén cia ho thé hién gid tri cia viéc qudn
ly danh tiéng, nhu cdch Johnson & Johnson khdc sdu nhdn
thiic vé tinh liém chinh trong toan by doéi ngii nhdn vién
khdp toan cdu, hay cdch DuPont kiém sodt danh tiéng
200 ndm tuéi cia minh, hodc cdch IBM ldp ké hoach cho
mot hinh dnh doanh nghiép nhdt qudn, cdch Timberland
va Levi Strauss bién trdch nhiém xd hoi thanh bdn chat
cua van hoa doanh nghiép...

Cong ty mang tiéng xdu duoc tdp trung trinh bay trong
cuén sdch nay la Philip Morris. Tuy nhién, toi khong chu
yéu tdp trung vao hinh dnh bi vdan duc ctia ho, ma vao
nhing no luc khong mét moi cua ho trong cdc hoat dong
tich cuc dé cdi thién danh tiéng, tu viéc doi tén cho dén
viéc thiét lap cdc quy tdc dao diic mdi. Du ban c6 tin hay
khong viéc Philip Morris (gio la Altria Group) xuing dang
vdi mot danh tiéng tot hon, thi céng ty nay van la mot
truong hop déc ddo va hdp ddan can ddc biét chu y khi
chiing ta nghién ciu vé mot doanh nghiép dang theo dudi
phuong thiic hoat dong co trdch nhiém hon dé bdn loqi
sdn phdm tuy hop phdp nhung lic ndao cting bi phdn doi.

Nhiéu bai hoc dugc trinh bay trong cuén sdch nay cd
thé dp dung cho bdt ky to chiic nao, lgi nhudn hay phi loi
nhudn. Suy cho cung, khd ndng danh tiéng bi ton hai
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khong chi bi dong khung trong gidi doanh nghiép. Ban
hdy nhd lai cdc truong hop ton hai danh tiéng gan ddy
cua Hoi Huong dao sinh Nam Hoa Ky. Hoi nay lé ra phai
tham khdo quy ludt 3 rdng mot té6 chiic can hiéu biét va
phuc vu cho tdt cd cdc doi tugng trong pham vi cia minh.
Ho duong nhu khong nhdn ra nhiing nguoi ung ho trung
thanh sé bi xic pham dén nhuong nao bdi chinh sdch
chéng nguoi dong tinh cuia ho va rut lai khodn tro cdp tai
chinh cung cdc hinh thiic ho tro khdc. Con doi bong chay
Major League Baseball dd tu lam tén hai hinh dnh cua
minh khi dé xdy ra su tranh chdp lao dong gitta chu doi
bong va cdc cdu thu. Lé ra ho nén biét quy ludt 10 - Bién
nhan vién thanh nhitng nguoi bdo vé danh tiéng cong ty,
va quy ludt 15 - Ngay tu dau phdi chon cdch lam dung.

Hdy doc va su dung 18 quy ludt nay dé qudn ly danh
tiéng doanh nghiép - thi tai san quy gid nhdt ctia cong ty
ban.

Ronald J. Alsop
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Phan 1

TAO DUNG
DANH TIENG TOT

“Trong moi thoi dai,
tai san quy gid nhadt luén la mot
danh tiéng khong ti vét.”

- WILLIAM SHAKESPEARE






Quy luat 1

TOI DA HOA TAI SAN
GIA TRI NHAT

Khi Bill Margaritis lai xe vé tru s& cong ty FedEx sau
bita &n trua, ong thiy trong ngudi hoi kho chiu. Ong biét
cam gidc budén non do¢ khong phai l1a phan tng cda da day
déi véi mén muc tim gia vi ma ong vin goi méi khi dung
btta tai nha hang Pacific Rim, Memphis. Ong vira nhan mot
cudc dién thoai ma thong diép tir dau bén kia khién ong
tudng nhu minh dang dm: mot chiéc xe tai FedEx boc chay
trén xa 16 gan Saint Louis. Hinh anh chiéc xe béc chay duoc
t6 diém bing biéu trung FedEx mau séc ruc ré da duoc phat
trén tit ca cac kénh truyén hinh quéc gia. Mot s6 chuong
trinh thoi s con doan gia dodn non 1a tai xé da nga gat sau
tay lai hoiic day 1a muc tiéu ciia mot vu khung bo.

15



18 QUY LUAT BAT BIEN PHAT TRIEN DANH TIENG THUONG HIEU CONG TY

Nhitng tin titc kiéu nhu vay ching bao trude didu gi tdt
dep cho danh tiéng vén duoc chim séc cin than cta FedEx.
Margaritis ting téc phong xe vé& tru s& dé mong khdng ché
phan nao sy tdn hai danh tiéng méi luc mot lan rong. Khi
dén noi, dich than Margaritis - phé chua tich cong ty phu
trach mang quan hé dau tw va truyén thong qudc té - da cung
moét nhém luat su, chuyén vién chitng khoan va cac nha quan
Iy quan hé cong chung tip trung vao phong hoi thao rong rai
duoc trang bi thiét bi may tinh va thong tin lién lac.

Trong khi d6, & Pittsburgh - noi dit vin phong bo phan
chuyén phat duong bo ctia FedEx - cac nha quan Iy dang ¢8
xac dinh tinh hudng xay ra vu chay, dong thoi wdc tinh thiét
hai do né gay ra. Ménh lénh dau tién cia bo phan nay la tim
hiéu xem liéu cé mot qua bom hay bét ky vat liéu nguy hiém
nao & trong thung hang dang béc chay trén xe khong. Cac
nhan vién cling voi va dén hién truong vu chay dé o6 che day
biéu trung cta cong ty bing miy miéng gidy mau cam, bing
keo va ca son. Ai ciing hiéu la nhtng hinh anh d6 duoc pho
bay cang it thi cang t6t cho danh tiéng cong ty.

Khi nhom xt Iy khiing hoang khing dinh ring ho co thé
loai bo gia thiét khung b, cic nhan vién quan hé cong ching
lién goi dién ngay cho kénh truyén hinh CNN, Fox News va
ca chuyén muc thoi sy cda cac mang truyén hinh khac... dé
cong b6 nguyén nhan chinh xic ctia vu tai nan: xe cia FedEx
da dam vao mot bién bao trén xa 16 gdn Saint Louis lam v&
thung xing va gay chay.

FedEx con lap tic lién hé véi vin phong théng doc &
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Missouri dé tranh tha su ting ho clia cac bén thit ba dang tin
ciy nhiim xua tan tin d6n vé “thung hang nguy hiém” va “tay
tai xé ngd quén”. Margaritis va doi ngd nhan vién clia minh
cling dam bao ring cac co quan nha nudc, cac dai dién ban
hang va dich vu khach hang ciia cong ty sé duoc cap nhat tin
tite lién tuc sudt ngay hom dé. E-mail duoc gii cho toan bo
nhan vién cong ty, trong d6 moi chi tiét vé vu tai nan duoc
trinh bay mot cach trung thuec.

Margaritis nhan thitc duoc rang riat khé diéu chinh thong
tin sai léch, mot khi n6é bt dau lan rong trong gidi truyén
thong va Internet. Ong noi: “Chung ti dd nhanh chéng
dinh chinh moi suy doan va lap titc dap tit cac tin don.
Chung t6i da khong dé nhiing thong tin vé né lot vao cic
chuong trinh thoi sy quan trong budi t6i va nhitng t& nhat
bao hang dau”. Vay la stt ménh da hoan tit d6i véi Margaritis
va cac déng nghiép clia 6ng.

FedEx la tim guong dién hinh nhit v& su hét minh cho
danh tiéng cong ty. Kiém soat con khing hoang vé vu chay xe
tai vao mua thu nim 2002 la cong viéc dugce Bill Margaritis
hoan tat chi trong mot ngay. Va 6ng trd thanh nguoi ¢é uy tin
nhit trong van dé truyén ba cac hoat dong quan ly danh tiéng.
Ngoai viéc nuoi dudng danh tiéng clia FedEx, 6ng con viét bai
vé quan Iy danh tiéng cho moét chuyén san va trd thanh hoi
vién ctia Vién Danh tiéng - mot t8 chite nghién ctiu co tru sé

dit tai thanh phd New York.

Ong tin ring viéc thuong xuyén dién tap dua trén cac
tinh huéng mo phong khing hoang, qua do lap ké hoach déi
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pho véi cac su ¢ bat thuong cta FedEx, da gitp ong tr tin
vuot qua vu chay xe tai. FedEx luon sin sang dé duong dau
véi moi tinh huéng khin cip co thé xay ra, ar dong dat va
khing bé cho dén bao tuyét hay cic vu tin cong trén mang
Internet, vi hiém c6 cudc khing hoang nao lai khong anh
hudng dén dich vu chuyén hang ctia ho theo mot cach nao
ds. Ong néi: “Quy trinh quan 1y danh tiéng giéng nhu mot
bite tranh duoc ghép tir vo van manh nhd ma toi da gin kée
lai véi nhau. Taéi da khuyén khich méi quan hé gitta cac nha
dau tu, nhan vién va cac phong ban quan hé cong chung dé
tat ca cung hoat dong theo mot ké hoach”. Piéu quan trong
la tAt cA cac nhom nay déu phai truc tiép bao ciao cho
Margaritis d dam bao tinh nhéit quan cho cic thong diép
bén trong va bén ngoai. Nhitng gi nhan vién nhin thay trén
mang FXTV noi bo can phu hop véi nhitng gi ma nha sang
lap kiém giam doc diéu hanh cia FedEx la Frederick Smith
noi voi ngudi phong van trén kénh truyén hinh CNBC.

Quyén han cia Margaritis tai cong ty nay ré rang la
khong thé pha nhan. Ong cé nhiém vu bao cio cho mot pho
chu tich diéu hanh, nhung 6ng luon dugc Smith sdn sang
ling nghe bat cit lic nao. Trong khi hang ngay, Margaritis 1a
nguoi hoat dong vi danh tiéng cong ty thi Smith cling to ra
nhiét huyét khong kém trong cong viéc quan ly danh tiéng.
(Phai chiang day 1a mot Iy do khac gitp FedEx thanh cong
trong viéc xay dung hinh anh?). Viéc giam déc diéu hanh mot
doanh nghiép thau hiéu va danh gia cao van d& danh tiéng la
yéu to rat quan trong. Va Fred Smith that sy da lam diéu do.
Véi 6ng, thuong hiéu doanh nghiép toan ciu va danh tiéng

18
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cua FedEx trong linh vuc dich vu khach hang 1a tai san gia tri
nhit clia cong ty.

Smith va Margaritis phéi hop tich cuc va in ¥ dén ndi hau
nhu nha diéu hanh va quan Iy nao cia FedEx cling déu noi
vé cong viée clia ho tir khia canh tac dong déi véi danh tiéng
doanh nghiép. Day khong chi don gian 1a vin dé cia cac nha
quan ly. FedEx luon c¢6 ging bién méi nhan vién cllia minh
thanh mot dai sit cla doanh nghiép. FedEx nhan ra ring
danh tiéng cia ho chiu anh hudng tt méi nhan vién khi ho
tiép xuc véi cac thanh phan lién quan, tir khach hang dén nha
dAu tu, hay cac t& chite chinh phti. Nha quan Iy PR ctia cong
ty, Joan Lollar, noi: “Chung t6i khong giong Coca-Cola, noi
moi nguoi cé thé mua sin phidm tai ctta hang hodic may ban
hang tu dong ma ching trong thiy nhan vién Coca dau ca.
FedEx thi lai khac. Ban s& luon bét gip it nhat mot guong miit
dai dién cho cong ty méi khi ban cin dén dich vu ctia chung
t6i. Nhiéu nguoi ngay nao cling nhin thiay nhan vién FedEx
dang phuc vu ho”.

Cac nhan vién trung thanh cta FedEx thuong say sua néi
vé “dong mau tim” tudn chay trong huyét quan ho (ho dang
am chi mau tim trong biéu trung clia cong ty). FedEx con dé
ra chinh sach ting thudng cho nhitng nhan vién lam nhiéu
hon trach nhiém ctia ho va cling c6, ting cuong danh tiéng
cla cong ty. Vi du, ho trao giai “Chim ung vang” cho nhing
nhin vién tin tuy nhu Darren Docherty - mét quan ly cap
cao & Minneapolis da 1ai xe sudt ba tiéng rusi ddng hd dé
dich than giao mot dng thong duong tidu bi thét lac trude d6
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trong hé théng chuyén hang FedEx, vira kip gi¢ cho mot ca
phau thuat cap citu. Do la nhing viéc lam khién méi cam
tinh clia cong chung danh cho thwong hiéu FedEx cang thém
dam da, khing khit. Cong ty ciing khong nging khuyén
khich cac nhan vién khac lam viéc that xuat sic. Khi 10. 000
nhan vién cung kéo dén co sé& ctia FedEx tai san bay vao luc
ntra dém dé bit dAu quy trinh phan loai hang, ho da bé qua
cic budi truyén hinh, trong dé Fred Smith ké chuyén vé
nhing nhan vién anh huing hoic truyén di nhiang thong diep
day cAm hing. Smith néi: “Chung t6i phai cung cap dich vu
t6t nhét, va chung t6i khong thé thuc hién didu dé néu nhan
vién khong c6 dong co lam viéc. Néu chung toi dat duoc ca
hai muc tiéu nay (dich vu hoan hao va cAm hing lam viéc cia

A)

nhan vién) thi danh tiéng t6t sé& ty tim dén thoi”.

Cong ty luon nhic nhé nhan vién dn miic chinh t va n&
nu cuodi trén moéi bat at khi nao tiép xuc véi khach hang. Néu
khach hang c6 vé cing thang vi lo khong biét liéu hang ctia ho
c6 dén dung gio hay khong, nhan vién FedEx co6 nhiém vu in
sao lai van don ctia khach va goi lai cho khach vao ngay hom
sau dé bao cho ho biét hang da duoc chuyén dén tay nguoi
nhan. Néu buoc phai dé khach hang che doi qua lau tai van
phong FedEx hoic hang dén muon hon lich trinh d3 cam két
v6i khach, FedEx sé ting ho nhitng mon qua nho nhoé thay
loi xin 16i, nhu bo but bi hodic but chi ching han. Noi lam
viéc gon gang, ngin nip cling gép phan vao viéc xay dung
hinh anh ctia FedEx. Glenn Sessoms - pho cht tich phu trach
chién luoc va hoat dong ban lé cia FedEx Express - ndi:
“Nhan vién phai gitt cho vin phong mét phong cach chuyén
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nghiép va dam bao luon sach s&, ngin niap. Chung t6i khong
mudn khach hang viét vao sé goép v ring trong vin phong déy
mui banh pizza hay thit ga ran”. Cac chuong trinh video dao
tao nhanh khong nging thoi thuc nhan vién “hay dé cho
khach hang cAm nhan duoc nu cudi ctia ban” méi khi ho goi
dién, kéu goi phat huy “thai do nhiét tinh” va cung cip “dich
vu thuong hang” d& khach hang tuyén truyén vé FedEx vai
ban be, gia dinh va déng nghiép ctia ho.

FedEx con phat trién mét hé théng danh gia chit luong
dich vu ctia tttng b6 phan hay nhém nhan vién trong cong
ty, 16i thudng tién cho ho trén co s& chdm diém. Vi dy,
nhém sé bi phat 50 diém néu lam that lac mot kién hang, va
10 diém néu dé hang dén mudn mot ngay.

Nghién ctru la mot trong nhing bude diu tiéen d&é diy
manh danh tiéng doanh nghiép, va FedEx luon ling nghe
danh gia cta nhing thanh phan lién quan chinh, cting nhuw
tic dong clia bao gidi d6i véi danh tiéng clia minh. Cong ty
quan sat danh tiéng ttr nhiéu goc d6 khac nhau va dua trén
nhiéu tiéu chi khac nhau dé phat hién nhing diém con yéu
kém. Ching han, ho duoc diém cao vé chit luong san phim
va thai do than thién trong viéc phuc vu khach hang, nhung
lai bi diém thdp vé& nhing khia canh nhu tim nhin, phong
cach lanh dao va trach nhiém xa hoi. O ca ba khia canh nay,
cong ty tin rang két qua hoat dong clia minh khong chi la
nhtng gi cong ching nhin thiy. Cong ty da cho thiét ké lai
moét phan website FedEx dé bd sung thong tin vé cic hoat
dong nhan dao va tAm nhin doanh nghiép. Lollar noi: “Fred
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Smith da tao ra toan bo nganh céng nghiép chuyén phat
nhanh khi 6ng thanh lap FedEx. Vi vay, chung t6i cAn gianh
diém cao hon vé tim nhin va niang luc lanh dao. Nhung
chung t6i vin chua truyén dat duoc thong diép nay mot cach
that su hiéu qua”.

Quan tri danh tiéng la mot vin dé toan ciu nén cac chién
luge vé danh tiéng phai duoc diéu chinh cho phu hop véi nén
vin hoa ctia mbi qudc gia. Nhan thite duoc diéu do, FedEx
xic dinh ring tai chau Au, trach nhiém xa hoi la yéu t6 tac
dong dén danh tiéng ciia ho manh mé& hon so vdi tai MJ.
Trong khi d6, nguoi Nhat lai chu trong dén niing luc tai chinh
va kha niang lanh dao, va chi dit trach nhiém xa hoi va su 16i
cudén vé mit tinh cam xuéng hang thit hai.

Viéc quan Iy danh tiéng toan ciu cta FedEx duoc chia
thanh ba mang lén theo ving dia Iy la: cac nude thude khu
vie chau My, cac nude 16n nhur Diic va Trung Qudc, va cac
thi truong dang hoat dong manh nhu Philippines va An Do.
FedEx cling soan thao chién luoc dua trén d6 chin mudi cta
thi truong. Ngoai ra, ho con chu y dén viéc lién tuc tao s
khac biét mang tinh canh tranh va nhitng dich vu méi & cac
thi trudng ci hon nhuw Anh, trong khi tap trung nhan manh
st nhan thitc thuwong hiéu va tao dung mot danh tiéng tich
cuc & cac thi truong méi nhw Trung Qudc.

FedEx hiéu gia tri danh tiéng ctia viéc lam mot “cong dan
- doanh nghi¢p” dung nghia. Ho biét rang khi giti quin 40
quyén gop va cung tng nhing dé nhu yéu phim khac dén
cho cac nan nhan dong dét & El Salvador, hay chuyén giu tric
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tr Trung Quéc dén vuon thu quéc gia & Washington, thi do
chi don gian 1a viéc nén lam. FedEx cling nhan thic duoc
ring nhitng hanh dong nhu vy luon dé lai 4n tuong tich cuc
ddi véi nhiéu quan chic chinh phd, va trong nd luc mé rong
hoat dong kinh doanh quéc té cia FedEx thi nhitng gia tri vo
hinh do that khé ma dong dém chinh xac.

Nhitng nguoi chiu trach nhiém quan Iy danh tiéng cia
FedEx luén chim soc cin than hinh anh cta doanh nghiép
minh trudc bao gidi. Vi dy, co s& FXTV tu san xuit va bién
tAp ban tin video va dung cic doan phim ngin vé nhing chiéc
may bay va xe tai FedEx, sau d6 mdi gl cho cac dai truyén
hinh. Cach lam d6 dam bao ring doanh nghiép sé gip it rui
ro hon la d cho mot dai dia phuong nao d6 di ra ngoai va
lam phim phong van mot “bac tai” ctia FedEx. FedEx con lap
moét “td su that” véi nhiém vu duoc giao la thu thap va cung
cAp bing ching cho gidi truyén thong dé didu chinh nhtng
cau chuyén va tin dén khong chinh xac. Cac nha diéu hanh
cong ty thuong xuyén gip g& cac ban bién tip ctia béo gisi dé
quang ba chién luoc va dich vu van chuyén hoan hao cta
FedEx. Va trong sudt thoi gian xay ra khing hoang, nhan vién
PR ¢é tim moi cach hudng su chu ¥ ctia bao gi¢i sang nhiing
cau chuyén tich cuc hon. Vi du, nim 1998, khi cic phi cong
FedEx de doa dinh cong, vin phong clia Margaritis lién tuc
dua ra nhitng cau chuyén vé cong nghé, chuyén mon hoat
dong, tinh than lam viéc cao ctia nhan vién va nhing khach
hang tin tudng ctia FedEx trén toan qudc.

FedEx luon canh gidc trude nhing nguy co c¢é thé lam
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hoen 6 danh tiéng ctia ho. Mot hiém hoa lén xudt hién vao
cudi nim 2001 dudi cai tén Cong ty Arthur Andersen - hing
ké toan cta FedEx. Sy dinh liu ctia cong ty nay trong vu bé
bdi Enron d3 anh hudng truc tiép va hau nhu ngay lap tic
dén danh tiéng ctla FedEx. Smith noi trude khi Arthur
Andersen sup dé: “Chung t6i da sém doan biét két cuc nay.
R6 rang [a Andersen da lam cho cong chung nghi ngd vé tinh
minh bach trong cic bao cdo tai chinh ctia FedEx”. FedEx bit
dau xem xét ki luong va ngay 11 thang 3 niam 2002, ho thong
bao cit hop dong véi Andersen va thay thé bing hang Ernst
& Young. Ba ngay sau, cic Uy vién cong té lién bang da buodc
o1 Andersen can tr& phéap Iy, va hang nay sup d6 chong vanh
trudc si bang hoang cia cong chung.

Cai tén FedEx gin nhu da tr&d thanh mot thuat ng
chung cho dich vu chuyén phat nhanh va nhiéu nguoi tham
chi no6i dén viéc “FedEx” cac kién hang ctia ho, bit ké ho ¢6
that sy dung dich vu cia FedEx hay khong. Tuy vay, ban linh
dao cong ty van tin ring thuong hiéu cong ty van con nhiéu
tiém ning chua duogc khai thac hét. Dé tdi da hoa loi ich clia
mot danh tiéng duoc danh gia 1a “dang khao khat”, FedEx
luon tim moi cach ddy manh viéc quang b4 thuong hiéu
doanh nghiép. D¢ 1a Iy do tai sao cong ty sdn sang bd ra gin
200 tricu doda d& dan tn minh khip sin bong da
Washington Redskins va tai sao ho lai hop tic vdi
Amazon.com dé chuyén that nhanh tip sach Harry Potter
mdi nhat dén tay hang trim ngan tré em dang hio hite don
cho. Tat ca nhing ¢ ging d6 da thu hut sy quan tim cua
bao gidi va ting thién cam cia khach hang déi véi FedEx.
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Du FedEx luc nao ciing nang niu, bao vé hinh anh cua
minh nhr mot mén d6 mong manh va quy gid, nhung khong
phai ltic nao ho cling stt dung né mot cach an toan. Ban thi
hinh dung viéc moét cong ty dong v d& Hollywood dung 1én
ciu chuyén v& san phim va dich vu cia minh nhu nan nhan
cia mot tham hoa. Day c6 thé 1a hanh dong tu giét chét danh
tiéng, nhung lai chinh 1a viéc ma nhing cai diu sang sudt ctia
FedEx quyét dinh thuc hién. Tén phim: Cast Away. Nam
dién vién thu vai chinh: ngéi sao dn khach Tom Hanks. Cot
truyén: mot may bay FedEx roi xuéng Thai Binh Duong,
toan bo phi hanh doan thiét mang, trit Hanks - nguoi da
séng sudt bon nam nhuw mot Robinson Crusoe thoi hién dai
trén hon dao nho xa xoi.

“Chung t6i da noi dén rdi ro nay, nhung t6i tin 1a moi
nguoi c6 thé tach bach cau chuyén hu cdu véi thue té hoat
dong ctia FedEx”, - Smith noi vay vi 6ng cam thiy co thé dit
tron niém tin vao nha bién kich Bill Broyles von la nguoi ma
6ng da quen biét nhiéu nam. Tat nhién 1a FedEx cam thay
cing thing vé tinh tiét roi may bay nay va ho con phai nhuong
bo nhitng phan dé bi phan ddi khac trong kich ban, nhu canh
cac nhan vién FedEx uéng ruou trén vi tri lai phu trong may
bay ctia ho, hay canh chiéc xe tai FedEx dinh day bun dat chay
khip cac duong phé Moscow. Chi tiét nay chang gidng chuit
nao vdi hinh anh chin chu, sach sé& cia FedEx. Cong ty da
thuyét phuc dao dién phim cit bd canh chiéc may bay FedEx
cim dau lao xudng bién. Margaritis khong mudn sau nay phai
lo ling vé viéc mot nhan vién ca hay khach hang cau kinh nao
d6 clia FedEx 16i phan doan nay ra va tung 1én mang Internet.
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Bo phim da ching td sic hip din ngay tai quiy ban vé,
chua k& né con dem vé cho Tom Hanks mot dé e giai Oscar
ctia Vién han lam Dién anh My. Moi sur chu y cling tip trung
vé phia FedEx. Cudi cung, cong ty nhan thay loi ich ma bo
phim mang lai cho danh tiéng cia minh nho viec mo ta
Hanks (Ia mot phi cong FedEx) cit canh canh bén long nhiém
vu phai giao hang cho khach dung gi» véi bao bi nguyén ven.
Anh ta tim moi cich dé vét mot goi hang sting nude sau khi
may bay roi va giao no tin tay ngudi nhan bon nim sau do,
ngay khi anh tr& lai véi cude song vin minh. Margaritis noi:
“Bo phim mudn néi raing d6i véi nhan vién FedEx thi kién
hang nao cing quy gia nhu thé d6 1a mot thung vang vay.
Mang luéi kinh doanh ciia chung to6i d3a veon t&i hon 200
qudc gia va stic hap din clia Tom Hanks trén toan thé gisi la
mot loi thé 1én cha chung t6i”. FedEx da moi khach hang
trén khip thé gidi dén du nhing bita tiéc gidi thiéu phim
trudc khi bo phim nay duoc trinh chiéu rong rii. Cong ty
ciing khong quén quang ba véi toan thé nhan vién vai tro ndi
bat ctia FedEx trong bo phim nay dé ho thdm nhuin niém
hao doanh nghiép.

R6 rang 1a ban phai luon tin dung nhitng co hoi hiém
hoi nhu vay dé t6i da hoa danh tiéng ctia minh, nhung viéc
quan Iy danh tiéng noi chung it doi hoi sir tao bao, dot pha
ma chi cAn sy quan tam déu din va thuong xuyén. Moi quyét
dinh kinh doanh chinh tai FedEx déu phai duoc tinh dén tac
dong ctia no d6i vdi danh tiéng cong ty. Sau khi cong ty van
chuyén bing duong hang khong nay mé rong sang linh vuc
duong bo, giao phat theo dia chi va van chuyén hang trong
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tai ning dé ting sttc canh tranh trong cudc chién véi United
Parcel Service, ho da than trong cAn nhic liéu c6 nén dit tén
FedEx cho nhitng doanh nghiép mdéi ciia minh hay khong.
Mot mit, hinh anh tich cuc ctia FedEx c6 thé gitip cong ty
ban cic phuong an van chuyén mdi va thu hut nhiéu nhan
viéen mdi. Danh tiéng t6t thuong co vai trdo nhu mot sy bao
dam khi cong ty m& rong hoat dong sang nhing linh virc
kinh doanh mdi.

Mit khac, FedEx phai xac dinh “do mém déo” cua
thuong hiéu cong ty. Ho so dich vu van chuyén duong bo
mai ctia minh ¢6 thé lam t8n hai danh tiéng vé dich vu khach
hang vén khong ti vét va hoat dong van chuyén duong hang
khong qua dém dang tin cay. Diéu gi s& xay ra néu doi ngi
xe tai dong dao khong dap tng duoc tiéu chuin giao nhan
hang dung gio ma hang khong van lam duwoc? FedEx biét ho
khong thé qua hao phong véi cac 1oi hira cia minh, bdi
khach hang luon ky vong & ho nhing dich vu hoan hao. Pho
chu tich phu trach quan hé dau tu James Clippard ndi:
“Nhtng chiéc xe tii tring in dam biéu trung clia FedEx sé
lam ting gia tri quang ba trén duong phd clia ca nudc. Thé
nhung chung ciing lam ting dang ké cac rdi ro déi véi danh
tiéng cong ty mébi khi co diéu gi khong hay xay ra lién quan
dén mot chiée xe tai FedEx”.

Trudce khi cho in cai tén dit gid cia minh lén nhtng
chiéc xe tai duwoc mua dé giao hang bing duong bo, FedEx da
thuc hién nhiéu cudc nghién ctru quy mo vé chat va luong
danh cho khach hang hién tai va ca khach hang tiém ning.
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Cau hoi lén nhat ma FedEx quan tam la lieu mot quyét dinh
quang ba thuong hiéu c6 ¥ nghia déi véi khach hang hay
khong va ky vong clia ho vé nhitng chiéc xe tAi mang tén
FedEx la gi. Cong ty két luan ring ho hoan toan ¢6 thé thoa
man doi hdi cia khiach hang, ciing nhu duy tri va tham chi
c6 thé t6 diém thém cho danh tiéng ctia FedEx. Vi thé, cong
ty xuc tién thanh lap mot “chuwong trinh kién tric nhan hiéu”
méi cho nhiéu bo phan kinh doanh khac nhau. Tat ca cac
nhan hiéu do déu duoc phéng tac tr biéu trung cia FedEx
vSi nhitng cach phdi mau khac nhau. Cong ty huan luyén doi
ngd nhan vién lii xe rat nghiém khic, yéu ciu ho phai git
cho xe ¢6 ludn sach sé. Tuy vy, nganh kinh doanh chuyén
hang duong bo rit d& gip nhitng rii ro, nguy hiém ngoai tim
kiém sodt ctia cic nha quan ly. Danh tiéng ctia FedEx khong
thé tn tai néu trén xa 16 xay ra qua nhiéu tai nan nhu vu
chay & Missouri, hay viec mot khach bo hanh thiét mang vi
bi xe tai va vao.

Két qua chan thuc va 16 rang nhat cia viéc quan Iy danh
tiéng thanh cong thé hién & nhing con s6. Loi nhuan cla
FedEx nim trong nhdm mudi vi tri cao nhat ctia danh sach
cac cong ty duoc nguong méd nhat do tap chi Fortune binh
chon, cling nhu bang xép hang nhitng doanh nghiép ma tén
tudi duoc danh gia cao nhét cia hing tw vin CoreBrand.
Nhitng cudc khao sat nay phan anh quan diém cta cac nha
diéu hanh doanh nghiép va cic nha phan tich tai chinh,
nhung FedEx lai chi ding & vi tri thit 12 trong bang xép hang
Chi s6 Danh tiéng nim 2002 cta Harris Interactive, von
phan anh quan diém cta cong ching. Dé ciing la ddu hiéu

28



QUY LUAT 1: TOI DA HOA TAI SAN GIA TRI NHAT

dé Margaritis vin phai tiép tuc lam viéc hét minh nhim tin
dung moi tiém ning danh tiéng cta FedEx ddi vdi cong
ching My.

DANH TIENG 101

Du mudn hay khong thi bit ky ca nhan, cong ty hay 3
chtic nao cling phai xay dung va phat trién danh tiéng dua
trén nhan thic cta cong ching vé danh tiéng d6. Nguoi ta
phai mét nhiéu nim thang dé xay dung danh tiéng, nhung
c6 thé hiy hoai no chi trong chéc lat. Cong ty Enron, nganh
cong nghiép ké toan kiém toan sau vu Andersen, Wall
Street... la nhitng vi du ndi bat. Chi sau khi quy nga tr dinh
cao danh vong, nhing t6 chirc nay mdi kinh ngac nhan ra
ring khong gi quy gia hon mot danh tiéng tot, va khong gi
phu du hon moét danh tiéng tot.

Cau hoi dit ra & day la lieu cac cong ty c¢6 khoanh tay
ngdi nhin cong ching nghi thé nao vé ho tuy y, hay cht dong
gay anh hudng dén quan diém moi ngudi trong chuong trinh
quan Iy va tdi da hoa tai san gia tri nhit cia minh. Danh
tiéng tot clia doanh nghiép sé thu hut khach hang, nha dau
tur va cac nhan vién tai ning, din dén loi nhuin cao va gia cé
phiéu cao. Va véi thoi gian, nhitng cong ty biét nudi dudng
danh tiéng cia minh s& khién moi ngudi tin tudng va khong
ché bai hoic quay lung véi ho trong nhing thoi diém kho
khian hay khing hoang.

Cac cong ty cin hiéu 16 nhing déi twong cé thé tac dong
dén danh tiéng ctia minh, déng thoi phai danh gia nhan thice
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cta nhiéu thanh phén lién quan. Va trudc tién, ho phai thuc
hién duoc nhitng gi da hira. Chét luong san phiam va dich vu
ctia ho phai xudt sic; cach cur x(t cia ho phai hoan hao; két
qua tai chinh ca ho dat muc phai ting trudng phu hop;
nhan vién clia ho phai té ra than thién va dang tin cay... Cac
cong ty thuoc nhiéu nganh nghé khic nhau nhu FedEx,
Johnson & Johnson, Harley-Davidson... dang duoc ton vinh
la bac thay ciia nghé thuat nay.

Céc quan chitc chinh phu va cac nha kinh té hoc tin ring
ngay nay, danh tiéng dang tr& thanh mot tai san quan trong
hang diu cia doanh nghiép, diéu ma trudc day chua ting
duoc danh gia dung muc. “Trong thé gidi cia chung ta, khi
y tudng ngay cang thay thé vat chit trong viéc tao ra gia tri
kinh té, thi sy canh tranh vi danh tiéng da tr& thanh dong
luc quan trong thuc ddy nén kinh t cia ching ta tién lén
phia trudc”, - chu tich Cuc Dy tr¢d Lién bang, Alan
Greenspan, noi trong bai dién van nhan budi 1& trao bing
danh dy nim 1999 tai Dai hoc Harvard. “Hang hoa, san
pham c6 thé duoc danh gia trude khi hoan tit mot giao dich,
trong khi nha cung cip dich vu chi ¢6 thé 1y danh tiéng cta
ho dé dam bao chit lwong dich vu”.

Trén thuc €, nganh ké toan da nghi dén viéc bé sung
danh tiéng doanh nghiép vao cot Tai san trong bang can doi
ké toan. Nhung trong tinh hinh “hau Enron” nay, nguoi ta
khong con ban dén diéu do nita. Co 1& cic hang ké todn
quyét dinh tot hon ca 1a ho nén gi® gin danh tiéng ciia chinh
minh trude da.

30



QUY LUAT 1: TOI DA HOA TAI SAN GIA TRI NHAT

Vay dich thyce diéu gi [am nén danh tiéng doanh nghiép?
Khi cong chung phai nghe vé cic vu bé béi hau nhue méi
ngay, nguoi ta di danh déng danh tiéng véi trach nhiém xa
hoi va hanh vi dao duc clla doanh nghiép. Du tAm quan
trong cla dao ditc va trach nhiém ngay cang duoc khing
dinh, nhung chitng d6 vAn chua dt dé lam nén danh tiéng.
Két qua hoat dong, moi truong lam viée, chit luong san
phidm va dich vy, kha ning diéu hanh doanh nghiép, tim
nhin cta ban linh dao... cing déng vai trdo quan trong. Bén
canh do, cac cong ty con phai than trong trong méi quan hé
tinh cAm gi®ta cong ty va cac thanh phan lién quan, vén dong
vai tro trung tim ké ca ddi véi nhing danh tiéng lau doi nhit.
Tham chi tn tudi cla cong ty cé thé trd nén ot 1én hay xdu
di phu thudc vao tinh huéng va cd cam nhan chi quan cla
khach hang, méi khi ho nhin thiy xe clia cong ty, goi dién
thoai dén vin phong hay truy cap website ciia cong ty.

Co thé ban ngac nhién, nhung danh tiéng ca nhan cta
chinh giam ddc diéu hanh ciing c¢6 anh hudng khong nhd
dén danh tiéng ctia doanh nghiép. Mot giam déc diéu hanh
chuyén quyén c6 I& khong ton tai duoc lau trong thoi dai mdi
nay, trong khi cach cu x(t cta nhitng nhan vat ling danh nhu
Bill Gates ciia Microsoft hay Jeff Bezos ciia Amazon.com lai
t6 diém thém hinh anh clia cong ty ho. Va ai ¢ thé quén
nhting tic dong bat loi cia Martha Stewart d6i véi danh tiéng
cla cong ty ba ta? Hay vu thanh toan 139,5 triéu doda cua
Dick Grasso dé lai tiéng xiu cho San Giao dich Chung
khoan New York?
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Mot cudc khao sat nim 2003 do hiang quan hé cong
chung Burson-Marsteller thuc hién d kham pha ra moét chi
tiét thu vi: da sé déu cho ring danh tiéng clia giam ddc dicu
hanh dang gia bang mot nira danh tiéng cong ty. Con sé nay
da ting ttr 40% (nam 1997), khi Burson lan d4u tién thuc hién
cude khao sat vé giam ddc diéu hanh véi d6i twong duoc hoi
la cac nha diéu hanh doanh nghiép, nha phan tich ti chinh,
nha dau tu, cac thanh vién hoi ddng quan tri, bao chi kinh
doanh va cic quan chic chinh phu. Leslie Gaines-Ross -
trudng phong nghién citu tai Burson - néi: “Giam ddc diéu
hanh la nguoi phat ngén cao nhét clia té chiic, 1a hién than
clia thuong hiéu va la nguoi két néi qua khut, hién tai va twong
lai ctia cong ty. Cac giam doc diéu hanh ciing chinh a nhing
ngudi bao ho va ho duoc ky vong la sé chuyén giao cho thé hé
lanh dao tiép theo mot danh tiéng tham chi con tdt hon luc
ho nhan no”.

Hoi ddng quan tri ngay cang chu trong kj ning quan tri
danh tiéng khi chon giam déc diéu hanh maoi. Danh tiéng
ciing tré thanh mot yéu t3 dé danh gia hiéu qua hoat dong
ctia giam ddc didu hanh va la mot trong nhing tiéu chuin dé
quyét dinh khen thudng. Vay ma nhiéu cong ty vin khong
nhin ra gia tri tron ven clia danh tiéng. John Gilfeather - pho
cht tich hang nghién cttu thi trudng RoperASW - noi: “Cac
cong ty phai nhan thiy ring danh tiéng ngay caing mai mot la
van dé nghiém trong. Nhung mot s6 giam doc diéu hanh van
cho ring day chi la chuyén binh thuong”.

Kiéu suy nghi do rit nguy hiém. Chua bao gior cac cong
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ty lai cAn huéng dan vé viéc bao vé hinh anh cia ho nhiéu
nhu lic nay. Cong chiing thuong xuyén nhin thiy, nghe thay
ho trén mang Internet va cac ban tin truyén hinh. Hoat dong
kinh doanh hién dai mang tinh toan ciu, va thong tin, dic
biét 1a nhing loi don dai, dwoc lan truyén rat nhanh. Nhw
ngudi ta van noi: “Tiéng lanh ddn gan, tiéng di ddén xa”.

Mot s6 cong ty, khong hiéu do vo tinh hay hdu ¥, ma
thuong xuyén t bép méo danh tiéng ctia minh. Chang han
Cong ty O t6 Ford di lam tn hai nghiém trong danh tiéng
cia minh khi phai thtta nhan nhitng khuyét diém chét nguoi
clia dong xe thé thao Explorer duoc trang bi 18p Firestone.
Hay gin day hon, cong ty lai lam that vong cac nha moai
truong hoc sau khi bao cdo ring chi s6 tiét kiém nhién liéu
clia nhitng miu xe thé thao mang nhin hiéu Ford da giam
dang k& Vay ma trudc do Ford con manh miéng tuyén bd
ring cong ty s& han ché t6i da muc tiéu thu nhién liéu cho
dong xe thé thao “udng xing nhu nudce 1a” clia ho. Vén duoc
biét dén nhu mot “doanh nghiép xanh” nho nhing san
phiam than thién véi maéi truong, thong tin nay da lam tdn
hai ning né danh tiéng ctia Ford.

Sau tit ca nhitng thu doan man tra va nhing hanh vi mo
am, nhtng ké pham t6i vin c6 y Itra phinh khién mot s6
nguoi tin ring ho ludn trong sach va dang tin cay. Danh tiéng
kiéu nhu vy, sém hay mudn rdi cling sé 16 r6 mit trai cla
no, va cong ching s& nhan ra chan tudng sy that. Vi dy,
Enron titng duwoc xép hang la cong ty sang tao nhat trong
cudc thim do v kién cia cic nha diéu hanh, giam ddéc va cac
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nha phan tich chitng khoan do tap chi Fortune tién hanh chi
vai thang trudc khi cong ty quyén luc nay bi phat giac la Ltra
gat. Ahold - mot cong ty kinh doanh siéu thi cia Ha Lan -
da duoc xép thit nhat trong cude nghién ctu vé danh tiéng
doanh nghiép nim 2001 do Harris Interactive va Vién Danh
tiéng thuc hién. Chi it lau sau, cing chinh cong ty do bi diéu
tra vé nhitng sai pham nghiém trong trong cong tic ké toan.

DANH TIENG CUA CAC TAP POAN MY
DANG GIAM DAN

Pay la két qua danh gia ctia cong chung trong moét cuéc
khao sat do Harris Interactive thuc hién vao cuéi nam
2002. Cau hdi la: “Danh tiéng cua cac tap doan My da
thay d6i nhu thé nao trong hai nam qua?”.

Suy giam nhiéu 48%
Suy giam chut it 31%
Khéng thay doi 4%
Cai thién chut it 6%
Cai thién nhiéu 1%

N6 Iuc quan ly doanh nghiép moét cach co trach nhiém
hon va nhitng cé ging trong viéc gidam sat hoat dong ké toan
¢ thé gitp gidm bét phin nao thai d6 hoai nghi clia cong
chung vé gidi kinh doanh. Pao luat Sarbanes-Oxley nham cai
thién viéc quan tri doanh nghiép, Uy ban Giam sat Ké toan
Cong ty C6 phan Hitu han va nhiéu chinh sach hay quy dinh
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khac that sy dong vai trd quan trong vi chung budc cac cong
ty trung thure, cdi mé& va cong khai hon trong moi miit hoat
dong. Xét cho cung, long tin 1a nén ting ctia danh tiéng, thé
nhung mudn tao dung duoc danh tiéng ndi bat, doanh nghiép
phai biét khao khat viron xa hon nhitng nguyén tic hay quy
dinh clia chinh pht. Nhing gi phap luit yéu ciu va nhiing gi
cong chung ky vong thuong l1a hai pham tru rit khac nhau.

Thuc té da chitng minh ring danh tiéng manh mé luén
song hanh véi trach nhiém dic biét ctia doanh nghiép. Khach
hang van luon doi hoi & FedEx nhiing tiéu chuin cao hon so
voi cac ddi thu canh tranh cia ho. Hinh anh nhan vién
FedEx lin 16i duong xa vét va dé giao hang trong thoi tiét x4u
d3a tré thanh “tdm huy chuong danh dy” cua FedEx sudt
nhiéu nim qua. Néu cong ty lam sit mé hinh anh do, khach
hang s& nhin ho bing con mit nghiém khic hon, phan xét
ho cay nghiét hon so v&i khi khach hang ché trach hay pheé
binh cic dich vu giao hang khac.

Cac nha san xuit 6 t6 cling vap phai tinh huéng kho x
nhu vay. Mot khi ho da xay dung duoc danh tiéng tét vé
nhitng sin pham chat luong cao, ho ludn phai chiu ap luc lén
hon ciac nha san xuat khac lic ho budc phai tuyén bé thu héi
mot miu xe nao d6 vi vai sai sot khong dang co. Nghién ciu
ctia mot nghién citu sinh tai Pai hoc Stanford va mot giao su
Dai hoc Texas da két luan ring thi phin cua cong ty bi thu
hep lai sau nhtng thong bao thu héi san phim kiéu nhu vay,
dac biét la cac cong ty ndi tiéng vé do tin ciy san phim va su
tin nhiém cta khach hang nhu Toyota va Honda.
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NUOI DUONG MOT MOI TRUONG VAN
HOA CO Y THUC VE DANH TIENG

Cac cong ty hy vong téi da héa gia tri danh tiéng cia minh
phai lam tit cd d& bién viéc quan Iy danh tiéng thanh mot
phan co ban trong moéi trieong vin hoa doanh nghiép va hé
théng gia tri. Cu thé la ho cin lam cho thong diép vé viéc
quan Iy danh tiéng duoc chuyén tai khip 6 chite va gitip nhan
vién hiéu ring méi nguoi déu c6 thé anh hudng dén danh
tiéng doanh nghiép thong qua cong viéc hang ngay. Danh
tiéng phai la yéu 6 trung tim d& cong ching nhéan dién doanh
nghiép va danh tiéng khong chi don thuin la két qua cta cac
chién dich quang ba 6n a0 hay nhing tha thuat PR hap dan.

Di san quy gia nhiat ma mot cong ty dugce thira hudng
chinh 1a cac nha lanh dao uy tin va qua khi thanh cong, boi
do chinh 1a nén ting co ban d& cong ty vun dip nhan thic vé
danh tiéng trong méi nhan vién. Nhan dinh nay dung véi moi
doanh nghiép, du d6 1a General Electric va nha sang ché 16i
lac Thomas Alva Edison hay Thomas J. Watson - con, nguoi
néi nghiép cha minh lam rang danh IBM. Lich st dang t
hao ctia cong ty c6 thé khich 1é nhan vién giit gin danh tiéng
doanh nghiép va tiép tuc phat huy nhang truyén thong do.
Mot nghién citu nam 2002 cta Harris Interactive vé danh
tiéng doanh nghiép da phat hién ra ring hiu hét cic cong ty
trong danh sach muoi doanh nghiép hang dau déu cé “cai
g6c” viing chic, nhu General Mills va Eastman Kodak véi lich
st hinh thanh va phat trién kéo dai tir hon 100 nim trudc.
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Dé viec quan ly danh tiéng that sy thAm nhuin vao mai
truong vin héa doanh nghiép, cac cong ty cin chii dong hon
trong hoat dong nay. Mic du giam doc diéu hanh 1a nguoi
dit nén tang va chiu traich nhiém sau cung vé danh tiéng
cong ty, nhung quan 1y danh tiéng 1a cong viéc can thuc hién
lién tuc sudt 24 gid trong ngay va bay ngay trong tuan. Vi thé,
cac cong ty phai phan cong mot sé nha quan ly hoic giao pho
cho mot phong ban niao d6 chiu trich nhiém chinh. O
FedEx, nguoi do la Bill Margaritis.

Trong khi d¢ tai GlaxoSmithKline, ngudi chiu trach
nhiém giam sat van dé danh tiéng la Duncan Burke. Burke -
phé chu tich phu trach danh tiéng va hinh anh doanh nghiép
- noi: “To6i dang c6 ging xay dung danh tiéng mot cach hé
thong trong nhan thitc cia mdi nhan vién, nhic nhé ho vé
danh tiéng cong ty vao moi lic, moi noi, bdi ching ta c6 xu
hudng chi tap trung dén danh tiéng khi da xay ra ric rdi ma
quén bing né vao nhing thoi diém t6t dep”. Ké hoach clia
ong la hop tac chiit ché véi phong quan hé bio gidi cia cong
ty duoc nay va ting cuong tiép xic véi nhan vién toan cong
ty. Ong tao moi didu kien dé nhan vién duoc thong bao kip
thoi vé quan diém clia cong ty, nher d6 ma méi nhan vién déu
c6 thé ty tin tra 101 nhitng cau héi kho, ching han nhu tai sao
muc lwong clia doi ngd diéu hanh lai cao nhu vay, muc tiéu
cta nhing nghién citu Glaxo thuc hién trén dong vat, va tai
sao cong ty lai niém yét gia thudc & mitc khién nhiéu nguoi
kho c6 kha ning chi tra.

Burke noi: “Hién nay, cic cong ty duoc lon dang bi xa
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lanh, tham chi tiy chay do nguoi tiéu dung doi héi duoc st
dung thudc véi gia phai chiang. Vi thé nhat thiét phai cé mot
ngudi & vi tri cda t6i d& thu thap nhitng gi thé gidi nghi vé
Glaxo, cling nhu phan anh nhitng gi ching tdi mudn thé gisi
nhin nhan vé minh”.

Mot cong ty khac hét long cham lo xay dung moi truong
van hoa huéng dén danh tiéng 1a Alticor - cong ty me clia
doanh nghiép ban hang tric tiép Amway. Cong ty nay da
phai chiu bua riu du luan khi tin titc tiéu cyc tran lan trén
bio chi, sau khi Uy ban Thuong mai Lién bang didu tra vé
cac thu thuat ban hang cia ho va 16i ho vao cudc tranh cii
lién quan dén thué nhap khiu kéo dai hang nam troi véi
chinh phu Canada. Tuy vay, khong phai mii t¢i nim 1996
Amway méi dit cong tac ting cudng hinh anh cia minh lén
vi tri wu tién hang dau.

Song song vdi viée tiép tuc tranh ddu dé vuot qua nhiing
quan niém sai lAm ring tham gia vao hé thong ban hang da
cap chi la trao lvu nhit thoi, Amway dong thoi mudn gy 4n
tuong vdi cac nha quan Iy cda minh vé thm quan trong cda
viéc quan ly danh tiéng. Cong ty bat dau bang nhing cudc
hoi thao vé hinh anh doanh nghiép va xtic tién viéc quang ba
cho hoat dong nay mot cach triét dé hon tai “Dai hoc Danh
tiéng” - tén goi mot chudi haoi thao kéo dai ba ngay thu hut
70 nha quan Iy cao cap tir khip noi trén thé gidi.

“Pai hoc Danh tiéng” bao gdm cac bai giang vé Iy thuyét
danh tiéng voéi nhitng nguyén tic mang tinh chat hoc thuat
kem theo cac giai thich vé hé thdng danh gia danh tiéng cta
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cong ty. Diém then chét trong chuong trinh giang day nay la
tinh huéng nghién citu vé cich xay dung danh tiéng tai mot
cong ty hu cau tén la Trevador. Qua bai tap dd, cac nha quan
Iy clia Amway rut ra duoc cach xit Iy nhing van dé vé danh
tiéng nhu tinh hop phap clia phuong thitc ban hang truc tiép
ma ho dang tién hanh, cing nhu ho phai thira nhan ring
nhan vién ban hang ciia minh da qua huénh hoang vé nhing
vin dé xung quanh tinh hiéu qua hay gi tri clia cic san pham.

Mark Bain - pho chu tich phu trach truyén thong doanh
nghiép cua Alticor - néi: “Dai hoc Danh tiéng c6 tac dong rat
lau dai. Gio day chung t6i khong can giai thich dai dong vé Iy
thuyét va quy trinh quan ly danh tiéng, ma chi don gian la
ching t6i thue hién cong viéc nay”. Ong thira nhan ring viéc
git cho moi ngudi hop tac véi nhém khong don gian chut
nao. “Ban phai lam viéc bang tit ca tinh than va nhiét huyét
bt ké cong viéc hay thi truong nao”, - Bain néi thém. - “Qua

A, "

la khong dé dang, nhung do la cach duy nhit.

PHAN THUGNG TU MOT DANH TIENG
DA PUQC KHANG PINH

Danh tiéng chic chin la thit ma cong ty nao ciing khao
khat va tw hao. Mot quang ciao cho cac radio Bose va may
nghe CD tuyén bo: “Danh tiéng ctia chung t6i ditng sau cac
san phdm nay”, con quang cio cia Tap doan Thuong mai
Knight khéng dinh ring ho “tin tuy véi khach hang, c6 danh
tiéng ddng tin cay”.
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Nhung lam thé nao ma thit tai san vo hinh duoc goi la
danh tiéng nay lai c6 kha niing tao ra nhing loi ich hau
hinh? Ban hay xem mot sé tic dung kha r6 rang cta danh
tiéng. Khach hang duong nhién huéng dén nhing cong ty co
danh tiéng t6t vé& chit luong san phim va dich vu. Ho tr&
thanh nhitng khach hang trung thanh va tham chi sin sang
tra gia cao hon doi chut d& c6 duoc sain phidm tir nhiing nha
san xuit tiéng tim. Chinh danh tiéng vé phin mém mady tinh
chat lwong hang dau cia Cong ty Microsoft da gitip ho budc
vao cic hé thong tro choi dién tt chdng lai cac “dai gia” lau
nim trong linh vic nay nhw Sony va Nintendo.

Vé&i danh tiéng t6t, cong ty con gianh duoc chi s6 tin
nhiém cao hon, nho vay viéc khai thac cic thi truong von trd
nén dé dang hon va véi chi phi ré hon. Cac nha dau tu gin
nhu chic chin sé tranh nhau ¢ phiéu ctia nhitng cong ty c6
két qua tai chinh ot va niang luc lanh dao duoc danh gia cao.
Qua la rit kho & dinh luong chinh xac, nhung khong ai
nghi ngd vé taic ddong cua tai san vo hinh nay déi voi nhan
thitc clia cac nha dau tw tai Wall Street. Trudng phong quan
hé dau tu cua FedEx, James Clippard, noi: “Ban c6 nghia vu
phai cung cap day da cic s6 liéu tai chinh, nhung néu danh
tiéng clia ban hoen & thi nhitng con s6 kia s& tr& nén ding
ngo va c6 thé bi danh gia thip”. Vi thé, cic cong ty cin
thuong xuyén thim do y kién ciac nha ddu tr dé tim hiéu
quan diém cta ho vé cong ty, qua d6 kip thoi phat hién va
xtt Iy bat ky van dé nao lién quan dén danh tiéng va hoat
dong cua cong ty.
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PHAN THUONG TU DANH TIENG

Theo két qua khao sat nam 2002 cta Harris Interactive,
cac cong ty dudi day dang gat hai nhing loi ich to I6n tur
danh tiéng vimg manh cua ho. Pa sé nhing nguoi ducc
hdi da tra loi rang ho cé y dinh mua san pham va dich vy,
hoic dau tu vao c6 phiéu cua cac céng ty nay.

Y BINH MUA HANG

I. Wal-Mart

2. Home Depot

3. Johnson & Johnson
4. General Mills

5. Coca-Cola

Y PINH PAU TU
|. Johnson & Johnson
2. Sony
3. Wal-Mart
4. General Electric
5. Southwest Airlines/Harley-Davidson

Nhiéu nha nghién ciru da thir xem xét méi quan hé gita
danh tiéng doanh nghiép va sitc hap dan dau . 216 cong ty
tham gia nghién cttu nay va két qua cho théy gia ¢d phiéu cao
hon & cac cong ty c6 danh tiéng manh vé trach nhiém xa hoi.
Va mot nghién citu khac véi mudi danh muc dau tu ciing chi
ra ring cac nha dau tr sin sang trd cao hon dé s& hitu ¢
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phiéu cta cic cong ty danh tiéng va duoc cho la it nguy co
rdi ro. Cac cong ty nay cling nhd d6 ma co6 thé ha thip chi
phi von.

Danh tiéng lau nim va én dinh cia doanh nghiép ciing
c6 thé nang cao hiéu sudt hoat dong va thuc ddy tinh thin
lam viéc ctia nhan vién, thu hut cac nha diéu hanh tai ning,
cing c¢6 mdéi quan hé véi cic nha ban hanh dinh ché, cac
nhom tng ho, cling nhu cac cong ddng dia phuong noi cong
ty dit vin phong va nha may. Vi du dién hinh la Public
Service Enterprise Group (PSEG). Danh tiéng da hé tro ho
mot cach dic luc khi ho mua hay xay dung cic nha may niing
luong mdi. Nho bang thanh tich vé nhitng hoat dong tich
cuc vi moi truong & New Jersey ma cong ty luon nhan duoc
sit chap thuan clia chinh pht, su hé tro clia cong ddng, chua
ké duoc hudng nhitng chinh sach thué wu dai khi mé rong
kinh doanh sang nhitng bang khac.

Chang han khi PSEG mua tram phat dién chay bang hoi
nudc Albany & Bethlehem, New York, canh séng Hudson
vao nam 2000, ho duoc nhiéu td chirc maéi truong Gng ho,
bao gdm Hiép hoi La phdi Hoa Ky clia New York, Hoi dong
Bao vé Tai nguyén Thién nhién, va Scenic Hudson. Nhiing
t& chitc nay tan thanh ké hoach ctia cong ty trong viéc thay
thé nha may dién cd k bing mot nha may mdi c6 tic dung
giam thiéu luong khi thai ciing nhu luong nudc ldy tr song
Hudson. Mark Brownstein - giam ddc phu trach chinh sach
va chién lwoc moi truong tai PSEG - noi: “Tai goi d6 1a diém
sang modi trudng ma chung tdi luon ¢ ging gin gid. Kha
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ning thich tng nhanh chong véi quy dinh nha nudc ciing la
mot loi thé canh tranh quan trong clia chung toi”.

Danh tiéng doanh nghiép vitng manh con c6 kha ning
tac dong tich cuc dén nhan hiéu sin phdm. DuPont trr hao
vi 6 24% ngudi tieu dung néi ring “co an twong tot voi cong
ty” va ho khéng dinh sé mua thAim nhan hiéu Stainmaster clia
DuPont, trong khi chi 4% ngudi tiéu dung néi ring ho
khong thich. Bén canh d6, hon mét nita s6 nguoi nghi tot vé
cong ty to ra tin twdng vao cac tuyén bd trong quang cio cia
Stainmaster, va chi c¢6 22% noi ring ho nghi ngd nhing
thong diép do.

VON DANH TIENG

Cac cong ty hiéu ring ho phai lam viéc hét minh dé xay
dung danh tiéng, thit ¢6 tic dung nhu “vén dé danh” givip ho
vurot qua nhing thoi diém kho khin. Viée nay duoc hiéu nom
na la mé& mot tai khoan tiét kiém tich cop dan danh tiéng dé
dung dan trong “nhitng ngay mua bao”. Néu ching may xay ra
khiing hoang hay suy giam loi nhuan, mot cong ty véi danh
tiéng vitng chic sé it bi tdn hai hon va phuc hdi nhanh chéng
hon. Khach hang trung thanh - nhing ngudi hAim mo ndng
nhiét cia cong ty - luon sdn sang bo qua dam ba 16i nho va tha
thit cA nhitng sai pham 16m, chi cin cong ty hanh dong véi thai
do cau thi va chan thanh. Bill Margaritis clia FedEx da phat
biéu moét cau rit hay: “Danh tiéng doanh nghiép viing manh
c6 thé vi nhu chiée phao cttu sinh trong con bao da va la ludng
gi¢ théi xuoi khi ban nim bit duoc van hoi cdia minh”.
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Nhitng tinh huéng din dén khung hoang, hay du chi
mot vai dién bién tiéu cuc, chic chin sé lam hoen md danh
tiéng va tudc di clia cong ty mot phan “von danh tiéng” quy
gia ma ho da tich ldy trude do. Tuy nhién, bé day lich st voi
thién chi duoc nguoi tiéu dung cong nhan bay lau sé gitip ho
phuc hdi nhanh chong sau méi lan tham hoa. Diéu d¢ giai
thich tai sao Coca-Cola c6 thé phuc héi nhanh nhu vay sau
phan tng vung vé clia ho trudc tiét 16 clia bao gidi vé sy
nhiém ban nudc ngot & chau Au, hay vu kién tung giy xon
xao du luan vé thai d6 phan biét ching tdc cla cong ty nay
vao nam 1999. “Vén danh tiéng” clng giip Volvo duy tri
hinh anh dang trr hao vé& d6 an toan cao clia sin phim, ké ca
sau khi chuong trinh quang cao vao dau thap nién 1990 cta
ho bi t& cdo la sai su that. Dé chirng minh ring nhitng chiéc
xe Volvo c¢6 bo khung “ciing nhu thép” cia ho hiu nhu
khong thé pha hiy duwoc, nguoi ta da cho dién canh mot
chiéc xe tai khéng 16 huc thing vao chiéc xe Volvo ma vin
khong lam no nat vun. Chi it lau sau, cong ty da phai thira
nhan ring quang cdo nay chi la gia tao. Thé nhung ngay nay
cong ty van tiép tuc bdi dip hinh anh mot cong ty 6 6 co
nhting san phim véi d6 an toan vuot troi qua chién dich
quang cao “Xe c6 luong thm” va lién tuc nhin manh nhang
tinh niang dic biét clla dong xe hai ciu chay trén dia hinh
bang phang nhu b cam tng phat hién va nhiac nhd lai xe vé
st va dung sdp xay ra, hoic man ctra ¢6 thé tr phong lén dé
bao vé dau clia nguoi ngdi bén trong khi xe bi va dap manh.

Nho nguén “Von danh tiéng” déi dao ma mot tin dong
trod vé amiiing cling khong dé lai vét seo vinh vién 1én hinh
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anh cta Binney & Smith va thuong hiéu Crayola c6 tudi doi
gan thé ky. Nam 2000, mot ban tin truyén hinh cong bé két
qua kiém nghiém ngiu nhién moét sé sain pham danh cho tré
em khéang dinh ring c¢6 amiing trong but chi mau Crayola.
Thong tin nay lam cac bac phu huynh lo ling khi con em ho
bi dit vao mdi nguy hiém nghiém trong cho stic khde. Danh
tiéng lau doi clia Binney & Smith da nhanh chéng xéa di
cam giac tiéu cuc do.

Nhim ngian chian khong dé cude khing hoang lan rong,
cong ty lap titc phat hanh thong cdo bao chi vao ding ngay
cau chuyén do duoc tung ra trén to Seattle Post-Intelligencer
va cac phuong tién truyén thong khac. Binney & Smith tuyén
b6 ring thit nghiém do chinh cong ty tién hanh khong phét
hién duoc bit ky ddu hiéu nao thé hién sir cé mat clla amiing
trong cic thanh phin cdu tao nén san phim cta ho. Thé
nhung cong ty vin long trong cam két sé thay ddi cac thanh
phén trong san phidm but chi mau, néu cac chuyén gia va co
quan chinh phu cho ring diéu dé 1a cin thiét.

Du Binney & Smith da phan tng kip thoi, nhung mot sé
truong hoc van to ra than trong va loai but chi mau Crayola
ra khoi ngin ban cta hoc sinh. Chura hét, mot s6 truong hoc
va nha tré con ban hanh thong cio bio chi nhim xoa diu s
lo ling cta cac bac phu huynh. “Chéng bao gi¢r la qua than
trong khi noi dén vin dé an toan va sitc khoe ctia hon 80. 000
tré em ma chung t6i dang cham soéc”, - giam déc hoc vu Angie
Dorrell ctia La Petite Academy néi khi thong biao ké hoach
ngung st dung tat ca cac loai but chi mau tai nha truong.
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Binney & Smith phai nho dén Cone - mét hang truyén
thong chuyén quan Iy khing hoang & Boston - va dé nghi
gitip kiém sodt thong tin ctia bao gidi, huin luyén nhan vién
cho cac cudc phdng van bao chi, va tw van cho giam doc diéu
hanh vé nhing hanh dong can thiét nham tran an du luan.
Cau tra loi ciia cong ty da lam cong chiing yén tAm hon trong
luc cho Oy ban An toan San phim Tiéu dung Hoa Ky thuc
hién cac cudc thit nghiem doc lap. Két qua 1a chi c6 mot
luong amiing khong dang ké trong hai chiéc but chi mau
Crayola. Tuy nhién, theo dé nghi cia Gty ban nay, nha san
xudt da déng ¥ nghién cttu lai cong thite sin phim cia minh
dé loai trir bit ky thanh phin amiing nao va ca nhing vat
liéu trong tir amiang. Co thé noi, “Vén danh tiéng” va viéc
quan ly danh tiéng thong minh d bio vé cho Binney &
Smith trong suét cudéc khiing hoang nay.

Mic du vay nhung danh tiéng lai d& dang sup dé chi trong
chdp mit néu cong ty khong co trong tay moét di san viing chic
nhu vay. Nhiéu cong ty mang vét nho cia nhitng vu bé béi hay
gian lan trong cong tac ké toan khong bao gior ¢ thé phuc héi
hoan toan danh tiéng ma ho da ¢ cong tao dung trude dé. Ho
co qua it “Vén danh tiéng” khi bit dau, va s von do gior day
da bi ho tiéu pha hét ca. Réi day moi ngudi sé vin nhé nhiing
gi WorldCom da gay ra, cho du tén cong ty da ddi thanh MCI.
Nguoi ta vin nh¢ ring cong ty nay da sa liy trong ving bun
clia vu gian 1an ké toan khéng 16 ma hau qua la cong ty phai
nop hod so xin bao ho pha san cing nhing thiét hai tai chinh
nghiém trong cho nhan vién va ¢ dong.
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CAI GIA CUA SU' XEM NHE VA
LAM SUT ME DANH TIENG

Danh tiéng c6 thé bi mét di chi trong gidy lat. Cong ty
nao khong biét cich chim soc, nuoi duéng va bao vé danh
tiéng ciia minh sé& phai nhan lay nhtng bai hoc dau don. Do
la danh tiéng bi tdn hai sé khong d& dang hoic nhanh chong
phuc héi lai duoc.

Céc cong ty cin than trong va luon canh giac dé phat hién
va nhan dang nhing mdi de doa ddi véi danh tiéng ctia ho ngay
ttr khi chuiing con chua hinh thanh 16 nét, sau do trién khai cac
chinh sach, quy trinh, va ca tim kiém déng minh dé phong tht,
ngin chiin hoic nhanh chong khic phuc. Danh tiéng ngay nay
dang phai déi mit véi vo s6 thach thie mdi. Co bao gidr ban
nghi ring cac nha hang thitc n nhanh va cac nha san xuit thuc
pham lai bi budc toi, tham chi bi kién ra toa, chi vi c6 nguoi 16
chén qua nhiéu banh ngot Oreo va banh mi kep thit Big Macs?
Mic du nhiéu nguoi cho ring nhitng vu kién tung nhu véy that
1a 16 bich, nhung nganh cong nghiép thuc phdm vin nhéan ra
ring danh tiéng da tr&d thanh van dé nghiém trong. Du kha
mudn mang, nhung McDonald’s cling ¢6 ging xoa diu lan song
phan déi bing cach bd sung vao thuc don mon rau tron twoi
ngon va bd dudng. Trong khi do, Kraft Foods titc tdc lén ké
hoach cit giam ham luong calo va kich thude khau phin clia
nhing moén nhiéu m& nhu banh mi kep xtic xich Oscar Mayer
va pho mat Velveeta. Phan tng vung vé tai nhing thoi diém
nhu thé nay duong nhu chi la manh khoe dé phong thil, chi
khong hé co tac dung cling ¢6 hay ting cuong danh tiéng.
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Nhung du sao mudén vin con hon khong, béi mot khi
danh tiéng da bi tdn hai nghiém trong thi hau qua ¢ thé lan
rong va kéo dai rat lau. Su phd san cia Enron vao nim 2002
kéo theo nhing phat hién mdi vé hoat dong thuong mai
thiéu minh bach va cong tic ké toan c6 van dé & hang loat
cong ty ning luong. Anh sing roi chiéu danh tiéng cta
nganh cong nghiép dién bay lau nay bdng nhién phut tit, va
nhtng canh ctta din dén cic phuong an tiép cin vdi nguén
von mdi bi khoa chit. Nha dau tw trd nén e de, hoang so va
thiéu tin tudng vao cic cong ty ning luong.

Nhan vién cling chiu thiét hai khong nho tir viec danh
tiéng cla cong ty ho bi bop méo. Hang loat nhan vién cla
Enron va Arthur Andersen lai bit dau hanh trinh tim viéc,
sau khi hai cong ty nay bi budc dinh chi hoat dong vi dinh
liu vao cac vu bé boi.

Vay chinh xéc la doanh nghiép phai mat bao lau dé danh
bong lai danh tiéng da bi lu mo? Burson-Marsteller givi cau
hoi cho “nhitng nhan vat anh hudng dén hoat dong kinh
doanh” ctia cac cong ty, thi truong ching khoan, chinh phu,
va bao gi¢i. Cau tra 1oi 1a thoi gian hdi phuc trung binh 1a

3,65 nim.

That kho khai quat hoa theo cach nay vi thoi gian hdi
phuc thue t c6 thé lau hon rit nhiéu. Cong ty Audi da phai
mat ca thip nién mdi ddo nguoc duoc tinh thé thit thoat
doanh thu bit dau tir nhing bai bao vé mot vai 16i ki thuat
khién 16 xe 5.000 chiéc mat kha ning didu khién va bi ting
toc dot ngot. Audi khing dinh rang hién twong ting téc nay

48



QUY LUAT 1: TOI DA HOA TAI SAN GIA TRI NHAT

KHOI PHUC DANH TIENG

Nam 2003, hang quan hé céng ching Burson-Marsteller
da khao sat “nhing nhan vat anh hudng dén hoat déng
kinh doanh” vé khoang thai gian du kién dé phuc héi mét
danh tiéng da bi ton hai. Cau tra loi: trung binh la 3,65
nam. Sau day la con s6 thoi gian udc tinh cua cac doi
tuong tra loi khac nhau.

Giam déc diéu hanh 3,51 nam
Cac nha diéu hanh khac 3, 81
Cac nha dau tu va phan tich ching khoan 3, 86
Cic dai dién bao chi kinh doanh 2, 96
Cac quan chuc chinh phu 3,72
Cac thanh vién héi dong quan tri 3,55

12 16i caa lai xe chit hoan toan khong phai do may moc. Tuy
nhién, cac t& chitc bao vé quyén loi nguoi tiéu diing da tao ap
lire Ion dén mute Audi phai ra lénh thu héi nhiing chiée xe do
dé lip dat thém bo phan nhim ngin ngtra viée nguoi lai vo
tinh sang s, néu chan anh ta dit nham lén ban dap ga. Rét
cude Audi cling duwoc minh oan khi chinh pht két luan ring
ding ra nguoi didu khién phai chiu trach nhiém vé sai lAm ctia
minh du ho chi tinh c& nhian vao ban dap ga, chit khong phai
la ban dap thing. Thé nhung tdn hai vé danh tiéng va doanh
thu da x4y ra. Audi I ra da c6 thé lam in phat dat hon, néu
ho khong tim cach d 16i cho khach hang, ma thay vao do la
thong bao thu hédi ngay lap tirc nhitng sain phdm dang la tim
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diém cta vu ric r6i. Viéc ddy trach nhiém sang phia lai xe 16
rang da dem lai két qua trai véi mong doi.

Trén thuc t khong ai cé thé néi khoang thoi gian cin thiét
1 bao lau, trudce khi mot cong ty bat dau git hai loi ich tr danh
tiéng tt ctia minh. Mdi van dé vé danh tiéng lai doi hoi cach
giai quyét khac nhau. Tuy nhién, moét s6 cong ty tin la chi cin
vai mau tin titc tich cuc la da co thé tuyén bé ring danh tiéng
ctia ho dang héi phuc. Thang 7 nim 2003, gidm déc diéu hanh
Cong ty Xerox, Anne Mulcahy, thong bao ring nha san xuit
mdy photocopy nay da vuot qua giai doan kho khiin va moi ric
r6i da la qua khit. “Chuong nay da khép lai trong cau chuyén
xoay chuyén tinh thé ctia ching t6i”, - ba két luin nhu vay khi
tuyén bé ring loi nhuan hang quy cia Xerox da vuot yéu cau
clia Wall Street. Nhung sau tuyén bd clia ba chua diy hai
thang, mot quyét dinh cia Uy ban Trao déi va Chumg khoan
My lai lam cong chung bit ngo: sau nha diéu hanh hién tai va
trude day cia Xerox bi budc phai nop phat 22 triéu doda va
chiu cac hinh phat khac do bi két t6i gian lan tai chinh. C¢ l&
cac nha phan tich chiing khoan, nha dau tur va cac thanh phan
lien quan khac cin c6 thém bing ching trude khi nhat tri véi
Xerox ring nhitng khoan loi nhuan nay di kem véi danh tiéng
vitng chic cia doanh nghiép.
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HAY TU PANH GIA DANH
TIENG CUA BAN

¢

Nhfmg ké buon cii chét” - cai tén khiing khiép do
d3a miéu ta mot cach c6 dong va chinh xic miit trai danh tiéng
ctia DuPont & My vao thap nién 1930, thoi ky den t6i trude
Thé chién thit I1. Dang thu vé nhiing mén loi nhuin khdng
16 nho cac vu buon ban dan dwoc sudt Thé chién thit I, cac
nha diéu hanh ctia cong ty hoa chat nay béng dung bi goi dén
trude Gy ban didu trin cia Thuong vien My dé tra loi chait
van vé viéc dau co truc loi trong thoi gian chién tranh. Mic
du tién lai tr dan duoc chi chiém t trong rit nho trong tdng
doanh thu ngay cang ting cia cong ty, nhung DuPont van bi

nho danh.

Vay danh tiéng ctia ho da bi 6 ué nhu thé nao? Khi cong
ty thtt tim hiéu ¥ nghi cia cong chuing trong mot cudc thim
do quy mo lén, ho nhan ra ring ho dang d6i mit véi mot

51



18 QUY LUAT BAT BIEN PHAT TRIEN DANH TIENG THUONG HIEU CONG TY

rao can rit cao néu mudn vuot qua hinh anh “nhang ké
buon cii chét”. Két qua nghién ciru cho thiy chua diy mot
ntta cong ching My c6 4n tuong tot vé DuPont. Cac nha diéu
hanh mat tinh than va lung ting khong biét phai lam gi ntta.

DuPont quay sang ciu cttu mot hing quang cio & New
York c6 tén Batten, Barton, Durstine & Osborn (nay la
BBDO Worldwide). Mot d6i tac ctia hing nay la Bruce
Barton dé xuat mot “chién dich tao hinh anh mdi” tri gia ntra
triéu do-la. Nén tang cia chién dich nay la sy tai tro cia cong
ty cho mot chuong trinh phat thanh mdi mang tén “Doan
kybinh cia nudc My”.

Trong chién dich nay, nhirng doan quang cao [im loi chiu
trach nhiém gici thiéu tit cd nhing gi khong lién quan dén
chit nd, cu thé la cac sain phidm kinh doanh ctia DuPont nhu
chit chong dong, gidy bong kinh va phu tung 6 t6. Clung lic
do, hing con dua ra khiu hiéu ndi tiéng ctia DuPont: “Nhtng
diéu t6t dep hon cho cudc séng... nho hoa chat”. Tién trinh
dién ra rat cham chap, nhung dén gitta thap nién 50, két qua
khao sat cho thay danh tiéng doanh nghiép dang hdi phuc
mot cach kha quan: bén trong s6 nim ngudi duoc hoi tra loi
ring ho c¢6 cam nhan tich cuc déi véi DuPont.

Cau chuyén thanh cong nay minh hoa long nhiét tim va
kién tri cia DuPont ddi véi viée danh gia va quan Iy danh
tiéng. Cong ty tin twdng manh liét vao tAm quan trong cla
viéc nghién citu c6 hé théng cac hoat dong nhim kiém soat
nhing thing trAim ctia danh tiéng, cling nhu hudng dan cac
chién lwoc quan Iy danh tiéng. Cac nha lanh dao cta ho hiéu
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rang trude khi co thé thay ddi nhan thic cta cong chung,
cong ty phai lap ra mot phwong phap danh gia chi tiét, 6
rang va dang tin ciy vé nhan thic do. Cé ging diéu chinh
danh tiéng khi trong tay khong ¢ phuwong phap danh gia
dugc xem la chinh xac thi qua la viéc lam liéu linh.

Co I8 cling 1a chuyén thuong tinh khi moét cong ty von chi
miét mai nghién ctru khoa hoc lai sém nhin thay gia tri ca
viéc nghién ctu danh tiéng. Mic du DuPont duoc sang lap
niam 1802 bdi moét ngudi nhap cu dén tr nude Phap, nhung
ngay tir khi thanh lap, cong ty da tr hao xem minh [a mot
phin khong thé thiéu trong lich stt Hoa Ky va luén bao vé
danh tiéng hon 200 nim tudi cta minh. Dau thé k§ 19,
Eleuthere Irénée du Pont chay trén cudc cich mang Phap dén
Tan thé gidi va chi hai nim sau 6ng da bit ddu mé nha may
chuyén san xuit thudc sung bén bo song Brandywine &
Delaware. Trong s6 nhing khach hang dau tién cta 6ng co
Thomas Jefferson - nguoi da dit thudce sing cho Bo Chién
tranh Hoa Ky, va sau d6 cho viéc di sin va pha da & khu
Monticello ciia minh. Hai thé ky tiép theo tr6i qua, DuPont
da nhanh chong phat trién thanh cong ty hoa chét lon nhat
nudc My, déng gop nhiéu cho xa hoi My, tir tit chan bing soi
nylon cho dén 4o chéng dan Kevlar.

Nho thuong xuyén theo déi danh tiéng ciia minh nén
cong ty cé thé phan tng kip thoi trude sy thay ddi nhan thic
clia cong ching vé minh va toan nganh cong nghiép. Pho cha
tich phu trach d6i ngoai toan cau Kathleen Forte noi: “Chung
t6i danh gia danh tiéng mot cach c6 hé théng dé biée didu gi
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dang tao ra tiéng vang va diéu g khong. Dén nay, chung toi
da ghi nhan va danh gia duoc nhiéu thudc tinh khac nhau
cua danh tiéng”.

Bén canh nhing quan diém tiéu chuin ctia cong ching
va két qua nghién citu thi truong, DuPont con la don vi tién
phong trong viéc phat trién cic phuong phap danh gia danh
tiéng tinh vi va phic tap hon. Cach day hon 30 nim, khi
danh tiéng doanh nghiép chang may khi duoc ban dén, cong
ty da dit ra mot trong nhitng phuwong phap danh gia danh
tiéng chi tiét dau tien.

Phong quan hé cong chung phdi hop véi bo phan
nghién cttu hanh vi nguoi tieu dung thudc phong quang cio
da thuc hién mot cudce khao sat diy tham vong vao nam 1971
nhim tm hiéu quan diém cla cic nhom déi twong khac
nhau vé danh tiéng doanh nghiép clia DuPont. Ho yéu ciu
“nhing nguoi trudng thanh cé anh hudng”, cac nha gido duc
va sinh vién danh gia DuPont theo nhiéu muc khac nhau,
bao gdm “tao ra cac san pham chit luvong cao”, “giau sang
kién”, “cd phiéu ting trudng t6t, nén mua”, “cach quan ly
thong minh va nhiét tinh”, “diéu kién lam viéc t6t”, “quan
tam dén t¢ nan xa hoi”, “gady 6 nhiém”, “qua giau va qua
quyén luc”. Nhitng nguoi duoc hoi phai cho diém ting muc
theo muc do tdt/xau, ddng thoi néi r6 muc d6 quan trong
nhu thé nao ddéi véi ho va DuPont dip wng ky vong ctia ho
dén mutc nao.

Két qua: DuPont duoc tiéng 1a don vi din dau trong cac
hoat dong nghién ciru va cong nghé, va néi chung day la mot
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cong ty t6t dang trén da phat trién. Thé nhung danh tiéng ctia
ho lai khong duoc tdt trong linh vire tao ra san phim va dich
vu chit luong cao. Day khong phai 1a noi lam viée Iy tudng.
Va cong chuing cling cho ring ho chua quan tam day dua dén
cac van dé xa hoi va moi truong. Cac chuyén viéen DuPont da
dua trén da lieu nay dé xay dung chién lwoc quan hé cong
chung. Tuy nhién, phuong phap quan trong hon két qua.
Nghién citu nay cho thiy DuPont d vuot xa cic cong ty khac
trong nhan thic vé& quy trinh chim soc danh tiéng.

DuPont con thit nghiém nhiéu phuong phap danh gia
khac nhau, ca dinh tinh [An dinh luwong, trong d6 co mot
nghién citu danh gia thuong hiéu DuPont tri gia 11 dén 14 ty
do-a, véi gid tri tiém ning c6 thé lén dén 19 & do-la.

DuPont “can dong” lai danh tiéng clia minh sau maéi thay
déi lém ctia doanh nghiép, ching han nhu sy kién lam gisi
kinh doanh ngac nhién khi ho tham gia vao linh vuc dau Itra
nim 1981 véi viec mua Conoco. Cong ty cling phai kiém soat
danh tiéng ctia minh d6i véi cong chung dé phat hién nhing
tac dong c6 thé 6 do su thay ddi xu huéng chinh tri - xa hoi.
Cac gia tri clia nguoi My da thay ddi va hinh anh DuPont
cting thay déi.

Thai d6 chdng kinh doanh va pha v& niém tin & My vao
thap nién 50 da de doa danh tiéng cia DuPont, nhic nhé ho
viéc bd sung cac noi dung thudce vé ¥ thire hé vao méi thong
diép quang cdo. Thé 1a trén cic phuong tién truyén thong
liéen tuc xuit hién nhing chwong trinh quang cao day doi.
Chung réu rao nhing dong gép kinh té cia DuPont, tan
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thanh giam thué déi véi cac phi tdn danh cho muc dich
nghién cttu va khong ngdt tuyén truyén loi ich cla cac nghién
cttu hoa hoc. Dén thap nién 70, cac t6 chitc bao vé mai
truong tip trung chu ¥ vao nan 6 nhiém do nganh cong
nghiép hoa chit gy ra. Thap nién 80 khép lai cing la luc
DuPont nhan ra minh d3 bi xem la don vi gy 6 nhiém hang
dau & My. Cong ty hiéu ho cAn gdp rit khoi phuc lai thanh
danh cia minh. Edgar Woolard - giam ddc diéu hanh tai
thoi diém d6 - biét ring cong ty phai lam nhiéu hon nhtng
chiéu thitc quang ba mau me va lap titc diéu chinh moi hoat
dong clia cong ty theo hudng co trach nhiém hon véi moi
truomg. That vay, DuPont da giam thiéu luong chit thai, cai
tao cac quy trinh san xuit khong phu hop, dong thoi kiém
soat viéc tiéu thu niang luong.

DuPont da thanh cong trong viéc cai thién danh tiéng vé
moi truong, nhung cac nghién citu vé hinh anh doanh
nghiép cho thiy ho vAn cAn thay ddi nhan thic clia cong
chuing vé chinh minh. Vao gitta thap nién 90, cudc nghién
ctu theo md hinh “nhom trong diém” gdm cac nha dau tu,
khach hang, nhan vién va nhiéu quan chitc chinh phua lam
ban lanh dao cong ty giat minh: da s6 nhitng nguoi duoc hoi
chi xem DuPont nhu moét tap hop roi rac véi may nha khoa
hoc quanh nam 4n minh trong toa thap nga ma khong cin
biét dén thé thai nhan tinh. Hy vong duwoc nhin nhan 1a chu
dao va gin gii vd&i cong ching hon, DuPont phat dong mot
chién dich quang cido mdi, trong d6 “bd mit nhan vin” cda
cong ty duoc gidi thiéu thong qua viéc phac thao hinh anh
cac nha khoa hoc va nhing cau chuyén cta ho vé viéc lam
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cau biang chat déo va cii tién ban chai danh ring. Sau khi
Xem quang cao nay, tit ca cac thanh vién cia nhom trong
diém déu c6 cAm nhan t5t hon v& DuPont.

Chua hét, DuPont con hy vong thay déi cai tiéng bao tha
cia minh thanh moét danh tiéng t6t dep vé& su ning dong va
ddi méi, cling nhu pha vé quan niém cho ring cong nghiép
hoa chat [a mot nganh budn t¢, nham chan va dic biét la
tirng budc pha hiy moi truong song.

Chu tich kiém giam doc diéu hanh, Charles O. Holliday,
Jr., tuyén bd: “DuPont la mét cong ty khoa hoc. Can xac dinh
vi tri m&i mo ta hét tinh chat cda DuPont”. Thé 1a cong
chung bit diu duoc nghe khiu hiéu quang cao “Phép mau
cta khoa hoc” méi khi nguoi ta nhic dén DuPont. Ong néi
thém: “Cét 16i danh tiéng cua chung t6i mang thudc tinh
khoa hoc. Khoa hoc 1a mot su lién tudng tuyét voi vi né lién
quan dén nhitng né lyc cai thién chat luong cudc song. Diéu
do giip thong diép clia chung t6i tiép can duoc vdi titng ca
nhan trong xa hoi”.

Trudc khi thay ddi khiu hiéu, cong ty da chuin bi ky
luong dung theo phong cach dic trung cia minh. Ho than
trong nghién ciu, lay v kién cong ching vi so rang biét dau
nguoi tiéu dung c6 thé suy dién tr “phép mau” mang am
hudng tn giao nhidu qua ching. Nhung khiu hiéu “Phép
mau cua khoa hoc” da duoc thitr nghiém va duoc nguoi tieu
dung, nhan vién va khach hang & 6 nudc chiap nhan.

Gio day, DuPont dang hy vong boi thu nhing vu mua
danh tiéng. Mot nghién ciru gin day cho thay gin 60% ngudi
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tieu dung My c6 thai d6 tich cuc véi DuPont, khoang 3/4
nha diéu hanh doanh nghiép ciing vay. Ban lanh dao cong ty
dang lén ké hoach bién déi nhing v kién trung lap va tiéu
cuc thong qua chién dich “Phép mau cia khoa hoc”.

DUY TRi DANH TIENG

Budce dau tién trong viéc quan Iy danh tiéng la danh gia
danh tiéng, bdi ban khong thé quan Iy thit ma ban khong
danh gia duoc. Mudn vy, cac cong ty phai khai thac di liéu
nghién ctru va tim hiéu xem cac déi twong khac nhau nhan
thitc vé& ho ra sao, cling nhu yéu té nao tic dong dén danh
tiéng ctia ho. Ho manh & diém nao, va yéu & diém nao? Danh
tiéng cia ho nhu thé nao, néu dem so sanh v&i hinh anh cia
cac déi tht canh tranh chinh? Giai dap xong nhing cau hdi
nay la cac cong ty da sin sang cho phan viéc kho khin hon
la cing & danh tiéng dé thu hut khach hang, nhan vién va
cac nha dau .

Ngay cang nhiéu cong ty noi guong DuPont trong hoat
dong chim séc va kiém soat danh tiéng ciia minh. Nhing vu
kien tung doanh nghiép gin diay va nhang phan quyét
nghiém khic cta toa an vi hoat dong ké toan md am va quan
tri doanh nghiép bé bdi chic chin da gép phan lam moi
nguodi quan tam nhiéu hon dén danh tiéng. Nhung trén thuc
té, danh tiéng doanh nghiép bit dau thu hut sy chu ¥ cua cac
giam ddéc diéu hanh tr cudi thap nién 90, ngay trudce khi
Enron sup dé.

Joy Marie Sever - giam ddc phu trach danh tiéng cta
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Harris Interactive - néi: “Céac vu bé bdi doanh nghiép khién
moi ngudi hiéu 16 hon cong viéc ma ching t6i dang lam, tuy
hau hét khach hang clia chung t6i khong hé lien quan dén
bat ky vu bé bdi nao. Nhiéu ngudi quan taim dén danh tiéng
cta ho tr trude khi nhing vu bé béi do bi phanh phui”.

Tuy nhién, cac khach hang ctia Sever van chi la thiéu sd.
Chua dén mot nia sé cong ty - chi 41% - noi rang ho da
soan thao sin chuong trinh khao sat khach hang dé danh gia
danh tiéng cia minh, nhu két qua mot cude khao sat cac nha
diéu hanh do hiang quan hé cong chung Hill & Knowlton va
tap chi Chief Executive thuyc hién. That dang ngac nhién la co
i 73% cong ty danh gida danh tiéng cia minh bang cach...
nghe ngong, do hoi, trong khi 27% dua vao cac bang xép
hang danh tiéng do bao chi phat hanh. Nhing doanh nghiép
nho it cé kha niang diu tw vao cac nghién ciu khach hang, chi
c6 32% so vdi 48% & cac cong ty lon. Cac nganh cong nghiép
ning luong, tién ich cong cong, dich vu tai chinh, chim séc
sttc khoe cé nhiéu kha ning nhat trong viéc thué cac hing
nghién cttu thuc hién dy an nghién ciru khach hang.

Van dé nan gidi 1a ¢6 qua nhiéu cong ty chi danh gia
danh tiéng vao nhing thoi diém gip ric rdi va da sé khong
duy tri dwoc hoat dong kiém tra, giam sat mot cach o
phuong phip. Giam déc diéu hanh James Gregory cla
CoreBrand - mot hing tw van dit tai Stamford, Connecticut
- noi: “Nhiéu cong ty thich thay ddi nha cung cip dich vu
nghién ctru, hodic ding mot trong riat nhiéu dai Iy quang cdo
cia ho, nhung sitc manh that sy cia bién phap danh gia
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danh tiéng lai Ia kha ning theo déi hoat dong d6 qua thoi
gian bang cach ap dung mot phuwong phap nhat quan”.

Co rat nhiéu hé thong danh gia, theo dé6i va quan Iy danh
tiéng dang tin cay dé cac cong ty lua chon. Quy trinh nay
khong phai 1a mot mon khoa hoc chinh x4c va nhiéu phuong
phap khac nhau da duoc ap dung d& danh gia cac yéu 3 ciu
tao nén danh tiéng. Tuy nhién, diéu quan trong la phai nim
vitng phuong phap clia tirng hing nghién citu, nhat la cac
thanh phin lién quan dang duoc khao sat va cac dic diém
dang duogce nghién citu.

Hay than trong néu vi tri trong bang xép hang vé mic do
thoa man cia khach hang ting lén. Luét qua bat ky s6 bao
nao cua tap chi The Wall Street Jowrnal ban déu dé dang bit
gip ba hoic bén miu quang cio ty khen ngoi minh la
“chiém vi tri ddu bang” trong moét cudce khao sat nao doé. Du
nhtng danh hiéu nhu vay c6 thé it nhidu anh hudng khién
lvong khach hang mua xe hoi, dién thoai di dong va may
tinh gia ting chut dinh, nhung loi ngoi khen do chi tap trung
vao chat luong san phidm va dich vu, nén ching méy khi ban
danh gia duoc danh tiéng moét cach tdng thé.

Cac cong ty sé tim dén nhitng bang xép hang xitng didng
hon nhu Chi sé Danh tiéng ctia Harris Interactive, hay danh
sach nhing cong ty duoc ngudng md nhat do tap chi Fortune
binh chon. Nhing cudc khao sat nhu vay la phuong phap
luan va cung cip moét tiéu chudn danh gia hoan chinh hon
vé danh tiéng doanh nghiép. Cac nghién ctru hang nam duoc
danh gia cao khac la bang xép hang Sttc manh Thuong hiéu
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ctia CoreBrand, dua trén két qua xép hang cta cac nha diéu
hanh cao cp vé su hiéu biét va cAm nhan tich cuc cta ho ddi
vGi cong ty; va cudce khao sat nhan thic ctia doc gia vé danh
tiéng, chat luong quan 1y, tiém ning dau tw cia hon 800 cong
ty do phong nghién ctu thi truong thudc The Wall Street
Journal thuc hién.

Nhung ngay ca nhitng bang xép hang duoc cho la ding
tin ciy nhat ciing chi cé moét gia tri gidi han. Cac cong ty cin
nhiéu hon nhting cude khio sat kiéu “mot ¢ 4o vira cho moi
khé nguoi” nhu vay. Ho phai dinh ky tim hiéu vé khach hang
cia minh thong qua phong nghién cru thi truong clia cong
ty, cac hang quang cao hay quan hé cong chung, hoiic hing
nghién citu doc lap nhu Harris Interactive, RoperASW,
Opinion Research Corporation, Walker Information... John
Gilfeather - pho chu tich RoperASW - noi: “Khi ‘do than
nhiét’ clla mot cong ty, t6i mudn dit nhing cau hoi mé vé
st yéu thich. Toéi mudn biét nhitng cAm nhan nay tich cuc
hay tiéu cue dén muc nao”.

Viéc nghién citu khach hang cho phép cac nha quan ly
doanh nghiép tap trung vao nhtng dic diém danh tiéng thiét
thuc nhat déi véi ho, cing nhuw thu thap tin tic vé cac doi
tht canh tranh. Trudc st khoc liet, d@ doi cua thi truong vién
thong, AT&T da lién tuc thuc hién nhiéu cudc nghién ctru
khach hang vé van dé danh tiéng. Cit méi hai thang, cong ty
lai lay s6 liéu vé vi tri cia ho trong nhan thite cia nhan vién,
cong chung, cic nha dau tu chi dong, cac ¢ dong, va cac
nha hoat dong cong ddng. Ngoai ra, cic biao cido hang quy
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con cung cap v kién phan hdi vé trai nghiém va nhan thic
cta khich hang. Két qua la trong thoi gian do, ai niy déu
ghét cay ghét ding cong ty dién thoai nay. Cang c6 thém
thong tin, cong ty cang hiéu ring t3t hon ca la ¢ tim moi
cach xoa diu thai do thu dich cia khach hang.

“Cac bang xép hang cong khai chi cho ban cii quyén
duoc khoe khoang khodc lac, chit that ra chang gitip gi cho
ban trong viéc quan Iy thuong hiéu doanh nghiép”, - Robert
Atkyns, giam ddc thuong hiéu toan ciu, quan ly tdi san
thuong hiéu va nghién atu quan hé cong chung tai AT&T,
noi. - “Chung t6i thich tiy minh tién hanh cic cudc nghién
ciu, bdi né cho phép chung tdi tiép can gan hon voi van dé
cta chinh minh. Viéc lién tuc giam sat danh tiéng cin thiét
hon 1a chi don gian phan tng lai cudc khing hoang dudi
hinh thitc kiém soat thiét hai”.

Cac cong ty can chia d@ liéu nghién citu thanh tung
nhém dua trén cac dic diém nhu gidi tinh, Ita tdi, thanh
phan xa hoi... D6i véi mot vai cong ty, cidc nha dau tw co
thé la thanh phin quan trong, trong khi cong ty khac c6 thé
lai quan tam nhiéu dén thai d6 cia nhing ngudi dang quay
lung voi ho. Altria Group quyét dinh ting cuong nghién
cttu thuong hiéu doanh nghiép bing cich tim hiéu thai do
cda nhiéu d6i twong khac nhau. Ho thuong xuyén tham
khao y kién cia nguoi tiéu dung, nhung vin danh sy wu
tién ngay cang ting cho nhitng phu n& “cé tiéng ndi quyét
dinh”. Cong ty thudc 1a va thuc phim nay cliing tip trung
nghién cttu tai cac bang noi van dé chinh sach xa hoi duoc
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chu trong, chang han nhu viéc ting thué thudc l1a hoic han
ché hut thuéc noi cong cong...

Co6 nhitng cong ty tin twdng vao hé thong danh gia chi
tiét cia minh dén do bién danh tiéng doanh nghiép thanh
mot tiéu chudn dé danh gia hiéu sudt hoat dong, tham chi la
co s& xac dinh ché d6 luong béng ctia nha didu hanh. Day la
mot dong thai tao bao va kha cuc doan, nhung no o tac
dung canh tinh, gitp cic nha diéu hanh cip cao y thic r6
rang - thong qua cac con sé cu thé - v& tai san vo hinh nay,
vi danh tiéng c4 nhan cla ho luon song hanh cung danh
tiéng doanh nghiép. Bén canh cic chi s6 vé két qua tai chinh,
Ngan hang Qudc gia Australia d3 dua cac bién phap danh gia
danh tiéng doanh nghiép vao hé thdng ghi diém hiéu suit
hoat dong clia giam déc diéu hanh. Va Alticor, cong ty me
ctia doanh nghiép ban hang truc tiép Amway, da rang budc
danh tiéng doanh nghiép ciia minh vao chinh hiéu suat hoat
dong va ché do luvong thudng cho ban quan Iy. Mark Bain,
pho chu tich phu trach thong tin lién lac cia Alticor, ndi:
“Danh tiéng s& duoc tip trung va chu ¥, néu né la mot phan
trong ké hoach hang nim cia mot phong ban hay mot thi
treong, nén hién nhién ciing phai la mot phan trong thu
nhap cta nha quan Iy”.

CAC NGHIEN CUU DANH TIENG PIEN HiNH

Ban da bao gior tir hoi tai sao Johnson & Johnson lai xép
thit nhat trong cudc khao sat Chi s6 Danh tiéng cia Harris
Interactive, nhung chi xép thit sdu trong danh sach cac cong
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Al DUNG PAU?

Cac bang xép hang danh tiéng doanh nghiép khac nhau
dang ké do c6 su khac nhau trong cach thuc lua chon déi
tuong va phuong phap khao sat. Sau day la danh sach 10
doanh nghiép hang dau tur ba bang xép hang danh tiéng
co uy tin nhat:

CHi SO DANH TIENG

Khao sat 22.500 nguoi do Harris Interactive va Vién
Danh tiéng thuc hién.

|. Johnson & Johnson 6. Maytag

2. Harley-Davidson 7. Eastman Kodak
3. Coca-Cola 8. Home Depot
4. United Parcel Service 9. Dell

5. General Mills 10. 3M

CAC CONG TY PUOC NGUGNG MO NHAT cUA MY

Trung cau y kién 10.000 nha diéu hanh, giam déc va nha
phan tich chung khoan, do Hay Group thuc hién cho tap
chi Fortune.

I. Wal-Mart 6. Johnson & Johnson
2. Southwest Airlines 7. Microsoft

3. Berkshire Hathaway 8. FedEx

4. Dell 9. Starbucks

5. General Electric 10. Procter & Gamble
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SUC MANH THUONG HIEU

Khao sat 10. 000 nha diéu hanh cao cap cuta cac cong ty
I6n, do CoreBrand thuc hién.

|. Coca-Cola 6. Campbell Soup
2. United Parcel Service 7. FedEx

3. Johnson & Johnson 8. PepsiCo

4. Microsoft 9. Harley-Davidson
5. Walt Disney 10. General Electric

ty duwoc ngudng mo nhat tai My cda tap chi Fortune, va thi
ba trong bang xép hang Sittc manh Thuwong hiéu cla
CoreBrand? Toan bo van dé nim & chd ddi tuong va nhing
dac diém cda doanh nghiép duoc khao sat.

Day la ba chi sé danh tiéng ndi tiéng va duoc quan tim
nhiéu nhat. Tuy vy, tit ca déu chi c6 gia tri tham khao nhim
so sanh cac cong ty mot cach twong déi va la diém khéi dau
tét dé cac cong ty nghién ctru khach hang cia minh sau hon.

CHi SO DANH TIENG

Mot trong nhing bang xép hang danh tiéng duoc biét
dén nhiéu nhat [a Chi sé Danh tiéng (Reputation Quotient,
viét tit 1a RQ), duoc thiét lap béi Harris Interactive - vén ndi
tiéng v&i cac cong trinh khao sat, tham do y kién cong ching
- va Vién Danh tiéng - mot t6 chite ¢6 tru s& dit tai thanh
phd New York. RQ duoc danh gid cao vi né luon phan anh
chinh xac nhit quan diém tdng thé clia nguoi dan My nho
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biét thu hut nhidu thanh phan lién quan khac nhau. Dé don
gian va tiét kiém chi phi, nhiéu bang xép hang chi lay y kién
clia cac nha diéu hanh doanh nghiép va cic nha phan tich
diu tr, trong khi Harris tiép nhin quan diém cta hon
20.000 nguoi duoc lua chon ngiu nhién cho cudc nghién
cltu true tuyén hang nim ctia minh. Sau do, Harris phan loai
két qua theo titng nhédm nho, nhu nha dau tu, khiach hang,
hay nhan vién cong ty. Cac déi tuong tham gia khao sat duoc
yéu cAu xép hang mot nhom 60 cong ty “ndi tiéng nhit” da
chon trude theo 20 dic diém thudc sau muc: sic 16i cudn,
san pham va dich vu, hiéu qua tai chinh, trach nhiém xa hoi,
moi truong lam viée, thm nhin va ning luc lanh dao. Két qua
RQ duoc cong bé hang nam trén to The Wall Street Journal.

CAC CONG TY PUOC NGUONG MO NHAT CUA FORTUNE

B4o cao hang nim cta tap chi Fortune vé cac cong ty
duoc nguéng mo nhit nude My la su téng hop v kién clia
10.000 nha diéu hanh, giam doc va nha phan tich ching
khoan do hang tr vin nguén nhan luc Hay Group tién hanh.
Dé c6 danh sach “Top ten” chung, tir danh sach da sang loc
trudc, nhitng ngudi tham gia tra 1oi chon ra 10 cong ty ma
ho nguédng md nhat thudc bat ky nganh cong nghiép nao.
Vi bang xép hang cua riéng tirng nganh cong nghiép, ho
duoc yéu ciu xép hang cic cong ty Ién nhat trong nganh dua
trén 8 tiéu chi: trach nhiém xa hoi, t6c d6 ddi mdi, gia tri dau
tw lau dai, viéc st dung tai san doanh nghiép, tai ning nhan
vién, hiéu qua tai chinh, chét luong san phim va dich vu, va
ning luc quan Iy.
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COREBRAND

Hang trr vin CoreBrand tap trung vao vy kién ctia cic nha
diéu hanh cao cdp & nhtng cong ty lon dé danh gia danh
tiéng doanh nghiép. Nghién citu c6 tén Sitc manh Thuong
hiéu (Brand Power) ctia ho xép loai cong ty dura trén cac tiéu
chuin nhu mue do hiéu biét vé danh tiéng, chit luong quan
Iy va tiém niang dau tw. Dic biét, bén canh viéc xép hang
danh tiéng, CoreBrand con phat trién phuong phap danh gia
gia tri gia ting cua thuong hiéu (Brand Equity). Ho “cho”
thuong hiéu doanh nghiép mot gia tri réi tinh toan gia tri do
theo ty 1&¢ phan trim trén tdng vén thi truong cda mot cong
ty. Két qua xép hang Brand Power va Brand Equity c6 khac
nhau d6i chut: Microsoft, General Electric va Wal-Mart théng
tri bang xép hang vé gia tri gia ting clia thuong hiéu, trong
khi Coca-Cola, United Parcel Service va Johnson & Johnson

dan dau trong cudc khao sat danh tiéng.

NHUNG “NHAN VAT” MO1 THAM GIA VAO
VIEC PANH GIA DANH TIENG

Trong s6 nhing cong ty méi thit bude chan vao linh virc
danh gia danh tiéng co Rating Research - cong ty 3@ muon ¥
tdng danh gia mic d6 tin nhiém dé xay dung hé thdng tinh
diém. Diéu d6 ciing ching lam ai ngac nhién, khi nha séng
lap Rating Research tirng lam quan Iy tai Dich vu Dau tw
Moody’s, con hai nha diéu hanh khéc trude day cing ting
lam viéc cho Moody’s.
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Tuwong t¢ nhu phuong phip cia Moody’s, Rating
Research ciing xép loai cdc cong ty theo chi® cii - tr AAA dén
C - va xép riéng trong tirng nganh cong nghiép, chit khong
tron 1an chung lai véi nhau. Vao nim 2003, hiang nay da
danh gia cac cong ty trong nganh dién luc, ngin hang, clra
hang bach héa va ctra hang giam gid, duoc pham.

DANH GIA DANH TIENG MOODY’S
Pay la xép hang cac coéng ty dugc cua Rating Research
dua trén viéc khao sat y kién cta cac nha diéu hanh va
phan tich tai chinh.

AAA BBB

Johnson & Johnson Abbott Laboratories
Merck Alcon

Pfizer Allergan

AA Bristol-Myers Squibb
Amgen Roche

Eli Lilly Schering-Plough
GlaxoSmithKline Wyeth

A BB

Astra Zeneca Forest Laboratories
Aventis

Bayer

Genentech

Novartis
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DANH GIA DANH TIENG DJIA 30

NFO WorldGroup da khao sat cac nha dau tu vé danh
tiéng doanh nghiép va dé nghi ho phan chia 30 céng ty
theo Chi sé6 Trung binh Céng nghiép Dow Jones (Dow
Jones Industrial Average) thanh ba nhém. Va day la ket
qua.

MANH

Coca-Cola, Johnson & Johnson, Walt Disney, Intel,
Microsoft, Procter & Gamble, General Electric, DuPont,
Home Depot, United Technologies, Wal-Mart, Eastman
Kodak.

DE BI TON HAI

3M, Hewlett-Packard, IBM, McDonald’s, International
Paper, Merck, Boeing, Honeywell, Caterpillar, General
Motors, Citigroup, American Express, AT&T, J. P.
Morgan Chase, Exxon Mobil, Alcoa.

CO NGUY cO RUI RO

SBC Communications, Altria Group (Philip Morris).

Johnson & Johnson, Merck & Company va Pfizer da
dan dau nganh duoc vdi xép hang AAA, trong khi Forest
Laboratories dirng & vi tri cudi cung véi thit hang BB. Trong

linh vic ngan hang, Fifth Third Bancorp va Northern Trust

Corporation chiém thit hang dau véi hang AA, va sau cong
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ty c6 hang thap nhat [a BB. Wal-Mart gianh vi tri cao nhét la
AA trong bang xép hang ctta hang bach hoa va giam gia,
trong khi Kmart dimg cuéi hang véi hang CCC. Va trong
nganh dién luc, nhing “ngudi chién thing” 1a Duke Energy
Corporation va Southern Company (AA), con PG&E
Corporation (CCC) dirng cudi bang xép hang.

Jeffrey Resnick, trudng phong nghién ctu tai Rating
Research, noi: “Danh gia mic d6 tin nhiém duoc st dung dé
danh gia kha ning trd no ctia mot cong ty vé lau dai, va danh
tiéng cling duoc dit trén co s& do. Hiém c6 cong ty nao khong
vuéng phai tranh cii hay ric réi, nhung van dé Ia lieu danh
tiéng ma ho xay dung duwoc d3a @0 manh hay chua”. Rating
Research khao sat cac nha diéu hanh cap cao va cic nha phan
tich tai chinh bing cach stt dung hon 20 diac diém chung, va
duoc bd sung thém nhitng yéu t6 phu hop véi titng nganh
cong nghiép cu thé. Rating Research tin ring hau hét cac nha
diéu hanh va phan tich déu am hiéu vin d& danh tiéng, nhung
cting nhu mot sé loai xép hang khac, ho quén mét hai thanh
phan lién quan chinh la khach hang va nhan vién.

Trong luc bau khong khi u 4m thoi ky “hau Enron” dang
de ning lén gidi doanh nghiép My, Rating Research nhanh
chéng cho ra doi san phim mdi: bang danh gia danh tiéng
dao dire. Theo d6, cic cong ty cing duoc xép hang theo chi
cai, tir E1 dén ES5.

Mot phuong phap danh gida danh tiéng méi la khac la
Chi s6 Cong bing, Danh tiéng va Quan diém Doanh nghiép
(CORE) ctia NFO WorldGroup. Hé théng danh gia danh
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tiéng nay c6 do tap trung hep hon so voi hau hét cac hé thong
khac - nhu 30 cong ty theo Chi sé Trung binh Cong nghiép
Dow Jones - va khong xép theo s, ma phan loai theo muc
do d& phuc héi, manh, d& bi tdn hai, hay c¢6 nguy co rti ro.
2.250 nha diu tu cd nhan tham gia khao sat sé chdm diém,
va NFO WorldGroup chi viéc cong lai 16i cong b két qua.

Niam 2002, khong cong ty nao duoc xép hang la dé héi
phuc, 12 cong ty xép loai manh, 16 cong ty duoc xem la dé
bi t6n hai, va 2 cong ty bi cho la cé nguy co rii ro. Cac nha
dau tu xép hang cong ty dya trén hon 20 yéu td, va nhing
yéu t3 quan trong nhit vin khong thay ddi: s thoa man ctia
khach hang, hoat dong kinh doanh minh bach, trung thuec,
chit luong san phim va dich vu, su tin nhiém va tin twdng.

SUC MANH CUA BAO GIOI

Nhiéu ngudi chi nghe noi vé cong ty qua cac bai viét trén
biao chi kinh doanh nhu The Wall Street Journal,
BusinessWeek, hay chuong trinh truyén hinh trén kénh
CNBC, hoiic mot phuong tién truyén thong nao khac. Ho co
rat it trai nghiém truc tiép voi doanh nghiép. Dicéu do dem lai
cho bao gidi nhiéu quyén luc, nhat la d6i voi van dé danh
tiéng doanh nghiép.

Nhung khong phai cic cong ty chi biét khoanh tay ngdi
doi danh tiéng tr dén véi minh. Ngay cang nhiéu cong ty c6
ging danh gia anh hudng cta bao gisi lén danh tiéng clia ho.
Ho tim hiéu, nghién ctru va nhén ra ring chi mot vai nhan
xét cay doc trén trang nhat t& The Wall Street Journal hay The
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New York Times ciing da dé htiy hoai danh tiéng. Tac dong
tich ldy cia nhing bai viét nhe tay hon trén bao chi d6i véi
danh tiéng doanh nghiép tuy mo nhat hon, nhung cac cong
ty cling khong thé xem thuong.

Cac dich vu theo doi dic biét con chiu trach nhiém thong
ké 56 lan xuat hién clia mot cii tén doanh nghiép nao do trén
bao chi, va nhidu hiang nghién citu c6 thé phan tich tinh vi
hon vé noi dung va su sap dit co chl ¥ cta gisi truyén thong.

Delahaye Medialink Worldwide va Vién Danh tiéng da
hop tac bién soan mot bang chi s6 danh tiéng sau khi phan
tich hon 350.000 muc tin tr bao chi, truyén thanh va truyén
hinh. Méi cong ty duoc chdm diém dua trén sé luong nhing
dac diém tao nén “tiéng t6t” va “tiéng x4u” cé trong mbi ciu
chuyén. Ngoai ra, Delahaye con tinh hé sé vé muc do duoc
quan tAm cua cau chuyén, pham vi lan truyén ctia cau chuyén
trong cong ty, tic dong thi giac, quy mo phat hanh an ban
hay s6 khan gia xem va nghe, va quan trong hon ca la giong
diéu cta bai tuong thuat. Nim 2002, chi sé nay cho thay
Microsoft, Wal-Mart, Walt Disney, General Motors va IBM
l1a nhing doanh nghiép c6 nhiéu bai bao ca ngoi nhat. Diéu
do tat nhién sé tic dong tich cuc dén danh tiéng cla ho.

Nha sang lap Vién Danh tiéng Charles Fombrun tirng
phat biéu: “Diéu quan trong la phai quan sat xem cac cong
ty duoc mo ta nhu thé nao trong bao gi¢i. Bat ky mot thay
ddi nhd nao trong bai bao viét vé cong ty cing c6 thé anh
hudng dén cach moi nguoi nhan thitc vé cong ty, va lam anh
hudng dén danh tiéng cia ho”. Pén luot minh, cac cong ty
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cting c6 thé van dung nhing phat hién cta béo gidi cho cac
chién dich quan hé cong ching va tham chi la cho chién luwoc
xay dung thuong hiéu clia minh.

DANH GIA DANH TIENG.
TREN BINH DIEN QUOC TE

Déi véi cac cong ty da qudc gia thi viec danh gia danh
tiéng 1a mot nhiém vu toan ciu. Nhing khac biét vé vin hoa
budc cic cong ty phai kiém soat danh tiéng ctia minh & méi
nuéc theo mot cach riéng, bdi diéu duoc xem 1a ¢ y nghia &
khu vure nay rit co thé lai kém quan trong hon & mot sé noi

khac.

James Fink - trudng phong nghién citu tiép thi qudc té
cia cong ty Opinion Research Corporation tai Princeton,
New Jersey - noi: “Nha dau tw & khip noi trén thé gidi quan
tam dén kha nhiéu cac dic diém danh tiéng chung nhu kha
ning lanh dao, mic d6 cham soc khach hang, ban quan ly
manh, két qua tai chinh tot..., trong khi lai ¢6 sy phan héa
kha r6 nét d6i véi nhing yéu t6 khac. Vi du, khach hang &
DPuic va Phap coi trong cach cong ty d6i xit véi nhan vién cta
minh, con nguodi Anh, My va Canada lai it chu y t6i diéu d6”.

Khi cong ty mé rong sang chau A va cac khu vue khac
trén thé gidi, Amway vin dung mot phuong phap chung, chi
thay déi vai cau héi. Cac cude khao sat cong chiing ctia ho dé
cip dén 40 dic diém danh tiéng & 20 qudc gia.

O mot s6 noi, Amway vudng phai cac quy dinh phap luat
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va ca su hiéu JAm vé& phuong phap ban hang truc tiép cta ho,
chua ké nhiéu nguoi vin cho ring né gin lién véi hé théng
ban hang da cip. Tat ca ngay cang khién cho viéc nghién citu
danh tiéng toan ciu ciia Amway tr& nén cap thiét. Mark Bain
& Alticor - cong ty me ciia Amway - néi: “La mot cong ty qudc
té lén trong nganh cong nghiép dé& bi hiéu 1am nay, chung toi
luon ¢8 ging dé duoc moi ngudd, moi khach hang thira nhan.
Chung t3i hiéu ring day la nhiém vu khé khin, bdi nhing
thach thic v& quy dinh phéap Iy va béo gidi khong thé bién
mat trong thoi gian ngin”.

Déi véi IBM, trinh d6 cong nghé phat trién nhu vi bio
ddng nghia vdi viéc ban lanh dao cong ty phai xay dung mot
phuong phap danh gid danh tiéng toan dién. Hang nim,
cong ty thue hién 12.000 cudc phdng van qua dién thoai véi
cac doanh nghiép khach hang & Bic My, Nhat Ban va cac
nude trong diém ctia chau Au véi thanh phin tham gia it
da dang: tr trudng phong hé thong thong tin quan ly dén cac
doanh nhan méi khdi nghiép. Va hang quy, cac nha quan ly
déu din nhan bao cdo véi hon 20 didu muc vé quan diém
clia cong chuing d6i véi cong ty, ri trén co s& d6 tim hiéu tac
dong clia hiéu qua tai chinh, quang cdo, cac chién dich quang
ba lén danh tiéng cia IBM, cling nhu cic déi tha canh tranh
chinh ctia ho tai nhitng quéc gia do.

AT&T cing hidu r6 sy khac biét vé vian hoa va khong
nguing diéu chinh cong tic quang cdo va tiép thi cia ho cin
cl vao tAim quan trong cla cac dic diém danh tiéng & nhing
nudce khiac nhau. Vi du, cic cong trinh nghién ciu thuong
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hiéu doanh nghiép cia AT&T & Chilé phat hién ra ring
nguoi dan & day danh gia cao nhitng cong ty ning dong va
dam mao hiém. Thé la “Chung t3i tao ra mot thé giéi khac
biét” tr&d thanh slogan quang cao chinh & nudc nay. Trong
khi do, tai Dai Loan, nguoi tieu dung luén danh gia cao cac
cong ty ¢ san phadm va dich vu dem lai wu thé cho nguoi st
dung. Va “Hay dén nhan wu thé” c6 vé la slogan hoan hao
nhit cho xit s& nay.

Cac cudc nghién citu danh tiéng cho thiy khach hang
Meé-hicd danh gia cao cac cong ty biéu 16 su tran trong ddi
vdi khach hang va “biét quan tam dap tng nhu cau cta ho”,
- nhu loi Robert Atkyns, giam doc nghién citu thuong hiéu
toan ciu cia AT&T. “Vi thé & Mé-hi-co, ching t6i ¢6 ging
tip trung vao kha ning dich vu khach hang AT&T, chang
han nhu chién luoc cong ty da ap dung tai Nordstrom va Ritz-
Carlton”.
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BIET LAM BAN VOI
NHIEU DOI TUONG

«

Chfmg cd gl xen vao gitta téi va san phidm Calvin
cua toi ca”. Khi n dién vién Brooke Shields thét lén nhitng
loi nay trong chuong trinh quang cao quan jeans xanh cach
day hon 20 nim, c6 da tao nén danh tiéng clia nha thiét ké
Calvin Klein bing mét man quang cio mui min thanh cong
ngoai stc tedng tuong. Nhitng quang cdo sau d6 clia cong ty
nay luon mo ta hodc am chi hinh anh khoa than, tinh duc
tap thé, va nhitng ngudi miu com nhom véi khuon mat dor
dan nhu say thudc. Ai niy tu hoi: Liéu Calvin sé con lam gi
tiép day?

“Danh tiéng” khiém nha nay hoéa ra lai phuc vu rit tot
cho muc dich ctia Klein va cac thanh phéan lién quan chinh
clia ong, bao gdm ca nhing ngudi duoc cip phép va ban e,
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Ai niy déu sung sudng git hai nhing vu mua boi thu tir cac
san phim nudc hoa, d 16t va quin jeans mang tén Calvin
Klein. Va tat nhién la giong khiéu khich trong cic chién dich
tiép thi cia 6ng bao gid cling bat kip thi hiéu ctia nhing
nguoi tiéu dung tré tudi, thoi thuong, dong thoi dap ung
duoc doi hdi clia cac thanh phan lién quan quan trong nhat.

Bén canh d6, nha tiép thi khon ngoan nay con tao nén
danh tiéng tich cyc véi nhing thanh phan lién quan c6 ¥
nghia nhat déi véi cong ty ong. Ho khong may ban tim
chuyén nhitng nguoi lon tudi cdm thiy bat binh trudc miy
mau quang cao khiéu khich do, bdi du sao thi ho cing khong
phai la cii dich ma doanh nghiép nay dang nhim t5i. Ong
cht Klein cing ching miy ban tim dén cong déng dau tw
Wall Street vi cong ty ong thudc hinh thitc s& hitu tw nhan.

Trong khi Klein dat duoc su can bing ddng ngac nhién
vdi cac thanh phan lién quan chinh, 6ng van duy tri duoc
mot danh tiéng viing vang véi nhiéu déi twong khac nhau.
Do la didu t6i cin thiét dé quan Iy danh tiéng. B&i vi cac cong
ty khong thé lam hai long tit cA moi ngudi vao moi lic, nén
ban lanh dao phai biét dau la thanh phan quan trong nhat
clia ho vao méi diém hién tai va tip trung vao nhtng ddi
tuwong do.

Tuy nhién, doi khi sy viéc cling xay ra vai truc tric nho.
Do 1a cau chuyén xay ra nim 1995, khi cdi dau sang suot
cta Calvin Klein rot cudc cling da tinh sai, va 6ng da ty lam
tdn hai danh tiéng ciia minh v&i mot s thanh phéan lién
quan chinh.
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Sai [Am dau tién - va clng la sai 1am Ién nhat cia 6ng -
12 mot chién dich quang cdo quin 4o jeans vd&i nhitng hinh
anh khiéu dam tré em. Chién dich nay da vap phai sy phan
tng d& doi tr moi phia. Ngay ci téng thdng My luc d6 1a Bill
Clinton cling lén tiéng chi trich nhing doan phim quang cdo
son gai 6c nay la dan 16i cho gid¢i thanh thiéu nién dén voi
cac tho anh khiéu dam - nhtng nguoi da budng ra 16i binh
pham day ta y v& than thé ho va thoi thuic dam con trai cdi
phanh 40 so mi minh dang mic. B Tu phap My con quyét
tam di xa hon khi t8 chirc mot cude diéu tra Iy lich cac nam
dién vién dé xac dinh liéu c6 phai ho dang & tudi vi thanh
nién hay khong.

Du da ndm trong tay ban két luan ring cong ty khong vi
pham luat khiéu dam tré em ctia lién bang, vay ma chién dich
day tranh cii nay van khién bao giéi tin cong don dap. Thé
nhung sy 6n a0 d6 lai tao ra tac dong nguoc khi ching vo
tinh ¢d xuty thém tinh chit mat mé cia Klein trong mét cac
khach hang tré tudi va lam déy lén phong trao dién dé jeans.
Diéu nay cé thé nam trong muc dich cta 6ng, nhung déi véi
mot sé nha ban 1é thi nhu vay 1a qua da: hé théng ctra hang
bach héa Target Corporation khong chip nhan va khong
mudn tén minh dinh ding dén cic quang cio nay. Day qua
la mot phan tng ma 6ng khong tinh dén.

Vi nhitng quang cao twong tir nhu thé, Klein 16 rang da
vuot qua gidi han. Du khong bi khach hang tré tdy chay,
nhung viéc dé cho Bo Tu phap vao cudce khong bao gior 1a
mot ¥ twdng hay. Ngac nhién nhit [a Klein vin khong rut ra

78



QUY LUAT 3: BIET LAM BAN VOI NHIEU DOI TUONG

duoc bai hoc cho minh. Chi it lau sau vu Am 1 nay, 6ng lai
lam tén thuong Warnaco - mét don vi duoce cip phép phan
phéi dd 16t cia hang dng - bing bitc anh quang cao chup mot
thanh nién ngdi trong tw thé hai chin dang dang rong.
Quang cdo nay lam Warnaco phat cau. Tiép theo, Klein con
tung ra mot dong san phim dd 16t tré em va mo ta cac bé trai
bé gai mic quan lot nhay nhoét lung tung trén ghé sofa. Ngay
ca Rudolph Giuliani - thi truéng thanh phd New York Iic

A

d6 - cing phai thira nhan 1a “Ong Klein da cw x rit t&”.

Sau tat ca cac truong hop nay, Klein da sita minh bing
cach han ché nhitng chién dich quang cdo gay sdc. Tuy nhién
ca 6ng va thuong hiéu cia 6ng déu da bi mang tiéng 1a hanh
dong bét chip cac quy tic dao dite chi dé ban dd jeans va dd
lot. Vay mdi biét danh tiéng clia 6ng véi mét s6 thanh phan
lien quan chinh va vdi cong chiung khong phai Iic nao cling
twong dong.

Vai nam trd lai day, Klein da té ra kiém ché hon trong
cic quang cao clia minh va chdp nhan hinh thuc thé hién de
dit hon & My. Thai do cau kinh truéc day gio tan bién.
Tham chi trong mét chuwong trinh quang cio nude hoa gin
day, 6ng con dung nhing loi ngot xot: “Diéu thé gidi can bay
gior [a tinh yéu”. Suy cho cung thi 6ng da that bai trong viéc
quan ly danh tiéng clla minh véi cac déi twong tiép nhan

khac nhau.
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CAN BANG TRONG QUAN LY
DANH TIENG

Bat ky cong ty nao dang c6 ging quan ly danh tiéng ctia
minh déu phai déi dién vdi thach thitc ma nhiéu thanh phan
lién quan clia cong ty - nhu ¢d dong, khach hang, nhan vién,
va nhing d6i twong khac - dit ra. Cac thanh phan lién quan
khac nhau s& c6 nhiéu mdi quan tam rit khac nhau, tham chi
hoan toan trai nguoc nhau. Bi quyét & day la cic cong ty phai
duy tri duwoc sir can bing nham tao ra mot danh tiéng tich cure
tng thé.

Trudce hét, hiy xac dinh chinh xic dau la nhing thanh
phan lién quan cla ban, réi hoc cach thich tng véi ho theo
nhitng cach khac nhau tai nhing thoi diém khac nhau. Du
tt truéc dén nay, DaimlerChrysler thuong tip trung vao
khach hang la nhitng ngudi mua xe, nhung réi hiang nay da
quyét dinh khdi dong mot chién dich nang cao hinh anh
doanh nghiép tri gia 90 trieu dola vao nim 2001 chu yéu
nhim dén cac nha dau tw va phan tich tai chinh. Muc tiéu
clia chuong trinh la chuyén ti chién luoc méi clia Daimler-
Chrysler, quang ba thuong hiéu doanh nghiép chir khong chi
don thuan la gidi thiéu cac nhan hiéu 6 t6. Day 1a mot hanh
dong khéo 1éo va can thiét sau nhing né luc tai thiét doanh
nghiép cua hing xe nay.

Thong thuong, cic thanh phin lién quan c6 ca tinh rat
da dang. Tat nhién, nhan vién, khach hang va nha dau twr la
nhitng d6i trong d& thiy nhat, nhung cong ty ciing khong thé
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bd qua cac nha hoat dong xa hoi, cac quan chite luat phap,
nhtng don vi nhan quyén kinh doanh, nhtng ngudi duoc
cip phép, nha cung tng va gidi truyén thong. Viéc lam sao
dé nhing nhan vién ra di ¢6 cAm nhan t6t vé& cong ty cling la
diéu httu ich. Chic chin la ho 6 thé anh hudng dén nhan
thitc cia nhing nguoi xung quanh vé danh tiéng cong ty noi
ho tirng lam viéc.

Cach day nhiéu nim, cic nhan vién cd cia Procter &
Gamble vAn hay t6 chitc hop mit méi dip cudi tudn tai
Chicago ma khong c6 su tham du hay chic ming cia cong
ty. Nhung niam 2003, P&G da quyét dinh cht dong moi cac
ddng nghiép cd dén budi gip g& & Cincinnati. P&G that
thong minh khi moi nhan vién cd cda minh, vi nhiéu nguoi
trong s6 do dang gitt nhing vi tri day quyén luc tai cac cong
ty nhu General Electric, 3M, Microsoft..., va chic chin
nhitng nguoi nay cé thé anh hudng dén danh tiéng cda
P&G. Cong ty xem nhan vién cii la co hoi chua khai thac dé
gitip ho tim kiém tai ning cho cac vi tri cip cao. Cong ty hang
tieu dung nay tham chi con nhd mot s6 tng vién ngdi sao
ctia minh nhu Meg Whitman - giam déc diéu hanh eBay, va
Jeffrey Immelt - giam ddc diéu hanh General Electric, xuit
hién trong mot video tuyén dung.
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CAC THANH PHAN LIEN QUAN CUA DOANH NGHIEP

Coéng ty co6 nhiéu thanh phan lién quan hon ho nghi. Du
danh sach cac thanh phan lién quan duoc liét ké sau day
khong ap dung cho moi céng ty, nhung ciing cho thay quy
trinh quan ly danh tiéng c6 thé phuc tap nhu thé nao. Cac
cong ty phai quan ly danh tiéng cta ho véi vo s6 déi tugng
- nhiing nguoi chiu anh hudng clia doanh nghiép hay co
thé gay anh hudng dén hinh anh doanh nghiép. D¢ la:

Cong chung

Khach hang

Nhan vién

Nhan vién tuong lai

Nhing ngudi vé huu

Cac nhan vién ca khac

Nha ban lé

Nha phan phoi

Nha cung ung

Pon vi nhan quyén kinh doanh

Pon vi duoc cap phép

Cé dong

Nha dau tu tiém nang

Nha phan tich tai chinh

Quan chtc chinh phu

Co quan ban hanh dinh ché

Péi tha canh tranh

Gidi truyén thong

Cac nha hoat déng xa héi va moi truong

Cac thanh vién trong cong dong dia phuong
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P&G clng to ra than thién véi mot thanh phan lién
quan khac: nha ban 1é. Ngay nay, mdi quan hé cia cong ty
vSi cac nha ban 1é rat phitc tap, nghia la hai bén vira la d6i
tac, vira la d6i thu clia nhau. Nguyén nhan 1a bdi vi nhiéu ctra
hang ban ciac nhan hiéu bot gidt va i gidy riéng clia ho, va
ho canh tranh vé&i cac nhian hiéu Tide va Pampers cia P&G.
Thay vi suét ngay tranh cii voi cac nha quan Iy cra hang vé
khong gian sap xép va ty lé chiét khau gia ca, P&G vAn mudn
ting cuong su hop tic voi cac nha ban lé. Ho danh thoi gian
dé lam cho viéc mua sdm ctia nguoi tiéu dung d& dang hon,
va diéu d6 sé thuc ddy doanh sé ctia cA chinh minh 14n nha
ban 1. Vi du, ho hop tic véi hon 30 nha ban 1& dé don gian
hoa nhém hang dau goi dau dang tran ngap va thé 1a doanh
s6 ting vot tit 10% lén 44%. Con s6 ky dieu do cing lam
ting danh tiéng ctia cong ty lén dang ké.

Tuy nhién, khong ai ¢6 thé lam hai long moi nguoi trong
moi luc, thé nén hay nhan biét ai thich ban va ai khong thich
ban. Mot s6 nganh cong nghiép, ching han nhw ning luong,
hau nhu khong duoc nguoi tieu dung yéu mén. Vi thé, cac
nha diéu hanh hay tip trung vao gi¢i dau tw, nhan vién va
cac nha 8 chirc ban hanh luat phap trong qua trinh xay dung
danh tiéng clia ho. Harlan Teller - ngudi nghién citu danh
tiéng doanh nghiép clia hing quan hé cong chung Hill &
Knowlton - néi: “Déi v&i phan dong nguoi tiéu dung, nganh
ning luong gidng 1a nhing ké tham lam, chi biét pha hoai
moi truong va lam voi din i tién ctia ho. Vay ma cic cong
ty ning luong thanh cong vé tai chinh lai rit duoc cic nha
dau tw yéu mén”.
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Ciang nhu con nguoi, gitta cac cong ty va thanh phan lién
quan thuong ton tai méi quan hé phite tap va rang budc lan
nhau. Céac thanh phan lién quan c¢6 muc dich va méi quan
tam riéng cda ho. Diéu lam nén danh tiéng tich cuc véi doi
tuwong nay co khi lai vo tac dung véi déi twong khac. Néu mot
cong ty triét d& cit giam chi phi nhim gay 4n twong cho cac
nha phan tich chitng khoan va nha dau tw vé hiéu qua tai
chinh ctia minh thi rit c6 kha ning ho sé tir lam tn hai danh
tiéng trong mit nhan vién - nhitng ngudi cAm nhén r6 rang
nhit ganh niing cua viéc cit giam chi phi. Pay chinh la luc
cong ty nén ap dung thu thuat tao su can bing trong quan ly
danh tiéng.

Co thé néi cong ty da tao ra mdi hiém nguy tiém 4n khi
gtti dau hiéu canh tranh cho nhing thanh phan khac nhau.
Vi du, cac t& chirc bao hiém y t& dua ra nhing 1oi hita méau
thuin. Nhiéu t6 chitc hita hen véi cac doanh nghiép khach
hang la chi phi y té s& duwoc han ché, va noi véi bénh nhan la
ho s& nhan duoc sy chim soc t6t nhat véi chi phi thiap nhat.
Chéng bao lau, tit ca déu cam thdy minh bi Itra déi, va thé la
danh tiéng cac & chitc nay ciing khong con nguyén ven.

Gan day, Aetna tuyén b6 cit dit quan hé véi cac cong ty
bao hiém y t& khac va thong bao ngung chién véi cac béc si.
Nhiéu nguoi trong s6 do than phién ring cong ty da khong
cong bang khi cit gidm cac khoan bdi hoan cho ho va can
thiép vao cac quyét dinh diéu tri cda ho. Khi dan xép vu kién
lien quan dén 700.000 bac si, Aetna goi day la “mot thoi dai
hop tic mai trong linh vire chim soc siie khoe”.
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Viéc quan Iy t6t danh tiéng ciia ban v&i moét thanh phan
lién quan c6 thé gay tac dong tich cuc dén mot sé ddi twong
khac. Trong truong hop ctia Aetna, mdi quan hé hoa ddng
hon v&i cac bac s da giup ting cuong danh tiéng ctia ho voi
mot thanh phan lién quan quan trong khac la cac khach hang
doanh nghiép. Gio day, nhiéu doanh nghiép to v sdn sang
chon lua Aetna vi ho mudn tranh nhing kiu quan hé cing
thing gitta cac bac si va nha bao hiém ma cudi cing nguoi
thiét thoi lai chinh la nhan vién cta ho.

Moéi quan hé tich cuye véi thanh phan lién quan con co
thé bao vé danh tiéng trong thoi ky song gioé. FedEx gay duoc
an tuong tot véi Williams-Sonoma nho giao dung han cac
san phim gia dinh duoc dit hang qua thw. Déap lai, Williams-
Sonoma ciing sin long ra tay gitip d& khi FedEx ddi miit voi
moéi de doa dinh cong ciia doi bay. Trong cac cudc phdng van
bao chi, cac vién chitc Williams-Sonoma ludn néi rang ho tin
vao kha ning vuot qua dinh cong ctia FedEx. Diéu d6 khién
cho ca gidi dau tw 1an nhitng khach hang khac déu yén tam
vé d6 tin cay cta dich vu FedEx trong truong hop phi cong
bii cong.

Trong khi d6, Coca-Cola khong thé tim duoc suw hé tro
twong tr tr mot ddi twong chinh da bi ho lam tdn thuong.
Lian do, Coca da lam héng méi quan hé ciia minh véi mot
khich hang lon la Burger King, khi thtta nhan ring mot s6
nhan vién da can thiép vao két qua thit nghiém tiép thi nhim
kiém doanh thu nhiéu hon tr cong ty thirc in nhanh nay.
Cac nhan vién da tra tién cho mot nha tw vin dé thué tré em
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mua that nhiéu thitc dn tai Burger King rdi déi ldy phiéu
khuyén mai thitc uéng Coca udp lanh, von da duoc thi
nghiém trude khi mé rong ra nhiéu nha hang hon.

Cac nha diéu hanh Coca t6 ra héi tiéc va da phai thanh
toan hang triéu do-la cho Burger King nhu mot loi ta 16i.
Nhung cac vién chitc cia Burger King van khong chiu bo qua
ma vin cong khai qué trach cong ty nay. Giam déc diéu hanh
cta Burger King la Brad Blum néi: “Chung t6i mong doi va
yéu cAu chudn muc cao v& tr cach dao durc va su liém chinh
trong tat ca cic moi quan hé véi nha cung tng cia chiing toi,
va chung t6i s& khong dung thit cho bat ky su vi pham nao
ddi véi cac tiéu chuin d¢”. Coca khong chi lam mot thanh
phan lién quan chinh ndi gian, ma con vo tinh hdy hoai mdi
quan hé ctia minh véi cac khach hang khac, khién doanh s6
ban hang & My sut giam t&i 1/3.

XAC PINH MUC DO UU TIEN PHU HOP

Cac cong ty nén dua trén mic do quan trong cla cac
thanh phan lién quan dé xac dinh muc d6 wu tién, nghia la
néu xép theo hinh chop non thi nhing déi trong quan trong
nhit s& duoc dit trén cung, con nhitng d6i twong khac nam
& vi tri thap hon. Hinh chép nén nay thay ddi theo ting cong
ty va tirng nganh cong nghiép. Ddi véi cac cong ty da qudc
gia, thanh phin quan trong nhit & mdi nudc ciing o thé
khong gidng nhau.

Mutc d6 wu tién cla cac thanh phan lién quan trd thanh
vian dé dang quan tam sudt thap nién 90 cua thé ky trudce, khi
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da ting trudng loi nhuin hang quy va gia ¢ phiéu nhay vot
da trd thanh ndi am anh cla cic cong ty, nha phan tich
ching khodn va gi¢i dau tw. Trude tinh hinh do, cac b dong
va nha phan tich rat dwoc wu i, con nhing thanh phan lién
quan khac lai bi bé lo. Miic du cac nha dau twr [a d6i twong
chinh ddi vai hau hét cac cong ty, nhung khach hang va nhan
vién - nhan t6 quyét dinh thanh bai cta bat ky doanh nghiép
nao - bao gi¢r ciing phai dirng dau danh sach.

Trén thuc té, nhan vién vin la thanh phan lién quan
chinh, vi danh tiéng phai duoc xay dung theo nguyén tic “twr
trong ra ngoai”. Mot danh tiéng tich cire clia noi lam viéc sé
tao cam giac tr hao va khuyén khich nhan vién duy tri, bao
vé danh tiéng d6. Ngoai ra, diéu d6 con la sic hut kha hap
din khi cong ty can tuyén dung nhan vién. Trong cudc khao
sat nim 2002 cua hing quan hé cong chung Burson-
Masteller va tap chi PR Week, 61% giam ddéc diéu hanh noi
ring ho khong ngirng ting cuong giao tiép ndi bo vdi nhan
vién cta minh. Pang tiéc ring viéc ting cudng giao tiép chi
xay ra sau khi hing nay cong bo cac nghién citu cho thiy c6
st suy giam vé long trung thanh cda nhan vién va su tin
nhiém cong ty.

Ai cing hiéu khach hang la thuong dé nén mot sé cong
ty duoc danh gia cao van tiép tuc danh cho khach hang cua
ho sy wu ai dic biét. Chang han, Johnson & Johnson vin
tuan tha cuvong linh duoc soan thao tr nim 1943 clia minh
la: “Trach nhiém dau tién cta ching t6i la trach nhiém trudéc
bac si, y ta va bénh nhan, cic bac cha me va tit cad nhing ai
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st dung san phidm va dich vu cta ching t6i”, tiép dén mdi la
nhan vién, cong déng va cudi ciing la ¢ dong cia cong ty.

Tat nhién, ban cin phan biét nhom khach hang chu yéu
cia minh véi cac nhom nguoi tiéu dung khac. Khi Levi
Strauss thoi khong tai tro cho Hoi Huéng dao sinh nam cta
M5 vi chinh sach chéng nguoi ddng tinh cda td chite nay, cac
van phong cia nha san xuit quan jeans danh tiéng d3a nhan
hon 100.000 14 thw phan déi. Tham chi nhiéu khach hang
con de doa tdy chay san phim ma ho vAn wa chudng tir lau.
Mic du Levi - von ¢6 lich st [au doi vé su tin tim véi van dé
quyén cong dan - khong c6 ¥ dinh i bude, nhung ho van
quan tim dén tac dong tiém an ddi véi cong viée kinh doanh
cia minh. Phai ching danh tiéng ctia ho di co ti vét trong
long nhiéu khach hang trung thanh?

Cong ty tiép tuc tim hiéu vé nhitng nguoi gl buu thiép
bing cach nghién cttu ma vung in trén dau buu dién. Cong
ty két luan ring da s6 khong phai thuoc nhing thanh phan
lién quan chinh c6 anh hudéng ding ké dén doanh thu cta
Levi. Nhitng ngudi nay chu yéu sdng tai nong thon va co tw
tudng thu cyu, chit khong phai cur dan cda cac thi truong do
thi quan trong. D liéu vé nhing ngudi phan déi con tiée 16
thém ring d6 la nhing ngudi gia va gidi lao dong chan tay,
va hoan toan khong ¢é diém twong ddng nao véi chan dung

khach hang dién hinh cta Levi.

CAC NHAN VIEN VE HUU

Déi véi cac cong ty, nhing ngudi vé huu c6 thé “xa mit”
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nhung chang bao gio “cach long”. Khi nguoi vé huu roi khoi
noi lam viéc, kha ning anh hudng dén danh tiéng doanh
nghiép cta ho chi suy giam d6i phan, chit khong hoan toan
bién mat. Dang tiéc 1a hau hét cic cong ty da khong danh gia
dung mic déi tuong nay.

Trén thuc t, nhitng nguoi vé huu c6 thé 1a nguoi ban t6t
nhit hoic ké thu dang so nhat cuia ho, tiy theo cAm nhan cta
ho vé thai d6 cu xtt ctia cong ty cii. Ho c6 thé nhiét tinh danh
bong danh tiéng ctia mot doanh nghiép ma ho thich, va boi
nho hinh anh cia mot cong ty ma ho ghét cay, ghét ding.
Thoi nay, nhitng ngudi vé huu dic biét nhay cam véi su cit
giam phuc loi y té va xa hoi. Viéc qua nhiéu nguoi lo ling
chuyén cit giam tro cAp nhu vay da budc cac cong ty phai chu
¥ dén ho. Ching han, Cong ty Gillette luon t& chite cude hop
miit thuong nién cho nhtng ngudi vé huu, va bao gior giam
ddc didu hanh cting danh thoi gian dé giai dap moi thic mic
cta ho, tir cach dién cac miu don phuc loi y té dén viéc dam
bao an toan cho khoan luong hwu caa ho.

Nhitng cudc gip mit nhu vay [am cho cac nhan vién nghi
huu cua Gillette cam thiy gin bo véi cong ty hon. Va nhiéu
kha niing la ho s& hé tro cong ty mot khi con khing hoang
xay ra. Pho chu tich phu trach truyén thong doanh nghiép -
Eric Kraus - noi: “Nhtng ngudi vé huu [a mot doi twong cuc
ky quan trong, va ban nén thudong xuyén déi thoai véi ho. Va
ban phai lam cho nhiing ngudi déng vai tro chu chét trong
cong ty cling c6 cai nhin tich cuc vé d6i twong nay”.

Mot s6 nguoi vé huu da khong tiée 1oi khen ngoi Gillette
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trong cac sinh hoat cong ddng tai dia phuong ho. Trong
chuong trinh Nhan vién Vé huu Gillette, ho tham gia vao cic
hoat dong citu & hoiic hién mau nhan dao, doc sach bao cho
ngudi thiéu niang, va danh thoi gian dén véi cac chuong trinh
x6a mu ch®. Kraus noi: “Tat cd nhtng diéu dé chic chin
gitp ich cho danh tiéng cta Gillette”.

Pfizer ciing xem cic nhan vién vé huu ciia minh la mot
thanh phin quan trong trong viéc quan Iy danh tiéng. Cong
ty duoc nay git quan hé thuong xuyén véi ho thong qua cac
chuong trinh giao tiép va cac cudc gip mit nhing nguoi vé
huu khac trong khu vue. Giam ddc truyén thong - John
Santoro - noéi: “Nhitng ngudi cao tudi co ¥ nghia quan trong
vSi Pfizer”. Twr sy thiéu thién cdm cia nguoi gia déi véi gia
thudc dang ting nhanh nhu hién nay, Pfizer luon tin dung
tiéng noi tir tit cA nhing ngudi ban gia nua ma ho tim duoc.

CAC NHA LAM LUAT

Bat chiap viéc nganh kinh doanh c& bac la mot trong
nhing nganh chiu tai tiéng nhit & My, Harrah’s Entertainment
van ndi bat so véi cac déi thii canh tranh va co danh tiéng kha
tich cuc déi véi tit cd moi déi twong, ké ca cac nha lam lua,
nhan vién, khach hang va tham chi la cong chung.

Harrah’s d3 di nudc ¢ cao khi tich cie dong gép vao viéc
ngin chin cic hau qua xau cta tro cd bac duwoc hop phap
hoa. Tai cac song bac cia minh, cong ty luon nhin manh
trach nhiém trong cac tro choi co bac. Ho it chéi nhan ngan
phiéu tro cip thit nghiép hay phuc loi, t& chite tro gitip mién
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phi cho nhing con bac [am vao thé bi, va khong chap nhan
yéu cau vao choi clia nhitng tay nghién c& bac da bi cAm ctra.
Harrah’s cling tranh 16i kéo gi¢i tré bing cach khong quang
cdo trén mot sé to bdo nhw bdo cdia trudng hoc hoiic trén
truyén tranh, va khong cho in biéu trung ctia minh lén quan
40, d6 choi va thiét bi giai tri danh cho tré em.

Gan day, Harrah’s t3 chuc lai thanh cong ty ¢é phan va
gtti dén nhitng nguoi khong phai la khach hang va nhan vién
mot thong diep diay trach nhiém trong mot chuong trinh
quang cio trén truyén hinh, trong d6 Chu tich cong ty - Phil
Satre - ban vé& nhitng thoi diém ma moi nguoi khong nén
danh bac (nhu khi say ruou, c6 don hay trAm cam, dang &
tudi vi thanh nién, hoic khong thé kiém ché viéc ca cuoc cta
minh...). Satre tin ring su chinh truc cia cong ty sé thu hut
khach hang va nhan vién, ciing nhu cai thién danh tiéng ciia
minh v&i cac nha lam luat va cac chinh tri gia. Qua that, ong
cho biét 1a chuwong trinh danh bac day traich nhiém nay r6
rang da giup Harrah’s xay dung va m& rong cac song bac.

Dé tang thém danh tiéng ctia minh véi cac nha lam luat
va véi cong chung, Harrah’s con khéo léo tic dong dén cong
déng dan cu tai dia phuong. O Louisiana, ho tao ra nhing
chuong trinh quang céo cho thiy cong ty da gitp tiéu bang
bing cach tao cong an viéc lam cho ngudi dan, cing nhw
cung cap co hoi kinh doanh cho cac xudng in va cic hing
nhé khac. Satre tin chién dich nay d3 gop phan vao thanh
cong ctia Harrah'’s trong viéc duoc cit giam it nhat 50 triéu
do-a tién thué cho song bac New Orleans. Satre noi: “Hinh
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anh dep dé caa cic chil doanh nghiép nho va nhan vién da
ké chuyén vé chung t6i cho cac nha lam luat. Méi de doa Ién
nhit d6i voi swe phat trién song bac la tiéng xdu ca nganh
nay trong thAm tAm moi ngudi. Va nhing nhan thuc tiéu cuc
do rat khé phai mo”.

CAC CONG DONG PIA PHUONG
VA TOAN CAU
Nhiéu cong ty chot nhan ra ring lau nay ho da bé quén
hai déi trong quan trong la cong ddng dia phuong noi ho hoat
dong va cong ddng thé gidi clia cac t6 chic hoat dong xa hoi.

Viéc xem nhe cic nha hoat dong xa hoi c6 thé kéo theo
nhiéu hau qua tai hai, bdi cac nha hoat dong xa hoi biét cong
viéc kinh doanh bén trong va bén ngoai clia mot cong ty va,
néu mudn, cé thé stt dung gian diép noi bo dé pha 16i cong
ty ttr bén trong. Méi quan hé hitu hao véi cac nha hoat dong
xa hoi bao gi¢ ciing co loi cho cong ty.

Cac cong ty kinh doanh thic in nhanh, sau nhiéu nim
bi chat van vé cac van dé lien quan dén moi treong va dinh
dusng, cudi cing duong nhu da hiéu ra cach quan Iy mdi
quan hé clia minh véi cic nha hoat dong xa hoi. Vi du, ho
tr& thanh déng minh trong cac td chirc chim soc gia suc dé
lay thit. McDonald’s va cac cong ty khac tao 4p luc véi cac
nha cung tng, yéu cau ho phai ddi xit nhan ban hon véi vat
nuodi va gia cam bang cach tha chung vao nhtng bai chin
rong hon va han ché dung roi dién. Ngay ca PETA - mot 8
chirc ddu tranh vi dong vat va la mot trong nhing 3 chitc
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chong d6i manh mé nhat - cling 4n twong trudce cau tra 1o
cta nganh thitc an nhanh.

O cép dia phuong, nhidu cong ty dd khong méy leu tam
t¢i thanh phd noi ho dit nha may va vin phong. Day qua la
mot thiéu sot nghiém trong. Nghién citu cia Harris
Interactive da khing dinh ring trach nhiém cong déng clia
mot cong ty 1a yéu t6 quan trong déi véi danh tiéng cia toan
thé doanh nghiép, cling nhu d8i véi nhan thirc vé san phim
va dich vu cua ho.

Ban khong can thuyét phuc Ronald Sargent vé tAm quan
trong clia cong dong. Khi trd thanh chu tich kiém giam ddc
diéu hanh cta Staples vao diau nim 2002, 6ng lap titc nhan
ra ring nha ban lé vat dung vin phong nay chi lo chim séc
khach hang va nhan vién ma sao ling cac quan hé cong dong.
Sargent ndi: “Chung ta cAn chu dong tiép can cong dong ctia
minh biang cach tip trung vao moét khia canh nao do va ¢
ging hét minh d& hoan thién cong viéc do”.

Dudi sy lanh dao cia Sargent, cong ty da tip trung vao
cac van dé thanh nién va giao duc. Mua he 2002, cong ty ra
mét Quy Tai tro Hoc tap Staples d& phat trién cac chuong
trinh gido duc va day nghé, dic biét 1a cho nguoi ngheo, hay
hop tac voi Cau lac bo hoc sinh Hoa Ky dé t8 chuice cac diém
vui choi an toan, lanh manh cho gidi tré sau gio hoc va vao
dip cudi tuan. Chi tiét nay dic biét co ¥ nghia vdi Sargent.
Ong néi: “Héi nhd toi da tung tham gia Cau lac bo hoc sinh
va noi day da cho t6i mot nén tang gido duc tét d& budc vao
Dai hoc Harvard va Truong Kinh doanh Harvard”.
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CAC DOANH NGHIEP PUNG PAU VE
TRACH NHIEM CONG DONG

Nghién ctru nam 2002 cua Harris Interactive vé danh
tiéng doanh nghiép cho thay nhing cong ty trong danh
sach dau duoc diém cao vé cac hoat dong hé tro cong
déng. Danh sach tha hai gém nhing céng ty tién bo nhat
vé trach nhiém cong dong tir nam 2001 dén nam 2002.

XEP HANG CAO NHAT

I. United Parcel Service
2. Home Depot

3. Wal-Mart

4. FedEx

5. McDonald’s

TIEN BO NHAT

I. Home Depot

2. Sears

3. DaimlerChrysler
4. Johnson & Johnson
5. Xerox
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LAM CHO MOI NGUOI BIET DEN BAN

“P&G can duoc cong chiing biét dén nhiéu hon nita. Qud
that toi khong biét ho sdn xudt cdi gi hay ho lam gi.”

“Duomg nhuw ho khong tiép can nhiing nguoi nhw toi. Tdt cd
qudng cdo ciia ho déu danh cho cdc ba néi tro.”

“Chdng c6 mot sdn phdm nao khién toi nghi: ‘A, day diing
la PEG’.”

Nhitng gép ¥ nhu thé nay trong cac cudc khao sat lay
kién cong chung 16 rang cho thay danh tiéng doanh nghiép
ctia Procter & Gamble cin duoc chu ¥ nhiéu hon. Nguoi tiéu
dung da biét dén nhiéu cong ty cd tén trung véi nhan hiéu
san phdm chinh ctia ho, nhu Coca-Cola hay Nike. Cac
chuong trinh quang cao nudc giai khat va giay thé thao cta
hai hing nay ciing anh hudng dén danh tiéng doanh nghiép.
Nhung cac cong ty khac, nhu P& G, vo hinh hon va khong
tao duoc danh tiéng vitng manh déi véi mot s thanh phan
lien quan: trong quang cio kem danh ring Crest, nguoi ta
khong hé thiay nhiac dén thu gi lién quan hay dé cap dén
P&G.

Nguoi tiéu dung thuong ngac nhién khi biét ring P&G
san xuat nhiéu mit hang ma ho vin mua vé dung hang ngay.
Vi du, sin phidm lau bui san nha Swiffer ctia ho rit thong
dung, nhung nhiéu nguoi khong biét ring nho P&G ma
cudc song clia ho tré nén nhe nhang, tién loi hon.

Vi thé, P&G quyét dinh 4p dung cac ki ning ¢é dién vao
viéc xay dung thuong hiéu doanh nghiép. Vé thuc chat, ho
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mudn nhiéu thanh phan lién quan biét dn minh hon.
Nghién ciru cia P&G cho thay tr ngay 11 thang 9 nam 2001,
khi toa thap doi & New York bi tin cong va tr khi nhitng
hanh vi ké todn mo am lién tuc xuit hién thi cac thanh phan
lién quan cang mudn biét r6 hon vé cong ty ma ho dang dau
tw, dang lam viéc hay hop tac kinh doanh. Chu tich kiém
giam doc diéu hanh - A. G. Lafley - noi: “Chung t6i sé chu
dong hon trong viéc quan Iy va thuc ddy thuong hiéu P&G
v&i nhan vién, khach hang, nha cung cip va nguoi tiéu dung
& moét s6 thi truong”. Ngoai ra, cong ty con thiét lap moi
quan hé chit ché hon vdi cac nha phan tich tai chinh, bio
gidi, cac t6 chirc hoat dong xa hoi va ca gidi chite chinh phu.

Trong du an xay dung thuong hiéu doanh nghiép nay,
P&G da phat trién mot chuong trinh “dai st nhan hiéu”,
nghia 1a tim kiém khoang moét ngan “nha lanh dao tw tudng”
dé gitip ho dua thuong hiéu doanh nghiép dén véi cude séng,
ca bén trong cong ty l1an cac thanh phén lién quan bén ngoai.
Cong ty cing tién hanh nhiéu cudc khao sat thuong hiéu
doanh nghiép dé kiém soat danh tiéng ctia minh.

Giam doc tiép thi phu trach du an xay dung thuong hiéu
doanh nghiép nay - Kelly Brown - noi: “Chung t6i dang c6
xac dinh xem chung t6i mudn thuong hieu P&G dai dieén
cho cai gi. Day la chi tiét khong thé thiéu khi xay dung
thuong hiéu. Chung t6i dang xt Iy viéc nay vi chung t6i s& la
mot doanh nghiép méi ap dung cung phuong phap xay dung
thuong hiéu ma chung t6i da dung véi cac sain phim cla
chinh minh”.

96



QUY LUAT 3: BIET LAM BAN VOI NHIEU DOI TUONG

Nhan vién la thanh phin quan trong nhat trong du an
xay dung thuong hiéu nay. Brown néi: “Chung toi dang tai
khéng dinh cac gia tri doanh nghiép clia minh véi nhan vién,
bdi vi danh tiéng cia P&G duoc tao nén bdi nhing nhan
vien P&G ma ban tiép xuc”.

Khi chuong trinh quang ba thuong hiéu doanh nghiép
duge mé rong hon, P&G lai phai d6i mit véi mot s6 nguy
co, bao gdm ca viéc kich dong nhing loi ddn théi day ac y
lam cong ty diéu dirng. Trong hang thap ky, cong ty da vat va
chién ddu chdng lai tin dén ring biéu trung thé hién hinh
ngudi trén mit tring va mot chom sao clia ho twong trung
cho quy Sa-ting. P&G tham chi con ding bai pha nhan tin
ddn nay trén website clia cong ty, kem theo tuyén bé iing ho
ctia nhing nha lanh dao ton gido nhuw nha truyén gido Billy
Graham va tdng giam muc Cong gido La Ma Cincinnati.

Dé dap tit tin dén, cong ty da thay biéu trung ci bing
mot thiét ké mai chi st dung hai cht viét tit P&G. Brown
noi: “Mot s6 nhan vién tiéc nudi vi phai chia tay véi hinh
anh tring sao, nhung biét lam sao khi né gin lién véi su ric
161 va thiéu may min”. Tham chi véi biéu trung mau xanh
don gian hon, ba cling thitta nhan ring tin ddn vin co thé
bung phat tré lai. Ba noi thém: “Do la didu khong thé doan
trude va hau qua cta né sé rat nghiém trong”.
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CAC THANH PHAN LIEN QUAN O NHIEU
NUOC TREN THE GIOI

Cac cong ty da qudc gia con phai déi mit véi thach thike
quan ly danh tiéng v&i cac thanh phan lién quan & nhiéu
nude. Nhiém vu ctia ho la hiéu va dap tng cac diém khac biét
theo tirng nudce sau khi da tinh dén nhtng déi twong quan
trong nhit va nhitng van dé c6 ¥ nghia nhit véi ho tai mébi
nude. Doi khi, chi sau khi sy c6 xay ra, cac cong ty méi nhan
ra ring danh tiéng ciia ho con qua mong manh, yéu 6t doi
v&i cdc thanh phan lién quan & nuéc ngoai. Vi duy, khi Hoi
ddng chau Au phan déi viec mua lai Honeywell, General
Electric mdi cam thay rang ho cin ci thién danh tiéng cia
minh véi cic quan chic chinh pht & chau Au, déng thoi
khdéi dong mot chién dich hinh anh doanh nghiép tai do.

Khi trién khai chuong trinh xay dung thuong hiéu doanh
nghiép, P&G nhin ra la ho khong thé ap dung duy nhat mot
phuong phap cho tit ca nhitng quéc gia ma ho c6 mit. Vi
du, & Trung Qudc, P&G hiéu ring lam cho cac thanh phin
lién quan biét va tin twdng cong ty dirng sau san pham la diéu
rit quan trong.

Qua trinh nghién cttu ciing giup DuPont phat hién ra mot
s6 dic diém duoc cac thanh phin lién quan bén ngoai nudce
M3 quan tim. Ching han, cong ty hoa chit nay da tin dung
bé day lich s t3n tai trén 200 nim ctia minh dé gay 4n twong
v6i cac d6i twong & chau A, dic biet 1a cac nha lam luat -
nhtng ngudi danh gia cao di san thira ké. Cac nha diéu hanh
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DuPont tham chi con moi cac quan chie chau A di du lich
sang Bao tang Hagley bén song Brandywine - dia diém ma san
phim thudc sting ctia cong ty lan dau tién duoc gisi thieu. Tai
day, du khach da tain mét trong thiy nhitng xudng da khdng
16, mot banh xe quay bing stic nude, xem thai 4p dau tién clia
dong ho DuPont va cd mét xudng may tr thé ky 19 duoc bao
quan gin nhu nguyén ven. Véi chau Au thi lai khac. O do,
DuPont dic biét quan tim dén cic nha hoat dong xa hoi -
nhing nguoi luon chéng déi viée thi nghiém trén dong vat va
phan d6i cong nghé sinh hoc mot cach manh mé.

Con Gillette thi nhan ra mot s6 d6i twong duoc danh gia
la quan trong hon & moét s6 nude. Vi du, cac nha phan tich
tai chinh 1a mot thanh phan quan trong & My, trong khi cac
nha ban 1 lai phai duoc chi ¥ hon & nhiéu qudc gia khac.
Gillette tin raing minh sé thanh cong, bdi vi véi tham nién
hoat dong & nude ngoai gin 100 nim nay, cong ty nay khong
con bi xem [a mot cong ty My thudn tiy, ma da trd thanh
mot phin trong vin hoa tiéu dung clia cidc nude nhu Phap va
Duc. Diéu d6 dic biét thuan loi sau cude chién & Iraq, khi
cac thanh phéin lién quan & mot sé qudc gia co thé mang
ning thanh kién chdng My va gian lay cac cong ty da qudc
gia dén tr nudc My.

THAY POI MUC PO UU TIEN TRONG CAC
THANH PHAN LIEN QUAN

Hinh chop nén biéu dién thanh phan lién quan la mot ciu
truic tinh. Hiéu duoc déi trong nao quan trong nhit ddi vai mot
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cong ty & mbi thoi diém nhit dinh méi la didu quan trong.
Trong nhip do thay déi nhanh chéng ngay nay, cic cong ty cin
thuong xuyén danh gia lai thanh phan lién quan nio c6 ¥ nghia
quan trong nhit vao ting thoi khic dé dua ra déi sach phu hop.

Déi vdi Public Service Enterprise Group (PSEG), cic
nha dau tw da vuot qua cac nha lam luit va nguoi tiéu dung
dé dan dau danh sach thit tir wru tién clia cac thanh phan lién
quan. Duoc thanh lap t¢ mot thé ky trude dudi dang mot
cong ty dich vu cong cong nho tai New Jersey, nhitng nim
gin day PSEG da chuyén sang linh vuc kinh doanh ning
luong. Thoi gian dau khi két qua tai chinh clia cong ty nam
trong kha ning du bio, gia ¢d phiéu cia PSEG duoc duy tri
kha én dinh. Nhung moi viéc nay da khac. V&i da sé hoat
dong chua duoc chinh ddn, gior day cong ty niang lwong nay
phai déi mit véi gia ¢d phiéu dao dong bit én, cing nhu
phai quan ly danh tiéng cia minh v&i cac nha dau tu chit
ché hon.

Ngay nay, PSEG lién tuc quang cio trén The Wall Street
Journal va cac tap chi kinh doanh dé gii thiéu danh muc dau
tu ning luong da dang clia ho vé ca hé thdng cung cap dién
qudc nodi va quoc té. Nha quan Iy thong tin cong cong - Paul
Rosengren - néi: “Chung t6i mudn la mot cong ty hoat dong
theo dung chuin muec, va chung t6i cin giai thich diéu do véi
cac nha dau tw. Diéu do khong don gian. Puoc gidi tai chinh
xép loai ding va c6 thé phat trién mot danh tiéng 3t & Wall
Street 1a mot didu vo cung quan trong”. Trong sudt cudc
khiing hoang ning lugng California, PSEG khong muén liéu
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linh ¢ d4m an xo6i bt tay véi Bo Tay dé rdi mat mat. Ho gii
mot bdo cio cho cac nha dau tr noi 6 vé wu thé cia thi
truong New Jersey véi ngudn ning lwong du trit lon hon va
cac loai nhién liéu da dang hon.

Mic du vi tri cta cong ty da thay ddi, PSEG vAn khong
quén cac nha lam luit trong tiéu bang, béi du sao ho vin la
nguoi dinh muc gia dién va phé chuin cho PSEG xay dung
cidc nha may. Vi thé, PSEG chon ciach quang cio trén mang
truyén hinh New Jersey Network d& tim kiém “nhtng nha
lanh dao du luan” va dit pand day dic trong cac san van
dong cing nhu d4u truomg thé thao. Rosengren noi: “Chung
t6i van mudn duoc cic nha lam luit xem 1a mot cong ty New
Jersey. Néu trudng ban phap ché tham dy mot giai dau gon
thi c6 thé chung t6i sé tai tro cho giai ddu do”.

Su bién dong clia doanh nghiép doi khi cing la mot ly
do khién mitc d6 wu tién cta cac thanh phan lién quan thay
ddi. Trong nhitng vu ric réi tai chinh nghiém trong, Lucent
Technologies da dic biét chu y t&i hai d6i tirong [a nhan vién
va khach hang. Khi luc lvong lao ddng cia cong ty tr hon
100.000 rut xudéng chi con 35.000 ngudi, nhiéu nhan vién lo
ling lieu ho co phai 1a ngudi ké tiép bi cho thoi viéc, va
khong biét twong lai cia cong ty 1di sé ra sao. Luc nay, giam
ddc didu hanh Patricia Russo duoc xem nhu diém tua tinh
thin cho nhting ngudi & lai. Ba thuong xuyén giao tiép voi
nhan vién trong cic chuong trinh truyén thong cla cong ty
va thong qua mang thong tin ndi bo, va ddm bao vdi ho ring
cong ty vién thong nay sé nhanh chong vuot qua thir thach.
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“Toi biét that khé ma gitt vé diém tinh khi gia ¢& phiéu
cta chung ta da xuéng dudi muc 1 do-la, bén canh d6 lai phai
thuong xuyén nghe hay doc thay nhing tin tirc tiéu cype vé
nganh cong nghiép clia chung ta”, - ba viét trong mot 1a thw
gti nhan vién. - “Tuy vay, nhing tin xau vé nganh cong
nghiép nay va vé cac cong ty trong nganh sé khong thé thay
ddi, ching nao nén kinh té néi chung chua c6 ddu hiéu nao
chiing t3 st én dinh va hdi phuc. Cac ban chi cAn nhd mot
didu la gia ¢ phiéu ludn theo sau hiéu sudt hoat dong.”

Khi cac tin ddn ddy cong ty lin sau thém vao cudce khiing
hoang, Russo va nhitng nha diéu hanh khac ciia Lucent cling
thong bao cho khiach hang vé kho khian ctia cong ty bing
cach cong bd cac bao cao dot xuat dé cap dén tinh hinh tai
chinh va chién luoc kinh doanh cuia ho.

Lucent git® lién lac chit ché véi cac nha phan tich chiing
khoan, cac co quan danh gia han muc tin dung va ca cac ngan
hang - chl no - ctia minh. Kathleen Fitzgerald - ciru pho chu
tich phu trach quang cdo va quan hé cong chuing - néi: “Diéu
quan trong nhdt la cAn chuyén tii cho cac thanh phan lién
quan niém tin v& kha nang én dinh cta cong ty. Da c6 qua
nhiéu nguoi gian dit [én an chung t6i vi s6 tién ctia ho dang it
dan theo da mit gia ctia ¢& phiéu Lucent”.

That nguoc doi la nhiéu cong ty duoce da khong kip phan
tng trude su thay déi vi tri cda cac thanh phén lién quan,
trong khi chinh ho la nguoi khéi xuéng su thay déi d6. Ho
da thanh cong trong viéc tao ra mot thanh phan lién quan
day quyén luc 1a nguoi tiéu dung, vay ma déi twong nay lai
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c6 cii nhin tiéu cec vé ho. Va chinh ho phai chiu trach
nhiém cho tinh huéng khé xit nay.

Nguoi ta dd quen véi viéc cac bac si va duoc si la nhiing
thanh phin quan trong nhit cta cong ty duoc, bdi vi ho la
nguoi truc tiép chon lya thude va ké toa cho bénh nhan.
Nhung véi su bung né phuong thitc quang cio truc tiép
hudng téi nguoi tiéu dung, cac sain pham thude ké toa da tim
duoc con duong ngin hon dé tiép can bénh nhan. Nganh
duoc da bién bénh nhan thanh ddi tvong quan trong hon.
Thé nhung ho lai gip kho khin trong viéc tao ra mot danh
tiéng doanh nghiép tich cyrc va lién két cac nhan hiéu thudce
riéng lé v&i thuong hiéu doanh nghiép thong qua cac chién
dich quang cio va chuong trinh quan hé cong ching. Nguoi
tieu dung nham 1an cac cong ty duoc véi nhau va xem tit ca
nhu “la ké cudp” chi chim chim cit ¢d ho bing nhtng loai
thude dic tri.
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SONG THEO TON CHI VA
CHUAN MUC PAO bUC

Ngay khi vira budc chan vao tru s& ciia Johnson &
Johnson, ban s& trong thay cay cot da cao gan 2,5 mét véi
Cuong linh ctia cong ty khic trang trong trén d6. Puoc cpu
cht tich Robert Wood Johnson viét cach day 60 nim, Cuong
linh nay trinh bay cac t6n chi clia J&] trong 25 cau don gian
nhung day sitc thuyét phuc.

Cuong linh nay khong chi [a vat trung bay tai tién sanh
tru s& & New Brunswick, New Jersey, ma né di tr& thanh
mot phan trong hoat dong kinh doanh hang ngay cia J&J
trén khip thé gidi, tr cac quyét dinh nho dén cic khing
hoang lén lién quan t&i sy an toan ctia nhting loai dugc
phdm ma ho san xudt. Cac nhan vién tran trong Cuong linh
nay nhu sing kinh ton gido cua ho vay. William Weldon -
chu tich kiém giam doc diéu hanh cta Johnson & Johnson -
noi: “J&J von c6 sy phan quyén cao, va cuong linh nay la
mot chat keo gan két toan cong ty lai véi nhau. Doi khi ching
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t6i bd qua mot sé muc tiéu, nhung khong bao gior vi pham
Cuong linh”.

Cuong linh nay chic chin da giup J&J gianh duoc vi tri
ndi bat trong mot thoi dai thiéu niém tin vao doanh nghiép,
déng thoi cho thidy mét nén van hoa dao dic cé thé anh
hudng nhu thé nao dén danh tiéng. Cong ty duoc phim va
hang tiéu dung nay séng theo nhtng ton chi néu trong
Cuong linh ciia minh va nho d6 tao dung duoc danh tiéng
tot. Suét bon niam lién tuc, J&J din diau danh sach cla
Harris Interactive vé cic cong ty ¢é danh tiéng doanh nghiép
tot nhat trén toan thé gidi. Bang xép hang nim 2002 con cho
thay J&J duoc xem la moét trong nhitng cong ty dang tin cay
nhit va c6 dao dic nhat thé gioi.

Margaret Buettner - mot dai dién ctia Phong Diéu tra Dan
s6 & Imperial, Missouri, ngudi luon trung thanh véi san
phdm diu goi va phin tré em cta cong ty trong hon 40 nim
qua - noi: “Johnson & Johnson la moét cong ty rat dang tin
ciy, va su tin tudng la diéu vo cing quan trong doi vdi toi.
Quang cio cta ho luén trung thuc. Ho khong hé 1én giong
ké ca véi t6i”. (Buettner 1a nguoi cho J&J diém rét cao trong
bang xép hang Harris). That vay, cong ty luon tranh loi dung
ndi so hii va ca nhing trang thai cam xuc khéc cia nguoi tieu
dung trong cac chuong trinh quang cdo. J&J xem biéu trung
mang dong ch® do cé mit khip noi cia minh khong chi la
mot thuong hiéu, ma hon thé nita - la mot “ddu hiéu thé hién
trach nhiém cta cong ty”.

Cuong linh nay bao quat moi khia canh hoat dong ctia
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cong ty va tuy khong thay ddi nhidu qua nim thang, nhung
né da duoc didu chinh mot vai chi tiée dé theo kip xu thé
xa hoi, ching han nhu bd sung dong chi “bao vé mai
treong va tai nguyén thién nhién” vao nim 1979, hay thém
cic noi dung thé hién trach nhiém véi gia dinh nhan vién
vao nam 1987.

J&]J khong ngirng ciing 6 Cuong linh bang toan bo luc
luong lao dong hon 106. 000 ngudi cia minh. Ban Cuong
linh d6 duoc treo 1én twdng va dit trén mit ban tai khip cac
vian phong J&J & hon 50 nudéce va da duge dich sang 36 thi
tiéng. Ctt hai nim mot lan, tit cA nhan vién lai ty danh gid
vé mutc d6 tuan thi Cuong linh cta cong ty minh. Cac nha
quan Iy con thudng xuyén tranh luan vé nhing gia tri nay
trong cac cudc hop “Su thach thite cia Cuong linh”, réi sau
do ap dung vao ciac tinh hudng nghién citu trong thé gisi
thuc trong cac phién hop “Séng cung nhiing gia tri Cuong
linh cda chuing ta”. Vi duy, liéu J&] c6 nén dong cira mot
nha méy khong hiéu qua va chuyén co s& nay dén mot nudce
dang phat trién c6 chi phi thip hon? Hay cong ty ¢é nén
quan tim nhiéu hon t&i phuc loi cia nhitng nhan vién bi
giam bién ché?

Pho chu tich phu trach hanh chinh - Russell Deyo - ndi:
“V&i danh tiéng gin nhu hoan hao hién gio, chung t6i lo
ngai ring tinh tw man s& xuit hién”. Vi thé, ong luu ¥ tit ca
nhan vién cin suy nghi cin than vé méi quyét dinh ctia minh
dé sau d6 o6 thé tr hao giai thich vé& hanh dong cta ho vdi
giam ddc diéu hanh, thoai mai khi noi v&i cha me vé ban
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than ho, hoiic cdm thay hai long khi xem bai viét vé ho trén
trang bia to& The Wall Street Journal.

Cuong linh nay con hién dién trong cic cudc tranh
luan v& bat ky van d& lon lao nao, ké ca quyét dinh & lai
Nam Phi suét thoi ky phan biét ching toc vi loi ich clia cac
nhan vién da den clia ho & d6. Niam 1975, tuyén bd chinh
thitc cia Cuong linh vé traich nhiém cong déng da nhic
J&]J nén git® lai tru s& & New Brunswick, chit khong phai
1a doi dén mot thanh phé nhd hon hay ving thon da. Cong
ty két luan ring ho nén tham gia giai quyét cac van dé do
thi tai chinh noi nay.

Cing ¢6 lic dam ba ca nhan trong nhém diéu hanh cho
raing mot quyét dinh kinh doanh cu thé khong hén da la vin
dé ctia Cuong linh. Vi du, cic nha diéu hanh da ting tranh
cii vé quyét dinh lip dit hé théng phun nuéc & tat ca vin
phong va nha xudng clia cong ty. Cac nha diéu hanh J&]J cho
ring chién luoc phong chay nay cé ¥ nghia quan trong trong
viec dap ung loi kéu goi vé moi treong lam viéc an toan da
ghi 16 trong Cuong linh. Thé nhung cac nha quan ly & mot
s6 nudce lai phan d6i va khong muén 6 thém khoan chi nao
cA. Ho lap ludn ring phan phi t6n cda du an sé dit ho vao
tinh thé canh tranh bat loi v&i cac cong ty khac cung nganh.

La mot cong ty chuyén vé cac san phidm chiam soc st khoe,
J&]J thuong xuyén phai déi mit véi khiing hoang. Nhor Cuong
linh nay ma cong ty c6 thé phan tng nhanh nhay, chinh xac
trong vu nhiém doc Tylenol vao nam 1982 va 1986. V&i cam
két la dat quyén loi khach hang lén trén hét, ho hiu nhu ching
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c6 lua chon nao khac ngoai viéc tdng khir Tylenol ra khoi cac
quay hang. Pap lai hanh dong dy thién chi d6, khach hang da
quay lai v6i san pham nay khi J&J gidi thiéu lai thude giam dau
Tylenol trong loai bao bi chdng gia mao.

TUYEN BO CUA JOHNSON & JOHNSON
CUONG LINH CUA CHUNG TA

Chung ta tin rang trach nhiém dau tién cia ching ta la
trach nhiém d6i véi bac si, y ta va bénh nhan, cho cac
bac cha me va tit ca nhung ai s dung san pham va dich
vu cla chung ta. Moi thi chung ta lam déu phai cé chat
lugng cao dé dap ung nhu cau cia ho. Chung ta phai
khong ngiing ¢6 gang giam chi phi dé duy tri gia ca hop
ly. Cac don dat hang cua khach phai duoc phuc vu
nhanh chong va chinh xac. Cac nha cung cap va nha
phan phéi cta ching ta phai dat dugc muc lgi nhuan
kha.

Chung ta chju trach nhiém trudc nhan vién cta minh -
nhing ngudi lam viéc cho chung ta trén khap thé gisi.
Chung ta phai tén trong pham gia va cong nhan uu diém
cla tung nhan vién. Ho phai ¢cé duoc cam giac an toan
trong nghé nghiép. Luong béng phai céng bang va thoa
dang, moi truong lam viéc phai sach s, trat tu va an
toan. Chung ta phai quan tam tim cach giup nhan vién
cua minh lam tron trach nhiém véi gia dinh ho. Nhan
vién phai duoc tu do dé xuat y kién va ca than phién, gép
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y. Phai tao co héi cong bang vé tuyén dung, phat trién va
thang tién cho nhing ngudi du tu cach. Chung ta phai co
ban quan ly giau nang luc, va moi hanh déng cua ho phai
dung dan va hop dao ly.

Chung ta c6 trach nhiém véi cac cong dong ma chung ta
song va lam viéc, cing nhu cong dong thé gidi. Chung ta
phai la nhing cong dan tot - lam viéc hiéu qua, hoat dong
tu thién va thuc hién day du cac nghia vu thué. Chung ta
phai huéng dén nén gido duc va y té tét hon. Chung ta
phai duy tri tai san ma ching ta cé quyén si dung dé moi
thu luén & trong tinh trang t6t bang cach bao vé moi
truong va tai nguyén thién nhién.

Trach nhiém cuéi cung cla ching ta la trach nhiém
trudc c6 dong. Kinh doanh phai dem lai Igi nhuan thoa
dang. Chuang ta phai tht nghiém nhiung y tudng mdi, day
manh nghién cdu, trién khai cac chuong trinh cai tién, du
co phai tra gia cho sai lam. Phai mua trang thiét bi mdi,
xay dung co s& mdi va tung ra san pham mdi. Phai tao ra
cac khoan duy trir dé trang trai trong nhimg thoi diém
khé khan. Néu chung ta hoat déng dung theo nhing
nguyén tic nay, c6 déng sé nhan dugc loi tuc thoa dang.

Nam 2000, J&]J ciing thue hién dung theo Cuong linh
khi quyét dinh thu héi thudc chdng o hoi Propulsid khoi thi
trudng ban lé va chi phan phdéi han ché theo toa clia bac si.
Tai thoi diém do, Propulsid bi két luan la ¢6 lién quan dén
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tinh trang loan nhip tim din t&i moét s6 ca tir vong va dang
duoc Co quan Duoc phdm va Thue phdm Hoa Ky (FDA) cho

diéu tra.

Ralph Larsen - chu tich kiém giam doc diéu hanh - noi
véi cac nha phan tich ring miic du cong ty that thu téi 660 triéu
dola vi quyét dinh do, nhung “theo phan tich cudi cung, thi
day la viéc can lam vi stc khoe bénh nhan”. Pho chu tich Roger
Fine noi: “Chung t5i dua trén quan diém dao dic dé lam
nhiing gi chung t3i da lam. Khong chi 1a t6n thit vé loi nhuan,
ma chung t6i con biét s& co6 mot con cudng nd cla cac luat sw
kién cong ty thay mit nhitng nguoi da st dung Propulsid”.

Nhung tit ca nhitng diéu do khong c6 nghia la J&J [a mot
d6i tha canh tranh 6n hoa va khong bao gicr vi pham cac
nguyén tic cia Cuong linh. Du sao cling phai thira nhan ring
Cuong linh nay vin con nhiéu k& hé. Va diéu do da duoc
chitng minh vao nam 1995. Cong ty con Ortho
Pharmaceutical ctia J&] bi budc t6i can trd luat phap vi c6 tinh
huy tai lieu trong vu diéu tra cia FDA vé hoat dong tiép thi
loai thudc tri mun Retin-A ¢6 tic dung xda nép nhin. Cong
ty da kéu goi hiy nhing tai lieu “dang chi trich” va noi ho da
lam tron trach nhiém. Deyo néi: “Diéu then chét 1a dam nhin
nhan sai ldm va rut ra bai hoc tr kinh nghiém dau dén nhw
Retin-A d& nhitng viéc nhu thé khong bao gior lap lai”.

BAN TIN TUONG AI?

Dtng bao gir dé cho nha chuic trach phai xim xoi qua ky
cac gia tri va chudn muc dao diic cia doanh nghiép, béi sir liém
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chinh c¢ & da tré thanh yéu td quan trong nhat cia mét danh
tiéng vitng manh. Moi nguoi mudn nhin thiy niém tin hon
bat cit thit gi khac sau khi da ching kién vo sé nhitng gian lan,
manh khoe va déi tra. Thong diép ctia cong ching that ré rang:
trung thuc [a chinh sach t6t nhat va duy nhat. Diéu do thoat
nghe that don gian, nhung qua la rit kho dé cac cong ty va ca
cac nha diéu hanh cta ho nim bét duoc.

Nam 2002, mét cude tham do y kién trén Wall Street
Journal/NBC News cho thidy 70% dan My noi ring khong
dang tin nhat chinh la nhing ngudi moi gidi ching khodn
va cac cong ty. 1/3 s6 nguoi tham gia tra 1o ring ho hau nhw
khong tin twdng vao cac nha diéu hanh cong ty lon. Day la
ty 1é¢ cao nhat trong hon ba thap nién qua. Paul Major - mot
luat sw & Carmel Valley, California - con noi: “Chang ai
mudn lanh trach nhiém ca. Cac cong ty tham chi con khong
them noi la ho héi tiéec vé nhiing gi da xay ra”.

Nhung gior day dao dic da trd thanh tr phd bién ci trong
phong diéu hanh 14n 16p hoc kinh doanh. Hiép hoi Vién chiic
Dao duc (Ethics Officer Association) da thu hut 150 cong ty
thanh vién mai chi trong nra cudi nim 2002. Sau sy cd
Enron, nhiéu cong ty con thiét [ap duong day nong vé dao dite
kinh doanh @& khach hang c6 thé phé binh, nhan xét hay
khiéu nai truc tiép voi ho. Nhung con qua sém dé néi lieu day
c6 phai la mot cude cach mang, hay chi don gian 1a trao luu
d6i pho nhat thoi cia cidc doanh nghiép.

Viéc nay cling chang c6 gi dang ngac nhién. Cac chuong
trinh “lén day cot” dao dite thuong la két qua cia nhitng cudce
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khung hoang twong tu nhitng vu bé béi ké toan. Sau khi vu
lap hoa don dé rut tién bdi dudng bit chinh clia thap nién
80 bi phanh phui, cic doanh nghiép qudc phong cing trién
khai cic chuong trinh dao ditc nodi bo cia ho. “Ban phai cé
ngudn luc dé didu tra va tin tim ren luyén nhan vién”, -
Patricia Ellis, pho chu tich phu trach dao ditc kinh doanh &
Cong ty Raytheon, mot cong ty khong gian va tru va qudc
phong, di noi trong chuong trinh dao dirc nay nhuw vay.
Nhtng doi héi vé sy liém chinh trong hoat dong doanh
nghiép ton tai dudi nhiéu hinh thirc va quy mo. Mot s6 cong
ty, nhu Johnson & Johnson, goi d6 la cuong linh. Nhiéu
cong ty viét ban tuyén bd néu ré nhing gia tri ma minh quyét
tam theo dudi. Vi cac cong ty khéc, d6 chi don gian la noi
quy. Mot s6 cong ty ¢é ca hai. Tuyén bo gia tri sé khuyén
khich su tan tim, chinh tric, ton trong, tin tudng, tinh than
ddng doi va nhiéu phim chét cao quy khac. Ban noi quy it
khi c6 tim nhin xa ma thuong hudng dén viéc tuan tha phap
luat lien quan dén nhing van dé nhu sy héi 16, buoén ban tay
trong, quiy rdi tinh duc, tinh riéng t va mau thuin quyén
loi. Phuong phap t6i wu la két hop ca tw twdng liém chinh
lAn viéc tuan tha chinh sach cong ty. General Electric cling
dé ra mot chuong trinh twong tir, béi ho mudn nhan vién cia
minh khong chi tuan thd ndi quy, ma con phai bién dao dite
thanh mot phan trong dich vy hang ngay cda ho.

Chuyén gia tr vin Ben Heineman ctia GE ting phat biéu:
“Toi thuong noi véi moi ngudi ring cac ban s& khong bao gior
tranh duoc sai lJam, nhung cac ban phai xit Iy cac van dé bang
thai do khin truong va su liém chinh cao nhét”. Tuy nhién
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doi khi cach cu xtt c6 dao dite vAn c6 thé mang tinh chd quan.
Hén cic nha hoat dong méi truong khong quén vu GE bi chi
trich vi thai PCB lam 6 nhiém soéng Hudson, New York.
Nhung Heineman néi vu PCB nay chi don gian 1a vi co doi
chut khéc biét vé quan diém véi Co quan Bao vé Mai truong
Hoa Ky (EPA). Cudi cung, GE cling déng ¥ véi du 4n thu gom
PCB do EPA dé xuit. Heineman ndi: “Day chi la sy bat ddng
vé chinh sach xa hoi, chit hoan toan khong phai la van dé
tuan thu luat phap hay la cai gi d6 thuoc pham tru dao duc”.

CAC CHUONG TRINH TREN GIAY

Dang budn thay, tai nhidu cong ty, cic chuin muc dao
dite va gia tri chi duoc xem nhu mot thir trang stic dé pho
treong méi khi ¢é dip. Ho soan thao vo khdéi vin ban vé cac
quy tic dao dic nhung khong dé lam gi ca. Nhidu cong ty
cho ding cic tuyén bd vé gia tri va dao dic trén ban tin noi
bo, va tham chi hang nim con yéu cAu nhan vién ky tén dé
dam bao rang ho khong vi pham cac nguyén tic d6. Nhung
nhu vay khong co nghia 1 cac tuyén bd nay co gid tri thuc
chat. Bat chap nhitng hau qua nghiém trong sau cac vu bé
bdi clia vai nim qua, s& cong ty cé thé bién cic gia tri va
chuin muc dao dic thanh mot phin trong moi truong vin
hoa va viéc ra quyét dinh hang ngay ctia ho van rit hiém hoi.

Ngay ca nhitng cong ty tirg bi phanh phui [a c6 nhiéu
hanh vi gian lan, khudt tit ciing cé nhing nd luc bé ngoai dé
t0 ra la co dao dic. Tyco International - cong ty cé cpu giam
déc diéu hanh va giam ddc tii chinh tham 6 cla cong ty
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khoang 600 trieu do-a - la mot thanh vién lau nim cta Hiép
hoi Vién chic Pao die. Khong ai ngac nhién khi cac dai dién
cta Tyco chua bao gior tham du cac cude hop ciia hiép hoi nay.
Ve bé ngoai ching Itra gat moi nguoi duoc lau va da khong thé
qua mit cac co quan luat phap. Ed Petry - giam déc diéu hanh
ctia Hiép hoi Dao diic - noi: “Qua vu nay, chinh pht da hiéu
6 hon vé nhitng cong ty khong co gi ngoai may chuong trinh
trén gidy”. Vé phan Tyco, ho da gia nhap lai hiép hoi nay va
cac nha didu hanh mdi ctia ho duoc trong doi la s& quan tim
tich cuc hon dén viéc tao ra mot chuong trinh dao die that sy
nghiém tuc.

Dén Enron 6 nhuc ciing ting thao mot ban quy tic dao
diic va tuyén bd cac gia tri “ton trong, liém chinh, giao tiép va
xuat sic”. Chic chin la nhiéu nhan vién Enron da hoat dong
c6 trach nhiém. Nhung ban quy tic nay bdng chdc hoa thanh
mot tro dua té hai khi cac hoat dong ké toan déi tra bi phoi
bay. Phat ngon vién ctia Enron tiét 16 ring cac nha diéu hanh
cAp cao da xung dot trong viéc bién cac gia tri va chuin muc
dao diic clia cong ty thanh mot phan trong quy trinh danh gia
hiéu sudt lao dong va luong béng ctia nhan vién. Mot sé quan
chic ctia cong ty cho ring thu nhap ctia nhan vién chi nén
duoc xem xét dua trén thanh cong kinh doanh cta ho, bat ké
ho dat duoc thanh cong do bing cach nao. Co thé noi day la
mot thit viin hoa nita voi, mién la cong ty c6 loi nhuan la duoc.

Vay rét cude ban quy chuén dao dirc cia Enron tri gia
bao nhiéu? Ban sao tap tai liéu day 63 trang nay duoc rao ban
8,99 do-la trén trang web dau gia cia eBay va cac nha suu tAm
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c6 thé bd sung ca bing video “Gia tri va TAm nhin” vao gid
hang 4o ctia ho ma chi phai tra thém c6 12,95 do-la. Do la tit
ca nhitng gi duogc cho 1a gia tri dao dic cia cong ty mot thoi
duoc ngoi ca, ton kinh nay.

Gio day, khi biét vé su sup d8 ctia Enron va cac nha diéu
hanh cap cao cua ho da kinh doanh nhw thé nao, c6 1& ban
sé tudng nhuw minh dang doc moét kich ban cham biém khi
ludt qua mot vai trich doan 14y tir ban quy chudn dao ditc clia
Enron.

“Chiing ta muon cdm thdy tw hao vé Enron. Chiing ta biét
rdng cong ty c6 duoc danh tiéng tot vé sy cong bang va trung
thuc, ciing nhu duoc kinh trong. .. Chiing ta hay cung nhau gitk
gin danh tiéng d¢.”

“Sw doc dc, tan nhan va ngao man khong cé ché ¢ day.”

“Chuing ta lam vigc véi khdch hang hién tai va khdch hang
tuong lai mot cdch céi mé, trung thuc va chan thanh.”

“Chiing ta tan tam kinh doanh va tudn thii tdt cd cdc quy
dinh ciia dia phwong va qudc té. .. véi tinh chuyén nghiép va cdc
tieu chudn dao dic cao nhdt.”

Nghe noi Vién Smithsonian & Washington D.C. dd mua

ban quy chuin dao dic cta Enron dé dua vao bo suu tip
nhing su viéc dang ghi nhd trong lich st
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TAO RA MOT NEN VAN HOA PAO PUC

Dé tang cuong danh tiéng doanh nghiép minh, ban phai
lam cho cic gia tri dao dic trd thanh mot phan viing chic
trong vian hoa cong ty. Dao dic la ciu tric di truyén dé cac
cong ty xay dung danh tiéng viing chic, chit khong phai la
mot thoi thuong.

Sau khi nghién cttu moét s6 cong ty Ién nhit nudc My,
nguoi ta két luan ring danh tiéng vé cach cu xit c6 dao ditce
thuong duoc dén dap bang cac chi so tai chinh tich cuec.
Curtis Verschoor - gido su ké toan tai Pai hoc DePaul ctia
Chicago - nhan ra mdéi lién hé hitu co gitta viéc thye hién cac
cam két dao ditc cia minh véi hiéu qua hoat dong, cu thé la
ty & hoan von dau tu, kha ning ting trudng doanh thu va loi
nhuin, va ty 1é sinh 1o t vén ¢d phan. Theo Verschoor, gi4
tri thi truong hay gid tri vuot trdi clia cac cong ty nay (ngoai
cac khoan diu tu cta ¢d dong) cao hon so vdi cac cong ty
khong dé cap dén ban tuyén bd dao dite vao khoang 10, 6 ti
do-a.

Verschoor noi: “Co vé nhu yéu t6 quan trong nhat chinh
la ban chat cic gia tri vin héa nén tAng clia cong ty, 1a loi cam
két ctia ban quan ly trong viéc déi xit dao ditc véi cac thanh
phan lién quan, va tit cA nhing didu do phai duoc biéu 16
qua hanh dong chit khong chi trong 1oi noi”.

Vin d& nan giai la lam thé nao d& khic sau cac chuin
muc dao dic va gia tri vin hoa cong ty vao nhan thic cta
méi nhan vién. Cong viéc nay lai cang khoé hon & cac 8 chirc

116



QUY LUAT 4: SONG THEO TON CHI VA CHUAN MUC DAO DUC

c6 hang van nhan vién rai rac khip thé gi¢i. Chu tich kiém
giam ddc diéu hanh ciia General Electric - Jeffrey Immelt -
noi 6ng da lo ling dén mat ngl vé viéc lieu tat ca 300. 000
nhan vién clia cong ty c6 tuan tha noi quy khong. Ong néi:
“Chung t6i da s6ng sot qua nhitng thoi diém thi truong tdi
t¢ nhung chuing ti hiéu ring d6 vAn chua phai la kho khan
lén nhat. Chi khi ¢6 ai d6 lam suy yéu cong ty, hay lam diéu
sai trai trong cong ddng, ban sé hiéu thé nao la khing hoang
that su”.

Chinh Immelt va cic nha diéu hanh da vun dip tinh than
nay cho tit cd nhan vién clia minh. Liém chinh “la ¢t cach
tinh thin thé hién chung ta la ai”, - 6ng da luu ¥ nhu thé trong
video huan luyén dao ditc ctia GE. - “T6i cam két ring cic ban
c6 nhing nha lanh dao khong bao gir chon cach thao chay”
khi viéc vi pham dao ditc duoc dua ra anh sang.

Diéu quan trong khong kém [a méi cong ty can xiy dung
mot chuong trinh dao ditc sau rong va cit mot ngudi chuyén
trach vin dé nay - nguoi s& gii mot thong diép manh mé dén
toan cong ty vé tAm quan trong cua su liém chinh. Vay ma
bat chap loi canh bao tr nhitng vu tai tiéng xay ra vira qua,
nhiéu cong ty vin chi giao cac van dé dao dirc cho phong
phap ché ma khong chiu sip xép mot chuyén vién lam viéc
toan thoi gian & vi tri nay.

Alan Yuspeh - phé chu tich phu trach van dé dao duic,
tuan th noi quy va traich nhiém doanh nghiép tai bénh vién
HCA - noi: “Téi e ring ¥ thic vé kinh doanh dao ditc vin
chua tao duoc dong luc thuc ddy sau vu Enron, va ciing ching
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c6 nhiéu ngudi lam cong viée nhu t6i”. Nhing vu diéu tra lien
quan dén sy gian lan trong linh vuc y té vao gitta thap nién
90 da nhic nh&d Columbia/HCA Healthcare Corporation
phai som lap ra phong phu trach cic vain dé dao dic, va
Yuspeh - nguoi ting git vai tro chinh trong cac cudc cai cach
dao dite clia nganh qudc phong - da duoc moi vé day.

S lo ling ctia Yuspeh vé twong lai clia phong cach quan
Iy dao ditc la hoan toan c6 cin cit. Sau nhing dot cit giam
lue lwong lao dong cudi cing cia cac doanh nghiép My, cac
chuwong trinh dao dite tham chi cang it dwoc quan tam hon.
Nhan vién & cac cong ty gior dang phai kiém nhiém cong viée
cla cic nhan vién bi sa thai, trong khi cic nha quan Iy cta
ho thi khong thé tim ra thoi gian dé nghi dén viéc huin luyén
dao ditc cho nhan vién cia minh.

Hon bao gior hét, cic nha diéu hanh cong ty cin néi o vé
nhitng chuin muyc dao duic, it nhit 1a t& chie khoa huédn luyén
hang nim vé van dé dao ditc. Cac cong ty cling nén dit nhing
tuyén bé gia tri va quy dinh dao dic cla minh khip noi lam
viée, dua 1én mang thong tin noi bo va ca ra bén ngoai dé ai
niy déu nhin thiy. Cong ty ban lé vat dung vin phong Staples
da gti cho nhan vién cic tap tai liéu chi nho bing chiée vi,
trong d6 néu chi tiét cac gid tri clla ho. Pricewaterhouse-
Coopers gan day da cho dung ap-phich & cac vin phong ké
toan clia cong ty voi cau hoi: “Ai chiu trach nhiém vé dao dikc
& PwC?”. Khi nhan vién budc dén gin hon, ho s& nhin thay
chinh minh trong chiéc gwong nho gin trén ap-phich do.

Mot s6 cong ty 1dng ghép cic nguyén tic dao dirc cta
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minh vao cic thong diép quang cao. Khong it cong ty dich vu
tai chinh da cd tach minh ra khéi vu bé boi ciia Wall Street
lien quan dén nhing mau thuidn vé quyén loi clia ciac nha
phan tich. Trong mot quang cao gian di mang tén “Céc gia
tri Hoa Ky”, American Century Investment Services khang
dinh ring c6 hai diéu chua hé thay déi tr khi cong ty ra doi
14 gia tri cda ho va bita trua bing banh mi phét bo dau phong
cla nha sang lap.

Nhung cic quang cio tu ca tung ban than nhu vay c6 thé
la mam mdng ctia nhitng nguy hiém khoé doan, béi chiing ¢6
thé bi xem la loi dung thit bai clia cac d6i thi canh tranh, va
didu do c6 thé din dén nhitng két qui trai véi mong doi.
Trong mot chién dich quang cio Am 1 nhan manh ring viéc
tranh mau thuidn quyén loi [d “trong tam gia tri cia chung
61”7, raing “tr ngay dau tién, ca nhan mdi nha dau tr da la
trong tim cla nhing gi chung t6i lam”, Charles Schwab &
Company da tir mo6 ta minh 1a cong ty hoat dong c6 nguyén
tic hon bat ky cong ty ching khoin nao. Nhung chi dén
thang 11 nim 2003, miu quang cao huénh hoang d6 da tré
thanh cai tat kha manh khi Schwab bdng dung thiy minh
dinh liu @n nhtng vu bé bdi trong giao dich quy twong hé.
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NHUNG CONG TY PUOQC XEP HANG VE PAO PUC

Dudi day la 10 vi tri cao nhat va thap nhat trong bang xép
hang cac céng ty duy tri tieu chuan dao duc cta Harris
Interactive. Bang xép hang nay dua trén cuéc khao sat truc
tuyén duoc thuc hién cuéi nam 2002.

10 THU HANG CAO NHAT
|. Johnson & Johnson
2. United Parcel Service

. Harley-Davidson

. Home Depot

. General Mills

. Walt Disney

. FedEx

. Maytag

9. Wal-Mart

10. Southwest Airlines

0O NoOo U AW

10 THU HANG THAP NHAT
I. Enron
2. WorldCom (gio la MCI)
3. Andersen Worldwide
4. Global Crossing
5. Adelphia Communications
6. Philip Morris (gio la Altria Group)
7. Bridgestone/Firestone
8. Qwest Communications
9. AOL Time Warner
10. Kmart
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Nim 2002, PricewaterhouseCoopers d3a phat dong mot
chién dich quang cao dé cap dén su liém chinh va tuyén bd
rang ho sé roi khoi linh vire ké toan néu khong thé giai quyét
cac moi quan tam vé chat luong thong tin tai chinh va sy
trung thuc ctia bd phan quan Iy khach hang. Nghe that diang
ngudng mo! Tuy nhién, hiéu qua tich cyc vé danh tiéng cda
hang ké toan nay chic chin da giam sut ning né sau hang
loat bai bao mé xé nhing vu viéc ric rdi ctia ho. Cung thoi
diém d6, nhing cau chuyén mdi con tuong thuat chi tiét vé
cac vu thanh toan hang triéu do-a ctia PwC dé giai quyét cac
vu kién v& nhitng sai pham trong cong tic kiém todn va vé
cac quy dinh lién quan dén nhting hop déng kiém toan trudce
day cta ho véi Tyco International.

Ly twdng nhat la dua cac gid tri va chuin muc dao dite vao
quy trinh danh gia hiéu suét lao dong va ké hoach luwong béng.
Cong ty nén thudng cho nhing nhan vién tuan tha cac tiéu
chudn nay va phat nhitng nguoi vi pham. That khong hay
chut nao khi nhan vién thay ddng nghiép ctia ho vi pham tiéu
chuin dao dirc ma vin duoc ting lvong hay thang chic déu
déu. Mot khi quy dinh dao ditc bién thanh loi tuyén bd réng
tuéch, ban sé khong thé bit nhan vién ton trong va tuan tha.

Mot cude khio sat vé cac chuyén vién phu trach van dé
dao dirc doanh nghiép do Conference Board - mot t& chitc
nghién citu New York - tién hanh cho thiy ciac cong ty
thuong bo sot van dé nay. Khi duoc hoi didu gi sé xay ra véi
nhtng ngudi c6 hiéu suit lam viéc tot nhung khong tuan
theo gia tri doanh nghiép, 23% da tra loi ring cong ty sé lam
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ngo, gan 30% ndi ring ho s& dugc huan luyén lai, va co dén
8% con noi ring ho tham chi s& dugc thing tién. Khoang
22% néi ring ngudi vi pham c6 thé bi phat, nhung chi 18%
ndi ring ho bi sa thai.

O GE thi khong nhu thé - chuyén gia tr vin Ben
Heineman cta GE cho biét. GE ky luat khong chi nhan vién
vi pham quy dinh dao ditc, ma cAd nhing nguoi biét vé su vi
pham nhung khong bao cao. Hanh vi che gidu c6 thé bi phat
kha ning, nghia la nhan vién sé khong duoc ting lwong trong
hai nim lién. Heineman néi: “Hinh thitc phat sé cang nghiém
khic khi ban & vi tri cao hon. Linh dao ciing bi ky luat chi
khong chi ¢6 nhan vién thuong”. Ong néi them: “va bat ky ai
dung dén mot soi toc clia ngudi t6 cdo déu phai ra di.”

LIEU CO TON TAI MOT CONG TY
THUOC LA CO DAO PUC?

Ban tht dodn xem cong ty nao tich cuc nhat trén mit
tran dao dic trong nhiing nim qua’ Do 1a Altria Group - tén
mdi cua Philip Morris. Cau tra 1oi sé lam ngac nhién nhting
ngudi tin rang viéc cu xtt dao dite va ban thudc 14 hoan toan
ching in nhap gi véi nhau.

Cong viéc clia Altria lién tuc bi gian doan bdi cac vu kién
tung budc tdi ho che gidu thong tin vé nhitng mdi nguy hiém
cho stc khoe va tinh gay nghién cta thudc la. Trong mot cude
khao sat clia Harris Interactive nam 2002 trude khi cong ty
nay ddi tén, Philip Morris xép thit 55 trén 60 cong ty thanh
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cong trong viée duy tri cac tiéu chudn dao ditc cao. “Lam sao
ma ci thién duoc danh tiéng clia mot cong ty ban bom nd
cham cho nguoi tiéu dung dudi hinh thic cac san phidm thudce
14?”, - Tracy Tiffany, mot ngudi tham gia khao sat & Michigan,
da hoi nguoc lai nhu vay. - “Hay quén chuyén do di”.

Nhung Altria khong nhut chi trudc nhing nguoi chi
trich vén xem mot cong ty thudc 1a cé dao dic 1a diéu mau
thuin dén phi ly. Ho lay cic trach nhiém dao dic ra khoi
phong phéap ché va dua ching vao mét bo phan riéng biét diit
dudi s chi dao cia David Greenberg - phé chu tich kiém
giam d6c phu trach van dé tuan th ndi quy va phap luat.
Ong con 1a thanh vién ban quan tri doanh nghiép - nguoi
hang tuin chiu trich nhiém bao ciao cho pho chu tich phu
trach sy vu doanh nghiép va ban kiém toan ctia hoi déng
quan tri. Van phong cua 6ng dit & ting 22 toa nha tru s&
Altria Group & New York canh vin phong cia giam déc diéu
hanh va nhing nha quan Iy cip cao khic. Greenberg noi:
“Toi c6 thé di xudng dai sanh d& vao vin phong cta Louis
Camilleri (chu tich kiém giam déc diéu hanh) va giai quyée
trong 30 gidy nhing gi ma nguoi & cip thip hon phai mat

”

téi hai tuan”.

Ban Quy dinh Dao dic vé sy Tuan tha va Liém chinh
day 40 trang ctia Altria trinh bay chi tiét cach xit Iy cac van dé
nhu tin tiic canh tranh, mau thuin quyén loi trong dau tu,
bao mat d lieu khach hang va tiép thi c6 trach nhiém. Cac
cong ty con va phong ban cip tip doan phai nop ké hoach
tuan thu hang nim cho Greenberg, con 6ng phai dam bao
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voi ban kiém toan cda hoi déng quan tri ring cac ké hoach
nay phu hop va da duoc trién khai trén thuc té.

Cac nhan vién s&¢ duoc huin luyén qua Internet. Nhiéu
tinh huéng duoc dua ra va nhan vién phai chon Iua phuong an
tra 10i. Cau hoi ¢6 thé la: “Mot nha cung cp co thé moi ban &
lai nha 6ng ta vao cudi tuan khong?”. Néu nhan vién dua ra
cach hanh dong sai, ho sé duoc hudng din dé tra loi dung.

Mot s6 chuong trinh gia tri va quy dinh dao dic chi mo
ta chung chung nén thiéu sitc thuyét phuc va nhan vién cting
khé ma tuan theo. Vi thé, moi chi tiét nén cu thé va ban hay
c6 ging diéu chinh chung cho phu hop vai tinh hinh thue té
& cong ty va nganh cong nghiép clia ban. Do cling 1a nhing
gi ma Greenberg dat duoc: 6ng lap ra mot ma tran danh gia
rii ro d& gitp cho cac nha quan Iy cda Altria xac dinh kha
ning xay ra mét sd nguy co va tic dong tiém tang clia ching
déi vdi cong ty. Co thé liet ké mot sé rii ro ma éng néu trong
ma trin dé: manh khée trong bao cdo tai chinh, bién thi
cong quy, buoén ban tay trong, thué thudc 14, gian diép cong
nghiép, xAm pham thuong hiéu, lam dung ma tiy, ruou hoic
vii khi noi lam viéc, s phi bang hay quay réi qua e-mail cta
nhan vién...

Chuong trinh nang cao dao ditc nay dién ra dong thoi
véi viée ting cudng tip trung vao trach nhiém doanh nghiép
va déi tén thanh Altria. Thé nhung nhan vién vin bin khoin
tr hoi litu c¢é con hoat dong bit chinh nao chua bi lat tiy
khong. Greenberg ké lai: “Nhan vién hoi co phai ching t6i
da lam diéu gi sai trai va c6 phai ban quy dinh nay la sy déi
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phé tam thoi sau su ¢d Enron khong”. Mot sé nhan vién con
than phién vi Altria ghi rat dam sé dién thoai cia duong day
tro giip vé van dé liém chinh & cudi méi trang trong ban quy
dinh. Greenberg néi: “Cé vé nhu chung t6i dang khuyén
khich nhan vién do xét, nhom ngo 1an nhau. Qua la chung
t6i da hanh dong hoi qua trén”.

MOT CO AO KHONG THE VUA CHO TAT CA
Cac ban quy dinh dao dic khong phai la bat di bat dich

va co thé trién khai déng loat cho cic cong ty trén toan thé
gidi. Nhitng cong ty da qudc gia d@ kham pha ra ring ho luon
nhay cAm hon véi cdc nén vin héa nudc ngoai, va ho phai
tu diéu chinh cac chinh sach dao dirc cia minh cho phu hop
véi phong tuc dia phuong. Ho hiéu ring cac thong 16 & My
khong nhat thiét phai dem ra ap dung & moi qudc gia. Tuy
didu d6 khong cé nghia 1a ho o thé dung thir cho cac thaéi
xau héi 16 hay nhing hanh vi bat hop phap khac. Don gian
la qua cap co thé bi xem la sy vi pham dao dic & mot sé
nudc, nhung & nude khac lai la mot c chi mang thién y.

PricewaterhouseCoopers da rit ra dugc bai hoc nay khi
ho soan thao ban quy dinh dao ditc toan ciu dau tién bing
cach... m& rong chuong trinh dao dirc van duoc ap dung tai
My sau nam lién ra cac vin phong khip thé gi¢i. Barbara
Kipp - nha linh dao phu trach dao ditc kinh doanh toan cau
- da phai gap rut trieu héi mot nit nhan vién dang lam viéc
tai Anh. Co6 nay cho ring ching c6 gi dang chu y khi mot déi
tdc & Phap moi c6 di an t6i va ting c6 mot moén qua. Thé
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nhung vi lanh dao ngudi Phap nay da xem hanh vi do la
khiém nha. Kipp giai thich: “Chuing ta khong thé biao nhing
ngudi & Phap va Nhat dung bao gior dua qua, ma chung ta
chi ¢ thé ndi ring chung ta ¢d ging tranh mau thuin vé
quyén loi, tranh su thién vi, nhung chi tiét nay lai phu thudc
vao cach nghi clia ngudi dan méi nudc”.

Hang ké toin nay cling quyét dinh khong dung duong
day néng toan ciu vi cic nhan vién trén khip thé gidi cia ho
sé ngai khong mudn goi, dic biét 1a khi ho biét chic mot
ngudi My sé nhic may. O mot s6 nude, long trung thanh
danh cho d6i ngd nim quyén tdi cao khién cac nhan vién
nude ngodi ¢é xu hudng bay td méi quan tam vé dao dirc véi
nhing nguoi ddng huwong clia ho hon.

Altria Group tiép nhan y kién tr cac nhan vién My lan
nhan vién nudc ngoai khi soan thao ban quy dinh dao ditc
cla cong ty. Sau khi hop véi cic nhan vién thudc 20 nhom
tap trung & My, Philippines, Ukraine, Phap va Thuy Si, Altria
nhan ra ring quan diém cda minh mang dam ban sic My.
Ho da dwa vi du v& mot mon qua la chiée vé di xem giai bong
bau duc Super Bowl, va gio day da déi chi tiét nay thanh
nhing chiéc vé xem World Cup. Ngoai ra con c¢6 phin minh
hoa vé mét nhan vién trd vé sau bita an trua véi hoi thd cd
mui reou, trong khi didu do chang nghia Iy gi & Phap - noi
ma ruou thuong xuyén duoc mang ra trong cac bita dn. Thé
12 vi du nay duoc thay biang hinh anh mot nguoi trong c6 vé
16i thoi, bé rac khi d&én noi lam viéc vao budi sang.

Greenberg ciia Altria noi: “Chung t6i con phai quy dinh
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trudng hop quay réi tinh duc ré6 rang hon, vi & moét sé nudce
viéc binh phim vé ngoai hinh phu ni la chuyén hét sic
binh thuong”.

TAI KHANG DINH, TANG CUONG VA
PIEU CHINH

Hay tin dung moi co hoi dé tii khing dinh va ting
cuong cac chuin muc dao durc, cling nhu gia tri doanh
nghiép ctia ban. Ban cling nén thuong xuyén ra soat lai dé co
thé cap nhat va cling ¢d nhim phan anh kip thoi nhiing thay
déi trong cong ty va xa hoi. Cac gid tri va chuidn muc dao durc
khong phai 1a “Muoi diéu ran cia Chua”, do d6 khong nén
“bao quan” chung nguyén ven qua hang thé ky.

General Electric d3 cap nhat tuyén bd vé sy liém chinh
vao nhing chinh sach mdi va lam cho né mang sic thai toan
cau. Gan day, sau vu tiéu hiy hd so Enron diy tai tiéng cda
Arthur Andersen, GE di xem lai cic nguyén tic quan ly
ching tir ctia minh, chidng han nhu ho da bo hé théng xda
e-mail tu dong, nhic nhan vién than trong hon va sao luu vao
& cling may tinh bt ci thit gi co thé quan trong.

Viéc khing dinh lai va diéu chinh cac tiéu chuin dao duc
cling nhu gia tri doanh nghiép c6 ¥ nghia quan trong, dic
biét 1a khi cong ty cé nhting thay ddi vé phuong thitc quan Iy
hay chién luoc dai han. Sy xdo tron d6 c6 thé khién nhan
vién xao lang loi cam két cia cong ty ddi vdi cdc nguyén tic
clia minh.
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Nam 2003, trong bai dién vin gii dén nhan vién vao
budi hop mit dau nim, chu tich kiém giam déc diéu hanh
clia Procter & Gamble 1a A. G. Lafley da tai khang dinh
phong cach lanh dao, quyén s& hitu, tinh chinh truc, ndi
khat khao chién thing, niém tin, va ca nhiéu gia tri khac clia
cong ty. Didu do 1a vo cung cin thiét trudce lan song tai thiét
clia cong ty hang tiéu dung nay, béi du khong ai ¢ thé pht
nhan sy thanh cong nhanh chéng cia P&G, nhung moi
nguoi ciing khong thé quén nhing ric r6i ma cong ty thinh
thoang lai vuéng vao, ma hau qua la hang ngan nhan vién
phai that nghiép.

Ong ndi ring da ¢6 lic cac nha didu hanh xem xét viéc
liéu c6 nén thay déi muc dich, gia tri va nguyén tic cda cong
ty hay khong, nhung rdi cudi cung ho vin quyét dinh git
nguyén nhtng didu di lam nén tén tudi minh. Ong giai thich
véi nhan vién: “Nhang gid tri d6 nhu mot chiée la ban - né
luon chi cho ching ta hudng di dung nhat, ngay ca khi xay

AN

ra nhitng thay ddi dot ngot nhit”.

Levi Strauss cling lién tuc khiang dinh véi nhén vién ring
ho khong bao gior thay déi quyét tim theo dudi trach nhiém
xa hoi va su liém chinh ma cong ty da dé ra. Triét Iy “Cung
sé chia su thinh vuong” ctia cong ty c6 tir thoi nha sang lap
Levi Strauss quyén gép nim do6-la cho mot trai mé c6i & San
Francisco vao nim 1854. Tuy nhién, gain 150 nim sau do,
mot s6 nhan vién bat dau lo ngai rang chién luoc kinh doanh
“loi nhuan song hanh cung quy tic dao dic” clla nha san
xudt dd jeans nay co thé bi de doa. Liic bay gio, cong ty da dé
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mat thi phan trong nganh kinh doanh dé jeans, va lan dau
tién, mot nguoi khong phai la thanh vién gia dinh cta nha
sang lap duoc chon lam giam déc diéu hanh.

Duodng nhu day la thoi diém thich hop dé lam mdi lai
cam két ctia Levi vé cach cu xit dao dirc. Cong ty da ban hanh
tuyén bd “Gia tri va TAm nhin” mai, tap trung vao bdén dic
diém chinh: thdu hiéu, doc dao, liem chinh va can dam.
Giam déc diéu hanh mdi - Philip Marineau - trinh trong hita
ring s& ra sitc hé tro tinh than nay.

Robert Haas - chu tich cong ty va la chit cia Levi Strauss
- noi: “Trude kia, nhan vién con co doi chut nghi ngo vi ho
timg ching kién phong cach lanh dao & moét s6 cong ty khong
6 gia tri viing manh, nhung gior thi ho da thay su cam két manh
mé vé cac gia tri dao diic, va ho tir hao khi lam viéc & day”.

THU VI VA HAP DAN

Dao ditc [a mot pham tru twong déi kho khan va nghiém
tic. Ban c¢é nhan thiy nhiéu nguoi sé lam bét at didu gi dé
thoat khoi mot cude hop hay budi huin luyén vé viéc tuan
thi dao ditc khong? Vi ho thi quang thoi gian c6 mit tai do
that udng phi va nham chan!

Vay ban c6 thé lam gi 3 nhing cha dé& dai loai nhw quéy
r6i tinh duc va héi 16 trd nén thu vi? Ban hiy thtt quan sit
cach ma mot s6 cong ty cd nhing chuwong trinh dao ditc toan
dién nhét dang lam va thit bt chude d thu hut va khuyén
khich nhan vién cia minh lam viéc tét hon.
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Mang truyén hinh NBC va General Electric d@ quay mot
doan bing video mo ta kha chan thuc nhing sai [am vé dao
ditc ctia cdc nhan vién trong cong ty. Phong vién tin tttc NBC
1A Ann Curry con dua mot phong sy twong thuat vé cac
chinh sich dao ditc cia GE trong moét chuwong trinh ¢6 tén
Dateline. Co don ct moét s6 truong hop cu xit thiéu dao die
tai GE, tir viéc lam “hop ddng ma” buon ban dong co may
bay véi Khong quan Israel lién quan dén mot vi tudng Israel
va mot nha quan 1y tiép thi cao cip & GE (va sau do bo doi
nay da chuyén 11 triéu do-la vao mot ngan hang Thuy Si), dén
nhtng cau chuyén hiap din vé vu ria tién bat thanh thong
qua mét hop ddng mua may diéu hoa khong khi GE tri gia
40. 000 do-la, hay vu héi 16 chinh phu lién quan dén mot
cong ty liéen doanh & Nhat Ban. Heineman ctia GE néi: “Déi
v&i nhan vién cla ban, cau chuyén vé nhiing hanh vi dang
xdu hé nhu vay doi khi con 6 tic dung hon nhiéu chuong
trinh huan luyén vé dao duc”.

Greenberg - nguoi phu trach bo phan dao dic ciia Altria
Group - ¥ thuc rat 16 vé cam gidc nham chan khi cha dé 1a dao
die. Vi thé, ong thuong phai van dung dén yéu 6 hai hudc.
Co lan, gitta budi thuyét trinh clia 6ng triede mot nhom luat s,
mot nam dién vién trong trang phuc siéu nhan dot nhién nhay
len san khau va nghiéng ngd xung quanh. Lin khac, trong
doan hat nhai theo chuong trinh truyén hinh The Twilight
Zone, mét nhan vat trong gidng nhu Rod Serling xuit hién va
thong bao ring moi nguoi chuin bi bude vao “Ving tuan tha”.
Sau d¢, cac dién vién trinh bay nhing tinh huéng kho xt vé
vin dé dao durc dé khan gia bén dudi lua chon giai phap.
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Nhung viéc huin luyén dao ditc cia Raytheon c6 lé
dugc danh gia 1a thu vi nhat. Raytheon moi nha phé binh
dién anh Roger Ebert va tdi hién lai mot doan trong chuong
trinh binh phim cida 6ng. Nhung lan nay, ddi tic cia 6ng
khong phai la mot nha phé binh phim khac, ma chinh la
Patty Ellis - trudng bo phan giam sat cac van dé dao dite clia
Raytheon. Thay vi xem nhing bo phim that, 6ng sé cho
chiéu nhing doan phim vé cic su kién thuong dién ra tai
noi lam viéc, sau d6 phé binh 16i tng xtt v dao ditc cia cac
nhan vat trong phim.

Ban s& danh gia viéc giai quyét mot tinh hudng khé x nhw
thé nao? Khi mot phu nit tré xin nghi mot budi lam, cip trén
cla ¢ nam lay tay c6 va moi c6 di dao t6i hom do. Co kién
quyét tr chdi, va thé 1a ong ta rut lui sau khi thuyét phuc ¢ bod
qua chuyén nay. Ban sé tan thanh hay phan d6i cach lam d¢?
Ebert tin thanh, vi nguoi phu ntt da chong lai loi dé nghi lang
man cua sép va ong ta cling khong lan t6i thém nia. Trong khi
do, Ellis cuc luc phan déi véi Iy do: nhan vién 18 ra nén bao
cao hanh vi qudy 16i tinh duc cho cp trén cia minh dé ngin
ngtra ong sép nay lai gid théi xdu véi nhitng phu nt khac.

Mot s6 nhan vién cia Raytheon ban dau khong tin tudng
lim vao cac video huén luyén kidu nay, bdi ho cam théy
nhitng vin d& dao durc khong thé 1a chuyén dé cuoi. “Nhung
gior day ai clng thich”, - Ellis néi. - “Va trong khi xem phim,
ching i con chuyén tay nhau méy géi bip rang dé thém
phan vui nhon”. Nhung quan trong hon la man trinh dién
cta Ebert-Ellis d3 giy an twong manh déi véi nhan vién.
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effrey Swartz - chu tich Cong ty Timberland - dang bi
ming mé ning loi. Mot thanh vien hoi dong quan tri
Timberland 1 Virginia Kent d3 khong tiéc 1oi chi trich ong
vé nhing gi ¢6 nhin nhan la mot thit bai trong viéc quang
ba nhiéu hoat dong xa hoi cia cong ty ngay chinh trong cac
ctra hang clia cong ty.

Swartz bdng cuoi pha lén. Bat ngo dén sting sot trude
phan tng clia 6ng, Kent hoi xem lieu & day co gi dang dé
cuoi khong. “Khong phai sy phé phan cia co 1a vo <&, -
Swartz noi, - “chi 1a t6i cam thay thu vi khi phat hién ra co
la nguwoi ing ho tich cuc cho chién lwoc cong bing xa hoi
cta chung ta”.

Déi vai Swartz, cude ddu khiu trong phong hop hoi ddng
quan tri nay la mdc khéi dau cho mot bude dot pha Ién. Hau

132



QUY LUAT 5: HAY LA MOT CONG DAN GUONG MAU

hét nhan vién Timberland tir lau da tiép nhin tim nhin ca
cong ty 1a bién thé gici thanh mot noi tot dep hon. Cac vi
giam ddc trong cong ty dng - “nhitng nha tw ban nhiét huyét”,
theo cach ma Swartz goi ho - ciing cam két didu do. Ong néi:
“Toi da lam viée vét va dé thiy cai ngay ma mot giam dée doc
lap bén ngoai phai kéu thét 1én vi khong du biang chimng vé
cac chuong trinh cong bang xa hoi cda chung ta”.

Jeffrey Swartz 1a mot nguoi ¢d xiy cho tinh thin cong
dan cda doanh nghiép. Ong ludn ¢6 ging dé bién trach
nhiém vé xa hoi va moi trudng thanh mot ban sic cdia cong
ty, va hon thé ntta, 1a mot trong nhing yéu té quan trong
nhait cia danh tiéng doanh nghiép. Su tin tam trong cic
hoat dong xa hoi cia Timberland khong chi khuyén khich
nhan vién, ma con nhan duwoc nhiéu loi khen tr khach
hang, nha ban 1é va ca gi¢i dau tw. Swartz ndi ring dng con
dua trach nhiém xa hoi vao cac cudc hop va hoi thao qua
dién thoai véi nhitng nha phan tich chitng khoan, déng thoi
tim kiém su Ging ho tr cac quy twong hd bing cach tap trung
vao van dé xa hoi va moi trudong.

Hinh anh “cong dan guong miu” cia Timberland md& ra
cho cong ty canh ctra dén véi mot nganh kinh doanh khac.
Cach day khong lau, trong mot sy kién dién ra tai Nha
Tring, Swartz gip Robert Nardelli - chu tich kiém giam ddc
diéu hanh cia Home Depot. Khi néi vé cam két ciia cong ty
trude cac van dé xa hoi, mai truong va nhiéu van dé kinh
doanh khac, Swartz t ra rit thodi méi, tu tin. Ong tan dung
moi co hoi @ khai thac kinh doanh. Ong tw héi: “Liéu Home
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Depot c6 thé quan tim dén viéc tich trit dong san phim giay
6ng PRO cta Timberland khong?”. Va gin nhu ngay sau do,
Nardelli dd cho cac nha quan ly bo phan kinh doanh clia
Home Depot tiép xuic véi Timberland.

Chuong trinh trach nhiém xa hoi cia Timberland bao
gdm ca viéc giam sat diéu kién lao dong & cac nha may nudc
ngodi clia cac nha thau, cai thién hiéu suit s dung ning
luong tai cac co s& hoat ddng cia minh, han ché sy lang phi
da nguyén liéu, cling nhu tiét kiém cac loai hoa chat thuoc
da. Nhung doc dao nhat van 1a cong tic tinh nguyén cta cac
nhan vién cong ty. Chuong trinh nay ra doi tr nim 1989,
khi cong ty tré thanh nha tai tro chinh cda mot t3 chie dich
vu thanh nién c6 tén 1a City Year. Swartz dua cam hitng nay
vao cong ty va lap phong Cong tic Xa hoi tai Timberland
vao nim 1992. Ké tr lic nay, tit cA nhan vién cla
Timberland s& c6 16 gio nghi phép in lvong méi nam dé
lam cong tac tinh nguyén.

Y twdng tao co hoi cho nhan vién phuc vu cong déng
nhung khong go ép ho vé nhitng cong viéc cin lam, ma dé
ho “tir kham pha ra long tét bén trong con ngudi minh”, 1a
cach dit van dé thong minh cta Swartz. 16 gic duwoc ndi rong
dan thanh 40 gi®, va Timberland bit diu cho nhan vién nghi
phép hudng lwong sau thang néu ho lam viéc véi cac 6 chirc
phi loi nhuan, chang han nhu trai md céi & Peru hay mot
ngin hang cung cip thuc phim cho cong déng & New
Hampshire. Maureen Franzosa - mot nha phan tich kinh
doanh cao cip duoc nghi phép dé lam viéc giip cho moét co
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quan chong xAm pham tinh duc & New Hampshire - phat
biéu: “Duoc lam viéc cho mot cong ty liém chinh va nhan
dao that cé ¥ nghia. Chung t3i biét 1a khong thé ctu ca thé
gi¢i, nhung wdc mudn duwoc lam didu gi d6 c6 ich cho con
ngudi trén khip thé gidi da téa khip Timberland”.

Tinh than cong dan la hoat dong vin dang tién trién déu
din & Timberland. Tuy doi lic moi nguoi trong cong ty vin
bt ddng quan diém va tranh luan v& viéc thuc hién trach
nhiém d6, nhung néu ban khong tin traich nhiém xa hai la
mot phan clia doanh nghiép, thi ban khong that sy thuodc vé
Timberland.

Nhung Swartz khong hé thoa man véi hiéu suat hoat
dong tdng thé cia Timberland. Ong xem d6 la mot that bai
ca nhan khi nhan vién khong tu giac tham gia vao cic
chuong trinh tinh nguyén. Cong ty khong hai long vé viéc
qué it nhan vién st dung hét 40 gi¢> phuc vu cong déng an
luvong, cling nhu viéc cong tac tinh nguyén chuwa anh hudng
manh tdi cidc nha quan Iy cao cAp va nhan vién nudc ngoai.
Swartz tuyén bé: “Toi mudn trach nhiém xa hoi tré thanh
hién than cia doanh nghiép, 1a mot phan cau tric ADN clia
doanh nghiép”.

TRAI TIM VA TAM HON

Trong thap nién vira qua, tinh thin cong dan trong
doanh nghiép da that sy c6 y nghia hon vai dong ch ghi
trong ban tuyén bé vé cac gid tri clla mot cong ty. Gior day,
diéu do da tré thanh mot trong nhing yéu t6 chu dao lam
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nén danh tiéng. Do khong con la mot lya chon, ma da la
moét phan cda cai gia phai trd dé kinh doanh trong thién
nién ky mdi.

Cac cong ty ngay nay duoc danh gia theo cach ho déi xi
véi moi truong, theo mire d6 quan tam cia ho téi cac cong
ddng noi ho diat nha may va vin phong, cing nhu theo tinh
chit cong tac tr thién clia ho. Ho cin thé hién ring ho 6 trai
tim va tam hoén, dic biét 1a khi cong chung d3a mat niém tin
vao cac doanh nghiép M.

Do 1a ly do tai sao Weyerhaeuser cho dang cac quang céo
lén chiém tron ca trang bao ndi ring ho trong 100 triéu cay
giong méi nim nhu mot phan cda “trach nhiém dic biét
trong viéc quan ly tii nguyén ring quy gia”; tai sao Toyota
quang cio loai xe tiét kiém nhién liéu va hd tro cac chuong
trinh xda mu ch; tai sao ngin hang HSBC Holdings khuyén
khich nhan vién tr& thanh nhing ngudi quan tim dén moi
treong bing cach danh hai tudn d& lin theo vét bao dém &
Brazil hay quan sit cad heo & New Zealand.

Néu ban vin nghi nhitng hoat dong nhu vay khong c6
nghia gi nhiéu thi hay doc nhing con s6 théng ké sau. Hon
3/4 s6 nguoi tra loi cude khao sat nim 2002 cta hing quan
hé cong chung Cone ndi ring loi cam két ctia cong ty ddi voi
cac van dé xa hoi anh hudng manh dén quyét dinh cda ho
khi Iya chon noi lam viéc, hay san phdm va dich vu ma ho
sé gidi thiéu cho nhitng nguoi khac. Khoang 2/3 ndi rang
trach nhiém xa hoi con anh hudng dn ma ¢d phiéu ma ho
s&¢ mua. Trén thuc té, naim 2002, ngay ca khi mot s6 quy
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twong hd dot ngot bi rit gidy phép thi cac quy thuc hién tdt
trach nhiém xa hoi vin thu hut duoc nhiéu von.

PAY MANH DANH TIENG
NHAN SU KIEN 11 THANG 9

Gidi doanh nghiép My ré rang da cai thién danh tiéng cua
minh théng qua nhiéu hoat dong hé tro da dang sau vu
khung bé ngay |1 thang 9 nam 2001. Cuéc khao sat cla
Harris Interactive cho thay ngudi dan rat an tuong trudc
su hudng Ung nhiét thanh cla giséi doanh nghiép. Dang
tiéc la sy sup d6 cta Enron, mau thuin quyén loi & Wall
Street va mot s6 vu bé béi doanh nghiép khac néi got
theo sau da bao mon nhing anh hudng tich cuc cia né
luc ctu ho ngay |1 thang 9.

* Ty lé nguoi an tuong trudc su hudng Uing cla gisi doanh
nghiép déi vaoi su kién |1 thang 9:
Rat an tuong: 46%
An tuong vira phai: 42%
Khéng dn tugng lam/ching 4n tugng chat nao: 12%

* Ty lé nguoi ngac nhién trudc su hudng Ung cla gidi
doanh nghiép d6i véi su kién || thang 9:
Rat ngac nhién: 18%
Ngac nhién vua phai: 40%
Khéng ngac nhién lam/ching ngac nhién: 42%
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Dao ditc doanh nghiép ngay nay thé hién dudi nhidu cai
tén: trach nhiém xa hoi, quan Iy moéi truong, phat trién bén
vitng... Tuy nhién, tinh thin cong dan trong doanh nghiép
van la chiéc 6 bao trum nhitng nén tang do.

Chic chin la vin con nhiéu v kién tranh cii vé thit hang
cac trach nhiém chinh cla mot cong ty. Mot cude tham do y
kién cong chuing ctia Harris Interactive cho thiay moi nguoi
khong nhat tri vé viéc tinh thin cong dian trong doanh
nghiép nén dat dén mitc do nao. Hon 1/2 tin ring trach
nhiém cong ty chi nén gidi han trong nhan vién, khach hang,
cong déng dia phuong va cic ¢ dong. Tuy nhién, khoang
45% s6 ngudi duoc hoi cAm thay cong ty phai hudng dén cic
van dé xa hoi toan cau.

Chi 1% noi ring trach nhiém cong ty chi don gian 1a lam
ra loi nhuin cho ¢8 d6ng. Phin thiéu s nay ding vé phia
nha kinh té hoc Milton Friedman sau tuyén bé ndi tiéng cta
ong rang khai niém trach nhiém xa hoi chung quy chi la “mot
hoc thuyét ¢6 tinh chat lat d8” trong mot xa hoi tw do. Ong
cho ring: “Cé mot va chi moét trach nhiém xa hoi cia doanh
nghiép - do la st dung ngudn e cia minh va tham gia vao
cic hoat dong duoc thiét ké dé ting loi nhuan, mién la né
khong vi pham luat choi”.

Nhung ngay nay cach nghi d6 da khong con du stic thuyét
phuc & bat ky cong ty ndo quan tim dén viéc nuéi dudng mot
danh tiéng tich cuc. Cac cong ty da qudc gia khong thé gisi
han pham vi dao diic cia ho trong noi bo, khi cac luc lwong
chéng toan cau héa thuong xuyén budc toi ho cu x vo trach
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nhiém - tr viéc pha hily moi truong sdng dén viéc khai thac
sttc lao dong ré mat tai cic nude dang phat trién. Ngay cang
nhiéu t3 chirc xa hoi 1én tiéng phan déi viéc lam ctia cac cong
ty, tit thuc phdm bién ddi gen dén hoat dong khai thac ¢ tai
nhing khu rimg dang ngay cang bi thu hep. Tham chi ho con
gy ap luc 1én cac cong ty véi yéu cau cai cach doanh nghiép.
Mot lien minh tn gido thim chi con muon tén Chua dé dua
lén quang cdo: ngudi ta bat dau tr cau hoi “Chua Jesus s& lai
xe gi!” d& doi cac nha san xudt lam ra nhiing chiéc xe tiét kiém
nhién liéu hon va it gay 6 nhiém hon.

Diéu d6 khong co nghia la cac cong ty phai bién cong tac
xa hoi thanh ndi am anh, nhu hing kem Ben & Jerry's
Homemade va Body Shop International & thap nién 80, nhung
viéc nay phai trd thanh cét 16i clia doanh nghiép va ban lanh
dao phai thuong xuyén truyén dat tinh thian nay cho tat ca cac
thanh phan lién quan clia cong ty. Diéu quan trong [ ban dam
bao dé trach nhiém cong dan trong doanh nghiép ludon manh
me, 10 rang, ngay ca khi loi nhuan ctia ban dang ching lai.

Ngay nay, cic truong kinh doanh ciing dang danh nhiéu
thoi gian hon cho nhitng chuong trinh phat trién v& tinh
thian cong dan trong doanh nghiép va cac du an mdi vé trach
nhiém xa hoi. Cong ty O t6 Ford con quyén gop 3 triéu do-
la cho Truong Quan Iy Kellogg ctia Dai hoc Northwestern dé
thanh lap Trung tAm Tinh thin Coéng dan Toan ciu. Tham
chi, mot website da duoc lap ra nham cung cip cho cac giso
st nhiing tinh hudng gia dinh dé nghién ciu vé cac vin dé
mai truong va xa hoi cho cac khoa dao tao MBA cia ho.
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KHAI THAC LINH VUC QUEN THUOQC

Avon Products, IBM, Johnson & Johnson, va Levi
Strauss la nhitng cong ty dic biét thanh cong trong cac chién
lwoc phét trién tinh thin cong dan. Moi cong ty déu o
“manh dat” cda riéeng minh - noi ho duoc biét dén nhuw
nguoi cé dong gop to lon va thuong xuyén nhat vi loi ich
cong ddng.

LINH VUC PHO BIEN

Nhiéu céng ty da tham do y kién nhan vién, c6 déng,
khach hang, déi khi la ca ba d6i tugng nay, dé xac dinh
nhimg yéu t6 gay tiéng vang I6n nhat déi véi cac thanh
phan lién quan. Tuy nhién, cac coéng ty can lap lai cudc
khao sat nay thuong xuyén vi tht hang uu tién lién tuc
thay d6i theo cac su kién thoi su (chi cé nghién ctu y
khoa la luén dugc liét ké trong nhém uu tién hang dau).

Dudi day la két qua tir cac cudc khao sat cua hang Cone
thé hién nhung linh vuc phé bién nhit trong nhing nam
gan day.

THANG 3 NAM 2001
|. Téi pham
2. Nghién ctu y khoa
3. Nan ngheo doi
4. Lam dung rugu va ma tuy
5. Méi truong
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THANG 10 NAM 2001
I. Chién lugc quéc gia (sau su kién 11-9-2001)
2. Nghién ctu y khoa
3. Gido duc
4. H6 tro quan doi
5. Tinh trang vo6 gia cu

THANG 7 NAM 2002
|. Gido duc
2. Nghién ctu y khoa
3. Nan ngheo doi
4. M6i truong
5. Hoc béng dai hoc

Viéc s& httu va tap trung khai thac mot linh vire chu yéu
la cach t6t nhit d& doanh nghiép phat trién danh tiéng ving
manh vé trach nhiém xa hoi.

Khi phu nt nghi dén ung thu v, cai tén Avon sé nhanh
chong xuit hién trong tam tri ho, mic du nhiéu cong ty khac,
ké ca hing my phdm Revlon, lién tuc ting ngan quy danh cho
cac nghién ctu chéng lai cin bénh nay. Soi day lién he da
hinh thanh tir kha lau, nhung déi véi giam ddc tai chinh clia
Avon la Robert Corti thi n6 luén duoc bén chiit thém. Sau
khi 6ng doc mot bai dién vin & Truong Holy Cross tai
Worcester, Massachusetts, noi con trai 6ng dang theo hoc,
mot bac si budce téi cam on 6ng vi Avon da tai tro cho viée
nghién cttu ung thu vu.
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Trach nhiém xa hoi khong phai la diéu méi mé &
Avon, chi chién luoc la thay ddi theo ting giai doan. Ngay
tt khi mdi ra doi nam 1886, David McConnell - nguoi
sang lap Cong ty Nudce hoa California, tién than cia Avon
- da dua vao diéu lé¢ nhitng nguyén tic ma dén nay van duoc
cong ty tuan thi. Do 1a “thuc hién day di nghia vu vé tinh
thin cong dan trong doanh nghiép bing cach déng gop cho
st phdn vinh clia xa hoi va gin gitt moéi truong noi cong ty
hoat dong”.

Kinh doanh my phim & 143 nudéc nén Avon cin xac
dinh cho minh mot linh virc xa hoi ¢6 thm anh hudng toan
cau. Diéu do dic biét quan trong doi vdi cic cong ty da qudc
gia. Chu tich kiém giam déc diéu hanh clia Avon - Andrea
Jung - 3 mat nguoi ba than yéu vi bénh ung thu vi. C6 néi:
“Moi viéc trd nén dé dang khi ban c6 mot trong tim nhu thé.
Cac cd dong va tit cd moi nhan vién ban hang clia chiing toi
trén khip thé giéi biét chung t6i dang c6 dat duoc diéu gi.
Déi véi ho, dong co nay rat dang tir hao”.

Chién dich chéng ung thu vii cia Avon bit dau & Anh
cach day hon mot thap nién, sau khi cong ty nay thim do vé
nhtng diéu ma cic n® nhan vién ban hang va nguoi tiéu
dung cho la quan trong nhat ddi véi ca nhan ho. Ti mot
chiéc ruy-bing mau hdng nhat va vai san phim mau héng
khac, chién dich d@ m& rong ra thanh nhtng cudc di bo gay
quy va thém nhiéu vin dé lién quan t&i phu n. Cac nhan
viéen kinh doanh phat cho khach hang nhitng cuén sach
mong 3 hudng dan ho cach tur kim tra ngue. Avon ciing 3
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chitc cic nhom tur van truc tuyén ngay trén website clia cong
ty dé hé tro cho nhitng phu n& méc ung thuw vu.

Chién dich cia Avon da thu vé hon 250 triéu do-la va
toan bo s6 tién nay duoc danh dé tai tro cho viée nghién ciu
y khoa, mua mdy chup nhi anh, trang trai chi phi di lai cting
nhu chim soc con nho cho nhing bénh nhan thu nhép thap
dang diéu tri cin bénh nay.

Tap trung vao mot linh vuc khong co nghia la quay lung
véi nhing linh vue khac. Tuy chién dich chéng ung thw v co
quy mé toan ciu, nhung Avon van khuyén khich cac thi
truong dia phuong quan tim dén nhitng van dé cta ho. Vi du,
& chau A, viée chim soc ngudi gia duoc chu § nhidu hon, trong
khi bo phan dong tai chau Au lai phai danh nhidu ngan sach
xa hoi cho viéc tai ché rac thai. Ngoai ra, Avon con quyén gép
vat dung, quan 4o thoi trang va tién bac cho Dress for Success
- mot 8 chtic toan ciu cung cp phuc trang phong van va huin
luyén nghé nghiép cho nhitng phu nt ¢ thu nhap thap.

Avon tin ring danh tiéng vitng manh, bao gdm ca chién
dich chéng ung thu vi, s& gitp ho tiép can ddi twong ngudi
tieu dung mdi 1a thanh thiéu nién. Ho hy vong cac bac cha
me sé sdn sang dé cho con gii mua san phidm Avon mot khi
ho biét Avon 1a cong ty co trach nhiém vdi cong dong. Jung
noi: “Chung t6i néi va chung t6i lam nhng gi minh ndi.
Moi nguoi déu nhan thay diéu do”.
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CANH GIAC VOI CAC NHA
HOAT DONG XA HOI

Trén thé gi¢i nay co nhiéu viéc cAn dén cac nha hoat
dong xa hoi. Khong ¢6 ho thi quyén cong dan, méi truong
va nhiéu gia tri khac nia sé bi laing quén hay chi duoc chim
séc qua loa. Nhung ban ciing ding quén ring hau hét cac
nha hoat dong xa hoi la ké thu cia doanh nghiép. Ban nén
d6i pho mot cach kién quyét, néu ban khong mudn thiy cong
ty minh bi tdy chay, hosic it nhit thi cling mang tiéng xau. Chi
can so say roi vao tinh thé d6 thi hau nhu chic chin 1a ban
sé thua cudc.

Chién luoc khon ngoan nhat 1a tré thanh doanh nghiép
di tien phong trong truong hop xay ra van dé gay tranh cii,
nhu viéc Avon chiam dut sit dung dong vat cho cac cudc thi
nghiém my phidm ctia ho vao nam 1989, hay nam 1991 Levi
Strauss tré thanh cong ty da qudc gia dau tién dua ra ban quy
dinh dao durc toan dién cho cac nha san xuit cia ho & nudc
ngoai. Ngay nay, ca hai cong ty nay déu da thiét lap duoc mai
quan hé t6t véi cac t6 chite hoat dong xa hoi.

Nhung ban khong thé ghi diém cho cong ty minh, néu
cong chiing chi xem ban 1 mét cong dan guong mau bat dic
di bi budc phai cw xt hao hiép. Home Depot da thim thia
bai hoc d6, du ho tirng duwgc nhin nhan la doanh nghiép tich
cuc trong cac hoat dong xa hoi. Trude day, ho da tap hop
nhtng thanh nién bd hoc, léu 1éng trong viing va cing ho
cai tao cac cin nha bi bd trong thanh nha & cho ngudi ¢6 thu
nhap thap. Ho cting tai tro cho cude trién 1am tring bay ban
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géc cta Tuyén ngon Doc lap. Va ho luon c6 mit & hién
treong ngay sau khi xay ra cac tham hoa dé giup nguoi dan
stta chta nha cta.

Nhung cong ty nay da bi 6 danh khi tr& thanh muc tiéu
phan déi trong sudt thap nién 90 vi da ban cac san phim lam
tr g6 lau nam khai thac tr nhing khu ring nguyén sinh
dang cAn duoc bao tdn. Cac nha hoat dong xa hoi chat van
gay git cac thanh vién ban diéu hanh tai cuoc hop thuong
nién. Ho con t6 chitc nhidu man biéu dién nguy hiém ngay
tai cac cta hang Home Depot dé van dong s ing ho cta
cong chung. Vao ngay 1& Thanh Patrick nim 1999, cac nha
bao vé moi trudong, sau khi ldy duoc ma truy cap hé thong
lién lac, d3a doc oang oang trén loa phat thanh: “Khach hang
cht . O ctra s6 bay, quy vi sé thdy hai cay g6 gu lén dén
ring Amazon”.

Vi uy tin clia cong ty, Home Depot phai cam két ngung
ban cac san phidm c6 thanh phin g6 14y tir nhing ving rimg
dang kéu ciru. Qua la sé dé chiu hon nhiéu néu ho lam viéc
v&i cac nhom bao vé ring trude khi phai hing day tai nhing
cau noi kho nghe nay. Cho dén tan bay gio, cic website vin
con kéu goi “ngin chin Home Depot ddnh cip tai nguyén
rirng cla ching ta”.

HANH PONG PANG GIA HON TIEN BAC

Néu that sy mudn nang cao danh tiéng vé tinh than cong
dan trong doanh nghiép, ban ding nén ¥ vao tii tién. Moi
ngudi sé dn twong hon nhiéu khi ban cung cip san phim va
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dich vu bing thanh ¥ cda minh. Diéu d6 ciing gidng nhw
ching ta so sanh mot mon qua tr lam liy véi tAm ngin
phiéu: mot bén doi hdi tim long, sy quan tim va stic luc clia
ban than, con bén kia chi la vi tién day com.

Con nh¢ sau vu tin cong Trung tim Thuong mai Thé
gi¢i & Manhattan ngay 11 thang 9 nim 2001, McDonald’s da
phat mién phi banh mi va thit ga dé giup doi citu ho dang
lam viéc sudt ngay dém. Nho hanh dong nay ma
McDonald’s, chit khong phai bat cit cong ty nao quyén gop
tién, tao duoc danh tiéng vé sy nhiét tinh. Nguoi dan danh
gia nghia ct d6 cao dep va nhan dao hon trong bdi canh
khing hoang lic nay. Hon thé ntta, viéc lam cia Mc
Donald’s con duoc dua lén truyén hinh, nho d6 cong ty
ching cAn mit cong quang ba vé long t6t cdia minh.

IBM - mot trong nhing cong ty ludn chi trich viéc bo
tién dé lam tr thién - da dung chinh cong nghé clia minh dé
giip giai quyét cac van dé xa hoi. Ho cho ring lam nhu vay
s& hiéu qua hon la chi dua tién réi quay di. IBM quyét dinh
tap trung chu yéu vao linh vuc gido duc dya trén nhing ¥
kién phan héi tr phia nhan vién, ¢4 déng va cac nha lanh
dao trong cong dong. Nam 1995, ho gidi thiéu chuong trinh
Reinventing Education dé gitip sinh vién nang cao trinh do.
Chu tich Quy tai tro IBM kiém pho chu tich phu trach
chuong trinh quan hé cong déng clia cong ty - Stanley Litow
- noi: “Ban than tién bac khong thé giai quyét vin dé gi ca”.
Voén la pho hiéu trudng danh dy kiém gidam d6c hanh chinh
ctia Uy ban Giao duc Thanh phé New York nén 6ng hidu it
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16 kho khin cda truong hoc va ca nhitng van dé lién quan
dén tién bac tai day.

Dén nay, IBM da ddu tr t6ng cong khoang 70 triéu do-
la cho cic sang kién thuoc linh vire gido duc. Trong cac du
an I6n clia IBM phai k& dén mot trai he khuyén khich nt
sinh quan tim dén todn hoc va khoa hoc, cong nghé nhan
biét giong noi dé giup tré tap doc, hé thdng truc tuyén thuc
hién cic cudc hoi thao gitta phu huynh va gido vién, chuong
trinh dao tao it xa danh cho hoc sinh trung hoc...

Vay né luc do da duoc dén dap nhu thé nao? That kho
danh gia con s6 loi nhuan tir cic hanh dong nhan dao nhw
thé nay. Véi hon 20 bing sing ché thudc cac linh vuc nhw
thu vién ky thuat s6 va cong nghé nhan biét giong néi, IBM
khéng dinh ring cac hoat dong vi phuc loi xa hoi cia ho, ma
cu thé la trong linh vue gido duc, da gitp ho tao ra san phim
va dich vu méi, va tt d6 ¢6 thém ngudn loi nhuan mai.
Thong qua cac dy an d6, ki niing va tinh than lam viéc cua
nhtng nhan vién quan ly du an hay twr vAn cong nghé &
truomg hoc ciing duoc cai thién dang ké.

Tuy nhién, nhing phin thuéng v6 hinh nay con mang
¥ nghia lau dai. IBM da duoc chinh pht va cac t6 chitc nhan
dao ton vinh, va trong nhiéu cudc khao sat cac giao vién va
hoc sinh, ho thuong xuyén duoc néu tén nhue mot doanh
nghiép hé tro gido duc hang dau clia nuéc My. Cong ty ky
vong su cong nhan do sé la “diém cong” cho danh tiéng, tao
anh hudng tich cire dén cac quan chitc dia phuong va thu hut
thém nhiéu nha dau tw va ca khach hang mdi.
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“CONG DAN CHINH” CUA
DOANH NGHIEP

Hién nay vin con kha nhiéu giam déc diéu hanh giao phé
toan bd hoat dong nhan dao cia doanh nghiép minh cho mot
giam ddc phu trach quy tai tro va chi d& mét dén khi ho c6
mot dong co yéu thich nao d¢. Tuy nhién, giam doc diéu
hanh phai nhan vai tro la “cong dan chinh” trong doanh
nghiép, néu ho y thic dugc ring traich nhiém xa hoi phai
thAm nhuin moéi truong vin héa doanh nghiép va trd thanh
mot trong nhtng thanh phin cht yéu tao nén danh tiéng
cong ty. Do la vai tro cta cic nha lanh dao nhu Andrea Jung
& Avon, Louis Gerstner & IBM, va Jeffrey Swartz &
Timberland. Jung tham gia vao cic cudc di bo hé tro chién
dich chéng ung thu v, cit bing khanh thanh bénh vién & cac
nude dang phat trién, ddng thoi 1a chi tich Cong déng Trach
nhiém Xa hoi ctia Avon. Trong khi d6, Gerstner - giam ddc
diéu hanh cia IBM - ding ra td chic cac hoi nghi thuong
dinh vé gido duc quéc gia tai tru s& Armonk, New York, cta
cong ty. Con Swartz hién thic hoa trach nhiém cia minh
bing cach din miy cau con trai nhé dén thim nhing khu nha
& danh cho cic cyu binh neo don, khong noi nuong tira.

Chu tich Robert Haas ctia Levi Strauss da thé hién phong
cach lanh dao diing cam ngay tt nam 1982, khi virus HIV bi
dn dang hoanh hanh d& doi trong cong ddng nguoi ddng
tinh & thanh phd San Francisco qué huong 6ng. Cho dén lic
d6, moi ngudi van con biét rit it vé cin bénh nay. Cong ty
t& chirc phat cac to roi canh bao vé AIDS, nhung nhan vién
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lai lo so bi béu x4u va khong thé thang tién duoc néu ho cong
khai dinh liu d&én AIDS (!). Thé 1a Haas cung véi cac nha diéu
hanh khac quyét dinh tir lam viéc nay. Ho truc tiép di phat to
roi cho nhan vién. Quy tai trg cia cong ty cling tré thanh don
vi tién phong trong cudc chién chdng bénh AIDS. Dén nay,
quy nay da quyén gop duoc hon 25 triéu do-la. Haas noi: “Tan
tam lam tot viée nay nghia 1a dam dén nhan rdi ro”.

Ding & vi tri nay, giam ddc didu hanh nén tranh dé bi
phan tAm va chi tip trung vao cong viéc tr thién minh yéu
thich, ciing nhw khong duoc loi dung cong tic nhan dao cho
muc dich riéng tw. Va tit nhién giam déc diéu hanh khong
nén nghi d&én viéc lam cong tac nhan dao dé duoc dén dap.
Ban hay nhin Citigroup tai thoi diém cac vu bé béi vé mau
thuin quyén loi ca cidc nha phan tich tai chinh & Wall Street
dang s6i suc. Nhitng la thu dién t rai day mit bao ndi ring
Jack Grubman - nguyén la nha phan tich ching khoan vién
thong hang diu cta phong chitng khoan Salomon Smith
Barney thuoc Citigroup - dad nang gia cho ¢é phiéu cda
AT&T dé déi lay viec giam déc diéu hanh Citigroup la Sandy
Weill giip d& cho hai dita con sinh déi ciia 6ng vao truong
mau gido uy tin cia New York. Hoa ra dong co lai la vi hai
dira tré sinh doi! Va nhom cong tac nhan dao cua Citigroup
d3a hao phong hita quyén gop 1 triéu doda cho truong miu
gido dit tai s6 92 Puong Y nay. Ca truong miu gido lan
Citigroup déu mot muc pha nhan tin nay, nhung cau chuyén
chic chin da khién nguoi ta nghi ring thién y cta Citigroup
c6 thé 1a nhim déi 14y chut loi 16c ca nhan.
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KET HOP TU THIEN VOI THUONG MAI

Mot s6 cong ty lam cai ma ho goi la “nhan dao mang tinh
chién luoc”, tire 1a lien két nghia ¢t cia ho véi muc dich clia
doanh nghiép. Ho tin ring didu nay sé lam yén long cac ¢
dong - nhing ngudi quan tim dén s8 tién cd tirc trude mit
hon nhang loi ich xa hoi lau dai.

Vi duy, cac cong ty bao hiém State Farm thuong dong gop
cho cac sang kién nhim nang cao tinh an toan cho cong
ching, nhu kiém tra mién phi ghé ngdi an toan clia tré em
va danh 120.000 d&-a cho cac cudc nghién citu an toan, hay
nang cip moét giao 16 dic biét nguy hiém. Viéc tai nan xe hoi
va rui ro gay thuong vong nghiém trong it xay ra hon chic
chian la mdi quan tAm cda ca cong chung lan doanh thu clia
State Farm.

Dé ddy manh hiéu qua kinh doanh trang phuc va giay
dép phu ntt, Timberland da két hop vdi cac cra hang bach
hoa khac nhu Macy’s va Dillard’s trong chién dich quyén gép
10.000 do-a cho Share Our Strength - moét 6 chirc chéng
ngheo d6i & My. Cac nhan vién clia Macy’s va Timberland
cting thuc hién “Ngay phuc vu cong ddng” tai mot trung tAm
& New York danh cho cac c6 gai vi thanh nién mang thai.

Con Johnson & Johnson la mot don vi hé tro tich cuc
cho cic y ta, diéu duong - nhing ngudi dong vai trd quan
trong trong thanh cong kinh doanh cta cong ty. J&J hop
tac v&i Truong Wharton ctia Dai hoc Pennsylvania dé 6
chitc cac khéa huin luyén kéo dai ba tuin danh cho cicy
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t4, chua ké ho con lap ra mot website va phat dong chién
dich quang ba dé thu hut nhiéu nguoi dén vdi nghé y ta,
diéu duéng hon.

Tat nhién 16i tw duy nhu vay khong co gi sai, chi cot sao
long vi tha van la dong Iwc manh mé nhat. Tuy nhién, mot
cach thic phéd bién khac - tiép thi lien quan dén dong co
nhan dao - lai c¢6 vé kém hiéu qua hon trong viéc ting cuong
danh tiéng. Theo phuong phap nay, cic cong ty quyén goép
tit ca hoic chi trich mot phin doanh thu tir sain phim cta
minh cho mot t& chite xa hoi. Mot mit, viée nay khong mang
tinh nhan dao thuin tiy bdi sy gin két qua chit ché vdi
thuwong mai. Mit khac, theo thoi gian, phuwong phap nay da
bi lam dung thai qua. Nam 1983, day con la mot khai niém
moéi mé khi American Express quyén gép mot xu cho méi
giao dich bing thé tin dung va 1 do-la cho méi thé mai dé gay
quy phuc ché buc tuong N than Ty do. Trong thoi gian nay,
luong giao dich da ting 30%, trong khi s6 thé mdi duge cip
tang 15%.

Ké tir d6, hang traim cong ty da pha tron muc tiéu tiép thi
véi cong tac tir thién. Chi c6 diéu néu ban mudn lien két
doanh thu san phim véi viéc quyén gop tir thién, thi ding
nén qua ha tién. Hay cho di phan lén doanh thu ma ban
kiém duoc. Newman's Own - cong ty thuc phim clia dién
vién Paul Newman - da thtra nhan ring danh tiéng xuit sic
ma minh c6 dugec hom nay la nho d3 quyén gép toan bo loi
nhuin sau thué cho gidgo duc va tr thién véi téng cong hon

125 trieu do-la.
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DANH GIA KET QUA

Du ¢6 ¥ nghia quan trong d6i v&i danh tiéng nhu vay,
nhung tinh thin cong dan do vin chua nhan duwoc sy don
tiép ndng nhiét tr phia cic ¢d dong budng binh va nhing
nhan vién hoai nghi. M6t sé thanh phan lién quan cta cong
ty ban s& khong bao gidr chiu tir bd quan niém rang chi ¢6 loi
nhuin va gia ¢ phiéu la dang quan tam. Thé nhung ban vin
c6 thé thay ddi suy nghi d6, néu ban ching minh duoc mdi
lien hé gitta trach nhiém xa hoi va cac muc tiéu tai chinh. Cac
nha quan Iy kinh nghiém thuong cung cip thong tin mot
cach cong khai, chi tiét vé cac chwong trinh nhan dao cua ho,
cling nhu vé nhing loi ich ma né mang lai cho doanh
nghiép. Viéc lam don gian do da co tic dong kép: vira ting
thém sy tin nhiém clia ¢ dong va nhan vién vao cac hoat
dong thé hién tinh thin cong dan trong doanh nghiép, vira
giip doanh nghiép cling ¢ danh tiéng ctia minh.

Cong ty duoc phdm Merck da dé xuit nhidu bién phéap
nhim cai tién phuong phap giang day khoa hoc, sau khi duoc
st chap thuan cua Tap doan Nghién citu Chinh sach Giao
duc & Dai hoc Pennsylvania. Tap doan nay nhan thay chuong
trinh ctia Merck da ting cuong dang ké cic kj ning va kién
thitc khoa hoc clia giang vién & bon khu vire truong cong tai
New Jersey va Pennsylvania. Tham chi, cong ty con khién cho
linh vuce khoa hoc von kho khan trd nén co sic hap din véi
ntt gidi va cac sinh vién trude day von khong hiing thu véi
viéc hoc cic mon nay.

Litow ctia IBM da noi: “Chuing t6i luén coi cic méi quan
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hé cong ddng cdia minh la mot bo phan khong thé tich roi
trong cac chién luoc kinh doanh”. Mot cudc nghién ciru kéo
dai ba nim do mot t6 chie doc lap c6 tén la Trung tam vi
Tré em va Cong nghé tién hanh da cung cap bing ching vé
két qua hoc tap cta sinh vién, chat luong giang day, va cong
tic quan ly truong hoc & nhitng khu vuc nay - vén 1la mot
phan trong chuong trinh cai tién gido duc do cong ty tai tro.

Khong chi ky séc 1di thoi, ma mot sd cong ty con theo
d6i sat sao xem nhitng dong tién clla minh dang di dau.
Chang han, tai Avon, cac s6 liéu vé chién dich chéng ung thu
vu duoc liet ké chi tiét trén website cia ho, ttr 201.890.000 to
buém phan phat & 21 nude, 36.000 tim nhd anh chup mién
phi & Argentina, dén 6.421.380 lan thim kham tim soat ung
thu tai 360 thanh phdé cia Mexico, va 1.300.000 phu na
duwoc hudng dan vé cach tu kiém tra ung thu & Ukraine.

MOI NGUY HIEM CUA VIEC QUANG BA
CONG TAC NHAN PAO

Cong tac nhan dao chi don thuan xuit phat o muc dich
tit thién hay con mang dong co truc loi! Nguoi dan thuong
hoai nghi vé ban chit clia cac thong diép vé trach nhiém xa
hoi va mai truong, va ho s& khong tha thit néu cong ty khong
song dung theo hinh anh t6t dep ma ho tu cong bé.

Phan tng thuong gip nhit sé la: “Huw, hdn 1a cé 4n ¥ nao
do trong viéc lam nhan dao cia cong ty nay”. Nhiéu nguoi
nghi ngod ring cong tic xa hoi chi 1a mot nd luc danh lac
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hudng dé nguoi tieu dung khoi chu ¢ t¢i moét tin tie khong
hay vira xay ra. Va cong chung ciing de ching véi ca Philip
Morris lAn Microsoft theo cach y nhw vay, khi hai cong ty nay
tich cire quang ba vé hanh dong t6t dep ctia minh.

General Electric cling vap phai mot sé y kién chi trich
kha ning né. Thoi gian dau, chién dich quang cio doanh
nghiép cia GE con kem theo nhing thong diép vé chuong
trinh cai thién hoc duong tri gia 30 trieu do-a cho sinh vién
va nhan vién tinh nguyén, phuc vu banh ngot cho ngudi gia,
vé sinh san choi va doc sach cho tré miu gido. Tuy nhién, déi
v&i nhiéu nguoi thi nhing loi hira t6t dep trong quang cao
nay chic chin chi 1a sy chuodc 16i sau cude chién kéo dai ctia
GE vé6i cac co quan luat phap vé viéc gay 6 nhiém song
Hudson, hay c6 ging khoa lap tin titc vé “cai bt tay vang” tri
gia nhiéu trieu do-la khi cpu giam déc diéu hanh John F.
Welch, Jr. vé huu. Mot nhom ting ho nguoi lao dong c6 tén
“Vigc lam va sy cong bang” cho ring chinh vi vy ma GE
budc phai ting thém cac chi phi cham soc sic khoe cho
nguoi lao dong.

Nhitng cong ty mat mit sau cic vu bé boéi nhu MCI va
Tyco International khong cin ling phi thoi gian hay tién bac
dé quang ba cac hoat dong nhan dao, bdi lic nay cong chung
chéng buén nghe didu d6. Nhung véi da sé doanh nghiép,
qua la cong chung rat cin c6 thong tin vé thai do cua ho trudc
nhtng trach nhiém moi truomg va xa hoi. Day sé la co s& dé
nguoi tiéu dung suy nghi va quyét dinh c6 nén mua hang, dau
tu hoic lam viéc cho cong ty d6 hay khong. Tuy nhién, cong
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chung thuong khong biét gi nhiéu vé hoat dong nay. Trong sd
20 dac diém duoc dé cip trong moét cude khao sat vé danh
tiéng doanh nghiép do Harris Interactive thuc hién hang nim,
cau hoi “Cong ty ¢ theo dudi nhiing muc tiéu vi loi ich cong
ddng hay khong?” thuong lam nhiéu nguoi béi r6i nhat. Va
da s6 cau tra loi la: “Toi khong nghi vay”.

Do cong chuing khong nhat tri vé phuwong phap quang ba
nén that d& hiéu khi cac chuyén vién phu trach truyén thong
doanh nghiép ling ting khi cin giéi thiéu hoat dong nay. Co
dén 1/2 s6 nguoi tra loi cude khao sat ctia Harris tin ring cac
quang cio va thong cao bio chi la phu hop, nhung vin c6
40% thich mot thong diép it pho truong hon. Ho cho ring
thong tin vé cong tic nhan dao chi nén duoc nhic dén trong
ban bao cio thuong nién va website doanh nghiép ma thoi.

Sarah Marcus - mot ngudi tham gia cudc khao sat &
Wisconsin - thudc truomg hop thit hai. Co néi: “Téi mudn
cac cong ty nén khiém tdn mot chut va thoi khoe khoang vé
nhtng khoan déng gop cta ho trén cac quang cdo bao chi va
truyén hinh - thit ma t6i phai xem du mudn hay khong. Chic
ring ho hy vong t6i s& c6 nhiéu thién chi hon vé ho va s&
mua san phidm ctia ho, thé nhung 18i quang cao nay chi lam
toi buc minh va thém ac cam véi ho”.

Vay lam thé nao d& nang cao danh tiéng clla minh v&
trach nhiém xa hoi? Cau tra loi qua la khong dé dang. Merck
mai van chua tim ra cach lam cho dan chung tin vao long
nhan dao clia ho. Ho mudn thay ddi nhéan thic vé cac cong
ty duoc - tir nhing ké dau co truc loi mau lanh thanh nhitng
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ngudi tim kiém phuong phap diéu tri y khoa giau long bac
4i. Merck va nhiéu cong ty duoc khac tirng bi tin cong dén
dap vi gia duoc phdm qua cao va vi kha ning han ché trong
viéc cung cip thudce didu tri cho nhing ngudi ting thiéu, ké
ca bénh nhan cia My hay nan nhan bénh AIDS & chau Phi.

Nhung bu lai, Merck da cé nhitng cau chuyén tich cuc
dé ké, bao gdm cac khoan dong gép nhan dao hang nam lén
dén 340 trieu do-la bing ca tién mit va san phim. Vi du, t
nim 1987, cong ty dd cung cAp hon 700 triéu vién thudc
Mectizan cho nhitng ngudi c6 nguy co phat chimg bénh goi
la “mu song”™ & mot vai nude ngheo nhit thé gidi.

Merck von duoc tiéng 1a biét quan tAm dén gidi y khoa
hon la v&i nguoi tieu dung. Nhung gio day cac nha diéu
hanh clia cong ty phai thita nhan ring ho can chu y nhiéu
hon dén danh tiéng ciia Merck trong long cong chung, khi
xa hoi dang “bé chung moét sot” nganh duoc va nganh thudc
14, va xem day 1a mot tap hop cta cac cong ty tham lam va vo
dao dite. Gan day, Merck da cho ding mot bai bao vé trach
nhiém xa hoi trén website ciia minh, nhung cach l[am d6 chi
lam mot s6 it nguoi quan tam.

Doi khi cac cong ty van bi chi trich, bit k& ho ¢ quang
ba cong tic nhan dao hay khong. Mot s6 cong ty quyét dinh
ctt dé cho hanh dong cta ho tu 1én tiéng. Nhung su im ling
do6 c6 thé vira dn chita nhiéu i ro, lai vita mang tinh khoe
khoang. Procter & Gamble, Johnson & Johnson, Toyota... la

(*) Cdn beénh do giun ky sinh thuomg song & cdc dong song chdy nhanh gdy ra, vé lau
dai c6 thé dan dén mai loa.
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mot it cong ty khong tranh thd co hoi dé quang ba rong rai
hoat dong nhan dao cia ho sau vu 11 thing 9, va ho da bi
chi trich b&i c6 nhiéu nguoi cho ring ho khong that tinh giup
do. Thay vay, J&J da giri mot tw van vién trung thue dén cac
toa bao dé liet ké nhitng khoan quyén gop bing tién mit va
san phdm cta minh trong cac dot ctru tro, nhung nguoi dan
van chi xem do la mot dong thai phong thi. Cac nha dau tw
va nhan vién d3a gti lanh dao nhiéu e-mail than phién la ho
khong doc duoc hay nghe duoc bat ct didu gi vé viee J&J
dang gitip d& nhitng ngudi séng sét va doi citu tro.

Nhting s kién bi thAim nhu vu khiing bo nay lam nguoi
ta tr& nén dic biét nhay cam vé cac dong co clia cong ty khi
quang ba viéc lam t6t cta ho. Verizon Communications da
thong bao cho khach hang vé cac khoan quyén gép tir thién
va nd lyc nhim cung cap cic dich vu vién thong & khu
thuong mai Manhattan. Du chi véi hinh thite mot 14 thu chi
khong phai thong tin quang cio, nhung phuong phap nay
cling lam mot sé nguoi bi tdn thuong. Nhing ngudi nay
phan hdi lai véi Verizon ring ho thiy viéc nay that 1a tho
thién va c6 cam giac nhu cong ty dang loi dung tham hoa dé
quang ba chinh minh.

Mot s6 cong ty noéi ring ho chdp nhan thiét thoi dé
tranh mang tiéng la ich ky sau vu 11 thang 9. Vi du, Avon
c6 khong té ra vu loi trong cac quang cio tron trang bao véi
loi cAm on cic dai dién ban hang da quyén gép dugc hon 7
trieu do-la nho ban huy hiéu hinh trai tim in 14 c@ My. Cong
ty nay than trong khong dua sé dién thoai hay dia chi web-
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site vao quang cdo nay dé tranh hiéu lam la minh dang c6
ban thit gi do.

Dé 34y manh chuong trinh chéng ung thu vii va cac hoat
dong xa hai khac, Avon tap trung vao viéc tao danh tiéng trén
thi truong nhiéu hon 1a chu ¥ t6i cac bai bao. Cac nt nhan
vién tranh thud su tin nhiém cta khach hang d tro chuyén vé
cac du an nhan dao clia Avon, hoic dinh kem nhitng thong
tin vé cdc hoat dong nay vao don hang ma ho giao cho khach.

Mot s6 cong ty tin ring quang cio van c6 thé thanh cong
néu duoc thuc hién mot cach kin ddo. Ronald McDonald
House Charities gin day da trién khai cic chuwong trinh
quang cdo truyén hinh dudéi dang phim tai liéu dé chiéu trong
cac nha nuoi tré em bi ung thu do ho lap ra, & san bong chay
danh cho tré em ngheo, hay diém tam cu danh cho nhtng
gia dinh c6 tré em bénh ning & cac bénh vién dia phuong.
Miit khic, McDonald’s phat hanh bao cao vé trach nhiém xa
hoi trén website clia minh. Pho chu tich phu trach truyén
thong doanh nghiép - Walt Riker - giai thich: “Chung to6i
noi vé nhitng van dé nay, nhung khong mudn lam qua nhiéu
cai viéc quang ba chinh minh”.

Nhiting bai bdo vé hoat dong nhan dao chinh la sy quang
cao dang tin cay nhat. Vi vay, tot nhat [a ban hay lam cho cac
dir 4an ctia minh thu vi dn muc chung duwong nhién duoc
bao chi nhic dén.

D¢ cing la chién luoc ciia IBM. Cong ty da tao ra hai
quang cao khong qua s6i ndi vé hoat dong nhan dao cla
doanh nghiép, nhu mot website ciru tro tham hoa ma ho xay
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dung cho Hoi Chit thap do va chién dich quang ba thuong
hiéu kinh doanh dién tt cia minh. Nhitng diéu d6 da din dén
nhiéu cau chuyén trén bao chi lién quan téi cac dir 4an nhu ban
sao ky thuit s6 tuong Pieta thit hai ctia Michelangelo va viéc
thanh lap Bao tang Hermitage a0 dé nhtng nguoi khong c6
didu kien du lich dén Saint Petersburg, Nga, duoc chiém
ngudng nhing kiét tic nghé thuat dang trung bay tai day. IBM
c6 thé chi gitt vai tro thit yéu trong cac du an nay, nhung thit
ho c6 duoce la sy tin nhiém ma bao giéi da dem lai.
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CHyYﬁN TAI TAM NHIN
CUA DOANH NGHIEP

B Plé viét tit clia tr Beyond Petroleum (Khong chi la
dau mo). Tén clia “dai gia” trong nganh ning luong nay hoan
toan thich hop véi khiu hiéu mdéi va tim nhin mdéi cta ho.
Day la su thay déi day 4n twong déi véi mét cong ty co cac
cht viét tit ban dau la British Petroleum (Cong ty dau mod
Anh). Tam nhin clia BP - cong ty dau lon thit hai thé gisi
nay - trong thé ky 21 that sy dang chu ¥.

Nhiing gi BP muén lam la mot nén tang dao die. Ho
dang né luc dé gianh duoc vi tri 1a cong ty niang luong kiéu
moi, than thién véi moi truong, c6 cac dy an niing luong va
nhiéu sang kién bao vé mai truong.
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BP hiéu ring tim nhin la mot trong nhing yéu t3 lam
nén danh tiéng doanh nghiép. Mot cong ty biét nhin xa trong
rong sé co kha ning truyén niém tin vao twong lai va chiém
vi tri hang dau trong nganh cong nghiép ciia minh. Mic du
BP la cong ty thudéc mot nganh cong nghiép von bi 4c cam vi
nhing tic dong xau cla nd t&i mobi truong, nhung thm nhin
6 rang cla cong ty da gitp ho thanh cong va vuot qua nhiéu
dd6i tha canh tranh. Cac cong ty khac nhu Shell ciing dang c6
truyén dat mot “tAm nhin xanh”, nhung cho dén nay van
chura cong ty nao co6 thé dé cao tén tudi cia minh nhu BP véi
cau than chu “Khong chi [a dau mo”.

Tam nhin mai 1a nhu ciu cip bach khi cac nha lanh dao
xay dung lai thuong hiéu BP. Bi cuén vao lan song mua lai
vao thap nién 90, BP nhanh chong thon tinh Amoco, Atlantic
Richfield, Castrol. Va gio day, ho cAn mot thuong hiéu doanh
nghiép mdi dé hop nhit tit ca cac cong ty nay. Tinh cuc bo
thé hién qua cai tén British Petroleum qua da khong con phu
hop véi mot doanh nghiép dang hoat dong tai hon 100 qudc
gia. Hon thé nita, BP con mudn c6 mot cai tén nhin manh
dén niang luong va twong lai, chit khong chi lién quan téi
ngudn gdc cla ho trong nganh kinh doanh dau moé.

BP tu hao ring ho la cong ty ddu mo dau tién - vao nim
1997 - cong khai thira nhan nhitng nguy co khién trai dat am
dan lén. Ho di trude cac cude van dong ciia chinh phi nhim
han ché t6i da ham luvong Iwu huynh trong thanh phin cda
xing, dong thoi gitt loi hia cit giam lwong khi gay ra hiéu
ting nha kinh. BP cing khong ngirng tim kiém cic nguén
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ning luong mdi. Bo phan kinh doanh ning luong mit troi
cta ho hira hen s& dem vé doanh thu 1 ti d6-la vao nim 2007
(vAn chi Ia phin nho trong téng doanh thu 179 ti ctia ho), va
xay dung cac tram xing van hanh bing ning lvong mit troi.

John Browne - giam doc diéu hanh tap doan BP - noi:
“Moi ngudi mong doi moét cong ty nhu BP dua ra cau tra loi,
chit khong phai sy bién ho. Noi cach khiac, ho trong doi
nhtng cong ty thanh cong dam don nhan thach thic, ap
dung k§ ning va cong nghé, cling nhu dem lai cho ho nhting
chon lya t6t hon. Chung t6i da sin sang l[am phan viéc clia
chung t6i - sang tao lai nganh kinh doanh ning luwong va
han ché viéc xa khi gay 6 nhiém”. Lord Browne hita s& gi(t
mutc xa khi nha kinh & mic nim 2002, du cic nha may BP
van ting san luong dau va khi dét len 5,5% mdi nam. Muc
xa nim 2002 thip hon 10% so véi nim 1990 1a moét thanh
tich ma BP dat duoc sém hon tim niam so véi ké hoach ban
dau cta ho.

Qua that, “Khong chi 1a ddu mo” chia dung nhiéu ¥
nghia hon chi moét tén goi. Du cic thanh phan lién quan ¢
dé v dén tAm nhin ctia BP hay khong thi day van la loi tuyén
bé day thuyét phuc. Cong ty da phdi hop véi cac hiang truyén
thong dé 1ap ra mot ké hoach tim nhin toan dién. Khong gi
c6 thé nhim 14n trong stt ménh cia BP, va khong ai c6 thé
quén n6 duoc. Néu ai d6 khong mudn chieng kién mot chién
dich quang cao lau dai thi ho chi con cach lai xe di vong dé
tranh nhtng tram xing BP duoc thiét ké lai.

Tam nhin vueon xa hon ngudn géc ning luong von la
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nhan t6 quyét dinh thanh cong cia BP va tuwong trung cho
mot thay ddi gay 4n twong manh mé. Cac chuyén vién tiép
thi tin ring quang cdo clia ho s& bi gat bd néu ho vin lam
theo cach ¢ dién la dua 1én man anh cac cong nhan du tai
nhtng gian khoan xa bo, hay duong 6ng & ving hoang vu
Alaska. Patricia Wright - pho chu tich phu trach d6i ngoai
cta BP & Bic My - noi: “Chung toi sé trod chuyén véi nguoi
tieu dung”.

Quang cao nay da danh thic sy t© mo clia cong chung
vé nganh dau mo. Cac dai dién ctia BP lang thang khip néo
duong cta nhitng thanh phd lon voi may quay video trong
tay va phong vin hon 400 ngudi vé suy nghi cta ho déi véi
cac cong ty dau, vé hién twong trai dat dang nong lén, hay cac
giai phap cho vin d& ning lwong va moi trudng. Pung nhu
du kién, hau hét cac cau tra loi déu mang tinh chi trich. “Toi
cho ring cic cong ty ddu mo d mua chudc cac cong ty 6 td
dé ho dirng san xuft ra mot loai xe sach hon, ¢o loi hon cho
moi truong’, - Alfred Espinosa, thg van hanh may, da ndi
nhu viy trong mot quang cao. Mot gido vién mua ba & con
hoi lai: “Cac cong ty ddu mé wu tién nhiing gi? Co & wu tién
l6n nhat caa ho 1a kiém that nhiéu tién”.

BP da tao ra mot cai nhin méi vé doanh nghiép va thay
thé hinh anh BP da duwoc thtta nhan tr lau bing mot biéu
trung mdi. Puoc vi la Helios - Than miit troi trong than thoai
Hy Lap -, mau xanh va mau vang ctia BP vira twong trung cho
niang luong lan tda, lai vira goi hinh anh mot doa hudng
duwong. BP than trong dé nhing hoat dong tai tro va tiép thi
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khéc cta ho luon phu hop véi tim nhin méi nay. Vi duy, thay
vi quang cdo trong mot cudc dua 6 td, ho chon cach tii trg
cho cac cudce dua thuyén budm.

Khong chi chu ¥ téi mang tiép thi va thiét ké, BP con td
chitc mot nhédm quan Iy danh tiéng gdm nhan vién dén tr
cac bo phan truyén thong doanh nghiép, nhan su, quang cao,
quan hé dau tw va quan hé chinh pha. BP cing viét sach va
sang tao nhiéu tro choi vé& nhan hiéu d nhin manh tim
nhin méi véi nhan vién. Wright noi: “Chung tdi thuong
xuyén giao tiép véi nhan vién dé truyén cho ho cam giac tu
hao vé thm nhin méi clia cong ty. Danh tiéng mdi cta ching
o1 cling giip BP thu hut cac sinh vién va nhitng nhan vién
ky thuat giau kinh nghiém”.

Cuoc khao sat sau chién dich xay dung thuong hiéu noi
bo nay cho thiy 76% nhan vién ndi ring ho hai long voi vi
tri ciia BP - Beyond Petroleum, va 90% tin ring cong ty dang
di dung hudng.

Mic du da c6 mot tim nhin duwoce cong ching thia nhan
vSi nhiéu tiém ning danh bong danh tiéng doanh nghiép,
nhung BP vin luon khit khe véi ban than. Chi cAn ho rut
khoi cam két cung cip nhiéu giai phap nhién liéu da dang la
lan séng chi trich lap titc tin cong. Tham chi mot vu tran dau
hay moét su ¢d 1én anh hudng xdu dén moi truong cling co
thé lam suy yéu nghiém trong danh tiéng ctia BP.

Cac nha hoat dong xa hoi da tirng goi tAim nhin “Khong
chi la ddu md” la sy khoa trirong qua 16. TS chitc méi trueong
Hoa binh xanh con goi BP la mot trong nhing tha pham
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ding ding sau hién tuwong trai dat Am dan lén va ché nhao
chién dich quang ba hinh anh cia BP, bdi “that ra cong ty
dang bo s6 tién khong dang ké cho nhing nguén ning luong
c6 thé héi phuc, trong khi vin chi hang ti do-la dé khai thac
dau bit ct noi nao c6 thé”, - td chic nay két luan.

Ngoai cac van d& moi truong, gidi truyén thong va nhing
ngudi hay hoai nghi khac con cho ring BP da khong trung
thuc khi tuyén bo ring ho “khong chi [a ddu md”, vi doanh
thu va loi nhuin cta ho cha yéu dén tr cac nhién liéu tho.

BP dap lai trong mot dong quang cao: Do la sy khéi dau.

Cong ty nay khong t6 ra ngac nhién trudc nhiang loi
cham choc ctia bao chi va cidc nha bao vé moi treong. Wright
noi: “Bat ky nha lanh dao nao ciing phai chip nhan cic tinh
hudng rui ro. Bat ky doanh nghiép nao trong linh virc cda
chung t6i déu c6 kha ning gip tai nan”. Trén thuyc &, ky luc
vé viéc ddm bao an toan trong moi truong lam viéc cua BP
da bi pha v& do mot vu né dau lon tai Alaska nam 2002
khién mot cong nhan bi thuong ning. Nam 2003, cac co
quan luat phiap California ciing kién BP va doi bdi thuong
319 triéu doda vi mot nha may loc dau cia BP gay 6 nhiém

khong khi tai day.

Nhitng ric réi loai nay c6 thé phd bién & cic cong ty
ning luong, nhung vi BP da xac dinh s& la mot nha san xuat
ning lwong kiéu mdi, nén ho phai gidi quyét nhing vin dé
nay moét cach thuyét phuc nham giam thiéu tic dong xdu lén
tAm nhin va danh tiéng cia minh.

165



18 QUY LUAT BAT BIEN PHAT TRIEN DANH TIENG THUONG HIEU CONG TY

Hai trong s6 cac cong ty duoc xem la o trach nhiém nhat
vé moi truomg va xa hoi cua thap nién 80 da bi cong kich da
doi vi khong séng theo cam két cia minh. Body Shop
International - nha tiép thi san phidm cham soéc da cda Anh,
va Ben & Jerrys Homemade - cong ty kem & Vermont, da
duoc nhidéu nguoi ngudng mo vi loi hira cdia ho vé cac van dé
mai truong va cong bang xa hoi. Dén thap nién 90, ho bi
buoc toi that hita khi khong mua nguyén vat liéu tho tr cac
nha cung tng nho & viing rirng nhiét doi hoic cac cong dong
thuoc thé gidi thit ba. Tuy hai cong ty nay da phan nao mat
di sy tin nhiém cbia cong ching, nhung ho van git duoc
danh tiéng va hién nay dang tip trung cao do vao trach
nhiém doanh nghiép.

Viéc thm nhin ctia BP ¢6 thé dirng viing trude sy xim xoi
cla nhiéu ddi twong hay khong vain con chua chic chian. BP
da quang ba mot tim nhin tio bao dén muc kho tin va dua
danh tiéng doanh nghiép lén mot dang cap chua ting co.
Cau hoi lon trong vai nim téi sé la: Beyond Petroleum la thu
thuat quan hé cong chung tai tinh nhat tr treée dén nay boi
mot “dai gia ddu mo” hay la mot tAm nhin mdi trung thuyc
clia mot cong ty ning luong biét hudng dén twong lai?

TAM NHiN VA PHONG CACH LANH PAO

Maéi cong ty déu cin mot ngudi biét mo mong. Thong
thuong, d6 1a nha sang lap - nguoi cé niém dam mé va cé ca
ké hoach trién khai khi gi¢i thiéu mét du an kinh doanh. Khat
vong d6 con 16n lao hon viéc trd nén giau cé va ndi tiéng.
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Khat vong d6 c6 thé lam nén mot cude cach mang, ching han
nhu phat minh ra dién thoai hay may tinh ca nhan. Tuy vay,
phén 16n khao khat déu hét sitc don gian va khiém t6n: chiang
han moét cong ty mong diéu ché duoc loai thude co thé chin
ding cin bénh nan vy, hay cong ty khac muén cung cip dich
vu van chuyén tién nghi va hiéu qua hon, hoic tao ra cong
nghé than thién vdi nguoi st dung hon va hop i tién hon...

Du tAm nhin d6 1a gi ching nta thi né cling phai giup
cong ty c6 mot ¥ thike ré rang vé phuong hudng va muc dich.
Cong ty phai dai dién cho diéu gi do o thé duoc mo ta va
truyén dat r6 rang. Giam doc diéu hanh phai bao vé tim
nhin, va nhan vién phai tin vao tim nhin d6. TAm nhin cang
thuyét phuc thi cong ty cang cé nhiéu kha ning ning cao
danh tiéng déi vdi cac thanh phén lién quan. Cong chuing
quan niém ring moét cong ty biét nhin xa trong rong phai
duoc chudn bi t6t dé thich nghi véi tinh hinh thi truong mau
thay ddi va nén kinh té day bién dong. Mot cong ty duoc xem
la din diu nganh cong nghiép hau nhu chic chin sé chiém
duoc cdm tinh cla cong ching. Trong cudc khao sat gin day
ctia Vién Quan Iy thuoc Dai hoc Cambridge, cac giam ddc
diéu hanh tr nhing cong ty da quéc gia da xép tim nhin va
phong cach lanh dao la cic yéu t6 hang diu dé git gin mot
danh tiéng doanh nghiép tich cuc.

“May tinh trén méi ban [am viéc va & moi nha”. D¢ la
nhing gi ma hai nha sang lap Microsoft la Bill Gates va Paul
Allen da noi khi cong ty bat dau cudc hanh trinh tré thanh cong
ty phan mém théng tri toan ciu. Tat nhién, theo sau tuyén bo
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don gian nhung diy tham vong do la nhtng chién luoc thi
truong va cong nghé phuic tap. Nhung quan trong nhat 1a Gates
va Allen phai that sy la nhiing nguoi ¢6 tim nhin xa. Du bi
nhiéu nguoi ché giéu vé gidc mo may tinh, ho vin trong thay
tiém ning cta viéc bién mon d6 choi yéu thich nay thanh mot
phan tit yéu trong cudc séng clia hau hét moi nguoi.

NHUNG CONG TY
BIET NHIN XA TRONG RONG

Sau day la nhing céng ty duoc cong ching danh gia tich
cuc nhat vé viéc thé hién tdm nhin va phong cach lanh
dao, déng thai co vién canh thuyét phuc vé su phat trién
trong tuong lai. Nghién ctu nay do Harris Interactive
thuc hién vao nam 2002.

TAM NHIN VA PHONG CACH LANH PAO
|. Microsoft
2. Harley-Davidson
3. Johnson & Johnson
4. Dell
5. Coca-Cola
6. Wal-Mart
7. Anheuser-Busch
8. PepsiCo
9. United Parcel Service
10. Walt Disney
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VIEN CANH THUYET PHUC VE SU PHAT TRIEN TRONG
TUONG LAI
|. Johnson & Johnson
2. Wal-Mart
3. Dell
4. Microsoft
5. Home Depot
6. Harley-Davidson
7. Coca-Cola
8. United Parcel Service
9. Sony
10. Walt Disney

Trong bén nim lién, Microsoft dugc xép thit nhat vé
tAm nhin va phong cich lanh dao. D6 1a két qua cuoc khao
sat danh tiéng doanh nghiép ctia Harris Interactive. TAm
nhin ctia Microsoft c6 thé giip ho du doan trude nhiing
thay déi trén thuong truong, thich nghi véi nhitng thay déi
do va ndm bit co hoi nhanh hon cic déi thu canh tranh.
Tham chi nhing ngudi hay chia mii dui vao Microsoft cling
khong thé pht nhan phong cach lanh dao va tim nhin day
sttc thuyét phuc cia cong ty nay. Trong vu kién chéng doc
quyén, chinh quyén lién bang da xem tim nhin cia cong ty
nay la mang ning tinh chat doc quyén. Nhung Microsoft
khong nghi nhu vay.

Gan day, Microsoft noi ring trong khi theo sat tim nhin

169



18 QUY LUAT BAT BIEN PHAT TRIEN DANH TIENG THUONG HIEU CONG TY

vé cong nghé¢, cong ty 3 nhan ra mot stt ménh to lon hon la
“giip mbéi ngudi va méi doanh nghiép trén khap thé gi¢i nhan
ra tiém ning tron ven cla ho”. Cong ty khang dinh: “Niém
tin ctia chung t6i la phuwong phap thanh cong nay khong nim
trong sttc manh cda cac sain phdm phin mém chuing t6i tao
ra, ma nim trong kha ning clia cong ty trong viéc gidi phong
tit ca chung ta”. Nhitng tuyén bé nhu vay c6 thé bi mot sé
ngudi danh gia la phong dai, khoe khoang, nhung thuc té da
chitng minh ring tuyén b vé tim nhin 4y, véi sy hau thuin
clia cac chién luoc viing chic, co thé truyén cam hing cho ca
nhan vién [An khach hang cia Microstt.

Doi khi tim nhin doanh nghiép tiéu biéu cho su bt pha
vuon lén tr qua khit, nhu trong truong hop cta BP. Lai ¢6
nhiéu cong ty di theo mot thm nhin duoc tht thach qua thoi
gian. Hay xem Merck - doanh nghiép kién tri véi tuyén bd
cia George Merck: “Chung t6i khong bao gir quén ring
duoc phim duoc lam ra la d danh cho con nguoi, chu
khong phai lam ra d tao siéu loi nhuan”. Tuyén bd nay tuy
ngin gon nhung that dang ghi nhd.

Cho dén bay gio L. L. Bean vin bam sat quy tic vang cia
nha sang lap Leon Leonwood Bean. Khi khdi nghiép kinh
doanh giay 6ng vao nam 1912, triét Iy nén ting cia 6ng la
“Ban hang tot véi muc loi nhuan hop Iy, tran trong khach
hang, va ho sé quay lai 3 mua thém nhiéu san phim khac”.

Gan day, mot cong ty da duoc khai sinh véi tAm nhin
dam chat nhan vin. Do 1a JetBlue Airways. Nam 2000, cong
ty nay gia nhap nganh hang khong von canh tranh d& doi véi
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st ménh “mang tinh thin nhan dao tré lai nganh hang
khong”. TAm nhin nay cé mat dung vao thoi diém thich hop.
Trai nghiém vé nhing chuyén bay da tr& nén tdi t& dén mitc
hanh khach than phién ring ho tudng nhuw minh la dam suc
vat bi lua vao nhitng chiéc ghé chat hep chua tirng co.

Tam nhin vé mot hang hang khong gia ré chat luong cao
ma JetBlue dua ra khong phai bay gio mdi duoc biét dén.
Southwest Airlines ttng ndi tiéng vé thai d6 phuc vu than
thién va dung muc. Nhung David Neeleman - nha sang lap
cua JetBlue - da tao cho chién luoc cia minh nhiéu nét doc
da0 hon. Hang hang khong nay cung cap thém nhing tién
nghi nhu ghé ngdi boc da, chuong trinh truyén hinh truc tiép
qua vé tinh, va hudng din tip yoga trong chuyén bay dai.

Moi nguoi d6 x6 dén véi JetBlue. Hang nay da bao cio
loi nhuan rong 54,9 trieu do-la nim 2002, ting 43% so voi
nim trude d6. Thé nhung & duong chan troi vin cé nhiing
ric r6i dang cho doi ho. Delta Air Lines da sao chép tim
nhin cua JetBlue va dua vao hing hang khong mdéi ctia ho c6
cai tén ngin gon va dé nho: Song. Ho cling khoe ring trén
may bay ciia minh c6 ghé ngdi boc da va gia vé thap. Va Song
hy vong ho con “vi nhan sinh” nhiéu hon JetBlue bing cach
cung cap nhiéu co hoi gidi tri hon va ban nhiéu moén hon
nhu banh ngot vi ca phé Cinnabon hay cdctai Cosmopolitan.

Muc d6 thanh cong clia cac hing hang khong theo dudi
tAm nhin clia minh rdi sé khién cong ching nhan ra nguoi
thing va ké bai. Sy ton trong triét dé tim nhin clia mot cong
ty chi la mot gidc mo ma trén thuc ¢ hau nhu khong thé xay
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ra. Tuy nhién, cac cong ty vin phai bam sat tim nhin ma ho
dé ra va phat trién theo tim nhin 4y. Khong nén lién tuc thay
déi nhitng diéu lon lao.

Mot s6 cong ty da chéch hudng khi co giam déc dicu
hanh méi hay m& rong sang linh vue kinh doanh mdéi. Cong
ty Walt Disney - vén da nhiéu nim tip trung khai thac linh
vue giai tri gia dinh theo phong cach Disney - bdng dot ngot
chuyén huéng khi mua lai cac doanh nghiép truyén thong
khac nhu mang truyén hinh ABC va hiang phim Miramax.
Luic nay, tim nhin cta ho duong nhu da khong con 16 rang
lim ddi véi cac thanh phan lién quan.

Du cong chung van thira nhan trong tim giai tri clia cong
ty, nhung khong it nguoi tieu dung than phién ring cong ty
dang xa roi c6i ré 1a mot cong ty chuyén tim phuc vu nhu cau
giai tri gia dinh. Ho t6 ra lanh nhat véi nhitng bo phim hudng
dén ddi twong ngudi Ién cla cong ty. Ho ciing phan déi gia
vé vao cong vién giai tri ngay cang ting vuot qua kha ning clia
nhiéu ngudi My. Tham chi, Téng Giam muc xit Canterbury
cia Anh con cong kich Disney vé tinh kinh doanh thai qua
va phé binh mot sé chuong trinh tiép thi danh cho tré em.
Disney da tra loi vé van dé nay nhu sau: “Tw khi ra mét bo
phim ‘Nang Bach Tuyét va bdy chii lun’ va khai treong cong
vién giai tri Disneyland cach day may thip nién, tim nhin cta
Walt Disney la cung cap dich vu giai tri chat lwong cao va
nhting budi vui choi quay quin ctia cha me va con ci. S lac
quan cta cong dong 1a muc tiéu ma Cong ty Walt Disney cd
ging dat duoc trong tit cA moi san phidm cda ching toi”.
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Pung la Disney dang c6 trong tay mot tai san dang ghen
ti, nhung ho cin suy nghi vé tim nhin cho twong lai cta
minh. Con luc nay, cong ty phai tim cach cai thién hiéu qua
tai chinh dang sa sut do nhing yéu kém cua ho trong linh
vuc kinh doanh cong vién giai tri va ca truyén hinh von la thé
manh bay lau nay.

GIAM POC PIEU HANH CO UY TiN

Mot giam d6c diéu hanh co uy tin, biét nhin xa trong
rong ¢ thé tic dong manh dén danh tiéng cla cong ty. Ban
hiay xem nhing gi ma Frank Perdue da lam cho thit ga va
Victor Kiam lam cho may cao rau. Thuyec té ciing cho thay mot
trong nhing yéu t6 khién cic giam déc diéu hanh thét bai la
thiéu mot tAim nhin duoc truyén dat r6 rang.

Nganh cong nghé da tao ra khong it giam déc diéu hanh
c6 thm nhin xa. D6 la Bill Gates, cuu cht tich kiém giam déc
ky thuat phin mém cia Microsoft. Michael Dell - nha sang
lap ctia Cong ty may tinh Dell - ciing duge danh gia la mot
trong nhitng giam ddéc diéu hanh danh tiéng nhat nho tim
nhin va phong cach lanh dao cda ong. Ong da xay dung va
phat trién mot triét Iy goi 1a “linh hdn ctia Dell”, néu ré “niém
dam mé chinh phuc trong moi cong viéc ma chung toi lam”.

Tam nhin doanh nghiép thuong lién két chit ché véi ca
tinh cta giam déc didu hanh. Giam ddc didu hanh la biéu
twong dé thiay nhat cia cong ty, 1a hién than cia cong ty.
Nguoi ta phai thia nhan ring sy qua doi hay ra di ciia mot
giam doc diéu hanh c6 sic 16i cudn dic biét doi khi anh
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hudng xau dén danh tiéng doanh nghiép. Tuy nhién, mot
cong ty that sy vitng manh van tiép tuc thinh vuong sau khi
vi gidm doc diéu hanh wu ti cia ho ra di, nhu truong hop
cta General Electric.

Tai GE, Jeffrey Immelt - nguoi ké nhiém thién tai quan
Iy Jack Welch - di tao duwoc ddu dn clia minh. Ong dua GE
phat trién theo huéng nhin manh viao cong tic nghién ctru.
Day cting chinh [a nén tAng ctia cong ty ma Thomas Edison
la mot dong sang lap. Gan day Immelt da dau tw 100 triéu
dola d@é nang cip trung tim nghién ciu ctia GE & ngoai 6
New York. Tham chi ho con thay thé khiu hiéu quen thuoc
“Chung t6i mang nhtng diéu t6t dep dén cho cudc song”
bing cau “Tri tudng twong noi lam viéc”.

Thé nhung moét sé cong ty lai khong chudn bi tinh than
raing mét ngay nao do ho ¢6 thé mit di nha lanh dao c6 thm
nhin xa cia minh. Wendy’s International tran trong nha sang
lap Dave Thomas - ngudi da qua doi nam 2002 - d@én mitc ho
van st dung tén 6ng trong cac quang cao clia cong ty. Ca tinh
cia Thomas anh hudng manh mé trong vin hoa Wendy’s va
la phan ndi bat trong website ctia cong ty, noi md ta “vi tri
khdi dau khiém t6n” ciia dng cling cac gia tri clia 6ng. Tham
chi ho con ton vinh 6ng la “anh hung cia dan gian”. Du cac
cong ty nhu Wendy's mudn ké tuc tim nhin clia nguoi sang
lap sau khi nha lanh dao ctia ho ra di, nhung ho cting khong
nén dim chim vao qua khit lau dén nhuw vay. Thé gidi kinh
doanh canh tranh gay git budc cac cong ty phai thuong xuyén
d6i méi va hudng dén twong lai. Thay vi ca ngoi cong lao clia
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Thomas, Wendy’s cin hinh dung mot huéng di mdéi va ting
toc dich vu. Do mdi 1a mét thm nhin c6 siie thuyét phuc nhat
cho mot doanh nghiép thitc in nhanh.

HIEN THUC VA LANG MAN

Lam thé nao ban truyén dat tim nhin cia minh trong moét
tuyén bé chinh thite ctia doanh nghiép? TAm nhin d6 c6 thé con
la mot khai niém twong déi mo hd, nhung cach trinh bay co thé
gitip ban lam cho né tré nén chi tiét, d& hiéu ddi véi moi nguoi.

Yéu ciu t6i thiéu la mot tuyén bd vé tim nhin phai
chuyén tai duoc stt ménh cta cong ty cho toan thé nhan vién
va ca cac thanh phan lién quan bén ngoai. TAm nhin doanh
nghiép nén khoi goi tham vong va thach thuc tinh than ciu
tién cia nhan vién, phai day da ¥ tudng nhung khong duoc co
nhing cau chung chung hay phong dai. TAm nhin clia moét s6
doanh nghiép vira so luoc, lai vira vo nghia, hoic chi toan
nhtng 1oi kéu goi nira voi “Hay trd thanh cong ty tot nhat
trong nganh va dén dap cho cé dong”. Don c vai cau chan
ngit trén website clia cac cong ty: “Moi nguoi hay lam viée cling
nhau nhu mot doanh nghiép toan cAu dé dung vi tri hang
dau”, hay “Hay chim séc cai an, cii mic va quan tAm dén
khach hang”. Va day la mot cau & nhat nita: “Hay lam cho
cudc séng con ngudi tot hon bing cach nang cao sic manh
doanh nghiép ctia chuing ta”. Ngay ca Cong ty O t6 Ford - bidu
trong cong nghiép vaoi tudi doi hon mot thé ki - cing dua ra
mot thm nhin dang that vong nhu thé nay: “Trd thanh cong ty

AY

hang dau thé gi¢i vé cac san phiam va dich vu 6 t0”.
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NHUNG TUYEN BO THE HIEN TAM NHIN TOT

Dudi day la mot s6 doan trich tu nhiéu tuyén bé tam
nhin doanh nghiép. Tuy cé muic dé truyén cam khac
nhau, nhung méi tuyén bé déu bao ham dugc muc tiéu
cOt yéu cua cong ty.

“Hay tén kinh Chua trong méi viéc chung ta lam. Hay
giup moi ngudi cung phat trién. Hay né luc dé trd nén
xuat sic. Hay ting trudng theo hudng co lgi nhuan.” —
ServiceMaster Corporation

“Hay la cong ty bia cua toan thé gidi. Hay tang thém huong
vi va tiép dai khach hang trén toan cau. Hay dén dap thoa
dang cho c6 dong cla chung ta.” — Anheuser-Busch

“Danh tron hoat déng kinh doanh cua ching ta dé thay
d6i méi trudng va xa hoéi theo hudng tich cuc. Can bang
mot cach sang tao cac nhu cau con ngudi va tai chinh cua
cac thanh phan lién quan. Lam viéc khéng mét moi dé
thu hep khoang cach gitra nguyén tic va thuc té, déng
thoi tao niém vui va sy dam mé trong cudc séng hang
ngay cua chung ta.” — Body Shop International

“Tao ra chat luong tét nhat cho kem va thic uéng pha
ché... dé cong ty hoat dong bén ving vé mit tai chinh
trén co sd ting trudng co loi nhuan... dé cong ty hoat
dong theo cach chu déng thua nhan vai tro trung tam
cua kinh doanh trong xa héi.” — Ben & Jerry’s
Homemade Holdings

176




QUY LUAT 6: CHUYEN TAI TAM NHIN CUA DOANH NGHIEP

“Tan tam vi mét chat luong dich vu khach hang cao nhat
mang sic thai néng nhiét, than thién, véi niém tu hao ca
nhan va tinh than doanh nghiép.” — Cong ty Southwest
Airlines

“Tao cam hung va su déi mdi cho tat ca cac van dong
vien* trén thé gidi.” (*“Néu ban cé mét co thé thi ban
la mot van déng vién.”) — Nike

“Chung ta tén tai dé dem lai suc khoe va lgi ich cho tit
ca nhing ngudi ti€p can vdi doanh nghiép cua chung ta.
Khi ching ta mang lai su khoe khoan, gia tri va niém vui
cho cac thanh phan lién quan, ching ta da nuéi dudng va
bao vé thanh céng cac nhan hiéu cua minh. D6 la chia
khéa dé hoan thanh nghia vu cao nhit la dem lai loi
nhuan hap dan cho cac chu sé hiau doanh nghiép cua
chung ta.” — Céng ty Coca-Cola

“Tén trong ca nhan. Phuc vu khach hang. Phan dau dé
trd nén xuit sic.” — He théng cla hang Wal-Mart

“Hang ngay chung ta tan tam cai thién cuéc séng trén
khap hanh tinh. Chung ta c6 su to mo dé tién xa hon, co6
oc tudng tuong dé nghi I6n hon, cé quyét tam dé né luc
cao hon va cé luong tam dé cham séc khach hang nhiéu
hon. Giai phap cua chung ta phai tao bao. Su dot pha la
néi am anh cua chung ta. Céng cu la tri 6c chung ta.
Thanh céng cua chung ta sé dugc bao dam. Nguyeén tac
cla chung ta la bat di bat dich.” — DuPont
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“Muc tiéu chién lugc cua chung ta la giup moi nguoi tim
ra nhimg cach t6t hon dé lam viéc I6n — bang cach lién
tuc dan dau trong céng nghé, san pham va dich vu van
phong vén cai thién quy trinh lam viéc va két qua kinh
doanh cta khach hang chung ta.” — Xerox Corporation

“Tham vong cta Northwestern vé tam voc to |6n luén
dung sau tham vong vé su an toan. Loi ich cla c6 déng
quan trong hon viéc gianh vi tri dan dau nganh céng
nghiép.” — Northwestern Mutual

“Véi niém tu hao, su say mé va hiéu qua hoat dong,
chung ta tao ra nhing dé gia dung tot nhat thé gidi, lam
cho cudc séng dé dang hon va ly thu hon d6i vai tat ca
moi ngudi. Muc tiéu cua ching ta la san pham Whirlpool
€6 mat & moi nha, moi noi.” — Whirlpool Corporation

“Chung ta doi hoi su liém chinh. Nhan vién cta chung ta
phai cé mat trudc tién. Ching ta hay quan tam nhiéu dén
khach hang. Chung ta lam ra nhang chiéc banh pizza
hoan hao moi ngay. Chung ta hoat déng mét cach théng
minh va day nghi luc.” — Domino’s Pizza

Giai phap Iy tudng la tao su can bing gitta tinh hién thuc

va su lang man. Hay nhd ring thm nhin doanh nghiép sé

anh hudng dén cam xic cta moi nguoi, dic biét la nhan

vién. Nhan vién cin cam thiy say mé tim nhin cia doanh

nghiép minh. Nhing cau vin diy cdm hitng trong tuyén bo
vé tAm nhin c6 thé thip lén niém dam mé do. Co dong va
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stc tich cing la yéu t5 lam cho tim nhin tr® nén d& thim
thau va nhé lau.

Hau hét cac cong ty déu tao ra nhing tuyén bd vé tAm
nhin va stt ménh cia minh. M6t cudce khao sat do hang tw
van Bain & Company thie hién cho thiay 70% cong ty da
soan thao tuyén bd nay. Nhung cin cir vao két qua tim kiém
website doanh nghiép thi nhiéu cong ty duong nhw dang git
bi mat vé tuyén bé tAm nhin dé. Co¢ 1& ho chua dat duoc s
nhat tri, hoic con lung ting vé nhiing g ho cam két trén
gidy to. Du roi vao truong hop nao di ching nia, thi mot
cong ty cing phai truyén dat tAm nhin cia minh cho cac
thanh phan lién quan, néu tAim nhin d6 nhim muc dich bdi
dip danh tiéng.

Tuyén bo vé tAim nhin nén duoc soan thao & cip lanh
dao cao nhit va c6 thé dua trén nhiing v kién ma giam déc
diéu hanh thu thap duoc tr ban quan Iy hay cic nhan vién.
D6 khong nén 1a nd luc cia tip thé, vi trong tip thé thuong
c6 nhidu y kién khac nhau va didu do c6 thé pha hong mot
tuyén bé manh mé nhat. Giam ddc diéu hanh nén i viét ra
va truyén dat tuyén bd nay, véi su gitip d& cia mot ngudi vin
hay ch@® tot trong cong ty.

Day 1a moét goi ¥ danh cho nhtng vi giam doc diéu hanh
ngheo tri twdng twong. Nho nhan ra co hoi tiép thi téi mot
luong cong ching khéng 16, nhiéu website da dé& xudt viét
nhting loi tuyén bd vé thm nhin va ho thu duoc két qua rat
nhanh chéng. Cong ty One Page Business Plan d3 4p dung
hinh thitc nay. Applied Learning Labs cung cip mot so d6
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gdm tdim budc cho moét tuyén bd vé tim nhin. Tuy vay,
nhing giam déc diéu hanh muon cich lam nay thuong
khong duoc xem 1a biét nhin xa trong rong.

TAM NHiN THAT BAI

Ban c6 thé mic sai [Am khi trién khai tim nhin cda
minh, nhung ban khong duoc dé no trd thanh tham bai. Hay
xem truong hop cua Vivendi Universal va Time Warner. Ca
hai cong ty nay déu mudn chiing minh ring tdng thé van tdt
hon trng phan bing cach két hop mot loat doanh nghiép
truyén thong va Internet 3 tung ra mot khéi lwvong noi dung
truyén thong phi thuong va mang tinh hé thong.

Nhung su hiép luc trong truyén thong hoa ra lai la mot
trong nhitng tAim nhin doanh nghiép sai [Am nhat cia thién
nién k¥ mdi nay. Khai niém nay nghe qua c6 vé tot dep,
nhung viéc thye hién lai hét sic t¢ hai. Va ca Time Warner
lan Vivendi Universal déu phai tra gia. Danh tiéng ctia ho sa
stit. Mot s6 nha diéu hanh buoc phai ra di. Cac bo phan kinh
doanh phai tinh gian va gia ¢d phiéu rét thé tham, trong khi
ca hai cong ty déu vay no va chi tiéu qua nhiéu.

Trén thuc té, Internet khong phai 1a kénh phan phoi
hiéu qua d6i véi cac noi dung gidi tri va truyén thong nhuw hai
cong ty nay vin tudng. Hon nita, viéc két hop cac nén vin
hoa doanh nghiép da dang to ra cuc ky kho khin, do co sy
chia ré, canh tranh va cid odn gidn trong nhiéu cong ty
Internet va truyén thong khac nhau.
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Vivendi Universal va Time Warner budc phai ngéi lai dé
lén mot ké hoach tdng thé mdéi. Ho ¢d ging tao ra mot tim
nhin mdi co thé gianh lai niém tin clia gidi ddu tr lan nhing
thanh phan lién quan khac, ddng thoi giip khoi phuc danh
tiéng cia ho. Nhiém vu nay qua la khong dé dang.

May ma Jean-René Fourtou - nguoi thay thé Jean-Marie
Messier lam cht tich cia Vivendi Universal - con sém hiéu
ra la nén lam gi. Ong kéu goi su né luc clia nguoi tién nhiém
trong viéc xay dung mot “dai gia truyén thong” nham thoat
khoi hinh anh mot cong ty Phap dang ngai ngu.

Time Warner va vu sap nhip cla ho vdi America
Online da kéo theo nhiéu kho khian cho ca hai dai dién cia
truyén thong cd va méi nay. Ting duwoc hoan nghénh la
cudc hon nhan dién hinh cda gidi truyén thong, ho sé phai
tr mO mim dé tim ra mot tim nhin dang tin cdy hon. Budc
dau tién ctia Time Warner la tao cac ngudn tai chinh bing
cich... ban tai san. Cac ¢& dong c6 thé hiéu duoc khi nim
2002 ho bio cio 16 rong 98,7 ti do-la. D6 la con s6 thua 16
doanh nghiép hang nim lén nhat trong lich sit. Ho cling
gach bo AOL khoi tén doanh nghiép - mot dong thai khong
dd d lam cho moi ngudi quén di America Online trong
cudc hon nhan tric trd nay.

QUAY LAI VOI NHUNG DIEU CAN BAN

Doi khi tAm nhin doanh nghiép xa roi trong tam do cac
cong ty khong nhan ra stt ménh cta nha sang lap va di chéch
huoéng. Trong truong hop nay, danh tiéng ctia ho ciing & vao
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tinh thé bat loi, béi ho da khong con phuc vu t6t khach hang
nhu ban diu, ho lung ting va tham chi ¢6 thé lam cho nhan
vién, nha dau tu va cac thanh phan lién quan khac xa lanh.

Can cham dut tinh trang nay va tr& lai dung huéng. Cac
doanh nghiép ban lé duong nhu rat dé lac 16i trong khi vira
c6 ging chong cy lai nhing tic dong xiAu clda cudc canh
tranh, vira muén cung cip di moi thit cho tit ca moi ngudi.

Diéu do tiing xay ra tai cong ty ban 1é vat dung vin
phong Staples. Ho 3 md& nhiéu ctra hang méi va bé sung san
phidm mdi véi téc d6 chong mat. Ho chi bing tinh vao nim
2001 khi t6c d6 ting trudng cham lai va khi ho nhan ra minh
da di chéch khoéi thm nhin ban dau. Giai phap la mot chién
luvoc mang tén “Trd lai Brighton”. Trudce day, cong ty dd mdé
ctra hang dau tién ctia minh & Brighton, Massachusetts, nim
1986, dé phuc vu cac doanh nghiép nhé. Chién luoc cta ho
luc d6 la cung cap hang hoa cho cac doanh nghiép nhd theo
mutc gia thap nhu cic cong ty lon duoc hudng. Nhung dén
lic m& rong ra hon 1.500 cta hang trén khip thé gidi, ho
ngay cang huéng dén ngudi tieu dung la cd nhan va s6 luong
mit hang kinh doanh tr& nén qua lém.

Thé la Staples quyét dinh phai loai bd nhitng san phim
mang tinh pho truong nhw ba 16 deo vai Britney Spears, gidy
ghi chép co6 cht dé theo phim hoat hinh, nhitng loai but mai
c6 16ng chim trang tri hay c6 hinh dang nhu rau qua. Ho bo
ca mdy huy tai liéu gid 99 do-la va thay vao d6 la chiéc may
bén hon véi gia 300 do-la. Cac may tinh 699 do-la ciing bi
gat khoi danh muc hang hda, ma thay vao d¢ la nhing miu
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may san xuit theo don dit hang dé sinh loi hon. Cudi cliing,
Staples da loai bé hon 700 miit hang tiéu dung va thém vao
khoang 450 san phim dinh huéng kinh doanh.

Siéu ctra hang kinh doanh vat dung vin phong nay ciing
nhan thay ho dang lam cho cac doanh nghiép nho va cac
khach hang van phong noi dia cia ho thit vong do khong
thé cung cdp dich vu nhanh chong va d& chiu. Dich vu khach
hang sa stt theo thoi gian, du d6 la mot phian quan trong
trong tAm nhin cta Staples. Tuyén bd vé tAm nhin cia cong
ty khuyén khich nhan vién “cé ging lam t6t hon ca nhiing
diéu khach hang mong doi va dem lai cho ho nhing trai
nghiém mua sim hiéu qua va lich sy”, ddng thoi noi véi
nhan vién ring “cic ban hiy nhd: khong co khach hang thi
chung ta sé khong co gi ca”.

Staples hiéu khach hang bao gior ciing muén duwoc mua
gia thap hon va tai nhing vi tri thuan tién hon. Khach hang
von khong ¢ nhiéu thoi gian, nén ho mudn nhan vién
Staples nhu nhtng ngudi tha kho, nghia la luon biét hang
héa dé & dau, chua ké nguoi thi kho d6 phai to ra lich thiép
va than thién. Pho chua tich tiép thi Shira Goodman noi:
“Chung t6i co thé ap dung nhitng chién luoc tiép thi xudt sic
nhat, nhung diéu do chi lam lang phi tién bac néu nguoi ta
khong tim duoc hang hoa va dich vu t6t khi bude vao ctra
hang hoic khi mua sim trén mang. Chung t3i phai chuyén
ddi tr vin hoa hudng dén cong viéc thanh vin hoa hudng

dén khach hang”.
Dé cai thién dich vu khach hang, Staples thiét lap mot hé

183



18 QUY LUAT BAT BIEN PHAT TRIEN DANH TIENG THUONG HIEU CONG TY

thong tién lwong cho cac nhan vién ban hang dva trén doanh
s6 va bién dich vu khach hang thanh mot tiéu chuin quan
trong trong cic ké hoach xét thudng cho cip quan ly. Chu
tich kiém giam d6c diéu hanh Ronald Sargent néi: “Cach dé
nhit dé thay ddi van héa nay la st dung dong co tai chinh.
Lic trudce, ching tdi td chite cac bita tiéc nhe cho nhan vién
vao madi thit sau, nhung réi ching t6i nhan ra ring nhan vién
ban hang clia chung t6i thich nhan tién dé dé xing hon la
hop mit in uéng”. TAm nhin “Trd lai Brighton” cho két qua
vao quy tu, két thuc vao ngay 1 thang 2 nim 2003, v&i mutc
loi nhuan nhay vot dén 75% so véi nim trudce va doanh s6
ban hang ting 14%.

PIEU CHiNH LAl TAM NHiN CUA BAN

Do phai thich nghi véi t6c d6 thay ddi nhanh chéng cta
thuong truong, nén cac cong ty can thuong xuyén diéu chinh
lai tim nhin cGia minh.

Hai cong ty lon ctia Nhat gan day da thuc hién mot so
diéu chinh lén, trong khi vin trung thanh véi thm nhin co
ban cta minh. “Ong vua hang di¢n t& gia dung” Sony da
tirng cam két cach tin kiéu dang va niang cao chit luong san
phidm. Nhung gi¢r day, cha d¢ cia may nghe nhac Walkman
va d6 choi dién o PlayStation cam thay twong lai cia minh
phai nim trong thé giéi truyén hinh cap. Ho dit toan bo hy
vong vao cong nghé biang thong rong tdc d6 cao va su tai sinh
clia truyén hinh dudi dang trung tim giai tri bing thong
rong. Sony tin twdng viing chic ring nhiéu sin phim tiéu
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dung ctia ho - tr tivi dén may tinh, dién thoai di dong dén
dd choi dién tr - sé duoc két ndi thong qua Internet. Nguoi
tiéu dung sé c6 thé tai nhac, phim va tro choi cia Sony tai
nha, vin phong, trong xe 6 t6 va ngay trén dudng pho.

Chu tich Kunitake Ando néi: “Tam nhin ctia Sony trong
ky nguyén mdi nay la nhing gi t6i goi la Ubiquitous Value
Network (Mang luéi Gia tri Thuong gip). Day 1a mot thé gici
ma cac thiét bi ki thuat s6 lién tuc ndi két véi nhau va véi cac
mang bing thong rong. Moi ngudi ¢ thé thudng thie san
pham va dich vu bét ct Iic nao, bit ct noi dau trén toan
cAu”. Sony da phat trién mot dong san phdm tén la Cocoon,
tir rit gon cta Connected Community on Network (Cong
ddng két néi trén mang). Ando hita: “Cocoon s& bién truyén
hinh thanh mot trai nghiém thu vi va mang tinh twong tac,
lam thay ddi phong cach sdng ctia con nguoi”.

Néu tAm nhin Sony dung nhu du bao thi danh tiéng ctia
ho v& st d6i mdi, tim nhin va phong cach lanh dao chic han
s& con phat trién manh hon.

Cong ty O t6 Toyota cing dang huéng dén mot con
duong mdéi. Nam 2002, cong ty cong bd véi cac thanh phan
lien quan mot chién luoc da diéu chinh theo hudng nhan
manh vao mai trudng, nguyén vat liéu va cong nghé thong
tin mai d& gitup cho viée lai xe an toan hon va tién nghi hon.
Hinh anh doanh nghiép mdi d& Toyota theo dudi bao gbm
bén yéu té: su than thién véi mai truong, s séi dong cho
thé gidi, su ton trong con ngudi va la niém vui cda cude song.

Trén hét, TAm nhin Toan ciu 2010 cta Toyota nhin
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manh vao viéc can bing gitta hai yéu t5 la su phat trién va
trach nhiém véi moi trudng. Cha tich Fujio Cho cia Toyota
tien doan ring “co gi¢i hoa sé dién ra trén quy mo toan cau”
khi nganh cong nghiép 6 t6 ngay cang tham nhép sau hon
vao nhtng thi truong dang ndi lén nhu Trung Quéc va An
Do6. Tuy nhién, su ting trudng d6 doi hoi cong ty phai nhanh
chéng trién khai cac ké hoach vé moi truong cia minh, bao
gdm viéc sém gidi thiéu loai xe it xa khi gy 6 nhiém va ting
luong san xuat xe hybrid (1 loai xe chay két hop biang xing
va dién). Toyota da cho ra mit cong chung miu xe Prius &
Nhat vao thang 12 niam 1997. Day la xe hybrid duoc san xuat
hang loat d4u tién trén thé gidi. Ho cting bit dAu ban xe thé
thao chay bang khi hydro khong thai khéi ma 1a nude.

Qua la Toyota d3 nhan ra sy quan trong clla mot tAm
nhin c6 thé didu chinh d thich nghi véi thuc . Trong bao
cao thuong nién nam 2002 ca cong ty, Chua tich Hiroshi
Okuda dit van dé: “Nganh cong nghé 6 t6 da budc vao ky
nguyén canh tranh d& doi, tip trung vao su co gidi hoa toan
cAu va cic cong nghé thé hé tiép theo. Nhing cong ty khong
thé dap tng nhu cAu dang thay déi cta xa hoi hién dai va thé

A )

hién mot tim nhin viing chic cho twong lai sé bi tut hau”.

MOT TAM NHIN POC PAO
Ban viét vé tAm nhin doanh nghiép nhu thé nao khi ban
dang than trong tién hanh cac budc c6 thé... pha hiy cong
viéc kinh doanh cta ban? Diéu nay nghe c6 vé ky di qua
chiang? Thé ma do lai chinh x4c la nhitng gi ma Altria Group
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dang thuc hién. Altria - vdi céi tén trude day la Philip Morris
- dinh soan thao mot tuyén bd tim nhin maéi dé truyén dat v
dinh tr& thanh mot cong ty thudc 14 o trach nhiém vdi xa
hoi va sic khde nguoi dan. Ho cam két ring tAim nhin nay sé
hon han bat ky tuyén bé tAm nhin nao khac.

Khi soan thao tuyén b6 tim nhin, Altria ¢ gang diéu hoa
nhtng mau thuin bé ngoai trong hoat d6ng ciia minh. Ho la
cong ty thude 1a lon duy nhat thic giuc Co quan Thue phdm
va Duoc phdm Hoa Ky diéu chinh cac noi dung lién quan
dén thudc 1a. Website Philip Morris cia ho manh miéng
khang dinh ring viéc bd thude 14 la cach tdt nhit dé giam
nguy co mic ung thue phdi, bénh tim va khi thing. Hon thé
ntra, Phong Ngin ngita Thanh nién Hut thudc cua cong ty
con tung ra nhiéu chuong trinh quang cao khuyén khich cac
bac cha me noi chuyén vdi con cai ho vé nhitng méi nguy
hiém tr thude 1a. Cong ty nay con hé tro cac chuong trinh
giip thanh nién tranh hut thudc cung mot s6 hanh vi liéu

linh khac.

Vao thoi diém do, khoang 40 triéu ngudi My trudng
thanh van tiép tuc hut thudc, va Altria vin hing hai tiép thi
cac nhin hiéu thudc 14 ctia minh cho déi trong nay. Két qua
12 nim 2002, chi riéng khu vuc kinh doanh tai My da bao
cdo loi nhuan trude thué 5 6 do-la. Altria gitt quan diém ring
“diéu quan trong la bao vé mot moi truong ma & dé nguoi
trudng thanh co thé tiép tuc ty quyét dinh vé viéc hut thudc”.

Pho cha tich Steven Parrish td ra hao hing trudc su
thach thitc cta tuyén bé tim nhin mdi. Ong néi Altria trude
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tién phai thé hién cho chinh nhan vién clia minh, réi sau d6
moéi 1a thé gidi bén ngoai, ring “cé mot cach day trach nhiém
dé thuc hién cong viéc kinh doanh cta ching ta”. Ong muén
moi ngudi trude tién phai hoai nghi vi tim nhin nay qua
khac thuong. Ong noi: “Viéce lam cho moi nguoi hiéu va tin
twdng ching t6i con khé khin hon rit nhiéu so véi viéc ¢d
xuy tich cuc hon cho cac chuong trinh chdng hut thudc”.
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Quy luat 7

TAO SUC HUT TINH CAM

Khi Sue McHarness biét ring mot trong nhing nhan
vién duoc ba quy mén nhit tai cra hang tién ich Wawa & dia
phuong chuin bi ra di, ba quyét dinh sé tién anh ta that chu
dao. Dau tién, ba vit nuéc cam va lam banh nuéng dii anh
ta, sau do la mot mé banh nudng. Vao ngay lam viéc cudi
cung clia anh ta, ba ting anh mot chiéc banh ngot phu lop
kem tring va trang tri thém bang mau nau nhat.

McHarness - mot nguoi vé huu & Woodstown, New Jer-
sey - noi: “Toi biét nhitng ngudi nay kha 16 vi ngay nao toi
cling mua ca phé & chéd ho. Ho tham chi con than mat goi toi
la bac Nana, vi chau tdi cing lam tai do”.

Diéu gi dang xay ra vay! Nhitng cam giac am 4p vé clra
hang nay chiang’ Sy tin tinh nhu vay c6 vé hoi ky la, nhung
lai 1a chuyén hét sic binh thuong ddi véi Wawa. Cong ty gia
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dinh nay véi hon 500 cra hang tién ich nho dit canh tram
xing rai rac khip cac bang phia trung Dai Tay Duong da lay
duoc long trung thanh tr nhidu khach hang cta ho. Moi
ngudi to ra rat hing khéi khi ké vé “Wawa ctia t6i”, va con
noi rang ho t&i nhing ca hang nay it nhat mdi ngay mot
lan. “Wawa cua t6i” da trd thanh trong tAm trong tat ca cic
quang cdo cua cong ty. Khach hang mo ta cic cira hang nay
la “trai tim clla ngudi hang xdm” va 1a “mot phan cda gia
dinh”. Mot nguoi dan 6ng néi ring 6ng dén Wawa vai lan
trong ngay vi “t6i con doc than, va Wawa la cai bép cua t6i”.
Khi nhing khach hang lau nim chuyén di khéi khu vue tiép
thi cia Wawa, ho nai ni nguoi than va ban be nhé mang
theo banh clia cta hang méi khi c6 dip dén thim ho.

Nhan vién vui vé va chu ddo, chit luong san phim én
dinh va gia ca phu hop chinh 1a ba yéu t6 tao nén mdi quan
hé tinh cAm sau sic gitta doanh nghiép va nguoi tiéu dung.
Néu ban kinh doanh ban 1& hay bat cit nganh kinh doanh
nao hudng dén nguoi tiéu dung, viéc tao ra sitc hiit tinh cam
voi khach hang cé thé dem lai sy khac biét to lén. C6 thé
noi tinh cam ma khach hang danh cho cong ty ban la thi
tai san vo gid.

Dit tru s& chinh tai viing ngoai 6 Philadelphia, Wawa da
xay dung duoc danh tiéng t6t cho mot nganh cong nghiép
thuong lién quan dén cac thanh thiéu nién 6n a0, hay la ca va
tham chi ca nhing vu cudp cé vii trang. Clng gidng nhu cic
ctra hang khac, Wawa phai déi mit véi nhing tin tiic khong
may hay ho lan truyén khip thién ha sau khi hai nhan vién
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Wawa & Maryland bi bin chét vao nim 1999 va moét s6 cira
hang Wawa & New Jersey bi doa danh bom hai nim sau do.

Nhung khich hang than thiét cia Wawa duong nhu nhé
dén nhang chiéc banh ngon miéng va nhan vién than thién
ctia ho lau hon. McHarness dic biét duoc cam kich khi nha
the cta ba di phat qua Giang sinh cho cac gia dinh ngheo
kho va cidc nhan vien Wawa da bo cong di tim mua miy mon
dd choi trong danh sich. Khi nha tho nay thét dai canh sat
dia phuong, linh citu héa va tai xé xe ctru thuong, Wawa da
gtri kem dén cho ho trang miéng.

Cai tén nhu danh d6 cia Wawa duong nhu chi lam ting
thém su hip din clia cong ty. Wawa [a mot tir cia dan da d6
Lenni Lenape dung dé chi loai ngdng Canada nén 16 rang la
khong phai ai cing biét. Hinh anh loai ngdng nay cing da
tr& thanh mot phin trong biéu trung clla doanh nghiép.
Nhan vién cia Wawa thich so sanh vin hoéa lam viéc theo
nhom ctia doanh nghiép véi mot bay ngdng: khi hop thanh
dan, chung luén bay cao hon va nhanh hon.

Do la mot hanh trinh dai ciia Wawa. Cong ty duoc thanh
lap cach day khoang 200 nam nhung khong phai dé ban tap
hoa. Ho bit dau v mot xudng duic va qua nhiéu nim phat
trién d& mé rong sang ca dét va bo stta. Co sé& kinh doanh bo
sitta giao san phim “cé ching nhan cta bac si” d&n tin nha
dan bing xe nguwa. Nhung khi viéc giao stta trd nén 16i thoi,
Wawa ciing lap tic thay déi. Cong ty mé ctra hang dau tién &
Folsom, Pennsylvania, vao nim 1964, hy vong tain dung duoc
danh tiéng ctia Wawa vé chat luwong stta twoi va dich vu.
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Tuy vay, trong qua trinh nay, Wawa d3 pham mot sé sai
lam. Ho mao hiém phiéu luu vao linh vuce kinh doanh thitc
in nhanh véi ba nha bép Wawa Kitchen, nhung réi tit ca
déu phai dong ctra chi trong vong mét nim. Sau do, ho gici
thiéu cac san phim nhu Pizza Hut va Dunkin, Donuts tai cic
ctta hang clia minh véi sy tro gitip cua cac chién dich quang
cdo am 1 va pho truong. Chu tich kiém giam doc diéu hanh
Richard D. Wood, Jr. noi: “Cuéi cung thi tranh tha lic dém
t6i chung da duoc ling 1& don di”. Sau vu nay, Wawa rut ra
bai hoc ring thay vi cung cip nhian hang cia cac cong ty khac,
ho nén m& rong va tao ra cic nhian hiéu cia riéng minh. Va
banh Shorti, sandwich diém tam Sizzli va Wawa Wraps da ra
doi nhu thé.

Cac nha diéu hanh cong ty néi ring ho da thanh cong
khi bién Wawa thanh mot phan trong “hoat dong theo thoi
quen hang ngay” thong qua s tiép xuic cd nhan. Gio day muc
dich ctia ho la “tré thanh thuwong hiéu ban [é ma khach hang
khong thé thiéu trong cude séng”. Muc tiéu khé khian nay
buéc ho phai luon gitt thm nhin hudng dén khich hang. O
day, thanh cong nim trong cic tiéu tiét.

Vi du, Wawa thué nhitng ngudi vé huu muédn cé thém
thu nhap va ca ban be, nguoi than dén lam nhan vién trong
quan ca phé. Ho gitt cho quiy hang sach s&, ca phé luén 4m
nong va twoi mdi, va quan trong nhit la tro chuyén doi cau
vdi khach hang trong khi ho rét ca phé vao tach, khuiy kem
va cho thém duong.

Dé tao niém tin noi khiach hang, Wawa dam bao ring
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xiang dau cta ho c6 “chat luong vang” va sé bdi thuong cho
bat ky su c& may méc nao néu mot chuyén gia ky thuat nao
noi la do xing dau gay ra.

Céc ctra hang sach sé va sang sta cling lam ting thém su
hap din cia Wawa. D6 1a nhd méi nim cong ty lai tu sira
toan bo 50 ctta hang cia minh. Wood néi: “Mot trong
nhtng sai lAm lén vé chién luge ctia cac doanh nghiép ban
1& 1a & cho cac co s& ctia ho 16i thoi va lac hau. Diéu nay sém
muédn gi cing s& dan dén su sa sut vé doanh thu va ban hau

A

nhu khong thé 1at nguoc tinh thé”.

Tinh tién dung va lam cho cudc sdng con ngudi ngay
cang thoai mai, don gian la nhitng Iy do d& Wawa tdn tai. Va
cong ty khong bao gicr quén diéu do. Cac co s& hoat dong cia
cong ty luon cd ging giam bot thoi gian giao dich ctia khach
hang bing cich cai tién khau tinh tién. Vi duy, Wawa da tich
riéng quay ban thitc dn theo mon va quay banh sandwich ra
khoéi quay thu tién dé khach hang d6 mat cong cho doi. Khac
v&i hau hét cac doanh nghiép ban 1é nhoé, Wawa khong ban
vé s6. Néu giai x3 s6 qué lon thi nhitng nguoi mua vé sé
dong dén mitc nhing ngudi mua ca phé hay sandwich phat
birc minh vi phai xép hang qua lau.

Vao cuéi thap nién 90, Wawa da co ctt chi dep khi cac
ngan hang bit diu tinh phi d6i véi nhing khach hang khong
st dung thé ATM do ho phat hanh. Wawa kién quyét néi
khong vai Tap doan Dich vu Tai chinh PNC - don vi dit
may ATM trong cac cta hang cia cong ty. Viéc ban m¢& tai
khoan & dau khong quan trong, ban vin c6 thé diing may cta
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PNC tai Wawa mién phi. Pho chu tich diéu hanh Howard
Stoeckel cia Wawa néi: “Chung t6i da tranh luan vé khoan
phu thu nay, nhung cudi cuing ching t6i hiéu la khach hang
mong doi & minh sy cong bing va tién dung. Diéu nay vira
gay thién cam, vira ting luong khach hang dén véi chung
t6i”. Wawa tham chi con nghi dén viéc chay quang cio véi
tieu dé khoi hai 1a “Ngan hang cudp cua dan”, nhung nhuw
thé lai lam cac quan chirc PNC phat y. Wawa da chon khéu
hiéu 6n hoa hon: “Hay lay tién clia ban ma khong phai tra
thém déng nao”.

“Chinh sach ATM” nay da chinh phuc nhing khach
hang lau nim cta Wawa. Laura Castellano - mot nha quan
Iy trach nhiém xa hoi doanh nghiép & Avon Products da ndi:
“Toi s& khong bao gior di dau, ngoai trir Wawa. T6i thich cach
ho dit quyén loi cia khach hang lén trén hét va diing cAm
duong dau véi ngan hang”.

Wawa khong gitt phong thai qua nghiém tic, va co [&
diéu d6 lam cho ho trd nén hap din va 16i cuén hon. Vi duy,
Wawa thu hut khach hang suét ky 18 hoi Quéc khanh My
ngay 4 thang 7 hang nim & Philadelphia véi Ngay banh
Wawa. Cach day vai nim, ho da gi¢i thiéu mot chiéc banh
dai ky luc 3.048 mét. Chiéc banh nay doi héi cong st clia
300 nhan vién ckta hang va hon 30.000 ngudi mat gan 30
phut mdi dn hét.

John Cronin ttt Drexel Hill, Pennsylvania, von rit thich
banh va d6 an cta Wawa, ndéi: “Day la mot noi am cung,
than thién. Nhan vién lam viéc rit tot va ai nay déu vui cuoi”.
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Vi gido vién vé huu nay rat hay lui téi cira hang Wawa gin
nha, vi ngudi quan ly cra hang 14 sinh vién cd cia ong.

Dé git mdi thien cdm cia nhitng khach hang nhu
Cronin, cac nha diéu hanh Wawa da danh thoi gian dén
thiam tat ca cic cta hang ciia minh. Méi tuin ho ghé qua mot
vai ctra hang trong hé théng, tro chuyén véi khach hang va
nhén vién ctra hang dé tim hiéu tinh hinh. Cac nha quan ly
cao cap cing ghé thim mdi ctta hang it nhat hai lin trong
mot nam.

Cac nha diéu hanh Wawa da loan tin cho toan hé théng
vé mot kidu tai nan dang gia ting 1a xe hoi cta khach hang
ct chay x6 vao mit trudce cita hang. Nhim thé hién sy quan
tam d6i v&i an nguy cia khach hang va nhan vién, Wawa
trang bi thém cho tit ca cic ctta hang cia minh nhing tim
rao chin dé ngin xe hoi mét da lao vao ctra hang. Giam déc
diéu hanh Richard Wood néi: “Chung toi phai ching kién
canh xe tong vao clra hang trung binh moét 1in méi thiang, va
t6i chic 1a thé nao cling s& co ngudi chét néu chung t6i khong
c6 hanh dong gi. Chung t6i c6 duoc danh tiéng nhu hién nay
la vi chung t3i luén lam nhitng didu phu hop”. Cé budi tdi,
dich than Wood con kéo xe ché thic dn va ca phé quanh
Bénh vién Nhi dong Philadelphia va giao ca phé mién phi
cho nhitng bac cha me dang cho doi véi tam trang lo ling.
Ong cing 12 mot nguoi vui vé trong méit nhan vien. Ong
ting hoa trang thanh dau si bo tét hay tén hai tic dén du tiéc
két nap nhitng nhan vién c6 thanh tich xuit sic nhat vao
“Cau lac bo cta chu tich”.
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Wawa khong bao gior quén ring danh tiéng von mong
manh va dé v&. Ho lap tic xin 16i vi moét sai 1am lon ngay
sau vu khung bé ngay 11 thang 9 nim 2001. Khi ho ting gi4
xing, khach hang va cac quan chitc chinh pht néi gisin va két
t6i Wawa da tinh gia cit cd. Cong ty thira nhan sai lam cta
minh va ¢& ging stta ddi.

Wawa ciing tinh c¢& lam day lén mot tran cudng phong
khi d& xudt ddn mot cay sbi tring cao gan 20 mét dé lam bai
dau xe tai tai mot cra hang & Millville, New Jersey. Cu dan
dia phuong va cau lac bo sinh thai & truong trung hoc cuc
luc phan déi, bdi cay sdi 200 nim tudi nay la mot bau vat ma
thién nhién ban ting ho. Du Wawa cé quyén hop phap dé
ddn cay sbi nay, nhung ho da didu chinh lai ké hoach dé thu
hep mot phan khong gian dau xe. Thé la Wawa tr& thanh
mot vi anh hung. M6t hang rao da duoc dung lén quanh cay
sOi, va trén d6 treo tim bang cAm on Wawa da dé cay soi
duing nguyén ché ca.

Stoeckel noi: “Khach hang ctia chung t6i tin ring ho c6
quyén lén tiéng. Néu ho khong thich diéu chung toi lam,
chung t6i tha nghe ho la toang 1én, con hon la nhin ho bd sang
ché déi tht canh tranh”.

THAP LEN NGON LUA CAM XUC

Wawa da thanh cong hon nhiéu cong ty khac trong viéc
khai thac bi quyét vé mot danh tiéng t6t dep va lau dai clia
doanh nghiép. Hiéu qua tai chinh, phong cich lanh dao,
trach nhiém doanh nghiép va chit luong san phiam la didu
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c6t yéu, nhung cAm xuc cting la thanh phin khong thé bd
qua ctia danh tiéng. Do 1a sy hitng khéi va trung thanh - thi
tinh cdm gin két khach hang véi cong ty ban, khién khach
hang dén mua san phim cda ban va giéi thiéu cong ty ban
cho nhiéu nguoi khac.

Khong dé dang dinh nghia sitc hut tinh cam, nhung ban
sé hiéu ngay mot khi ban & vao vi tri d6. D6 1a nhing nguoi
noéi tro yéu thich Home Depot va néi: “Toi mat hang gior &
day va luon mua nhiéu hon du kién”; hay la nguoi st dung
Yahoo! tuyén b6 ring: “Véi t6i, Yahoo! chinh 1a ngoi nha”
va “dua toi dén nhitng noi ma tdi hing mo udc”. Do cling la
ngudi dan 6ng ndi ring “gia dinh Toyota” cia 6ng cd mot
chiéc Camry da di 100.000 km va 6ng dang chuin bi mua
mot chiéc xe khac ciing ctia hiang Toyota.

Ban nén nhd ring nhing cdm xtic vé cong ty khong phai
Itic nao cling c6 co s&. Ken Roberts - cht tich kiém giam déc
diéu hanh cda hiang tu van vé thuong hiéu tén la Lippincott
Mercer - ké lai chuyén 6ng ting khuyén khach hang cta
minh 1a cong ty Continental Airlines thiét ké lai vai boc ném
ghé va thay ddi kiéu dang cho ddng phuc nhan vién trén
chuyén bay ctia hang hang khong nay. Chi riéng viéc d6 thoi
da dd dé cii thién cAm xuic clia moi ngudi vé cong ty ndi
chung. Ong noi: “Moi ngudi nghi ring thic in duoc ché
bién ngon hon, trong khi thure té chi co vai boc ghé ma ho

A)

dang ngdi la dep mit hon ma thoi”.
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SUC HUT TiNH CAM

10 cong ty dudi day dugc cong ching cho diém cao nhit
vé stc hat tinh cam trong cudc nghién ciu danh tiéng
doanh nghiép cua Harris Interactive nam 2002:

|. Johnson & Johnson

2. Harley-Davidson
3. United Parcel Service
4. General Mills
5. Home Depot
6. FedEx
7. Eastman Kodak
8. Maytag
9. Dell
10. Coca-Cola

Stic hut tinh cdm 1a yéu t6 quyét dinh tao ra long trung
thanh cua khach hang nén né phai duoc bao vé bing bat ci
gia ndo. Cam xic d6 nhuw mot thit nhién liéu lam cho danh
tiéng doanh nghiép bay cao mai. Tap doan Maytag c6 thé s&
htu nhidu phim chit dang nguéng mo, nhung chinh hinh
anh nguoi tho stta may va cac thiét bi Maytag dang tin cay
mdéi la thi khién ho tir hao. Du Cong ty Walt Disney da vuot
qua nhiéu thit thach va c¢6 nhing chién luoc tai chinh hiéu
qua, nhung Chuot Mickey cia Disney vin dem lai cho cong
ty mot st hut dic biét. Va chinh cac nhan vién vui ve, than
thién da gop phan khong kém gia vé thap trong viéc gitt chan
hanh khach trén cac chuyén bay cia Southwest Aitlines.
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Nhitng vu bé bdi ciia cac doanh nghiép gin day cung loi
dén vé cac vy tham 6 cia nhom didu hanh da gay t6n hai ghé
gém cho mdi quan hé tinh cdm. Cac cong ty déu cdm nhan
duoc diéu do. Trong mot cude nghién citru danh tiéng doanh
nghiép nam 2002 ctia Harris Interactive, diém sé vé sirc huit
tinh cam d3 sa sut nghiém trong.

Stic hut tinh cdm la moét khai niém phic tap. Trong cudc
khao sat cia Harris, moi ngudi dinh nghia d6 1a nhing cdm
nhan t6t dep vé moét cong ty, 1a s ngudng mo, ton trong va
tin twdng danh cho cong ty nay. Nhung cdm xtc khong chi
c6 vay. Nhiéu trai nghiém thuc té s& din tdi cdAm nhin cda
con ngudi vé mot cong ty va tao ra su luu luyén duy tri sikc
hut tinh cam va danh tiéng doanh nghiép. Quan trong nhat
la nhing lin twong tic cia khach hang véi nhan vién cong
ty, ciing nhu san phdm va dich vu ctia ho. Quang cao doanh
nghiép va tin titc truyén thong cing anh hudng kha manh
dén cAm nhan clia con nguoi. Va doi khi cac cong ty lai chu
dong phit trién nhitng mdi rang budc chit ché véi cac cong
ddng dia phwong noi ho kinh doanh.

Website doanh nghiép dem lai cho ciac cong ty co hoi
hoan hao @& bdi dip cic mdi quan hé clia ho, nhung that
dang ngac nhién la hiém cong ty nao tin dung soi day tinh
cam nay. Chi c6 Coca-Cola 1a sém bién website ciia minh
thanh cuoc hanh trinh tim kiém va gieo mam tinh cadm voi
khach hang tiém ning. Ho dua lén website cong thitc lam
giim- bong Coca-Cola va banh Chocolate Cola, cac thong tin
vé Coca-Cola danh cho nhting nguai thich swu tap, nhing ky
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ttc vé cac chuong trinh quang cdo kinh dién, va nhitng cau
chuyén cia nguoi tiéu dung vé moi thit lién quan dén Coca-
Cola, tir thit bai ctia san phdm Coca Mdi dén sy “tham dy”
cia Coke vao nhitng chuyén tinh cta ho, tham chi ca chuyén
vé cudc song trong quan doi.

Mot cong tac vién ké lai chuyén anh theo dudi nguoi vo
twong lai clia minh cach day gan ba nim. Lin do, anh lay hét
can dam dén nha hang noi ¢6 lam viéc va hoi: “Anh co thé ¢6
mot ly Coca lon cung s6 dién thoai clia em khong!”. Thé la
c6 cho anh ca hai thit. Mot anh linh con viét: “Trong nhing
ngay thang vt va, thiéu thén dt moi thwt khi chung t6i & noi
rirng ram hay sa mac, Coca da mang tdi tré vé véi gia dinh va
ky niém. Khi do, ca nudec My nim gon trong moét cai chai”.

Mot s6 cong ty cd gang gan gii véi cac cong ddng noi ho
dang hoat dong. Diéu nay la vo cung quan trong déi véi mot
s6 nganh cong nghiép, dic biét 1A nhing nganh cung cip
dich vu nhu ngan hang. Tap doan Tai chinh Citizens nhan
ra tAm quan trong cda stic hut tinh cam va dit muc tiéu gin
git hinh anh la ngan hang cia cong déng, ciia mot thanh
phé nhd, tham chi ngay cA khi no da phat trién 1én hon.
Citizens - don vi thanh vién cia Tap doan Ngin hang
Hoang gia Scotland - d3 vuon dai canh tay tr tru s& qué
huong New England sang tin cac tiéu bang trung Dai Tay
Duong va tr& thanh mot trong nhitng ngan hang thuong mai
lon nhat & My, nhung ho vin quang ba minh “khong phai
la ngan hang dién hinh” vi phwong phap ca nhan hoa va
hudng dén cong ddng cia ho.
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Vao ngay khai trrong Boston Red Sox, biéu trung cta
Citizens hién dién khip noi trong thanh phd. Nhan vién clia
ho phan phat vé choi tro choi mién phi, chia nhing bich bip
rang boc duong va ca qua luu niém. Khi Citizens mua gan
350 chi nhanh ngan hang tt Cong ty Tai chinh Mellon &
Pennsylvania, Delaware va New Jersey, ho da lam cho cic
cong ddng dia phuwong phai chu §. Vao ngay khai treong cta
Citizens ¢& Philadelphia va Pittsburgh, khoang 500.000 nguoi
dan da duoc di lai mién phi trén cac phuong tién cong cong.
Nhan vién cong ty con ké chuyén va chao don khach hang
bing nhing bai hat vui nhon, lau kinh xe hoi cho khach
hang va cung cap bita dn sang cho cac vin phong ctia khach
hang doanh nghiép.

Chu tich kiém giam déc diéu hanh Larry Fish cta
Citizens ndi: “Thudong thi it cé chd nao lam t6i vui thich nhu
mot cira hang thiét bi dia phuong hay tiém giit. Tiém giit cia
o1 biét tdi va néu t6i noi ho lam mat chiée 40 so mi cla toi,
thi lap ticc ho s& dén bang mot chiée khac. Citizens cling
muén lam duoc nhuw thé”.

QUANG CAO LAM RUNG DONG
LONG NGUOI

Cong viéc dau tién cia quang cdo la ban san phim. Thé
nhung ban ché xem nhe dong goép clia quang cdo vao danh
tiéng doanh nghiép, dic biét la trong viéc tao ra sic hut tinh
cAdm. Du nhe nhang, d& thuong, ning né, budn khd hay vui
nhon, s6i ndi, quang cdo déu coé kha ning tic dong dén tinh
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cAm mot cach dang ké. Cac chuong trinh quang cio cla
Eastman Kodak da lam say dim nguoi xem bing cong nghé
chup anh xuat sic cia ho va loi tho ngot ngao.

Dang tiéc [a mot s6 cong ty dd danh mat méi quan hé tinh
cdm ma quang cdo cua ho da tirng dem lai cho ho. Nhiéu
nguoi con nhd nhitng quang cdo nhw chién dich “Tim kiém
va gip ngudi ma ban mudn” cia AT&T. Du danh tiéng clia
AT&T van duoc loi tr nhitng quang cio am 4p trude day,
nhung anh hudéng ctia ho da mo dan khi nhing quang cdo
hién nay khong con tao ra Aam hudng tinh cam giéng nhu vay.

Cac hiang quang cdo ludon néd luc tim moi cach dé bic cAu
néi tdi trai tim nguoi tiéu dung. Ho thué cidc nha nhan ching
hoc, xa hoi hoc va taim Iy hoc thim do nhing tinh cam 4n
sau trong tiém thitc clia con nguodi vé cic cong ty va nhian
hiéu. Vi du ho c6 thé nho nguoi tiéu dung viét mot... cao pho
vé mot thuong hiéu doanh nghiép, réi sau d6 phan tich xem
lieu cong ty da chét do cé duwoc mo ta la con tré, ding manh,
13 nan nhan clia mot tai nan bi tham hay chi don gian 1a da
qua gia cbi va kiét sttc.

Céc nha nghién citu & Saatchi & Saatchi da timg thuc
hién mot phan tich tam ly vé nganh cong nghé thic in
nhanh. Duong nhu mét bita dn cin it thoi gian chuin bi duoc
dit hang qua ctra sé xe hoi lai la mot ky niém sau sic, tham
chi con duoc nh¢ lau hon nguoi ta tudng. Cac nha nghién
ctu nay nhan ra ring cic hé thong cra hang thic in nhanh
dap ting nhu ciu co ban clia con nguoi vé viéc dn udng tirc
thi, khién ho cam thay thanh thoi, vo lo va khong bi lé thuoc
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vao bt ait ngudi nao. Cac nha phan tich Saatchi két luan: moi

AN

ngudi xem thitc dn nhanh gan nhu la “ngudi me thay thé”.

Khi cac nha tim Iy yéu cAu mot nt nhan vién ngan hang
ldy tinh cach cia cic con vét trong phim hoat hinh dé mo6 ta
McDonald’s va Burger King, c6 da ta McDonald’s 1a moét chu
ga con dang yéu va Burger King la tay meo lau ca. Co cling
vi quang cdo cla Burger King nhuv mot ngudi ngoai hanh
tinh vay - hinh anh ma theo cdc nha tim Iy hoc la rat dang
suy nghi. Déi véi ho, didu d6 thé hién ring nguoi tiéu dung
cam thiy xa cich vé mit tinh cam v&i Burger King.

Du ban ¢6 tham gia vao nhitng cudc thim do tam ly nhu
thé hay khong, thi ban cting khong nén nghi ngo vé viée cac
cong ty déu thanh cong ngang nhau trong viéc thu hut tinh
cam clia khach hang. Cac dich vu tai chinh va cong nghé
quang cao co vé lanh nhat véi khach hang, trong khi cic nha
tiép thi sain phidm tiéu dung luén tim ra cach gid¢i thiéu nhing
quang cao lam ngudi xem xuic dong.

Hay quan sat Johnson & Johnson - mot cong ty thuong
dan dau vé sitc hut tinh cAm trong cac cude khao sat danh tiéng
doanh nghiép. Dt phin rém tré em va cac san phidm cham soc
bé khac chi chiém mot phan nho trong doanh thu ctia Johnson
& John-son ngay nay, nhung cac em bé bu bim, khau khinh
van la trong tAm quang cdo clia doanh nghiép. Cac quang cio
gin day tiép tuc mé hoic nguoi tiéu diing véi cha dé “Hay dé
bé thay ddi moi thy”. Quang cao do dit cau hoi: “Ai nghi ring
tinh yéu ctia ban s& thap nho va trin trui kia chi?” khi mot
nguoi me tim cho dira con clia minh.
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Phé chu tich phu trach quang cido Andrea Alstrup cua
J&J da noi: “Chung t6i luon duoc ngudi tiéu dung biét dén
1a ‘cong ty san xuit dd em bé’. Diéu nay xuat phat tr tinh cam
va nhing trai nghiém hang ngay ciia moi ngudi vdi cac san
phiam ctia ching t6i. Ho nhé dén mui hwong thom diu cda
phin tré em Johnson's Baby. Ho nh¢ dén cdm gidc ém ai khi
tam cho con ho. Chung nhic nguoi tieu dung nhé raing J&J
hiéu duoc tinh mau ok va gia tri clia gia dinh”.

YEU TO LAM NGUOI TIEU DUNG SAY ME

Tao ra sic hut tinh cdAm quan trong hon viéc chi don
gian la tao ra san phidm hay dich vu vuot qua s mong doi
clia moi nguoi. Stte hut d6 lam cho ho say mé. Hién nay, “say
mé” da trd thanh cai dich mdi nhit d cac cong ty nhim dén
khi xay dung mdi quan hé dic biét véi khach hang ca ho.

Day la mot muc tiéu dang phan diu, nhung lai c6 nguy
co bi lam dung. Du cong ty nao ciing cé thé ddi xt véi khach
hang t3t hon, nhung khong phai cong ty nao cling ¢6 thé lam
ho say mé. Ngay ca cong ty d6 choi tré em Toys ‘R’ Us ciing
noi vé su say mé nay va dang ¢6 lam cho cic ctra hang cta
minh vui nhon tré lai. Nha ban 1& d6 choi nay ¢6 thé dang
cung cap dich vu t6t hon, nhung nhiéu cta hang cia ho van
chua lam cho cac khach hang nho tudi say mé.

Tuy nhién, mot sé cong ty di td ra vuot trdi trong viéc
lam moi nguoi say mé va tao ra sitc hut tinh cdm manh liét.
Do chinh 1a Whole Foods Market - mot hé théng khoang
150 ctta hang ban thuc phdm hitu co. Ho cam két hoan tra
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CHAM SOC KHACH HANG

Whole Foods Market nhan ra rang khach hang cua ho la
doéi tuong can quan tam nhiéu nhat. Austin — nha ban |é
tai Texas vé thuc pham hau co — da téng két va liet ke
nhang niém tin vé dich vu khach hang nham gitp cac cta
hang ciia minh c6 stic hap dan, khién ching trd thanh noi
héi tu cila moi ngudi trong cong dong, noi moi nguodi gap
g6 hoac két giao véi ban be. Cac tiéu chuan do la:

* Khach hang la mau thit cia doanh nghiép ching ta va
ca hai déu phu thuéc lan nhau.

» Khach hang la déng co chinh dé ching ta lam viéc, chu
khong phai la ngusi lam gian doan céng viéc cla chung
ta.

* Khach hang la ngusdi mang dén cho chung ta nhing
mong mudn cua ho, va muc tiéu chinh cua chung ta la
lam hét kha ning dé ho hai long. Ho khong phai la
ngudi dé chung ta tranh cai.

* Khach hang la nguoi ban cé nhing cam xuc giong
chung ta. Bat cu luc nao ho ciing can dugc déi xu lich
thiép va ton trong.

toan bo tién néu khach hang “khong thay hai long vé san
phidm”. Cong ty nhan ra ring chi bing cich déi xi dic biét
vSi khach hang va dem lai nhing trai nghiém mua sim thu
vi, ho s& tr& thanh nhitng khach hang than thiét, va sé dén
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mua sam thuong xuyén hon. Nhitng khach hang nhu thé s&
tr&d thanh cac “nha truyén giao” cho Whole Foods, va ho c6
thé noi say sua vé& clra hang nay véi ban be, hang xém va
ddng nghiép ctia minh. Khong g co thé thuyét phuc hon
nhing quang cio truyén miéng nhu thé.

Whole Foods duoc khach hang ang ho khong chi nho
viéc cung cip san phim doc dao va chét luong dich vu dang
khen ngoi, ma con bing cac su kién dic biét. Vi duy, cra hang
Whole Foods & Winston-Salem, North Carolina, da t6 chuc
l6p hudéng din phuwong phap tri liéu bang dau thao moc hay
cuoc thi ném ruou vang Y va Tay Ban Nha, trong khi mot
ctta hang & Cambridge, Massachusetts, tai tro cudc thi tho
nhan Ngay cia Me.

Tat nhién 1a nhiét tinh cda cic cong ty ¢ phin phu
thuoéc vao ban chét san phim ma ho san xuit hoic kinh
doanh. Vi du, Harley-Davidson c6 méi quan hé tinh cadm tich
cie voi nhitng ngudi st dung xe moé 6 ciia ho. Hon 700.000
nguoi thude cic cau lac bo H.O.G. (Harley Owners Group)
va ca cong ty déu khoe ring hon 90% ngudi mua xe mo to
cia ho ¢6 ¥ dinh lai mua thém mot chiéc Harley nta. Pho
chu tich Jim Ziemer cia Harley-Davidson noi: “Trudc tién
chuing t6i phai ban san phim chit luong t3t. Nhung chung
t6i cling giup khach hang thuce hién gidc mo ctia ho khi ho vi
vu trén chiéc Harley”.
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NIEM SAY ME TONG THE

Strategic Vision — mot hang nghién ctu tai San Diego —
da tién hanh mét cuéc khao sat nham danh gia cac loai
0 td lam cac lai xe say mé. Sau day hai loai xe hang dau
trong méi loai theo Chi sé Say mé Téng thé nam 2002:
XE NHO: Honda Insight, Suzuki Aerio
XE THU GON: Chrysler PT Cruiser, Volkswagen Jetta
XE cO VUA: Volkswagen Passat, Nissan Altima
XE LON: Oldsmobile Aurora, Chrysler Concorde
XE CHUYEN DUNG €O NHO: Mini Cooper, Volkswagen
Beetle
XE CHUYEN DUNG CO VUA: Honda Accord Coupe,
Mercury Cougar
XE BAT TIEN: BMW 3-series, Lexus ES 300
XE XA Xi: BMW 7-series, BMWV 5-series
XE MUl TRAN (dudi 30.000 dé-la): Pontiac Firebird,
Chevrolet Camaro
XE MUI TRAN (trén 30.000 do-la): Audi TT, Lexus SC 430
XE TAI NHO: Honda Odyssey, Kia Sedona
XE THE THAO NHO: Honda CR-V, Hyundai Santa Fe
XE THE THAO VUA: Land Rover Discovery Series |l
GMC Envoy
XE THE THAO LON: Toyota Sequoia, Ford Excursion
XE THE THAO XA Xi: BMW X5, Cadillac Escalade
XE TAI KHONG MUI THU GON: Toyota Tacoma, Dodge
Dakota
XE TAI KHONG MUI BUNG KiCH THUGC: Toyota Tundra,
Dodge Ram 1.500
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Viéc tao ra niém say mé cua khach hang dang ngay cang
trd nén quan trong déi véi cac cong ty dén muke ngudi ta da
nghi ra mot cong cu danh gia yéu t6 nay. Mot hing nghién ciu
tén la Strategic Vision (TAm nhin Chién luoc) & San Diego gin
day da lap chi sé xép hang xe hoan toan dua trén stc hut tinh
cam. Chi sé Say mé Tdng thé nay rut ra tr ciu tra 1oi clla hon
75.000 nguoi s& hitu xe méi. Strategic Vision tin ring trong
thi truong 6 t6 dong duc hién nay, viéc tao ra niém say mé la
didu 6t yéu din doanh nghiép dén thanh cong.

Chi s6 nay dimg trén ca sy hai long cta khach hang va
trinh d6 cta ki thuit san xudt, bdi mot cong ty co thé ché tao
ra moét chiée xe xuit sic vé nhiéu khia canh ma vin khong
lam cho nguoi lai say mé. Chu tich Darrell Edwards cia
Strategic Vision néi: “Mot chiéc xe xuat sic don thuin la
chiéc xe duoc san xuit bing cong nghé t6t nhit, con mot
chiéc xe lam nguoi lai say mé la san phdm cé kha ning tao
ra ngon lra tinh cAm manh liét, nang cao tinh than va cam
xuc ctia khach hang. Su say mé d6 dian dén sy thich thu, va
st thich thu 1a budce khéi dau ctia long trung thanh”.

Cac cong ty Nhat va chau Au da théng tri danh sich cda
Strategic Vision vé nhitng chiéc xe dugc say mé nhit, nhung
mot sé mau xe My nhu Chrysler va General Motors cling gép
miit. BMW chiém thé doc quyén vdi nhitng dong xe xa xi,
trong khi Honda, Toyota va Volkswagen duoc danh gia cao
v&i nhiéu miu xe. Nhing chiéec xe nhu PT Cruiser va VW
Beetle ciing dat diém cao vé su say mé.
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GAN GUI VOI KHACH HANG

Trong thé gidi clia cong nghé, may moc thay ddi ting
ngay va con nguoi ciing phai séng nhanh hon dé theo kip téc
do do, thi bit ky su tiép xic cd nhan nao ciing cé thé mang
lai nhiéu tinh cAdm khién nguoi ta am long. Vay ma rit it cong
ty chiu gi® méi lién lac véi nguoi tieu dung va cac thanh phan
liéen quan khac clia ho. Lan lién lac duy nhat ma hau hét moi
ngudi nhan duoc ttr doanh nghiép 1a cudce goi chao hang qua
dién thoai day kho chiu trong bita in tdi hay vao gior ngli clia
con tré. Va gicr day, mot s6 cong ty tham chi con tao ra nhing
dai dién ao trén dién thoai - 1a cac chuong trinh may tinh
duoc cai sin giong néi - dé thay ho tiép nhan va tra loi nhing
than phién cta ban.

Nhitng tro bip bom st dung cong nghé cao kiéu nhu vay
chi lam ting thém 4c cAm vé sy giao tiép ca nhan. Khi chudi
ctra hang quan 4o Banana Republic g ting cac khung tranh
bing da cung loi cdm on téi nhing khach hang thuong
xuyén cua minh, ho da lam nguoi nhan that sy xic dong.
Hoic khi nhan vién Southwest Airlines tro chuyén vui vé véi
hanh khach, ho ciing s&¢ nh¢ mii cam giac dé chiu nay.

Moi ngudi cit nhic vé nhiing tro duia gion nhe nhang trén
cac chuyén bay khi Southwest quyét dinh phai té ra nghiém
ttic hon sau vu khting bé ngay 11 thang 9 nam 2001. It chuyén
tiéu lam hon, khong c6 phuc trang Halloween, khong pha tro.
Nhung sau khi nhan dugc thu cia hanh khach “doi lai”
nhtng hoat dong vui nhon clia Southwest, hang hang khong
nay lai tiép tuc c6 nhing chuyén bay day ap tiéng cuoi.
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Nhiéu cong ty khuyén khich nhan vién gin gdi vdi
khach hang cda minh va chan thanh ling nghe nhiing gi ho
ndéi. Méi thang, ngan hang Citizens da goi dién cho khoang
40.000 khach hang dé tim hiéu vé muc do hai long cda ho
va tim nhitng cich mdéi dé nang cip dich vu. Ngan hang nay
dit nhiem vu 1a phai lién hé véi khach hang it nhat méi nim
mot lan.

Citizens nhin manh ring ho luon hanh dong theo sy
phan héi cia khach hang. Vi du, khi nghe khach hang & mot
trong cac chi nhanh Massachusetts ciia ho than phién vé viéc
phai cho doi lau, thé 1a ho lap titc dua ra ba bién phap cai
thién 1a bd sung thém mot nguoi thu ngan, cai dit mot may
thu ngan danh riéng cho nhing khoan tién giti khong dung
tién mat, thué mot chuyén gia dich vu d& chao hdi va huong
din khach hang trong cic giao dich.

Sau khi quyét dinh ddy manh loi nhuan va danh tiéng
ctia minh, hé thdng ctta hang quin 4o gia ré Goody’s Family
Clothing da ctt giam déc diéu hanh Bob Goodfriend di xuyén
sudt viung Trung Tay cho dén Mién Nam bing xe buyt dé tim
hidu xem phu n@ that su mudn gi. Cac quang cao trén ti-vi
thong bao vé sy hién dién clia 6ng tai dia phuong va khuyén
khich phu n® dén noi cho Bob nghe vé& nhitng diéu ho nghi.
Ong bao ho 1a 6ng mudn “bién ctra hang cda chung t6i thanh
ctra hang cua ban”.

Rat dong phu nt da dén. Ho noi véi Bob ring ho thich
moi tht, tir d6 1ot ngoai c& cho khd ngudi to béo dén 16i di
trong cta hang rong thoing hon, c¢6 phong doi cho chdng
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hoic ban trai ho, phong thay @5 nén lén hon, quan 4o hop
thoi trang hon, tao khong gian riéng danh cho phu n@ ¢
thai va nhiing nguoi me ddy xe noi ciing em bé di mua sim.
Ho noi rat nhiéu va ho thich duoc ling nghe. Mot phu ni
noi véi Bob: “That dé chiu khi cudi cing cling tim thiay mot
nguoi dan 6ng sin sang ling nghe chung t6i”.

Dé duy tri méi quan hé 6t dep véi khach hang, website
ctia Goody’s bd sung thém phin “Hay néi cho Bob nhiing gi
ban mudn”. Nguoi tiéu dung c6 thé d& xudt v kién ci thién
ctra hang hay bau chon trong danh sach cic hang muc cé thé
cai tién nhu quiy ca pheé, s6 quiy thu ngan va khu vui choi
tré em.

Faith Popcorn - mét nha tw véan tiép thi chuyén vé mang
thi truong hang hoa danh cho phu n - néi: “Phu n® mudn
gin bo véi mot nhan hiéu, va néu ban cho ho Iy do phu hop
thi ho s& [am”. Chinh ba da trr van cho Goody’s vé chuyén di
bing xe buyt nay va con téi thim mot s6 khach ciia Goody's
d& tim hiéu thém v& phong cach sdng, ciing nhur thi hiéu thoi
trang cia ho. Trong nhttng nghién ciu nay, Popcorn da
phong van cic phu nit ¢6 thu nhap ho gia dinh hang nim
dusi 50.000 doa, dong thoi quan sat nha cra va ti quan 4o
ctia ho dé tim cach gitip Goody’s quan hé véi ho 6t hon.

Mot trong sé phu nit ma ba dén tham la Tammy - mot
cong nhan nha may & do wdi trung nién - vén xem cac t 4o
ctia 6 la chd dé co bay bién iy y. Co6 lam ti sau chiée td trong
nha véi timg cha d& khac nhau nhu thuong phuc, d6 trung
dién, giay dép, 40 khoac, xe dap Harley, va t1 cit nhimg moén
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hang ddc. Popcorn néi: “Tammy thudc loai nguoi tin ring quan
40 co thé anh hudng dén tim trang, va cong viéc mua sim co
vé quan trong ddi véi cd”. Tammy ndi ring c6 sé khong bao gicy
mua quin 40 qua mang Internet, va c6 xem viéc im duoc mot
bd canh wng ¥ nhu vira tring s6 vay.

Popcorn ndi: “Cac nha diéu hanh cin di ra ngoai va gip
g5 khach hang dé tim hiéu cAm nhén ctia ho”. Diéu d¢ lién
quan dén cad mot s6 khach hang lon cia ba nhu Procter &
Gamble va Campbell Soup. Popcorn néi: “A. G. Lafley -
giam ddc didu hanh cia P&G - nén dén cic hiéu giit la dé
trd chuyén vdi cac nhan vién tai day vé bot giit va thude tdy
quan 4o clia ho. Con Doug Conant - giam ddc diéu hanh cta
Campbell - nén téi thim cin bép cta khach hang va quan sat
tu dung chén bat cia ho”.
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Phan 2

GIU GIN
DANH TIENG TOT

“Thuy tinh, st va danh tiéng
la nhiing thu rdt dé vé. Néu da va,
ban khong bao gio co thé han gdn
chung dugc nhu xua.”

- BENJAMIN FRANKLIN






Quy luat 8

DAM THUA NHAN
NHUNG THIEU SOT

Déi véi nhiéu nguoi tiéu dung, viéc mua sim tai ctra
hang Home Depot con kho khin hon cong viéc stra chita ciia

ho.

Nhitng nguoi tw lam vat dung gia dinh hay tir stta chita
nha ctra phat khiép khi dén cac ctta hang thiét bi nay. Ho cam
thay nhu thé dang lang thang trong mét mé cung bit tan. Khi
ho lot vao cac 16i di doc nhitng gian hang & cic cira hang
nhiéu ngoc ngach, ho phai ty tim kiém hét trén cao rdi dudi
thip ma vin khong thiy thitt ho cAn nhu cai bua hay voi
nudce. Té hon 1a ho tham chi khong thé tim ra bit ait nhan
vién nao deo tap dé mau cam c6 thuong hiéu cia cong ty.
Hoa hofin ¢6 gip nhan vién nao thi cudi cing ho vin phai
tir tim kiém boi ddm nhan vién kia chiang duoc tich s gi. Va
sau cudc tim kiém mét moi, ngudi tiéu dung thuong phai ra
vé tay khong vi san phim d6 da hét hang.
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Danh tiéng ctia Home Depot bi tdn hai chinh vi l& d6.
Trong cudc nghién citu danh tiéng doanh nghiép hang nim
cia Harris Interactive, Home Depot tr vi tri thit 4 da rot
xuéng thit 19 (nim 2001). Con nhé chi mdi mot nam trudce
do, nguoi tieu dung con to ra yéu thich Home Depot va goi
chung la nhing ctta hang d@6 choi danh cho nguoi lon.

Nhung dén cudc khao sit nim 2001, Home Depot
khong cé nhiéu niém vui nhu thé nta. Mot nguoi tham gia
khao sat da ké lai vai chuyén mua sim tai ctta hang khién 6ng
gian dién lén: “Phai goi dén ba [An mdi cé ngudi téi giup
chung t6i tim kiém vat liéu lam san nha. Mot lan khac chung
t6i mua may thit dé lam hang rao va phai ty minh vac tit ca
ddéng g6, son, dinh 6c d6. Khong tim dau ra mot nhan vién
dén giip”. Mot nguoi tieu dung khac than phién: “That qua
lim! Toi da mét téi 45 phut chi d& mua cé mot mén hang!”.

Home Depot da khong con nhu xuwa. Sau hon 20 nim
ting trudng nhanh chong, doanh nghiép ban lé nay khong
con song theo loi hita cia nha sang lap vé dich vu khach
hang chu d4o va hoan hao. Gio day, Home Depot da tr&
thanh dich ngdm cta nhang bai bio chi trich va la d6i twong
clia cac vu kién lién quan dén nhiing tai nan do hang hoa roi
tring va ca xe ning giy ra.

That [a “hoa vo don chi” khi thoi diém xay ra nhiing tin
titc khiing khiép nay lai dung la lic Lowe’s - ddi tha canh
tranh chinh cta cong ty trong linh virc kinh doanh trung tAm
cai tao nha & - dang trén da phat trién manh mé va bam sat
Home Depot.

216



QUY LUAT 8: DAM THUA NHAN NHUNG THIEU SOT

Dé khéng dinh uy tin va ldy lai vi thé ctia minh, Home
Depot quyét dinh phai hanh dong ngay. Cong ty lap tic tién
hanh cac budce cai thién dich vu, thay ddi két cdu gia trung
bay cach bd tri hang hoa d& tao s an toan tdi da, ddng thoi
khong bao gi¢r tron tranh sw than phién cta khach hang. Sau
giai doan nay, Home Depot rut ra duoc mot bai hoc quan
trong: d6 1a cong ty phai thira nhan thiéu sét clia minh trudc
khi hy vong cai thién danh tiéng. Sttc manh chi c¢6 khi ban
nhan ra diém yéu cia minh.

Home Depot khong di ding caim dé dua nhing thiéu
sét ciia minh lén quang cao, nhung trong cic cudc phdng van
bao chi, cic nha diéu hanh doanh nghiép van thtra nhan
ring dich vu clia ho con chua twong xitng voi tAim véc cong
ty, dong thoi gidi thich chi tiét vé cac ké hoach hanh dong
diéu chinh cia ho. Gary Jusela - mot pho cht tich tai Home
Depot - néi: “Tuyén bo ciia doanh nghiép ching t6i la luon
dam bao dem dén cho khach hang dich vu cao cap. Va chung
t6i phan tich ting chi tiét nho dé khong bo sot didu gi”. Day
qua la yéu cau cap thiét, béi mdi tuan 6 tdi 22,3 triéu khach
hang dén mua sim tai hon 1.500 ctta hang ciia Home Depot.

Home Depot da b6 tri nhiéu nhan vién ban hang hon
tlic trye & clra hang trong nhing thoi ky mua sdm cao diém,
va sip xép lai cong viéc cit hang trén ké vao budi t6i trude
khi dong ctra. Cong ty cling loai bdt s6 nhan vién ban thoi
gian thiéu kinh nghiém va b3 sung bing s6 nhan vién toan
thoi gian da qua dao tao. Phong nhan su tuyén thém nhtng
nguoi co cach noi diém dam, dé nghe, c6 kj ning giao tiép
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dé tra 1oi nhing thic mic cda khach hang vé bat it didu gi
lién quan dén cong ty,

CHAT LUONG DICH VU

Theo bang xép hang danh tiéng doanh nghiép hang nam
cta Harris Interactive, diém s6 vé dich vu khach hang
ctla Home Depot da héi phuc rat manh.

Sau day la 10 cong ty ma nhiang ngudi tra loi khao sat
danh gia cao nhat vé viéc cung cap dich vu khach hang
Xuit sac.

Nam 2002 Nam 2001

I. United Parcel Service |. FedEx

2. Maytag 2. Maytag

3. Home Depot 3. United Parcel Service
4. Johnson & Johnson 4. Target

5. Eastman Kodak 5. Walt Disney

6. FedEx 6. General Electric

7. Harley-Davidson 7. Hewlett-Packard
8. Sony 8. Sony

9. Walt Disney 9. Johnson & Johnson
10. Dell 10. Coca-Cola

Ro6 rang la cic chuong trinh huin luyén nhan vién can
duoc cai thién hon nita. Pho chu tich Jusela duoc tuyén dung
dé phu trach viéc bdi dudng kién thic cho 300.000 nhan
vién ctia Home Depot vé& hon 30.000 sin phim clia cong ty.
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Céc nha quan ly ctta hang chiu trach nhiém huin luyén nhan
vién theo phuong phip mot kem mot. Bén canh do, Jusela
con thiét [ap hé thong dao tao truc tuyén va voi su tro giup
cua cong nghé may tinh twong tac, 6ng huéng din nhan vién
cich thuyét minh san phim va tra 1o cac cau héi cia khach
hang mot cich thong minh nhat. Bat ctt nhan vién nao ciing
déu phai hoc cach s dung may tinh tién, tim hiéu nguyén
tic van hanh may lam vuon loai méi, va quan trong nhat la
ddi xtt lich thiép véi khach hang. Jusela noi: “Chung toi cho
nhan vién xem nhitng doan biang video chiéu canh cac dién
vién #n ndi tho 16 véi ngudi mua hang, hay canh doi co khi
ho khong chiu nhan san phdm tra lai. Sau do, chung t6i giai
thich vé cach ddi x¢ dung din véi khach hang trong moi
treong hop, ké ca khi khach hang da sai”.

Dén gio thi Home Depot tin ring cac cra hang cta ho
da du trat oy dé lai bit diu quang cdo vé chat luong dich vu
khach hang. Ho tung ra moét chién dich quang ba hinh anh
vao nam 2003 ¢6 tén la “Ban ¢6 thé lam duoc. Chung t6i co
thé gidp ban”. An ¥ clia thong diép nay la tai Home Depot
ludn cé cic ¢d vin ky thuat - nhing ngudi cé thé twr vin
khach hang vé cach stta chita nha cira -, va nhan vién ban
hang - nhing nguoi that sy biét hang héa dang nam & dau.
Pho chu tich diéu hanh kiém giam doc tiép thi John Costello
ndi: “Moi ngudi khong chi xem Home Depot nhu mot cira
hang, ma con la mot ngudn thong tin dang tin cay cho cac ké
hoach nang cip nha ctra. Hién nay, chung t6i dang lam hét
sttc nham cing c6 mdi quan hé tinh cam do”.
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Nim 2002, muc xép hang danh tiéng tdng thé clia Home
Depot da ting lén vi tri thit tam trong cudc khao sat ctia Harris,
va duoc xép thit ba vé dich vu khach hang xuat sic. Nhung ro
rang la cong ty chua thé yén taim véi két qua do. Co thé Home
Depot dang nd luc, nhung dén nim 2003 ho vin chua giai
quyét ot rio nhitng thiéu sot trong dich vu khach hang cta
minh. Nhiéu nhan vién vin huéng din chung chung, chi
khong dua khach hang dén dung ché ho can. Nguoi tiéu dung
van than phién vé cac clta hang btra bon, thiéu anh sang, va cac
quay thu tién ti dong mdi thi “lam viéc nhu rua bo”.

Y thic duoc nhing thiéu sot dai ding d6 cta minh,
Home Depot thong bao ring ho s& ting muc sit dung von
nam 2003 lén 21% (dén 4 ti dola) dé trang hoang thém cho
cac ctra hang va nang cap dich vu khach hang. Cong ty cling
chu dong tim v kién phan héi cia khach hang bing cach in
ngay phia duéi bién lai tinh tién loi moi tham giao cudce khao
sat v kién trén mang va danh gia tic phong cia nhan vién,
luong thoi gian can thiét dé tinh tién, cach b tri va ca tinh
trang vé sinh cla ctra hang.

Costello noi: “Khach hang dit ky vong cao vé Home
Depot, vi thé chung t6i cAn ¢d ging hon ntta d& dap ung
nhtng mong doi do. Dai voi ching t6i, day 1a mot cudée hanh
trinh, chit khong phai dich dén”.

POl DIEN NHUNG PIEM YEU

Bat cit cong ty nao ma danh tiéng c6 van dé déu phai
trung thuc nhin thang vao nguyén nhin cia no, cling nhu
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Home Depot vay. Diéu d6 khong cé nghia la giai phap sé dé
dang hon, ma nhan thuec sé la bude dau tién dé ban ty hoan
thién ban than.

Déng tiéc 1a nhiéu cong ty lai tiép tuc ph nhan thiéu sot
cia minh. Cac hiang hang khong danh tiéng da cham chap
trong viéc nhan khuyét diém, tr gia vé qua cao so véi mit bing
gia cho dén hanh vi kém vin minh ctia nhan vién. Va ho dang
phai tra gia khi cac hing khac nhu Southwest Airlines va
JetBlue gianh duoc hanh khach - nhing nguoi vé mong do
qua thit vong vé cung cach lam #in cda may “dai gia” kia.

Nhung lam thé nao d& cac cong ty nhan thic duoc
nhtng thiéu sot ctia minh? Hon ai hét, nhing ngudi trong
cudc hidu 16 nhuoc diém cia cong ty minh, chi ¢6 cic nha
diéu hanh la ¢6 tinh phot 1o ching ma thaoi. Cac cudc nghién
cttu danh tiéng va thi truong thuong gitp ngudi ta lan ra
manh mdi lam sdng t& “gét chan Asin” cta doanh nghiép.
Déi thoai truc tiép ciing ¢ thé 1a bién phap mang lai hiéu
qua cao. Giam déc diéu hanh va cac nha quan ly can danh
nhiéu thoi gian hon dé ra khéi vin phong, dao quanh cac
phong lam viéc, nha may hay ctta hang, tro chuyén vdéi nhan
vién va khach hang vé cic méi quan tAm cua ho.

Trong giai doan doanh nghiép bi do xét va mit niém tin
nghiém trong nhu hién nay, cac cong ty cang nén trung thurc
trudc nhing thiéu sét cia minh. Nguoi tiéu dung thich
nhing cong ty ding cam thtra nhan 16i lAm cia ho. Tat
nhién la sau d6 ho phai chirng minh dugc ring ho dang tim
cach giai quyét van deé.
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Céc cong ty ddm nhan 16i va hita né luc hon nita chinh
1A nhing cong ty ¢6 kha ning phuc hdi danh tiéng nhanh
hon nhitng cong ty c6 khoda lap sai lam. Ban hay xem nhitng
phuong phap trai nguoc ctia cac vi lanh dao & hai t8 chue tai
chinh hang dau tai Wall Street.

Tai cudc hop ¢é dong hang nim vao nam 2003, William
Harrison - giam déc diéu hanh cta J. P. Morgan Chase &
Co. - da thu nhan két qua tai chinh ddng that vong ctia ngan
hang va vai tro clia ho trong vu bé bdi vé cudc nghién ciu tai
Wall Street. Ong néi véi cé dong: “Céc t8 chure tai chinh, bao
gdm ca J. P. Morgan Chase, phai nhan phan trach nhiém cta
minh. Chung ta khong thé chéi cii v& nhing viec da lam,
nhung chiing ta ¢6 thé thanh tim bay té sy hdéi tiéc va it ra
bai hoc cho minh”. Khi mot ¢é dong hoi 6ng ring ai la nguoi
phai chiu trach nhiém vé nhting giao dich ngan hang dang
gip ric r6i do lien quan dén Enron, 6ng tra loi: “Trach
nhiém gidi trinh s& bat diu tr t6i. Toi thia nhan diéu d6”.

Trong lic d6, giam déc diéu hanh clia Morgan Stanley la
Philip Purcell lai hanh dong nhu thé hing ctia dng khong ¢6
16i gi ca. Binh luan vé khoan thanh toan 1,4 ti do-la do loi
buoc toi da Itra gat cac nha dau tw bing cac nghién ciu ching
khoan lac quan thai qua, Purcell d3 to ra kiéu ngao va lam
ngo vai tro clia cong ty trong cac vu bé béi nay. Ong tuyén
bé tai mot cude hoi thao clia cac t8 chire ddu tu: “Toi khong
thdy didu gi trong vu thanh toan nay cé thé lam cho nha dau
tw ban tam vé Morgan Stanley”.

Cudi cung, Purcell phai xuéng giong sau khi William
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Donaldson - chu tich Uy ban Trao déi va Ching khoan My
- cong khai qué trach 6ng. Donaldson néi ring cic tuyén bo
ctia Purcell “phan anh mot quan diém sai lAm va dang lo ngai”
vé hanh vi sai trdi cla Morgan Stanley. N& luc ctia Purcell
nhim che gidu nhitng hanh dong den t6i cia Morgan Stanley
lam cho hau qua cang xau thém va vét nho cang kho got rira.

Sau mot loat vu bé béi tai chinh doanh nghiép xay ra gain
day, nguoi ta phat hién ra raing nhiéu cong ty da cé tinh che
day su that vé nhitng thét bai kinh doanh cta ho bing nhiéu
tht thuat ké toan lit [éo va m& am. Dap tng mong doi vé loi
nhuan ctia Wall Street gin nhuw déng nghia véi viéc phai che
gidu cac sai sot cia ban. Chang han, do “tinh todn khong
phtt hop” ma Bristol-Myers Squibb da théi phéng doanh thu
va loi nhuan trong cic bao cdo tai chinh. Ho con phot 1o vo
s6 thit bai clia minh vao thoi diém khi cong ty thudc nay
dang vat 1on véi thé canh tranh ngay cang manh tr nhiing
phién ban c6 gia ré hon so véi cac loai duge phdm chi chét
cda ho.

Cac cong ty khong cé nhiéu thoi gian d& phat hién va
dua ra bién phap d6i pho vdi nhitng thiéu sot cia ho. Vi du,
da qua muon dé Gateway khic phuc khuyét diém ctia minh.
Cong ty tiép thi may tinh nay ting duwoc tiéng 1a biét doan
dung tAm 1y cta nguoi tiéu dung. Khach hang khen ngoi moi
thit, ttr dich vu khach hang dén kiéu dang thiét ké cta thiing
hang. Thé nhung thi phin va danh tiéng clia cong ty nay
nhanh chong suy giam, dé réi cudi cting ho phai thira nhan
ring su thiéu trach nhiém va vo ky luat da anh hudng xiu
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dén hiéu suiat hoat dong cia cong ty. Ho noi ring ho da
khong thé sanh véi déi thu chinh dang 1én 1a Dell v& su tip
trung, ky luat va tiéu chi hoat dong.

Gateway dang c6 vuon day véi su tro gitip cua hing tw
van Bain & Company. Ngoai viéc ting cuong ky luat tai cac
co s& hoat dong ctia minh, Gateway chuyén tir mang kinh
doanh truyén théng la may tinh sang truyén hinh ky thuat s6
va cac san phiam dién tt tieu dung khac. Chic chin Gateway
s& cAn tip trung va ky luat t6i da néu mudén duong dau véi
Sony va cac doanh nghiép dién t¥ tiéu dung cé tén tudi khac.

YEU TO LAM TON HAI
DANH TIENG

Home Depot da cay ding nhan ra rang dich vu khach
hang kém la mot trong nhing thiéu sot lon lam suy yéu danh
tiéng doanh nghiép. Thai d6 bat nha véi khach hang gay
nhiéu t6n hai hon nguoi ta tudng. Va tac phong 1& mé, cham
chap that su lam khach hang ndi gign, vi no lay di thi quy
gia nhat cta ho: thoi gian.

Dich vu t¢ hai dang khién hang nghin doanh nghiép khé
s&, nhung nhiéu doanh nghiép trong s6 d6 lai khong thé -
hoiic khong chiu - thay déi tinh trang nay, va dang tiéc la
dich vu khach hang kém co6i vin tdn tai & nhiéu doanh
nghiép ban lé, nha hang, cic cong ty vién thong va truyén
hinh cap, cung nhing doanh nghiép dich vu khac. Khach
hang kéu ca vé& viéc phai cho doi qua lau, chua k& nhing
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chiéc may tra loi tw dong khién ho bue minh méi khi goi dién
dén cong ty nho giup d6. Nguoi tieu dung da ha thap yéu cau
vé chat luong dich vu, nhung van kinh ngac trudc mite do sa
sut cua dich vu khach hang hién nay.

Do [a mot trong nhitng Iy do khién tap doan khach san
va khu nghi duéng Sheraton dua ra “loi hia dich vu”. Véi
thuc té [a tap doan da bi mang tiéng xau vé dich vu khong chu
dao cung nhtng loi chi trich cay doc khac, Sheraton tuyén bo
sé lap tirc cham dut tinh trang nay. Nhung do con qua nhiéu
ngudi hoai nghi vé 1oi tuyén b cai thién dich vu, nén hé
thdng khach san duoc s¢ hitu bdi Starwood Hotels & Resorts
Worldwide nay quyét dinh ho khong thé chi thong biao mot
cam két mdi nhu vay, ma ho con phai ap dung moét loat cac
bién phap tai chinh dé ting sttc thuyét phuc.

Btta dn t6i cta ban chi dwoc mang dén sau khi ban goi
moén va ngdi doi ca tiéng ddng hd? Mot con gian chét & trong
phong tim cua ban? Xin ché phién long - Sheraton sé dén
cho ban mot bira &n mién phi hoidc giam gia phong.

Viéc thira nhan ring dich vu da xudéng cip chi la budce
khdi dau. Cac cong ty can lap titc cai thién, cing nhu nhanh
chéng trién khai mot chién luge nhim xac dinh nhtng
nguyén nhan co ban, sau do 1a tién hanh nhtng thay déi co
tAm anh hudng sau song.

Trude tien la hay ling nghe khach hang cia ban.
McDonald’s gi¢i thiéu mén rau tron thit gd mdi, nhung
trong tam tri nhiéu khach hang thi moén nay khong lam ho
nhd lau. Cac ¢d dong da than phién didu gi tai cude hop
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thuong nién nim ngodi cia McDonald’s! Chinh 1a nhtng
gian phong vé sinh ban thiu.

McDonald’s nhan ra ring ho thudng xuyén that bai khi
c6 lam theo khiu hiéu quang cio - nhiing thong diép van bi
nguoi tieu dung danh gia 1a kém thu hut: “Chuing t6i mudn
thay nu cuoi cta ban”. O moét noi ban thie an nhanh nhw
McDonald’s thi nhitng dong ngudi xép hang va viéc cho doi
qua lau khién khong ai cudi ndi. Ngoai ra con phai ké dén
cac nhan vién thiéu than thién, phong vé sinh khong lau chui
va cach phuc vu thirc an ciu tha. Doi khi khach hang vé dén
nha mai phat hién ra chi c6 banh ran ma thiéu mat banh mi
kep thit. Paul Houck & Lake George, New York - nguoi ting
dem vé nha mon Big Mac khong nhan - noi: “Dich vu &
McDonald’s t& dén murc bay gior t6i phai kiém tra ky tui dung
thitc an trudce khi roi quiy. Ban khong bao gior biét [a ban c6
thé nhan duoc gi dau. Vo t6i di ing véi ca chua, va toi da
diin ho dung bd ca chua vao. Tat nhién 14", - 6ng thd dai -
“lAn nao cling co6 ca chua trong banh mi kep thit”.

Mic du biét r6 tit ca nhing diéu d6, nhung McDonald’s
van chua tim ra cach t3i wu dé giai quyét vin d&. Trén thuc
té, két qua kinh doanh cua ho trong quy tw nim 2002 that
dang thit vong: 1an dau tién ké «r khi ho trd thanh cong ty
c6 phin cach day gin 40 niam, ho phai bao cio 16 sau mot
quy hoat dong.

Dé tim hiéu xem viéc ghé thim nha hang McDonald’s
kho chiu dén mutc nao, cong ty da cit nhing “khach hang bi
mét” t&i cac nha hang ctia minh dé dit bita trea. Nhan vién
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khong hé duoc thong bao chuyén nay nén khong nghi ngo
gl vé cac vi khach kia. Cong ty con lap mot duong day dién
thoai mién phi d& nguoi tiéu dung toan qudc co thé dong gop
y kién. Bén canh d¢, cong ty hita s& huan luyén lai nhan vién
dé ho phuc vu nhanh hon, ¢6 thai d6 than thién hon, lam
viéc chinh xac hon, va kiém tra cac quiy tr phuc vu d giam
thoi gian cho doi ctia khach hang. Xét cho cung thi Iy do dé
hé théng nha hang thitc An nhanh tén tai 1a toc do.

Gan day, McDonald’s da td ra khon ngoan hon khi
quyét dinh g& bo cha dé “nu cusi” trong chién dich quang
cdo mdi cia minh. Khiu hiéu ctia ho hién gio - “Toi yéu
McDonald’s” - ¢6 1& cting khong miy an twong déi vai khach
hang. Moi nguoi gan nhu da mat hét kién nhin véi
McDonald’s vi cong ty nay khong giai quyét mot cach nhanh
chéng va hiéu qua nhiing thiéu sét trong dich vu khach hang
cia minh. C¢ & t6t hon la ho nén khin trrong va cho moi
ngudi nhidu Iy do hon dé yéu quy ho.

PUONG PAU VOI THUC TE

Do la tieu d@ mot bo phim san xuit nim 1994 c6 noi
dung néi vé cic sinh vién t6t nghiép dai hoc dang 6 duong
dau véi cude song phie tap thuong ngay. Viéc déi mit voi
thuc té kho khin ciing lam cho cac nha diéu hanh cong ty
phai dau dau. Ai cling ao udc ring nhitng van dé nan giai sé
tw bién mat dan, nhung viéc chip nhan su that va dua ra
quyét dinh cing rin chinh la diém khac biét gitta nha quan
Iy tai gidi voi nha quan Iy thm thuong.
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Vin dé ton dong cang lau thi cang kho vuot qua va cang
gay tdn hai cho danh tiéng. AT&T da mat qua nhiéu thoi
gian dé giai quyét vin d& dich vu ctia hé théng mang, va ho
da phai tra gia bang long trung thanh cia khach hang. Vao
dau nam 1990, su c6 mang khong hoat dong trong sudt chin
gior lién gy té liet mang ludi vién thong & nhiéu ving ctia My
da de doa nghiém trong thuwong hiéu doanh nghiép caa
AT&T. Cong ty d6 16i sur ¢d nay cho su truc tric phin mém
va ho béi thuong khach hang bing cach giam gia dich vu
duong dai nhan ngay 1& Tinh yéu. Lin do, moi nguoi da bd
qua cho AT&T.

Sang nim sau, mot nhom cong nhan cda AT&T da cit
nham day cap va lam gian doan dich vu duong dai & khu vue
New York, trong d6 c6 ca hé thong thong tin lién lac ciia Cuc
Hang khong Lién bang. Ca hoat dong diéu hanh bay lin giao
dich tai mot s6 thi treong tai chinh déu bi dinh tré. Danh
tiéng cia AT&T bi anh hudng nghiém trong.

Tiép dén la vu thit ba: su két hop gitta nhitng sai sét ciia
may moc cong véi nhim 1an cla con nguoi da gop phan gay
ra mot si 6 mang vién thong khac & New York vao thang 9
nim 1991. Dén nudc nay thi cac co quan luat phap, qudc hoi
va cac nha didu hanh doanh nghiép déu khong gidu ndi su
tuc gian.

Tat ca cac sy o nay xay ra trong vong chua day hai nim
va 12 mot con 4c mong t6i t¢ nhat cia AT&T. Trudng bo
phan truyén thong ciia AT&T luc d6 1a Marilyn Laurie ké lai
ring cac nha diéu hanh ctia cong ty budc phai duong dau vai
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tinh chat nghiém trong ctia van dé. Tai bita an t6i danh cho
cac nha diéu hanh cao cip, ba da noi véi giam déc diéu hanh
Robert Allen ring da t&i lic ho phai tim cach thiao g& nhiing
that bai dich vu nay.

“Diéu can ban dé nhan dién chung t6i la d6 tin cay.”- Sau
nay, Laurie goi lai trong bai dién vin trudc Arthur W. Page
Society - mot td chite ctia cac giam ddc quan hé cong chung.
- “Niém tu hao ca nhan clia chung t6i duoc xay dung tir mot
dich vu hoan hao. Tét ca chung tdi déu cam nhan duoc sy mét
mat to lon va chung t6i d@ phd nhan. Chung t6i ¢6 tinh
khong nhin nhing gi chung t6i khong mudn thay. Va dén khi
chung t6i ¢6 di can dam d6i dién véi sy that kinh khing - 1a
van dé clia ching t6i 33 mang tinh hé théng - thi ching toi
da khong thé xt Iy duoc tin cin nguyén coi ré cia no”.

Cudi cung thi AT&T ciing khic phuc duoc nhing thiéu
sot va trién khai cic chuong trinh cai thién chét luvong quy
mo lén nhim vuc day danh tiéng d3 suy syp cta minh.
Nhung danh tiéng d6 khong con duwoc nguyén ven nhu xua.
Laurie noi: “Cong chung da hai lan tha thit va khong buoc
toi chung t6i nho chung t6i ¢6 thanh tich 200 nim vé dich
vu dang tin ciy. Nhung gio day, ching t6i biét minh phai
chitng minh lai diéu d6 méi ngay”.

SAI LAM TRONG GIAO TIEP

O mot s6 cong ty, thiéu sot khong nim trong hanh dong
ctia ho, ma nim trong qua trinh giao tiép cia nhan vién véi

khach hang.
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That bai trong giao tiép tao ra su thiéu hut thong tin. Moi
nguoi cé xu hudng nghi ring don gian la cong ty chang lam
g cd. b6 1a nhing gi ma James Kilts phat hién ra khi 6ng
hop v&i cac nha lanh dao cong dong tai Boston ngay sau khi
tr&d thanh giam déc diéu hanh cta Gillette. Khong ai tin ring
Gillette tich cuc véi cac cong viéc clia cong dong, va didu do
lam ong hét sic ngac nhién. Kham pha nay la diau hiéu
ching t6 ring nguoi tieu dung dang thiéu mot danh tiéng
doanh nghiép vé tinh thin cong dan. Va diéu do ton tai
khong chi & thanh phd qué huong Boston clia 6ng, ma &
nhiéu vung khac ntta.

Trén thuc té, nha san xuat dao cao rau nay da quyén goép
hang triéu do-la va hang ngan kién san phim cho cac t3 chitc
tit thién. Ric réi nim & chd cong ty chi ling 1&8 hanh dong
ma khong kem theo bat ky dong thai nao nhim tuyén truyén
cho chinh sich nhan dao cta minh. Khong moét ai biét toi
diéu d6, trir nhitng nguoi truc tiép dén nhan moén tién hay
hién vat hé tro tr Gillette.

Gillette gioy day da biét cach quang ba y thitc vi cong
ddng va luon tranh thi co hoi dé tr gidi thiéu ban than. Cac
hoat dong cia ho tap trung vao ba linh vic chinh la nhing
trung tim ung thu cho phu n@, phd bién kién thitc kinh té,
nha & va noi cu trd khin cip. Cic nha didu hanh cda
Gillette cling noi nhiéu hon vé nhing hoat dong cong déng
cla cong ty minh.

Lai ¢6 nhitng cong ty tich cuc phd bién thong tin vé
minh, nhung duong nhu diéu d6 chua du sic tic dong dén
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khach hang. FedEx, tir lau vén ndi tiéng v& dich vu chuyén
phat nhanh bing duong hang khong, da thit khai thac linh
vire van chuyén duong bo la thé manh xua nay ctia d6i tha
United Parcel Service (UPS). Tuy nhién, c6 vé nhu thong
diép nay chua dén duoc véi nhiéu ngudi tiéu dung.

Danh tiéng cta FedEx trong long cong chung khong
manh nhu cong ty mong muén. UPS dd qua miit FedEx
trong cudc nghién cttu nim 2002 clia Harris Interactive vé
muc do danh tiéng doanh nghiép do cong ching danh gia.
Nguyén nhan moét phin do FedEx da thiéu sot trong chién
luoc giao tiép. FedEx trd thanh tr clta miéng clia moi ngudi
sau mau quang cdo hai hude voi nhitng khiu hiéu d& nhe
nhu “Xin chao, Federal!” va nhan vat gd hé ndi lip ngd
nghinh. FedEx 16 rang da xa roi cac tiéu chudn quang céo
trude day va ho can su giao tiép hiéu qua hon khi m& rong
dich vu chuyén phat cda minh.

Cac vién chirc FedEx ciing thtra nhan ring cin phd bién
mot thong diép nao do hiéu qua hon. Nhung Bill Margaritis
- trudng bo phan danh tiéng cia FedEx - ndi: “Day la mot
cong viée lau dai, chit khong phai chi mot sdm moét chiéu.
Trong moéi truong truyén thong roi rac nay, ching toi cin c6
thoi gian dé lam cho khach hang biét dén kha ning cung cip
dich vu da dang hon ctia chung t6i”.

Du sao thi FedEx khong phai 1a mot ké vo danh. Néu
khong, sur thit bai trong giao tiép véi khach hang tiém ning
c6 thé cudp di ctia ho tiém ning phat trién danh tiéng, nhu
da ting xay ra véi mot s6 cong ty. Vi dy, d6i véi hau hét moi
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ngudi, Unilever vin 1a mot diéu bi 4n. Ho gifu sau lung
minh rit nhiéu nhan hiéu - t¢r nuéc x6t mi 6ng Ragu dén
dung dich lam mém vai Snuggle - va khong giao tiép vdi
cong chung thong qua cac chuong trinh quang ba cia doanh
nghiép. Giam déc diéu hanh Unilever té ra mién cudng khi
phai tra 1oi cac cudc phong van vé viéc ting cuong giao tiép
doanh nghiép va bién Unilever thanh thuong hiéu chinh cho
cic san phim cta minh. Dén niam 2003, Unilever vin duy
tri str im ling khé hiéu do, va ca danh tiéng mong manh clia
minh trong mit cong chung.

GIAM DOC PIEU HANH SAC SAO

DuPont - cong ty cong nghiép lau doi nhat cia My -
“duoc vinh danh” 1a don vi gay 6 nhiém moéi truong nhat
nudc My vao thap nién 80. Bang xép hang vé doanh nghiép
gay 6 nhiém ctia chinh quyén lién bang da xép DuPont & vi
tri ding dau. Cong ty nay trd thanh ké thu sé mot clia cac
nhém hoat dong xa hoi va t6 chite Hoa binh xanh. Cong ty
bi tén hai danh tiéng nghiém trong.

Cac nha hoat dong moi truong mudn cho ca thé gisi biét
st that vé DuPont. Ho treo mét biéu ngtt khéng 16 tai mot
trong cidc nha may & New Jersey cia DuPont véi dong chi:
“DuPont - Ké gay 6 nhiém sé mot”. May cho DuPont, biéu
ng® nay bi nha cra va cay céi che khuit mot phan va nhiéu
nguoi khi ngdi trén 6 t6 da khong thé thay tr “ké gay 6
nhiém”. Tuy nhién, d6 vin la mot hdi chuong canh tinh.
Cong ty nhan ra rang bat chap nhing thanh tich dang tir hao
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ctia ho trong hai thé ky qua, thi hinh anh tiéu cyc vé moi
truong cing lam lu mo tiéng tot cta ho.

Edgar Woolard biét day khong chi la van dé quan heé
cong chung. Khi trd thanh cha tich DuPont vao nim 1989,
6ng nhan ra ring cong ty dang phai duong dau voéi nhuoc
diém lén nhit cda minh va phai nhanh chong tim cach khic
phuc. Pung la cong ty da tuan thu cic yéu cau phap 1y, nhung
diéu d6 vin chua da dé dap ung ky vong clia cong chung.

“Chung t6i da hanh dong nhu thé nhitng mong mudén
va lo ngai ctia cong chung khong dang chu ¥ bing quan diém
ky thuat cia cac nha khoa hoc va ky su”,- Woolard da nai
trong moét bai dién vin sau khi nhan chite chu tich.- “Nhung
thue t& da chitng minh ring cong luan phai duoc luu tim
trude hét, bat ké cac vin d& vé ky thuat”. Ong ndi ring
DuPont da xin gia han gifly phép cta chinh phti d& d8 chit
thai & Dai Tay Duong cich xa bo bién New Jersey, vi cic
phan tich ki thuat cho thay diéu d6 khong anh hudng dén
doi séng ctia cac sinh vat bién. Thé nhung cong ty nay da cé
tinh khong biét dén phan tng cla cv dan New Jersey -
nhitng ngudi chéng déi hanh dong dé chit thai xudng dai
duong vi bo bién la tai nguyén kinh té c6 gia tri.

Cudi cung, DuPont ruit lai don xin gia han cia minh.
Woolard két luan: “Déang 1& chung ta da khong phai nghe
nhiéu thong tin tiéu cuc dén thé, néu chung ta rit yéu cau
nay sodm hon, hoiic ngay tr dau khong nop don xin gia han”.

Vi tu chat cia mot nha lanh dao quyét doan va sic sao,
Woolard da thay 16 toan bo hién trang va 6ng budc cong ty
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phai d6i dién véi nhing that bai ctia minh. Ong ding cim
duong dau véi cac cong ty cong nghiép khac va ca nhing nguoi
trong noi bd DuPont ludn cho ring 6ng khong nén phat ngdon
qua tio bao vé& nhing vin dé méi truong. Ong nhén ra ring
cac ddng nghiép clia 6ng so phai “tap trung chu ¥ vao hoat
dong mai truomg ctia DuPont vao thoi diém ching ta vin con
nhiéu thiéu sot va dang tim kiém cac phuong hudng maoi”.

Dudi su chi dao cia Woolard, tiéng xau vé moéi truong
ctia DuPont giam di thay r6 nho cong ty han ché thai khi gay
6 nhiém va diéu chinh muc tiéu thu ning luong cta ho.
Cong ty ciing tiép cin cac td chitc moéi truong nhu Lién doan
Dong vat Hoang da Qudc gia dé trao ddi v kién va cung hop
tac giai quyét nhitng mau thuin vé chinh sach.

Mic du vay nhung ciac nha hoat dong xa hoi luén budc
toi cong ty la chi ho hao gia déi khi dung cac chiéu thite tiép
thi 6n a0 dé ¢ tao ra mot hinh anh than thién véi moi
truong. Ho Ion tiéng ché nhao mot chuong trinh quang cdo
cho Conoco - truéc day la mot cong ty con cia DuPont.
Quang cao nay da chiéu canh nhing thung dau lon gap doi
binh thuong véi dan hai ciu va nhiéu dong vat hoang da
khac vay quanh. DuPont con phai d6i mit véi khong it cudce
diéu tra vé viéc tuan tha quy dinh va cad nhang vu kién tung,
dic biét la nhing truong hop gay 6 nhiém trong qua khi.
Gan day, Co quan Bao vé Moéi truong 33 md rdng cudce diéu
tra v& cac nguy co tiém 4n ddi vai site khoe clia nhitng hoa
chét st dung dé lam chit chéng dinh trong cac vat dung nha
bép thudc dong san phiam Teflon ctia DuPont.
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GOT RUA DANH TIENG PA Bl HOEN O

Sau khi giam d6c diéu hanh Edgar Woolard cam két sé xay
dung moét van héa kinh doanh vi méi trudng va giam 6
nhiém, DuPont lap tuc bit tay vao mot su ménh dai han dé
tdy sach danh tiéng da phan nao bi hoen 6 cia minh. Nhimng
con s6 sau day cho thay su tién bo cia DuPont, va su tién
bé nay c6 duoc mot phan do céng ty dau Conoco cua ho
tach ra vao nam 1998.

TAC BPONG MOI TRUGNG CUA DUPONT 2001 1995
Xa chat déc ra méi truong (triéu pound) 172 32,0

Chat gay ung thu trong moéi truong (triéu pound) 0,8 2,0

Khi nha kinh toan cau (ti pound) 64,6 191,1
Chat thai déc hai toan cau (ti pound) 1,46 2,28
S6 vu nép phat vé moi truong 20 31

Tuy véy, ngay nay DuPont vin ¢6 thé nging mit tuyén bd
ring ho dang né luc hét minh nhim han ché 6 nhiém. Vi
du, luong khi nha kinh ma ho thai ra trén toan ciu giam
68% ké tir naim 1990, con ty 1é tao ra chit thai doc hai trén
toan ciu cing giam 47%. Day la bing ching vé su tién bo
cia DuPont trong viéc stta chita nhing sai pham vé moi
trudng. Tat nhién, con duong phia trude con rat dai va can
c6 nhidu thoi gian d ho dat dwoc muc tiéu da tuyén bd:
khong c6 chat thai va khong c6 khi xa gay 6 nhiém.
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CONG KHAI NHAN LOI

Mot cong ty ¢ nén cong khai thira nhan nhing 16i 1am
minh di giy ra? No6i chung 1a nén lam nhu vay. Sy thira
nhan cong khai mot van dé da duoc du luan biét dén chinh
1a budc di quan trong trén con duong khoi phuc niém tin
va lay lai danh tiéng. Nhung cong ty phai ¢ nhing hanh
dong chudc 16i that sy trudce khi dé cip nhiing thiéu soét cia
minh trong quang cio.

Home Depot I& ra nén néi véi khach hang nhiéu hon vé
nhttng ¢6 ging cai thién dich vy, chit khong so sai nhu ho
da dé cap trong quang cdo. It nhét thi cing phai 1a “Chung
toi ling nghe ban, va chung to6i bat dau khic phuc khuyét
diém”, chit khong chi noi “Ban ¢6 thé nhan duoc su hé tro
chuyén nghiép” & cic ctra hang clia cong ty.

McDonald’s ciing tranh nhic dén nhing thiéu sot vé
chit lwong sain phiam va dich vu cia minh. Ho cin rut ra bai
hoc tr d6i thu trong nganh thitc An nhanh la Hardee’s - cong
ty gain day da thaa nhéan sai lAm trong dich vu khach hang.
Dé tim lai sur tin nhiém cda nguoi tiéu dung va nang cao loi
nhuin, chudi nha hang CKE cta Hardee’s d3 tung ra mot
chién dich quang cdo tin cong truc tiép vao nhitng sai lam
ctia ho. Trong cac chuong trinh quang cdo trén truyén hinh,
giam ddc diéu hanh cia CKE la Andrew Puzder thira nhan
ring trong nhitng nim gin day, Hardee’s d3a khong lam
khach hang thoa man, ring ngudi tiéu dung than phién vé
thai do lanh nhat, thitc dn v6 vi va thue don réi rim. Quang
cdo két thuc bing khiu hiéu “Noi cudi cung ban dén dung
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banh mi kep thit sé tr& thanh noi dau tién”.

Hardee’s da noi didu nay d& quang ba cho thue don mai
clia cong ty, trong do c¢é nhitng “luc si sumo” clla nganh cong
nghiép thitc in nhanh: chiéc banh mi ning 451 gram chita gin
1.100 calorie. Didu d6 that ra chi co thé thu hut nhitng khach
hang c6 nhu ciu buc thiét ma thoi, nhung du sao thi cac nha
diéu hanh ctia Hardee’s cling tin tudng ring chién thuat quang
cdo mai la nay sé thu hut duoc sy chui ¢ ctia moi nguoi.

General Motors c¢6 phan cham tré khi cong khai néi vé
nhting diém yéu vé chit luong ctia nhitng chiéc 6 t6 ho vira
xudt xudng. Nhung cham con hon khong. It nhét thi trong
chién dich quang ba hinh anh doanh nghiép mdai day, ho
ciing da thira nhan diéu ma cong chung da biét o lau: GM da
lac duong va rit ra duoc mot sé bai hoc vé tinh khiém
nhuong tir cac déi thi canh tranh. Cong ty nay da tut déc qua
nhanh: hién nay ho chi kiém soat khoang 27% thi truomg 6
to tai My, trong khi con s6 nay 1a 45% vao nam 1980.

Gio thi GM tuyén b6 ring ho dang trong qua trinh héi
phuc va ho hy vong la sé& stta chita duoc sai [Am. Quang cdo
cia ho 1a bitc Anh v&i 4anh mit troi xuyén qua may den chiéu
xuéng mot con duong quanh co hoang ving, bén dudi la
dong cht: “Con duong dai nhat thé gian 1a con duong chuoc
16i”. Tiép theo la tuyén bd: “Cach day 30 niam, chat luong
cia GM tot nhat thé gici. Cach day 20 nam thi khong con
nhu vay”, va sau d6 ho mo ta nhing cai thién chat lvong cta
cong ty trong thap nién qua.

Trudce kia GM ciing titng ¢6 lan néi bong gio dén van dé
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chat luong, nhung khong bao gior d& cap r6 rét nhu trong
chién dich nay. Quang cao do that la ddng cam va day rui ro.

Tuy sy thira nhin muén mang cla GM chua han da cai
thién danh tiéng ctia ho va thu hut nguoi tiéu dung budce vao
cac phong trung bay xe clia cong ty, nhung c6 moét diéu chic
chin Ia GM s& phai cung cip mot dich vu khach hang xuat
sic, vi nguoi tieu dung chic chin s& canh gidc hon trudc
nhtng loi hia ciia GM.
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THAN TRONG VOI NHUNG
HIEM HOA LUON TON TAI

Déy la quyét dinh don gian clia mot nhan vién cap
dudi. Khi nhiing nguoi citu ho tr hién truong ctia vu khing
bd ngay 11 thang 9 tai Trung thm Thuong mai Thé gidi hoi xin
vai thung nudc dong chai & mot quan ca phé Starbucks, nhan
vién nay da yéu cdu ho phai thanh toan day du trudce khi giao
hang. Chi vai gio sau, trén mang Internet d3 xuit hién cau
chuyén nay va no nhanh chong lan ra khip thé gidi qua e-mail
va cac kénh truyén miéng khac. Dot nhién, Starbucks tr& thanh
muc tiéu phi bang, boi nho, va danh tiéng von duoc chim séc
cAn than ctia ho da bi dinh mot vét den. Sai 1Am ngd ngin clia
nhan vién nay xay ra trong bau khong khi dau budn va hoang
50, nén bit at mot hanh dong vo cam nao cling gip phai su
phin no rit lon.

Christopher Johnston - mot nha hoach dinh tai chinh &
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New Orleans - tuyén bo: “Toi ghét Starbucks. Thét ngu ngdc
khi cong ty [én nay tinh tién nudc uéng ciia nhitng ngudi ctru
ho, trong khi cac ctra hiéu nhé déu mang ting ho thitc dn va
bat it thit gi khac ma ho can”. Hon hai nim sau, 6ng John-
ston vin khong them ghé chan vao ciac quan ca phé cua

Starbucks.

Tén thit danh tiéng nay cang trim trong hon do phan
tng cham chap va bao thl ca cip quan Iy Starbucks. Tai tru
s& cong ty & Seattle, cach Trung tAm Thuong mai Thé gisi
gan 1.000 km, cong ty khong nhan thitc duoc ring con ac
moéng vé& quan hé cong ching cé thé xay ra, ciing nhu khong
biét ring ho phai xin 16i ca thé gidi cang nhanh cang t6t. Sy
vO cam cla nhan vién da da khién du luan lén an, nhung
phan tng cham chap clia cong ty truede sir ¢d nay con lam cho
moi viéc tré nén ric réi hon.

Mot e-mail nhanh chong loan di cau chuyén vé viéc cac
nhan vién cttu thuong da haéi xin nudc cho nhing nan nhan
dang bi chodng vi tham hoa nay, va viéc ho bi doi 130 do-la
cho ba thung nude Starbucks. Biic e-mail viét: “Ban co thé tin
la ho da that sy lam nhu vay khong? Toi nghi ring trong mot
tinh thé khing hoang nay, nhing nguoi ban hang trong
ving I& ra phai lay lam vui suéng khi c6 thé hé tro doi chut
bing cich cung cip nudc uéng mién phi. O, nhung Star-
bucks thi khong! Ct¢ nhu thé d4t nude nay chua dem lai cho
ho du tién vay! Toi cling thich bia lanh ctia Starbucks nhu
nhiéu nguoi khac, nhung bat ky cong ty nao c6 kiém loi nho
mot tham hoa nhu thé nay déu khong xiing dang véi nhing
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ddng tién mod hdi nuwéc mit cia ngudi dan”. Buc e-mail két
thuc bang 1oi kéu goi tdy chay Starbucks.

Cudi cung, Starbucks danh lén tiéng xin 16i va hoan lai
cho d6i citu ho 130 dola. Nhung hanh dong d6 chi co sau
khi mot nguoi phu trach chuyén muc ctia bao Seattle Post-
Intelligencer 1a Robert Jamieson cong khai thach thic
Starbucks trén miit bao khién su viéc nay bi dem ra ban tin
khip noi.

Trong mot thong ciao bao chi ngay 25 thang 9, tic la
dung hai tuin sau khi xay ra vu khing bd, Starbucks van ¢
bao vé danh du ciia minh va kéu ca ring bai viét tai hai kia
da lam nhiéu nhan vién & New York cia ho mat tinh than,
trong khi nhing nguoi nay dang tu nguyén quyén gop dé an,
thitc udng tai Khu vire s6 0. Hom sau, cong ty con to thai do
phong thu va ich ky hon khi ho cho phat hanh mot thong
cdo bao chi dé cap dén viec ho hé tro hon 56.000 lit ca phé
cho cac ddi cong nhan tai day. Tat nhién ho khong quén
trich loi khen ctia mot quan chite Hoi Chit thap do danh cho
Starbucks & cudi ban thong cao.

Sau d6, vao ngay 27 thang 9, cong ty rét cude cling giai
quyét hau qua bing viéc dan bitc thu ctia giam déc diéu hanh
tai khip cic cta hang ca-phé cda minh. Trong thu, Orin
Smith viét: “Véi tw cach la cha tich kiem giam déc diéu hanh
cta Starbucks, toi rat lay lam tiéc khi biét dén sy c6 nay.
Panh ring phan tng titc thoi trong truomg hop nay 18 ra la
nén cung cip mién phi nude udng, nhung t6i khong thé dit
minh vao dia diém hoic trang thai tinh thin cda ciu nhan
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vién tré da ra quyét dinh nay. Du sao thi quyét dinh d6 van
khong thé bién ho duwoc, bdi né hoan toan khong phai la
nhting gi chung t6i ing ho va mong doi tr mét cong su hay
nhan vién ca Starbucks”.

Nhung moi loi giai thich déu [a qua muon déi voi nhing
khach hang nhu Gina St. Denise - mot tro Iy diéu hanh,
song & Redondo Beach, California. Co gian d voi cap quan
Iy ctia Starbucks con hon véi anh nhan vién ban hang & New
York. C6 néi: “Sai lam 6 thé x4y ra, nhung viéc khong phan
tng mot cach nhanh chong va tich cire maoi [am t6i buc boi.
Cong ty thu thé dén murc khong thé tin ndi”. Ké tr luc d6,
c6 khong con 1a khach quen ctia Starbucks va c6 cling thuyét
phuc gia dinh 1in ban be tiy chay hé théng ctra hang nay.

That kho tin rang Starbucks lai vung vé dén vay khi ho
tr gay ton hai nghiém trong danh tiéng ctia minh. Starbucks
vaAn gidi thiéu cac cra hiéu ban ca-phé cta ho 1A mot trong
nhting noi lam viéc t6t nhat nude My. Tai do, ho trung bay
cac cudén sach mong mo ta nghia ¢t cia minh trong cac hoat
dong x6a mu ch cho tré em, hé trg nhan dao cho cic nong
dan tréng ca-phé, bao vé moi truong... R6 rang ho da nhan
thitc ddy dd tAim quan trong cta tinh thin cong dan trong
doanh nghiép déi véi tinh cAm cda nguoi tiéu dung, cling
nhu vdi danh tiéng clia cong ty.

Tai lieu tuyén dung cta Starbucks nhidn manh thai do
than thién khi lam viéc, su can thiét cta nu cuodi va cach cu
xtt khéo léo, dich vu khach hang xuit sic va luén sin long
gitip d6 nguoi khac. Dé khuyén khich nhan vién, cong ty
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dam bao cho ho cic khoan thu nhap déi dao, én dinh va ché
do thudng bing ¢é phiéu. Tém lai, Starbucks hiéu ring nhan
vién 1a nguoi dai dién cho thuong hiéu doanh nghiép, va ho
anh hudng dén danh tiéng khong kém chat luong ca-phé hay
bia wdp lanh ctia ho. Cudn sich “Starbucks Coffee Career
Journey” (Hanh trinh nghé nghiép & cac quan Caphé
Starbucks) khing dinh ré: “Nhan vién la phin khong thé
thiéu dé chung t6i viron téi muc tiéu tré thanh mot cong ty
lon, bén vitng véi thuong hiéu duoc tin nhiém va kinh trong
nhit thé gidi, ndi tiéng vé viéc truyén cam hing va nudi
dudng tinh thin con nguoi. Ho chinh la nguoi giup do
chung t6i duy tri cic nguyén tic bat di bat dich trén con
duong phat trién”.

Tuy nhién, nhing né luc va thanh tich xidy dung danh
tiéng clia minh vin khong gitip Starbucks tranh dwoc ci sdy
chan tai hai - su viéc duoc xem nhu mot trong nhitng hau qua
titc thi ctia tham hoa khiing khiép nhat nudc My. Tu than sy
¢ nay da phan anh diém yéu trong quy trinh giao tiép va huin
luyén nhan vién cta Starbucks, dic biét [a § thuc vé gia tri
thuong hiéu. Quyét dinh tinh tién nudc udng déi voi doi ciu
ho ching to ring nhitng gia tri duoc danh gia cao ctia cong ty
vé su hai long clia khach hang, ton trong ngudi khac, va chinh
sach “quan hé lang giéng t6t” trong cac cong ddng dia phuong
chi la nhing ttr ng kho cirng, vo nghia tai noi lam viéc. Hanh
dong may moc clia anh chang nhan vién dé khong chi la biéu
hién cta cach cu x vo cAm, ma con la su thiéu tinh than trach
nhiém xa hoi ma Starbucks c6 ging phat huy.
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Vé phan minh, Starbucks thanh minh ring ho muén
lam r6 moi chuyén trudce khi ¢ bat cit phan ng nao. Giam
ddc quan hé bao chi va cong chiung Audrey Lincoff ndi ring
cong ty tin la ho da gidi quyét 6n thoéa vin dé& sau khi bdi
hoan va xin 18i t6 citu thuong, déng thoi yéu ciu loai bd moi
thong tin vé vain dé nay khdi bang tin cia AOL. Ba noi:
“Chung t6i lay lam ngac nhién khi thidy moi ngudi van tiép
tuc binh luan vé cau chuyén nay trén Internet, bdi van dé da
gidi quyét xong. Khong phai 1a chi t¢i khi mot chuyén muc
trén bdo Seattle ding tin thi ching tdi méi nhin ra van dé
nay da lan rong. Noi cach khac, chung téi cho ring chung toi
d3 phan tng moét cich than trong”.

Phan ttng cuia ban lanh dao cong ty cho thay su ti tin qua
muc vao sttc manh cta danh tiéng Starbucks, cing nhu s
ngay tho vé quyén luc cia Internet va sittc manh cia dw luan.
C6 veé nhu Starbucks khong nhan ra danh tiéng von mong
manh va [& ra ho phai canh gidc hon ntta triréc nhing tai nan
ngoai dy kién nhu vay.

LUON LUON CANH GIAC

Ban khong thé Itic nao ciing d& cao cAnh giac, bdi vi doi
khi hién thuc dién ra hét sitc don gian, ma nhiéu cong ty hau
nhu khong @0 nhay cdm trudc nhitng méi de doa khong bao
gior hét d6i véi danh tiéng quy gia cda ho.

29

Cac cong ty phai canh gidc véi nhitng st ¢6 “nho nho
nhu sai lAm trong quan hé cong chuing cta Starbucks, hay s
x6i mon danh tiéng mot cach am tham. Khong cin phai c6
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mot cude khing hoang thi danh tiéng ctia ban mdi bi huy
hoai. Ric 16i c¢6 thé dén dudi hinh thite suy gidm danh tiéng
tr tir ma ban hiu nhu khong nhan ra. Do ¢6 thé la viéc mot
ddi thi canh tranh tung ra sain phim t6t hon, kiéu nhu cuoc
tAn cong cua ngudi Nhat vao thi truong 6 t6 M§. Trén thuc
té thi sy x6i mon danh tiéng dian dan nhu thé, néu khong
duoc phat hién sém, thuong nguy hai va rat kho diéu chinh.

Mot s6 cong ty cam thiay minh la mot phao dai vitng chic
khong thé bi danh bai. That lidu linh khi néi ring khong gi
c6 thé lam tdn hai danh tiéng cia ban, bt chdp cong ty ban
c6 hung manh dén dau. Thuc té cho thiay nhing cong ty My
c6 danh tiéng manh nhit, nhu Coca-Cola ching han, gior day
lai cang phai cin trong vi thai d6 chdng My & mét sé qudc gia.

Nhitng cong ty 1én co kha niang chiu tdn thit 1én hon bao
gi¢r hét, khi chung ta dang séng trong thoi dai ma thong tin lan
truyén vai téc do anh sang va doanh nghiép cé thé d& dang bi
danh lén tir sau Iung. Eric Kraus - phé chu tich truyén thong
cua Gillette - néi: “Moi chuyén da khong con nhu 10 nim vé
trude. Gior day, diéu that su can trd ching t6i la mot thit gi do
rat cuc bo nhanh chong tré thanh ndi dau toan ciu nho sy
giup sttc clia Internet va cac kénh thoi su truyén hinh cap phat
sudt 24 ¢io”. Ong noi ring cong viee dau tién clia ong méi budi
sang la vao mang Internet d& kiém tra nhiéu ngudn tin khac
nhau. Gillette con ky cong lap mot hé théng kiém soat riéng dé
gidm sat cic phong chat trén Internet va nhitng website khac
nhim sém tim ra nhing thong tin sai lac nguy hiém lién quan
dén cong ty va cac nhan hiéu clia cong ty.
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Ly tudng nhit 1 cic cong ty phai dd canh giac dé dap tit
mdi de doa trude khi né trd thanh khéi u 4c tinh. Dé lam
duoc diéu do, cac cong ty phai phan cong nhitng con nguoi
cu thé chiu trach nhiém bio vé danh tiéng, va giéng nhu
Gillette, trién khai cac hé théng giao tiép noi bo va kiém soat
that hiéu qua. Day la yéu t6 quan trong hang dau.

Tat nhién, chi c6 hé thong may moc tdi tin thoi thi chua
dt. May moéc khong phai lic nao cing ¢6 thé ngin chian
duoc nhitng méi de doa ddi véi danh tiéng ctia ban trudce khi
cong chung biét dén. Diéu cin lam tiép theo la ban hay nghe
ngéng moi dong tinh va phat hién nhing thit ¢6 thé 1a hiém
hoa cho danh tiéng ctia ban. Ban hay trién khai mot ké hoach
hanh dong that chi tiét nhim giai quyét van dé ca bén trong
l1An bén ngoai. Pung ludng lu va khong nén co thai d6 phong
thi. Hay sin sang dé phan tng lai moi tinh huéng ma ban
c6 thé twdng twong duoc.

BP - “nguoi khéng 16” trong nganh ning luong, trude
day c6 tén la British Petroleum - han chua bao gior nghi ring
s¢ la nhan vat chinh trong cuéc xung dot vai 6 chirc Native
Americans (Nguoi My Ban dia) do lién quan dén mot trong
nhting nha lanh dao ky cuu va ndi tiéng nhit cda ho. Chuyén
xay ra khi cong ty vo ¥ 1dy tén Crazy Horse dé dat cho mot du
an khai thac dau mai. Hau dué ctia dong ho Crazy Horse cam
thay bi xic pham, va cing véi Trung tam Da tin nguéng vé
Trach nhiém Doanh nghiép, ho lap titc phan ddi viéc thuong
mai hoa mot cai tén thiéng lieng nhu vay.

Se t6t biét bao néu BP nhay cam hon vé miit vin hoa,
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nhung it nhat thi cong ty cling d nhan ra mdi de doa tiém
an déi véi danh tiéng ctia ho trong thi treong quan trong la
Mgy. BP lién phan tng rat nhanh chong va khon ngoan. Ho
khong d& cho cudc tranh cii bung phat rong hon va co thé
cham ngoi cho cude chién tranh tai phong xit an. Cong ty déi
tén cla du an thanh Thunder Horse va cac nha diéu hanh
BP da dich than téi gip cac thanh vién trong gia toc Crazy
Horse, ciing nhtiing nguoi ding diu gia toc dé ting qua va
noi loi xin 16i.

Cong ty néi véi Native Americans ring ho lay lam tiéc vé
viéc stt dung tén Crazy Horse. Chién luoc ctia BP da lay long
duoc gidi truyén thong va nhing bai bao tich cuc lién tiép
ding tin vé hanh dong nay. Trung tim Da tin ngudng, cling
nhu cic t6 chite trach nhiém doanh nghiép khac, to ra hai
long vé su nhay cadm ctia cong ty ddi véi cac gid tri va vin hoa
cla nhtng nguoi My ban dia.

Dang tiéc la chi dén khi vudng phai tai wong thi cic cong
ty méi rut duoc bai hoc vé s canh giac. Chi vi khong c6 cac
bién phap dé phong thich hop ma cac cong ty thikc An nhanh
nhu Burger King phai thu héi cac mon d6 choi nguy hiém
taing kem theo goéi thikc dn cda tré em. Chi sau khi tré em bi
ngat thd vi mot sé dd choi cda ho, Burger King mdéi thay s
canh giac khong bao gior 1a thira ca. Cac nha diéu hanh nha
hang hiéu ring chinh ho, chit khong phai cac nha san xuit
dd choi, nén thtt nghiém do an toan ctia nhing mén hang
ré tién.
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NHUNG MOI DE DOA POI VOI DANH TIENG

Trong mét cudc khao sat gdm hon 600 nha diéu hanh
doanh nghiép do Hill & Knowlton thuc hién, su chi trich
cta bao gi¢i dugc cho la méi de doa hang dau doéi voi
danh tiéng doanh nghiép. Sau day la ty lé phan tram s6
ngudi tra 16i va nhing diéu khién ho lo ngai rang sé de
doa danh tiéng doanh nghiép.

» Cong ty hoac san pham cua coéng ty bi chi trich trén
bao chi hoac phuong tién truyén thong dai chung: 49%.

* Hanh vi vé dao duc cua doanh nghiép: 42%.

* Mot tham hoa pha v& hoat dong cua cong ty: 36%.

+ Kién tung hay phan xét cla toa an gay bat loi cho hoat
doéng cua cong ty: 35%.

* Khi c6 mét nhédm khach hang phé phan vé van dé an
toan san pham: 29%.

» Khi cac co quan luat phap phé phan vé van dé an toan
cho nhan vién hoic an toan san pham: 24%.

» Céng ty va san pham cua céng ty bi chi trich trén
Internet: |3%.

Cac hiang tau bién da rut ra bai hoc dit gia tr virus
Norwalk lam cho nhiéu hanh khach di tau bi dau bung. Sw
viec nay khién danh tiéng ctia ho vé vé sinh an toan thuc
pham bi t6n hai va loi nhuan nam 2002 giam dang k& Nim
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2003, cac hang tau bién cing hét sic than trong véi hoi
chirng suy ho hip cip (SARS) dé phong ngtra mot ci don
khic gidng xuéng danh tiéng clia ho. Ho da huiy hoic thay
déi hanh trinh & nhitng nudce chau A dang chiu su tin cong
manh mé ctia cin bénh nay. Hanh khach tt Hong Kong va
Toronto tam thoi khong duoc lén tau, con nhtng hanh
khach khac déu phai duoc kiém tra y té tai bor bién noi xuit
phat. Cac cong ty tau bién nhén ra ring d& phong la phuong
thudc t6t nhat ddi véi mot danh tiéng dang sa stit.

Mic du vay nhung ngay ca nhing ngudi canh giac nhit
doi khi cting khong dd sang sudt dé gitt vitng danh tiéng.
Nhan vién t& The New York Times luon canh gidc vé nhitng
thiéu sot va hanh vi sai trdi lam tdn hai danh tiéng doanh
nghiép, nhung lai 3 cho danh du nha bao cia minh bi t3n
hai nghiém trong vao nim 2003. T bao nay tiét 16 rang da
c6 “hanh vi dao van va bia dit rong rai” trong bai tuong thuat
clia cuu phong vién Jayson Blair. Vu viéc nay duoc chu but
Arthur Ochs Sulzberger, Jr. goi la “vét den khéng 16” cho to
bao. Khi nhin ra ring hinh anh ctia minh rit ¢ thé s& bi
hoen &, t Times da ra soat lai va liét ké tit ca nhing diém
khong chinh xac duwoc moi nguoi biét dén trong cac bai bao
cla phong vién nay, dong thoi cam két sé ngin ngtra bat ky
vu gian lan nao trong nghé bio. Tham chi ho con yéu ciu
doc gia, néu tim thiy thém nhing bang ching vé sy gian doi
trong cong viéc clia Blair, thi hiy giti ngay dén toa soan.

Thé nhung t& bao nay van chua ¥ thic duoc t6n thit ma
moét phong vién khong trung thuce cd thé gay ra cho danh
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tiéng clia ho. Trude d6, toa soan ting canh cdo, khién trach
Blair vé mot s6 van dé trong cong viée clia anh ta, nhung sau
do Times lai khong tiép tuc giam sat chit ché didu hién nhién
l1a mdi de doa d6i véi danh tiéng cia ho.

Céc cong ty nén tinh tio hon tr nhing kinh nghiém nhuw
vay va trién khai mot hé théng phat hién sém nhtng mdi de
doa ddi véi danh tiéng. Howell Raines - tdng bién tip cla t&
Times - da gti mot e-mail cho cac nhan vién va hira véi ho la
sé chinh ddn lai moi viéc va stta chita nhing gi con chua
dung. Ong cling néi ring viéc thiéu giao tiép gitta cac bién
tAp vién va bo phan lay tin 1a van dé trong tAm va dé xuat mot
ké hoach chi tiét d sita chia sai lam.

Nhung nhu thé vin chua di. Dé vie day tinh thin lam
viéc va ctru van niém tin vao ban lanh dao cda to bao, Raines
va Gerald Boyd - tdng bién tip va nhan vat sé hai diéu hanh
phong tin ticc - cudi cung phai dé¢ don xin tir chuic.

THAN TRONG VOI NHUNG NGUOI
TAY CHAY

Nestlé da tir lam hong danh tiéng ctia minh vao cuéi nim
2002 do c6 mot hanh dong vo cam, va sau do 1a do ¢é bién
minh cho quyét dinh ciia minh ma khong lo bao vé thanh
danh. Sy thiéu canh gidc din dén quyét dinh thiéu tinh
ngudi clia cong ty da khién ho bi kéu goi tiy chay. Day chinh
la mot trong nhitng hiém hoa thuong gip co stc taic dong
manh mé nhat déi véi danh tiéng cla mot cong ty.
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Moi chuyén bat dau khi c6 tin tire 10 i ring Nestlé dang
doi khoan no 6 trieu do-a tr Ethiopia dé bu vao nhitng tai
san da bi quéc hitu hda cach day hon mot phan tw thé k.
Moi ngudi, tir t chite chdng ngheo doi Oxfam International
cho dén c4 nhan cac cong dan, déu kich liét phan déi Nestlé.
Lam sao ma mot cong ty ¢6 loi nhuan hang nim hon 5 4 do-
la lai 6 thé doi s6 tién nho nhoi d6 tr mot qudc gia dang bi
nan doi hoanh hanh?

Cac nha hoat dong xa hoi ngay lap titc bam lay mot tuyén
bd ctia giam ddéc diéu hanh Nestlé [a Peter Brabeck-Letmathe
trong mot bai dién vin nim 1999 c¢6 tiéu dé “Bén ngoai hinh
anh doanh nghiép: tim kiém long tin”. Lic d6 6ng noi: “Chi
vai nim di trén con duong nay, chung t6i da duoc hoi khong
chi v& viéc chung t6i da lam gi dé tang t6i da gia tri trude mat
cho cac ¢d dong, ma con vé nhidu vin dé& khac khé thuc hién
hon. Trong s6 d6 ¢ cau hodi: Quy vi da lam gi dé givip chéng
lai nan ngheo d6i & cac qudc gia dang phat trién?”. Loi 1& clia
ong gior day da quay lai am anh Nestlé. Nguoi dai dién ctia t8
chitc chéng ngheo d6i noi “d6 chinh la cau ma gio day
Oxfam dang muén héi” nhu moét cach am chi bai dién van.

Khi moi ngudi kéu goi tiy chay san phdm cta Nestlé va
tSi tAp gui nhing e-mail day gian di t¢i cic nha diéu hanh
doanh nghiép, cong ty ¢d tim cach bién ho cho lap truong
cta ho vé van dé Ethiopia, nhung moi loi 1& déu t6 ra thiéu
thuyét phuc. Nestlé lap luan ring day la van dé nguyén tic,
va nhing khoan thanh todn dén bu nhu vay la cin thiét, mot
khi Ethiopia mudn thu hut vén dau tw nudc ngoai trong
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twong lai. Cudi ciing, vu om som nay cing budc cic quan
chitc Nestlé phai chun budc: ho thong bao rang bat ky s6 tién
nao cong ty thu duoc tir Ethiopia déu sé duoc quyén gop cho
cac chuong trinh ctu té chong ngheo doi.

“Vu Ethiopia” cho thay Nestlé da thiéu than trong trong
viéc du bao va duwong diu véi méi de doa tdy chay. That dang
ngac nhién néu ai dé ndi ring Nestlé khong thé nhan biét
tén hai d6i véi danh tiéng, bdi vi cong ty Thuy ST nay dau co
xa la gi vdi khai niém tdy chay. Ho ting la dich ngdm cta vu
tdy chay co 1& ndi tiéng nhét toan ciu vao cudi thé kg 20.
Trong khoang mudi nam, cac td chirc hoat dong xa hoi da
phat dong cudc tdy chay Nestlé sau chién dich tiép thi én 2o
cla ho vé cong thuiic stta cho cac ba me dang cho con bu tai
cac nude ngheo. Chi dén nim 1986, nhing nguoi tdy chay
va Nestlé méi thoi tin cong nhau.

Nhitng vu tiy chay la méi de doa déng lo ngai nhét cho
danh tiéng doanh nghiép. Khong chi ban than nhitng nguoi
tdy chay xa lanh cong ty, ma ho con 16i kéo thém nhiéu nguoi
khac dirng mua san phidm cta cong ty d6. Mot vu tdy chay c6
thé chi la mot cude van dong mang tinh ca nhan, nhung biét
dau ching lai ¢ kha niing tr& thanh chién dich toan ciu
duoc sip dat bdéi mot 6 chic lén nhu Oxfam hay
Greenpeace.

Cac cong ty han la khong thich nhic dén tr tdy chay,
nhung mot khi da nghe thiy thi ho lai ¢ tinh phot Lo né di.
Day la diéu t6i ky. Ban lanh dao nén déc thuc nhan vién clia
minh ting cuong giao tiép vdi cac ca nhan hay td chic chi
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dao chién dich nay, cu thé 1a ho cin sém lién hé véi nhing
nguoi tiy chay dé dan xép mot cude ddi thoai. Cac cong ty
khong nén dé dang khuat phuc trude nhitng thu thuit gay ap
luc kidu nhu vay, ma ho phai tin dung co hoi 3t dé lam
lanh. Mic du cong ty thia nhan sai lAm va chap nhan thay
déi cach thuic hoat dong, nhung didu d6 khong ddng nghia
voi viee ho kém cdi hay thét thé. Nguoc lai, cong ty da thé
hién minh la ngudi co trach nhiém va hanh dong nay cang
c6 loi cho danh tiéng ctia ho.

Vao nim 1990, doanh nghiép chuyén ché bién ca ngw
StarKist d@ nhuong bo truéc yéu cau cla Earth Island
Institute - mét t6 chirc moi trudng & San Francisco. StarKist
lap titc cham duit viéc thu mua ca ngtr duoc ngw dan danh bit
bing ludi, vi nhing tim ludi giing day dic da khién nhiéu
dan ca heo mic can. Miic du vu tdy chay nay khong lam anh
hudng dén doanh thu cta ho, nhung StarKist nhan ra ring
hinh anh cta ho dang bi de doa, nhit 1a sau khi cong ty nhan
duoc thu tr cac hoc sinh dia phuwong. StarKist sau do duoc
bao chi khen ngoi 1A mot cong ty biét quan thm dén moi
truomg va cong dong. Ho con in biéu trung “An toan cho ca
heo” 1én cac hop ca ngw thay cho loi cam két cia StarKist.

That dang ngac nhién la nhiéu cong ty duong nhu khong
them nhin thdy nhtng nguy co bi tdy chay. Cac nha diéu
hanh & Harris Interactive nhan thay khach hang cia ho it chu
v dén cac thong tin nhu vay. Ho chi thich tim hiéu v& nhing
didu lam cho moi nguoi trung thanh véi san phidm cta ho,
va dAu tu vao ¢b phiéu cta ho.
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HANH VI TAY CHAY

Trong cuéc nghién cuu danh tiéng doanh nghiép nam

2002 cua Harris Interactive, 66% s6 ngudi duoc hoi da

tra loi rang ho da lam it nhat mét diéu trong danh sach

cac hoat dong tiy chay dudi day.

* Tu ch&i mua san pham hay dich vu cua céng ty: 57%.

¢ Khuyén khich ngudi khac dung mua san pham hay dich
vu cla cong ty: 49%.

* Ky vao don kién nghi: 18%.

 Khuyén khich ngudi khac dung mua hoic ban c6 phiéu
cua cong ty: 18%.

* Ban c6 phiéu cta céng ty hoic mét quy tuong hé co
c6 phiéu cua cong ty: 7%.

* Trung bay mot thong diep chong cong ty do tai nha
riéng, trén quan ao hay xe co: 4%.

* Tham gia mét cuéc diéu hanh hay biéu tinh chéng lai
cong ty:1%.

Nhtng vu tiy chay lon, dm T ludn duoc cic cong ty theo
déi sat sao. Chang han nhu vu ga ran Kentucky tré thanh
dich nhim cta t& chic kéu goi ddi xt nhan dao véi dong vat
(PETA), hay cac tram xing cta Exxon va Mobil bi tiy chay
bdi cac nha bao vé mai truong - nhitng ngudi von tin ring
cac nha diéu hanh Exxon va Mobil dang ngim ngim pha
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hoai né luc giam tinh trang trai dat néng dan lén. Tham chi
trong phong trao tiy chay thuong hiéu My sudt thoi gian dién
ra cudc chién tranh & Iraq, nhing nguoi khéi xuéng con xui
giuc nguoi tiéu dung khip thé giéi khong mua bat ky san
phim nao do My san xuit.

Bén canh nhing vu viéc dinh dam nhw thé con ¢6 hang
triéu nguoi chi lang 18 tiy chay sin phdm cta ban. Hay nhé
rang bat ky ai ciing c6 thé a nguoi tiy chay. Cac cudc khao
sat cia Harris Interactive cho thay 66% cong ching dia ting
tham gia vao mot hinh thic tiy chay nao dé nhim chdng lai
mot cong ty nao d6. Harris ciing phat hién ring nhing nguoi
tdy chay thuong cé thu nhap kha va ¢ trinh d6 hoc vin cao.

Nhitng ca nhan tiy chay 4m thdm nhu vy thuong kho
nhan ra hon la cac t8 chic hoat dong xa hoi duoc béo chi
nhic dén. Ho la nhing khich hang bt binh vé& san phim
hay dich vu clia ban. Va mot khi d3 quyét dinh ngung st
dung san phidm hay dich vu ctia ban, ho s& néi xiu cong ty
ban v&i nguoi quen, ban be hay hang xém cia ho. Du hanh
vi clia ho thuong kho bi phat hién, nhung ban ¢6 thé linh
cam thiy diéu nay néu thuong xuyén ling nghe nhtng loi
than phién ciia khach hang hay nhing gop v, than phién gt
vé phong dich vu khich hang cta cong ty ban. Website
doanh nghiép va phong chat cia cic website khac ciing la
nhtng noi ban nén ghé thim dé nim bit thong tin, dé xem
khach hang dang nghi gi vé ban.

Duong nhu cAm thdy cac vu tiy chay tw phat vin con
chua di nén cic website khong ngirng réu rao van dong
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ngudi tiéu dung tdy chay nhing cong ty va t3 chic nhu
Diamond Walnut Company, The Gap, Neiman Marcus, va
Ngan hang Thé gisi, ddng thoi khuyén khich moi nguoi phat
tan thong tin nay dén nhiéu nguoi khac. Nguoi truy cip vao
mot website ¢6 thé tai cac “chuong trinh tiy chay” véi nhing
hudng dan chi tiét clia nha & chic tdy chay, kem theo loi
khuyén vé viéc nghién cttu cong ty, st dung phuong tién
truyén thong dai chung, tai tro cho cac cude mittinh dé nang
cao nhan thitc, tin cong chdp nhodng cong ty bing e-mail, va
tham chi con c6 ca gidy chitng nhan tir mot 8 chitc néi tiéng
nao do. Ré rang la cac cong ty khong thé lo 1a canh giac duoc.

Al LA NGUOI CHIU TRACH NHIEM?

Danh tiéng doanh nghiép la thir co gia tri va d& bi t6n
hai @n ndi cong ty cAn ctt ra mot ngudi chuyén trach van dé
nay.

Nhiéu giam ddéc diéu hanh néi ring ho 1a nguoi chiu
trach nhiém cao nhit vé danh tiéng doanh nghiép. Tat nhién
thoi, vi ho chinh 1a nguoi chiu trach nhiém vé cac bao cao tai
chinh ctia cong ty, du ho vAn phai duya vao pho chu tich phu
trach tai chinh dé giam sat sé sach cta cong ty.

Cong ty phai phan cong nhiém vu quan ly danh tiéng
doanh nghiép cho mét nhan vién hay phong ban cu thé,
cting nhu chi dinh ai s& chim lo viéc bao vé danh tiéng, con
ai chiu trach nhiém theo dé6i danh tiéng cong ty mbi ngay.

Doi khi giam ddc tiép thi va giam déc phu trach thong
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tin ciing chia sé nhiém vu nay. Giam déc tiép thi thuong phu
trach viéc xay dung danh tiéng, trong khi giam déc thong tin
lén ké hoach dap tit khiing hoang.

Mot s6 cong ty bd nhiém riéng mét nguoi dirng dau bo
phan quan ly danh tiéng. Suy cho cung thi cic cong ty co
giam ddc tai chinh va giam doc tiép thi, vay tai sao lai khong
c6 chite danh giam déc danh tiéng! GlaxoSmithKline da lap
ravi tri pho chu tich phu trach danh tiéng va hinh anh doanh
nghiép. Duncan Burke git vi tri nay. Burke noi: “Viéc nay co
thé khién ban nan long, nhung lai la cong viéc 16n lao va
dang lam. Ban cin ¢ mot nha diéu hanh ch dong quan Iy
danh tiéng vao moi thoi diém va nhic nhé moi nguoi ring
khi ban la cong ty lén duwoce nhiéu ngudi chu ¥, chic chin ban
cing dé bi tin cong. Vay nén chung toi phai sin sang trudc
moi thach thuc”.

Sears, Roebuck & Company gin day cing ddy manh quy
trinh quan ly danh tiéng vi cong ty nay tiét 16 ring ho c6 thé
phai d6i mit i 15 dén 20 vu tidu khing hoang mébi ngay.
Vian dé then chdt la nén tip trung vao diém gi dé ra quyét
dinh. Cac cudc khao sat khach hang cap toc da gitup Sears.
Cau hdi cta ho 1a “Ban nghe duoc diéu gi vé Sears trén cic
chuong trinh tin titc gin day?” va “Nhan thic cta ban vé
cong ty la tich cuc hay tiéu cuc?”. Ron Culp - cyu phé chu
tich cao cap phu traich quan hé cong ching va vu viéc chinh
pht - noi: “Khong duoc ngdi d6 dé cho tai wong ap xudng.
Chung toi xem xét cac di lieu trude khi dua ra mot thong cao
bao chi. Moi nguoi ¢6 thé cam thdy nhing chuyén khac déu
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khong dang quan tim, mién la yéu ciu ctia ho duoc dap ung
day du”.

Tai FedEx, William Margaritis [a nguoi ding dau bo
phan quan ly danh tiéng. Trong cuong vi phé chu tich phu
trach quan hé dau tw va truyén thong quéc té, dng chi huy
moét nhédm bao gdm nhitng nha quan 1y cdia mot s6 bo phan
nhu quan hé dau tr va truyén thong doanh nghiép, giao tiép
nhan vién, quan hé cong chung - ca bén trong lin bén ngoai.

Margaritis néi: “Co nhing tran chién vé danh tiéng ma
ban 1a nguoi thing cudce tir trude khi tran chién bit dau. Néu
ban luong trude moi kha nang co thé xay ra trudce khi chuing
that su xay ra, ban s& & vao thé chi dong trong moi tinh
hudng. Déi véi FedEx, diéu nay co nghia la huy dong twr duy
tap thé cda tit ca cic chuyén gia cda cong ty”.

Nancy Daigler tt xem minh 1a nguoi lanh dao vé danh
tiéng & cong ty duoc pham Merck. La giam ddc truyén thong
doanh nghiép, ba cé tip trung va phdi hop chiit ché vdi cac
nha quan Iy vé quan hé dau tu, dao ditc doanh nghiép, quan
hé bao chi, cing nhu vu viéc cong chung & bén ngoai nudc
M§. Ba luén ban ron vi cac hing dugc ngay nay thuong
xuyén bi gi¢i chinh khach chi trich, con bénh nhan thi kich
liet phan ddi viéc ting gia thudc.

Daigler tr& thanh nguoi phat ngdn chinh thic cia cong
ty mbi lan bao chi dang tin bai ché trach, chang han khi
nguoi ta doc dugc dong tit “Merck bi budc toi ‘lam gid’
thudc”... Tuy nhién, moét vai tro khac lam ba thich thua hon.
Do la quang ba cac hoat dong tich cuc ctia cong ty, vi du nhw
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quyét dinh hé tro thudce cia Merck cho bénh nhan ngheo hay
nhiéu chuong trinh nhan dao khac.

Cac nha lanh dao Merck thira nhan ring mai dén thoi
gian gan day, cong tac gidi thiéu vé cac hoat dong xa hoi clia
doanh nghiép nay méi bit ddu duoc chu trong.

Daigler noi: “Bao vé danh tiéng la trach nhiém cta tit ca
moi ngudi & Merck, nhung chiu trach nhiém huéng dan quy
trinh quan Iy danh tiéng van la t6i va cic nhan vién cla toi
(15 nguoi). Dung la khong thé ngin chan triét d& nhiing ric
r6i phat sinh, nhung quan trong la ban phai biét cach kiém
soat dé chdm dut nhitng vin d& do trong thoi gian sém nhat”.

Ban khong chi cin canh giac trudce cac cudce tranh cii, ma
con phai luu ¥ t&i mot s6 bién dong nho khac. Chung dé lam
ban guc ngd hon nhitng cudc nio loan dét ngot, bdi vi chung
c6 thé lam suy yéu hinh anh ctia ban mot cach am thim.
David Sylvia duoc giao nhiém vu tao lap mot tén tudi va hinh
anh méi cho Altria Group. Ong noi: “Trude day, chung toi
khong phai la t3 chic di tién phong trong hoat dong quan Iy
danh tiéng doanh nghiép, nhung gio» day chung toi da c6 mot
danh tinh maéi va mot sy khéi dau 6t dep vai Altria”.

Trudc hét, 6ng tip trung vao viéc tim hiéu xem cii tén
Altria s& duwoc gidi truyén thong va cong chung don nhan
nhu thé nao. Vi dy, néu thay cac phong vién phat thanh va
truyén hinh doc sai tén cia Altria, 6ng sé gii ngay cho ho
mot biang tr dé nhic nhd vé cach phat am dung tr nay.
Ngoai ra, 6ng con td chirc cudc thi “Altria Identity Chal-
lenge” trén website clia cong ty dé kiém tra kién thirc clia moi
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ngudi vé thuong hiéu mdi. Sylvia néi: “Néu ching toi khong
lam dung ngay tr bay gidr thi chung toi sé phai chiu s6 phan
bi dat”.

Viéc giam sat hinh anh cta Altria duoc 6ng thuc hién
cung s giup stc cia “hoi ddng nhan hiéu”, bao gdm cac dai
dién tr nhiéu phong ban nhu nhan sy, phap Iy, quan hé dau
tw, vu viéc chinh pht, tuan tha va liém chinh, s¢ vu cong
chung. Mé&i nguoi sé 1a mot “thanh tra nhian hiéu” cua Altria.
Sylvia noi: “Tai sé giai thich cho ho tim quan trong cda viéc
quan Iy danh tiéng va thuong hiéu ctia ca tip doan, ciing nhw
quan Iy cac nhan hiéu banh Oreo va thudc 14 Marlboro cta
chung t6i”.

RAC ROI CUA HOME DEPOT

DPay la toan bo cong viée trong tudn cia Doug Zacker -
nguoi chiu trach nhiém bao vé danh tiéng ctia Home Depot.

Diu tién, t6 chirc kéu goi déi xit cé dao dirc véi dong vat
(PETA) ban hanh mot “canh bao hanh dong” budc toi nha
ban 1& nay da nhin tim s dung by bing keo dinh dé bit va
giét 1a chim ctt bay loan xa trong ctta hang. Ong Zacker lién
tra loi PETA ring Home Depot s& khong dung nhing chiéc
bay loai nay va dang tim cich giai quyét van dé. Mot giai phap
kha thi duoc dua ra la gdn lusi & khoanh san vuon bén ngoai
- trong giéng nhur mot san tip gon vay - dé ngin khong cho
chim bay vao cta hang. Zacker néi: “Co mot khoang cach
gitta nhitng diéu moi ngudi nghi va nhing diéu that sy dang
dién ra. Toi phai lam nhiém vu xda di khoang cach d6. Ngay
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sau khi PETA dua ra 1oi canh béo, chung t6i da nhan duoc
hang tan thu”.

Tiép dén la mot canh bao trén chuwong trinh Good
Morning, America clia kénh truyén hinh ABC-TV. Ngudi ta
lo ling vé& hau qua nguy hiém sau khi mot s tré em udng
phai cac vat liéu stra chita gia dung nhu son va dung dich pha
son. Trong cudc phdng vin, luat su clia mot t& chite vé quyén
cong dan da noi ring cac doanh nghiép ban lé, trong d6 co
ca Home Depot, dang pham luit cia bang California khi ban
san pham cho tré em chita thanh phan toluene cé thé gay ngo
doc. T chie nay da kién Home Depot va mot sé cong ty
khac vé nhing hanh nay.

Home Depot chic hin khong cam thay thich thu khi bi
chi trich trén dai truyén hinh qudc gia, nhung Zacker vin
kién nhin cho doi va theo déi ma chua voi phan wng. Hoa
ra cau chuyén nay lai hoan toan khong cé co s&, vi thé no
khong duoc dua tin rong rdi trén cac phuong tién truyén
thong khac va cing chang khién cong ty ngép thé dudi nui
e-mail hay thw tr. Zacker khong cin ban hanh thong cio bao
chi, nhung ban lanh dao Home Depot vin tién hanh kiém
tra xem liéu cic cira hang & California ctia minh c6 that sy
16ng léo trong viéc tuan thi chinh sich cta cong ty [a tr chdi
ban mot sé san phim cho tré vi thanh nién. Zacker thira
nhan: “Tai mot s6 cia hang, chung t6i vin chua thie hién
duoc nhitng didu chung toi da hita”.

La mot chuyén gia vé danh tiéng c6 uy tin cta Home
Depot, Zacker hiéu ring phuong phap lam viéc cia 6ng &
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cuong vi nay con kha moi mé déi véi da s6 doanh nghiép
My. Tuy nhién, 6ng chinh la din chitng hoan hao cho cong
viéc clia nha quan Iy danh tiéng dang hinh thanh.

Zacker phai luén tap trung cao do dé thich nghi voi
nhitng méi de doa cho danh tiéng co thé xay ra. Ong tu xem
minh nhu moét giam d6c du an, chi c6 diéu hau hét cic du
4n cua 6ng déu la nhitng van dé héc bua ma ngudi khic thi
cho ring ctt tranh di 1a hon. Ong néi: “Méi nguoi déu phai
chiu trach nhiém vé danh tiéng doanh nghiép, nhung khong
ai muoén dung cham dén nhing ‘van dé nong’ ca. Méi nguy
hiém la nhitng vin dé& d6 sé bién thanh dam chay kinh hoang
néu moi nguoi chi khoanh tay ditng nhin”.

Thé nén chi cAn c6 mot 14 thu gt t6i giam doc diéu hanh
hay mot bai bao ¢ thé gay ric réi cho danh tiéng, Zacker lap
tirc triéu tip nhan vién clia minh & Home Depot dé ban vé
quy trinh quan Iy danh tiéng. Budc tiép theo la chi dao hoat
dong trao ddi thong tin cho cac thanh phin lién quan ci bén
trong lAn bén ngoai cong ty. Zacker noi: “Moi ngudi chi
mudn nhin thay ban lam mot diéu gi do khi c6 van dé ric réi
xay ra”.

Ong ciing hop tac chit ché véi phong quan hé du tu cta
Home Depot khi cong ty cin giai quyét cac kién nghi cta cd
dong. Vi du gin day, ¢4 dong kéu goi Home Depot chép
nhan cic nguyén tic dao ditc vé moi truong clia Lién minh
cac nén kinh té chiu trach nhiém vé moi truong (CERES).
Zacker noi: “Chung toi biét cac bio cao vé trach nhiém
doanh nghiép ctia chung t6i cin chi tiét hon nia, nén tam
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thoi ching t6i nhan nhuong trude dé xuat nay. Chung toi da
giai thich raing Home Depot s& nghiém tic xem xét cac tiéu
chuén khac nhau”.

Jonathan Roseman - ngudi ddng hanh cung Zacker trong
viéc giam sat cic van dé danh tiéng & Home Depot - xem ban
than minh va Zacker la nhitng nha ¢6 vin cho toan bo 3
chite bét ctt khi nao va bét ctt noi dau nay sinh vin d. Ong
ndéi: “Chung t6i khong chi lam cong tic quan hé cong
ching, ma chung t6i con tu van cho cac phong ban va thuc
hién mot s6 bién phap tién phong. Chung t6i ndi: ‘Néu ban
lam didu gi, thi didu d6 co thé xdy ra””. Ong thich cong viéc
quan ly danh tiéng, chit khong phai la héi phuc danh tiéng.
Ong noi: “Thuong hiéu Home Depot la mot loi hita, va
danh tiéng la cach ban git loi hita d6. Doug va tdi la nhiing
nguoi gitt loi hira”
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an:N~ NHAN VIEN THANH
NHUNG NGUOI BAO VE
DANH TIENG

Tﬁ doan Tai chinh Citizens tt m6 ta minh “khong
phai la ngan hang tiéu biéu ctia ban”. Co Ié sé¢ phu hop hon
néu ho thay khau hiéu nay bing cau “ngan hang nhé va 4m ap
cta ban”.

Cuong linh mdi clia ngan hang nay khuyén khich nhan
vién hay “bat tay khach hang that chit, mim cuoi va noi loi
cam on. Hay dé cho khach hang phai thét len: ‘O, i yeu
mén nhing con nguodi & day’. Tom lai, hay doi xt véi khach
hang theo caich ma ban muén duoc déi xit. Liic nao clng
vay”. Diéu nay nghe c6 vé kha iy mi va thiéu thuyc té trong
thoi dai ma buc tranh dich vu khach hang trong that buén
tham. Nhung Citizens khong hé dua cot. Ho that syt mong
muén méi nhan vién cia ho déu lam cho khach hang cam
thay duoc ton trong va yéu quy.
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Vay Citizens da khuyén khich nhan vién thuyc hién cuong
linh d6 nhu thé nao? Tat ca bat dau tir Larry Fish - chu tich
kiem giam ddc didu hanh ctia Tap doan Tai chinh Citizens,
mot cong ty con cua Tap doan Ngian hang Hoang gia
Scotland. Méi siang khi dén vin phong, viéc dau tién cia 6ng
la givi 1oi khen ngoi t&i mot sé nhan vién cla ngan hang.
Ong viét mot buc the ngin cAm on ho hoiic chic mung ho
da thue hién 5t phan viee duoc giao. Ong khong c6 ¢ dinh
chuyén 1oi chuc t6t dep do qua e-mail vi so véi thu tay, nod
thiéu sy Am 4p, than tinh. Fish ndéi: “Téi da danh hon ntta
thoi gian ciia minh cho nhan vién, lién két ho voi nhau bing
nhtng soi day tinh cam. Nhan vién cta chung t6i lam viéc vi
nhiéu thit, chir khong chi dé kiém tién. Ho lam viéc bing tim
long va ca trai tim”.

Khong ai co thé bao vé mot cong ty t6t hon nhan vién
clia chinh cong ty d6. Dé bién nhan vién trd thanh nhing
ngudi bao vé danh tiéng hiéu qua, cong ty phai tao ra mot
moi truong van hoa co thé hé tro va khuyén khich ho. Co
nhu vay ho méi cam thay phai trung thanh véi cong ty, méi
nd luc d& dat hiéu qua cong viéc cao hon nhitng gi cong ty
mong doi & ho.

Nho khéo déi nhan x thé ma Fish c6 mot doi ngi nhan
vién gin bo va luon hét minh vi Citizens. Ong noi: “Téi phai
cham séc nhan vién ctia minh. Ban khong thé co mét doanh
nghiép thanh cong néu khong coé nhitng nhan vién cam thay
hanh phuc, vi chi nhitng nhan vién hanh phuc mdéi mim
cudi va dap tng nhanh chong moi loi kéu goi cta cong ty”.
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Cach lam ctia 6ng d3 in diu trén sy tin tdim cda nhan
viéen danh cho Citizens. Pho chu tich kiém giam ddc ban
hang khu virc Terri Raymond cam théy ba la thanh vién cda
mot gia dinh va [a ngudi gép phan quan trong cho thanh
cong cua Citizens. Ba néi: “Toi biét t6i chi la mot chiée dinh
6c nhé trong mot ¢6 may lén, nhung t6i khong hé cdm thay
minh nho bé”. Khi Fish goi ba bing tén than mat va g thu
chuic mung vé thanh tich ctia ba, ba rit vui va véi ba d6 qua
la mot sy dong vién rat lon. “Tw ém tai nhat cda con nguoi
chinh la tén ctda ho”, - ba trich ciu ndéi ndi tiéng cia Dale
Carnegie. - “Toi cam thay t6i dang lam viéc truc tiép cho
Larry. Ong lam toi cAm thdy phii ¢6 trach nhiém hon véi
cong viéc cua minh, va cd ging lam viéc tot hon cho ngan
hang nay.”

Larry Fish 1a tim guong cho cac nha quan Iy nhu Terri
Raymond. Ba da hoc duoc cach quan tim dén nhtng mdc
dang nh¢ trong cudc séng nhan vién nhu hon 1& hay dam
tang cia mot thanh vién trong gia dinh.

Citizens khuyén khich nhan vién bay t& nhing bian
khoin, lo ngai ctia minh vdi cap trén hoic tham chi la cip
diéu hanh. Méi ngay, Fish goi dién cho mot vai nha quan ly
chi nhanh @& nghe bio cio va hoi xem liéu ho cé cin 6ng
gitp d6 gi ching. Céac yéu ciu c6 thé rit da dang, tr viée ting
cuong nhan vién thu ngan, dit thém may chau hoa trong viin
phong, dén viéc quyén gép 100 do-da cho doi bong Little
League gan d6. Ci cach hai tuan, Fish lai an trua voi khoang
15 nhan vién dé truyén dat gia tri clia cong ty méi khi ho lam
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cho khach hang hai long. Ong hy vong ho s& dap lai bing
hiéu qua cong viéc. Khi ké vé bita dn trua voi cac dong nghiép
ctia minh, 6ng noi: “Thé 1a chi trong mét bita An trua ma toi
tiép xuc tdng cong téi 150 nguoi”.

Fish kién quyét bao vé nhan vién néu ong tin ring khach
hang da la mang mot cach vo 1y hodc tham chi théa ma ho.
Ong nh¢ lai truong hop mot phu n da lon tiéng chti boi
nhan vién thu ngan clia dng. Tuy biét ring ba ta 1a mot khach
hang c6 gia tri véi 172. 000 do-la tién giti, nhung Fish van goi
dién bio ring 6ng hiéu la cé mot van dé ric rdi, va co & sé
t6t hon néu ba dong tai khoan clla minh & Citizens. Qu4
kinh ngac, ba ta chi biét néi: “Ong khong thé lam thé”. Fish
dap lai: “Toi c6 thé chi”, rdi giti mot ngan phiéu dén cho ba
ta. Ong ndi: “Véi hanh dong tho 16 nhu vay, ba da gt i
cac nhan vién mot thong diép la khong phai bao gior khach
hang cling dung”.

Nguoc lai, Fish ciing doi hoéi nhan vién phai dap tng
nhing tiéu chuidn khit khe. Ong tu hao: “Toi ¢6 thé goi
1.000 ngudi trong cong ty bing tén than mat cia ho, va toi
cling mong doi diéu do & nhing ngudi lam viée cho t6i”. Khi
6ng phong van tng vién cho cic vi tri diéu hanh, diéu 6ng
quan tam la su hiéu biét ciia ho vé& van héa doanh nghiép clia
Citizens. Ong thuong hdi ho s& lam nhing g dé hoa nhap
v6i cong ty. Ong gidi thich: “Day la mot méi truong ning
dong thich hop véi taic phong lam viéc nhanh nhen, chi
khong danh cho nhitng ngudi chi thich suy tw trdim mic”.
Réi 6ng hoi ho du dinh s& lam gi trong cong ddng nay, vi
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Citizens muén c¢6 nhing con ngudi hao phéng va rong
luong. Ong lai héi, theo ho thi mot ngay lam viéc dién hinh
phai nhu thé nao. Ong giai thich: “Chung i bit ddu lam
viéc rat som. Néu dong hd sinh hoc clia anh lai nghiéng vé
chiéu t6i thi c6 & anh khong phu hop véi noi day”. Ban than
con ngudi Fish la biéu tuong tinh than & Citizens khi thé
hién sinh luc déi dao va dam don nhan nhing thit thach
mdi, ci trong vin phong lin cudc séng gia dinh. Ong ting
boi qua nhing ving nudéc bing gia & San Francisco va
Alcatraz, va cing cic con leo nui & Kilimanjaro.

Thach thite I6n nhat cta Citizens 1a duy tri tinh thin cia
nhan vién khi cong ty ngady mot mé rong. Twr dau thap nién
90, Citizens da mua lai mot loat ngan hang va téng sé nhan
viéen tr 1.500 da ting lén hon 15.000. Phé cha tich diéu
hanh kiém giam doc tiép thi Theresa McLaughlin noi:
“Chung to6i phai git moi trudng vin héa nay trong qua
trinh phat trién va quan trong la nhan vién vin cdm nhan
duoc diéu d6. Chuing t6i mudn lam cho nhan vién va khach
hang cam thay ring day vin chi [a mot ngan hang nhd”.
Ngian hang vin hoat dong theo hé théng phan quyén voi
nim bd phan khu vue, mdi bo phan déu cé chu tich, giam
ddc quan hé cong ching va cac vién chic khac. Viéc bd
sung thém nhiéu nhan vién méi cing khuyén khich cac nha
lanh dao & Citizens viét cwong linh nham khing dinh cic
gia tri ca minh.

S6 luong chién dich quang cio ctia Citizens hudng toi
nhan vién cling nhiéu khong kém cac chién dich hudng toi
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khach hang. Véi tén goi la “Dich vu huyén thoai”, chién dich
nay da tuyén duong nhitng nhan vién c6 cung cach phuc vu
mau muc, vi du mot nhan vién tin dung dén tain nha khach
hang d huéng dan lam tht tuc cho vay vén, hay mot tro Iy
giam doc chi nhanh & Massachusetts da ting con giau nhdi
bong cho cau bé trai mét tudi nher mon qua mirng nha mai.

McLaughlin noi: “Nhting viéc nhé nay da mang thuong
hiéu Citizens va tinh ngudi Am 4p dén vdi cudec sdng va
chung khién moi ngudi phai thira nhan ring nhan vién &
ngan hang chung toi that ddng mén”.

Dé khuyén khich nhtng hanh vi nhu vay, Citizens da
dem lai cho nhan vién nhiéu loi ich ma noi khac khong co,
nhu tro cip chim séc con nho, hé tro tai chinh néu nhan
vién gip tai nan, hé trg mua nha va chinh sach nghi phép
dai han dé phuc vu quan dai... Citizens con thuong xuyén
ton vinh biéu hién xuit sic ctia nhan vién bing nhiing mén
qua vat chit va ca tinh thin. Vao ngay Ié Ta on nim 2001,
ngan hang nay da thudng cho hon 5.000 nhan vién khoan
tién tr 100 dén 400 do-la mébi nguoi vi da gép phan dang ké
gitip cong ty phat trién. M&i nam, Citizens déu danh tron
mot tudn 1& cho cac hoat dong tip thé ctia nhan vién, bao
gdm nhitng cudc lién hoan ngoai troi, thi danh gon, tro choi
ddng doi, dién hai kich, hoi hoa trang... véi cac nha quan ly
cao cap trong vai phu thuy.

Fish néi: “Dé nhan vién tr hao vé noi minh lam viéc la
mot didu rit quan trong. Toi hita véi nhan vién cda minh la
toi sé khong bao gior dé tinh cAm d6 bi mai mot. Néu ban git
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dung loi hia d6, nhan vién clia ban s& theo ban dén cung
troi cudi dae’.

CAC PAI SU CUA DOANH NGHIEP

Larry Fish 1a nhan vat hiém hoi trong gié¢i diéu hanh khi
6ng sém nhan ra gia tri cda nhan vién ddi véi danh tiéng
doanh nghiép va bién ho tré thanh cac dai st thién chi. Ong
lap luan rang nhan vién chinh 1a nguoi tryce tiép lam viéc véi
khach hang, nha cung cip, ¢ dong, quan chitc chinh phd,
va nhiéu déi twong khic. Ho phai la nhitng chién htu trung
thanh ctia ban, b&i ho anh hudng rit Ién dén danh tiéng
doanh nghiép. Tuy thudc vao hanh vi, tic phong lam viéc ca
minh ma ho ¢6 thé 1a nhitng nguoi ban than thiét nhét hoic
13 ké thu khong doi troi chung cia ban.

Nhan vién la nguoi tic dong lon nhit téi khach hang.
Nhiéu cong ty da hiéu ring dich vu ti sé& kéo theo nhitng tdn
that ghé goém cho danh tiéng clia ho, nhung diéu ma nhiéu
cong ty con xem nhe la anh hudng kho thiy clia nhan vién,
tr giam doc diéu hanh dén nhan vién 1& tan, ddi véi danh
tiéng. Tham chi hanh dong va 1oi ndi clia nhan vién ngoai
gior lam viée vin c6 thé tao ra nhiing két qua nao dé. O mot
muc d6 nhat dinh, ho anh hudng dén cach ma ban be, hang
xém va nguoi than cda ho cdm nhan vé cong ty. Thuc té cho
thay trong nhiéu truong hop, an twong duy nhat cia mot
ngudi déi véi mot cong ty lai 1a an twong ma anh ta tiép nhan
ttt nhan vién cda cong ty 4y. Nhing thong tin truyén miéng
kiéu nhu vy c6 thé la tich cuc néu nhan vién trung thanh véi
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cong ty minh, hoic s& t¢ hai néu ho thit vong v&i cong viéc
dang lam.

Bao cao ctia Towers, Perrin - mot hang tw van vé nhan
su - da cho thiay c6 méi quan hé gitta s tin tAm cia nhan
vién vdi si thoa man clia khach hang, va diéu do lai gin lién
vSi hiéu qua tai chinh va danh tiéng doanh nghiép. Towers
cling nhan ra ring rat it nha quan ly biét cach khuyén khich
nhan vién. Chi cé mét sé nhan vién trong cudc nghién citu
noi ring cidc nha quan Iy clia ho giao tiép hiéu qua (28%),
giao quyén cho nhan vién (24%), dua ra muc tiéu va phuong
huéng 16 rang (21%), cong nhan va khen thudng khi ho dat
thanh tich ot (21 %).

Mot cude nghién citu nim 2001 vé noi lam viéc cing cho
thay muc d6 trung thanh va tin tim & nhan vién c6 chi s6
twong d6i thap. Walker Information - mét hing nghién ciu
& Indianapolis - da tién hanh khao sit cic mdi quan hé cia
nhan vién véi cong ty. Két qua 1a chi 24% ngudi tra loi khao
sat ty cam thiy ho trung thanh that sy vi mong muén & lai
Vi cong ty it nhat hai nim ntta. Trong khi 64% noi ring ho
cam thiy tu hao duoc lam viéc & cong ty minh, thi mot s it
hon noi ho gin bo véi cong ty (45%) va ho trung thanh véi
cong ty do (43%).
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NHUNG NOI LAM VIEC TOT NHAT

Trong mét cuéc nghién clu danh tiéng doanh nghiép nam
2002 cua Harris Interactive, cong chung danh gia nhing
cong ty sau co thu hang cao nhat vé noi lam viéc ly tudng
va c6 doi ngu nhan vién tét nhat.
NHUNG CONG TY CO NOI LAM VIEC LY TUONG

I. United Parcel Service

2. Johnson & Johnson

3. Coca-Cola

4. Home Depot

5. Walt Disney

6. Eastman Kodak

7. Harley-Davidson

8. FedEx

9. Maytag

10. SouthwestAirlines/Sony/Microsoft

NHUNG CONG TY €O POI NGU NHAN VIEN TOT NHAT
|. Johnson & Johnson
2. United Parcel Service
3. Dell
4. Home Depot
5. Harley-Davidson
6. Walt Disney
7. Southwest Airlines
8. FedEx
9.1BM

10. Coca-Cola/Maytag

272




QUY LUAT 10: BIEN NHAN VIEN THANH NHUNG NGUOI BAO VE DANH TIENG

Ngay nay, long trung thanh ctia nhan vién & mot sé cong
ty tham chi con thap hon thé n®a. Nhan vién tr& nén mat
niém tin vao cap diéu hanh sau khi hang loat vu gian lan ké
toan va hanh vi gian lan cia moét s6 lanh dao bi phanh phui.
Bén canh d¢, tinh trang cong viéc bap bénh, tinh than lam
viéc ué oai va khdi luong cong viéc qua sic da xéi mon su
tan tam clia nhan vién déi voi cong ty.

James Fink - pho cha tich Opinion Research Corpo-
ration & Princeton, New Jersey - ndi: “Cac cong ty da cham
chap trong viéc dé nhan vién tham gia vao quy trinh quan ly
danh tiéng. Moi hoat dong ctia nhan vién déu phai in khép
véi chién Iuoc kinh doanh va hinh thite danh tiéng ma cong
ty mong mudn. Ho cin hiéu la ho c6 thé Anh hudng dén
chién luoc chung nhu thé nao, c6 thé tac dong dén vai khach
hang, nha cung tng va cong ddng dia phuong ra sao”.

Gio day, nhiéu cong ty da bit dau nhan ra vai trd quan trong
clia nhan vién ddi vai danh tiéng. Sears, Roebuck & Company
sip xép dé 20 nha quan Iy duoc danh gia la thong minh, phan
ung tinh hudng t6t lam thanh vién hoi déng quan tri hoiic tinh
nguyén vién tai cac td chic phi loi nhuan clia dia phuong. Ron
Culp - cuu pho chu tich cao cip phu trach quan hé cong chuing
va vu viéc chinh pha - noi: “Chuong trinh ‘Nhiing nguoi anh
hudng noi bd’ clia chung t6i s nang tiéng tim cta Sears trong
cong dong tai Chicago. Chung t6i rat it khi giao tiép véi dan cw
noi day ké tir khi chuyén ra viing ngoai 6. 20 nha quan Iy d6 néi
tiéng la nhing ngudi trung thanh, nghi luc, tin tim va diéu do
s&¢ dem lai mot hinh anh tich cuc cho danh tiéng ctia Sears”.

273



18 QUY LUAT BAT BIEN PHAT TRIEN DANH TIENG THUONG HIEU CONG TY

Sears cling git quan hé gin gli hon vdi tit ca cac nhan
vién clia minh. Méi thang, doanh nghiép ban [é nay lai thuyc
hién mot cudc khao sat trén mang nhim danh gia tinh cdm
cta nhan vién va phat hién sém nhing nguy co hay khuc
mic nao do. Cong ty ciing déu din phat hanh ban tin truc
tuyén dé nhan vién biét v& nhing budc phat trién mai nhat
cla cong ty.

Mot sé cong ty tr lau da hiéu 16 loi ich cta viéc bién
nhan vién thanh nhing nguoi Ging ho tich cuc nhat cta ho.
Cong ty san xuit hang tiéu dung S. C. Johnson & Son con
nhian manh trong triét Iy doanh nghiép cta minh: “Chung
t6i tin sttc manh co ban cia chung t6i nim & méi nhan
viéen”. Ho khuyén khich nhan vién thuc hién chuong trinh
can bing gitta cudc séng va cong viéc, tite 1a nghi phép dé tai
tao sitc lao dong va ap dung chinh sach “ngay khong hop”
vao hai ngay thit sau méi thang. Nhing ngay thit sau khong
hop hanh nay cho phép nhan vién lam hét cong viéc va ho
c6 thé nghi ngoi thoai mai véi gia dinh ma khong ay nay vi
cong viéc chura hoan tat.

C6 thé ban ngac nhién nhung cach day gin mot thé k,
Goodyear Tire & Rubber Company d3 nhan ra ring nhan
vien 1a nguoi c6 anh hudng l6n dén danh tiéng doanh
nghiép. Chu tich F. A. Seiberling da cho treo khip cac vian
phong va nha may cia Goodyear nhitng tim bang vdi chi
mot cau: “Hay bao vé danh tiéng ciia chung ta”. Trong mot
quang cao trén to Saturday Evening Post vao nim 1915,
Seiberling viét ring thong diép nay “giip ching t6i co dong
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co manh mé hon, cao ca hon va sau sic hon tién bac. Pong
co d6 lam cho hang ngan nhan vién cam thay hiang hai hon
trong cong viéc va trung thanh hon véi cong ty”.

Viéc cong nhan nd luc cia cad nhan da gép phan bién
nhan vién thanh nhtng ddng minh t6t nhat clia ban. Ngay
cang nhiéu cong ty thudng tién cho nhan vién theo hiéu suat
lam viéc. Vi duy, hang hang khong Continental Aitlines
thudng cho nhan vién nhing khoan tién nhdé néu hang
thang ho dap wng duwoc muc tiéu dap chuyén bay dung gio.

Mot s6 cong ty khac lai thudng nhan vién bing cach t3
chirc nhing budi tiée t3i va nhing phin thuéng ghi nhan
thanh tich déng gop cho danh tiéng doanh nghiép. Vi du,
giai thudng Good Citizens Recognition hang nim nhim ton
vinh nhitng bd phan va nhan vién cia Johnson & Johnson
da tich cuc tham gia hién mau nhan dao, chién dich United
Way, va mua trai phiéu tiét kiém.

MJéi nim, FedEx trao giai thudng nhan dao cho ciac nhan
vién da “ddy manh viéc bao vé con nguoi, dic biét la trong
nhitng tinh hudng nguy hiém de doa tinh mang con nguoi”
va giai Chim ung vang cho nhtng nhan vién “thé hién thanh
tich phi thuong hoic hanh dong dot pha nang cao dich vu
khach hang”. Trong s6 nhing ngudi nhan gidi cd mot nha
quan ly da hién tang va mot k§ thuat vién da citu mot bé gai
bi bat coc.
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HAY BAO VE DANH TIENG CUA CHUNG TA -
GOODYEAR

Mét s6 cong ty tur lau da nhan ra vai tro khéng thé thiéu
cla nhan vién trong viéc hinh thanh va bao vé danh tiéng
doanh nghiép. Sau day la trich doan tu mét quang cao
ma F. A. Seiberling — chu tich cua Goodyear Tire &
Rubber Company — da viét cho to Saturday Evening Post
vao nam [915. Poan nay dé cap dén viéc treo bang hiéu
khap cac vin phong va nha may cla cong ty dé nhiac nho
nhan vién “hay bao vé danh tiéng cua ching ta”.

Pé tran dén thit lung, nia phan co thé to I6n cua
anh udt ddm mé hoi, nguoi tho vac 16i sat ning vé
phia cai ban sat. B6i mat anh dung lai & 16i nhac nho
treo ngay trén dau va anh mim cudi. “Danh tiéng cua
chung ta” cung la danh tiéng cla riéng anh. Ca hai gin
bé chat ché véi nhau. Anh sé bao vé cai nay trong khi
lam viéc vi cai kia. Y nghi cua anh chi quanh quan &
chinh anh, & ngéi nha nho va & gia dinh minh. Danh
tiéng cua tat ca nhing tht do, danh tiéng cla anh,
danh tiéng cua tat ca ching ta — chi can lam viéc tot,
anh sé bao vé duoc tit ca nhing diéu do.

Cach doé gan 3.000 km, & Seattle, ngudi ta ciing nghi
nhu thé, cing theo cach binh di nhu thé. Trong moét
khoanh khac néng nay nao dd, dudng nhu ngudi ta
muén trut hét buc tiic vao khach hang. Nhung nhan
vién ban hang, nha quan ly, hay bat ky ai, khi nhin Ién
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déu sé thady mét loi khuyén nhu ling le: Hay bao vé
danh tiéng cla chung ta. Trong khoanh khic, I6i nhin
nhu d6 sé lam diu di con gian, va ho sé lai la chinh
minh — mét ngudi co trach nhiém.

Trd vé cac nha may — lan nay la phong thi nghiém. Cé
mot co hoi hap dan dé tiét kiem va tao ra nhiéu loi
nhuan hon cach cét giam chi phi, b6t xén vat lieu. Du
khéng ai biét ca, nhung nguoi giam sat tham lang nay
ct lap lai 16i khuyén: Hay bao vé danh tiéng cua
chung ta. Lam sao ban c6 thé nghi dén nhimg hanh
dong xau xa khi bén canh ban luén cé su hién dién
cla mot ngudi bao vé day canh giac? Cang vi ly do do
ma hang ngan nhan vién c6 gitr cho danh tiéng céng
ty trong sach, dong thai gitr cho danh tiéng cta chinh
ho trong sach.

Nguoi ta thuong noi dan My sung bai kinh doanh va
xem n6 nhu mot tha ton gido. Hay bién loi giem pha
dé thanh sy that, bdi bat ké diéu do c6 dung hay
khéng thi kinh doanh van la cuéc séng cua chung ta.
Hay long ghép hoat dong kinh doanh vao cuéc séng
sinh déng, va: Hay bao vé danh tiéng cua chung ta.

Vi viéc xay dung danh tiéng bit dau tr bén trong cong
ty, nén cac chuong trinh quan Iy thuong hiéu va giao tiép noi
bo 1a rat can thiét. Muc tiéu ctia chuwong trinh la bién méi
nhan vién thanh moét nha quan 1y thuong hiéu doanh
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nghiép. Trude hét, ban phai ddm bao ring nhan vién nim
vitng khai niém thuong hiéu doanh nghiép va cong viéc cia
ho lién quan dén thuong hiéu nhu thé nao. Viéc thong tin
dén toan thé nhan vién vé cac hoat dong nhan dao va tinh
than cong dan trong doanh nghiép c6 ¥ nghia dic biét quan
trong va c6 thé la mot dong co thuc ddy hiéu qua.

Viéc giao tiép véi hang ngan nhan vién lam viéc rai rac
khip thé gi¢i qua la khé khin hon nhiéu so vdi viéc tiép can
cong chung thong qua quang cio trén phuong tién truyén
thong. Vi thé, hoat dong giao tiép noi bo phai duoc trién khai
qua nhiéu kénh thong tin, chit khong chi qua sach tham
khao, ban tin cho nhan vién va e-mail. Tuy nhién, khong gi
c6 thé thay thé sy tiép xtc ca nhan. Nhan vién nén tim hiéu
vé hinh anh thuong hiéu va muc tiéu cia doanh nghiép & cac
cudc hop véi giam déc diéu hanh - noi ho ¢6 co hoi ban thao
va tranh luin. Su giao tiép thuong xuyén va cdi mé véi giam
ddc diéu hanh va cic ciap lanh dao khac Ia hoat dong khong
thé thiéu, va nén la sy giao tiép hai chidu. N6 s& gitip nhan
vién cé co hoi tiép cin nha diéu hanh dé dit cau hoi va bay
to cac méi quan tim clia minh.

Mang tiép thi noi bo ¢ thé khong duoc ca cip diéu hanh
l1an nhan vién xem xét mot cach nghiém tuic, néu trong do chi
toan nhtng Iy 1& cd rich, nham chan. Mudn thu hut moi
nguoi thi ban phai tim ra nhtng thong tin thiét thuc, 16i
cuén va nghe c6 vé chan that. Bén canh do, cac nha diéu
hanh doanh nghiép phai thuong xuyén cliing cd cic gia tri va
tién hanh nhing dong thai cin thiét dé& dap ung loi hia
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thuong hiéu, cho dén khi chung tr& thanh ban tinh thit hai.
Suy cho ctng thi hinh anh ma cac nhéan vién thé hién véi
khach hang sé 1a hinh anh ma ho cam thiy phu hop nhat.
Ban cling nén gitp nhan vién clla minh cé cam giac duoc
giao quyén va la nhing nguoi chu that sy ciia cong ty.

Chi nhanh BMW tai Bic My thiét lap mdi quan hé véi
cac nhan vién mai bing khoa dao tao dinh hudng kéo dai hai
ngay. Ho s& biét thuong hieu BMW dai dién cho cai gi va tim
quan trong cua viéc luon séng theo hinh anh do. Pho chu tich
tiép thi James McDowell giai thich viéc lam cia minh: “Mé&i
nhan vién la mot dai st ctia cong ty. Chung t6i thuong xuyén
cho ho co hai lai nhitng chiée xe mdi cia hing, va ho cé thé
cho thué ching véi muce gida wu dai. Diéu quan trong la ho
cam thdy gin bo véi san phidm, say mé va hanh dién vé& nd”.

CAU LACBO VAN HOA

Vian héa doanh nghiép duoc vi nhu chiée chia khoa dé
tao nén mot doi ngd nhan vién tin tyy. Moi treong lam viéc
phai khuyén khich nhan vién tr nguyén tham gia vao viéc
nang cao hiéu qua hoat dong ctia cong ty, ciing nhu thuc diy
danh tiéng clia cong ty véi khach hang va cac thanh phan lién
quan khac.

Ken Roberts - chu tich kiém giam doc diéu hanh cla
cong ty twr van thuong hiéu Lippincott Mercer - noi: “Dai véi
danh tiéng doanh nghiép, moét trong nhing yéu to can thiét,
nhung lai thuong xuyén bi bé qua, la sy vui vé va phan khich
ma nhan vién cam nhan duoc khi ho téi cong s&. Thong qua
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nhan vién, nhitng tinh cAm d6 sé chuyén hoa thanh trai
nghiém thoa man cho khich hang va nhing cAm nhan am
ap vé cong ty’.

Tao ra moi trudng van hoa nhu vay 1a mot cong viéc kho
khin va doi hoi sy chu y thuong xuyén tr cap lanh dao. Co
le khong cong ty nao hiéu diéu d6 r6 hon Ben & Jerry's -
nha san xuat kem da tr& thanh huyén thoai vé su tin tAm véi
trach nhiém doanh nghiép va nho d6 xay dung duoc danh
tiéng tuyét voi. Van biét phuc vu cong ddng va bao vé moi
truong la hai yéu t6 quan trong trong vin héa cia Ben &
Jerry’s, nhung ho con tain hudng niém vui khi [am ra san
pham kem xudt sic duoc nguoi tiéu dung wa chudng.

Phai noi ngay ring vin hoa cia Ben & Jerry’s khong thé
ap dung & nhiéu cong ty khac. Tuy nhién, cong ty nao ciing
nén hoc hdi nhitng nd luc ctia Ben & Jerry trong viéc nudi
duéng va ciing c6 moéi truong vin hoa cia minh. Sau khi
cong ty bi Unilever mua lai vao nam 2000, ho vin khong
quén cam két ciia Ben & Jerry’s trong viéc lién tuc “cai thién
hanh tinh cia chung ta” va lam cho cac co s& cia Ben &
Jerry’s tr&d thanh noi lam viéc vui twoi, dé chiu nhat. Diéu
don gian d6 s& ting cudng s tin tAm cta nhan vién danh
cho cong ty va gitip ho duy tri danh tiéng tich cuc clia cong
ty trong mit cong chung.

Cong ty quyét dinh thanh lap Cau lac bo Vin hoa. Do
1A mot nhom gdm 15 ngudi tir cic phong ban khac nhau voi
nhiém vu giam sat vin hoa clla Ben & Jerry's trudce day va
hién tai. Nhom nay da thuc hién nhiéu cudéc Khao sat Nhan
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vién Toan cAu dé danh gia thai do clia nhan vién déi véi cong
ty. Nguoc lai, nhan vién cing cé nhiéu cudc gip g& vdi cac
nhom tip trung d& thao luan vé gia tri doanh nghiép.

Yves Couette - mot nhan vat ky cpu cia Unilever va la
chu tich kiém giam déc diéu hanh ctia Ben & Jerry’s - noi:
“Diéu ndi bat khién t6i chu y & day la muc d6 tan tuy, su dam
mé v niém vui cda nhan vién tai noi lam viec”. Ong quyét
dinh lap titc dua Ben & Jerry’s vao hé thong quan Iy tién tién
cda Unilever. Ong néi: “Ben & Jerry's rit sang tao, nhung

lon xo6n”.

Couette khuyén khich nhan vién tiép tuc duy tri phong
cach [am viéc ciia Ben & Jerry's, tir viéc mic quan jeans xanh,
dit cho dn noi lam viée, cho dén viéc 6 chie budi 12 dic biét
hang nam [a “Ngay dua con dén noi lam viéc”. Trong ngay hom
do, bon tré s duoc xem nhuw cac chuyén gia: chung dn kem va
cho ¥ kién vé huong vi cic loai kem, néu y tudng vé vo hop va
gidy goi, va dao choi quanh hé nudc gan tru sé& clia cong ty.

Gan nhu ngay lap titc, Couette nhan ra sy cudn hut clia
moi truong vian hoa tai day, va dng hoan toan khong cé y
dinh thay déi. Liéu & nhing noi khac s& c6 bao nhiéu nhan
vién cam thay thoai mai khi tham gia cudc thi vé tranh biém
hoa vé... giam ddc diéu hanh? Thé ma & Ben & Jerry’s, nhan
vién duoc tha stc tw do trong nhiing bite vé vé Couette va sau
do treo tac phdm nghé thuat cia ho 1én birc twong rong tai
cin-tin clia cong ty. Tiéu dé cudc thi la: Ba khuon mit cia
Yves (voi loi xin 161 gt téi tac gid cudn sach va bd phim Ba
khuon mdt cia Eva).
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Dé chao mung nguoi Phap nay dén Vermont, cac nhan
vien da doi mid ndi trong ngay lam viéc dau tién clia Ong,
dung mot thap Eiffel bang bia ciing la cac thung kem da dung
xong va huyt sao khuc nhac Edith Piaf qua hé thdng lién lac
noéi bo cta cong ty. Khi Couette dén, mot s6 nhan vién con
tudng teong ra mot cii tén mai thay cho tir “van phong giam
déc didu hanh” (OCEO - Office of the Chief Executive
Officer) nghe that kho khan. Cai tén duoc moi ngudi nhit tri
chon la: Nha quan Iy ciia stt ménh (MOM - Manager of the
Mission). Gior day nhan vién s& héi: “Anh d3a xin phép
MOM chua?”™.

“TAm nhin d& phat trién thuong hiéu” cta cong ty mo ta
Ben & Jerry’s 1a “cong ty cia nhitng nguoi trung thuc, chu
ddo, tao ra nhitng san phidm thuong hang diy tinh phiéu
leu”, con ban chit thuong hiéu duoc hiéu 1a “niém vui cta
da day va tam hén”.

Mdi nhan vién ctia Ben & Jerry’s déu cam thiy tir hao vé
cong ty. Ho coi la diéu hét sic binh thuong khi chinh stra lai
cach bay bién kem Ben & Jerry’s tai mot ctra hiéu nao do ma ho
ghé thim, néu ho cAm thiy san phim clia ho trong chua én [im.

Giam ddc vé quan hé cong chiing - Chrystie Heimert - ké
lai 1an c6 di du lich bing may bay. Moi ngudi nhin thay tui
xach c6 in dong ch® Ben & Jerry’s ctia ¢ lién hoi c6 phai co
dang lam viéc tai do khong va cong viec & d6 cé dé chiu
khong. “Chi bay nhiéu thoi da dt dé ban hanh dién vé cong

(*) Mot cach choi chiz. “Did you get MOM'’s approval?” vira c6 thé hiéu la “Anh da xin
phép me chua?”, vira c6 thé hiéu la “Anh da héi y kién nha qudn ly sit ménh chua?”.
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ty noi minh lam viéc. Moi nguoi sé khong phan tng nhu vay
néu ban mang cip IBM”, - ¢6 ndi.

Tinh cam than thiét, tinh than ddng doi gin bo khién ty
lé thay thé nhan vién cia Ben & Jerry’s rat thap. Khi co dot
tuyén dung, phong nhan si tran ngap hd so xin viéc. Tham
chi nhidu ngudi con sin sang thuc tip khong lwong dé duoc
tham gia vao cac hoat dong clia cong ty.

Véi d6i ngd nhan vién ning dong va tich cuc nhu vay,
cac nha quan ly muén lam cho ngudi tiéu ding cam thiy
cting nhiét tinh v&i Ben & Jerry’s. Gan day, Ben & Jerry's
con lap ra chuong trinh “Két ndi” dé khuyén khich nhan
vién tiép xic va tim hiéu sau hon vé khach hang cta ho. Vi
du ho 6 thé truc tiép tra 1o thu khach hang, tham gia nhing
cudc khao sit nguoi tiéu dung, hoiic dén thim cac cira hang
dé dong vién dai dién ban hang hay nhitng nguoi giao hang...
Mot sé ngudi t6 chire cac budi tham quan nha may, sé khac
lai tic true sau quiy hang va xic kem ban cho khach tai cac
ctra hiéu ctia Ben & Jerry's.

Trudng phong tiép thi Walt Freese noi: “Khi di thi sat
cong viéc, chung toi thuong goi dién cho mot ngudi tiéu dung
trung thanh nao do va moi ho dung ba véi ching toi. Cr
chi d6 da [am khach hang ting thém madi quan hé gin gti voi

A)

chung toi”.

NHUNG KE THU BEN TRONG
O nhitng cong ty ma ban linh dao khéng thé bién nhan
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vién thanh nhing nguoi bio vé danh tiéng ludn tiém 4n mot
nguy co rdi ro ddng so, béi nhan vién ¢é thé trd thanh ké thu
tan bao nhat va lam suy yéu, muc ruéng danh tiéng cta ho.

Nhitng nhan vién bat binh hay chéng déi khong nhing
lam giadm hiéu suat lam viéc chung, ma con c6 kha ning bién
cong ty thanh mot ld bat lvong trong mit ngudi ngoai. Du
quan diém ma ho trinh bay co thé léch lac, thién vi va ch
quan, nhung ho vin duoc nhiéu ngudi tin ciy vi ho la nhiing
nguoi “tr trong rudt cong ty” va cé moi quan hé gan gli véi
ngudi tiéu dung.

Avon Products hiéu ring d6i ngd n& nhan vién ctia Avon
dén bam chuong ctra cac gia dinh ¢ mot vai tro rat quan
trong. Ho la tit ca déi véi danh tiéng clia cong ty my phim
nay. Ho vao nha khach hang va chiu phan Ién trach nhiém
vé nhan thitc cua cong ching déi véi thuong hiéu Avon.
Andrea Jung - chu tich kiém giam déc diéu hanh cia Avon
- cling biét ring ba khong thé tach roi hai yéu t6 do khi ba
quyét dinh dua mot dong san phdm mdi vao cac clra hang
ban 1&. Néu ba khong truyén dat quyét dinh clla minh mot
cach r6 rang, thuyét phuc, ba cé nguy co phai d6i mit voi
cuée ndi day chéng ddi ctia 450.000 dai dién ban hang tin
nha cia Avon & M.

Hon moét niam trude khi Avon gia nhap vao hé thdng ctra
hang J. C. Penney, Jung bit dau thyc hién nhing gi ma ba
goi 1a “ké hoach siéu giao tiép”. Ba cung cac nha quan Iy cao
cap hop voi nhing dai dién ban hang dat doanh sé cao nhat
dé trinh bay chi tiét vé ké hoach ctia Avon cho mét dong my
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phidm cao cip hon tai Penney’s ma khong canh tranh truc
tiép véi nhiing sain phim ho dang ban tin nha cho khach
hang. Jung néi: “Chung tdi luon tin nhiém nhing ngudi ban
hang ctia minh va ho ciing ing ho thong diép ma chung toi
mudn gui dén toan bo luc luong ban hang. Chung t6i mudn
cac dai dién clia minh l1a nhing nguoi dau tién biét vé viéc
trién khai ké hoach mdai. Didu d6 doi hoi su giao tiép thuong
xuyén va trung thuc”. Avon cing nhanh chong xua tan
nhing tin don that thiét vé ké hoach ctia Penney dang lan
tran trén Internet.

Cuéi cung, tuy dy an ban 1& voi Penney that bai va phai
ding lai, nhung Avon dia thanh cong trong viéc thit nghiém
mot kénh phan phdi mdéi ma khong giy t6n hai dén moi
quan hé cia minh véi cic dai dién ban hang doc lap. Trén
thuc té, Jung ndéi ring cac cudc khao st ndi bo vé sy hai long
cta nhan vién cho thiy tinh thin lam viéc cia moi nguodi vin
luon & mitc cao.

Dang tiéc [a rat it cong ty duy tri duoc méi quan hé nhan
vién tich cire nhu vay. Pon ¢t nhw viéc IBM xiic pham nhan
vién trong moét cudc tranh cdi vao nim 1999. Cong ty thong
bao ké hoach chuyén nhan vién tr mot chuong trinh quy
huu tri v&i phuc loi ¢6 dinh sang mot ké hoach chi tra luong
huu dua trén sé du tién mit tai méi thoi diém. Diéu do lam
nhitng nhéan vién lén tudi tic gian. Ho la ¢ phan ddi. Lam
sao cong ty c6 thé ddi xit véi nhitng nhan vién lau nam va
tan tuy clla minh mot cach qua v lanh lung nhu vay? Sau vai
thang c6 tinh nhim mit bit tai treée du luan, cudi cung IBM
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cting nhuong bo chut it va dong ¥ d& mot sé nhan vién trén
40 tudi vin duoc ap dung ché do luong huwu ci. Nhung cude
tranh cdi vAn soi suc: trong cac cudc hop thudng nién cia
IBM va trén cac website, nhan vién tiép tuc buoc toi IBM da
“an cip quy luong” va “ngdm ngdm pha hoai quy bao hiém
huu tri cia hang ngan nhan vién tin tuy nhat cia cong ty”.
Két qua 1a nhan vién da chién thing trong vu kién chong lai
IBM. Nim 2003, thim phan lién bang phan quyét ring cong
ty da phan biét ddi x véi nhan vién lon tudi.

Moéi quan hé véi cac lién doan lao dong cling cin duoc
cham soc dic biet. Viec AMR va bo phan American Airlines
clia ho ¢6 tinh che gifu cic dic quyén va bdng 1oc ctia mot
s6 nha diéu hanh da lam tdn hai nghiém trong dén mdi quan
hé ctia ho véi nhan vién. Vao mua xuan nam 2003, d tranh
pha san, cong ty di yéu ciu cac liéen doan lao dong chip
thuan viéc cit giam lvong nhan vién. Trong khi do, cong ty
nay lai khong cho lién doan biét vé nhing mon thudng hau
hi cting nhu khoan tién danh dé thanh toan luong huu cho
cac nha diéu hanh cao cap. Khi tin titc vé cac khoan thu nhap
cla gidi diéu hanh bi ro ri ra ngoai, danh tiéng clia cong ty
bi mot cu giang ning né. Chu tich kiém giam doc diéu hanh
- Donald Carty - phai tr chitc 3 mong cttu van phin nao
long tin cta cong ching. Cé mot diéu chic chin 1a phai rat
lau sau ho mdi lay lai duoc long trung thanh cia nhan vién.

Trong lic cic nha lanh dao lién doan lao dong hop stc
cung nhan vién vé ra hinh anh mot doanh nghiép tham lam,
thi cac cudc xung dot, tranh cai kéo dai sé lam tdn hai danh
tiéng cia doanh nghiép d6. Verizon Communications da tré
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thanh dich ngim ctia mot chién dich Ién chong lai cong ty
do chinh cac nhan vién ctia ho khéi xudng. Sy bit man diy
cdc nhan vién ctia Verizon dén vdi nhiéu chuong trinh truyén
hinh va chuong trinh phong vin Today cia NBC-TV dé chi

trich viéc sa thai hang loat nhan vién & cong ty nay.

Chuong trinh truyén hinh (chiéu cic thanh vién cia
Communications Workers va gia dinh ho) da lam khan gia
xtic dong. Cac nhan vién Verizon ké ring quyét dinh cho
nghi viéc chinh 1a loi cdm on ma ho nhan duwogc sau quang
thoi gian lam viéc vit va dé khoi phuc dich vu vién thong &
New York sau vu khiing bé ngay 11 thang 9 nim 2001. Chién
dich truyén thong nay xuat hién ngay trudec mua Giang sinh
nim 2002 cang lam ting thém sy déng cAm cla moi ngudi.

Trong cudc phdng van trén kénh NBC, Michael Ware -
mot ki thuat vién cai dit hé théng - da noi vai Verizon ring,
“loi nhuan la wu tién hang dau, chit khong phai la nhan vién
va gia dinh cta ho. Va t6i nghi diéu d6 [a mot sai lam nghiém
trong”. Cudc phong van duoc truyén di va sy phin no cla
cong ching cA nudc da gay tdn hai khon luong cho danh
tiéng cia Verizon. Chi sau d6, cong ty mdi tham thia ring
nhtng nhan vién bt man c6 thé trd thanh ké thu nguy hiém.

Dang ngac nhién la Verizon lai tim kiém sy tng ho tw
bao gi¢i. Ho cang lam cho danh tiéng cia minh u 4m hon
trong mit nhan vién va khach hang khi cho ding quang cio
tron trang bénh wvirc quyét dinh sa thai hang loat cia minh,
ddng thoi chi trich chién dich tin cong qua tdn kém cda
Communications Workers.
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SU'DA DANG VA DANH TIENG

Mot moi truong lam viée than thién, khong phan biét
gi6¢i tinh, mau da, dan toc... o vai trdo quan trong trong hoat
dong xay dung danh tiéng doanh nghiép. Céac cong ty cin da
dang hoa d6i ngid nhan vién, bdi néu luc luong lao dong la
mot taip hop nhan vién gdm nhiéu thanh phan khic nhau,
cong ty sé c6 kha niang thanh cong hon trong viéc thu hut
nhan ti.

Allen Boston - giam ddc tuyén dung va khai thac nhan
luc tir cac nhém thiu sé trén toan qudc cia Ernst & Young
- ndi: “Ngay cang nhiéu doanh nghiép muén doi ngd nhan
vién cua chung to6i phan anh dugc sy da dang cta luc lwong
lao dong MY, vay nén danh tiéng vé sy da dang hom nay
chung tdi c6 duoc chinh la két qua nd luc cua cong ty. Va do
la mot tai san quy gia ddi véi chung t6i”. Hang ké toan nay
da lam nhiéu cach d& kéo nguoi tai dén véi minh, ching han
nhu hé trg nhiéu chuong trinh danh cho cac nhom sinh vién
thidu sé & truong trung hoc va dai hoc, tham chi tai tro dé
khuyén khich ho tiép tuc hoc lén lay bing thac si ké todn va
quan tri kinh doanh.

Nhiéu cong ty cling nhan ra ring mot danh tiéng tich cuc
vé luc luong lao dong da dang 6 thé ddy manh hoat dong
giao tiép gitta cac nhan vién, ddng thoi co tic dung quang cio
cho doanh nghiép. Cac cong ty con dic biét ty hao khi cong
bé ring minh dwoc bao gidi danh gid cao vé noi lam viéc c6
doi ngi nhan vién da dang. Va danh siach ma cong ty nao
ciing né lyc hét minh dé ¢6 tén trong d6 la bang xép hang
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cua tap chi Working Mother chuyén binh chon nhing noi
lam viéc t6t nhat danh cho phu nt ¢6 con nhd.

Danh tiéng ctia IBM duoc nang cao ré rét sau cam két
ctia ho vé sy da dang hoa thanh phan lao dong. Tt nhiéu
thap nién trudce, IBM da la don vi tién phong trong viéc tién
c phu nit vao vi tri lanh dao cao cap (cong ty nay cé nit phod
chu tich dau tién nam 1943), tao co hoi cong bing cho toan
thé nhan vién (cong vian vé chinh sach nay ra doi nam 1953),
va khong ky thi cidc nhan vién ddng tinh (vin ban vé viéc bao
vé dinh hudng gidi tinh duoc ky nim 1984). Két qua la phu
nit va cac thanh phan thiéu sé da trd thanh nhing nguoi Ging
ho cong ty, ciing nhu cac chuwong trinh da dang héa clia cong
ty mot cach nhiét thanh nhat.

Ted Childs - pho chu tich phu trach van dé da dang hoa
luc Iwong lao dong - ndi: “Cac ké hoach da dang héa duoc
trién khai phu hop véi timg déi tuong va thoi diém gior day
da chuyén hoéa thanh danh tiéng manh mg, tr& thanh nhan
t6 then chét giup chung toi thu hut va duy tri cic nhan vién
tai ning. IBM tir nguyén lam nhitng viéc nay tr rat lau, trudc
khi phap luat va cong ching yéu cau. Chung tdi hanh dong
vi ¥ thitc vé trach nhiém cta minh, chit khong phai do stc
ép tir bat cit quy dinh hay diéu luat nao ca”.

Su da dang hoa doi ng nhan vién gitp cong ty c6 thém
nhiéu khach hang va nha cung ting méi. Mitchell Goldstone
- chu tich cia 30 Minute Photos Etc. - mot trung taim chuyén
vé cac dich vu nhiép anh & Irvine, California, da tré thanh
khach hang cta IBM chi vi danh tiéng ctia cong ty nay. Ong
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NHUNG CONG TY HANG PAU
DANH CHO PHU NU NUOI CON NHO

Tap chi Working Mother binh chon nhiing cong ty tot nhat
danh cho phu nir cé con nhé. Két qua nay duoc rut ra tu
cac cau hai lien quan dén van hoa doanh nghiép, ty & phan
tram nhan vién ni, cac chinh sach vé su can bang gitia cuéc
song va cong viéc, kha nang thing tién cla phu na... Sau
day la 10 cong ty hang dau xép theo bang chir cai:

Abbott Laboratories

Booz Allen Hamilton

Bristol-Myers Squibb

Eli Lilly

Fannie Mae

General Mills

IBM

Prudential Financial

S.C. Johnson & Son

Woachovia

boc bach: “Chung t6i chon IBM vi ho luén chao don cac
chuyén gia, du do 1a nguoi ddng tinh. Chung toi vé tay tin
thudng viéc lam cia IBM, va chung tdi cing khuyén khich
moi ngudi truy cap vao dia chi IBM.com dé tim hiéu vé chinh
sach da dang hoa nhan vién cia ho. Chung t6i coi IBM, san
phidm va cA nhan vién clla ho nhu cac thanh vién yéu quy
trong gia dinh minh vay”.
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Tuy nhién nha lanh dao nao cing phai thtra nhan ring
van dé da dang hoa ngay nay dang tré& thanh mot trong nhitng
cai ddc tron nhat ddi vdi cac cong ty. Bat ngudn tir nhitng cau
than phién vé st phan biét d6i x( hay thai do leéch lac vé nhan
thite chinh tri, mot s6 cong ty da lam cho moi truong lao dong
trd nén ngdt ngat véi nhitng mdi quan hé nhan vién lanh
nhat, cing thang. Ho v6 tinh quén ring khi lam nhu vay, ho
da tw tay dap vo danh tiéng mong manh ctia minh.

Khong it cong ty lon bi budc t6i phan biét déi x& voi
nhan vién nit va thanh phan thiéu s6. Nhing vu viéc lum
xum do nhéan vién khdi kién vi su thanh kién vé nén mot
hinh anh méo md, tiéu cuc vé cong ty, ca trong nhan thitc clia
nhttng nguoi bén trong td chike 1an cac thanh phan lién quan
bén ngoai. Nam 1996, cac bao cio va nhiing 1oi binh phim
ning né vé nan phan biét chiing toc ctia nhan vién Texaco da
khién cong ty dau nay mat mit. Du Texaco lap tic lén tiéng
xin 16i va lén ké hoach dao tao vé moéi truong lam viéc da sic
toc, nhung danh tiéng cia ho van bi gidm sut 1o rét.

Nhiéu vu kién phan biét d6i xtt do cdc nhan vién thuoc
thanh phin thiéu sé khéi xudng cing da lam x4u miit ca cac
cong ty duoc ngudng méd nhiat nhu Johnson & Johnson,
Coca-Cola va Wal-Mart. Nhan vién trung thanh nao ctia Wal-
Mart ciing c¢é thé tung ho Wal-Mart va lam theo 10 quy tic
cia nha sang lap Sam Walton (“Khi ban ding cach khach
hang trong pham vi 10 budc chan, ban hiy nhin vao mit ho,
chao ho va hoi liéu ban co thé giup ho diéu gi ching”), thé
nhung mot s6 n& nhan vién lai khong them nhin vao mit
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ban linh dao cong ty. Ho da kién Wal-Mart ra toa va budc
toi cong ty phan biét nam nit trong vin dé luong béng va co
hoi thing tién.

NHUNG CONG TY TIEN PHONG TRONG VIEC
DA DANG HOA LUC LUONG LAO PONG

Diversitylnc.com da chon nhing céng ty sau day la 10
doanh nghiép tét nhat vé su da dang hoéa nhan vién. Cong
ty da xép hang dua trén bang cau hoi tham do cac céng
ty vé su phan tich thong ké dan téc/chung toc cia nhan
vién va nhiéu van dé da dang hoda khac.
|. Ford
2. Fannie Mae
3. American Express
4. Verizon Communications
5. 1BM
6. Safeco
7. Deloitte & Touche
8. Eastman Kodak
9. Bank of America
10. Xerox

Céc cong ty ciing cé thé lam dut gay mdi quan hé ctia ho
véi nhan vién thudce thanh phin thiéu sé khi dé x4y ra nhitng
sai [Am nhay cdm. AT&T da tham thia bai hoc nay sau s viéc
liéen quan dén to tap chi clia cong ty. “Tro khi” cia AT&T da
khién ho phai tra gia dit khi tinh than lam viéc clia nhan vién
sa sut va danh tiéng doanh nghiép bi anh hudng.
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Gidng nhu hiu hét cic 4n phidm tuyén truyén cia doanh
nghiép, to tap chi nay noi chung 1a v6 hai. Nhung khi t& tap
chi dén tay nhan vién vao thang 9 nim 1993, su gian d@
bung lén titc khic. Tap chi nay ding mot bic anh ban dé thé
giéi va nguoi dan & tat cd moi khu vie déu miic trang phuc
truyén thong cta ho, trit chau Phi. Nhitng nhan vién My géc
Phi ndi giin doi biét Iy do tai sao AT&T lai ¢6 thé st dung
mot con khi d& dai dién cho chau Phi?

AT&T d8 16i cho cong tac vién vé tranh minh hoa va
quy trinh bién tip ciu tha clia nhom thuc hién. Tuy nhién,
dam chay da nhanh chéng lan réng ra ngoai cong ty. Cac 8
chirc v& quyén cong dan kéu goi tdy chay dich vu duong dai
clia AT&T va té chite cac cude mittinh phan déi trude cac
vin phong AT&T & khip noi trong ca nude. Hoi nghi Linh
dao Co déc Mién Nam doi gip cac quan chic AT&T dé
thao luan va tim cach nang cao ty I¢ nha quan ly 1a nguoi My
gdc Phi hién con qua it.

Céc nha diéu hanh doanh nghiép nhu ngdi trén chao
néng. Cong ching cho ring 16i bén cot bt cAn ciia AT&T
la biéu hién cta su v6 cAm. Du nhéan dinh d6 cong bing hay
thién vi thi n6 cing la 1oi nhic nh& nghiém khic ring danh
tiéng clla AT&T can dwoc chu y. Ngoai viéc cong khai xin
16i nhan vién va cong ddng nguoi My gde Phi, cac quan chikc
AT&T con phai dinh ban t& tap chi nay, lap duong day néng
dé giai dap cac cudc goi tir nhitng nhan vién bit binh, va
thing chitc mot ngudi My géc Phi lén vi tri pho chu tich
chuyén trach cac van dé da dang héa clia cong ty.
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Sw c6 trén cho thay danh tiéng va niém tin yéu 6t dén thé
nao trudc nhitng van dé phitc tap, ma trong truong hop nay
la su thanh kién va thiéu nhay cam vé ching toc. AT&T
lau vAn tr hao vé chinh sach tuyén dung va cac chuong trinh
phat trién nguén nhan lyc ctia minh, “nhung déi vdi cac vin
dé gay nhay cam, thi niém tin tr& nén mong manh dén muc
viéc bao vé doi hdi ca sy canh gidc 1an c6 ging phi thuong”,
Marilyn Laurie - nguoi phu trach quan hé cong chung &
AT&T sudt vu khiing hoang nay - két luan.
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KIEM SOAT INTERNET TRUOC
KHI NO KHONG CHE BAN

Mét nguoi da chét sau khi uong mot lon Coca-Cola i

& ndp lon la cdn nuoc ddi chuot da kho dong lai trén do.

Thuong hiéu Coca (Coke), néu ddo nguoc va doc tie trdi
sang phdi, cé thé dwoc dich sang tiéng A Rap la “Khong
Muhammed, khong Makkah” .

Tron Coca véi MSG (mot phu gia thuc phdm) sé tao ra
mot chdt kich thich tinh duc manh.

Ban 6 tin ring ba cau tuyén bd trén day la néi vé Coca-
Cola? Hau hét moi nguoi déu khong thé tin duoc bdi tinh
chit 16 bich ctia may loi nhan xét d6. Vay ma ba cau noi nay,
cung v&i hang ta phat ngdn twong tir nhim bai bac tinh liém
chinh va san phim clia cong ty Coca-Cola, di tran ngap trén
Internet thong qua cac website, phong chat va e-mail. Coca
da vun ddp tn tudi va gin git danh tiéng mau muc ctia minh

295



18 QUY LUAT BAT BIEN PHAT TRIEN DANH TIENG THUONG HIEU CONG TY

gan 120 nim nay, da tao ra hinh anh hién dai ctia 6ng gia
Noel trong cac quang cdo clia minh va la cong ty nudce giai
khat dau tién dua san phidm lén khong gian. Thé nén khong
c6 gi dang ngac nhién khi Coca tiép nhan bat cit méi de doa
danh tiéng nao mot cach nghiém tic. Trong nhing ngay nay,
cong ty tip trung toan luc vao mang toan cau vi day la mai
nguy hiém chét nguoi. Ban biét ddy, Internet la dién dan mé
ma bét ky ai, & bat ky noi dau, vi bat ky Iy do gi, déu ¢ thé
st dung dé tin cong nic danh véi kha ning pha hiy tiém
tang lam bat ky danh tiéng nao cling phai de ching.

Kha ning do trd nén 16 rang véi Coca-Cola vao cudi thap
nién 1990. Mot e-mail phét tin khip noi véi ndi dung thuc
giuc moi nguodi chuyén email nay cho 10 nguoi st dung
Internet khac dé nhan dugc nhing chai Coca mién phi. Vai
ngay sau, nhiéu nguoi bit dau goi dién dén cong ty doi nhan
nhing chai nudec ma ho “nghiém nhién” duge hudng. Viec
nay budc Coke phai dua lén cic website tin titc mot thong cdo
bao chi phti nhan tin d6n nay.

Nam 1998, Coca thué mot hing tu van gitip ho phat
hién va phan tng lai cac tin d6n trén mang Internet. Nhung
vao nim 2002, khi phong quan hé khach hang cia cong ty
nhian duoc nhitng cudc goi va e-mail vé tin don that thiét
ngay cang nhidu, k& ca tin v& nudc dai chudt, cic nha didu
hanh Coca-Cola quyét dinh phai lam manh tay hon. Ping
dau bo phan nay la Kari Bjorhus - mét chuyén gia vé mang
vi tinh va la giam doc truyén thong twong tac dau tién cia
cong ty. Chién luoc ctia ba 1a “di doc tri doc”. Ba mudn
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nhitng tin ddn nay xuit hién ngay trén website chinh thitc
ctia Coca-Cola. Ba tin ring dong tac tdo bao do sé giip moi
nguoi thite tinh va khong tin vao may chuyén nham nhi kia.
Ba noi: “Ban hay tudc vii khi ca thit tin vit d6 bing cach
tin cong truc dién. Chung t6i khong thé do luong hau qua
clia nhing tin dén nay, nhung bing truc giac chung t6i hiéu
ring bat ct didu g khién nguoi ta nghi ngd vé chinh siach
hay st an toan san phidm cla chung t6i déu t6n hai cho
danh tiéng clia chiing t6i”.

Trong khi d¢, nhiéu nha diéu hanh cia Coca vin khong
dam chic ring do 1a mot y twdng hay. Ho lap luan ring tai
sao lai bay tit cA nhing tin ddn nay ra truéc mit hang van
nguoi, trong khi da sé tham chi con khong biét vé su ton tai
ctia nhitng tin dén do?

Bjorhus van kién tri va cudi cung chién luoc cta ba duoc
xem la thanh cong khi nim 2002, mot thong diép e-mail phat
tan cuc nhanh da lién két Coca véi vu khiing bé ¢6 thé da
xay ra. Cau chuyén ky la nay k& ring co vi khach hang hao
phong & tiém tap hoa da cho mot ngusi dan ong A Rap vai
ddng tién lé khi 6ng nay lung ting tai quiy thu ngan vi khong
di tién thanh toan. D& trd on, 6ng nhic c6 ding uéng bat ky
san phim nao ctia Coca sau mot ngay cu thé nao d6. Coca
lap titc dua ra tuyén bé khéng dinh tinh an toan va chét
luong san phim cia minh, ddng thoi thong biao cho cac co
quan luat phap va Cuc Diéu tra Lién bang vé tin ddn.

Ngay nay, nguoi tieu dung vao website www.coca-
cola.com ¢6 thé nhip chuot vao muc “Contact Us” (Lién hé)
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trén trang chu cia Coca, sau d6 chon “Myths & Rumors”
(Chuyén hoang duong va tin don) dé tham khao nhtng tin
via he vé Coca. Bing cach chia thanh ba phan: Middle East
Rumors (Nhing tin déon tr Trung Pong), Products and
Packaging (San phim va déng goi), va Ingredients - Myths &
Rumors (Thanh phin - nhang diéu théu dét va tin dén),
cong ty da dua ra cau tra loi 16 rang, hop Iy cho du loai cau
hoi khac nhau cia hon 16.000 luot ngudi truy cip méi thang.
Ngoai ra, & trang Nhitng tin ddn ttr Trung Dong, Coca con
dua tin vé nhitng c6 ging cia minh & khu vire nay, vi du nhw
chuwong trinh tii tao cac khu rung tuyét ting & Li-biang.
Bjorhus hop tic chit ché véi cac phong ban khac cia Coca
dé xtt Iy cac tin ddn nay. Vi du, ba goi cho phong nghién ctru
va phong dinh ché cta cong ty dé thu thap di lieu khi cAn
pht nhan cio budc ring mau nau caramel trong Coca c6 kha
ning gy ung thu va nhom trong lon nudc gép phin déy
nhanh su phat trién ctia bénh Alzheimer.

Coca cap nhat ngay khi c6 tin ddn mai vira tung ra. Nho
dé ma Bjorhus da kip thoi bac bo tin dén ring Coca dang
quyén gép mot phan loi nhuan cho Israel. Tin titc nay da lan
truyén rat nhanh, dic biét & viing Trung Pong. Bjorhus ndi:
“Chung t6i khong bao gi¢r phdt 1o cac tin don, du do chi la
nhiing tin ngd ngin, ma ching t5i 16i né ra anh sang. Khach
hang cam on chung t6i vi diéu nay, bdi ho yéu mén thuong
hiéu cta chung toi. Gio day, ho ¢6 thé néi su thit véi nhing
ngudi chot nghe thiy tin ddn va con ban tin ban nghi. Diéu
do6 giup cho danh tiéng cta ching t6i thém vitng manh”.
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THAN TRONG TRUGC SU NGUY HIEM CUA
INTERNET

HAau hét moi ngudi nghi ring mang toan ciu la mot trong
nhttng cong cu hitu ich, 1a ngudn thong tin vo tan, la cong
ddng giao tiép rong lon va la nhitng co hoi thuwong mai tuyét
voi. Nhung néu ban dang gitt trong trach bao vé danh tiéng
clia cong ty ban (véi tu cach la thanh vién ctia moét 3 chic
thi ai cling phai mang lay phan trach nhiém do), thi ban phai
xem day la mot ngudn nguy co tiém dn. Ct thit 1én mang va
tim kiém tén cong ty ban ma xem. Khi ban tim ttr Coca-Cola,
Google lap titc trinh cho ban mét danh sach hon 300.000 két
qua chi trong tich tic. Trén trang thit hai clia danh sach nay
trong moét [an tim kiém gan day xuit hién mot website mang
tén “The Coca-Cola Song” (Bai hat Coca-Cola) - mot bai hat
ngin véi 1oi [é tho thién vé viéc udng Coca gy siu ring, va
dé lam ra thit nuée udng d6 nguoi ta da dén sach nhiéu canh
ring va tiéu thu moét luong thép khéng 16. Day khong han la
mot moi de doa véi Coca, nhung trong d6 lai day riy nhing
cAu binh phim bénh hoan vé cac n tu. Website bén dudi
bai hat Coca-Cola nay mang tén “Coca-Cola Works with
Death Squads in Colombia” (Coca-cola cau két véi cac nhdm
giét ngudi & Colombia).

Trang thit ba ¢ mot website dé cap dén cac dic tinh in
mon cda loai nude ngot nay véi nhing tuyén bé theo kiéu “&
nhiéu tiéu bang, nhom tuin tra mang sin 8 lit Coca trong xe
dé tAy vét mau trén xa 16 sau mét vu tai nan xe hoi” va “khi
chuyén chd nudce ngot Coca-Cola (co dic), trén xe tai luon
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gin tdm bién ghi ‘Chit nguy hiém’ chi danh riéng cho nhing
chit ¢ tinh an mon cao”. Khong biét liu con loai website
nao dé cap dén Coca-Cola & trang 15 hay trang 100 ctia danh
sach tim kiém Google, chi biét Coca luu v ring ho khong biét
canh sat tuan tra trén xa 16 dung Coca cho muc dich gi ngoai
giai khat. Ho con noi thém ring nude chang qua sé hiéu qua
va ré tién hon khi cAn vé sinh mit duong.

Néu ban thit tim kiém tén cong ty minh, ban c6 thé phai
thay d6i quan diém vé Internet. Nam 2006, trén thé gidi udc
tinh khoang hon 1 ti nguoi thuong xuyén stt dung Internet,
nén vo tinh Internet d3 tr& thanh mot trung tam... buon
chuyén. Nhitng chuyén ngdi 1é doi méach thuong chang hay ho
gi. Mot s6 nguoi la nhing nha hoat dong xa hoi khong hai
long. Nhing nguoi khac 1a nhan vién va khach hang bat man.
Thong qua e-mail, phong chat, va cac website tiép nhan ¥ kién
clia nguoi tiéu dung, nhing 1oi chi trich d [am hoen ¢ danh
tiéng khong it doanh nghiép. Dai khi do 1a si phé binh, gép
¥ cong tam, ching han nhu khi c6 tin canh bao vé “tht thuat
ké toan sang tao” va cac “tro dua” tai Enron vao nim 1998 -
1999. Nhung diéu do chi han hitu xay ra, con da sé cic tin
ddn déu ky quiic, méo mo, bia dit hoiic a su déi tra day ac v.
Tuy nhién, ban vin khong thé phot 1o ching duoc.

Don ctt vi du nhé vé mét doanh nghiép tiéng tim. Cong
ty Starbucks da duwoc mot vai website ca ngoi hét 1oi, trong d6
c6 ca website duoc [ap bdi mot ngudi nhiét tinh r dit muc
tiéu ghé tham tat cd moi ctra hiéu Starbucks trén thé gi¢i. Bén
canh d6, cong ty ca phé nay cling dang dau dau véi nhiéu tin
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dén dén tr cac website chdng déi. Trong sé do phai ké dén
www.ihatestarbucks.com, noi ma mot nhan vién ci néi rang
anh ta da timg “lam viéc cho quy sit” khi nhic dén Starbucks,
hay mot khach hang con tuyén bé 1a cac thit nudc giai khat
cuia Starbucks (trir ca phé stta huong vani) lam 6ng ta phat 6m.

Cac nhan vién trong phong chat ctia website tuyén dung
www.vault.com tham chi d3a béu riéu Robert Nardelli - chu
tich kiém giam ddc diéu hanh cia Home Depot - ring “méi
lin nhin sang phong lam viéc clia 6ng ta, chung toi lai thay
moét nguoi dan 6ng héi dau, bac nhuoc chang c6 vé gi la biét
cach giai quyét van d&”, ké ca viéc cai tién tinh hinh ban hang
cham chap hay sip xép lai dich vu khach hang vén chéng ra
gi. Nhitng nguoi tréng ca chua, do bit man vé lwong béng va
phuc loi ctia ho, da lap ra mot website xui giuc moi nguoi tiy
chay hé thdng ctra hang thitc an nhanh Taco Bell, ma ho goi
1A “Taco Hell” (Taco chét tiét). Cac cong ty cling thuong
xuyén bi lam nhuc trén cac website c6 tén thiéu té nhi nhu
www.allstateinsurancesucks.com va www.chasemanhattan-
sucks.com.

“Toi khong ngo lai bi Kodak Itra gat”, - mot nhiép anh
gia da viét nhu thé vé bo phan Eastman Kodak trén mot web-
site. than phién c6 tén la Sucks500.com. Buc xic vé vu
khuyén mai may anh véi gia 100 do-la, anh ta tuyén bo: “Déi
véi o1, do 1a mot vu ltra gat va vi thé nén 1a d6i twong cho
mot vu kién tip thé. Co ai ung ho i khong?”. American
Express cting bi chi trich kich liét trén FuckedCompany.com.
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SO LUONG NGUOI SU DUNG INTERNET TREN THE GIOI
NGAY CANG TANG

Cac cong ty ngay nay da phai quan tam dén Internet mét
cach nghiém tuc hon vi sé luong ngudi truy cap mang
toan cau ngay cang gia tang voéi téc do nhanh chua tung
thay. Du kién trong vai nam tdi, Internet sé thu hut thém
khoang 100 triéu nguoi sir dung méi nam. Sau dau la udc
tinh va du bao cua Cong ty D lieu Quéc té vé sé ngudi
su dung Internet khap thé gidi (don vi tinh: triéu ngudi):

2000: 394,7
2001: 500,2
2002: 6154
2003: 730,6
2004: 836,6
2005: 941,2
2006: 1.053,2

That kho dé woéc luong chinh xac nhing tic dong cia
Internet, nhung ré6 rang day la mot thé luc ¢ kha ning lam
tdn hai danh tiéng. www.PlanetFeedback - mot website dé
khach truy cip trit gidn v& cac cong ty khién ho phai ndi
xung - udc tinh ring nhing ngudi st dung website nay sé
thuat lai trai nghiém ctia ho véi it nhit tim nguoi khac, ma
t¢ hai la nhiéu nguoi trong s6 ho la phu n va tat nhién la
c6 anh hudng dén da so cac quyét dinh mua sim trong gia
dinh. PlanetFeedback thu thap nhitng 161 binh phim do va
gtti dén cac cong ty, dong thoi thong bao cho ho nhitng xu
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huéng ma ho phat hién trong thong diép cia ngudi tiéu
dung. Mot trong nhitng van dé néng bong hién nay la vai tro
clia cac nha san xudt thuc phidm va cac nha hang thic an
nhanh nhu nguyén nhan chi yéu gay ra cin bénh béo phi.
Vi thé, PlanetFeedback khuyén cio cic cong ty dé bi anh
hudng nén thuong xuyén truy cip danh sach nhing loi gop
¥ ngay cang dai thém nay vé viéc cin c6 nhitng quy dinh chit
chg, chi tiét va cu thé hon vé& san phim ctia minh, nhu dan
nhian canh béo lén san phim ctia McDonald’s ching han.

Pete Blackshaw - nguoi sang lap PlanetFeedback - néi
v&i mot ddng nghiép 1a quan 1y bo phan tiép thi & Procter &
Gamble ring: “Nhitng cong ty dang phat trién phai tinh
hon truéce bat ait thit gi nhic nhé vé ho trén Internet”. Co 18
ong la ngudi dau tien & P& G nhan ra sitc manh cia Internet,
khi 6ng ¢ ging bac bo tin d6n ring san phim biang vé sinh
clia hing nay c6 chita amiang. Gio day, P&G da bd sung
thém muc “Nhang chuyén bia dit va hiéu sai” trén website
Tampax ctia minh dé pht nhin tin d6n amiing nay.

HAY LUON CANH GIAC!

Lam thé nao dé ty bao vé néu ban tham chi khong biét
la minh dang bi tin cong?

Mot goi v that don gian: hay bé tri linh canh. Nhung that
la ling 1a cho dén nay vin chi co rit it cong ty that sir nd luc
kiém soat nhing gi thién ha dang noi vé ho trén Internet. Két
qua cudc khao sat nim 2002 duwoc tii tro bdi hing quan hé
cong chung Hill & Knowlton va tap chi Chief Executive da
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lam khong it nguoi giat minh vi chi c6 16% cong ty theo déi
chit ché Internet va chi 39% kiém soat dinh ky. Trong khi
d6 co dén 43% cong ty duoc khao sit néi ring ho khong hé
dé v gi dén web.

Kién thitc a sitc manh trong khong gian d0. Cac cong ty
nén kiém soat duoc cac phong chat, ban thio luan, tin titc
trén mang, website ctia cac ddi tha canh tranh va ca nhing
ngudi chi trich d kip thoi phat hién su bit binh chung ctia
moi ngudi - thit co thé phi day cac trang bao néu mot phong
vién hay nha phan tich tai chinh nao do kham pha ra chung
trude. Cac cong ty co thé 14y thong tin vé nhitng tin ddn phd
bién t* mot sé website nhuw www.Urbanlegends.com,
www. TruthOrFiction.com, va www.snopes.com.

Viéc lang thang trén Internet hang ngay doi hdi ca tién
bac 1an sttc lyc. Doanh nghiép thuong thué moét trong cic
hing kiém soit Internet nhu eWatch, Cyveillance, va
Netdetec, dé tim kiém nhtng thong tin tham khao cu thé vé
cong ty minh. Chi phi nay ¢6 thé dao dong tir 5.000 do-la
dén hon 50.000 do-a méi nim, tiy vao hiang duoc thué va
pham vi thong tin tinh bao cin thu thap. Phé cha tich
eWatch - Nancy Sells - néi: “Viéc nay cling giéng nhu ban
bao vé tai san trong con hoa hoan vay. Chung t6i giup nhan
vién hiéu ring néu tinh hudng xdu xay ra, ho c6 thé xt ly
nhanh gon trudce khi ngon Itta lan qua xa”. Puoc tao dung
bdi hai anh em & co sé& ctia ho tai Saint Paul, Minnesota, vao
nim 1995, eWatch (nay thudc s& hitu cia PR Newswire) da
phat trién manh dé hién nay c6 téi hon 800 khach hang.
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Cong ty Gillette duoc xem mot trong nhitng cong ty canh
giac nhat d6i véi moi dong tinh cia Internet. Ho da hop
déng véi mot hiang kiém soat Internet dé quét 8 triéu trang
web mdi ngay khi cin tim nhing thong tin lién quan dén
Gillette hay cac nhan hiéu dao cao, ban chai hay pin cia ho.
Nhitng “tdm ludi” nay ra soat dé tim va nhit nhing tr va
cum tt cu thé, nhung ching chi chon nhing tir khoa ma
tranh nhing cau tr khong lién quan, vi du nhu nhing nguoi
c6 tén Gillette.

Sau d6, nhan vién Gillette sang loc lai nhing thong tin
d& cap dén cong ty va thuong hiéu dé tim kiém nhing thong
tin tiém 4n su kich dong. Ti 1é tin duoc cho la dang chu ¥ chi
khoang 1/1.000, nhung con sé nhé nhoi do cé thé gay ra rdi
ro nghiém trong cho danh tiéng clia Gillette. Viéc kiém sodt
nay da lat tdy nhiing website dang ban nhitng sain phdm nhin
hiéu Duracell ctia Gillette véi gid rit ré. Nhing san phim dé
khong dap tng duoc tiéu chuin chat luong clia cong ty, tham
chi c6 thé chay nd, din dén nhing ric réi vé phap Iy ma bén
chiu thiét chic chin sé 1a Gillette.

O Gillette, d6i ngi nhan vién phu trach cac vu viéc clia
cong ty ndm vai tro chinh trong viéc kiém soat Internet. Tuy
nhién, d¢ phai 1a mot né luc mang tinh hop tic lién quan
dén cic phong cong nghé thong tin, phap Iy va quan ly
thuong hiéu. Khong c6 moét cong thic ¢ dinh dé xi Iy vin
dé thong tin sai léch trén Internet. Paul Fox - giam ddéc déi
ngoai toan cau cta Gillette - noi: “Méi khi co thong tin bia
dit vé Gillette, chung t6i déu phai vit 6c nghi xem no sai nhuw
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thé nao, nén phd nhan hoan toan hay chi cin diéu chinh la
dd, hay cin dén sy tro gitup phap Iy”.

Nhung ngay ca hé thong do tim tinh vi nhu vay khong
phai Iic nao ciing dem lai két qua nhu mong doi. Fox noi:
“Tung moi thit 1én web dé& hon nhiéu so véi viéc rit lai mot
thong tin sai léch”. Vi du, mot s6 website bao vé dong vat vain
khéng dinh Gillette la mét trong nhitng ke thu lén nhat clia
ho, bat chap viéc cong ty nay da khong thit nghiém cic thanh
phan va san phim tiéu dung trén dong vat trong phong thi
nghiém ké tir nam 1996.

Al SE LA NGUOI THEO DOI WEB?

Nhiéu cong ty gan nhu khéng cé hanh déng gi dé kiém
soat web va xem danh tiéng cua ho, tham chi ho khéng
hay biét ring danh tiéng cia minh dang bi anh hudng nhu
thé nao bdi mang toan cau. Pang ngac nhién la nhing
nganh bi tan cong nhiéu nhat trén Internet, nhu cac dich
vu tai chinh hay dich vu va san pham tiéu dung, lai lo la
canh giac nhat. Ngugc lai, canh giac hon ca la nhing tap
doan céng nghiép 16n va nhimg céng ty thudc cac nganh
cong nghé va vién thong, nhu két qua mét cudc khao sat
cta Hill & Knowlton va tap chi Chief Executive.

Sau day la ty Ié phan tram cac coéng ty trong ting nganh
coéng nghiép va mic dé ho kiém soat Internet dé tim
kiém thong tin vé chinh minh:
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Dich vu kinh doanh: 15% kiém soat rat chit che, 37%
kiém soat dinh ky, 45% khong hé kiém soat.

Dich vu/san pham tiéu dung: 20% kiém soat rat chit
ché, 29% kiém soat dinh ky, 49% khéng hé kiém soat.
Nang lugng/cong ich: 5% kiém soat rat chat che, 57%
kiém soat dinh ky, 38% khong hé kiém soat.

Dich vu tai chinh: 13% kiém soat rat chat ché, 35%
kiém soat dinh ky, 52% khong hé kiém soat.

Cham soc suc khode: 21% kiém soat rat chit che, 55%
kiém soat dinh ky, 21% khong hé kiém soat.

San xuat: 12% kiém soat rat chit ché, 43% kiém soat
dinh ky, 43% khong hé kiém soat.

Cong nghé/vién thong: 35% kiém soat rat chat chg,
47% kiém soat dinh ky, 18% khong hé kiém soat.

Ty lé phan tram cac cong ty theo doanh thu va muc d6 ho
kiém soat Internet dé tim kiém thong tin vé chinh minh:

e Doanh thu dudi 50 trieu dé-la: 13% kiém soat rat chit
ché, 34% kiém soat dinh ky, 53% khéng hé kiém soat.

Doanh thu 50 dén 500 trieu do-la: 17% kiém soat rat chat
chg, 38% kiém soat dinh ky, 44% khong hé kiém soat.

Doanh thu trén 500 triéu do-la: 25% kiém soat rat
chat che, 58% kiém soat dinh ky, 15% khong hé kiém
soat.
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KE THU LA... CAC CHUYEN GIA

Vin biét nhitng nhan vién va khach hang bat binh hay
trut gian vao trang web 1a mdi de doa dang so cho danh tiéng
doanh nghiép, nhung hiém nguy that su lai dén tr cac
chuyén gia, cac nha hoat dong vi méi truong va nhan quyén
- nhitng ngudi tao ra cic website phan déi tinh vi nhat.

Mot 8 chic ¢6 tén Behind the Label da phat tan e-mail
vao thoi diém ngay trude 1& Giang sinh dé xui giuc moi nguoi
khong mua qua ting tai cac ctra hang Gap. E-mail nay dinh
kem mot quang cdo bit mit nhu trén truyén hinh, trong do
ngudi mAu mic cac bo trang phuc cia Gap, nhung loi thoai
lai la: “Toi da gép phan ddy phu nit chau Phi vao nhitng cin
nha & chuot vi t6i d3 mua sim miy thtt nay”, - mét phu n
tré néi nhu vy, va mot ngudi khac lai chém vao: “Toi da tiéu
gan hét may ddng luong chét d6i ma chi mua duwoc maéi chiée
quan kaki nay day”.

Cac website giong nhau thuong 1a nguén goc ric rdi vi
ching lam nguoi tiéu dung nham lan vé vi tri that sw cia mot
cong ty véi nhing thit con chua ré rang. Vao 1é tudng niém
lan tht 18 vu né gas gay chét nguoi tai nha may Union
Carbide & Bhopal, An Do, trén mang toan ciu xudt hién mot
website md&i ¢6 hinh thitc na nd website chinh thirc cia Cong
ty Hoa chat Dow - Iic nay da la chi s& htu clia Cong ty
Union Carbide. Tro choi khim chuyén nghiép dén mitc
danh ltra duoc ca nhitng nguoi am hidu va lam ho tin ring
day la website chinh thitc cia Dow.
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CA hai website nay déu gin biéu trung hinh thoi mau d4
cia Dow, nhttng hinh anh dic thu, tham chi ca dong tiéu dé
“Just for kicks” cling gidng nhau. Chi khi doc ki ndi dung
cau chuyén thi nguoi ta méi nhan ra dau la website that caa
doanh nghiép, con dau la website clia t§ chitc chéng Dow.
Cau chuyén dang trén website chinh thitc ké v& nhitng dong
26p ctia Dow x4y dung san choi thé thao cho tré tan tit, trong
khi “ké mao danh” kia dung hinh anh mot doi bong da
twong tir nhung lai kem theo 1oi gidi thich cia Dow vé viéc
khong xt Iy vu 16n x6n Bhopal, d Union Carbide gior day
12 nguoi nha cda ho.

LAP KE HOACH PHAN CONG

Hay tro chuyén véi mot nha quan sy, ho s& noéi véi ban
ring chién luoc phu hop nhat luc nay 1a vo hiéu héa su de
doa cua ké thu, nghia la khi d3 xac dinh duoc méi de doa
trén Internet, ban phai phan tng ngay. Phan tng do c6 thé
chi 1a hanh dong don gian nhu danh gia tinh chat mdéi de
doa va quyét dinh ring n6 hoan toan vo hai. Nhung ban nén
nh¢ ring nhing tin vit trén mang lan truyén véi tc d6 anh
sang, va moi de doa trén Internet ddi voi danh tiéng cong ty
ban nhu mot thit virus dic biét nguy hiém c6 kha nang lam
hang triéu nguodi nhiém bénh chi trong vai phut. Vi thé, déi
sach phai duoc thong qua that nhanh chong va thuc hién
khong cham tré.

Chéc chin la ban khong mudn, va khong thé, tra 1oi tit
cd nhitng hanh dong ky quic. Mot cong ty ¢ thé phan ddi
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dit doi, vira dé& danh bong thém tén tudi, vira dé bac bd
nhing chuyén tim phao vo cin ci. Thé nhung mot cudce
phan cong qua néng voi ¢é thé thdi phéng tinh hudng nguy
hiém ma [& ra da bi gidi truyén thong phét 1o.

Kho khian la vay nén cic cong ty phai phan tng that
khon khéo trude nhing méi de doa d6i voi danh tiéng cla
minh. Co thé ban chi cin dé nhan vién vao phong chat va t
nhan minh la dai dién cda cong ty d& giai dap nhiing théic
mic, than phién cta khiach hang v& sain phim va dich vu.
Nhing luan diéu vu khéng, boi nho doanh nghiép nghiém
trong hon mdi cin dén cudc didu tra kj ludng va nhing cau
tra loi chi tiée.

Mit khéc, ching ta cling phai thira nhan ring mot web-
site Itra ddo 1a vat tré ngai cho danh tiéng doanh nghiép nguy
hiém nhét, nhung lai d& quan Iy nhat. Du c¢6 wu thé la tiép
can nhiéu ngudi chi bang mot e-mail hay phong chat, nhung
website nay c6 thé duoc x Iy nhanh gon vi ¢ thé d& dang
xac dinh cha s& httu. Trong khi d6, mot tin ddn sai lac
thuong khong dé lai ddu vét vé ngudn gée xuit xit va don
gian chi xuit phat tt mot dia chi email réi chuyén sang
nhtng dia chi khac. Sttc manh cia né s& nhan lén rat nhanh
vi mét nguoi st dung Internet chi cAn 4n nut la c6 thé gii no
cho tit cA moi nguoi trong danh sach nhan thu cia minh.

Tin d6n va nhing website cong kich khong dé dang bién
mat khoi Internet, nén cling khong thtra néu ban danh hin
moét phin website doanh nghiép @& phd nhan ching, nhu
Coca-Cola da lam. Mot s6 cong ty e ngai ring chién thuat do
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c6 thé khién nhitng cau chuyén bét loi kia tiép tuc tdn tai,
nhung ho quén ring du sao thi tin dén trén mang clng sé
séng hét vong doi cdia no va khong dé gi dap tit duoc.

Cac nha diéu hanh tai Cong ty Tommy Hilfiger cting
tinh toan nhw vay khi ho quyét dinh dua tin dén vé sy phan
biét ching toc lién quan dén nha sang lap trung tén cla ho
vao website doanh nghiép. Nhap chuot vao muc “Tommy
rumor” (Tin d6n vé Tommy), ban sé& thay Hilfiger, Oprah
Winfrey va Lién doan Chéng Phi bang lén tiéng phti nhan
ring nha thiét ké nay phat ngon tiéu cuc trén truyén hinh vé
ngudi My géc Phi hoic cac thanh phén thiéu sé khac.

Tommy Hilfiger 1ap ra trang web dic biét nay sau khi
nhan dugc email tr nhitng ngudi cho ring “khong co Itra
lam sao c6 khoi”, ma cong ty thi khong lén tiéng phu nhan
tin don do. Tommy Hilfiger lai khong nghi vay. Ho khong
mudn cong khai bac bd tin ddn trong cac chuong trinh
quang cdo trén truyén hinh duwoc 50 triéu ngudi xem, bdi ho
so raing nguoi dan sé cang thém nghi ngd va tin ring nha
thiét ké nay chot da do da that sy cé nhing 1oi binh phim
xuc pham ngudi da mau.

Cong ty da vuot ra ngoai dia phan website clla minh
trong cudc chién chong tin don ma & ra da lam 6 danh
Tommy Hilfiger trong thi trudng ngudi My goc Phi von rit
quan trong. Nha thiét ké nay da dat duoc ky tich 1a lam cho
nhitng kiéu miu ctia minh tré nén hip din ca vdi cac cau lac
bo thé thao ngoai troi & viing thon qué 1an thé hé tré mé nhay
hip-hop noi thanh thi.
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Nhan vién & day duoc hudng dan cach phan tng vdi tin
ddn, duwoc phat sach va biang video tuyén bd clia Oprah
Winfrey ring Tommy Hilfiger chua bao gior xuat hién trén
chuwong trinh cda ba ca. Tham chi, nha thiét ké nay con thué
mot s6 td chite diéu tra tr nhan theo d6i nhing ké phat tin
e-mail. Hang chuc nguoi, ké cA mot nhan vién Bo Lao dong
My va pho chu tich cao cip ciia mét cong ty khac, bi dua vao
“danh sach den”. Tommy Hilfiger bdo cio nhitng cii tén nay
cho cap diéu hanh cao nhat, ¢ van, giam ddc nhan s tai cac
cong ty va té chire ctia ho, va két qua thuong l1a hinh thie ki
luat nghiém khic hoic sa thai. Ngoai ra, Tommy Hilfiger con
budc nhing ngudi wa buon chuyén nay g e-mail mdi cho
nhting ngudi ho da lién lac, giai thich ring tin dén trudc day
14 sai su that. Chi c6 diéu nguoi ta vin khong xac dinh duoc
ai 1a k& chi muu trong cau chuyén ric réi khién cong ty bi
am anh ca thap nién nay.

Trude tinh hinh con sé nan nhan cda Internet ngay cang
nhiéu, Kroll - mét hing tw van xtt tri cac van dé lién quan
dén rii ro clia doanh nghiép, cliing la hang da giip Tommy
d6i dau véi tin don - da trién khai cd mot bo phan diéu tra
phap Iy quy m6 vé khong gian may tinh. Giam ddéc dich vu
cong nghé ctia Kroll 1a Alan Brill néi: “Ban chat cta Internet
la nhitng loi déi tra va sur that co thé trong rit gidng nhau”.
Trong cac vu viéc ma 6ng tiép nhan ¢ vu trudng phong tin
dung ctia mot ngan hang bi budc tdi trén moét ban tin truc
tuyén va vu moét cira hang ban 1& bi béu xiu trén mot website
la noi wa thich clia bon nguoi chuyén ga gdm tré lang thang.
Brill truy nguoc tin ddn dé tim nhtng cd nhan ding chung.
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Du 6 vé khong may quyét liet khi thuyét phuc ho loai bd
nhting tin nhin do, nhung 6ng da thanh cong trong viéc gay
ap luc véi nguoi didu hanh dé ho loai bo tin vé vu budc toi
trudng phong tin dung va yéu ciu nha cung cip dich vu
Internet dong website béu xau doanh nghiép ban Ié néu trén.
Néu khong gidi quyét nhanh chéng nhu vay thi thiét hai tr
ca hai vu viéc nay co [& rit lém, tham chi c¢ thé din dén
nhtng cudc diéu tra clia co quan phap luit va su cong kich
manh mé cia bao gidi.

Trong nhiéu truong hop cic cong ty ¢ thé dap tit tin
dén ma khong can dén cong doan do tim phtic tap nhu vay.
Chi cin diang loi pht nhan lén moét vai nhom thao luan,
Mrs. Fields” Original Cookies da chiin ding tin ddn rang ho
cung cdp banh mién phi cho budi tiéc ming phan quyét tha
bdng O. J. Simpson trong vu cio budc giét nguoi.

Nhiéu cong ty béng thiay minh tr& thanh nan nhan cla
Internet ngay sau vu khing bé 11 thang 9, nhung ho da
nhanh chong gat bé duoc tin dén va danh tiéng ctia ho ciing
it bi tdn hai. Tuy nhién, d dap tit hiéu qua nhing chuyén
tam phao ac ¥, ban phai sdn sang diu tr dang ké thoi gian va
cong stie. Dunkin’ Donuts da khong lang phi phut nao khi
bé tién thué nguoi diéu tra va phan ng lai mot tin don rat
kho chiu lan tran trén mang sau vu 11 thang 9. Vi muc dich
lam ting thém long yéu nudc (!) va s ky thi nhing nguoi gdc
A Rap, e-mail nay tuyén bé ring nhan vién tai cic ctra hiéu
cta Dunkin’ Donuts & New Jersey va New York da dét co
My, viét nhing ciu miét thi nudc My bing chit A Rap, va
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nhiéu ngudi con nhay mua reo muirng khi nghe tin Trung tam
Thuong mai Thé gidi bi tin cong.

Ngay 12 thang 9, tin dén clng tin cong cong ty nay tir
moi hudng. Khach hang thi gian d&, con nha cung cap ca
phé cia ho thi ditng ngdi khong yén. Chudi cira hang banh
ran lon nhat thé gidi nay cung véi hing quan Iy khing
hoang ciia ho chuyén ngay sang phuong an phan ng khin
cap. Ho phdng van cac vién chic canh sat da diéu tra vé
nhitng loi than phién, xem bing video thudc bd phan theo
d6i an ninh tai cac hiéu banh, lan [a trd chuyén véi nhan
vién ban hang. Sau khi thay khong c6 bang ching gi vé
hanh vi dwoc néu ra, Dunkin’ Donuts lién thio mot e-mail
bac bo va gii cho tat ca nhitng ngudi ma theo ho la rat co
thé da nhan duoc e-mail 4c .

Céc cong ty xe hoi nuée ngoai lai [a mot dich nham khac
ctia vu 11 thang 9. Nhiéu e-mail tuyén b ring nhing cong ty
nhu Cong ty O t6 Honda va Tap doan BMW di bang quan
trude nhing né Iyc cru té tai Trung tim Thuong mai Thé
giéi & New York, trong khi trén thuc té ho d3a quyén gép ca
tién bac 1an xe cd. Tro choi x6 con tiép tuc véi viée ca ngoi
hét loi cic hing 6 t6 khic nhu Ford, General Motors va
DaimlerChrysler vi nhitng déng gép ctia ho. Mot sé to& bao
con tic trach dang lai tin nay ma khong kiém tra do tin cay
cda no.

Su cing thing 1én dén dinh diém vao mua dong nim
2001-2002, va Hiep hoi Pai Iy O 6 Quéc t ctia My da phai
gti mot eemail va thue ngd liét ké chi tiét nhitng khoan dong

314



QUY LUAT 11: KIEM SOAT INTERNET TRUOC KHI NO KHONG CHE BAN

gdp cla tit ca cic nha san xuit 6 td. Vay ma chi dén cuéi mua
he nim 2002, tin dén md&i ngudi di phan nao.

TOA AN LA KE SACH CUOI CUNG

Cong ty muc tiéu clia mot website hay tin don cay doc doi
khi c6 thé chdm dut ric 16i bang chién thuit hoa giai. Néu
diéu do khong 6 tac dung, cudc phan cong véi s6 lidu va di
kién duoc xem 1a phu hop. Tuy doéi khi Iva chon duy nhat 1a
toa an, nhung viéc kién tung thuong khong thanh cong vi
quyén tir do ngdn luan theo quy dinh ctia Hién phap M.
Hon nita, cude cii va kéo dai c¢6 thé lam bao gici d mit dén
va ri chuyén bé xé ra to. Day la vién canh ma khong doanh
nghiép nao mudn nhin thay.

Dunkin’ Donuts d3 cin nhic dén mot vu kién chdng lai
David Felton - mét nguoi dan 6ng & Connecticut. Ttc gian
vi ctta hang Dunkin’ Donuts gan nha khong c6 vang sita, 6ng
ta da lap mot website véi tén mién www.dunkindonuts.org chi
dé phan nan v& viéc nay. Cong ty nay da tranh duoc xung dot
kho chiu va co thé con kéo dai kha lau. Sau khi thuong luong
vdi Felton, ho mua www.dunkindonuts.org va chuyén khach
truy cap dia chi nay sang website www.dunkindonuts.com ctia
doanh nghiép. Moi ngudi vin co thé giti email than phién
dén website chinh clia Dunkin’ Donuts, nhung chu yéu tip
trung vao viéc ban san phim ctia cong ty.

Mike Lawrence - pho cht tich diéu hanh ctia Cone, hing
quan ly khiing hoang va quan hé cong ching d tu van cho
Dunkin’ Donuts - noéi: “Ban cin ton trong va kiém ché khi déi
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Xt v6i nhiing nguoi nay. Ban dimng nghi dén viéc khoi kién dé

A9

tr& thanh nguoi hung nho cac khach hang bat binh nhu thé”.

Tuy nhién, d6i khi ban vAn phai nho phap luat can thiép
dé chéng lai nhing vu choi khim trén Internet. Cac quy
dinh rang budc cia mang toan ciu lién tuc thay ddi, va trong
chirng muyc nhat dinh, cac cong ty da tich ldy duwoc mot sd
kinh nghiém nho cac vu kién chéng lai cac nha hoat dong xa
hoi, nhing nguoi tiéu dung bat binh va nhitng ké qua khich
khac. Mé&i vu d& lai mot bai hoc riéng hoan toan khong cé
tinh khai quat va ban khong thé bé nguyén xi bai hoc nay vao
vu kién kia. Vi thé, bai hoc chung - néu c6 - 1a doanh nghiép
can lam 16 trudc cong ddng st dung Internet rang website
clia ho 1a mot dién dan m& dé moi ngudi tham gia déng gop
v kién, chit khong phai thitt hang nhai ca mot chl sé hiu
nao d6 nhim muc dich cham biém hay da kich.

Néu hau qua cla thong tin sai léch khong chi la danh
tiéng doanh nghiép bi anh hudng, ma con 1a doanh sé va gia
¢ phiéu, thi mot vu kién co thé la giai phap duy nhit. Mot
s6 cong ty, trong d6 phai k& dén Lucent Technologies and
Emulex Corporation, da 1a nan nhan cia nhing thong cao
bao chi gia khién gia ¢d phiéu ctia ho sut giim nghiém trong.
Toan bo hanh vi nay da bi phat hién va thi pham bi két toi
Itra gat. Trong vu Lucent, mot nha giao dich trong ngay &
Houston da bi bit gitt vi cho ding thong cao bao chi gia tuyén
bd ring cong ty vién thong nay sé khong dat duoc chi tiéu loi
nhuan trong quy. Lap tirc gid cd phiéu giam 3,6%, va chi hoi
phuc sau khi thong tin kia duoc dinh chinh.
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Nhung ban dtng quén ring vé mit phap ly, ¢ dong cé
quyén tung nhitng nhan xét tiéu cuc vé moét cong ty 1én
Internet. Hoi Kién tung Cong dan tai My ting bao vé thanh
cong cac ¢d dong & California - nhitng nguoi da nang 1o chi
trich cong ty duoc Hollis-Eden Pharmaceuticals trén mot ban
tin trirc tuyén.

Miic du vay nhung doi khi cling c6 nhing quyét dinh trai
nguoc. Vi du, bat chap sy phan déi ctia toa an déi véi nhing
website nhu www.wallmartcanadasucks.com va www.lock-
heedmartinsucks.com, nhung hoi ddng xét x, trong mot
quyét dinh day mau thuin, da biéu quyét chéng lai nhing
nguoi chi trich doanh nghiép va trao tén mién giy tranh cai
www.vivendiuniversalsucks.com cho cong ty.

Phé giam d6c Trung tam Internet va Xa hoi Berkman tai
Truong Luat Harvard la Diane Cabell noi: “Day 1a linh vuc
phat trién nhanh chong ctia luat phap, nhung vin con nhiéu
khuc mic chua duoc giai quyét. Internet mang tinh toan ciu.
Vay diéu gi sé xay ra néu mot cong ty khéi kién & mot nude
khic, noi ma nhitng tir phi bang trong tiéng Anh khong co
nghia gi ca’”.

Mot s6 cong ty da cd tranh ric réi khi tu ding ky tén
mién bing cich két hop tén cong ty véi nhiing tr bat nha,
nhung viéc do ciing khong ngin chin ndi nhing nguoi
mudn tim nhitng cai tén khé nghe khac. Chiang han nhu
NorthWorstAir 1a mot website chong Northwest Airlines va
website www.Untied.com dé pha United Airlines. Nhitng
ngudi bat man chi cin hoan déi vi tri ctia chit nghia dé cho
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ra nhing tip hop tir na na tén doanh nghiép. Day co vé la
mot ¥ tudng kha dit va lam cac cong ty phai bo tay.

Co khi nhtng ké gidau mit hoang s chi sau mot la thu de
doa dua vu viéc ra toa, nhung nhing loi canh bao nhu vay
ngay cang trd nén kém hiéu qua hon vi co s¢ dt lidu truc tuyén
vé chu din va phan tich phap Iy ngay cang duoc ting cuong
nhim bao vé cic ca nhan khoi bi doanh nghiép bét nat (!).

HO CO PHAI LA NHUNG NGUOI BAN?

Gia st mot ngay nao dé ban phat hién ra ring co rat
nhiéu nguoi st dung loai tim bong thong dung tén [a Q-tip.
Vi tinh than hdo hicc muén chia sé phat hién dang ngac
nhién cda minh v&i moi ngudi, ban tao ra mot website dit
tén 1a “Trang chu cia Q-tip - chi mot va duy nhat”. Tai day,
nhitng ngudi mdéi st dung co thé biét dwoc Q-tip gia tri nhu
thé nao véi nhing cong dung bat ngo it ai nghi dén.

Nhiéu cong ty sé¢ dé cho tac gia ciia nhiing website kiéu
nay duoc chu y, vi du phong quan hé cong chung s& ding
bai gidi thiéu vé website nay trong muc “Phong cach” hay
“Cudc séng” cla cac td bao trén ca nude, con bd phan
quang cao sé chudn bi ra mit chién dich mdi d& quang ba
vé nhtng cich st dung Q-tip dang ngac nhién. Tham chi,
moét s6 ngudi ¢6 thé con mudn moi tac gia website vao vi tri
chuyén vién tu van.

Thé con Unilever - nha san xuit tim bong Q-tip - lam
gi khi phat hién ra website vo hai du hoi lap di nay? Cong ty
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da buodc website lap titc nging hoat dong néu khong mudn
phai ra hau toa. Qua tire t6i khi thay thién ¥ cia minh bi chéi
bd, nguadi lap ra website lién cho ding lén moét trang chti mdéi
vé Q-tip va chiéc quan tai. Trang web danh mot vi tri dé thay
nhit d& liet ké tn va dia chi cia nhom luat s Unilever -
nhing nguoi yéu ciu dong cia website ban dau. Faith
Kaminsky - 1a luat su va la ngudi tao ra trang Q-tip - gidr
cling tiy chay luén nhan hiéu nay.

Bay gi¢r chung ta hiy quan sat phan ttng cia mot cong ty
danh tiéng khac xem ho xit tri ra sao trong tinh huéng tuong
tir. Mot khach hang hoai ¢é ctia Johnson & Johnson da tao
mot website trén Internet dé noi vé lich stk clia biang ca nhan
Band-Aid. Website nay ding anh cac hop bang Band-Aid ké

ttr ltc san phdm nay ra doi cho dén ngay nay.

Khi phat hién ra website nay, mot nha quan ly cta J&J
da gri mot e-mail cdm on va cung cap thém thong tin vé san
pham. Website nay thtra nhan Band-Aid la mét thuong hiéu
manh cta J&J va tuyén bo ré6 rang ring website nay khong
truc thudc cong ty, nhung véi nhiing ai quan thm, né vin
cung cap duong lién két truc tiép dén website chinh thitc ciia
J&.

NOI NAO CO NGUY HIEM, NOI O CO
CO HOI

Ban dung cho ring Internet khong khac gi mot bai min
déi véi danh tiéng doanh nghiép. Trén thuc té, mang toan
cAu nay dem lai v6 s6 co hoi dé cac cong ty danh bong danh
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tiéng. Cac “cong dan mang” thudng 1a nhing ngudi c6 thu
nhap va hoc vin trén muc trung binh, chua ké nhiéu nguoi
trong sé ho co tac dong dang ké dén cong luan. Ho la nhing
ngudi duoc hing quan hé cong ching Burson-Marsteller dit
cho cii tén “nhing ngudi gy anh hudng trén Internet”. Do
1A nhing nguoi tién phong st dung Internet (udc tinh
khoang 11 triéu nguoi). Ho ¢é nhiéu kha niang hon nguoi
binh thuong trong viéc chuyén giao thong tin qua Internet -
ca tan thanh va chong ddi - vé cac cong ty, tuy nhién da s6
cac truong hop xay ra vin mang tinh tiéu cuc. Nghién ciu
ctia Burson-Marsteller cho thay nhing ngudi nay chi truyén
cac trai nghiém tich cuyc cho trung binh 11 ngudi nhung lai
ké tin tiéu cuc cho téi 17 nguoi.

Cac cong ty co thé tiép can véi nhing nguodi st dung
Internet chi yéu bang cach dé khach tu truy cip vao website
cta ho, hoic thong qua co s& dit liéu ndi bo ciia ho vé e-mail
cta khach hang, nha cung tng, nha dau tw, cac quan chic
chinh pht, co quan luat phap, bio gidi...

Internet c6 thé gitip cac cong ty thit chit mdi quan hé véi
cac thanh phan lién quan. Bang cach thuong xuyén lién lac
qua e-mail, cac cong ty cé thé kiém soat ludng thong tin ma
khong cAn dén sy tro giup cia bao gi¢i. Vi du, cic hang hang
khong da dung e-mail dé truc tiép thong béo cho nhitng khach
bay thuong xuyén vé viéc cit giam dich vu va ca tinh hinh tai
chinh ctia ho nhu hau qua cta vu 11 thang 9 nim 2001.

Céc cong ty cling ¢ thé ting cuong danh tiéng néu ho
biét dua vao website clia minh nhiéu tinh ning va tién ich
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hon, chit khong chi don thuan 1a mot bo swu tap gdm cac
bio cao thudng nién va thong cao bao chi. Mot website sing
tao cé thé giam tinh kho khan va bot “chit co quan” bing
cach v& nén buc tranh than thién, nhan ban vé vi giam ddc
diéu hanh. Vi dy, Dell da dwa vao website cia cong ty nhiéu
bai dién viin cla giam ddc diéu hanh Michael Dell, cting nhw
moét danh sach “cac may tinh cia Michael” va mot phan vé
“Michael trén phuong tién truyén thong dai ching”.

Trudng phong nghién ctu cia Burson-Marsteller la
Leslie Gaines-Ross noi: “Diéu t6i quan trong la xay dung
niém tin ddi véi cac khach truy cap c6 siic anh hudng dén
website ciia ban, va ho s& giip ban vo hiéu héa nhing dicu
tieu cuc va nudi dudng nhing diéu tich cuc. Pang tiée [a cac
cong ty ¢é vé van chua hiéu ring website co thé gitip ho ting
cuong danh tiéng nhu thé nao”. Khi phan tich hon 100 web-
site ciia cac cong ty hang dau, ba nhan thay chi 12% website
doanh nghiép noi vé giam déc diéu hanh ctia ho. Mot con s6
qua it Oi.

Céc cong ty ciing c6 thé st dung khong gian a0 dé dit
vin d& theo quan diém cta ho. Nike - tir lau da bi budc toi
ky hop ddng san xudt giay thé thao véi nhitng xi nghiép bdc
16t cong nhan & cac nude dang phat trién - dang dung cong
nghé Internet d& cai thién danh tiéng ctia ho. Cac t& chtrc
nhan quyén di tao ra nhing website hd hao ngudi tieu dung
ngung stt dung san phidm va tiy chay Nike, vai Iy do 1a nhing
cong nhan may giay cho Nike & chau A va My La-tinh dang
phai lam viéc qua stic ma van séng trong canh ngheo doi.
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Gio day, Nike dang thir ké lai cau chuyén nay theo quan
diém cda minh. Ho tao co hoi cho khéach truy cip website
Nikebiz thuc hién mot chuyén du lich 4o dén mot nha may
san xuft giay thé thao tai Viét Nam. Trong khi xem cic nit
cong nhan khau giay va dy cic khda dao tao & nha may,
ngudi xem duoce nghe vé quy tic dao ditc ciia Nike, vé ché do
luvong thudng va phuc loi ciia cong nhan, cing nhu dong gop
cla cong ty cho nén kinh té Viét Nam.

Hon 8.000 nguoi da nhip chuot vao website nha may
nay va cong nhan ring thong tin & day kha phong phu.
Nhung vin c¢6 nhitng ké nghi ngd ring cong ty chi tao ra mot
man tuyén truyén nhim xoa diu du luan va Itra phinh moi
nguoi vé diéu kién lam viéc cia nha may.

Nike ct nhan vién theo déi cic phong chat va tra loi
nhtng ngudi chi trich trén cac ban tin truc tuyén. Cong ty
dic biét quan thm dén danh tiéng ctia minh vdi ting 16p
thanh thiéu nién va sinh vién dai hoc - nhitng “cong dan
mang’ quan tAm dén cac van dé cong bang xa hoi va cing la
nhom khach hang chinh clia cong ty. Vada Manager - giam
ddéc quan Iy cac van dé toan ciu cta Nike - ndéi: “Dung la
moi viéc chua duoc hoan hao nhu chuédi cung tng ciia Nike
v&i hon 850 nha may & hon 50 qudc gia. Chiing t6i van lién
tuc cai thién, va chuyén du lich truc tuyén cing nhuw nhang
thong tin khac trén website cia chung t6i r6 rang dd nang
muc d6 tin twdng cling nhu danh tiéng cta chiing t6i”.

Ngay ca nhing cong ty cé danh tiéng hoan toan té hai
cting c6 thé dung web dé bay t& né luc phuc hdi va giai thich
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vé tinh hinh ctia ho. Mot s6 cong ty dinh liu vao cac vu bé
bdi lam cho gid cé phiéu sut giam da cé giai thich vin dé theo
quan diém cta minh. Nhung khi long tin da sttt meé, cac cong
ty cang nén trung thuc va thing thin hon, dong thoi tranh
16i néi khoa truong, thién can.

Global Crossing - cong ty vién thong gip phai nhing ric
r6i tai chinh va 1a d6i twong trong cudc diéu tra cia chinh
pht vé cac hoat dong kinh doanh thiéu minh bach - da diang
thong tin chi tiét vé viéc ho nop hé so xin bao vé pha san
trén trang web chinh thitc, bao gdm ca loi chu giai chi tiét vé
thuat ng® nay. Bén canh d6 con c6 mot danh sach 10 ly do
hang ddu dé nguoi tieu dung tiép tuc tin twdng vao cong ty.
Du & vao tinh thé nao thi ngudi ta cling phai hy vong.
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THONG DIEP PHAI RO RANG
VA NHAT QUAN

K hi Lee Green tr& thanh giam déc thiét ké & IBM vao
nam 1993, 6ng hiéu ring thuong hiéu cong ty dang trong tinh
trang be bét. Ong chi khong nhan ra né kinh khing dén muc
nao.

Khi 6ng kéu goi moi ngudi trong IBM giti cho 6ng cac
miu biu trung san phim va doanh nghiép, 6ng nghi sé
nhan duoc khoang 30, hoic ¢6 thé 1a 40 miu. Cudce sin lung
ctia 6ng da khép lai véi hon 800 miu khac nhau. “Biéu trung
IBM da bi pha tap theo nhiéu cach ngoai sic tudng twong
clia ban”, - Green vira ké vira chi vao mot biéu trung véi
chuot Mickey ctia Walt Disney va IBM la cong su.

Maureen McGuire ciing ngac nhién khong kém trudce
nhing g ba phat hién khi duoc thing chite giam doc quang
c4o san pham toan cAu vao nim 1994. Nim d6 tai Comdex
- mot trién lam thuong mai lén vé& cong nghé may tinh - cac
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nhan vién IBM da rai khip... 27 gian hang khac nhau, va
mébi nguoi déu co biéu trung riéng quang ba nhan hiéu san
phidm cia minh. Mé&i gian hang tra nhu moét thai 4p nho.
McGuire thu thap hinh anh tit cA cic gian hang nay dé chi
cho cic dong nghiép thiy ring “khong hé co sy hién dién
that sy nao ciia IBM tai Comdex”.

Thé nay thi qua 1im!

Cong ty - von bit ngudn tr mot co s& nho san xuit ché
tao cac loai can, ddng hd, may lap bang biéu, réi phat trién
thanh nha tién phong trong linh virc cong nghé - da lac 16i
va danh mat danh tiéng vé quyén luc cia minh. Ty cong ty
da pha hong thuong hiéu cia minh chit khong cin cac d6i
thtl canh tranh phai ra tay.

Nhiéu nguoi da tién doan vé su tan ra khong tranh khoi
clia “ong lén” mot thoi bat kha chién bai trong lang cong
nghé may tinh nay. Tin ring thuong hiéu IBM khong con
trén dinh vinh quang va sém muoén gi cong ty cling sé suy sup,
cac nhan vién bit dau y thic vé chinh ho bang cach lap ra cic
bo phan nhu ISSC (Integrated Systems Solutions Corporation
- Cong ty Giai phap Heé théng Tich hop) va ESD (Entry
Systems Division - Bo phan Hé théng Tiép nhan).

Dé cap dén cai tén IBM thi c6 vo s6 ric r6i, nhung trong
tam cudc khing hoang nay la sy phan i cta thuong hiéu
doanh nghiép. McGuire - hién la pho cha tich phu trach
truyén thong tiép thi tich hop va quan Iy tiép thi toan cau -
noi: “That 1a mot mé hén tap va hoan toan khong cé su gin
két nao trong khau tiép thi”. IBM t6 chuc theo nguyén tic
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phan quyén, va cac nha quan Iy san phim khip cong ty la
nhing dai Iy doc lap. Nhu vay nghia 1a ho s& tw thué hang
quang cdo riéng va tao ra thong diép quang cio cho riéng
minh. Khi Louis Gerstner gia nhap IBM vao nim 1993 va lam
nén cudc cach mang thuong hiéu ndi tiéng lic by gid, cong
ty da hop tic v&i hon 70 dai Iy quang cdo. Déi vdi Gerstner,
nhiém vu that 16 rang: IBM cin su tip trung va nhét quan dé
lap ké hoach vuc day hinh anh doanh nghiép vitng manh mot
lin ntta. Ho phai biét cach hoa giong trong dan ddng ca
doanh nghiép d& dua ra mot thong diép nhit quan.

Tat ca cic thong diép truyén thong va tiép thi phai hd tro
nhau d cing ¢é thuong hiéu cong ty. Cac thanh phan lién
quan khong thé cAm nhan t3t v& mot cong ty ma ho khong
hiéu. Green noi: “Khi ban trinh bay vé dic diém nhan dang
hay san pham ct ling cling, dit doan, nguoi tiéu dung sé nhan
ra ring ¢6 sy i rim nao do6 tai cong ty. Diéu dic biét quan
trong d6i véi IBM la khach hang phai linh hoi duoc quan diém
chung, bdi vi IBM dang ban cac giai phap tich hop”.

Mot trong nhing viée lam dau tién ctia Gerstner la tuyén
Abby Kohnstamm - déng nghiép clia 6ng tai American
Express - lam chuyén vién diéu hanh tiép thi doanh nghiép
dau tién cta IBM. Co da nhanh chong bit tay nghién citu hinh
anh thuong hiéu doanh nghiép ctia IBM va phan tich mé cung
thuong hiéu do cac hang quang cio dua ra trude do. Co thay
cong ty van gitt duoc thién cam nhat dinh déi voi cong chung,
nhung nhiéu ngudi gian d vi cong ty da tr ha thip gia tri ctia
minh va tr& nén khong phu hop véi nhiéu nguoi tiéu dung.
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Chang bao lau sau, IBM da lam cho Madison Avenue
choang vang khi thuc hién mot viec khong ai ngo t6i: gom
toan bo cac chuong trinh quang cdo vé mot mdi [a hang
Oygilvy & Mather. IBM va Ogilvy cung phéi hop tao ra mot
cai nhin déng nhat vé thuong hiéu. Ho loai bé hau hét trong
s6 800 biéu trung va trién khai viéc gii thiéu hinh anh
doanh nghiép ddng nhit bat ké noi dau, mién la sain phim
hay dich vu d¢ dang duwoc quang ba trén truyén hinh. Ho
chon mot phong cach truyén thdéng cho biéu trung chinh
thitc: cht IBM véi nhing duong soc ngang - mot thiét ké
duoc tao ra nim 1972 biéu thi cho tdc do va tinh ning dong.
Nhung quang cao phai la mot bude dot pha.

Chién dich dau tién cta Ogilvy - “Nhang giai phap cho
mot hanh tinh nhd” - bao gdm mot tip thé da sic, tr cac ni
tu & Cong hoa Czech dén cac cong dan thuong luu Paris.
Nhttng nhan vat nay noi bing tiéng ban dia cia minh vai
phu d& bén dudi. Quang cio nay nhian manh tAm vdéc toan
cau ctia IBM va noi voi thé gidi raing ho da 1a mot cong ty
md&i - nhan ban hon, nhanh nhay hon va déi mai hon. Day
la l1an dau tién quang ciao ctia IBM tao duoc su phan khich
ké tir quang cao may tinh ca nhan Little Tramp dam chét hai
hude vao dau thap nién 1980. McGuire noi: “Chung toi rat
hai long khi nghe ring Bill Gates nhin cic n tu trong quang

"
.

cdo clia ching t6i va noi: ‘Chéng lé day chinh la IBM sao?

IBM con c6 mot quyét dinh xay ding thuong hiéu doanh
nghiép thong minh khi chu trong vao cac dich vu may tinh.
Ho dit ra thuat ngit “e-business” (thuwong mai dién tt) vao
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gitta thap nién 1990 va dua vao day nhiéu quang cio cia
minh. Cac nha diéu hanh IBM t¢ hao noi ring chién luoc
kinh doanh trén mang da gin két cic nhan vién lai voi nhau,
va nho d6 ma cong ty da lay lai thé ditng cia minh trude day
va c6 mot dinh hudng phat trién 16 rang.

Khong chi chat lwong va sy nhat quan cta thong diép
quang cao la dang quan tAm, ma van dé sé luong cling phai
duoc chu y dung mic. IBM quyét dinh ting gap doi ngan
sach quang cao va tiép thi khi nhan ra raing mot chién dich
quang cdo lién tuc 1a yéu t6 dic biét quan trong déi véi danh
tiéng va thuong hiéu doanh nghiép ctia minh ltic nay. Nhitng
v nghi hay suy dién tiéu cuc thuong nay sinh khi cac cong ty
khong chiu thuong xuyén giao tiép véi cac thanh phan lién
quan cta minh.

Viéc xay dung thuong hiéu con duoc mé rong ra ngoai
pham vi cic tai liéu tiép thi va quang cio. Tai IBM, hoat dong
nay bao gdm ca phin thiét ké san phim (gior day da tap trung
vao mot phong thiét ké doanh nghiép) dé tao ra nhitng dic
diém nhan dang ddng nhit vé& mit truc quan. Green - nguoi
giam sat cong viéce thiét ké - dd mo ta phong cach ctia IBM
la tinh khiét, don gian, trang nha. K& tr thoi diém nay, nguoi
ta thiy da s6 san phim cta IBM thuong cé mau den, duoc
thiét ké phu hop véi moéi truong cia khach hang. Gio day,
IBM da lay lai duoc hinh anh thuwong hiéu doanh nghiép
nhit quan, dong thoi da trién khai cac tiéu chuin va hudng
dan chi tiét d& khai thac va st dung thuong hiéu IBM. Chi
riéng véi chit “e” mau dd trong biéu trung “e-business” da co
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dén vai trang day dic cac quy tic, chang han nhu “tranh dit
trén cac tong mau lam gidm tic dong cda mau do”, khong
dua vao vin ban hay tiéu dé, va tranh cac phién ban mo, sic
s& hay 3-D sic sao...

NHUNG BIEU TRUNG DIEN RO

Vao thap nién 1990, hinh anh thuong hiéu doanh nghiép
cta IBM bi ran nut nghiém trong. Khong thé ly giai néi
cac nha quan ly san pham da nghi gi khi tao ra nhing
quang cao va biéu trung cta riéng minh. Ngay nay, IBM
van luu gitr mét s6 miu ca trong “Bé suu tap cac biéu
trung dang xau hé” cia minh dé nhic nhd vé viéc nhan
hiéu cua ho da bi pha hoai nhu thé nao. Sau day la ba vi
du trong bé suu tap nay. Cang nhu biéu trung chinh thic
cta IBM, ching ra doi tr nam 1972, khi Paul Rand bé
sung vao cac chir cai to, don diéu nhimg dudng soc ngang
dé thé hién téc dé va su nang déng.

Biéu trung chinh thuc

329



18 QUY LUAT BAT BIEN PHAT TRIEN DANH TIENG THUONG HIEU CONG TY

Cong ty thanh lap Trung tam Giai phap Truyén thong
Tiép thi Tich hop truc tuyén nhim cung cip thong tin vé cac
chién dich quang cao hién httu, mot thw vién anh IBM dung
trong cac chuong trinh quang cdo va tai liéu tiép thi, va ap
dung nhiéu chién luoc tiép thi thong minh trong quang cdo
cla cac déi thu canh tranh nhuw Microsoft, Dell, va Hewlett-
Packard... tit ca la d& gitt cho moi nguoi hidu r6 thim nhin
thuwong hiéu cia IBM.

Bén canh d6, IBM con bién soan cuén “Thuong hiéu
mau xanh” va t& chirc mang ndi boé mang tén “Quan ly
thuong hiéu” dé hudn luyén nhan vién. Vi cong ty nay qua
I6n va cac co s& nim rai rac khip noi nén cac chuyén vién
tiép thi cia IBM muén tit ca moi nhan vién déu phai duoc
hudng din cich st dung thuong hiéu va cac nhan hiéu quy
gia cta cong ty. Ho nhan ra ring cho dén luc nay, moi ngudi
vin c6 xu hudng tir v ra quyét dinh ma khong cin xem xét
tic dong clia nhing quyét dinh d6 lén mit bang chung.

Mang néi bd nay ¢ vai trdo nhue moét “treong hoc thuong
hiéu”, noi cac chuyén gia huéng dan nhan vién vé quy trinh
xay dung thuong hiéu, cic quy tic cung xay dung thuong
hiéu v&i mot cong ty khac, va yéu ciu khi in 4n thuong hiéu
trén bang hiéu, vin phong phim, danh thiép... “Nhan vién
cua chung toi da ‘sang tao’ qua da véi tai san thuong hiéu ca
minh”, - Green noi khi mo ta nhan vat hoat hinh “e-bert” ma
moét nhan vién tao ra bing cach ldy “e” mau d6 tr biéu trung
“ebusiness” cta IBM. Ditu d6 khién 6ng phat hoang. Ong
noi thém: “Do la viéc khong nén lam chut nao vi no ha thap
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gia tri ctia mot yéu t6 quan trong trong thuong hiéu doanh
nghiép cta chung t6i”.

Khong c6 ngudi thiy nao tot bing nhitng sai [Am trong
qua khit. Dé nhic nhé nhan vién vé nhing gi da xay ra khi
IBM mit kiém soat d6i vdi thuong hiéu doanh nghiép cta
minh, cong ty nay van trung bay tai trung tim thiét ké cia ho
mot vai trong sé& 800 biéu trung ra doi nim 1993. IBM goi
do 1a Bo suu tap cac biéu trung ddng xdu hd.

NHAT QUAN VA RO RANG

Gio thi IBM da hiéu ring mot danh tiéng t3t doi hoi su
giao tiép nhat quan qua nhiéu nim. Viéc gri di cung mot
thong diép - du bing biéu trung doanh nghiép, dich vu
khach hang hay chii d& quang cio nhéit quan - déu co thé
lam nén diéu ky diéu cho danh tiéng ciia mot cong ty. Vay
van dé then chét & day la hay gitt cho hinh anh thwong hiéu
cla ban that ré6 rang va nhat quan.

Dang tiéc 1a nhiéu doanh nghiép dia khién moi nguoi
ling ting va chinh minh ciing lac 16i trong m& bong bong
clia nhiéu chién dich quang cio tréng danh xudi, ken thdi
nguoc, hay trong cac sain phidm cting nhu dich vu ma ho cung
cip. Ctr nhu thé, dic diém nhan dang doanh nghiép sé lu
m¢ dan va danh tiéng cling suy sup - nhu mot hau qua tat
yéu. Nguoi tiéu dung, nhan vién, nha diu tw va cic thanh
phan lién quan chinh khac khong con biét ban dang dai dién
cho cii gi. Liéu con ai ngudng mo mot cong ty duong nhw
dang & trong tinh canh 16n x6n!?
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Gitta cac thong diép clia cong ty ITT Industries chic
chin d3 thiéu su gin két. Sau khi tich riéng linh vuc kinh
doanh bao hiém, khach san va song bac, cac san phim cong
nghiép con lai ctia ITT that sy roi vao cudc khung hoang vé
nhan dang doanh nghiép. Danh xung diy tham vong ITT
Industries véi qua nhiéu linh vire kinh doanh khong may lién
quan dén nhau da khién cong ty trinh lang mot ban liét ké
dai gdm cac thuong hiéu roi rac va hén don. Hayes Roth -
pho chu tich phu trach kinh doanh va tiép thi toan ciu clua
Landor Associates, hiang tw vin duoc thué dé van héi tinh thé
- da noi: “Ho xay dung qua nhiéu nhan hiéu va c6 qua nhiéu
cap d6 nhan hiéu véi ba bo phan khac nhau, va tit ca cac san
phim cta cong ty nay déu dung tiép diu ngi ITT”.

Chan nan va that vong, cic nha lanh dao ITT Industries
tham chi da nghi ti viéc ddi tén, nhung Landor khuyén nén
git lai vi ITT vAn duwoc nhiéu ngudi biét dén, mic du cong
ching khong biét chic san phim chi dao clia ho la gi. Khi
duoc hoi ITT Industries san xuit cai gi, méi ngudi lai cé mot
cau tra loi khiac nhau. Nhiéu nguoi nghi la dién thoai, vi ITT
ban diu la ch® viét tit cta International Telephone &
Telegraph (Cong ty Dién thoai va Dign bao Quéc t€). Nhing
ngudi khac lai cho ring ho san xudt tivi. Ay vay ma trén thuc
té, ITT Industries khong hé lam ra cai nao trong ca hai thit
trén. San phim cda ho la may bom nudce thai, bo néi dién i
va v khi quan dung hang ning!

Thay vi déi tn, Landor d3 tao mot hinh anh thuong
hiéu méi dua trén quy trinh k§ thuét cda cong ty voi khau
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hiéu 1a “Thiét ké ky thuat cho cude séng”, con biéu trung méi
la cac khéi nha xay dung twong trung cho cac cha ITT.

Tuy American Express khong trai qua moét cudc tai thiée
triet dé nhu ITT, nhung ho da xa roi hinh anh cia minh
trong thap nién qua va khong gitt duoc dic diém nhan dang
doanh nghiép ma ho da cé tr cic thap nién 70 va 80. Quang
cdo “Ban co biét t6i khong?” véi nhiing tén tudi ndi tiéng
nhung khong phai la nhing khuén mit qua ndi tiéng cta
American Express da duoc xép vao hang kinh dién. Dén thap
nién 1980, khi cong ty m& rong bod swu tap thé tr xanh va
vang sang loai thé bach kim véi nhiéu wu dai, cac chién dich
tiép thi vAn phdi hop véi nhau kha hiéu qua. Khiu hiéu
“Thanh vién c6 dic quyén” va loat anh nhan vat ndi tiéng
duoc Annie Leibovitz ghi lai d3 tao cho American Express
mot phong thai lich 1am va sanh diéu.

Ngay nay, cong ty dich vu du lich va thé tin dung nay
cung cap khoang 25 loai thé tin dung khac nhau va dang phai
canh tranh véi MasterCard, Visa, va Discover dé gitt vitng vi
tri tién phong da cd. Mot sé nguoi tiéu dung ndi ring thé
American Express khong con la san phim dic biét nita va
cong ty nay cling gidng tit ca cac t6 chirc phat hanh thé khac
- nghia la ¢6 ting doanh s6 bing chiéu bai li suat thap, gia
ha va c6 khuyén mai theo s6 ki-lo-mét bay.

Dé bao vé danh tiéng, American Express cAn tao ra mot
thuwong hiéu doanh nghiép manh mé nhim nang gia tri cda
cac loai thé ca nhan, va quan trong hon ca la gi® cho hinh
anh cta ho luén & vi tri phia trudc va ngay tai trung tam.
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Nhian ra minh di qua tap trung vao viéc quang ba cic loai the
cd nhan nén giy anh hudng khong t6t dén thuong hiéu
doanh nghiép, American Express da phat trién moét chién
dich quang cao quy mo6 hon véi khiu hiéu “Cudce doi that
dang séng” va lai nho dén tai chup anh ctia Leibovitz. Nhung
d6 van chi 1a mot phan ctia phuong phap tiép thi duoc dan
dit bang phan thudng ma thiéu di sy di dém, tinh t clia
quang cao trudc day.

Doi khi do cac bd phan cia cing mot cong ty ¢é nhing
quyén loi mau thuin nhau nén ho khong thé tim duoc tiéng
noi chung, va thé 1a quy trinh quan Iy danh tiéng béng tr&
nén kho khin, phic tap. Day la hién twong phé bién sau khi
cac doanh nghiép sap nhap va hai nén vin héa doanh nghiép
xa la phut chéc phai hoa tron véi nhau mot cach khién
cuong. Nam 1981, DuPont - mot nha san xuit héa chat &
Delaware - mua lai mot cong ty dau lén cia Texas 1a Conoco
va chi luc &6 mdi nhan ra minh la cht s& httu cdia moét cong
ty ¢6 vin hoa kinh doanh liéu linh, vo nguyén tic. Cac quan
chitc DuPont nhé lai ho cuing cac ddng nghiép & Conoco doi
khi xung dot vé cac chinh sach ning luong va tham chi trude
cic co quan chinh pht, quan diém gitta hai bén khong phai
lic ndo cing ddng nhat. Sy chia r& nay duoc cong chung biét
dén vao nim 1995, khi cic nha diéu hanh Conoco thuong
luong mot thoéa thuin vai Iran dé phat trién cac mo dau. Mot
s6 thanh vién hoi dong quan tri DuPont phan d6i du an véi
thai d6 manh mé khong kém cac thanh vién ctia chinh quyén
Clinton trong van dé nay. “Ké hoach Iran” thé 1a pha san.
Viéc Conoco tach ra khoi DuPont vao nim 1998 da gip ca
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hai cong ty dé dang hon trong viéc lap ké hoach xay dung
mot hinh anh nhét quan va quan Iy danh tiéng ctia minh.

Cac cong ty da quéc gia can luu ¥ ring pham vi bao vé
va quan ly thuong hiéu doanh nghiép, cing nhu danh tiéng
cta ho 1a toan cau. Diéu d6 c6 nghia la ho phai tao ra mot
thong diép thuong hiéu chung cho tat ca cic thi truong trén
thé gidi, du c6 thé diéu chinh doi chut dé dat hiéu qua t6i wu
trong cac nén viin héa khac nhau. Nam 2000, Avon Products
da dau tw gan 100 triéu do-la cho mot chién dich quang cdo
toan cau quy mo lén chua tirng thay. Co tén la “Hay cang lén
tiéng”, chién dich nay tap trung vao mdi quan hé gitta cic n
khach hang va Avon, cing cac dai dién ban hang cia ho.
Chu tich kiém giam déc diéu hanh Andrea Jung néi: “Mot
trong nhitng wu tién hang dau cda chuing tdi la cai thién hon
ntta thuong hiéu Avon. Chung t6i hiéu cac diém twong ddng
cia phu nt trén khip thé gi¢i va cam thiy mot chién dich
toan cau sé c6 stc thuyét phuc hon nhiéu. Chung tdi muén
c6 s nhat quan hon trong thuong hiéu Avon”.

Duong nhién, nhat quan khong déng nghia véi thu cuu.
Doi khi ban vAn cin lam md&i moét thuwong hiéu doanh
nghiép, chi cé diéu dirng qua lam dung tinh than d6. United
Parcel Service la mot tim guong t6t dé ban noi theo. Gan day,
ho da ting bude bé sung nhitng chi tiét nho vao thuong hiéu
doanh nghiép cling nhu danh tiéng ciia minh nhim truyén
dat ring dich vu cta cong ty hién nay da da dang hon, chi
khong chi c¢é giao nhan buu kién. Nhitng thay ddi nay khong
lam moi ngudi giat minh hay khé chiu, va ho vin duy tri
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dwoc vi tri thuong hiéu ciia minh. Cong ty bién biéu trung
UPS thanh mot chiéc khién, bo goi hang thit no & trén, va
bit dau tir goi minh [a “Mau nau” trong quang cdo cho déng
diéu véi mau so-co-a clia xe tai va ddng phuc ciia nhan vién.

NGUOI DOI VA NGUOI NHEN

Day la tran chién cia hai trong s6 nhtng nhan vat siéu
manh. Lay béi canh la nudec Pan Mach, cudc chién nay noi
vé nhing nguoi sé 1a nhan vat hanh dong ké tiép cia Tap
doan Lego - nha san xudt Dan Mach gin 80 tudi, tic gia cta
cac bo ghép hinh biang nhura. Liic nay day, danh tiéng cda tap
doan Lego dang bi de doa.

Mau thuin da duoc haim néng, nhung Nguoi Doi t0 ra
khong phai la d6i thu ctia Nguoi Nhén. Nguoi Doi chi don
gian la “qua bi 4n va qua chin chin”, Francesco Ciccolella -
pho chu tich phu trach xay dung thuong hiéu toan ciu cua
Lego - da noi nhuw vay. “Nhung & Nguodi Nhén, chung ta cam
thdy cudc chién gitta cai thién va cai ac duoc thé hién theo
cach tich cuc”. Lego tir lau da quang ba nhang tro choi giup
khoi mé& tri tudng twong & tré em, va viéc phat trién cac san
pham bao luc sé lam stiit mé hinh Anh nhét quan ctia ho. Vay
ma lic nay, ngoai Ngudi Nhén, Lego con cho ring Chién
tranh gitta cac vi sao va Harry Potter 1a nhtng ch dé phu
hop cho cac bo ghép hinh cia ho.

Nhung qua la khong don gian dé Lego duy tri su tip
trung vao cic nguyén tic va di san cta minh. Khi cong ty
phat trién va trong cudc canh tranh méi ngay mot khic
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nghiét, ho hiéu ring Lego phai tim toi va phat trién cac san
phim mdi, mua lai cac doanh nghiép khéc, va cA nhim dén
nhitng thi truong méi. Ho chi khong hiu ring cong ty dang
lidu linh lam hong cac gia tri bing cach tao ra mon dé choi
gin lién véi nhing bo phim an khach nhat hoiic tin tic giat
gan nhat. Trong khi mot sé cong ty san xuit cac d6 choi
chién tranh nhan dip Giang sinh nhu su dn theo cudc xung
dot & Iraq, thi Lego cing cho ra doi nhiéu loai va khi chién
ddu. Mic du tao ra nhing san phim c6 tinh bao lyc, nhu
dong san phidm Bionicle va Darth Vader clia Chién tranh
gitta cc vi sao, nhung cac nha lanh dao & Lego xem diéu nay
la c6 thé chdp nhan duoc, vi ching chi don thuin la nhing
nhan vat tudng twong.

Lego - mot tap hop tr rut gon cta hai tr Pan Mach ¢6
nghia 1a “choi t6t” - d3 c6 thanh cong lén trong viéc trung
thanh vé&i cic gia tri doanh nghiép. La mot thuong hiéu co
tinh hinh twong, Lego duwoc nhiéu tap chi va cac hiép hoi
thuong mai goi 1a “dd choi cta thé k§” vao nim 1999. Cong
ty udc tinh ring ho da ban duwoc hon 320 ti bo xép hinh
mang thuong hiéu cia minh. Tuy nhién, néu chi c6 bo xép
hinh thoi thi Lego khong thé tiép tuc thinh vuong dwoc.

Cong ty da chuyén tir d choi lip ghép bing g ban dau
sang d6 choi nhuyra trong thap nién 40 va gior day ho can da
dang héa thém mot 1an nta. Lego dd c6 can bing gitta truyén
thong va hién dai, nhung Lego cling nhu nhiéu cong ty khac
danh loi 16ng su kiém soat trong qua trinh cai td va mé rong.
Nhiéu bo phan va nhan hiéu cta ho duwoc phép phat trién tu
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do. Pay la sai [Am co ban ma cic chuyén gia tiép thi goi la
“kién truc thuong hiéu qua t6i”.

Do chinh la van dé cda Lego. Ho cho phép ti d@6 choi
cia minh don nhan thém san phim mdi, nhung lai khong
may quan tim dén thuong hiéu doanh nghiép. Lego da dang
hoa mot cach qua trén va da vuot ra khoi pham vi d6 choi
xép hinh dé 14n sang cac linh vuc khac nhu cong vién giai tri,
quan 40, sach, ba 16 deo vai, ddng hd, tro choi video, tap chi,
phan mém va cic ro-bdt didu khién bing may tinh. Cung luc
ho tao ra rat nhiéu nhan hiéu mai, bao gdm Mindstorms,
Technic va Spybotics. Khong phai tit ca déu thanh cong,
tham chi mot s& sain phdm con lam méo mé hinh anh 3t dep
von ¢6 cla Lego. Cong ty tr lau vAn ti hao vé tinh an toan
clia cac mon dd choi do minh san xuat, nhung viéc tham gia
vao linh vue d6 choi cho tré so sinh da khién Lego lan dau
tién phai ra lénh thu hdi san phim: nim 1998, cong ty da thu
héi khoang 700.000 chiéc xuic xic bing nhuya sau khi mot
ngudi tiéu dung phat hién vién nhua tr d6 ving ra mic ket
trong... ¢ hong con minh.

Nhung vin dé chinh lai khong nim & nhing sain phim
mai, ma la cach Lego quan ly tit ca cic nhan hiéu mdai. Nhiéu
san phdm mdi tré thanh mat hang chd chét clia cong ty.
Cong ty khong c6 lua chon nao khac ngoai viéc ¢ ging
chéng choi véi cudc canh tranh va ¢6 ging dap ting thi hiéu
phitc tap va kho doan cia tré em. Trén thuc té, Lego phan
tng kha cham chap trude nhiing thay déi trong théi quen vui
choi cia tre. Trée em ngay cang lén nhanh hon. Chung
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nhanh chong tit bd nhitng mén dé choi truyén théng nhw
bo xép hinh hay xay nha dé chuyén sang cac thu tiéu khién
khac nhu tro choi dién t, van trueot va d6 choi ky thuat sé.

Maii sau Lego méi nhan ra ring minh dang quan Iy nhan
hiéu theo kiéu v6 nguyén tic, ma mudn giai quyét vin dé nay,
ho phai nho téi sy tror gitp cia mot nha i van ¢é chuyén mon
trong viéc xay dung thuong hiéu doanh nghiép va quan Iy danh
tiéng. Ho tim thay Enter Majken Schultz - mot gido suw cta
Truong Kinh doanh Copenhagen va la mot nha thiét ké
thuong hiéu tii ning. Ba da tr& thanh mot phan trong “luc
luong dic nhiem” vé chién luoc thuong hiéu, sat canh véi cac
nha quan Iy bo phan kinh doanh Lego dé xuc tién cong viée va
gitip ho cai thién hinh anh thuong hiéu. Trong tAm cla gido
st Schultz la lam ndi bat thuong hiéu chinh, ddng thoi dua cac
nhan hiéu sin phim vao tim kiém soat clia cong ty me.

Lego t chitc bo phan quan ly thuong hiéu, cling ¢é viéc
quang cao va quan hé cong chung véi mot vai dai ly, phan
loai san phim thanh bén nhom (Thuc hién va sang tao,
Kham ph4, Cau chuyén va hanh dong, Nang cao), va thiét ké
lai bao bi. Cac hop d6 choi cia ho tr& nén hai hoa hon vé
mau sic, vi tri biéu trung, hinh Anh minh hoa cting duoc
chuin héa. Cac cudc nghién ctru thi treong cling gitip cong
ty kham pha ra ring cach nhan thitc tro choi va thuong hiéu
Lego cta tré em tai cic qudc gia khong qua khac biét nhw
trude day ho van tudng.

Nhan vién Lego biat dau duy khoa hoc ciia Truong
Thuong hiéu. Do 1a mot cude hoi thao kéo dai ba ngay, noi
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ho thao luin vé cic gid tri va hinh anh clia cong ty. Su thay
déi van hoa nao cling kéo theo sau mot vai y kién bat dong.
Schultz leu ¥ ring nhidu vin d& phat sinh do viéc thay déi vai
trd va trach nhiém cta nhan vién khi chuyén tr mot quy
trinh quan Iy nhin hiéu sin phim sang hé thdng thuong
hiéu doanh nghiép.

Ciccolella cam két s& duy tri su kiém soat chit ché thuong
hiéu doanh nghiép Lego khi cong ty tiép tuc mé rong. Ong
noi: “Chung t6i khong muén lic nao cling phai chay theo
nhing xu huéng méi nhit clia nguoi tieu dung”.

Muc tiéu clia Lego la “tré thanh thuong hiéu manh nhat
thé gidi trong cac dong san phidm danh cho tré em nim
2005”. Mot trong nhitng bude dot nhap gan day nhat cia ho
13 tham nhap thi truomg d@6 choi danh cho bé gai - thi truong
ma Lego hiém khi khai thac - véi nhitng mon d6 thi cong
dé cac bé ty lam n trang hay cac dd thoi trang khac. Cong
ty con chu y khai thac mang thi truong nguoi lon. Cac nha
quan ly doanh nghiép va cac nha twr van xay dung két cau td
ra thich thu trudec nhing bo xép hinh nhiéu mau sic dusi
nhan hiéu Lego Serious Play, va nhiéu nguoi da dit mua
chung khi lap ké hoach chién luoc cho cong ty minh.
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XAY DUNG CAC KHOI THUONG HIEU LEGO

Cac nhan t6 chinh cta thuong hiéu doanh nghiép Lego va
hé théng quan ly thuong hiéu (sau khi sta déi) cua ho la:

* Tdm nhin doanh nghiép: Nuéi duéng tam hén tré tho
trong moi chung ta. Kich thich dam mé kham pha
trong moi chung ta.

* Niém tin doanh nghiép: Tré em la hinh mau cta chung
ta. Tré em luén td mo, sang tao va giau tri tudng
tuong. Chung muén kham pha va nim bat diéu ky
diéu. Chung la nhimg ngusi khéng ngimg hoc hoi.

* Gid tri doanh nghiép: Tu biéu hién, y tudng khéng bao
gio can, hoc ma choi, niém vui tich cuc, tao niém tin
cho moi ngudi.

* Ca tinh thuong hiéu: Bat ngo, uy tin, déc dao, mao hiém,
giai quyét van dé mét cach théng minh, hai hude.

* Xdc dinh vij thé thuong hiéu: Kha nang sang tao.

* T6 chuc va quan ly thuong hiéu: B& nhiem mét phoé chu
tich cao cap phu trach viéc xay dung thuong hiéu toan
cau, théng nhat cac hang quang cao va quan hé coéng
chdng, sap nhap viéc phat trién thuong hiéu va phat
trién san pham vao mét bé phan duy nhat, tiép thi trén
€O sG hiéu qua toan cau.
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Lego la cong ty dan dau trong moét cude nghién ciru danh
tiéng gin day & Dan Mach. Dic diém ndi bat ctia ho la st
hut tinh cam, chit luong san phidm va trach nhiém xa hoi, con
diém yéu clia ho la hiéu qua tai chinh, tim nhin va ning luc
lanh dao. Ciccolella cho ring du Lego co6 thé cai thién hiéu
qua tai chinh thi c¢ [& didu d6 ciing khong anh hudng nhiéu
dén danh tiéng vitng manh cia ho. Ong giai thich: “Chung
t6i khong duoc xem 1a 6ng trum khét tiéng nhat vi 16i tiép can
thi truong lau dai clia chung t6i va vi chung toi 1a mot cong ty
tu nhan. Chung t6i khong ¢6 ap luc phai dap ¢ng mot sé muc
tiéu tai chinh tr cac quy dau tw va cac cb dong”.

XAY DUNG THUONG HIEU DUA TREN
TRAI NGHIEM CUA KHACH HANG

Trai nghiém ctia khach hang cing 1a mot phan trong hoat
dong xay dung thuong hiéu doanh nghiép, vi thé trai nghiém
4y nén mang tinh tich cuc va nim trong tAim kiém sodt ctia
ban. Khi Starbucks tao ra bau khong khi va chat luong san
phidm nhu nhau tai tit ca cac hiéu ca phé ctia minh & New
York, Seattle, Barcelona, ho da cing c¢6 duoc danh tiéng va
thuong hiéu doanh nghiép ctia minh d6i vai khach hang.

Nhung nhiéu cong ty khac, dic biét [a trong giai doan
phat trién lén manh, lai khong ddm bao duoc tinh nhét quan
do. Mic du “quan ly quan hé khach hang” da tré thanh cum
ttr thong dung ngay nay, nhung né vin chua duoc dua vao
vén tr cia nhiéu doanh nghiép dich vu. Chat luong san
phidm va dich vu khong dang tin cay da lam tn hai danh
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tiéng ctia nhiéu nganh cong nghiép, nhat la cic nha hang va
doanh nghiép ban 1é. Hiu hét ngudi tieu dung, khi duoc hoi,
noi rang khong phai tat ca cac nha hang Burger King va cita
hang Home Depot déu c6 chat luong nhu nhau.

Mot ngoai 1é¢ dang luu v la Harrah’s Entertainment -
cong ty tén tudi nhdt trong linh vuc kinh doanh song bac
nho dem lai cho khach hang nhing “trai nghiém c6 thuong
hiéu”. Thuong hiéu Harrah’s luon twong trung cho cac vi
khach du lich nhan réi va nhtng tay bac co con. D6 ciing la
dic diém nhéan dang cia ngudi My trung luu.

Harrah’s thdy danh tiéng ctia minh manh 1én dang ké khi
nhtng ngudi choi bac trung thanh cia ho tin hudng s trai
nghiém hiu nhu giéng nhau & tit ca cac diém danh bac cta
ho, tt Atlantic City, New Jersey, dén Joliet, Illinois, Las Vegas.
Cac phong khach san ctia ho cliing duoc bé tri giéng nhau,
nhiéu noi c6 ciing loai tiéc tr chon, quan ca phé va nha hang
chuyén v& cac moén nudng... Song bac ctia ho ¢6 thé mang tén
clia moét cd nhan, nhu Mardi Gras, nhung tat ca déu cung cip
nhing tro choi nhu nhau theo hinh thic giong nhau.

Philip Satre - chu tich tip doan Harrah’s - noi: “Quan
trong nhat 1a khach hang duwoc nhan vién cta chung t6i d6i
xt nhu nhau, bit ké ho dang & song bac nao. Néu ban la
khach hang c6 thé bach kim hoic kim cuong & Atlantic City,
ban s& khong cam thiay minh la mét nguoi la néu ban dén
cac co s& cta chung tdi & Nevada. Co lan t6i nhan duoc bic
thu clia mot phu nt & Plano, Texas - nguoi thuong dén song
bac Shreveport, Louisiana ctia chung t6i. Co néi ring c6 cling
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da ghé tham nam hoic sau dia diém khac va muc tiéu cta co
la dén tit cd 26 song bac cia chung i & 13 tiéu bang”.

Su nhit quan ma Harrah’s ¢6 duge mot phian nho hé
théng thong tin tinh vi ¢6 nhiém vu theo déi théi quen cla
nhing ngudi choi bac va thudng cho ho nhiéu dic quyén
khac nhau. Chu tich kiém giam d6c diéu hanh cia Harrah’s
l1a Gary Loveman budc vao nganh kinh doanh nay mot cach
khac thuong: thong qua Dai hoc Harvard. Trude day, khi con
la pho gido su quan tri kinh doanh tai Truong Kinh doanh
Harvard, 6ng da mang chuyén mon cia minh ra gitup cong ty
xay dung va phat trién chuong trinh Khach hang trung thanh.

Cong ty thu thap va phan tich d@ liéu vé khach hang
thong qua thé Total Rewards ma nguoi choi trén toan qudc
st dung méi khi dén véi Harrah's. Do la co s& dé cong ty 1ap
ra cac chién luoc tiép thi va quang ba cia minh. Nhing tim
thé vang, bach kim hoic kim cuong tai cac song bac cho phép
nhan vién nhanh chéng nim bit thong tin ca nhan vé nguoi
st dung tim thé do. Viéc nhan vién phuc vu chic mung sinh
nhat mot khach hang da khong con lam ai ngac nhién. Dén
nay, Harrah’s da tich ldy duoc mot co s& di lieu khdng 16 véi
hon 25 triéu nguoi choi.

Robert Fulton - mot khach hang c6 thé kim cuong Total
Rewards dén tir San Francisco - di noi vdi cac nhan vién
Harrah’s: “Khi t6i & song bac Joliet thuoc hé thdng Harrah’s,
t6i cam thay that dé chiu vi vita budce vao 1a moi ngudi da biée
tén toi, du tdi moi dén day lan dau. Cac nhan vién cdi md,
than tinh nhu thé i da tng la khach quen & do”.
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VET NHO TU “NHUNG NGUOI TRE TUOI
DAY HOAI BAO”

Suét thap nién 80, Bayerische Motoren Werke, thuong
goi tat la BMW, da bi cam dé bdi thé hé nguoi tieu dung mdi
duwoc ménh danh la “nhting nguoi tré tudi day hoai bao”. Ho
la cac chuyén gia tré, ning dong, cu tién, la nhing nguoi
tieu dung dang chu ¥ nhat va cling 1a nhing nguoi di dau vé
thoi trang ciia My. Ho deo ddng hd Rolex, ghi chép cong viéc
bing sé tay Filofax va mang thit lung Brooks Brothers. Chiéc
xe ma ho chon khong thé cé hiéu gi khac ngoai BMW.
Nguoi ta con dit cho BMW biét danh [a “chiéc xe cia gioi
tré”. Mai lién két nay chiit cheé dén nédi cac bao tham chi da
cho chay cai tit “Tham hoa clia nhting nguoi tré tudi day hoai
bao” khi thuat lai vu tai nan vé moét chiée xe tai chat day
nhang chiéc BMW bij lat trén xa 16 Houston.

D6 la ly do @& nhing nguoi tré tudi mua xe BMW va
ddy manh doanh sé cting nhu hinh anh thuwong hiéu cta
cong ty Dic nay & My. Nhung BMW lai c6 mot bude ngoit
hét sitc sai 1am vao nam 1988, khi cong ty thay ddi hinh anh
thuong hiéu ctia minh. Tt loai xe c6 phong cach thé thao,
manh mé, va viéc lai xe la mot thu tiéu khién, dot nhién
chiéc xe lai tré thanh biéu twong cho dia vi. Lic nay, BMW
chu v thé hién vé bén ngoai sang trong, ding cip cao chui
khong quan tim nhiéu dén hiéu suit hoat dong ctia chinh
chiéc xe.

Cac quang cio cia BMW bit ddu mang nhing nét hao
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nhodng theo phong cach Ralph Lauren/Polo v&i nhing hinh
anh ctia xa hoi thuong luu. Cong ching duoc nghe Aam nhac
Cole Porter voi hinh anh nhtng vi khach dén du tiéc tdi tai
moét ngdi nha hién dai va mot ddm dong du cude dau gia
ngua Thoroughbred. Su thay déi trong tieu diém tiép thi
khién cho nhting khach hang trung thanh cia BMW xa lanh
ho. Va thoi ky kinh doanh téi t¢ da dén. Cac nha san xuat
xe Nhat Ban da tdng cong kich vao thi truong xe hang sang
véi cac nhan hiéu Acura clia Honda, Lexus cta Toyota va
Infiniti cia Nissan. Dong thai d6 1a cu don giang vao doanh
s6 ctla BMW va cic hang xe chau Au khac.

BMW la din chitng hoan hao vé mot cong ty thiéu kién
dinh trude nhing xu hudng tiéu dung va bi truot dai theo thi
hiéu cong chung. Thay ddi mot chién luoc tiép thi thanh
cong cho phu hop véi nhing doi hdi nhat thoi qua la viéc rat
lidu linh. Ai biét xu hudng d6 sé kéo dai bao 1au? Cé thé ban
dang lam t8n hai hinh anh thuong hiéu doanh nghiép ving
chic chi d gianh 1y mot thi phin nho déy.

Trén thuc t&, nhing nguoi tré tudi do da bién mat ngay
tr budi binh minh cta thap nién 90. BMW tinh ngé sau sai
lAim d6 va bat dau diéu chinh lai huéng di. Ho da rit ra bai
hoc xwong mau tir ndi 4m anh khon nguoi vé tinh trang nay,
va tham chi ho khong dam nghi dén viéc xdo tron thuong
hiéu cta minh mot lan nta. Trudng phong truyén thong
doanh nghiép Robert Mitchell noi: “Hinh anh nguoi tré tudi
day hoai bao da tr&d thanh mot vét nho cho chung t6i va dén
nay thinh thoang ngudi ta van giéu cot BMW la “chiéc xe cho
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gidi tré”. Nhan thitc phai mo rit chim, nhung t6i ¢6 thé cam
doan raing BMW that sy la chiéc xe danh cho nhtng nguoi
hiéu duoc niém vui ngdi sau tay lai”.

Gio day BMW da c6 thé nging dau kiéu hanh vé& danh
tiéng va hinh anh thuong hiéu nhat quan. Day la hang xe
ban chay nhat trong s6 cic nha san xuit xe nudc ngoai tai
M§. Mot lan nita, quang cdo cia ho lai néi vé sitc manh va
hiéu suat hoat dong.

Ngoai thong diép vé hiéu suit hoat dong, BMW con
chuyén tai hinh anh doanh nghiép véi cic miu xe tin tién
thong qua cac bién phap tiép thi it ton kém: nhing chiéc xe
thé thao mdi nhét cia BMW tré thanh phuong tién di lai cta
nhan vat James Bond. Chi riéng diéu do da lam nguoi tiéu
dung ngay ngit. Ho ciing tu lam cac bo phim ngin dé chiéu
trén website cia BMW. Dudi ban tay clia cac nha lam phim
danh tiéng nhuw Ly An, Tony Scott, John Frankenheimer,
nhting bo phim nay da bién chiéc xe BMW thanh “ngéi sao”
va cac anh hung hanh dong béng chéc hoa ra nhan vat phu.
Pho chu tich tiép thi cia BMW & Bic My la James McDowell
noi: “Chung t6i mudn nguoi xem thay rang day that sy la
nhing bo phim hay, chit khong phai la phim thuong mai”.

Thuong hiéu BMW doi hoi st chim séc ti mi va chu
dao. Thit thach 16n nhat cia McDowell 1a duy tri sy nhat
quan ma khong hy sinh tinh sang tao. Ong néi: “Déi véi
BMW, su nhit quan qua thoi gian tai cac thi truong va sy
tan tam véi thuong hiéu la nhiing diéu kién tién quyét. Cai
kho & day la lam sao d& diéu d6 nhung khong ngin can tinh
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sang tao va dam mao hiém ma bit ky thuong hiéu hang dau
nao cting cAn dé lién tuc gay 4n twong véi nguoi tieu dung”.
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TAC PONG BAT LQI CHO
DANH TIENG

Phéi noi ngay la tr lic vira thanh lap, cac cong ty nay da
mang ding dip cta nhitng cta hang ban lé. Tuy nhién, khi
Sears, Roebuck & Company bit dau bay ban dong san phim
moi clia Benetton vao nam 1999, ¢ gidi thoi trang 1an ban 1é
déu stng sét va co phan lung tung. Liéu mot nha ban [é cac
cong cu tha cong va ti lanh Kenmore sé song hanh ciing mot
cong ty thoi trang Y chuyén quang cio gay séc thé nao day?
Cong chung vin nhé nhu in ring chinh Tap doan Benetton
da tung ra quang cao mo6 ta cAnh ni tu va linh muc dang hon
nhau, hay mot bo suu tap nhing chiéc bao cao su vé bing
phan mau, hoic mét phu nt da den dang cho dira bé da tring
bu, hay 4n tuong hon ca la hinh anh cic bénh nhan AIDS
dang hap héi.

Xét vé mit chién lwoc thi si lién két nay kha hop Iy. Sears
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quang cao rum beng cho thuwong vu nay véi bay t6 hy vong
ring Benetton s& la mang sang lam 4t di hinh anh tim t6i clia
Sears, nho vay c6 thé thu hut thém nhiéu thanh thiéu nién
dén cic cra hang clla ho. Vé phin minh, Benetton ciing
mudn c6 dong luc méi dé tai lap su hién dién tai thi truong
My sau khi di dong cra hang trim co s& kinh doanh chi
trong thap nién 90. Sears tinh todn ring dong san phim
Benetton USA sé tr&d thanh mot thuong hiéu manh c6 kha
ning dem vé doanh sé hon 100 triéu do-la méi nam.

Thé nhung xét vé mit vin hoa thi lién minh Sears -
Benetton qua la khap khiéng. Ron Culp - nguoi da tir chite
phé cht tich cao cip phu trach cac vu viéc chinh phua va quan
hé cong chung - da canh bao vé diéu d6 véi cac ddng nghiép
cia minh & Sears nhung khong c6 két qua. Culp ké lai: “Toi
noi: ‘Nhing nguoi & Benetton thudng hanh dong dién rd.
Ho chang loi 16c gi cho Sears dau’.

Dy cam ciia 6ng da dung. Chéng bao lau, xung dot xay
ra va ngay sau do ca hai quyét dinh duong ai nay di. Miic du
chi lam ban vdi nhau trong moét thoi gian ngin, nhung Sears
da dé cho danh tiéng 110 nim tudi ctia minh bi nhitng quang
cdo tai tiéng cia Benetton boi nho. Bai hoc xwong mau & day
la: nhing van dé ric rdi trong danh tiéng ctia mot cong ty co
thé hiy hoai d6i tac kinh doanh cia minh. Sears thdm thia
diéu nay hon ai hét.

Cu hich nhe din dén sy dd v& chi sau sau théang bit tay
nhau la mot chién dich quang cio miéu td mot cach thong
cam cdc pham nhan dang séng trong khu biét giam danh
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cho t& tu. Cac vién chic Benetton noi ring ho muén khoi
mao mot cudce tranh luan vé dao dic trieng phat. Cudc tranh
luan nay hda ra lai tién xa hon mitc can thiét va bién thanh
mot lan séng phan ddi chong lai Benetton va Sears. Trudc
khi Sears nhan ra tai hoa gi da gidng xuéng ddu minh, thi
cic td chire vé& quyén con ngudi cling nhu nhan vién cta
chinh nha ban 1& nay d3a phin nd vé quang cio “Chung ta
dang & khu tr ti...”. Nguyén nhan 1a do quang cdo nay da
goi lai hoéi e dau dén cho nhing ngudi tirng mat ngudi
than, va gio day mbi ngay ho lai phai nhin thay nhing ké
sat nhan kia. Mit khac, chién dich nay cting khong phu hop
véi nhitng ngudi My trung luu, bao thi von 1a nhém khach
hang chu yéu ciia Sears. Tham chi, ngudi ta con dit cau hoi
lieu Sears c6 cung Benetton tham gia vao viéc phan quyét
mtuc an t& hinh hay khong.

Céac vién chuic clia Sears con to ra ngay tho khi tuyén bo
rang ho tin moi nguoi ¢6 thé phan biét gitta cong viéc tiép thi
cho dong san phidm Benetton USA va quang cio doanh
nghiép United Colors of Benetton diy tranh cii. Nhung
chuing ta vin phai déi dién voi sy that ring ddi voi hau hét
moi ngudi thi Benetton cé nghia la Benetton.

R6 rang Sears da c6 tinh phot lor cac dau hiéu canh béo
hién nhién va vin lidu linh mot cach tuyét vong nhim thu
hut cac khach hang tré tudi. Tuy vay ho da nhan thic dung
khi 16i m& quan 40 mang dong ch Benetton ra khoi cac cira
hang cia minh ngay khi cudc tranh cii nay bung phat. Culp
noi voi chu tich kiém giam doc diéu hanh cia Sears luc do la
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Arthur Martinez: “To6i biét ching ta dang roi vao tinh canh
tr& tréu. Nhitng ngudi tite gian phan lon déu la khach hang
clia Sears, con cic t3 chitc nhan quyén thi dang cAnh béo
ring chung ta dang bi kéo 1é theo sau Benetton, ma Sears la
moét méit xich yéu ot. Can t6ng khir tit cA moi sin phim
Benetton ra khoi cic cra hang ciia chung ta ngay lap tic”.

Cho dén thoi diém nay Sears da diu tu hang triéu do-la
dé thiét ké clra hang va quang cio cho dong san phim
Benetton, nhung chuwra hé nhan ra ddu hiéu nao cta sy ting
doanh s6 ma ho mong doi. Nhitng thanh thiéu nién lang
thang trong cac khu mua sim & My vin khong them dé mat
ngo6 ngang dén Sears. Néu Sears con chin chir vdi san phim
Benetton thi chi phi do tdn hai danh tiéng ctia ho con Ién
hon nhiéu.

Culp néi ring tinh trang hén loan sau sir c6 Benetton da
gitip cong ty hiéu ra thm quan trong cta vin d&, «r do tap
trung nhiéu hon vao viéc quan Iy danh tiéng méi khi sip dua
ra cac quyét dinh chién luoc. Sy nhay cam cao hon déi véi
danh tiéng duong nhw da c6 tic dung, it nhat la trong viéc
lia chon d6i twong hop tac. Nam 2002, Sears da lién két voi
mot cong ty trang phuc phu hop hon nhiéu. Ho mua Lands’
End - cling tré trung va hop thoi trang nhu Benetton, nhung
lai thu hut duogec nhiang khach hang tri thic va sang trong
hon so véi nhom khach hang quen thudc ctia Sears trude do.
Phuong phéap tiép thi va phong cach truyén thdng cia ho
cling phu hop hon vdi hinh anh lanh manh cta Sears.
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BI LIEN LUY DO HOP TAC KINH DOANH

Kha ning gay t6n hai danh tiéng tir cic mdi quan hé kinh
doanh [a vo tin va cong ty ma ban hop tic it nhiéu sé anh
hudng dén danh tiéng cta chinh ban. Du [a mét nha cung
cap, mot doi tac lien doanh, mot hiang dich vu ké toan... thi
cac méi quan hé kinh doanh déu anh hudng r6 nét dén danh
tiéng doanh nghiép.

Nhitng anh hudng nay cé thé rit tich cuc, ching han
nhu Visa International da tin dung t6i da loi thé 1a tim thé
tin dung chi phat hanh nhan cic su kién lén nhu Olympic
va Giai thudng Tony, hay Coca-Cola da ghi diém cho danh
tiéng ctia minh khi tao ra nhing doan phim quang ba lién
két voi cac tap phim tré em an khach Harry Potter.

Tuy nhién, ngudi ta cling ghi nhan nhiéu truong hop méi
quan hé doanh nghiép chinh la nguyén nhan truc tiép gay ra
rac réi cho danh tiéng. Khoan tai tror 1 triéu dola gin day cta
Coca cho Hoc vién Nha khoa Nhi déng Hoa Ky da bi 8 chic
nay tit chdi thang thing. Ré rang day [a mét nd luc nhim canh
tinh nguoi tiéu dung vé cac loai nude ngot cd dudong va méi lién
hé clia chung véi bénh sau ring & tré em. Nike, The Gap va
nhiéu nha san xuét giay khac da bi lén an gay git vi ky hop dong
véi cac nha may tai cac quéc gia dang phat trién - noi cong
nhan phai lao dong cit luc dé nhan liy ddng lwong com c6i. Vu
bé béi Enron cting lam tdn hai nhiéu cong ty ¢6 lién quan. J. P.
Morgan Chase - mot trong nhing & chitc ddu tr manh nhéit
vao hiang kinh doanh ning luwong nay trong sudt thoi ky ting
trudng - da bi thiét hai ca vé tii chinh lan danh tiéng.
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Mot cong ty co thé bi tén hai danh tiéng chi vi tham gia
vao mot trong s6 nhitng nganh cong nghiép hay bi xim xoi
nhu dau md, hda chat, duoc hay ké toan. Tham chi cac dong
co hé tro nhan dao vin co thé lam nd ra tranh cii, du do la
chuyén ké hoach hoa gia dinh (vAn dé ngtra thai va nao thai)
hay Hoi Hudéng dao sinh Nam Hoa Ky (cac van dé vé quyén
clia nguoi déng tinh), déu c6 thé lam day 1én lan séng phan
ddi va gay hai cho danh tiéng ctia ngudi trong cudc.

Giéng nhu cuoc hon nhan vay, cong tic kinh doanh
khong phai la tht dé ban c6 thé budc vao mot cach nhe
nhang. Vi thé, hay trao gri thanh danh ctia ban moét cach sang
sudt va hay chon déi tac biét cham séc danh tiéng cta chinh
ho. Hay nghién ctru cin than tit cA moi hanh vi trude day clia
ho va ¢é tim hiéu xem liéu didu gi cé thé tao ra mau thudn,
can trd hay lam hoen 6 danh tiéng ctia ban khong. Pung quén
tra 1oi nhitng cau hoi nhu déi tic tiém ning ctia ban c6 nén
tang tai chinh hop ly khong, vin hoa doanh nghiép va hé
thong gid tri ciia ho c¢é pht hop vaéi cia ban khong, nhan vién
va khach hang ctia ban nghi thé nao vé cong ty ay.

Mic du khong ai ¢6 thé doan trude twong lai va nhing
tai hoa c6 thé xay dén voi déi tac tiém niang clia minh, nhung
ban hiy nhé ring cic mdi hop tic méi ludn an chira nguy co
rdi ro. Hay chudn bi that chu dao va ché bd qua bit ky ddu
hiéu canh bio nao, du la nhé nhit. Viéc nghién citu cin than
bén canh mot thai d6 hoai nghi cAn thiét cé thé ngin ngtra
mot cudc hon nhan khong bén vitng. Diéu nay ding ca trong
cudc song, lan trong hoat dong kinh doanh.
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Doi khi viée tiép tuc mot mdi quan hé mao hiém lai lam
ban dé& chiu, nhung chi khi diéu dé khong tdn hai dén danh
tiéng cda ban. Nhing khach hang than trong nhat da cao bay
xa chay khoi Arthur Andersen sau khi vai tro cia cong ty nay
trong vu bé bdi ké toan tai Enron bi phat giac, nhung do chi
phi béi thuong hop ddng kha lén nén nhiéu khach hang
danh bam bung bam liy hing ké toan nay, du ho biét 16
mudi muoi ring Andersen da xé toan bo chiing tr ciia khach
hang. Sau khi vu viéc bi phoi bay ra 4nh sang, s tin nhiém
clia toan bd cong viée kiém toan do Andersen thuc hién dot
nhién tré nén dang ngd, thé nhung mot sé cong ty van & lai
cho dén khi co quan cé thim quyén tuyén bé hing nay da
can trd phap luat, va budc Andersen cham ditt hoat dong.
Trong truong hop nay, quyét dinh chia tay sém sé t6t hon
vi hang ké toan clia mot cong ty gin chiit véi danh tiéng cta
ho. Moi nguoi - tir ¢d dong, nha cung cip, khach hang hay
nha dau tr - dit tron niém tin vao cac bdo cdo tai chinh cia
mot cong ty, trong khi niém tin d6 dwoc xay dung trén si
tin twdng cta ho vao su liém chinh, cin trong cta cac hiang
kiém todn.

Vu lat tdy Arthur Andersen da lam tdn hai danh tiéng
nhiéu khach hang cia cong ty nay, it nhat 1 trong giai doan
trude mit. Gia ¢d phiéu clia ho giam sut khi tAim quan trong
vé vai tro ciia Andersen trong vu gian ddi ké toan tai Enron
bi phoi bay ra anh sang.

Do 1a két luan cia Paul Chaney thuoc Dai hoc Vanderbilt
va Kirk thuéc Dai hoc Tiéu bang Ohio. Nghién ctru clia ho

355



18 QUY LUAT BAT BIEN PHAT TRIEN DANH TIENG THUONG HIEU CONG TY

- “Danh tiéng bi xé vun: Cai gid cta thit bai trong kiém
toan”, duwoc ding trén to Journal of Accounting Research
thang 9 nam 2002 - da liét ké nhing hau qua cda viéc lién
quan dén mot cong ty bé bdi, du ban than ban hoan toan
trong sach.

Nghién ctru nay phat hién ring trong sudt ba ngay sau
khi Andersen thira nhan viéc hiy mot s6 luong lon ching tr
cta Enron, cac khiach hang khac cia Andersen “da phai hirng
chiu phan tng tiéu cuc clia thi truong”. Gia ¢d phiéu tut ddc
cho thiy cic nha dau tw danh gia thap chat luong toan bo
cong tac kiém toan do Andersen thuc hién. Cac khach hang
tai vin phong clia Andersen tai Houston - noi da hdy ching
ttt Enron - bi anh hudng ning né nhat. Cac chuyén gia ké
toan khang dinh: “Chung t6i cho ring day la cai gia phai tra
do sur t6n thét danh tiéng”.

KHONG DE CAT PUT QUAN HE

Mot khi quan hé hop tic dd & vao tinh thé bing mit
khong biang long, cac cong ty cin dé mat dén hanh vi ctia déi
tic. Va ngay khi dau hiéu ric r6i nghiém trong dau tién vira
manh nha xuat hién, ho phai xem xét liéu da dén luc cit dut
quan hé hay chua. Viéc chia tay nhanh chong thuong giam
thiéu nhtng tén hai vé danh tiéng. V& diéu nay thi mot sé
khich hang ciia Arthur Andersen tham thia hon ai hét.

Thé nhung khong dé gi khi ban mudn cit dirt mot mai
quan hé lau nim. Vi dy, hing Hang khong Delta da trin tr&
kh4 lau trudce khi quyét dinh viéc cham dut st dung dich vu
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clia Andersen, ké ca sau khi vu phi tang ching tir bi lat tdy.
Thang 1 nam 2002, giam doc diéu hanh cia Andersen la
Joseph Berardino dich than bay dén Atlanta & thuyét phuc
hoi dong quan tri cta Delta - mot trong nhing khach hang
lon nhat cta hing nay - & lai véi minh. Lic nay, Delta da
nhan thitc duoc cude khiing hoang dang ngay cang tdi t& clia
Andersen va am thim tim mot hing kiém toan méi. Dén dau
thang 3, titc [a chi mot tuan trude khi ban cdo trang duoc
cong bé, Delta méi chon Deloitte & Touche dé thay thé
Andersen.

Trude d6, nim 1999, Delta cling buoc phai chim dut
mot vu hop tic kinh doanh hang khong liéu linh. Sau hang
loat tai nan, bao gdm ca moét vu roi may bay chét nguoi, Delta
da tam ngung lam an véi hang Hang khong Han Quéc dé
tranh bat ky anh hudng tiéu cuc nao doéi véi danh tiéng cia
ho vé su an toan trén cac chuyén bay. Mot thoi gian sau,
Delta lai khoi phuc méi quan hé hop tic nay sau khi cam
thay hai long véi nhiing cai thién trong hoat dong ctia hang
hang khong chau A nay.

Danh tiéng ctia tip doan CIT ciing cé nguy co bi t6n hai
do tham gia vao Tyco International - cong ty da dinh liu dén
cac vu bé bdi ké toan va bi budc tdi vé hanh vi sai trai trong
khau diéu hanh. O day c6 mot vén d lién quan mat thiét dén
CIT vén la cong ty tai chinh thuong mai va tiéu dung. Mot
cyu giam ddc ctia Tyco da cui dau thira nhan nhing cao bude
lién quan dén viéc dng nhan 20 tricu doda dé thu xép vu
Tyco mua lai CIT véi gia 9,5 ti do-la. Méi lien hé véi Tyco
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da lam t8n hai chi s6 tin nhiém tai chinh cta CIT khién chi
phi vén cta ho ting lén.

Vao thang 7 nim 2002, CIT da tach ra trong dot chao
ban ¢ phiéu ra cong ching lin diu tién va lang phi chut thoi
gian dé cit dit mdi quan hé vai Tyco. Ho tung ra mot chién
dich quang cio doanh nghiép nhay cam, trong d6 mo ta
minh [a mot d6i tac giip mot nha thiét ké thoi trang, mot
nha diéu hanh bay va cac doanh nhan khac nhan ra giaic mo
cda ho.

Mot s6 cong ty dd pham sai 1am khi ty rang buoc 1an
nhau qua cic hop dong dai han ma khong chira sin mot 16i
thoat dé co thé d& dang rut lui khi cin thiét. Thuong truong
thay déi timg ngay, va mot déi tac day hita hen hom nay biét
dau sé [a mot qua bom hen gid vao ngay mai. Pung tir giam
minh trong mét mdi quan hé cé thé lam hai ban nhanh hon
ban du kién. Thé gi¢i hién dai duong nhu dang dao 1on, va
cac xu thé xa hoi va kinh doanh ciing dén va di bang t6c do
anh sang.

Cong ty Walt Disney va McDonald’s da ky hop déng 10
nam d& doc quyén quang ba nhitng bo phim Disney va sudt
in danh cho tré em ctia McDonald’s. Nhung mot s6 bo phim
Disney gin day da that bai ngay tai quiay ban vé, con
McDonald’s thi khong thé bt tay véi bat ky nha san xudt
phim tré em nao. Danh tiéng clia Disney vé sir ti mi, chu dao
va dich vu khach hang hoan hao trong cac cong vién giai tri
cia ho khong duoc hudng loi g tr mdéi lien hé nay khi
McDonald’s khong ngot bi chi trich vé nhing nha hang bira
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bon, nhan vién cham chap va cau kinh, cling nhu thic an
khong co loi cho stc khoe.

Doi khi mot cong ty van chon phuong an tiép tuc duy tri
quan hé véi mot déi tac dang gip ric rdi ngay ca khi gita hai
bén khong bi ban hop ddng nao rang bude. Kha ning tén
hai danh tiéng la rat lon, nhung khi d6 viéc cham dut méi
quan hé nay cé thé déng nghia véi viéc tir bd mot nha cung
ung c6 gia tri. DuPont vin hop tic véi Huntingdon Life
Sciences bit k& viéc cong ty nay dang thit nghiém doc tinh
clia cac san pham trén dong vét. Ly do DuPont dua ra la cong
ty nay “c6 pham chit doc nhéit vo nhi”. D6 la mot quyét dinh
tao bao déi voi DuPont sau khi cac t& chitc bao vé dong vat
phan d6i manh mé& Huntingdon va kéu goi cac khach hang,
nha diu tu, cong ty bao hiém va hing ké toan cta ho tiy chay
cOng ty nay.

TS chic “Ngan chin Huntingdon déi x tan ac vdéi
dong vat” da thanh cong trong viée xua dudi moét sé nha dau
tu, khach hang clia Huntingdon va ca cong ty bao hiém cta
ho. Chién thuat ctia t& chirc nay la pha chiée xe tai chd dau
cia moét khach hang Huntingdon, tin cong cin ho, danh
cip thé tin dung ciia mot ngan hang dau twr cho Huntingdon
vay von, hay cho xe cay nat san gon noi nha diéu hanh cip
cao cla cong ty bao hiém ctia Huntingdon dang choi trong
mot giai dau.

Ban than DuPont cting bi chi trich trén website clia td
chitc nay vi da st dung 20 con khi duéi séc trong cac nghién
cttu vé doc tinh clia nhing héa chiat Huntingdon cung cap.
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Nhitng nguoi bao vé quyén dong vat phong toéa hé thong thw
dién tr va phong tda website cia DuPont, tu tip bén ngoai
cac toa nha cong ty dé phan déi, budc tdi cong ty vé viec “giét
hai nhtng con vat nho bé vi loi nhuan”. Du cic cong ty
khong d& dang chiu thua truede nhiing kiéu ham hoa nhu thé,
nhung ho ciing phai can nhic trude viec danh déi danh tiéng
dé hau thuin cho cic d6i tic kinh doanh.

Néu ban quyét dinh cham ditt mdi quan hé déi tac luon
khién ban dau dau, hay c6 lam viéc nay mot cach ling 1& va
c6 thién chi. Cong chung hiéu ky c6 thé thich nhing chuyén
am 1, nhung mot cude cai va sé chi tdn hai danh tiéng cho
chinh ban ma thoi.

Day la két qua clia hai vu dau da trong phong xit an xay
ra gan day. Cach day vai nim, Calvin Klein kién Tap doan
Warnaco - nha san xuit trang phuc jeans va dé 16t cia ho.
CK lap luan ring Warnaco d3 nhan chim thanh danh cta ho
bing viéc san xuit qua nhiéu va phan phdi qua cac kénh ré
tien. Ho goi Warnaco va giam doc diéu hanh luc d6 ctia ho
la Linda Wachner 1a “mot ung nhot déi vdi gia tri va tinh
liem chinh” cta thuwong hiéu Calvin Klein. Warnaco lap tic
phan cong. Tap doan nay tuyén bé ring chinh Calvin Klein
da lam t6n thuong danh tiéng ctia minh khi xuc tién chuong
trinh Larry King Live trén kénh truyén hinh CNN, déng thoi
lam mat uy tin quan 40 jeans va d6 lot CK do Warnaco san
xuat. Warnaco néi ring sau nhing nhan xét cia CK, cac
cong ty ban 1é da cit bt don dit hang cia ho. Cudi cung thi
vu viéc cing duoc thu xép én thda, nhung cude ddi co da
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khién cho san phdm mang thuong hiéu CK bi nghi ngo vé
chat luong.

Suét mot thoi gian dai, Rosie O’Donnell va nha xuat ban
Gruner & Jahr USA ciing dau d4 14n nhau trén bao chi va ca
tai toa an khi c6 cAm thdy minh mat quyén kiém soat noi dung
tap chi mang tén c¢6 - Rosie. Cé thé hiéu duoc chuyén na dién
vién nay lo ling vé viéc t& tap chi c6 thé anh hudng nhu thé
nao dén danh tiéng ctia c6. Thé nhung chinh cudc chién véi
nha xuit ban va doi song ngin ngudi clia t& tap chi mdi lam
tén hai danh tiéng Rosie. Ca ¢6 1in Gruner & Jahr 1& ra da
kham kha hon néu ho chia tay ma khong 6n ao dén thé.

SU KET HOP TOT DEP - VA BAT TUONG
XUNG - GIUA HOAT DONG TIEP THI VA
CAC PHUONG TIEN TRUYEN THONG

Tiép thi la linh vuc c6 nhiéu kha ning anh hudng dén
danh tiéng - ca tich cuc [in tiéu cwc. Méi nhan vién quang
cdo hay chuong trinh quang céo ctia cong ty déu c6 thé anh
hudng dang ké dén nhan thic clla nguoi tieu dung. Vi thé,
ban hiay nhé cin than khi chon cac ddi tac tiép thi sao cho
phu hop vdi ca tinh doanh nghiép cua ban.

Trong mot quang cao tinh & va cAm dong ctia Johnson
& Johnson, nguoi ta chi thay nha van doat giai Nobel, Toni
Morrison, ké cha me ba titng khuyén khich ba nhu thé nao,
va qua d6 thai thuc tré em ludn cd ging dé dat thanh tich tt
nhit. Quang cio hau nhu khong nhic dén J&J, nhung no
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lai c6 hiéu qua dang kinh ngac trong viéc cung ¢6 hinh anh
cta J&J nhuw moét cong ty chu dao véi nhom khach hang cha
yéu clia minh la tré em.

Sau lAn tham tim minh miy nhim mua lai Cong ty
Compaq, Hewlett-Packard phai c6 danh bong hinh anh cta
minh biang cach ting cuong lién két voi cac khach hang uy
tin nhu DreamWorks, BMW va FedEx. Chi cin cic cong ty
nay duy tri duwoc danh tiéng manh cia minh thi anh hudng
cta ho t&i HP vin duoc xem la tich cuc.

Nam dién vién Paul Newman gin day da hop tac véi
McDonald’s & 3 chitc ban trang phuc dong phim ctia minh
tai hé thong nha hang thic an nhanh nay. Day duong nhu
la mot chién thing cho McDonald’s, néu xét téi danh tiéng
cd nhan ctia Newman va d& ot Oscar cda anh, chua ké viéc
anh d3 quyén gop loi nhuan sau thué tr viéc kinh doanh
thuc phdm clia riéng minh dé lam tr thién. Nguoc lai, nhing
chiéc banh mi kep thit va khoai tay ran tai hé thong nha hang
thitc An nhanh nay khong gitp dé gi, tham chi la con can trd
danh tiéng cia Newman’s Own - vén la cac san phidm lanh
manh c6 ngudn gdc thién nhién.

Mot canh bac khac 1a su lién két ctia nit ca si Celine Dion
vSi hing xe hoi DaimlerChrysler. Co hy vong su 16i cuén cta
minh sé& kéo cac nha dau tw dén véi DaimlerChrysler, con
ngudi dan sé ¢6 cam tinh hon véi xe Chrysler. It nhit d6
cling la ving hao quang ma cong ty dit tron niém tin trong
thuong vu tri gia hang triéu do-la nay. Nhung vi loi ich cla
DaimlerChrysler, ching ta chi biét cAu nguyén sao cho Dion
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va chiéc xe tai nhd Chrysler Town & Country cta ¢6 duoc
an toan khi luu thong trén duong.

Kiéu nhan vat ndi tiéng nhung cé hanh dong ngé ngin
va kho hiéu c6 thé got sach moi anh hudng tich cuc va lam
tén hai nghiém trong dén danh tiéng doanh nghiép. Dai khi
nhitng nguoi ndi tiéng lai lam cho nha quang cdo phai lung
tung. V6 si quyén Anh Mike Tyson da khién cho ciac nha
quang cao nhu Eastman Kodak va PepsiCo phai chay tron
do nhitng tai tiéng tr cudc hon nhan song gié cda anh ta.
Trong khi nt dién vién Cybill Shepherd budt miéng noi
ring ¢6 tranh xa cic loai thit d6 ngay tai thoi diém c6 dang
quang ba thit bo trong cac chuwong trinh quang cao, thi nam
dién vién Don Johnson bi bit gip dang nham nhap mot lon
Diet Coke cia Coca Cola lic dang quang ciao cho ddéi tha
Pepsi. Gan day nhat, ngoi sao Kobe Bryant cia doi Los
Angeles Lakers da bi budc t6i quiy réi tinh duc khi dang
quang cao cho Nike, McDonald’s va Coca-Cola. Bryant phu
nhan thong tin d6, nhung sy cong kich d@ doi cia du luan
da khién cAu thi bong ré nay c6 kha ning phai chim dut
hop déng quang cdo trudce thoi han, tham chi con phai bbi
thuong cho cac cong ty trén.

Céac chuong trinh tivi ma mot cong ty chon dé ding
quang cio cling c¢é y nghia quan trong. Cac cong ty va cac
hang quang cio cin sang sudt khi quyét dinh mua thoi lwong
phat séng, néu khong ho co thé roi vao mét cudce tranh cai ma
nguy co mat mit la rat lon. Mot ba noéi tro & Michigan tén la
Terry Rakolta d3a giy ra moét trong nhing vu tranh cii vé
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quang co lén nhit nam 1989. Ba té ra rit tikc gian va khong
tiéc loi chtri ming Coca-Cola va mot vai cong ty khac - nhing
doanh nghiép da phat quang cio trong chuong trinh truyén
hinh khiéu dam Married with Children (Két hon véi tré em).
Gan day, Lién minh chéng Phi bang Nguoi ddng tinh va Té
chite vi Phu n Qudc gia cling cong kich manh mé& MSNBC
khi kénh truyén hinh nay thong bao mét chuong trinh méi ¢
Michael Savage thti vai chinh. (Anh nay vén néi tiéng la nguoi
hay an noi bay ba trén chuong trinh phat thanh ctia minh lam
thinh gia kho chiu). Nhing cong ty lén nhu Procter &
Gamble, Dell va General Mills tw nhti phai tranh xa chuong
trinh ctia anh ta. Cudi cing, MSNBC quyét dinh hiy chuong
trinh cta Savage vi anh ta chi tao ra cam giac thu dich ma
khong kénh truyén hinh nao mong mudn.

Nhung ngay ca khi khong bi 4p luc tr phia cong chung
thi cac cong ty ciing ¢6 thé ty lam hai danh tiéng clia minh
bing cach dua quang cdo vao cic chuong trinh khong phu
hop véi hinh anh cia ho. Van dé ric r6i hién nay la gior phét
séng vao thoi diém sinh hoat gia dinh dang rit ngin lai
nhanh choéng dén mitc gin nhu bién mat lam cho nhiing
cong ty cAn quang cao phai vat 1on vdt va d tim nhing
chuong trinh c6 noi dung lanh manh.

Su bao vé tét nhat la khau kiém soat chwong trinh duoc
thuc hién t6t hon. Chi phi san xuat cac chuong trinh truyén
hinh khong ré chut nao, nhung s6 tién d6 s& gép phan gid
tri vao chién luoc xay dung danh tiéng ciia moét cong ty. Pon
ctt truong hop ctia Hallmark Cards. T khi vé opera Amahl
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and the Night Visitors (Amahl va nhing vi khach ban dém)
cong dién nam 1951 nhu tic phdm dau tay ciia Hallmark Hall
of Fame, nhting budi phat song nay da ting 16 rét danh tiéng
cla cong ty chuyén vé thiép chic mung nay. Day 1a két qua
clia viéc kiém soat nghiém ngit chit lvong va noi dung
chuong trinh. Hallmark khong chip nhan kich ban cda
ngudi ngoai, ma ho dit viét kich ban theo yéu cau va thuong
chinh stta lai hoic tham chi chon mot nha bién kich khac dé
dam bao dap tng duoc cac tiéu chudn ctia cong ty. Khi kich
ban hoan tat, ban quan Iy Hallmark duyét lai lan cudi trudc
khi bt tay dan dung tic pham.

Brad Moore - chu tich Hallmark Hall of Fame
Productions - noi: “Hallmark Hall of Fame d3 tic dong tich
cuc dén danh tiéng cong ty, va bén canh cic ctra hang ban 1é
thi day 1a yéu t6 dong gop lon nhat vao bo miit ctia chuing toi
trudc cong chung. Thong qua cac chwong trinh nay, ching
i mudn gin lién tén tudi cia Hallmark vai chit luong san
phdm”. Cong ty cho chay quing ciao thiép chuc mung
Hallmark trong cac chuong trinh truyén hinh nay dé dam
bao ring moéi truong quang cao khong chiu tac dong ciia bat
ctt anh hudng nao tir bén ngoai.

Céac cong ty khac cling tim ra cich cla riéng minh.
Johnson & Johnson bit dau tai tro va tirmg budc tu thyce hién
chuwong trinh vi ¢ qué it chwong trinh phat song vao gio sinh
hoat clia gia dinh ma ho thiy pht hop d& quang cio cac nhan
hiéu cta minh. Cac cong ty lén cé nhu ciu quang ciao da
cung lap nén Dién dan Gia dinh dé tai tro va xay dung nhiéu
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hon cac chuong trinh c6 nodi dung lanh manh. Budc dau,
Johnson & Johnson di cho ra mit cic tap phim dau tién cho
mang truyén hinh cap TNT, nhu bo phim Door to Door dwoc
giai Emmy, va day la chuong trinh tai trg doc quyén cla
doanh nghiép cho mot bo phim nhiéu tip vé gia dinh géc My
La-tinh trén truyén hinh cong cong. Andrea Alstrup - pho
chu tich doanh nghiép phu trach quang cio & J&J - noi:
“Cac gia tri va danh tiéng cta chung toi déng vai tro quan
trong trong nhing quyét dinh nay. Thé nhung viéc tim kiém
chuong trinh ma cac gia dinh ¢6 thé cung nhau xem va phu
hop cho viéc quang cido cia Johnson & Johnson ngay cang

«. "

trd nén kho khian”.

NHUNG POI TAC TAI HAI

Ban c6 thé vi von nhu vay méi 1An nhic dén mdi quan
hé chit ché gitta Martha Stewart va Kmart. Ca hai qua that
twong xing khi vung vé lam t6n hai danh tiéng cda... chinh
minh, va theo phan tng day chuyén, danh tiéng da bi thuong
tn clia ho lai anh hudng dén ddi taic ma ho chon.

Trudc tién hay noi dén Martha Stewart va cong ty cuia ba
- Martha Stewart Living Omnimedia - dugc m6 ta 1a nan
nhan clia vu ric réi tai chinh khi Kmart nép hé so xin bao
vé pha san. La doanh nghiép ban 1&¢, Kmart ban dua loai san
phim, tir tim trai giwvong, khin tim cho dén dung cu lam
vuon hay cic mon dd trang tri trong dip Giang sinh, dudi
nhan hiéu Martha Stewart Everyday.

Tuy nhién, chua day sau thang sau khi nop hé so pha
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san, Kmart d3 khong con la con dau dau tdi t¢ nhat cta
Stewart, ma nguoc lai, Stewart tham chi d@ héa thanh mén
no lon ddi véi Kmart. Lic nay, cic nha diéu tra lién bang da
bit dau thim do xem liéu Martha c6 loi dung thong tin tay
trong hay khong khi ba ban ¢é phin ctia minh trong hang
cong nghé sinh hoc ImClone Systems ngay trude khi hing
nay thong bao ring Co quan Thue phidm va Duoc phdm Hoa
Ky da tr chdi duyét thude ung thu diy trién vong ctia ho. Két
qua la hoat ddong ciia Martha Stewart Living Omnimedia tuot
déc khong phanh trong ca hai nim 2002 va 2003 véi cac
khoan 16 hang quy chua ttirng c6. Martha mot mue dé 16i tat
ca cho sy thim do giao dich ¢é phiéu cta chinh phu.

That hiém khi ca hai déi tac kinh doanh cung boéi nho
nhau moét cach qua dot ngdt nhu vay. Va that kho néi ai lam
t6n hai ai nhiéu hon. “Kmart nén chia tay Martha Stewart thi
hon”, Craig Baker - moét cu dan Los Angeles - d3 noi nhu
vay va khuyén cac ban gai cia minh hiay mua sim tai Target
va Wal-Mart & tranh mua hang ctia Martha. “Thét nuc cuoi!
Ba ta con nghi dén viéc gat bd Kmart co day! Du sao thi viéc
nop hd so pha san vin khong dang xiu hé bing viéc ¢6 nhan
vién FBI bam theo minh”.

Cuoc didu tra vé viéc ban ¢ phiéu ctia ba ctt kéo dai mai
budc Kmart phai g& bé nhing bitc anh twoi cudi ciia Stewart
trong cic chién dich quang cio. Doanh nghiép nay bit dau
thuc ddy cac nhan hiéu méi nhu Joe Boxer, ddng thoi dong
hang trim cra hang va cit giam doanh sé cic san phim clia
Martha Stewart.
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NHAN THUC VE POI TAC

Nhing ngudi tra 16i mot cuéc khao sat tham do cong
luan nam 2002 cua Harris Interactive da danh gia cac
coéng ty dua trén nhiéu dac diém khac nhau. Sau day la ty
Ié phan tram muc danh gia duoc xem la tich cuc (5, 6,
hodc 7 trén thang diém 7) va nhing khac biét gita cac
cong ty. Kmart va Martha Stewart dem lai nhing diém
manh va diém yéu khac nhau cho méi quan hé hop tac
gita hai bén, con Ben & Jerry’s vuot tréi vé diém sé so
vé6i cong ty me Unilever trén moi phuong dién.

KMART so vOiI MARTHA STEWART LIVING OMNIMEDIA

Mirc danh gia tich cyc theo ty Ié phan tram

Céc thugc tinh cia doanh nghigp Kmart  Martha Stewart Chénh lech
Co6 cam nhan t8t vé cong ty 47 20 27
Tin tudng cong ty 49 23 26
Ngudng mé va toén trong cong ty 45 19 26
Cung cap san pham va dich vu c6 gia

tri so voi stic mua cua dong tién 60 44 6
Cung cip san pham va dich vu chat

luong tét 39 50 -11
Co chi s6 lgi nhuan cao 15 35 -20
Phat trién cac san pham va dich vu

mang tinh d6i mai 20 44 -24
Nhan biét va tan dung cac co héi

thi truong 20 55 -35
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BEN & JERRY’S SO VGI UNILEVER

Mirc danh gia tich cyc theo ty Ié phan tram

Céc thugc tinh cia doanh nghigp Ben & Jerry’s  Unilever ~ Chénh léch
Ngudng mé va toén trong cong ty 75 43 32
La cong ty céd trach nhiém vé moi

truong 51 23 28
La cong ty cé méi trudng lam viéc

hap dan 62 35 27
Phat trién cac san pham va dich vu

mang tinh d6i mai 70 44 26
Ung hé cac déng co chinh dang 45 21 24
Cung cap san pham va dich vu chat

luong tét 80 57 23
Tin tudng cong ty 75 53 22
Cung cap san pham va dich vu c6 gia

tri cao so vdi siic mua cua dong tien 61 54 7

Cuéi cung, vao thang 6 nim 2003, mot hoi ddng xét xi
lién bang da chinh thitc két tdi Stewart véi 5 diém vi pham
phap luat vé gian lan ching khoan, Am muu pham phap va
¢ tinh cung cap chitng c sai sy that trude cac co quan lién
bang. Du két qua vu kién nhu thé nao thi mét sé chuyén gia
trong nganh ban 1 ciing tin ring rét cuéc Kmart c6 thé xoa
tén Martha ra khoi danh sach cac nha cung cip san phim
gia dung. Thang 5 nim 2003, James Adamson - cyu chu
tich ctia Kmart, nguoi tré nén ndi tiéng sau vu nop héd so
xin bao vé phd san - noi: “Téi lo ling sudét mua he nim
ngoai khi Martha tr& thanh dé tai cda bdo gidi mdi ngay.
Nhung chung toi da tach biét ca nhan Martha véi nhan hiéu
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nay va toi tin rang thi trudng cling nhan ra nhian hiéu nay
s& vuot qua ‘su ¢& Martha’. Néu chit luong sain phim vin
dam bao thi ngudi tiéu dung sé nhanh chong tha thi cho
nhitng ric rdi ca nhan”.

Liéu mot trong hai bén ¢6 thé luong trudce su tai hai nay
khong? Co thé Stewart s& nhan ra ring Kmart rét cudc cling
xin bao vé phd san, cin cit trén chi s6 tai chinh sa sut déu
dan clia ho, nhung Kmart thi ching bao gior ngo ring nguoi
phu n@ hoan hao kia lai pham mot sai lam to Ién dén
nhuong dy: ba ¢d gitt mon tién nhd mon bing cach ban ¢
phiéu ImClone ngay trude thoi diém no sut gia dé rdi mét
nhidu hon khi chinh ¢8 phiéu clia cong ty ba mit gia sau
thong tin vé cudc diéu tra. Tap chi Mad da 6 Iy khi chon
Martha 1a “Nhan vat ngu ngdc nhat ctia nim 2002”.

CAC VU SAP NHAP

Cac vu sap nhap doanh nghiép la cong viéc hét sic
nghiém tic, va vdi viec mot trong s6 cac thanh vién thuong
tr& thanh ké that bai thi cuéc hon nhan nay chic chin sé anh
hudng dang ké dén danh tiéng cac cong ty. Time Warner da
bi 6 danh vi vu sap nhap ric rdi véi America Online, Mobil
xau hé vi vu sap nhap véi Exxon, con Kraft Foods cling mét
miit sau khi bi Philip Morris mua lai. Nguoi ta hy vong ring
vu sap nhap voi Daimler, Mercedes ¢6 thé san sé phin nao
uy tin ctia minh cho Chrysler, nhung két qua c6 ching chi la
hinh anh yéu kém ctia Chrysler d3 lam lu m¢o danh tiéng
doanh nghiép ctia DaimlerChrysler.
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Altria Group tin ring viéc quang ba cho méi lién két
Philip Morris - Kraft sé¢ lam ting danh tiéng ciia ho va tin
rang Kraft chang thiét hai g it méi quan hé véi mét hang
thudc 14 nhu ho. Altria cho ring ca ho lan Kraft déu theo doi
chit ché tic dong clia nganh kinh doanh thudc 1a va quang
cdo cua tip doan ddi vdi Kraft, va ho khong phat hién ra anh
hudng tiéu cuc nao ddi véi hinh anh hay doanh thu clia cong
ty thuc phim nay.

Tac dong chi r6 rang vao nim 2003, khi bo phan Philip
Morris ctia My déi mit véi an phat 12 ti do-la cta toa an. Bdi
thidm doan quyét dinh ring cong ty da Itra phinh nhitng nguoi
hut thude vé nguy co ctia cai goi la thudce 14 nhe (thudc 1a co
ham luong ni-co-tin thap). Du doan Altria sé huy dong von tir
Kraft ma ho dang kiém soat phin lon dé tra cho an phat nay,
cac nha dau tw to ra canh giac hon. Moody’s Investors Service
cit giam lai sudt no déi véi ca Altria 1An Kraft, trong khi ¢d
phiéu va trai phiéu ctia Kraft thi gidam gia manh.

Altria phdt lor su that ring mot s6 khach hang d3 nhan
thay san phdm cta Kraft kém hip din hon sau khi nghe néi
vé “vét nho thudc 1a” va bit dau tdy chay cic nhan hiéu thuc
phim cta Kraff. Caleb Shulman & New York vdn rit thich
mi dng va pho-mat ctia Kraft, nhung sau khi xem chién dich
quang ba doanh nghiép ctia Philip Morris va biét nha san
xudt thude 1a nay la chii s& httu ctia Kraft, 6ng ta thay déi hin
thai do. Ong noi: “Twr bay gicr toi s& khong mua san phim
Kraft ntta. Toi phat ngan khi xem chuong trinh quang cao
do. Ho dang réu rao d ldy long tin sau tit ca nhing vu kién
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lien quan dén thudc 14”. Mot s6 sinh vién con phan déi sy
hién dién cta cac nha tuyén dung Kraft tai truomg hoc, va 3
chite INFACT da kéu goi mét cude tdy chay khip thé gici déi
vSi cac nhan hiéu Kraft, chirng nao Kraft con lién quan dén
thudc 1a. Kathryn Mulvey - gidam ddc diéu hanh caa INFACT
- ndi: “Vi gid ¢d phiéu cta Philip Morris tiép tuc gidm nén
cong ty quyét dinh phai thay ddi chién luoc. Philip Morris
biét ring tiéng xau clia thudc 14 s& lam hoen 6 hinh anh cta
Kraft, nhung cong ty nay vin qua liéu linh”.

Tat ca nhing diéu d6 khong cé nghia la cong ty ban
khong bao gio nén mua hay sap nhap véi moét cong ty cod
danh tiéng da bi tn hai. Ban chi cAn chéic chin ring st mao
hiém cta ban la cAn thiét va ban hay sin sang dé déi pho véi
nhing chuyén ric réi di kem véi vu sdp nhap nay. Néu xay
ra kién tung thi ban c6 thé gidi quyét nhanh chong khong?
Liéu vét nho nao ban sé phai ddi mit, va didu tiéng gi 6 thé
duoc lang quén dan theo thoi gian?

Cong ty Hoa chit Dow c6 18 d3a danh gia thap muc do
nghiém trong ciia nhing ric réi vé danh tiéng vin deo bam
ho trong mét vu sap nhap duoc xem 1a Ién nhat. Dow - vén
da phai d6i mit véi nhiéu ric réi trong qua khit khi ho tiép
tuc san xuit bom na-pan trong suét cudc chién tranh Viét
Nam, bat chap lan séng chong d6i ngy cang manh mé - da
tw chudce thém ric r6i khi mua Cong ty Union Carbide vao
nim 2001. Dow gio lai bi chéng thém trach nhiém lién quan
dén bui phong xa vin dang ro ri giy chét nguoi tai nha may
thudc trr sau ctia Union Carbide & Bhopal, An Do, nim
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1984 va vu kién tung vé tic hai lau dai cta a-mi-ing cé miit
trong nhiéu san phim cla Union Carbide.

Céc nha hoat dong xa hoi doi Dow phai chiu trach nhiém
vé st tdn hai moéi truong va vé nhiing thuong vong vin con
tiép dién nhiéu nim sau do hau qua cta vu ro ri khi gas.
Nhung Dow lap luan ring Union Carbide da tra 470 triéu do-
la tién phat vao nim 1989 dé dén bu tit cA nhing yéu sach
lien quan dén sy cd nay. Dow néi ring ho dang xem xét hé
tro cac dy an tro cip nhan dao & Bhopal, nhung ho nhan
manh ring cong ty s& khong chiu trach nhiém vé vu ro i gas.
Du c6 phai bdi thuong cho vu thim hoa Bhopal nay hay
khong thi Dow ciing da tra gia dt vi su tdn hai danh tiéng.

Mot vu sap nhip Ién hon - vu tiép nhan Exxon cta
Mobil - da lam suy giam danh tiéng ctia Mobil. Cai tén Mobil
gior day duong nhu da gin lién véi vu tran dau Exxon Valdez
& Alaska. Khong chi c6 thé, cai bit tay véi Exxon con pha hiy
mot s6 chuong trinh tirng gép phan tao cho Mobil hinh anh
kha tich cuc. La nha tii tro dit nén mong cho chuong trinh
truyén hinh duoc ham mo c6 tén Masterpiece Theatre tit nim
1971, Mobil da gianh duoc thién chi to 1on ca cong chung.
Viy ma ching bao lau sau khi thanh lap, lién doanh Exxon
Mobil da thong bao ring ho s& tam ngung tai tr¢ cho chuong
trinh nay.

Hang tu van chuyén theo déi danh tiéng CoreBrand tiép
tuc theo déi cac mutc xép hang danh tiéng ctia Mobil nhu mot
doanh nghiép doc lap. Két qua cho thiy diém ma cac nha
diéu hanh nhing cong ty Ién & My danh gia Mobil da bi tut
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xudng, tr 76,4 nam 1998 trudce khi sap nhap xudng con 73,9
niam 2002 (véi thang diém t3i da 1a 100). Tuy vay ho van vuot
qua sé diém cta Exxon Mobil la 65,9 va diém cta riéng
Exxon la 66. James Gregory - giam ddéc diéu hanh
CoreBrand - noi: “Mobil c6 mot hé thong giao tiép tuyét voi
va da quan Iy tot danh tiéng ctia minh, trong khi Exxon thi
lai tr cao dén mukc kho tin va hau nhu tranh giao tiép ké
vu tran dau Valde?”.

CAC CONG TY TUONG THICH

Khong phai tat cd caic mdi quan hé doanh nghiép déu
lam tn hai danh tiéng va thuc t¢ da ching minh ring cé
khong it vu sap nhap va hop tic gitta cic cong ty da thanh
cong my mian, tham chi cac cong ty con ¢6 thé lam an phat
dat hon ngay ca khi moi trudng van hoa cia ho khac nhau
hoan toan. Nhing nguoi diéu hanh thong minh luon biét
gitt khoang cach cho cac bén va ¢é ging dé khong lam tén
hai danh tiéng cta tip thé méi. Cong ty Unilever la mot vi
du. Day 14 lién doanh san xuat va tiép thi hang tiéu dung lén
clia Ha Lan va Anh. Ho da thanh cong khi ban san phim
nudc hoa cia Calvin Klein du chuong trinh quang cdo goi
cAm v&i nhiéu 4n ¥ cia nha thiét ké ¢ vé khong hop lim véi
nhitng quang cao nghiém ttic clia cong ty cho xa phong Dove
va tra Lipton.

Unilever ciing that khéo léo khi giai quyét vu mua lai Ben
& Jerry's Homemade. Unilever da khong d cho danh tiéng
don diéu, t& nhat cia minh anh huéng dén cong ty kem ndi
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tiéng v&i cac huong vi tinh té nay, cling nhu sy tin tim cla
ho trong cac hoat dong vi mai truong va xa hoi.

Ltc Unilever mua Ben & Jerry's vao nam 2000, nhing
ngudi hAim mo nha san xuit kem nay da rung minh khi nghi
dén viéc cong ty sé thay déi. Mot sé con gian dit 1én an cac
nha sang lap Ben Cohen va Jerry Greenfield vé viéc ban di
mot cong ty da c6 tiéng tim. Nhung su lo s¢ nay duong nhw
vo cin cit. Unilever da khon ngoan nhan ra ring thanh cong
cia Ben & Jerry's khong chi bit ngudn tr chat luong san
phidm, ma con tir vin héa doanh nghiép vé trach nhiém xa
hoi va moi truong. Du Unilever 4p dung nhiéu bién phap tiét
kiém chi phi, nhu sap nhap doi ngd ban hang tap hoa caa
Ben & Jerry’s vdi cac nhom ban kem khac cta ho, nhung
Unilever da khong can thiép vao chinh sich clia cong ty nay.
Két qua la danh tiéng ciia Ben & Jerry’s vé hoat dong xa hoi
va tinh thin dam nghi dam lam vAn phat trién kha manh.
“Vi lanh dao cong tac xa hoi” ctia ho da dén Tay Phi dé diéu
tra tinh trang lao dong tré em trong nganh san xuit so-co-a.
“Con 16¢ ngot ngao” la mot phan trong chién dich quang ba
clia cong ty nhim chdng lai hién twong trai dat dang nong
dan lén. Va truéc vién canh cudc chién tranh chong Iraq
ngay cang t&i gan, Ben & Jerry’s lai mot lan nta dua vao
danh muc san phdm nhitng que kem Peace Pops véi cic
thong diép kéu goi hoa binh.

Vay ma nhing ngudi hodi nghi vin chua khoi bin
khoin. Nguoi tiéu dung khong ngirng chit van ban lanh dao
vé viéc Unilever dang dit dau an tip doan lén cong viéc kinh
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doanh cia Ben & Jerry’s. Giam ddc PR cia Ben & Jerry's la
Chrystie Heimert noi: “Chinh sach cia chung t6i 1a ‘khong
hoi, khong néi’ vé Unilever. Néu ai héi thi chung t6i s& néi
vé vu sap nhip nay, nhung ciing khing dinh lai ring st
ménh xa hoi clia chung t6i vin chiém vi tri trung tAm va
hang dau”.

Ben va Jerry vin quan ly cong ty ma ho thanh lap vao
nim 1978 tai cin nha nhé duwoc khoi phuc tr mot tram
xing ci bo di & Burlington, Vermont, nhung khong phai
lic nao day cling 1a mot viéc dé chiu déi voi Unilever. R6
rang la Unilever khong mudn danh tiéng cia minh bi anh
hudng bdi nhitng diéu ma hai ngudi ban tham giao nay
noi, va thé 1a trén trang web cia Ben & Jerry's xuét hién
tuyén bo ring hai nha sing lap nay hién dang phat ngon
cho ca nhan ho cht khong phai cho taip doan. Ly do!?
Cohen va Greenfield dd phan tng gay git trude quyét dinh
cta chinh phi My vé viéc tién hanh cudc chién chdng Iraq.
Tai thoi diém d6, day la van d& chinh tri nan giai va néng
hon nhiéu so véi tinh trang trdi dat dang am Ién hay nan
boc 1ot lao dong tré em. Con Unilever thi sao! Cac nha
lanh dao khéng dinh ring ho toan tim toan y ting ho quan
doi My trong sudt cude chién nay.
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Phan 3

KHOI PHUC
DANH TIENG DA BI
TON HAI

“Kho khdn cang Idn thi niém vinh
quang khi vugt qua no cang cao.
Nhiing phi cong lanh nghé luon duoc
ca ngoi khi diéu khién mdy bay an
toan vuogt qua bdo to.”

- EPICURUS






Quy luat 14

QUAN LY KHUNG HOANG
BANG MUU LUOC

Paul Critchlow - ¢ viAn cho chd tich cta Merrill
Lynch - goi d6 1a “Ba cu danh”.

Thtt nhat [a nhitng e-mail n6i bo ctda ciac nha phan tich
nghién citu Merrill. Ho da cudi nhao, gidu cot nhitng ¢
phiéu ma ho tirng dé xuit cho khach hang va khuyén ho nén
mua vao. Nhing e-mail nay da cham ngoi cho cudc diéu tra
clia Téng chudng Iy tiéu bang New York vé& nhitng méu
thuin quyén loi cé thé tdn tai gitta hai phong nghién ctru va
nghiép vu ngan hang dau tu tai Merrill. Ong nay budc toi
Merrill dang tim cach nang ¢é phiéu clla moét s6 cong ty dé
mong gianh chién thing hoat dong kinh doanh ngan hang
dau tu ctia ho. Mua xuan nim 2002, Merrill d3 phai bd ra
100 trieu do-da dé dan xép cuoc didu tra nay.

379



18 QUY LUAT BAT BIEN PHAT TRIEN DANH TIENG THUONG HIEU CONG TY

Thit hai la nhing cudc diéu tran trude qudc hoi chi dién
ra khong lau sau do vé vu sup dé ctia Enron. Viéc nay da
huéng du luan vao su dinh liu ciia Merrill trong viéc thiét lap
quan hé d6i tac va nhitng thoa thuan ngdm ma Enron dung
dé che day tinh trang tai chinh thuc té ctia minh.

Thit ba [a Martha Stewart - ngudi tirng bi diéu tra vé kha
ning giao dich tay trong lién quan dén nha moai gici Merrill
cla ba cung trg ly clia Ong ta.

Danh tiéng ctia mét cong ty 6 thé séng sot sau loat don
tAn cong dén t6i tim mit mdi nay khong? Hang méi gidi nao
cting chi c6 thé lam in phat dat dua vao niém tin clia cong
chung diu tw danh cho ho, vay ma cudc khao sat cong luan
nim 2002 cta Harris Interactive vé danh tiéng doanh nghiép
da cho thay ring Merrill bi chi trich d@n muc kho tin. Mot
nguoi néi: “Theo toi thi Merrill Lynch cing mot giude véi
nhing song bac & Las Vegas va bon Mafia - chuyén bip bom
va ltra dao”. Nhitng ngudi khac con ning loi hon. Ho noi:
“Hay cham dut ngay viéc cudp boc clia ngudi gia” va “Dung
la I heo tham tién nhw vay nita”.

Kiéu mat sat néng nay nhu viy khién nhiéu nhan vién
trung thuc ctia “dai gia dich vu tai chinh” nay chan nan, nhung
cong ty da o ging dé vurot qua khiing hoang va dang bit tay vao
chinh stra lai hinh anh méo mo clia minh. Critchlow - nguoi
chi dao quan Iy loat khiing hoang nay - néi: “Sudt thoi ky nay,
ban phai lam moi tht d& kiém soat tit cA nhing gi ma ban c6
th&. Nhung qua that da c6 nhing thoi diém vo cting kho khin
ma chuing t3i cam thdy gin nhu bét luc dé bao vé chinh minh”.
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Critchlow la phé chua tich cao cAp phu trach cong tac
thong tin lién lac va quan hé cong chung trude khi trd thanh
c6 van chu tich kiém pho chu tich cac thi truong chung vao
thang 7 nim 2003. Ong thwra nhan ring danh tiéng cda
Merrill chiu tdn hai to Ién i ba cu danh lién hoan nay. Lam
sao lai khong t8n hai khi nhitng phan quyét pham phéap co
thé xay ra va con la kién tung dan su cé thé ddy cong ty dén
ché pha san? Critchlow tiét 16 ring Merrill d3 mat hon 20 t
doda vén thi trwong chtl yéu do sy tdn hai danh tiéng tr
nhitng cudc khiing hoang trén.

Nhitng cudc khiing hoang nay ching t su sup d6 nghiém
trong trong vin hoa dang ty hao clia Merrill. Mot s6 nhan
vien Merrill da xa roi 1oi tuyén bd thuong duoc trich dan cia
cuu chu tich William Schreyer: “Khong gi quan trong hon
danh tiéng clia cong ty”. Loat khung hoang nay cting vi pham
cic nguyén tic cia Merrill duoc liét ké trong nhiéu an ban
khiac nhau cta doanh nghiép va duoc treo moét cach trang
trong trén cac bic twong van phong. Danh sach cac nguyén
tic nay dit “su quan tim dén khach hang” 1én trén hét, cu thé
la: “Trong nganh cong nghiép canh tranh ngay cang cao clia
chung ta, thanh cong khong phu thudc vao kha ning ban mot
san pham hay dich vu nao d¢, ma phu thudc vao mirc do tin
cay clia khach hang ddi véi Merrill Lynch”.

Nhiéu khach hang cho ring nghién cttu cia Merrill da
khong con dang tin ciy sau vu dan xép vung vé véi Vin
phong Téng chudng Iy tiéu bang New York. Nguoi ta tr hdi
liéu co ai lam ting gia ¢ phin & Merrill Lynch nia khong?
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Cudc nghién citu do Merrill ti thue hién vao mua thu 2002
da cho két qua dang budn: chi 39% khach hang tin ring cong
ty ¢6 “tinh liém chinh cao” - giam manh so véi 64% trudc
khi xay ra viéc dan xép vu kién vao thang 5 nim 2002.
Nhung ty 1& d6 vin duoc xem la cao so véi nhiing gi ma cac
nha dau tu khong phai la khach hang cia ho nghi: chi 16%
cho Merrill diém cao vé tinh liém chinh.

That 1a hoa v6 don chi khi theo got cudc khing bo ngay
11 thang 9 nim 2001 vao Trung tam Thuong mai Thé gidi,
vén da lam t6n hai tru s& gin d6 ctia Merrill va budc cong ty
phai doi vin phong, la nhing cudc tranh cii khong dut ci
ndi tiép theo nhau, chua ké vu khiing bé nay da ldy di mang
séng cuia ba nhan vién Merrill.

Nhung Critchlow - mét nguoi ky cpu vé quan 1y khiing
hoang - khong hé 0 ra so sét. Ong trng ddm nhiém vai tro
thu ky bao chi cho théng déc bang Pennsylvania la Dick
Thornburgh trong suét thoi gian xay ra vu tai nan tai nha
may ning luong hat nhan Three Mile Island nim 1979. Va
trong gan hai thap nién lam viéc tai Merrill, 6ng da hudéng
din cong ty vuot qua mot sé cudc khiing hoang khac, trong
dé o s sup d6 thi truong ching khoan vao niam 1987, vu
pha san gitta thap nién 1990 & Quan Cam, bang California,
va vu kién cia quan nay chong lai Merrill - nha méi gidi cia
ho. Tuy vay, 6ng cling thtra nhan ring 6ng chua ting biét
dén vu nao d doi nhu cudc khing hoang tir ba hudng bit
dau xay ra vao nam 2002.

Cach lam cua Critchlow cho thiy tAm quan trong cla
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viée xtt Iy cong viéc than trong ma chic chin. Ong hiéu ring
con ngudi boc 16 ban than ré nhét trong nhing thoi diém

kho khan nhat.

Mot trong nhiing nguyén tic chinh cia 6ng la thu thap
moi d kién trudce khi dua ra thong diép véi bao gidi. Viée
pham sai lam luc nay s&é lam cong chung hoang mang.
Critchlow va nhom ciia 6ng nhanh chong bién soan va phan
phat mot cudn sach hudng dan nhan vién cach tra 1oi cac cau
hoi dén tr bén ngoai, bdi ho nhan thiy ring trong thé gici
thong tin hién nay, téc do phan 1tng da trd nén cap thiét hon
bao gio hét. Vin phong cta Critchlow nim sat canh vin
phong tdng ¢d vin va sau vin phong clia giam ddc diéu hanh.
Diéu do gitp 6ng c6 thé cap nhat thong tin vé nhing dién
tién mdi nhat cia tinh hinh.

Trong sudt cac cudc khing hoang nay, moi hanh dong
ctia Merrill hiu nhu déu mang tinh d6i phd, nhung vin dam
bao dung chién lwoc chung ctia cong ty. Vi duy, khi phai chon
dai dién dé ra didu trin trude Gy ban cta qudc hoi vé vu
Enron, cac nha diéu hanh Merrill da khong dé giam déc diéu
hanh lic bay gir 1a David Komansky ra mit. Thay vao do, ho
chon chu tich phu trach bo phan mai gidi quoc té G. Kelly
Martin - ngudi néi tiéng vé& kha ning dn néi luu loat va co
nhiéu kinh nghiém vé nghiép vu ngan hang dau tw. Merrill
khong mudn ¢t mot nguoi & vi tri trung binh dé lam cac dai
biéu qudc hoi tr 4i ndi gidn, nhung mot ngudi & cip bac qua
cao co thé lam cho tinh hinh trong c6 vé nghiém trong hon
thuc té. Ai cling biét ring ting 1oi noi cla giam doc diéu
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hanh gin nhu chic chin sé duoc ding lén trang nhat cdia moi
to bao lon vao sang hom sau.

Trong suét nhitng cudc khiing hoang nay, Merrill da lap
ké hoach quang cdo mot cach cin than hon. Véi nhing
thong tin chang ldy gi lam t6t lanh vin dang xay ra hang
ngay, cong ty quyét dinh tam hoan mot chién dich lén nhim
quang ba hinh anh doanh nghiép ma ho chi cho ding mot
vai quang cdo don gian hon sau vu dan xép nim 2002. Mot
quang cdo tuyén bd ring cong ty da lap nén “mot tiéu chuin
méi cho nghién citu dau tr”, trong do trinh bay chi tiét cac
budc ma Merrill sé thue hién dé véi trach nhiém cao hon, tiét
16 nhiéu thong tin hon cho nha dau tw, d6ng thoi tach thu
lao cia nha phan tich dau tw ra khoi nghiép vu ngan hang
dau tw. Mot quang cdo khac chiém tron ca trang doi cua tor
bao ding anh Komansky cung ngudi ké nhiém cta ong la
Stanley O’Neal va tuyén bd: “Cac nha lanh dao phan tng c6
tinh cach xay dung trude nhing 1oi chi trich. Chung t6i nghe
thay su phé phan do va dang ¢6 ging lam nhiéu hon nhang
gi khach hang doi hoi”.

Critchlow giai thich: “Nhitng quang cio nay chu yéu
nhim dén nhan vién d ho nhan thic duoc ring mot phin
clia cudc tranh ci nay da troi qua va moi viéc da dan trd vé
nép ci. Song didu dé khong cé nghia 1a ban co thé tiép tuc
dua ra that nhiéu quang cio, vi nhu vay sé chi lam nay sinh
nhiéu ric r6i hon. That ngéc nghéch va bt cin néu ban thuc
hién mot chién dich quang ba hinh anh rAm 1o trudce thoi
diém cong ty hoan toan hdi phuc. Sé ching ai them nghe
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quang cao dé va ban chi tao co hoi cho cac d6i tha ciia ban
tAn cong ma thoi”. Thay vi danh bong hinh anh, hau hét cac
quang cao ciia Merrill luc nay tap trung vao viéc quang ba chi
tiét cho cac san phiam va dich vu tai chinh.

Trong khi chuong trinh quang cao bén ngoai cong ty cé
xu huéng khong qua dn 2o thi cong ty lai ddy manh sy giao
tiép gitta nhan vién. Lic nay, nhan vién rit cin thong tin dé
tranh nan long, ciing nhu dé thdm nhuén tinh thin vin hoa
méi clia cong ty vé trach nhiém va tinh doc lap. Trude day,
cong ty da ndi tiéng véi cai tén Me Merrill vi cach chim séc
nhan vién cia minh, nhung gior day c6 vé nhu diéu do dang
bi lang quén.

“Néu qua that chung ta lam hai danh tiéng ctia cong ty thi
do la didu khong thé chip nhan”, - O’'Neal da noi nhu vy trong
cude hop véi nhém phap Iy ctia Merrill. Khi dé cap dén nhiing
mdi quan hé clia Merrill véi Enron, 6ng nhin manh ring cong
ty co 161 la da qua ngay tho, va 6ng goi do la diéu khong thé tha
tht duoe. Ong noi tiép: “Chung ta phai kinh doanh 6t hon.
Chung ta phai thong minh hon. Chung ta c6 thé va chung ta
sé lam duoc nhu véy, vi chung ta khong thé chip nhan loai vin
dé lam tén hai danh tiéng ctia minh nhu thé nay”.

Merrill hai long rang ho da lam du cac budc ngin ngtra
dé khong mit di bit ky mang kinh doanh quan trong nao
trong sudt thoi gian dién ra nhing cudc khiing hoang nay.
Cong ty gtii thu thong biao cho khach hang vé nhing cudc
tranh cai khac nhau va trang bi cho nhan vién bi quyét tra loi
nhing cau héi cta khach hang vai thong diép chu yéu la: Tai
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san clia ban an toan va tach biét vdi tai san cua cong ty. Néu
nhing khach hang lon to ra e de, mot nhom gédm cac nha
quan Iy cip cao sé duoc didu t6i dé thuyét phuc va dam bao
vSi ho ring tinh hinh cia Merrill sé tot dep va dé nghi ho
dirng tin vao nhitng thtt ma ho doc hay nghe duoc trén bao
chi. Doi khi, nhan vién ctia Merrill con dén thim cac quan
chirc chinh pht, cic co quan luat phap clia tiéu bang, ké ca
cac nha quan ly quy huu. Véi sy tro gidp cta cac luat sw
Merrill, nhitng cudc gip g& truc tiép nhu vay té ra ¢ hiéu
qua nhat trong viéc lam diu di méi bin kho#in clia moi nguoi.

Khong chi dya vao ning luc chuyén mon cia chinh
minh, Merrill con thué nhing nguoi bén ngoai tw van vé
chién luoc danh tiéng cho cong ty. Ca hing trr vin cta cuu
thi trudng thanh phé New York 1a Rudolph Giuliani ciing
duoc moi dén. Danh tiéng clia 6ng sau tham kich ngay 11
thang 9 nim 2001 khién Merrill nghi dén viéc xem xét chon
Giuliani lam phat ngén vién chinh thitc, nhung cudi cing ho
lai quyét dinh chon mot nguoi khac.

Merrill cing thué hang nghién ctu thi truong Penn,
Schoen & Berland Associates. Day la hang rat c6 kha niing
trong ca van dé kinh doanh 1in chinh tri, ma tat cA nhing
cudc khiing hoang nay lai dinh dang dén chinh tri kha nhiéu.
Thong qua nhing cong trinh cia Penn, Schoen & Berland
va mot s6 nghién ciru khac, Merrill thiy ring danh tiéng cia
cong ty dang & mute rit thap vao mua he nim 2002, khi gin
40% cac nha dau tuw khong phai la khach hang cua ho cho
diém danh gia khong thuan loi.
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Phan kho nhit ddi véi Critchlow va doi ngd quan hé
cong ching cia ong la su bat luc trong viée bao vé cong ty
mot cach quyét liet hon. Du Critchlow va cac nha diéu hanh
khac thtra nhan ring mot sé nhan vién chic chian co 16i vé
nhing phat ngdn sai trai va hanh vi vo dao dic, nhung ho
khong ddng ¥ vdi co quan luat phap va nhing nguoi chi trich
ring cong ty da vi pham phap luat. Ban dau, Merrill con ung
dung, nhung ching bao lau sau ho phai xem lai phuong
phap hanh dong. Merrill so ring sy phong thi qua mitc
trong sudt cudc didu tra ctia Eliot Spitzer ¢é thé din dén
nhtng loi budc t6i vi pham phap luat khién cong ty bi huy
hoai, nhu mét ban cao trang hinh su ting lam sup dé hang
ké todn Arthur Andersen.

Critchlow noi: “Chung t6i dang dau tranh trong tinh
trang khong phai bi tréi mot tay, ma la ca hai tay. Chung toi
chi c6 thé nd luc bac bd nhing 1oi cao budc hay lén 4n, vi
chuing tdi cam thay mot s6 e-mail da bi lay ra khoi bdi canh
clia n6, nhung chung t6i hiéu ring ching tdi khong thé kién
cong chung va chong lai cude diéu tra. Méi de doa ciia mot
phan quyét hinh su trong moéi truong bao chi hién nay co thé
la don chi mang, va phuwong an hanh dong it ton kém nhat
thuong la dan xép dé thanh toan vu viéc”.

Nhitng budi diéu trin vé vu Enron & Washington cuc ky
buén chan. Bau khong khi chinh tri véi nhing thong tin ro
ri khién bao chi tap trung hon vao dé tai chién tranh truéc
khi dai dién ctla Merrill xuat hién tai cudc diéu tran.
Critchlow noi: “Day la mot vu doi bom tip trung... Chung
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o1 da khong thé lam bét et didu gi khi danh tiéng ctia minh
bi boi nho”.

Diéu quan trong nhat véi Merrill Iuc nay la thoat khoi
nhtng cudc khing hoang d6 cang sém cang tot. Viéc cit duit
quan hé véi nhitng nguoi vidng vao ric réi phap ly phai la
mot phan clia chién luoc nay. Ngay khi cic quan chitc Merrill
phat hién ra sy thiéu nhit quan trong ngon tr cia nha moi
gi¢i chitng khoan Peter Bacanovic cung tro Iy ciia 0ng ta (chiu
trach nhiém tu vin dau tw cho Martha Stewart), ho lap tic
dinh chi hoat dong rdi cudi cing sa thai hai nguoi nay. Diéu
do da cong thém cho Merrill mot sé diém vé danh tiéng trong
cac cudc thim do v kién cong chung. Tuong tu, cong ty sa
thai hai nha diéu hanh khi ho tir chéi hop tac trong cudc diéu
tra vu Enron.

Tuy nhién, chién luoc ctia Merrill cting that bai doi lan. Vi
du, viéc xac dinh thoi diém ding bai viét nguyén trang clia giam
déc didu hanh mai la Stanley O’'Neal trén to The Wall Street
Journal t5 ra la mot sai [Am nghiém trong. Trong bai viét,
O’Neal bay t& mdi lo ngai ring cic cong ty da trd nén qua nhay
cam véi rii ro vi nhitng vu bé bdi doanh nghiép lién tuc xay
ra, quy dinh ctia chinh phu ngay cang nhiéu, va cong ching
duong nhu da quen véi ¥ nghi ring cac nha diéu hanh doanh
nghiép 12 “mot nhom nha te ban sédng ngoai vong phap luat”.
Bai bao duwoc giri di, va vai tuin sau, thang 4 nim 2003, n6
duoc ding chi vai ngay trude khi phan quyét vé khoan thanh
toan ky luc 1,4 t do-a cho cac cong ty & Wall Street duoc cac
quan chitc phap luat tiéu bang va lién bang thong bao.
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Cht d& bai béo khong lam Téng chudéng Iy hai long.
Ong phan nan: “Quy vi xem bai béo cta Stan O’Neal kia. Ho
khién toi phai tu hoi, khong biét lieu ching toi ¢ thé hoc
duoc didu @i tr day chang?”. Ong néi thém ring nhing didu
chinh phu cdo budc vé Merrill 1a “quy vi ¢6 tinh ltra gat - chi
khong phai la rai ro”.

Miic du Merrill tir chéi binh luan trudée bao gidi, nhung
ban lanh dao nhanh chong thao mét ban tuyén bd giri cho tit
ca nhan vién véi 101 khing dinh ctia O’Neal: “T6i da hoc duoc
nhiéu diéu, va t6i tin tit cA moi ngudi & Merrill Lynch cling
thé”. Ong néi them: “Du ching ta b dit quyén loi clia khach
hang lén trén hét, nhung khong phai ltic nao chung ta cling
lam duoc nhu vay, nhét la trong thoi diém nay”. Bao chi da lay
thong diép do ctia 6ng lam cau két cho mot chuong khac trong
tran chién duong nhu bt tin cia Merrill véi Téng chudng Iy.

Mua hé nam 2003 la cao diém ctia dot khiing hoang &
Merrill. Gior day, tit ca cac vu dan xép thanh toan Ién cho Wall
Street gay t6n kém cho Merrill tdng cong 200 trieu dola da &
phia sau. Cong ty cling da thanh toan 80 triéu do-la trong mot
vu dan xép rieng véi Uy ban Trao déi va Ching khoan My dé
giai quyét khiéu nai vé viéc ho lien quan dén Enron. Quan
trong nhat 1a cudi cung cling cé moét vai tin that su tot lanh.

Tin d4u tién la quyét dinh co loi cho Merrill ctia thdm
phan lién bang Milton Pollack trong mot vu kién tip thé
chéng lai cong ty va ngoi sao phan tich ching khoan trén
Internet trudc day clia ho la Henry Blodget. Thim phan
quyét dinh ring nguyén don - ma dng goi la “cac nha dau co
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i ro cao” - da khong chitng minh duoc ring ho da bi lwa
gat bdi nhitng nghién citu chitng khoan do Merrill cong bé.
Day la mot tia sang ngoai du kién cho Merrill va nhan vién
cta ho. Ai niy xem do khong chi 1a su dinh chinh cho cong
ty, ma la su thira nhan ring cac nha dau tu la nguoi truc tiép
chiu trach nhiém vé nhtng tdn thit ctia ho trén thi truong
ching khoan, chit khong phai la cic nha moi gidi. Tuy
nhién, Merrill gitt im ling va dé thim phan lén tiéng bénh
vuc ho. Ho khong ty khen minh.

MUC UNG HO DANH TIENG CUA MERRILL LYNCH

Merrill Lynch thuong xuyén dat muc ung ho 75% doi voi
cac nha dau tu khong phai la khach hang, béi ho la muc
tiéu chinh cho mang kinh doanh mdi cta céng ty. Tuy vay,
lan séng khung hoang gin day da déy ty lé nay xuéng dudi
muc 6n dinh do. Pay la thai ky dién ra nhing thang tram
vé danh tiéng cua cong ty - tr mua xuan nam 2002 dén
mua hé nam 2003. Dudi day la téng s6 diém ung ho,
khéng ung hé va phan con lai la nhiig ngudi khong tra 16i
hodc noi rang ho khéng chic chan.

» Thang 5 nam 2002, ngay trudc khi Téng chudng ly
New York théong bao viéc dan xép thanh toan 100
triéu do-la cho vu diéu tra cac mau thuan quyén lgi bi
cao budc trong nghién ctru dau tu cua Merrill Lynch:
70% ung ho, 21% khong ung hé.

390



QUY LUAT 14: QUAN LY KHUNG HOANG BANG MUU LUQC

Thang 6 nam 2002, vai tuan sau khi vu dan xép thanh
toan nay duoc théng bao: 60% ung ho, 30% khong ung
ho.

Cudi thang 7 — dau thang 8 nam 2002, trong sudt
nhimg phién diéu tran trudc quéc hoi vé vai tro cua
Merrill trong vu bé béi Enron va nhing phat hién ban
dau vé kha nang buén ban cé phiéu tay trong cua
Martha Stewart va nha moi giéi Merrill cua ba: 57%
ung ho, 37% khong ung ho.

Mua thu nam 2002, khi Merrill it dugc bao gidi nhac
dén nhat: 60% ung ho, 28% khoéng Ung ho.

Mua he 2003, sau vu dan xép thanh toan cho Wall
Street |,4 ti do-la, quyét dinh cla thadm phan lién bang
Milton Pollack trong mot vu kién tap thé cua cac nha
dau tu véi két cuc co loi cho Merrill, va bao cao thu
nhap quy hai cua Merrill taing manh: 65% ung ho, 25%
khéng ung ho.

Vai tuin sau, Merrill bao cao loi nhuan quy hai ctia ho da

ting vot lén 61%, tic 1,02 t doda - loi nhuan quy cao thit hai
tr trude dén nay. Pong thoi, di liéu nghién citu cho thiy muc
Ung ho danh cho ho bit dau ting, dat khoang 65% véi cac nha
dau tw khong phai khach hang va 77% véi cac khach hang.

Nhung Merrill khong voi mé sam-banh in ming: diém

danh tiéng ctia ho vd&i cac nha dau tu khong phai la khach
hang vAn chua dat muc tiéu ing ho 70% dén 75%, chua ké
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mot lan song thong tin tiéu cuc khac lai bat dau ap dén vao
thang 8 sau vu truc xuat Thomas Patrick - nha diéu hanh s6
hai tai Merrill - va mot su bién dong khac & cip quan Iy.

Nhitng cudc tranh cii kéo dai hon so véi Merrill di kién,
va cong ty ¥ thitc ring vAn con cdm giac gian d@ trong long
cong chung dau tuw. Critchlow néi: “Ban phai kién nhan tin
ring ban s& vuot qua cudc tranh cdi nay. Chi cAn ban c6
hanh dong dung dan. Ban nhé ring cudi ciing bao chi va cac
chinh tri gia s& chuyén mii dui sang nguoi khac”.

DU CUOC KHUNG HOANG LA KHONG THE
TRANH KHOI, NHUNG BAN VAN CO THE
TRANH TON HAI CHO DANH TIENG
CUA MINH

Khiing hoang la moét thuc té cudc séng clia ca ca nhan lan
doanh nghiép. Ban c6 thé - va nén - ¢d ging ngin ngtra
khiing hoang bing cach quan Iy t6t doanh nghiép va danh
tiéng ctia ban. Nhung bat chiap ban canh giac bao nhiéu thi
chic chan khing hoang vin ctt dén voi ban, chang han nhw
cai chét hay... cac khoan thué. Va doi khi cach phan tng cta
ca nhan hay cong ty con quan trong hon chinh cic cudc
khung hoang. D¢ 1a cach phan tng khon ngoan ¢ kha ning
tao nén sy khac biét nhim giam thiéu thiét hai cho danh tiéng
doanh nghiép, tham chi nang cao hinh anh vén c6. Khong
nhu cac cudc chién trong tiéu thuyét hoic trén phim anh, noi
ngudi ta phai hy sinh nhan vat chinh méi gianh duoc thing
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loi sau ciing, ban hoan toan cé thé tim ra nhting giai phap ven
ca doi duong ngay trong nhitng tinh hudng khic nghiét nhat.

Nhung cac cong ty lai thuong trd nén ti man va bit dau
cAm thiy minh hiu nhu khong thé bi danh bai. Hiéu qua tai
chinh cta ho lam c6ng ching nguéng mé va ho khong co gi
phai lo ling. Thé nén mot khi khing hoang xay ra, ho khong
hé c6 mot ké hoach déi phéd nao ca. Viéc nhin quanh tim
kiém sy giup d& lam cho hinh anh ho tr& nén tim thuong,
yéu 6t trong mat cac thanh phan lién quan.

Bét cit cong ty nao cing déu cé thé chiu tic dong cla
khing hoang theo nhting cach khac nhau. C6 nhiéu loai
khiing hoang, nhung thong thuong nhit 1a khiing hoang lién
quan dén hanh vi sai trdi cia doanh nghiép, sai st trong san
pham hoic tai nan tham khdc. Cac tham hoa c6 nguy co anh
hudng true tiép dén mang séng con ngudi - du la mot vu nd
nha may hoa chat, thit bo bi nhiém bénh, vu roi may bay hay
nhitng su kién chét nguoi khac - thuong t6n hai cho danh
tiéng mot cach ghé gom.

[t tham khéc hon, song lai ¢6 stic cong pha 1én hon 1a
cudc khing hoang do hanh vi sai trai cia doanh nghiép.
Trong vai nim trd lai day, nhing cuoc khiing hoang nhu vay
ting nhanh dén chéng mit véi nhiéu truong hop gian lan ké
toan va thoi tham lam cla giéi diéu hanh, cong thém vu bé
béi nghién ciru ctia Wall Street. Nhiéu cong ty con bi budc
to6i phan biét chiing toc va gidi tinh, ciing nhu bi phan quyét
nghiém khic vi 43 dung ting cho mot moéi truong lam viec
chita day thanh kién va sy thu ghét.
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Cac cude khing hoang lam tdn hai cong ty va lam gidi
lanh dao dau dau, va thé 1a nhing sy kién vao cudi thap nién
1970 va dau thap nién 1980 da khai sinh mot nghé mdi kha
béo bd trong nganh quan hé cong chung la quan Iy khing
hoang. Cac cong ty lien tuc d6i mit véi hang loat khing
hoang tai tiéng: tai nan nha may hat nhan & Three Mile
I[sland, méi lién hé gitta bang vé sinh cta Procter & Gamble
va hoi chitng choing vi nhiém doc, vu sip hanh lang tai
khach san Hyatt-Regency thanh phé Kansas, Missouri, va vu
nhiém doc Tylenol dang hé then. Dot nhién, quan Iy khing
hoang tré thanh mot linh vue néng héi, tham chi cac truong
kinh doanh hang dau ciing b sung nhing khoa dao tao vé
cach d6i pho voi mot su khing hoang doanh nghiép.

Mot cude khiing hoang duoc xtt Iy kém cdi 6 thé dan
dén nhiéu hau qua tai hai. Vu tranh cii vé giai phiu nang
nguc bing cach ciy truc tiép silicon long d@ dua Dow
Corning dén vu kién pha san. Nuéc udng Perrier khong bao
gior gianh lai duoc dau 4n clia minh sau khi nguoi ta phat
hién ra mot sé chai nuéc bi nhiém benzen. Thé la thuong
hiéu nay bi hat khoi thi truong. Hay mot sé vy khing hoang
khac da huy hoai toan bo danh tiéng va chinh ban than cong
ty, chang han vu bé béi trai phiéu cip thap va cii chét clia
cong ty Drexel Burnham Lambert. Trong sé nhing vu dién
hinh gin day c6 Arthur Andersen - mot trong nhing doanh
nghiép ké todn ving manh nhit. Hing nay da khong thé
sdng sot qua vu tdn hai danh tiéng cda minh va bi khach
hang quay lung sau khi ban cao trang vé ciac hanh vi pham
phap duoc cong bé.
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Diéu dang ghi nhan 1a hau hét cac cong ty déu vuon lén
sau vu khing hoang véi danh tiéng tuy bi suy yéu nhung vin
c6 kha ning ctu van. Va duoc danh gid cao nhit sé [a nhing
cong ty biét cach cu xit thang thin va ¢ dao dikc trong sudt
thoi gian dién ra khiing hoang. Vi dy, DuPont da phan tng
titc thi khi mot toa xe chd axit sunfuric cia ho bi 1o ri trong
mot vu trat banh thu & Tennessee vao thang 9 nam 2002. Doi
ngl chuyén gia cia cong ty da bay dén hién truong dé hé tro
cong tac don dep vé sinh, va hanh dong do da duoc khen
ngoi trong mot bai bao dia phuong ¢ tieu dé “Vu tran axit
da duoc xi¢ Iy mot cach oy tin”.

Khi khing hoang xay ra, nhing cong ty nhw DuPont déu
bit dau t¢ mot vi thé cia mot doanh nghiép manh. Danh
tiéng ctia ho da c6 tir lau va cong ching c6 xu hudng tin ring
ho s& hanh dong dung. Néu cong ty cia ban chua co tiéng
thom nay thi muc tiéu dau tién ctia ban phai a tao dyng mot
cam giac tin twdng trong long cong chung. Didu dé doi hai
ca chién luoc giao tiép tot lin mot ké hoach nghiém tic nhim
khic phuc vin d&, bat chdp do la thu hdi sin phim, cai cach
bd may doanh nghiép hay mot phuwong phip nao khac. Cong
ty cAn néu ra mot cach cu thé cic phuong an x Iy hau qua
cta cudc khing hoang va nhiing bién phap ngin ngira khiing
hoang tii dién. Trong treomg hop can thiét, cong ty cling nén
chun bi bay t v thitc lo ngai va héi han trudce su viée xay ra.

Thai d6 thu dich cia doanh nghiép chi lam cho cudc
khiing hoang thém tram trong. Khi Hiép hoi Qudc gia vi Sy
tién bo cia Nguoi da mau (NAACP) kéu goi tdy chay hé
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thong khach san Adam’s Mark do sir phan biét déi véi khach
hang da den, cong ty nay da khong giai quyét van dé mot cach
nhanh chong. Thay vao dé, ho chi lam cho moi viéc xau di
bing cach dam don ra toa kien NAACP. Ho hy vong lam
nhu vay co thé dap tit sy tite t8i va dy lui nhitng doan biéu
tinh dang kéo dén ngay cang dong trudce cac khach san cda
minh. Dap lai, mot vu kién khac da kée toi khach san nay cé
nhiéu hanh dong phan biét ching tdc, bao gdm ca viéc bit
khach da den chiu sy kham xét clia canh sat va yéu cau ho
mic 40 ¢6 ¢ tay mau cam dé d& nhan dién trong sudt dai hoi
sinh vién dai hoc ngudi da den & Daytona, Florida.

Cudi cung, Adam’s Mark phai bo tién ra dan xép vu kién
du ho vAn khong thira nhan nhitng loi cao budc. Nhung thong
tin tiéu cuc va ban than cudce tdy chay kéo dai hang thang troi
da lam ho é mat, diic biét 1a vdi cac thanh phin thiéu sé. Ngay
nay, trong nd luc lién tuc nham khoi phuc danh tiéng, cong ty
da cho ding mot danh sach “cac sang kién vé sy da dang” trén
website clia minh, bao gébm ca thong tin vé cac nha cung cip
do thanh phan thiéu sé lam chti va nhiing suit hoc béng ma
ho trao cho sinh vién thudc cac thanh phin thiéu sé.

QUAN TRONG LA
XAC DINH DUNG THOI PIEM
Nhitng ngay du tién la thoi diém quan trong nhat dé
han ché tn hai danh tiéng trong mot cudc khiing hoang.
Khiing hoang cang kéo dai chi cang gay thiét hai cho nhiing
nguoi trong cudc.
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Thiéu giao tiép la diéu t6i ky trong sudt thoi gian dién ra
khing hoang. Su im ling khién nhtng ngudi chi trich c6
thém thoi gian dé chiém thé thuong phong, chua ké con lam
ting su nghi ngd clia cong chung ring “han la c6 chuyén gi
khuat tit”. Khong c6 thong tin tr cong ty, nhing loi don dai
va thong tin sai léch sé nhanh chong lan rong. Bo phan phap
Iy clia cong ty cé thé tr vin ban lanh dao khong voi xin 16i
cong chung khi s viéc con chua nga ngd, nhung it nhat cong
ty cling nén thira nhan van dé va bay té su héi tiéc ngay tr
dau cudc khing hoang.

MGdi quan hé tich cure va lau bén vdi gidi truyén thong sé
duoc dén dap hau hy khi thong diép clia doanh nghiép can
xuit hién trén bao chi trong suét cudéc khing hoang. Cac
kénh giao tiép phai rong m& va bao chi sé tin twdng hon vao
nhitng loi néi cda cong ty.

Véi cac cong ty dang déi mit véi khing hoang thi
Internet phat trién da trd thanh moét ctu canh. Ho ¢6 thé
truyén dat thong tin nhanh chéng hon véi dung luong lon
hon té¢i khip cong ty, ciing nhu ra thé gi¢i bén ngoai. Tham
chi, ho cé thé xay dung mot website riéng vé vu khing hoang.
Nguoc lai, Internet ciing cho phép nhing ngudi khic - vén
c6 rat it hoic khong co thong tin vé thure té cudc khiing hoang
- bit dau phat tan suy luan cla minh ra khip thé giéi thong
qua e-mail va cic phong chat.

Du doanh nghiép cin phan tng that nhanh, nhung ding
bao gio hanh d6ng mét cach ciu tha, thiéu tinh toan. Néu cac
da kién van chua duoc xac minh, cong ty hiy noi that nhu vay
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va hita véi cong chung ring ho sé cung cap day du chi tiét ngay
sau khi hoan tit viéc diéu tra. Cong ty phai phan tich tinh
hinh cang than trong cang tét. Trong nhing truong hop cing
thing, cong ty chu ¥ khong nén hita hen nhing g minh
khong thé lam hoic khong cé v dinh thuc hién 1oi hira. Cong
chung s& khong bao gir khoan dung cho hanh dong do.

Sau khi mot s6 nhan vién thiét mang trong vu khing bo
vao Trung tAm Thuong mai Thé gi¢i ngay 11 thang 9 nim
2001, giam d6c diéu hanh ctia Cantor Fitzgerald Securities la
Howard Lutnick di lén truyén hinh hia ring 6ng s& cham
soc chu ddo cho gia dinh clia ho. Tuy nhién, chi it [au sau
ngudi ta d@ don am lén la cong ty da lanh lung gat tén nhing
nhan vién qui ¢ do ra khoi quy luong - mot dong thai
duong nhu mau thuin véi 1oi hika hen trude cong ching clia
Lutnick. Nhang loi tuyén bé dao dikc gia cia ong lam nguoi
than cda cic nhéan vién nay ndi gian. Lutnick sau d6 ciing hé
tro cho cac gia dinh nay, nhung sy ¢6 qua la da lam hoen 6
danh tiéng ctia ca Cantor lan Lutnick.

Dang ngac nhién la mot sé cong ty lon va duoc kinh
trong van tiép tuc tin ring tot nhat 1a ho nén im ling cho cho
tin x4u qua di. Sau vu mot bé gai 11 tudi bi ham hiép tai mot
trong cic ctra hang clia Cong ty Target & Tay Virginia vao
thang 7 nam 2003, cong ty nay da phai déi mit véi méi de
doa nghiém trong cho danh tiéng ciia minh nhu 1A mot noi
mua sim an toan. Cac bac phu huynh trén ca nudc theo doi
dién tién vu viéc qua cac ban tin thoi su trén truyén hinh khi
canh sat truy lung va cudi cung bat git duoc ke tinh nghi.
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Nhiéu nguodi khong con ddm tin vao sir an ninh & Target va
ca cac cira hang ban 1é khac.

Vay ma Target vin khong dua ra mot loi tuyén bo chinh
thic nao trude cong chung dé lam yén long nhing nguoi
khach dén mua sim. Ho bd miic viéc truyén dat thong tin cho
cac nhan vién tai ctra hang noi xay ra vu ham hiép, trong khi
cac nhan vién & day khong hé biét cach déi phoé voi bao gici
va to ra thiéu kinh nghiém giao tiép. “Su an toan cho khach
va nhan vién luon la méi quan tam cia chung t6i”, - quan Iy
ctra hang Tay Virginia noi véi bao gidi nhu vay rdi tir chéi
dua ra thém bat cit loi binh luan nao. Khi mot phong vién
cta to Wall Street Journal yéu ciu néi rd thém, Target chi dap
rat chung chung ring: “Chung t6i rat hai long vi canh sat da
bit gitt duoc ké tinh nghi. Chung t6i vin thuong xuyén hoi
tham gia dinh nan nhan. Chung téi biét on luc lwong canh
sat va tit cd nhing nguoi da giup dg dé vu viec nay duoc giai
quyét nhanh chéng”.

Target da bo 16 mot co hoi 6t dé cai thién hinh anh cda
minh: ho khong thé hién ring ho that sy quan tim dén sur
an toan va dang tién hanh cac budc bao vé khach hang cta
minh. Cac nha quan Iy cia Target r6 rang khong ruit ra bai
hoc nao tr vu Tylenol da duwoc dua vao sach gido khoa vé
quan ly khiing hoang.

TIEU CHUAN VANG

Cau chuyén vé quan Iy khing hoang sé la khong hoan
chinh néu khong dé cap dén thai d6 binh tinh cta Johnson
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& Johnson trong vu nhiém doc Tylenol xay ra vao nam 1982.
Mic du trude vu khing hoang nay nhiéu ngudi khong biée
J&J lién quan dén Tylenol - tén ctia cong ty San phidm Tiéu
dung McNeil nay duoc in 16 rang trén vo chai - nhung bao
chi da nhanh chong lan ra soi day dan dén J&J, va thé 1a danh

tiéng xuat sic clia ho dot nhién bi dit trudc nguy co lon.

That tré tréu la chi vai tuan trude khi xay ra vu nhiém
doc, giam ddéc diéu hanh cta J&J [a James Burke da néu ra
kha ning tdn thit cho nhan hiéu Tylenol khi 6ng va cac thanh
vién khac trong hoi ddng quan tri hop dé duyét lai ké hoach
chién luoc hang nim. Ong kinh ngac trude su may mén clia
cong ty dang nim git qua nhidu nhan hiéu c6 1ai. Ong vira
cudi vira néi moét cach sang khoai: “Néu c6 chuyén gi voi mot
trong cac nhin hié¢u nay thi sao nhi, nhu Tylenol chiang han?”.

Khi “chuyén gi” d¢ that sy xay ra, Burke va cac nha diéu
hanh khac cia J&J da bao vé thanh cong danh tiéng cong ty
bang cach to ra trung thuc, thang thin va phan tng nhanh.
Chi trong vai ngay sau khi nhan duoc tin khung khiép la bay
ngudi & khu vire Chicago da chét khi dung vién nang Tylenol
nhiém xyanua, J&J quyét dinh thu héi san phim nay
(khoang 30 triéu chai véi tdng gia ban 1& hon 100 triéu dé-la).
Quyét dinh d6 ctia J&J la tiéu chuin vang trong quan ly
khung hoang va trd thanh chu dé cho cac tinh huéng nghién
ctu trong cac truong kinh doanh hay cic cudc hoi thao vé
danh tiéng doanh nghiép.

Vu Tylenol vin con nim mai trong ky tc cong chung.
Moi nguoi khong con cam thiy an toan khi mua thudc va

400



QUY LUAT 14: QUAN LY KHUNG HOANG BANG MUU LUQC

thue phim dong géi. Nho phan tng hop Iy d6i véi cuoc
khiing hoang ma Johnson & Johnson di tr& thanh mot
nguodi hung thue thu trong mit nhing ngudi qua s hii. “Du
sao thi vAn c¢6 moét thuan loi 1a chung t6i bi xem nhw nan
nhan cda su viéc”, - Roger Fine la pho chu tich kiém tdng ¢
van da noi nhu vay. Qua that, nhing cudc diéu tra duoc thuc
hién ngay sau do cho thiy gan 90% cong chung nhan ra ring
J&J khong c6 16i vé nhing cai chét nay. Diéu do lai mot lan
ntta khang dinh tinh hiéu qua trong cong tic giao tiép khing
hoang ctia J&]J.

Phan tng cta J&J thé hién kha ning vuot qua tham hoa
cla cong ty véi danh tiéng tham chi con manh mé hon trudc.
J&]J ching to ring ho quan tam dén khach hang mot cach
chan thanh, nhu cau dau tién trong tuyén bo vé cac gia tri va
triét Iy kinh doanh cta Cuong linh cong ty. Cac nha diéu
hanh J&]J néi ring chinh Cuong linh nay da huéng dan ho
trong sudt tham hoa Tylenol va gitip ho dua ra nhitng quyét
dinh lon twong d6i dé dang.

Bing ching r6 rét nhat vé danh tiéng manh cta J&]J
trong sudt cudc khing hoang nay la sy trd lai thuong truong
ctia Tylenol. Vi loai thudce giam dau trong vo chai chéng lam
gia qua mot chién dich tiép thi rAm ro, Tylenol da nhanh
chong gianh lai gAn nhu toan bo 37% thi truong ma ho da
c6 trude khi xay ra khing hoang.

Dang tiéc ring do khong phai la sir két thuc cho nhing kho
nhoc ma J&J bo ra vai Tylenol. Niam 1986, mot phu ntt & New
York da chét sau khi uéng nhing vién thudc Tylenol ma mot
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1An nta lai nhiém xyanua. Vao thoi diém do, J&J da quyée dinh
ngung san xuit vién nang ma thay vao dé la dang vién nén.

SONG SOT QUA CUOC KHUNG HOANG TYLENOL

Johnson & Johnson ndi rang cau chuyén Tylenol nam
1982 da tao nén moét su kién co tinh thoi su nhat nudc
My, ké tu sau vu am sat Téng théng John F. Kennedy
nam 1963. Nhimng cau hdi cua bao giéi da vuot qua con
s6 2.500, va hai cong ty thu thap tin tuc da dém duoc
hon 125. 000 bai bao vé vu nhiém déc Tylenol. Johnson
& Johnson vuot qua thur thach nay nho nhing hanh déng
nhanh chéng nhung than trong. Sau day la moét s6 budc
ma coéng ty da thuc hién trong nhimg ngay den t6i thang
[0va Il nam 1982.

* Cong ty mé duong day dién thoai mién phi danh cho
ngudi tiéu dung ngay nhing ngay dau tién khi cuéc
khing hoang xay ra dé tra 16i cho hon 30.000 cau hoi
vé su an toan cua Tylenol.

» Cong ty dang quang cao tron trang trén nhing to bao
I6n dé ngudi tieu dung cé co héi d6i thuéc vién nang
lay vien nén Tylenol.

» Céng ty da coéng bé hai la thu va bén bao cio bang
video vé cuéc khung hoang dé ngudi tiéu dung biét
thong tin, dong thoi cam on su hé tro cua ho.

* Doi ngt quan hé doanh nghiép cua J&| dén tham hon

160 co quan nha nudc & Washington dé thao luan vé
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nhiéu van d¢, trong do cé van dé ung hé phap ché lién
bang quy dinh hanh vi lam gia san pham la mét toi
nghiém trong.

Cac nha diéu hanh J&] dich than xuat hién va tham gia
phong van trén cac phuong tién truyén théng dai
chung I6n nhu The Wall Street Journal, Fortune, The
Donahue Show, 60 Minutes va Nightline.

Cong ty cho phat moét chuong trinh quang cao 60 giay
trén truyén hinh gisi thiéu loai bao bi chéng lam gia
cta Tylenol. Theo udc tinh da c6 85% ho gia dinh xem
chuong hinh nay trung binh 2,5 lan trong suét tuan
gidi thiéu dau tién.

Cong ty da dung cac doan video bon phut vé bao bi
mdi nay dé cac dai truyén hinh sir dung trong cac
chuong trinh ban tin. Ho ciing mé mét dudng day dién
thoai mién phi dé ngudi tiéu dung goi dién dén nhan
phiéu giam gia 2,5 d6-la khi mua Tylenol.

Du chién luoc quan Iy khing hoang cia J&J ¢6 vé hoan

hao trong mit cong chuing, nhung cong ty cling van phai déi

mit véi nhing ludng quan diém bat dong va cd mot sé quyét

dinh khong may phu hop. Van ¢ tranh cii xay ra trong ban

lanh dao cong ty va gitta cong ty véi cic co quan luat phap

liéen bang lién quan dén sé thudc thu hdi. Nguoi ta lo ngai

rang viéc thu hdi toan bo ¢é thé gay mot con hoang loan trén

toan qudc va tao thoi co d& nhitng tay lam hang gia tha hé

duc nudc béo co.
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Céc nha diéu hanh cong ty con xung dot vé moét s6 thong
tin phoi bay trén bio chi. Mot trong nhing quyét dinh som
nhit 1a hop tiac vdi gidi truyén thong dé dua sy that dén
nhitng nguoi tiéu dung dang hoang mang lo s¢o. Nhung doi
v&i mot cong ty nhu J&J thi viée phdi hop chiit ché vai bao
gidi trong sudt vu khing hoang Tylenol lai t& ra la mot
phuong phap méi mé va cé phin xa la. Lawrence Foster, lic
d6 la pho chu tich phu traich quan hé cong chuing clia cong
ty, da phan déi cudc phong van ma chuwong trinh truyén hinh
60 Minutes (60 phut) d& nghi. Ong lap luan ring sau tudn
troi qua ké tr khi cuoce khing hoang xay ra, J&J da gianh
duoc sy ing ho cia cong ching va s& mat nhiéu hon duoc
néu cong ty hop tic véi cac nha san xuat chuong trinh 60
Minutes. “Ho sé chi ché mdi vao chuyén ctia chung ta” - 6ng
noi. Nguoc lai, giam déc didu hanh James Burke xem luwong
khan gia lén cta chuwong trinh nay nhw nhing khach hang
tiém ning khi J&J gidi thiéu lai thude Tylenol trong loai bao
bi c6 niém diu an toan. Cudc tranh cii cham dit va J&J thue
hién chuong trinh nay.

Miic du cong ty tr hao vé thanh tich dat duoc trong sudt
cudc khiing hoang Tylenol, nhung Bill Nielsen, Jeff Leebaw,
va cic thanh vién khac trong bo phan quan hé cong ching
van cam thay doi chut cing thang trong 1& ky niém lan thut
20 cta thim hoa nay. Budi I& troi qua kha ling & va nguoi
ta chi nhic lai vai cau chuyén cd. Cach phan ng ciia cong ty
trong vu nay la niém tu hao ddi vdi nhan vién J&J, nhung
cong ty hy vong s& khong bao gid phai roi vao moét vu khing
hoang nhu thé nta.
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KHUNG HOANG CO THE QUAN LY,
NHUNG KHONG THE KIEM SOAT

Ban c6 thé ¢é ging quan Iy mot cude khiing hoang,
nhung ban khong bao gi¢r co thé kiém soat n6 hoan toan. Viéc
giai quyét khiing hoang thanh cong doi hoi & ban sy khiém
ton va ca tinh kién nhin. Ban s& chi khoét sau thém nhing
vét thuong do cudce khiing hoang gay ra néu ban kiéu ngao tin
ring ban ¢o thé kiém soat moi thit chi bing cach kéu goi chim
dut tranh cii hoiic phot 1o, coi nhu khong biét dén nd.

Ban phai déi mit vdi cude khing hoang dé va xit Iy mot
cach céi md, diing cam. Ban chi ty dao hé chon minh mot
khi ban cay vao quyén thé, che gidu khuyét diém hoic t¢ hon
ntta la bién bach, déi tra. Lic do, thiét hai cho danh tiéng ctia
ban s& cang trim trong va rat kho hdi phuc.

Vi dy, nim 1994, Cong ty Intel da c6 thai d6 citng nhic,
khong than thién khi khach hang phat hién ra mot s6 thiéu
sot trong cac vi mach Pentium. Intel khong them dém xia dén
mong doi cta khach hang, va cong ty cdm thdy cé thé tuyén
bé nhing diéu ma khach hang sé chip nhan rdi sau d6 cham
dut khiing hoang theo diéu kién cia minh. Cong ty vin
khing khiang ring nhitng 16i kia chi xuat hién vdi xic suit
1/9 ti va tir chéi thay thé san phdm mdi cho khach hang.

Nhung khich hang cta Intel, dic biét 1a IBM, lai quan
tam dén tinh hudng nay nhiéu hon mic Intel dy tinh. IBM
- moét khach hang 16n vAn mua cac bo vi xit Iy cta Intel - tam
dung lap rap may tinh ¢ chita vi mach Pentium va khang
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dinh ring Intel da khong danh gia hét kha niang xay ra 16i.

Chu tich Andrew Grove ctia Intel nhan xét: “Chung toi da
bi mic ket gitta caich nhin nhan cta ching t6i - von dya trén
su that khach quan, ctia ki su - von dura trén két qua phan tich,
va ctia khach hang - du khong qua thién vé cadm xtic nhung lai
quen vdi viéc dua phan quyét theo cach riéng cia ho. Toi nghi
chung t6i da bo sot diéu cot 16i 1a noi véi moi nguoi nhitng gi
ho khong nén lo ngai hoic khong nén lam”.

N6 Iwc nhim giam nhe miuc d6 trAm trong clia vu vi
mach Pentium cang lam suy yéu danh tiéng ctia Intel sau khi
ho bo ra hang triéu do-la cho chién dich tiép thi “Bo vi xtt Iy
Intel bén trong may tinh cta ban” (Intel inside) d& bién
Pentium thanh mot san phim tiéu dung ndi tiéng.

Martha Stewart cting bo hang triéu do-la dé citu van hinh
anh mot phu nit kiém soat moi thit, tr d6 duing nha bép dén
van hoa doanh nghiép & cong ty thanh cong Martha Stewart
Living Omnimedia. Chi c¢ thit duy nhét ba khong kiém sodt
ndi la vu bé béi do viéc ban ¢b phiéu ImClone Systems ngay
trude thoi diém chiung mét gia. Cudc chién nay da nhian chim
ca ba lin cong ty ctia ba, va thay vi quan Iy cudc khiing hoang,
ba da cd hét sirc dé tranh xa né hoic giam nhe tic dong cla
no. Ba cho phép cac d6i thu ctia minh, cic nha lam luat cta
lién bang va bao gidi bién cudc tranh cii thanh vu diéu tra
clia co quan thué vy, trong khi ba van binh chan nhuw vai. Cit
nhu thé ba c6 kha ning dep tan cudce khiing hoang bang cach
c6 tinh khong them nhin dén né.

Jim O’Rourke - giang vién quan Iy va giao tiép doanh
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nghiép tai Truong Kinh doanh Mendoza cia Dai hoc Notre
Dame - da néi: “Toi nghi néu ba té ra [A mot nguoi khiem
nhuong dang ¢d xtt sy dung, 1a nguoi d pham sai lam, thi
moi ngudi sé tha thit cho ba. Martha I8 ra nén noi: “Toi rat
lay lam tiéc. Toi khong biét d6 la thong tin tay trong’. Ding
nay ba lai gidu giém nhu kidu Nixon vay”.

Maii dén thang 6 nam 2003, khi Stewart bi két toi gian
lan ching khoan, thong déng, tuyén bd sai su that trude cac
co quan lién bang thi ba mdi bt dau giai quyét cudc khing
hoang mét cach nghiém tic. Lic do da tron mot nim ké
cudc diéu tra vé cac hoat dong mua ban cta ba lan dau tién
duoc phoi bay ra trude cong ching. Sau ban cio trang nay,
Martha Stewart Living Omnimedia ding mét quang cdo tron
trang bdo noi ring “chung t6i mudn khang dinh lai cam két
cla minh véi quy vi - nhitng nguoi tiéu dung va déi tac kinh
doanh gia tri cia ching t6i”. Website www.marthatalks.com
cing duoc xay dung dé Stewart cé mot dién dan nham tuyén
bd su vo toi ctia ba trong ké hoach “chién ddu dé got sach tén
tdi”, cing nhu dé ding e-mail ctia nhing nguoi Gng ho ba.

Nhung phan tng trude cudc khing hoang lai cham chap
qua thé. Vao thoi diém do, chi nhitng ngudi ham mé ngoan
c6 méi chap nhan cic nd luc danh bong hinh anh om som
nhu vay. Thi doan nay ching lam dwoc gi dé xoa diu cudc
khiing hoang dang lam vin duc hinh 4nh ci nhan va doanh
nghiép cta ba. Va quyét dinh nhuong vi tri chu tich kiém
giam ddc diéu hanh cia Martha cing khong tao ra tic dong
tich cuc nao. Stewart van la hién than clia cong ty, bit ké chuc
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danh chinh thitc ctia ba bay gior da 1a giam ddc sang tao clia
cong ty. Danh tiéng ctia ba va clia cong ty gin bo chit ché voi
nhau va Martha Stewart khong thé chdi bd méi quan hé dy.

HAY SAN SANG PUONG PAU VOI
KHO KHAN
Cong ty Coca-Cola - mét nha tiép thi tuyét voi va la biéu
twong clia nudc My - chic hin da duoc chuin bi rit tdt dé
xtt Iy bét ky con khiing hoang nao cé thé xay ra. Nhung liéu
c6 dung vay khong?

Nim 1999, Coca d3 nhan duoc nhiéu bai viét phé binh
16i phan tng tiéu cuc cia ho khi mot sé nguoi tiéu dung
chau Au, cht yéu cu tru tai Bi, than phién v& mui khé chiu
va cam giac mét moi sau khi uéng cic loai nudc giai khat co
ga ciia ho. Sau vu Tylenol va vu benzen ctia Perrier, nguoi
tiéu dung that kho tin ring cac cong ty c6 san phim dong
g6i lai khong than trong hon trong viéc xtt Iy cac hoat chat
c6 thé gay ngo doc.

Cac cuoc diéu tra xac dinh duoce nguyén nhan ngd doc la
do carbon dioxide (khi tao bot ga trong nudc ngot) kém chat
luong va moét loai thude chéng nim mdc xit trén cic tim gb
gitt lon nude.

Sai lam lén nhat cta Coca la phan tng qua cham chap.
Cong ty khong chiu thira nhan su lo ngai vé sitc khoe cta
nguoi dan Bi la ¢é co s&. Réi su viée phat trién thanh mot
cuoe khing hoang cit lan rong dan ra khip chau Au. Sau d¢,
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cong ty duong nhu khong nghe thiy cic bao cio vé nhing
truong hop chong mit, dau dau va buén nén ngay cang ting
lén, nhidu tré em phai nhap vién va mot sé nude chau Au da
han ché ban cac sain phim ctia Coca. Cac quan chirc chinh
phu, chit khong phai cic nha diéu hanh Coca, phai truc tiép
chi dao nhing bién phap cap bach nhim bao vé cong chiing.
DPay 1a minh chitng cho sy nhin nhin van dé kém cdi dén
mttc kho tin cia Coca. Mii vé sau, Coca mai ¢ cttu van tinh
hinh bing cich cho ding quang cio trén bao chi cia Bi va
thtra nhan trach nhiém vé hé théng kiém tra chit luong yéu
kém clia minh.

Cuoc luan chién vé vu nhiém doc nay la vi du vé maéi
nguy hiém ctia mot nha tiép thi toan cAu khong duoc chuin
bi d&& déi phd véi mot cude khiing hoang xay ra & xa vin
phong tru s& clia minh. Vu viéc nay cling da lam hoen 6 danh
tiéng cta Coca ca trong mit nguoi tiéu dung lin cic quan
chitc chinh phti & chau Au. Va chic chin su kién nay da &
thanh nguyén nhan chu yéu trong quyét dinh tr chitc dot ngot
cta giam d6c diéu hanh Douglas Ivester vao thang 12 nim
1999, titc la chi sau hai nim nim git® vi tri cao nhat cia Coca.

Vay thi cic cong ty nén chuin bi d ddi phé véi nhing
cudc khing hoang nhuw vay thong qua cac bai dién tip mo
phéng tinh huéng. Nhing lan “déng vai” nhu vay rat quan
trong va giip cidc nha quan Iy doanh nghiép hinh dung hét
cong viéc cua minh khi mot khing hoang that sy xay ra. Vi
du, DuPont da dung moét vu bit coc vi lanh dao cac co s&
hoat dong clia minh & Phap do nhing ngudi chéng déi cong
nghé sinh hoc thuc hién. Hay Altria Group da thué cac dién
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vién gitup ho tao ra mot kich ban twong tu, trong dé mot nha
diéu hanh ctia Kraft Foods bi mat tich & Mé-hi-co. Bai dién
vin cda nhan vat trudc mot nhom cac nha hoat dong xa hoi
da bi lam hong bdi nhitng nguoi bidu tinh, va su viéc xay ra
ddng thoi véi vu nd tai mot nha may clia Kraft. Dé ting thém
tinh hién thuc, cac nhan vién cia Altria duoc xem nhiéu
doan bing video cda cic phat thanh vién thoi su noi vé cudce
khiing hoang gia dinh nay.

Khong it cong ty da lap ké hoach d6i pho khung hoang,
déng thoi t6 chitc nhém quan 1y khiing hoang gém cac nha
diéu hanh cip cao, chuyén gia truyén thong tin, luat su,
chuyén vién cong nghé thong tin va mot sé dai dién cta cac
chi nhanh. C6 nhing cong ty con moi riéng mot chuyén gia
quan Iy khing hoang tir hing twr van hay quan hé cong chung.

Ban cling nén lap mot trung tam chi huy khing hoang
va soan thao mot cudn sach hudng din quan ly khiing hoang
vSi nhiéu ké hoach déi pho su cd bat ngo, tén, dia chi e-mail,
va cac s6 dién thoai cia ngudi chiu trach nhiém chinh,
nhitng thong tin ¢6 thé tiét 16 cho béo gidi, phuong an va dia
diém so tan trong truong hop khin cdp...

Cuoc khing hoang nao cling cin cé mot nha lanh dao
(thuong la giam ddc diéu hanh) va mot nguoi git® vai tro giao
tiép chu dao (thuong 1a nguoi phu trach truyén thong cip cao
nhat trong doanh nghiép). Viéc huin luyén cho giam déc diéu
hanh cic ki ning giao tiép véi gidi bao chi la rit can thiét, vi
day chinh 1a bo mit ctia cong ty trude cong chuing trong sudt
cude khing hoang. Tuy nhién moét sé cong ty lai thich cr mot
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nha diéu hanh khac d& gay thién cdm hon. Hin moi nguoi
con nhé giam déc diéu hanh James Burke d3 hoan thanh xuat
sic cong viéc ciia minh trong lan xudt hién truéce truyén hinh
vao thoi diém xay ra khiing hoang Tylenol. Nhung trong sudt
cudc chién diy mét mai lien quan dén chiée xe dia hinh Ford
Explorer va 16p Firestone, giam ddéc diéu hanh luc do cua
Cong ty O t6 Ford la Jacques Nasser lai t& ra khong duoc tu
nhién lim, chua ké vé bén ngoai khong an anh, da khién
khan gia xem truyén hinh it nhiéu kho chiu.

NHUNG BAN KHONG BAO GIO CO THE
TiNH HET MOI PUONG Pl NUOC BUOC

Khing hoang luén xay ra bt thinh linh. Ai c6 thé tudng
tuong la s& co thit gi d6 trong mot hop kem cao rau lam nguoi
st dung phai lo ling? Gillette giat minh khi thay kem cao rau
clia minh bi gan ghép vdi cin bénh bo dién suét thap nién
1990. Hoa ra la gel va kem cao rau ctia hing nay c6 chita cac
axit béo va glycerin dé lam 4m va tao bot, ma nhting chit nay
c6 thé duoe chiét xudt tr dong vat. Khi cac website néi vé bénh
bo dién bit diu dua kem cao rau cung cac loai my phdm va
dung cu vé sinh khac vao danh muc nhitng san phim chia
cac thanh phin c6 ngudn géc tr bo, thi cic phdng vién thoi
st va ngudi tieu dung lién nhé ngay dén Gillette.

Mic du vay nhung Gillette dd nhanh chéng dep yén mot
cudc khuing hoang bit dau co dau hiéu hinh thanh. Cong ty
dua ra mot ban tuyén bé giai thich ring trong quy trinh san
xuat, cac héa chat xtt Iy va nhiét d6 cao da pha vé ciu truc té
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bao va vi thé da tieu huy bat ky tic nhan gay hai nao. Cong
ty nhan manh ring: “Cac san pham Gillette dap tng moi tiéu
chuén phap Iy va quy dinh v& an toan san phim”. Néi lo so
bo dién da ling xudng, nhung ban lanh dao cta Gillette vin
git “nhing tuyén b6 dy phong” trong hd so cia minh,
phong truong hop kem cao rau lai bi nghi ngd mot lan nita.

Mot cude khing hoang con nghiém trong hon thé da
tdn cong Bayer nhu vii bao vao mua thu 2001, khi vi khudn
bénh than dot nhién xuat hién trong bi thu gt tdi rat nhiéu
nguoi. Bayer - hing san xudt thudc khéng sinh Cipro dé tri
bénh than - béng nhién déi mit véi nhu cau thude qua lén,
nhung ho vin chon phuong an san xuat binh thuong. Bayer
khong mudn bi xem 1a dang truc loi tr hanh dong cia bon

khiing bé.

Tuy nhién, cong ty duoc nay di qua ling 1& va thiéu sy
chuin bi ciAn thiét dé& déi pho véi mot cude khiing hoang
nhay cadm va ning tinh chinh trj nhu viy. Chéng bao lau sau,
ho nhan thay minh dang la nhan vat chinh trong cuéc tranh
cii clia cong ching vé kha ning san xuat da thudc Cipro.
Bayer ¢ khic phuc tdn thit v& quan hé cong ching bing
nhitng quang cao tron trang bao khang dinh rang ho cam két
ddi pho véi méi de doa khiing bé sinh hoc bang cach ting
gip ba muc san xuit Cipro. Nhung néi lo s¢ bénh than da
lén hon niém tin cdla moi ngudi vao Bayer, va cong ty Puc
nay phai xay dung lai danh tiéng cia minh trong thai do hoai
nghi cda cong chung.

Paul Critchlow - ¢6 van cho cht tich & Merrill Lynch -
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néi rang chinh vu khing bé vao Trung tam Thuong mai
Thé gisi ngay 11 thiang 9 nim 2001 da khién 6ng tin ring
moét cong ty khong bao gior that sy sin sang 3 ddi mit vai
cuoc khing hoiang & tAm muc to lén nhu thé. May ma
Merrill da hoan tit cudc dién tip cho treong hop khéin cip
hai thang trude d6 vai kich ban 1a mot con bao bit ngo d6
xudng vung ha luvu Manhattan. Kinh nghiém d6 giip ong
nhanh chéng lap cdc trung tAm chi huy, xac dinh noi so
tan tam thoi, cude dién trao ddi vdi cac nha quan ly cha
chét, va nhiéu cong viéc khac trong mot ké hoach khuing
hoang. Tuy nhién, Critchlow noi, cho dén khi diéu do that
st xay ra, ban vin khong thé hinh dung sy tic nghén
thong tin ma mot tham hoa nhuw vay tao ra: khong dién
thoai, khong e-mail, khong mang noi bo, dién thoai di
dong thi lien tuc ngit quing. Ong khuyén: “Hiy sin sang
lam nhttng viéc ma ban chua hé tinh dén. Hay chudn bi dé
tng bién that nhanh. Ban phai dung moi phuong tién c6
san lic d6 va cd mot sé thit ma ban chwa bao gior nghi la
minh sé& st dung”.

Giéng nhu nhiéu cong ty bi anh hudng truc tiép tir vu
khiing b6 tai Trung thm Thuong mai Thé gici, Merrill t ra co
tai xoay x& va xtt tri tinh hudng kha linh hoat. Khi khong thé
tam trd tai trung tAm x Iy d liéu ctia cong ty nay (ngay gin
Trung tam Thuong mai Thé gi¢i) vi nguy co 10 11 duong dng
gas, ban quan Iy quyét dinh di thém chirng mot ciy s6 nita, dén
lang Greenwich, va sé lam viéc trong khu nha cta Critchlow.
Critchlow nhd lai: “Toi m& cta va naéi véi vo t6i rang: ‘Em a,
anh vé rdi day va c6 vai nguoi ban dén cung”. Chinh xac la
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gan 100 nguoi. Tai cin nha do, cic nha diéu hanh Merrill da
diéu hanh cong ty da qudc gia nay bing nim duong day dién
thoai, trong khi cac con clia Critchlow hang ngay lo viéc in
udng cho cac vi khach. Cing trong ngay 11 thang 9, Critchlow
da tra loi phong van kénh truyén hinh CBS News ngay bén
ngoai nha minh ring: “T6i cAm thay hoan toan tir tin khi néi
ring chung tdi dang lam viéc, trude hée 1a vi tat ca nhan vién
ctia chung t3i va sau d6 la dé phuc vu khach hang”.

HAY LAI CUOC KHUNG HOANG THEO
CHIEU HUONG CUA MiNH

Muén quan ly khing hoang mot cach hiéu qua, ban hay
hoc cach giai thich va phong thi. Vay dau sé la thoi diém tin
cong va hanh dong quyét liet hon dé chita lanh vét thuong
ctia danh tiéng! Pung néng voi, vi cudéc khing hoang nao
cling cAn ¢4 thoi gian d ling dju.

Mot cong ty gip khing hoang nén thuong xuyén khao
sat cac thanh phin lién quan d kiém soat danh tiéng cta
minh va theo d6i sy dao dong caa thi truong ching khoan.
Ho cin chic chin ring cudc khing hoang d6 da that sy khép
lai truée khi ho lang phi hang triéu doéa vao viéc quang ba
hinh anh doanh nghiép va cac nha diéu hanh bit dau doc
dién vian vé nhtng viéc xay ra. That khong c6 gi t& hon viéc
mot quang cdo han hoan noi vé twong lai twoi sang clia cong
ty xut hién dong thoi vdi tin tiie vé nhitng vu bé bdi ma ho
dinh dang it nhiéu.
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Thoi diém dang tin ciy nhit 1a vai thang sau khi moi viéc
dién tién theo hudng lac quan. Cing nhu Merrill Lynch,
Lucent Technologies d@ tam hodn mot chién dich tai xay
dung hinh anh doanh nghiép. Kathleen Fitzgerald - cuu pho
chu tich cao ciap phu traich quang cdo va quan hé cong chuing
- ndi: “Ban phai tao ra tin t6t lanh trudce khi thuc hién mot
chién dich quang cdo lén. Chung t6i cin chién thing trong
mot s6 thuong vu 1én, dap tng cac muc tiéu tai chinh cta
chung toi va bd tat ca cic van dé phap Iy lai ding sau trudce
khi gici thiéu tAim nhin cda minh bing moét chién dich hinh
anh Ién”. Khong may cho Lucent la tin t6t lanh lai dén qua
cham. Loi hita dat muice loi nhuan én dinh cao duy tri lién tuc
trong nam tai chinh 2003 da khong thanh hién thuec.

Mot s6 cong ty lai hap tip khoi dong nhitng chién dich
pho truong am 1 trong khi khing hoang vin chua két thuc.
United Aitlines, du mot chan con sa lay trong vu kién pha
san, da voi va thuc hién mot sd quang cdo voi giong diéu
khoe khoang va khong dang tin ciy. “Trong tit ca nhing thi
chung t6i gidi thiéu co mot diéu bat ngo nhit trong nganh
hang khong: tinh lac quan” - quang cio ctia United tuyén bo
mot ciach hung hon nhu vay khi gici thiéu rang ho sé phuc
vu nhiéu chuyén bay hon va moi goi khach hang dén vdéi
chuong trinh bay thuong xuyén ctia minh.

Tuong tir nhu vay, WorldCom (gior la MCI) coi quang
céo tron trang vao mua thu nam 2002 la mot thi va khi dé
chong lai cac d6i thu canh tranh nhim gi® chan nhtng vi
khach dang cing thing vi lo laing. Chi d& quang cdo mau
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thufin hén véi dong tin tite tiéu cuc dang lién tuc trén cac bao
vé su gian lan trong cong tac ké toan va su quan 1y kém hiéu
qua cta ho. Nhing tuyén bé ring “Lic nay, long trung thanh
cta khach hang chung t6i cao hon bao gio hét” va “Tién bo
tai chinh ctia chung toi vuot xa sy mong doi cua khach hang”
da bi nhiéu ngudi dem ra giéu cot. L& ra, cong ty nén khiém
ton mot chuit, tic 1a chi gidi han cac bao cao vé tién do trong
pham vi thw giti khach hang, website cong ty va trong nodi bo
nhan vién ma thoi. Hay nhé ring trong sudt thoi gian xay ra
khing hoang doanh nghiép thi khiém t6n la mot phidm chit
dang quy.
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Quy luat 15

NGAY TU PAU PHAI CHON
CACH LAM PUNG

Moi nguoi déu ting 6 lan nghe noi dén Kmart.
Nhung liéu may ai biét ch Kmart ngu y diéu gi’

Sau day la mot cau d6 nho dé kiém tra kién thire cia ban
vé Kmart. Hay chon cach mo ta phu hop nhat dic trung cho
cong ty nay: don vi di dau vé gia thap, ctta hang lén véi nhiéu
chiing loai hang héa, nha ban 1& c6 ciac nhan hiéu cia nha
thiét ké doc quyén, nha tiép thi thich hop cho cac thanh phan
thiéu sd.

Ban khong chic? Cé thé ban sé néu mot hodc tit ca cac
yéu t6 trén, va tit ca déu dung. Qua la riat kho theo doi tit ca
nhtng chién luge ma Kmart dang theo dudi dé phuc hdi
danh tiéng dang hip héi ctia minh.
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Kmart 1a mot bai hoc dién hinh vé viéc khong khoi phuc
danh tiéng. Citu vin danh tiéng chic chin la mot thach thic
kho khin, nhung thue hién cong viéc cttu vin nay dung cach
ngay tit dau lai ¢6 thé tao ra mot swe khac biét lon. Tuy nhién,
Kmart da khong c6 lam dung lan nao ca.

Mot trong nhitng cudc dai tu clla cong ty nay vao nim
1990 Ia chuong trinh hién dai hoa va m& cka hang mdi tri
gia 3,5 tricu doa trong 5 nim, cing nhu thiét ké lai biéu
trung doanh nghiép ttt mot ch “K” mau d6 canh ch@ “mart”
mau ngoc lam thanh ch “K” mau d6 lén va ch@ “mart” mau
tring. Biéu trung mdi nay duoc gidi thiéu la thé hién mot
“cam két thay d6i”. Thé nhung Kmart khong hinh dung duoc
rang sé phai thay déi nhu thé nao va dén mitc do nao.

Trudc khi vieong vao mé bong bong ciia ma thi tuc bao
ho pha san diu nam 2002, doanh nghiép ban lé hang giam
gia nay da ap dung nhiéu thi doan nhim vdt vat danh tiéng
clia minh, thé nhung ¢6 ging d¢ khong di dé xoay chuyén
tinh hinh. Vi dy, khi Kmart giam gia mot cach tuyét vong
trong chién dich tiép thi nim 2001 thi cac déi thi canh tranh
lai ban vaoi gia ré hon. Két qua la chuong trinh nay hoan toan
khong tao ra duwoc hinh anh doc dao cho Kmart, va clng
khong hé nang cao danh tiéng ctia ho.

Chu tich James Adamson noi: “Khach hang, nhan vién,
va cdc nha dau tw khong con tin tudng vao chung toi, bdi vi
chung t6i da khong thuc hién loi hira ctia minh. Dé 14y lai
danh tiéng cho Kmart, chiing t6i cin hanh dong, chit khong
chi néi suong”.
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Ong da ding. Nhiéu khach hang phan nan ring ho qua
thit vong truedc s ban thiu cta cac gian hang, kho hang thi
t6i tim, hang héa duoc quang cao trén bao thi da hét, va diéu
kho chiu nhat 1a thai do lanh nhat voi cach ddi dap coc can
cta nhan vién kinh doanh. Trong mot cudc nghién ciu vé
danh tiéng, nhing nguoi tra loi khao sat danh gia Kmart rat
thap. Ho dung nhing loi 18 gay git khi noi vé cong ty nay.
Mot nguoi tra 1o thing thing 1a anh ta da tr bo nha ban 1@
nay, trong khi mot nguoi khac noi: “Kmart w? Ho chi la d6

bo di”.

Van chua hét. Truéc da canh tranh khdéc liét cia Wal-
Mart va Target, Kmart dang phai tim kiém mot hinh anh
riéng biét trong thoi ky hau phd san cia minh. Ho d3 tim ra
sic mau va biéu trung mdi cho cac clra hang cia minh - mau
xanh 14 s& thay thé mau do vi ho muén nhian manh y tudng
vé su phat trién va ¥ thitc vé moi truong thién nhién.

Mic du la noi chuyén ban hang ha gia nhung Kmart hy
vong tranh dau tranh véi cac déi tha chi vé yéu t6 gia ca. Ho
quyét dinh diéu chinh va lya chon san phidm c6 chat luong
t6t hon nhttng doanh nghiép lan can & dia phuong, déng
thoi tap trung tiép thi tdi tin ttng nhom dan cu. Adamson
noi ring da cé lic moét s6 ctra hang Kmart & Florida con tdn
dong kha nhiéu thiét bi ciu ca trong bing, trong khi cac ctra
hang & Minnesota lai khong c6 cai nao.
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KHACH MUA SAM TAI KMART CHU Y!

Sau day la cac cot méc ctia Kmart va nhing né luc khoi
phuc viéc kinh doanh cing nhu danh tiéng cua ho.

1977 CongtyS.S. Kresge déi tén thanh Kmart Corporation.
1981 Khai truong cia hang Kmart thur 2.000.

1985 Kmart bat dau ban trang phuc thé thao Jaclyn Smith
trong chién luoc tao cac nhan hiéu déc quyén do
cac nha thiét ké thuc hién riéng.

1987 Kmart mai Martha Stewart lam “c6 van va ngudi
phat ngén vé phong cach séng va giai tri”.

1990 Thong bao mot chuong trinh hién dai hoa va khai
truong chudi cia hang mdi 3, 5 ti do-la trong 5
nam, va biéu trung doanh nghiép dugc thiét ké lai
dé thé hién “cam két thay déi”.

1991 Trung tam mua sim Kmart 24 gio dau tién ban
hang tap pham va cac mat hang théng thuong khai
truong ¢ Medina, Ohio.

1996 Mot s6 cua hang — dit tén lai la Big Kmart — duoc
tu sta thoang dang, sach sé, sang sua va tién lgi hon
cho khach mua sam.

1997 Kmart tung ra dong san pham danh cho nha tam,
phong ngu va son hiéu Martha Stewart Everyday va
tap trung vao quan ao tré em véi dong san pham
md&i Sesame Street.
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1999 Kmart cung véi Softbank Venture Capital va
Yahoo! lap coéng ty thuong mai dién tu
Bluelight.com.

2001 Chuong trinh “Blue light special” tré lai cua hang
sau 10 nam vang bong, khi céong ty canh tranh vé gia
v6i Wal-Mart. Doanh nghiép ban Ié nay cang ky
mét hop dong dai han mdi  véi Martha Stewart
Living Omnimedia ban san pham trang tri noi that
va vat liéu lam nha kho.

2002 Kmart nép hé so tai t6 chiuc theo Chuong |1 cla
Luat Pha san My, va cac nha diéu tra lién bang bat dau
tim hiéu lieu Martha Stewart c6 mua ban thong tin
noi gian khi ba ban sém c6 phan ciia minh trong cong
ty cong nghé sinh hoc ImClone Systems hay khong.

2003 Kmart tiép tuc déng cac cira hang khién téng s6 cua
hang lac d6 ha xuéng con khoang 1.500 va tap
trung vao chién lugc ti€p thi mdi nham vao cac
cong dong thiéu s6. Cong ty tréi day sau su bao vé
pha san vao thang 5, va vao thang 6, mét boi tham
doan lien bang da chinh thuc két to6i Martha
Stewart vé gian lan chung khoan, théng déng va doi
tra trudc cac co quan lién bang.

Mot chién thuat khong lay lam chic chian - nhung quan
trong - la khai thac cac cong déng thiéu sé dang ting lén
nhanh chéng & My, chiém t&i 36% khach hang cia Kmart.
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“Chuong trinh tiép thi da vin héa” méi cia cong ty bao gdm
mot quang cdo hang tuin bing tiéng Tay Ban Nha, mét phu
truong bio tén 1a Nguoi My gdc A tai California, va mot bo
suu tip thoi trang mang tén ca si ngudi Méhi-co la Thalia.
Tuy nhién, ngay ca khi m& rong chién luoc tiép thi cho phu
hop vdi cac thanh phan thiéu s, Kmart vin phai dung dén
nhing cach thic ha gia ca.

Vin dé la lieu nhitng khach hang d3 bé di kia c6 cho
Kmart co hoi thit lai lan nia hay khong. Trong suét vu pha
san clia nha ban 1é nay, mot s6 nhan vién va khach hang da
bay to long trung thanh ctia minh trén website c6 tén Kmart
Forever. Website nay bin 4o thun in dong chd® Kmart
Forever, va moi ngudi cling chia s¢ cAm xuc cia minh vé
Kmart tai day. Chi titc cuoi [a hau hét nhing loi nhan xét lai
chi xoay quanh ky ttc vé viéc mua diéu va mui vi hap din cia
banh mi kep thit, chit khong phai loi khen danh cho cac cra
hang nay du chiing vin ton tai dén ngay nay.

Co mot s6 y kién vé viéc dong clra hang ma cai nao nghe
cling that budn tham. Mot nguoi ky tén 1a Paul Gleason da
viét: “Toi nho lan dén Kmart hdi con nho véi me tdi. Chuing
t6i ghé qua gian hang thitc dn va in udng rat ngon lanh. That
tiéc la gior day toi khong thé dit con minh dén an nhuw vay vi
Kmart tai thanh phd t6i & da dong cra tir lau”. Henry Virgil
- mot nhan vién cd - thi viét: “Toi luén néi véi moi ngudi
ring toi tir hao va vui suéng vi [a mot Kmarter (nhan vién ctia
Kmart). Gio thi ctra hang chung tdi déng ctra rdi. That buén
lam sao!”.
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THAT BAI KHI THUONG XUYEN
THAY DOI CHIEN LUQC

Ban khong c6 nhiéu co hoi dé khoi phuc danh tiéng, vi
vay hay [am dung tir lan dau tién. Diéu do nghe that hop Iy,
viy ma nhiéu cong ty thay ddi chién luoc xoanh xoach, ching
khac nao gidi tré thay ddi kiéu toc hay kiéu do vay.

Nhitng loi hita khong thanh sy that vé viéc cai cach va
tré hoa doanh nghiép dang bao mon long kién nhin cla
nguoi tiéu dung, nha dau tv va cac thanh phan lién quan
khac. Nguoi tieu dung va cac co quan chinh phu d3 nhiéu
lin canh cio Household International vé viéc cho nhiing
ngudi titu dung ngheo thudc cac cong ddng thiéu sé vay tién
véi 1ai suét cao, tréi budc ho bing cac khoan phat khic nghiét
cung nhiéu diéu kién khac. Household lai lién tuc pht nhan
ring ho cho vay véi v dd loi dung. Dau nim 2002, cong ty
tham chi con manh miéng tuyén bé trong moét chuong trinh
quang cao: “Trong sudt 124 nim, chuing t6i da lap tiéu chuin
cho vay dua trén sy quan tim cao nhat tdi quyén loi cia
khiach hang. Va bay gio chung t6i vin dang lam diéu do”.
Quang cio con ndi ring cong ty tai chinh tiéu dung nay luon
gidi thich can k& dé& dam bao nguoi vay hiéu cac didu khoan
vay va thim chi con cé qua ting gia tri cho nhing ngudi tra
dung han. Tuy nhién do6 chi [a mot né luc cia Household
nhim vuot qua cii tiéng la chuyén mé hoic ngudi tiéu dung.

Nhung chi 7 thang sau khi quang cdo nay khoe khoang
ring cong ty chu treong cho vay c6 trach nhiém, Household
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da chap nhan tra khoan tién phat ky luc lén dén 484 trieu do-
la d& dan xép nhing cdo budc ring ho lira gat nguoi vay vé
chi phi vay that sir. Trong vu thanh toan Ién nhat tr trudce
dén nay vé hoat dong cho vay tiéu dung, cong ty cling dong
y thay ddi nhiéu thong 1é kha c6 loi cho Household ma cac
co quan tiéu bang khing dinh ring da ltra ddi nguoi vay. R6
rang la tuyén b6 kia da dit khong dung chd, va danh tiéng
ctia Household lai sa liy mot 1an nita khi khoan phat khéng
16 nay duoc moi nguoi biét dén. Khi HSBC Holdings mua
lai Household ngay sau vu thanh toan nay, nhting nguoi hoai
nghi cAnh bio ring HSBC dang mao hiém va tr diat danh
tiéng cia minh trude rii ro lon.

Doi khi cac chién luoc cai thién danh tiéng trd nén vo
dung. Ly do co thé la lanh dao yéu kém, thiéu tim nhin, chi
tiéu qua eo hep cho cong tac tiép thi va phat trién san phim
mdi, hodc chi don gian la sai lAm trong viéc trién khai. Du
nguyén nhan la gi ching nta thi mot danh tiéng & trong tinh
trang phuc héi cang lau thi cang kho ctu van. Theo thoi gian,
cac co hoi gianh lai danh tiéng tot sé hiém hoi dan. Ky vong
lon nhat lic d6 chi [a gii tre bot nhing cdm nhan khong t6t
va tim duoc danh tiéng trung binh, chit hoan toan khong
phai 1A mot thi gi ddng mo wde.

Sears, Roebuck & Company duomg nhu da bi lot vao bai
lay. Nhiéu khach hang thu nhan ring ho lung ting trude dic
diém nhan dang clia nha ban 1& nay, va v& Kmart ciing vay.
Hinh anh doanh nghiép ctia Sears xuit hién trong kha nhiéu
linh vue. Ho thay déi qua nhanh, tir nha ban 1 hang hoa
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sang doanh nghiép ban hang ton kho (thong qua vu mua lai
va cudi cung tach ra doc lap véi Dean Witter), réi lai thanh
nha tiép thi cac dé gia dung nhan hiéu lon (khong chi cac san
phim Kenmore dang tin ciy ctia ho) va sau do la nha cung
cap quan do0. Gan day hon, cong ty nay da ban mang thé tin
dung ctia minh cho Citigroup va dai tu cac ctra hang dé khach
mua sim cam thay tién loi hon. Quang cido clia Sears cling
thiéu én dinh. Chi trong miy nim vira qua, cic quang cio
hét tr cac chti d& hai hudc lai chuyén sang cac chti d& nghiém
tuc. Va it lién tuc nhu vay.

Mark Allshouse ctia Baltimore - nguoi cit gitt cAn than
chiéc thé tin dung cta Sears trong truomg hop cin mua hang
khén cip - néi: “Toi thiy that kho tin 1a Sears vAn con kinh
doanh. Ho thiéu dinh huéng vé cac dic diém nhan dang
dén mutc cit vai ngay lai trang tri hay stra chtta cac ctra hang
cia minh. Ho phai quyét dinh loai cta hang niao ma ho
mudn chit”.

[t nhét thi Sears ciing séng sot sau nhing diém yéu kém
vé danh tiéng va vin dang c6 cai thién hinh anh, trong khi
mot s6 cong ty da that s bi xdéa s6. Co thé don it truong hop
ctia bd phan Oldsmobile thuoc General Motors. Nha san xuit
6 t6 ¢6 tudi doi hon thé ki nay da quyét dinh tam dimg san
xudt sau nhiéu nd luc cai thién chit luong ctia dong san phim
nay va tao ra mot hinh anh hop thoi hon nham canh tranh
vdi cac nha nhap khiu xe hang sang. Dang nhé nhét la chién
dich quang ciao “Do khong phai la chiée Oldsmobile cia cha
ban” vao cuéi thap nién 80, véi si tham gia clia nhitng nhan
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vat ndi tiéng nhu William Shatner (phim Star Trek) va Peter
Graves (phim Diép vy bdt khd thi) cing con cai ho. Nhung
nhting nguoi sinh ra trong thoi ky bung nd dan sé & My -
von la thi trudng muc tiéu cia Oldsmobile - lai khong bi
thuyét phuc. Doanh s6 tiép tuc truot doc. Vai nim sau, mot
chién dich quang cao mdi mang tinh phong tht khang dinh
ring Oldsmobile “khong diau hang” va khuyén khich nguoi
tieu dung tin vao twong lai. Nam 1994, miu xe Aurora sang
trong duoc gidi thitu ma khong c6 dong chit Oldsmobile &
ngoai. Cai tén Olds bi tong khit ra tim chian bun.

Cong ty tiép tuc dau twr cac ngudn lyc ki thuat va von cho
nhan hiéu xe méi cung nhiéu chuwong trinh tiép thi mdi.
Nhung dén niam 2000, cudi ciing Oldsmobile da hiéu ra ring
cudc dua nay la vo vong, va chi khi d6 ho mdi bit dau thu
hep quy m6 san xuat. Chu tich va giam doc diéu hanh cla
GM la Rick Wagoner d3 goi day 1a “mot quyét dinh dau
don”. Ong noi: “Oldsmobile 1a nhan hiéu 6 6 lau doi nhit
& My, va qua nhiéu nim no da tr&d thanh mot trong nhing
hat ngoc lap lanh trén chiéc veong mién General Motors”.

Suy cho cung thi né van chinh 1a chiéc Oldsmobile clia

cha ban.

CAU CHUYEN VE QUA TRINH LOT XAC
CUA HAI CONG TY CONG NGHE

Nhiéu cong ty hy vong nang cao danh tiéng bing cach
lam mdi ban than. Ho dit muc tiéu thiét lap mot hinh anh
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twoi méi bing cach co ciu lai, tham chi la cii t6 doanh
nghiép clia minh. Chi mot sé rit it cong ty thanh cong ngay
trong lan thtt nghiém dau tién. Vi du vé hai cong ty cong
nghé dudi day s&¢ minh hoa cho nhitng két cuc khac nhau ctia
cung mot chién lwoc, ddng thoi cho thiy thm quan trong clia
mot nha lanh dao niang dong c6 kha ning leo l4i con tau qua
con song di.

Vao thap nién 90, IBM da lot xic thanh cong khi thay
ddi hinh anh cht dao - tr mét nha san xuit may tinh ¢& 16n
sang mét nha cung cap dich vu véi trong tam [a tw van va
kinh doanh truc tuyén. Nim 1993, luc Louis Gerstner tr&
thanh giam déc diéu hanh cta IBM, cong ty nay dang hoat
dong ué oai, kinh doanh sa sut va hiau nhu khong co lai.
“Biéu tuong cia nudc My~ gan nhu ddi mit véi nguy co bi
diét vong. Moi nguoi, ca trong va ngoai IBM, déu mong
mudn cong ty duoc chia thanh nhing bo phan doc lap nhd
hon, nhung Gerstner quyét dinh ring moi thit cin duoc git
nguyén nhu ci. Nho kha ning lanh dao xuat sic clia minh,
6ng da thue hién duoc mot trong nhing cude héi sinh doanh
nghiép ngoan muc nhat tr truéc dén nay. Tat nhién 6ng
cling ¢6 doi chut may mén khi sy phat trién vi bio cla
Internet da hé tro chién luoc dich vu va kinh doanh truc
tuyén cda cong ty.

Maureen McGuire - pho cha tich phu trach truyén
thong tiép thi tich hop va quan Iy tiép thi toan cau clia IBM
- ndi: “Vao dau nhing nim 90, ching t6i duoc xem la mot
cong ty phan cing tr cao tr dai va chang con lién quan gi
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dén nhing nguoi thudc lia tdi 35 trd xudng. Nhing nguoi
vin ngudng mo chung t6i da & thé hé gia hon hoiic sip tr
gid c6i doi. Nhung ngay nay cong chung d3 nhin chung toi
bing con mit khac. Chung tdi ¢ mot danh muc dau tur san
pham va dich vu lén hon nhiéu va chuing téi ciing duoc lép
tré ngudng mo. Ho da xem IBM 1a moét cong ty ning dong
v6i twong lai xan lan phia trudc”.

Cac nha diéu hanh IBM duong nhu khong con 1én miit
kiéu ngao vé nhing thanh tich trong qua khit cia minh. Ho
nhiAn manh ring mic du két qua tai chinh va danh tiéng cta
cong ty da héi phuc kha nhanh tr dau thap nién 90, nhung
ho vin dang & doan gitta trong cudc hanh trinh lam mai ban
than. Pho chu tich cao cap vé cong nghé va san xuit Nicholas
Donofrio néi: “Chung toi tirng 1a mot cong ty 1dn, va chung
to1 sé lai [a mot cong ty lém”.

Vao khoang thoi diém IBM bit dau thuc hién cong cudce
lot xac kho khian d6, Wang Laboratories cling c6 ging thuc
hién mot ky tich twong tw. Tung cé thoi gian [a mot trong
nhing nha san xuat may tinh nhd quan trong cia thé gidi,
Wang d3 khong bat kip cudc cach mang may tinh ca nhan
clia thiap nién 80 dé rdi cudi cung phai ndp hd so xin bao vé
pha san vao nim 1992.

Chi mo6t nam sau, cong ty tréi day trong hinh Anh mot
t& chirc nhd hon nhiéu nhung da sin sang tao dung mot
danh tiéng mai: [a mot doanh nghiép dong vai tro chu dao
trong linh virc dich vu may tinh. Tuy nhién, khi bit tay vao
thi moi ngudi mdi giat minh thay ring moi viéc khong hé
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don gian. Ho khong lam néi nhitng gi ma chién dich quang
cao dau tién cua thoi ky hau pha san da hita vao niam 1993.
Trong chuong trinh quang cdo trén truyén hinh ctia Wang,
khan gia duoc xem canh mot trong nhitng toa nha van phong
bi d& sap va chi mot tia sing duy nhét vAn con 1ée lén gita
déng dé nat. Anh sang do bién thanh mot man hinh video
liet ké cac hoat dong kinh doanh mdi cia Wang: tich hop
mang va phan mém. Quang cdo tuyén bd: “Mot Wang méi
da chiéu sang cho cudc séng. Nhitng nha ci cach sé khong
bao gior chét. Ho chi lam lai chinh minh ma thoi”. Con
quang cio in thi tang boc “tri twdng twong ciia Wang”.

Nhung tri twdng tuong khong dd manh dé khoi phuc
danh tiéng ctia ho vé niing luc cong nghé. Cong ty nay da tién
hanh mot loat vu mua lai, vay ma linh virc kinh doanh dich
vu cta ho van bi lan 4t b&i nhing cong ty nhu IBM. Khach
hang khong con nhin nhan Wang 1a mot cong ty cong nghé
hang diu nta.

Thé 1a ho trong cho vao su phit trién clia cac co s& nude
ngoai va déi tén thanh Wang Global nhim chuyén tai mot
hinh 4nh toan ciu. Bét chdp nhing nd luc do, gid ¢d phiéu
ctia ho vin giam trong sudt thoi ky bung nd ¢é phiéu nganh
cong nghé vao thap nién 90. Cudi cung, vao nim 1999,
Wang bi moét cong ty dich vu cong nghé thong tin cia Ha
Lan la Getronics nuét ching.

Wang khong cé quy md va ngudn lyc cia IBM. Ho
cling khong c6 mot nha lanh dao dam nghi dam lam nhw
Louis Gerstner, ciing khong c6 lich st va danh tiéng huyén
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thoai ctia IBM dé lam nén tang xiy dung. McGuire ké ring
tham chi trong nhing ngay den t6i nhit, nghién cttu cia
IBM van cho thay c¢ tiéng thom danh cho cong ty. “Moi
ngudi luon xem IBM la moét cong ty dang tin cay. Ho van
tin IBM ¢6 ning luc toan ciu va danh gia cao dich vu khach
hang tai day”.

NHUNG TRO TO VE BEN NGOAI
Nhiéu cong ty da hy sinh ca sy tin nhiém cia minh dé
ddi 14y danh tiéng, nhung rdi thét bai vin hoan thit bai. Day
chic chin la truomg hop cta Revlon. Cong ty my phdm nay
da trai qua cong cude chuyén ddi cham chap nhit thé gidi, va
bi nhin nhan la &m dam chua tirng co.

La tén tudi lon mot thoi trong phan khuc gita cda thi
treong my phiam, Revlon da noi vé viéc cai td sudt... 20 nim
qua! Ho nhiéu lan “né Iuc trd thanh mot déi tha canh tranh
dit doi hon” véi cac cong ty my phdm twong ty nhu L'Oreal,
Procter & Gamble va Avon Products. Héa ra nd luc danh
bong danh tiéng ctia ho luén chi la dé t6 diém bé ngoai chu
it mang tinh thuyét phuc.

Nhitng cong ty nhu Revlon da pham sai lam khi hira
hen qua loi va tao ra nhitng ky vong phi thuc té. Khi Revlon
lién tuc bao cao cac két qua thua 16 hang quy, viéc phét trién
san phidm mdi ciing nhu cong tac tiép thi bi tut lai kha xa so
vSi cac d6i tha chinh, thi ho da that sy lam that vong cac
nha dau tw, cac nha phan tich tai chinh, nguoi tiéu dung va
ca nhén vién ctia chinh ho. Vén ndi tiéng vdi dong son mai
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mau déng thau va son béng danh cho méng tay, cong ty da
quén mat thoi quen thay ddi phong cach cia phu nit. Va
that khé hiéu la tai sao dén nay Revlon vin xem nudc hoa
Charlie ca thap nién 70 la moét trong nhing nhian hiéu chu
dao cua ho.

Cong tac tiép thi va hinh anh doanh nghiép c6 vai tro rit
quan trong trong nganh my phim. Charles Revson - mot
trong nhting nha sang lap ctia Revlon - da cé mot cau noi ndi
tiéng ring ong khong ban my phim ma ban “niém hy vong
dung trong chiée 1o”. Ong hiéu nganh cong nghiép ctia minh
kha 16, nhung trong vai nim gan day, Revlon da khong thé
tim ra mot phuong phép tiép thi dung din. Trudce hét, cong
ty da tr bd stc quyén i huyén bi ctia minh khi chia tay siéu
mau Cindy Crawford trong vai tro nguoi phat ngon, ddng
thoi chdm dut chuong trinh quang céo lau doi trén budi phat
song truc tiép giai Oscar hang nim. Thay vao dé, quang cdo
nam 2001 tuyén bd: “That diéu ky khi la phu n#” () va dé
nhitng ngudi miu vo danh di lai trén san giao dich ching
khoan, tai siéu thi va cd & mot nha vé sinh cong cong. Revlon
dung phuong phap giy séc moi nhu mot cach khudy dong
tinh hinh, vi cong ty nay da bi “mic ket & thap nién 80”.

Réi chi chua ddy mot nim sau, cong ty lai bd bdng chién
dich nay va d& 15i moi thit bai ctia minh cho anh hudng cta
vu khing bé ngay 11 thang 9 nim 2001 & New York. Revlon
néi rang viée thuc ddy “su diéu ky” nay la thoi diém khong
pht hop vdi tAm trang moi ngudi sau vu 11 thang 9 & My.
Cong ty da thay ddi lap truong va quay lai véi nhitng nhan
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vat ndi tiéng nhu Julianne Moore hay Halle Berry. Quang cao
méi thong bao vé “mot Revlon méi”, nhung lai dung mot
khiu hiéu chian ngit cta thap nién 1980. “Nhitng phu n&
kho quén nhat thé gidi déu dung Revlon”. Mot lan nita ho
lai sa lay vao thap nién 80.

Revlon - duoc kiém soat béi nha tai phiét New York,
Ronald Perelman - 16 rang d3 khong c6 dd tAm nhin, s sang
tao va nhit quan trong cac cong cude chuyén déi clia minh,
chua noi dén kha nang diu tw tai chinh. Ho chi vung tién dé
tao an tuong trong nganh kinh doanh sic dep sau khi da
danh mat ma luc cia minh.

Sau dd, Revlon trién khai mot sé chuwong trinh khuyén
mii pho truong vao nim 2002 bing cach trd thanh mot phan
trong tinh tiét v& nhac kich giai tri c6 tén All My Children ctia
kénh truyén hinh ABC va tao ra mot dong san phidm trang
diém két ndi véi bo phim James Bond Die Another Day. Dén
nim 2002, muc 16 ctia cong ty da lén dén 286,5 trieu do-la
(tr 153,7 trieu doda nim 2001). Cudi nim 2002, néu
Perelman khong ra tay ciru gitp thi c6 1& cong ty nay da phai
nop hd so pha sin. Ong thu xép cho Revlon mot khoan vay
150 triéu do-la va lén ké hoach chao ban ¢ phiéu dé cho
giam ddéc diéu hanh mdi cta cong ty luc d6 Ia Jack Stahl -
trude day la chu tich Coca-Cola - ¢6 co hoi thit siic, vang,
trong moét 1an td vé moi.

HINH ANH Bl PONG BANG

Mot s cong ty khong thé cai thién danh tiéng ctia minh
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néu ho khong theo kip da phat trién cta thoi dai. Hon nita,
hinh anh ci cta ho ¢6 thé manh dén néi cong ching kho ma
diéu chinh lai nhan thitc quen thudc cia minh.

Cii tén Polaroid da bi phai mo theo cach nhu vay do.
Moi nguoi vin ngudng mo ho nhu mot nha cach tan da phat
trién cong nghé chup anh l4y ngay. Nhung danh tiéng d6
ching miy an nhap vdi cong nghé xit Iy anh chi trong mot
gior va nhiing bic anh ky thuét s& 6 thé gii di khip thé gisi
bing email trong vai gidy. Ct nhu thé, hinh anh cla
Polaroid dan dan bi dong biang theo thoi gian.

Polaroid da nhiéu lan thit thay d6i danh tiéng cia minh,
nhung ho khong di sang tao, lai thiéu su triét dé trong hoat
dong tiép thi va phat trién san phim mdi nhim gianh lai
ng6i vi da mat. Ho ot mai hy vong ring mét san phim xudt
sic ké tiép s& ctru cong ty, nhung vi cttu tinh nay chang bao
gior dén.

Polaroid da tr& thanh mot nha tiép thi hang dau vé may
anh ky thuat s6 gia ré vao cudi thap nién 90, nhung chic
chin 1a ho chua bao gio cham t&i dau an cong nghé clua
nhing cong ty nhu Sony hay Olympus. Khi d6i miit véi thue
té [a hau hét khach hang ciia minh déu da sang tudi xé chiéu,
ho lién chuyén hudéng sang thi truong danh cho gidi tré.
Nhung nhiéu san phim gia ré ctia ho lai tré trung qua 13. Vi
dy, may anh bd tii i-Zone tao ra nhitng tim anh cé nhan
dinh thu nho d tré con dan vao sach gido khoa ctia minh,
hay may anh bd tui Barbie di kem theo hop phan sap bo i,
guong va d6 git tranh anh... Nhitng may anh nhi nhé theo
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kiéu dé choi nhu vy chic chin khong bao gio lien quan dén
khai niém san phim dé xay dung lai mét doanh nghiép.

Polaroid da tirng cé mot danh tiéng gin nhu hoan my.
Tr& lai ndm 1947 khi Edwin Land - mot nguai bé d& chuyén
hoc hanh & Dai hoc Harvard va la nha sang lap Polaroid -
gi6i thiéu cong nghé chup anh lay ngay trong mét cude hop
cia Hoi Quang hoc Hoa Ky tai New York. Véi gia 89,5 do-
la, chiéc Polaroid Land da tao ra nhing bitc anh chi trong
mot phut. D6 1a mot diéu ky diéu khién nguoi tieu dung hai
long. Khi doi tiép thi Polaroid thuyét minh may anh nay &
ctra hang bach héa Jordan Marsh tai khu thuong mai Boston,
moi ngudi ho hét, tranh nhau mua tat cd 56 chiéc may anh
bay ban & cta hang trong ngay hom do¢. Danh tiéng clia
Polaroid phat trién manh va nha nhiép anh Ittng danh Ansel
Adams lap tic ky hop dong lam chuyén gia tw van cho cong
ty. Nam 1972, Land va miu SX-70 mdi cta 6ng duoc vinh du
c6 miit trén trang bi tap chi Life bén canh tiéu dé “Mot thién
tai va chiéc may anh ky diéu”. Luic nay, Polaroid dang & trong
thoi hoang kim va tham chi nam dién vién Sir Laurence
Olivier con tham gia gidi thiéu may anh cta ho trong mot
chién dich quang cio.

Ntta thé ky sau, Polaroid roi vao moét cude dau tranh
sinh ton gitta su séng va cdi chét. Su sa stit ciia Polaroid chu
yéu la do khong thich nghi duoc véi tdc dd phat trién cia
cong nghé s6 va ky thuat trang roi anh nhanh. Ngoai ra, ho
con phai ganh thém khoan no lén sau lan phd vé Am muu
tiém quyén cia Shamrock Holdings - mot tap doan dau tw

434



QUY LUAT 15: NGAY TU DAU PHAI CHON CACH LAM DUNG

do chau cia Walt Disney la Roy E. Disney lainh dao - vao
nam 1988.

Niam 2001, Polaroid cudi cting ciing phai ndop hd so xin
bao vé pha san, va viéc nay cang lam hoen 6 thém danh tiéng
cia ho vdi nhiéu thanh phan lién quan. Giam ddc truyén
thong doanh nghiép Skip Colcord ndi: “Ré rang chung toi
da méat diém véi Wall Street va véi nhitng nguoi vé huu ciing
nhu cac hoi tr thién. Qua la chung t6i khong thé hé tro gi
cho ho”.

Niam 2002, bo phan OEP Imaging Corporation ctia Tap
doan Bank One mua mot luong 16n tai san cda Polaroid.
Thach thic lic nay 1a khoi phuc lai tinh hinh tai chinh va
trién khai mot chién lugce kinh doanh dai han vdi hy vong
c6 thé tao ra mot hinh Anh doanh nghiép twoi méi. Nghién
cttu cua Polaroid cho thay ty 1¢ phan trim nhing ngudi ing
ho ho rot tr 75% nim 1996 xudéng con 62% nim 2002 .
Nhung cong ty da lam mot s6 viéc c6 ich khi ¢ gang dinh
hinh lai danh tiéng: chi 19% s6 ngudi khao sat biét dén sy
pha san cla cong ty va 70% noi sain phidm clia cong ty “phu
hop vd&i phong cich séng cia ho”. Khong c6 gi dam bao la
ho s& mua mdy anh Polaroid, nhung it nhat thi ho cing
khong pht nhan hay ché bai chung. Phoé chu tich phu trach
phéat trién sain phim va tiép thi doanh nghiép Bernice
Cramer noi: “Mot sé ngudi van yéu Polaroid. Chung toi goi
ho la nhing nguoi chia sé, tirc la nhing nguoi 1y ra buc
hinh va dua cho ai d6 dé thit chit thém mdi gin két gitta
con ngudi voi nhau”.
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DU DOAN CUA POLAROID

Nam 2002, véi muc dich tim hiéu cac khé khan tai chinh
cla minh tac déng ra sao tdi nhan thlc cua nguoi tiéu
dung, Polaroid da thuc hién cuéc khao sat trén 1.000
ngudi. Nghién ctu nay con dua hai cong ty khac vao dé so
sanh: Cong ty Walt Disney — vén c6 danh tiéng manh hon,
va bé phan Oldsmobile ctia Cong ty General Motors — véi
danh tiéng yéu dén muc phai ngung kinh doanh. Dua trén
nhing cau tra 1oi, ré rang nhiéu ngudi da khéng biét s6
phan cta Oldsmobile chi con dém tung ngay.

Ty Ié phan tram nhing ngudi dong y vai cac tuyén bé sau:

Sé néi bat trong mot thai gian dai.
Disney: 96%
Polaroid: 74%
Oldsmobile: 65%

Bu manh dé vuot qua su suy sup kinh té hién thoi.
Disney: 91%
Polaroid: 67%
Oldsmobile: 60%

Sé gidi thiéu san pham cla ho cho mét ngudi ban.
Disney: 82%
Polaroid: 76%
Oldsmobile: 54%

Cung cdp san pham phu hop véi phong cach séng cua ban.
Disney: 65%
Polaroid: 70%
Oldsmobile: 55%
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Dé ldy lai danh tiéng clia minh, Polaroid da tuyén mot
doi ngd quan ly mai: Jacques Nasser lam chu tich sau khi
thoi chite giam déc didu hanh & Cong ty O to Ford, va J.
Michael Pocock lam giam ddéc diéu hanh, dén t¢ Compaq
Computer - noi 6ng lam pho chu tich phu trach chién luoc
doanh nghiép truéc khi cong ty nay sap nhap véi Hewlett
Packard. Nhung cac nha phan tich tai chinh vin nghi ngd
Nasser. Su lua chon nay it hita hen mot cude bién déi tinh
thé, cin c vao nhiém ky t¢ hai cta 6ng & Ford.

Dén luc do, Polaroid duong nhu quay lai véi nhing
chién thuat ci: san phim cho tré em la mot chiée may chup
anh 14y ngay ré tién c6 thé thay d6i mau sic khi ban cham tay
vao, hay mot may chup anh lay ngay khac ma chi don gian la
phién ban gon ctia miu OneStep. Khi ban vé twong lai, ho
hy vong sé phit trién cong nghé anh ki thuat sé va hop tac
v&i cac quiy tu phuc vu trong ciia hang - noi ma ngudi tiéu
dung ¢6 thé tr in anh tr may anh kj thuat s6 cda ho.
Polaroid cliing cé viét tén minh lén may anh ky thuat s6 va
cic san phim dién t& gia dung khac dé thuwong hiéu cong ty
tr& nén 1o rang hon.

Cramer noi: “Cong viéc cia chung t6i [a m& rong danh
tiéng Polaroid ra ngoai pham vi chup anh lay ngay. Chung toi
can tiép cin nhitng ngudi co tiéng ndi quan trong trong cong
ddng tai cac sur kién cong nghé va nghé thuat dé ho biét ring
chung t6i khong chét, va chung t6i van chua dau hang”.
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DUNG BAO GIO XEM THUONG
NHUNG LOI CHI TRICH CUA
CONG CHUNG

Céng ty Adolph Coors ¢6 vé la m6 hinh ctia mot cong
ty than thién véi gidi ddng tinh. Ho cAm phan biét déi xi voi
nhing nguai dong tinh, giup d¢ cac cip dong tinh va hé tro
nhiéu t chirc ddng tinh thong qua nhém ting ho Chién dich
Nhan quyén va doi khuic con cau trén biang Colorado Climax.

Ho danh gia cao gi¢i dong tinh va sttc mua cia cong dong
nay dén muc da bé nhiém cac dai st dic biét dé thit chat théem
cic mdi quan hé. Diu tién 1a Mary Cheney - mot phu ni
ddng tinh va la con gai ctia Pho tdng théng Richard Cheney,
hay gan day la Scott Coors - ngudi gitt vai tro lanh dao doanh
nghiép. Ong 1a nguoi con trai ddng tinh clia cyu chi tich cong
ty William Coors va la chit clia nha sang lap Adolph Coors.

Vay tai sao vin c6 qua nhiéu nguoi ddng tinh - cd nam
l1An nt - tir chdi udng bia Coors!? Cau tra loi la sy hoai nghi
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clia nguoi tieu dung. Tiéng xau rat khé phai va viec Coors
khong ngimng dau tranh dé chinh phuc gidi déng tinh cang
thé hién kho khin trong viéc gianh lai niém tin da mat.

C6 thé Coors that su thanh tim vé su binh déing va nhan
dao tai noi lam viéc, nhung nhiéu ngudi vin xem cac dong
thai ing ho gi¢i dong tinh clia cong ty nay la dao dire gia. Doi
vdi ho, dong co clia cong ty don gian chi la dé ban that nhiéu
bia cho cac thi truong muc tiéu trong nganh cong nghiép nay.

Néu dao xdi van dé sau hon, ban sé biét tai sao gi¢i dong
tinh van tiép tuc tiy chay sudt hon 1/4 thé k qua. Gia dinh
Coors, thong qua nhiang khoan quyén gop vdi tw cach thanh
vién clia ho trong cac t& chic bao thi, da ding canh cac
nhom ma dan déng tinh xem nhu ké thu. Cyu chu tich cia
cong ty Joseph Coors da gitup thanh lap Quy tai tro Heritage
canh hitu va cac quy do gia dinh kiém soat lién tuc cip vén
cho t§ chitc nay ciing nhiéu nhém bao thi khac. Mic du
cong ty luon gitt khoang cach vdi cac quy tai tro nay, nhung
cac nha hoat dong xa hoi van bién luan ring phan lém s6 tién
quyén goép cua cac quy tai tro dé ¢ ngudn goc tir loi nhuan
cua viéc ban bia Rocky Mountain.

Cha tich Uy ban Déng tinh ctia Héi Luat su Qudc gia la
Rob Petitpas noi: “Cac quy nay chi la mot tAim man khoi. Né
luc ciia Coors ngd hau hién dién trong cong ddong chung toi
chi Ia moét tiéu xio nham gia ting loi nhuan cho ho, dé rdi
gia dinh nay lai ding loi nhuan 4y tii tro cho cac t& chuc
mudn dep bé quyén loi clia gi¢i ddng tinh”.

Su phan ddi cua gidi dong tinh d6i véi Coors chi [a mot
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phan trong cudc tdy chay c6 quy moé rong lén hon do lién
doan lao dong chi dao bat dau tr cudi thap nién 70, sau khi
nhan vién Coors bd phiéu chéng lai viéc lien doan cé mot s6
dai biéu tai day. Ngoai ra con co su phan biét khong hé gidu
giém trong viéc tuyén dung nhitng nguoi ddng tinh. Cong ty
da 6 dep yén nhing lo ngai vé tinh trang phan biét d6i x
nay bing cach bd sung mot didu khoan chdng dinh kién vao
nim 1978, bao gdm ca van dé dinh hudng gis¢i tinh. Thé
nhung mdi lién hé clia gia dinh nay véi cac t6 chire chéng
ddng tinh vin c bén chic nhu trudc.

Nhitng nim thang ngd vie 4y da tao nén mot bau khong
khi niing né véi nhiéu loi chi trich rit kho bao chita. Nguoi
ta vin cam nhan dau do sy doan két cta gidi dong tinh va
thai d6 tiy chay déi véi loai bia nay.

Vay ngay nay s chi trich danh cho Coors gay git dén mutc
nao! That kho dé xac dinh r6 rang, bdi vi ngay nhing nguoi
ddng tinh ciing 6 vé bit ddng quan diém vé vin d& nay. Mua
thu nim 2001, The Advocate - moét tap chi clia gi¢i ddng tinh
- da trung ciu ¥ kién trén mang va nhan duoc két qua 1a 48%
ngudi ddng ¥ tiy chay Coors, 44% phan déi va 8% khong co
cau tra loi. Mot nguoi d so sanh viéc nguoi ddng tinh uéng
bia cta Coors véi viéc “dan Do Thai mua bia cta Hitler”,
trong khi mot nguoi khac lai néi: “Gia dinh va cong ty Coors
da c6 tinh quén di chuyén nay, thé thi tai sao nhitng nguoi
déng tinh lai khong thé? Ci dé moi viée qua di!”.

Chic chin 1a danh tiéng cia Coors da duoc cai thién, tuy
rat cham. Ho cho ding nhting quang cio réu rao vé chinh
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sach tuyén dung tich cuc danh cho gidi ddng tinh va tién téi
ban nhiéu loai bia ruou hon cho ciac quan bar danh cho dan
ddng tinh, ma con ban ngay tai New York va California -
nhitng phao dai cda vu tdy chay bia. Nhung & nhiéu quan bar
lén va quen thudc nhit véi dan ddng tinh, nguoi ta van chi
ban Budweiser, Miller va cac loai bia nhap khau.

Robert Witeck - mot ngudi ddng tinh, nha diéu hanh
chuyén vé van dé giao tiép cong cong va cling la nha tu van
cho Coors - néi: “Nhing thtt ma Coors dang phai ganh trén
vai dung la qua ning. Nhung cong ty cin chap nhan thuc té
la ho khong bao gior cé thé 16i kéo va lam cho tit cA moi
nguoi trong gidi ddng tinh thich ho va uéng bia cia ho”.
Ong cing khuyén cong ty ¢ mé hon trong viéc cong bé
thong tin vé cac thanh vién trong gia dinh va cac quy tr thién,
nhung 6ng ndéi: “Trd nén cong khai la viéc kho thuc hién
nhit déi vai Coors”.

Day khong phai 1a thoi diém thich hop dé chdng lai “su
minh bach” - moét trong nhiing tir thong dung nhat cua thoi
ky hau Enron. Tham chi, moi nguoi yéu ciu su r6 rang tuyét
ddi va doi hoi cac cong ty cai cach hanh vi truéce khi ho c6 c&
gi d6 d& nghi ngo.

Coors tir chéi binh luin vé sur tiy chay va phan tng di
doi vin dang tiép dién khi 6n 3, lic am thim. Tuy nhién,
cach day vai nim, khi con 1a nguoi thay mit cong ty lién lac
Vi gidi ddng tinh, Mary Cheney da thao luan vé van dé nay
va vé phan tng clia Coors. Ba noi: “Néu so véi cac nhom
khach hang khac thi gidi déng tinh c6 xu huéng nhan thic
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chinh tri cao hon va trung thanh hon véi cac nhan hiéu ma
ho xem 1a Ging ho cac van dé cua ngudi déng tinh. Va diéu
do tao ra mot thach thie lén cho Coors”.

Ba néi Coors thuong quyén gép tién cho nhing 6 chite
nhu Cha me, Gia dinh va Ban be Nguoi ddng tinh, va Lién
minh Nguoi dong tinh nt Chdng Phi bang, cling nhu tai tro
cho cac lién doan bowling va cic doi bong ciia ngudi ddng
tinh tai dia phuong. Day 1a mit tich cire, nhung hanh déng
do lai tao ra tinh trang thu dich ngay trong chinh gi¢i déng
tinh. Cac nha hoat dong xa hoi budc t6i cac nhom nay dang
phan boi lai nguyén tic cia minh va di qua xa khi cing
nhtng tim ap-phich goi nhom chéng phi bang nay 1a “con
diém cta Coors”.

Co le chi dén khi toan bo thé hé chong ddi Coors chét
hét thi ho méi c6 hy vong got sach hoan toan vét nho danh
tiéng. Cheney thira nhan: “Mot s6 ngudi sé con tiy chay cho
dén tan luc chét”.

MOT THE KY MOI DAY HOAI NGHI

Mot cong ty bi mit thanh danh sé& phai lam gi? Qua la
khong d& dang dé khic phuc danh tiéng d3 bi tdn hai. Chung
ta budce sang thé ky mdi va chuing ta dang séng trong mot thoi
dai ma su hoai nghi c6 mit khip moi noi. Moi nguoi nghiém
nhién nghi ring cac cong ty, chinh tri gia, cac t chitc xa hoi...
déu khong trung thuc. Sy hoai nghi da lan khip tr trude khi
cong ching nghe dén vu Enron. Song miy vu bé béi trong
hai thap nién qua chiac han lam cho nhtng nguoi da nghi
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cam thay ho da dung, va thé 1a nhiéu ngudi bi quan mai xuat
hién theo sau.

Su hoai nghi ¢6 thé bit ngudn tr mot hanh vi, hoic doi
khi chi don gian 1a tr ban chat i nhién cia mot doanh
nghiép. Mot sé nganh cong nghiép nhw dau, rwou, hoa chat,
thudc 14 va cac t6 chirc bao vé stic khde tir lau da phai chiu
thai do khinh miét, xét nét cia nhitng ké hay nghi ngo. Bay
gior lai thém Enron, Tyco International, MCI, nganh kiém
toan, ké toan va Wall Street lot vao danh sach cic doanh
nghiép mang tiéng xau. Rdi ho s& phai déi mit vdi sy chi
trich va chéng déi thang thirng trong nhiing niam sap tdi. Sy
gian lan trong cong tic ké todn, long tham cta cic nha diéu
hanh, kha ning quan ly yéu kém d3 xuic pham cong chung,
cudp di clia nhiéu nguoi khoan dau tu va khién hang ngan
nhan vién mit phuong ké sinh nhai. Ban khong thé chéc
chin ring tat cA moi nguoi sé tin twdng ban, cho du ban luon
noi that. Mot cude thim do du luan do vién Gallup thuc hién
niam 2002 cho thiy chi ngudi ban 6 t6 1a duwoc tin ciy it hon
nha quan Iy cac td chitc bao vé stic khde, giam déc didu hanh
cac cong ty lon va nhing nha moi gidi chirng khoan. Dang
ngac nhién 1a cic ké todn vién chiém duoc long tin cia mot
ntra s6 nguoi tra 1od, tham chi ngay ca sau khi xay ra vu gian
lan ké toan va ndi 6 nhuc cia Arthur Andersen.

Vay ma nhiéu cong ty khong chu y dén nhang két qua
khao sat rat dang suy nghi nay. Thay vao dé, ho duong nhu
dang cling c6 thém cach nhin nhan day hoai nghi cia cong
chung. Bat chip viéc thi truong mat gid vao nim 2002 va
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hang ngan truong hop bi sa thai trong nganh chiing khoan,
nhiéu giam doc diéu hanh & Wall Street vin dut tii cac
khoan luong bdng cao ngét, cé khi lén i 10 trieu do-la.

Nganh duoc cling dang dé thém diu vao ngon lta hoai
nghi va theo sat ddu chan nganh thudc la dé gia nhap doi nga
nhttng doanh nghiép bi lén 4n nhiéu nhat. Pung ra, cac nha
san xuat tin duoc nén lay lam kiéu hanh vé mot trong nhing
danh tiéng t3t nhit béi ho phat trién cac san phdm dé cuiu
nguoi. Nhung gia ban thudc cao va nhitng hoat dong tiép thi
quyét liét, ton kém, tham chi bat hop phip, dang bién nganh
duoc thanh mot ké bi xa hoi lén an.

Su t8n hai danh tiéng ting lén gAn nhu mébi ngay. Bao
chi cho chay nhitng tieu dé giat gin nhu: “Cac nha diéu tra
phat hién su déi tra thuong xuyén trong quang cio thudc”,
“Cé phiéu Bayer sut giam khi nhing vu kién vé thudc lam
cac nha dau tur so hai”, “Bristol-Myers Squibb phai tra tién
phat vi ap dung sai luat sang ché”... Cac nhém cong dan cao
twdi con ding quang cio tuyén bd: “Glaxo dang tude di
quyén mua thudc ké toa véi gia chdp nhan duoc ctia ban” dé
phan déi quyét dinh ciia GlaxoSmithKline, sau khi hing nay
cat giam luong hang cung cip cho cac hiéu thuéc Canada von
ban thudc ké toa gia ré cho nguoi My. Khi Roche thong bao
ring thudc dicu tri AIDS mdi cia ho s& ¢ gia cao khing
khiép Ia 20.000 do-la cho s6 thudce st dung mét nim, nghia
12 vurot xa tAm véi cda da s6 bénh nhan, thi hang doan nguoi
biéu tinh da tran vé nha may cta cong ty & Nutley, New
Jersey. Ho dung mot nghia dia ngay tai ctta nha may véi hang
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chuc tAm bia m¢ cung dong ch: “Chét vi AIDS. Bi giét bdi
long tham ctia Roche”.

Johnson & Johnson - von tir lau da tranh duwoc vét nho
cta nganh duoc - 1an nay cing khong thoat khoi kiép nan.
T trude dén nay, J&J phan nao duoc che chin bdi danh
tiéng san xuit cac san phim dung cho em bé, nhung gior day
didu do khong da dé bao vé ho. William Weldon - cht tich
kiém giam déc didu hanh cta J&J - ké lai ring cé ngudi néi
v6i 6ng la anh ta tin cac cong ty duoc khong hao hing vai
cac nghién ctu tim thudc chita bénh, vi diéu do sé lam giam
doanh s6 ban thudc ctia ho. Weldon két luan: “Sy mat long
tin vio nganh kinh doanh nay that sy dang thing thé. Gio
day ban gan nhu c6 tdi, cho dén khi ban chitng minh dwoc
la minh vo t0i”.

Khi su hoai nghi da an sau vao tiém thitc moi ngudi thi
mot s& cong ty va nganh cong nghiép khoé ma thay ddi duoc
danh tiéng chang lay gi lam t3t dep cda minh. Céc cong ty
ruou nhu Seagram va Anheuser-Busch bi chat van khi ho
tung ra quang cio nhic nhé moi ngudi dirng udng ruou khi
lai xe. Mot s6 cong ty con khong thé bao chia cho chinh
minh.

Do 1a truong hop cia Microsoft - cong ty ma duong
nhu c6 s6 ké thu dong khong kém sé nguoi ham mo. Déi
vSi nhitng ngudi Gng ho thi Microsoft la mot d6i th canh
tranh quyét liét c6 thé tao ra cac san phiam va dich vu tién
tién. Nguoc lai, nhiéu nguoi khac lai xem cong ty phan
mém nay la mot ké hay bit nat, luon c¢é dan ap déi tha
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canh tranh va tim moi cach budc ngudi tiéu dung st dung
san phim ctia minh.

HO PUOC TIN CAY NHU THE NAO?

Nhing ngudi tra 16i duge Té chic Gallup khao sat nam
2002 ndéi rang moi ngudi trong nhing nhom sau ¢ thé
dugc tin cay:

Giao viéen: 84%

Ngudi diéu hanh doanh nghiép nhd: 75%
Si quan quan doéi: 73%

Canh sat: 71%

Huan luyén vién thé thao: 68%

Muc su Tin Lanh: 66%

Bac si: 66%

K& toan vién: 51%

Van déng vién chuyén nghiép: 48%

Linh muc Thién Chua: 45%

Nha bao: 38%

Quan chtrc Chinh phu: 26%

Luat su: 25%

Nha méi gisi chung khoan: 23%

Giam déc diéu hanh cac cong ty lon: 23%
Nha quan ly cac t6 chuc bao vé suc khoe: 20%
Nhing ngudi ban 6 té: 15%
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Microsoft da ¢& danh bong tén tudi bing nhitng hoat
dong nhan dao, nhung nhitng ngudi hoai nghi lai xem cac
khoan quyén goép lon clia Microsoft va vi chu tich Bill Gates
chi don thuin 1a né Iyc bu dip cho tiéng xdu ctia minh. Viéc
Quy tai tro Bill & Melinda Gates duoc thanh lap ngay gita
vu kién chong doc quyén cta chinh phti chdng lai Microsoft
cang lam nhtng nguoi chi trich thém phin nd. Du quy nay
tuyén bé ring sé tién hién ting cia ho tdng cong lén téi 25
ti do-la nhung diéu d6 vin khong bao gior du déi voi nhitng
ke thu song dai cia Gates.

Greg Roland ctia Mount Prospect, Illinois noi: “Khi toi
nghe vé cac khoan quyén gop ciia Microsoft, t6i nghi cong ty
khéng 16 nay dang ¢d thé hién mit t3t clla minh sau tit ci
nhtng bai bao t¢ hai ma ho nhan dugc. Toi cling cho ring
ho quyén gép it hon murc ma ho cé thé, cin cit vao khdi tai
san do so cua Bill Gates”. Tuy da quen véi nhitng loi chi
trich nhu vay nhung Microsoft van thay kho chiu. Giam déc
quan hé cong ddng ctiia Microsoft 1a Bruce Brooks néi: “Moi
nguoi khong nhan ra ring Microsoft cé truyén thong lau dai
trong viéc quyén gép tr thién tr trude khi cong ty ban ¢b
phan ra cong ching va trude ca nhing khé khin trong quan
hé cong chung gan day. Chung t6i dang dap ng cac nhu cau
clia cong dong, chit khong ban tim vé nhing méi quan hé
cong chung”.
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POI DIEN VOI SU HOAI NGHI

Pung la Microsoft va cac cong ty khac dang phai déi miit
véi su hoai nghi ngdm ngdm, nhung thai d6 do khong phai
la khong thé thay ddi. DU moi ngudi coi thudng mot cong ty
dén muc nao di nita thi cAm giac d6 ciing c6 thé ling diu theo
thoi gian. Cac cong ty cin thira nhan moét diéu quan trong la
ho khong bao gio thay ddi duoc v kién cia tit cd nhing
nguoi hoai nghi. Va ho chi cai thién duoc tinh hinh néu biét
kién nhéin.

Viéc gip g& truc tiép véi nhing ngudi chi trich sé t6t hon
la ctr @& maic cho suw hoai nghi ngay cang lan rong. Mic du
nhing nguoi lén 4n sé khong bao gior tré thanh ban tot,
nhung muc d6 thu dich 6 thé gidm xudng va nhing nhan
thitc sai lAm cling sé tirng bude duoc diéu chinh. Cac cong ty
phai cai thién hoat dong giao tiép dé xoa diu thai do thu dich
d6. Ban gay anh hudng dén mot sé nguoi chti chét dé ho céi
m& hon va bét nhé dai ddng vé nhing sai lAm trong qua khit
cla cong ty ban.

Bén canh do, ban cling cin phai nh¢ ring su viéc luon
c6 thé dién ra theo chidu hudng xdu di. Ban cin nhd ring
khong co bat ky cau tra loi nao xda tan duoc s hoai nghi va
diéu té hai nhat la thai d6 cha bai va tranh déi thoai. Do la
két luan ctia Mark Goodin - mot chuyén gia tw van cho Hiép
hoi Ké hoach Sie khée Hoa Ky. Ong néi: “Ban nén cht
dong tién vé phia nhing nguoi do chit dung ¢ tranh ho.
Nhtng ngudi nay cling gidng nhu moét cin bénh khé chia.
Néu ban khong khong ché thi tinh hinh chi cang xau di”.
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Nhiéu t6 chitc bao vé sttc khde phai d6i mit véi swr oan
gian sau sic dén muic khé tin. Cac chinh tri gia &
Washington va nhing nha lam phim & Hollywood luon cim
ghét cic td chitc nay ma bing ching la nhitng bai hiing bién
va nhitng boé phim vé cac bénh nhan khong duoc chim soc
phu hop cit ndi tiép nhau ra doi. Nhan vién cac cong ty chiam
soc sic khde dén 1a khén khd khi bo phim As Good as It
Gets ra mat cach day vai nam. Khip nudc My, khan gia tan
thudng va chiic mirng sau bai néi chuyén cé phan cuong dieu
clia ntt dién vién Helen Hunt chéng lai mot t6 chie bao vé
stic khoe, trong d6 c6 cao budc ring ho da khong trang trai
chi phi diéu tri bénh hen suyén cho con trai c6. Goodin goi
bo phim d6 1a mot “khoanh khic gay anh hudng sau xa” cho
nganh chim séc stic khde. Ong noi: “Toi biét la danh tiéng
clia cac 8 chirc bao vé stic khoe vén da khong t6t, nhung toi
that su khong biét 1a chung lai t¢ dén nhu vay”.

That khé phan bac nhtng cau chuyén dau long duoc
ding day riy trén bio chi va mang Internet. Website ciia Quy
Tai tro cho Quyén ctia Nguoi nop thué va Nguoi tiéu dung
c6 moét bai cAu nguyén cho nhtng bi kich nhu: Té chire bao
vé sttc khde bé mic bénh nhan ung thu xwong, td chic bao
vé stic khoe tir chéi diéu tri cho tré bai liet khong cho chung
c6 co hoi di lai, t6 chite bao vé sitc khde bao gia dinh phai tw
chuyén nan nhan sau vu tai nan...

Khi bao chi bit dau ké lai nhitng cau chuyén kinh hoang
nhu vay, Goodin va hiép hoi ké hoach sic khoe da diéu tra
va nhan ra ring trong d6 cé moét s6 chuyén chi la dom dit.
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Ho lién viét mot bai co tén la “Mé xé mot cau chuyén kinh
hoang” va phan phat cho cac phong vién. Ching may chdc,
nhtng cau chuyén dang ngod thoi khong xuat hién trén bao
chi va truyén hinh nta.

Biét Hollywood vin say mé véi cdt truyén vé miit trai cia
cac t6 chire bao vé stic khoe nén Goodin va hiép hoi cia 6ng
da thué hang William Morris. Ho hy vong phat trién mot hé
thdng canh bao sém cho cic du 4n truyén hinh va phim anh
trong nhitng tic phidm lién quan dén chim séc sic khoe. Ly
tdng nhit 1a hoi bao hiém sitc khoe c6 thé 1dng quan diém
clia minh vao bo phim hay chuong trinh truyén hinh. Va it
nhit thi ho s& phan tng truéc bat ky sir miéu td nao mang
tinh tiéu cuc, va quan trong hon la khong dung sw that, vé
cic t& chite bao vé sic khoe.

Khi bo phim John Q, do Denzel Washington thd vai
chinh, duwoc trinh chiéu vao nim 2002, hiép hoi nay da
khong cong kich hinh anh moét ngudi dan 6ng liéu mang tin
cong vao bénh vién sau khi hay tin chuong trinh bao hiém y
té cla ong ta khong trang trai chi phi phiu thuat ghép tim
cua con trai 6ng. Thay vao do, ho chi trich cac nha lam luat.
Trong mét quang cdo, ho tuyén bé ring: “John Q. Khong chi
12 mot bo phim. D6 1a cude khing hoang ctia 40 triéu nguoi
khong du tién thanh toan cho cac chi phi chim séc stc
khoe”. Quang cio nay con budc t6i chinh pha do da khong
thé giip nhitng nguoi khong duoe bao hiém, hoic duoc bao
hiém vé&i mue chi trd qua thdp nhu nhan vat hu ciu John Q.

Goodin néi: “L& ra co thé dap trd biang cach chi ra nhiing
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diém sai su that, chung t6i don nhan bo phim va néi ring du
sao chung tdi cing lay lam vui murng vi Hollywood d3a néu ra
van dé do. Nho dung mot phuong phap bat ngo, chung toi
duoc dé cap nhiéu trén bao, va quan trong hon 1a khong bi
xem la vo nhan dao khi ¢d bao vé cho diéu khong thé bénh
vuc duoc”.

MOT CHO NGOI TAI BAN POI THOAI

Cac 8 chirc bao vé st khde luon hop tic véi nhau dé
kéo giam mutc d6 hoai nghi trong xa hoi, nhung doi luc mot
cong ty co thé ding riéng 1& mot minh. Cac cong ty cling
nganh cé thé bit binh, con nhing nguoi chi trich lai nhin
nhan ban 1a ngudi c6 tinh than hoa giai va ding cam. Ngay
trong mot nganh bi cim ghét va chii rda nhiéu nhat, ban van
c6 thé ty nang minh 1én cao hon cac d6i thi canh tranh. Vi
dy, BP va Royal Dutch/Shell di tao dung duoc nhitng hinh
anh vé trach nhiém moéi truong manh hon han so véi hiu
hét cic cong ty dau khac.

Altria Group cling tirng budc rdi xa nganh cong nghiép
thudc 14 va bot hung hing, hiéu chién hon. Ho khong mudn
bi xem la mot phan clia nganh cong nghiép thudc 14 va sin
sang danh d8 nhing nguoi ban trong nganh néu ho kéu goi
lap ra mot “miit tran thong nhat”. Mot quy trinh cham ma chic
da tr& thanh chién luge quan 1y danh tiéng cia Philip Morris.

Co l& khong cong ty nao bi lam dung nhiéu hon doanh
nghiép thudc 1a cia Altria. Moi ngudi déu lay l[am vui thich
khi x4 xién hoic choi xau duwoc cong ty nay. Cach day khong
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lau, nha bién kich Jay Leno da dung mot vé hai trong do chi
trich mot man khuyén mii caa Philip Morris. V& kich tham
chi con duoc cong dién trude khi cong ty nay dén ngudng cira
moi nha. Trén moét phu truong bao chi lai con cho ca duong
din dén dia chi website clia cong ty sau khi trinh bay nhiéu
chi @ - tr nhing hau qua sic khde nghiém trong do hut
thudc 1a dén viéc tir bo thoi quen nay.

Trong v& kich doc dién clia chinh tic gia trén chuong
trinh Tonight cta dai NBC, Leno dia nghiém tic luu y dén
nhtng ndi dung trén trang bia cia to phu treong nay, bdi
bén trong to& phu trierong nhao bang 1a nhing loi khuyén vé
viéc chon mot nha tang 1€, cach viét viin bia va chon bia mo.

Nhiéu nguoi cling ché gidu chién dich quang ciao hoang
phi ctia Philip Morris ma cdt chi dé khoe khoang nhting
nghia ctt cao dep ctia ho. Chang han nhu mét quang cao noi
vé viéc Doris da tr bd cudc hon nhan nghiét ngi, va nho sy
hé tro cta chuong trinh Nha bép Cong dong Chicago cua
Philip Morris ma c6 hoc duogc cach nau in chuyén nghiép va
tr& thanh “chuyén gia v& mon rau tron” trong mét bénh vién
cong. Hay mot quang cao khac mo td Philip Morris da hop
tac voi cac doanh nhan thudc cong ddng thidu sé nhu George
Hill - ngudi ¢ cong ty san xuit keo dan bao bi.

Tuy nhién, nhing nguoi chi trich tin ring cong ty nén
dung 250 triéu do-a ngan sach dé quang cio cai goi la “tAm
véi doanh nghiép” cdia ho cho cong tic nhan dao thi hon.
Mot s6 nguoi cling nhin nhan day la tha doan tung hoéa mu
nhim dinh lac huéng du luan. Mot nguoi vé huu &
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Placerville, California tn la John Hyde néi: “That d& hiéu ly
do tai sao chung t6i nghi ngd. Mot cong ty nhu Philip Morris
16 rang la dang né tranh va ho ¢6 lam cho chiing téi tin ring
ho 1a moét cong ty tot chi vi ho quyén gép nude sach giup nan
nhan 1d lut hay ctu té nhing noi con déi kém”.

Qua la Altria dang phai déi mit véi mot cude chién kho
khin. Nhung it nhat thi cong ty cling tin raing ho da di dung
duong. Von la mot cong ty hay bung bit thong tin, Altria
quyét dinh tr bd trang thai tam 1y khé chiu d6 vao gita thap
nién 90 va tim moét “ché ngdi tai ban déi thoai”. Steven
Parrish - mot phé chi tich cao cap ctia Altria - néi: “Chung
t6i nhan ra la phai tir bd ¥ nghi ‘ta chdng lai ho’ va thay ddi

A)

can ban cach thic kinh doanh ctia chung toi”.

Trudc day, cong ty nay ap dung mot phuong phap tir cao
la d6i dau voi nhiéu déi tha va ca bao gi¢i. Nhung Philip
Morris hiéu ring cau “mién binh luan” lap di lip lai clia ho
6 stic tac dong manh hon ho twdng. Parrish noi: “Moi nguoi
budc toi chung t6i trong dd thit chuyén, con chung t6i khong
thé budc toi ai i, trir chinh ban than minh”.

Viéc cong ty giy thién cam vdi gidi chinh tri, cac quan
chitc, nganh chim soc sic khoe va cac nhom chéng huit
thudc dién ra khong don gian chut nao. Nhitng nguoi chéng
ddi duwong nhién sé cAnh gidc trudce cac dong thai cia Philip
Morris. Parrish d3 phai gip riéng nhiéu ngudi trong phong
khach san chi vi ho s¢ viéc bi moi ngudi nhin thay di canh
ong sé lam tn hai dén danh du cda ho. Véi phuong cham
“mua lau tham dat”, din dan 6ng da thuyét phuc duoc
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nhing ngudi chi trich raing 6ng khong khai thac ho, ma chi
mudn déi thoai ¢di mé véi ho. Ong tu hao ring 6ng da xuit
hién trén mot bang quang cao véi David Kessler - mot thanh
vién trude day cta Co quan Thuce phdm va Duoc phidm Hoa
Ky va cling la mot nguoi phan déi quyét liéet nganh cong
nghiép thudc l4. Kessler tham chi con dua ra nhitng nhan xét
tich cue vé Parrish khi Parrish tdin hanh quy dinh cda chinh
pht v& cic san phim thudc la. Philip Morris cting duoc tin
cay hon vi da ding ra thanh lap Ban Phong chdng Hut thude
& Gidi tré véi ngan sach hang nam la 100 triéu do-la.

KHOANG CACH VE SU TiN NHIEM DOANH NGHIEP

Cong chung da cho 20 céng ty dudi day diém thap
nhat vé tinh trung thuc trong cuéc nghién ctu vé danh
tiéng doanh nghiép do Harris Interactive thuc hién vao
nam 2002. Nhiéu céng ty bi ton hai danh tiéng do cac vu
bé baéi tai chinh gan day. Danh sach nay bao gém ca
Philip Morris (bay gio la Altria Group), Time Warner,
Sprint, Exxon Mobil, AT&T, Microsoft va Nike, vén tur
lau da bi hoai nghi.

I. Enron

2. Global Crossing

3. WorldCom (gio co tén la MCI)
4. Andersen Worldwide

5. Adelphia Communications

6. Philip Morris

(gio co tén la Altria Group)
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7. Qwest Communications
8. Bridgestone/Firestone
9. Time Warner

10. Sprint

I I. Exxon Mobil

12. AT&T

I3. Chevron Texaco

I4. Citigroup

I5. SBC Communications
16. Merrill Lynch

| 7. Microsoft

18. Ford

19. Kmart

20. Nike

Cong ty to ra ¢o stte chiu dung ngoan cuong trude nhing
loi chi trich chua cay kéo dai tr ngdy nay qua ngay khac.
Parrish ké ring 6ng luon tr® vé nha véi trang thai diy mét
moi. Tinh trang thu dich xdu dén néi mot s6 nha diéu hanh
cia Philip Morris cam thiy so phai ngdi nghe nhing loi
nhan xét doc dia clla moi ngudi trong ciac cudc khao sat
nhom trong diém.

Altria phai tién hanh moét chién dich quy mo dé xay dung
danh tiéng. Miic du khoan thanh toan 206 ti d6-la ctia nganh
thudc 14 cho 46 tiéu bang vao nam 1998 da duoc thuc hién
& ca cac tiéu bang con lai, nhung nhing vu kién ctia ca nhan
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clia nguoi hut thude van tiép tuc tim duong ra toa. Bo Tw
phap My da dé xuit ring cac cong ty thudc 14 nén bi tuoc
toan bo 289 ti do-la ma ho kiém duoc tir nim 1971 bang cach
lam cho 33 triéu nguoi bi nghién thudce 14 khi con & d6 tdi
thanh thiéu nién.

Parrish noi: “Chung t6i phai tiép tuc chitng minh la
chung tdi ¢ thanh ¥ chit khong chi ¢6 ging giam s6 tién ndp
phat trong cac vu kién ctia nhitng nguoi hut thudc 1a. Toi biét
chung t6i da thoat khodi giai doan khé khian, nhung moi
ngudi vin ctt nham vao chung t6i ma chi trich”.

DUNG TU HAI MINH

Néu ban nim trong danh sach nhing cong ty bi cim ghét
nhat, ding bao gi¢r tim cach lung ting thanh minh hay bao
chtta gi ca. Thai do ha minh ma cong chung danh gia la gia
tao, thiéu trung thuc (ngay ca khi ban thanh that nhét) da dé
lam suy yéu bat ky né luc khoi phuc danh tiéng nao ctia ban.

Vay ma cic cong ty dd ting co tai tiéng yéu lai thuong
tiép tay cho nhtng ké chi trich bing cach duwa ra nhiéu cau
néi hoic viée lam hé hénh dang xdu hé. Khong gi ¢ thé lam
cho nhtng nguai chi trich ha hé hon la nhing sai 1dm cda
ban khién thai do tiéu cuc ctia ho tr&d nén hop Iy.

Duong nhu Philip Morris dic biét co niang khiéu trong
viéc tr hai chinh minh. Chi riéng cudc nghién ciru Can bing
Tai chinh Cong cong nho Hut thuée & Cong hoa Séc da da
minh ching diéu nay. Cong ty nay hy vong ngin chin nhing

456



QUY LUAT 16: PUNG BAO GIO XEM THUONG NHUNG LOT CHI TRICH CUA CONG CHUNG

khoan ting thué Ién danh vao thudc 14 bing cach cong bé mot
chuong trinh phan tich kinh té kha quy mo vai két luan ring
chinh phti Séc s& tiét kiem duoc tién chim soc stic khoe, lvong
huu va chi phi nha & cho nguoi gia khi ho 1a nhitng nguoi hut
thudc, va ho s& chét sém (!). Nghién ciu cho ring nho nhing
yéu té nay va cac khoan thué lien quan dén thudc 14, Cong hoa
Séc da duoc loi 147 tricu doda vao nam 1999. Tin titc vé cude
nghién ciru da kéo theo mot con ac mong cho Philip Morris
sau khi n6 dugce ding khip noi, tir cac bao The Wall Street
Journal dén chuong trinh Sai sét vé chinh tri ctia ABC. Tt luc
nay, cong ty bi xem la mot ké mau lanh chi nghi dén tién.

Philip Morris ¢& khéng ché tdn hai bing cach hiy bd
nhing nghién ctu twong tv & cic nude Dong Au va cong
khai xin 18i nguoi tiéu dung. Cong ty cling luu ¥ ring bio cdo
nay da duoc cip dudi tu ¥ soan ra ma khong thong qua cac
quan chutc tai tru & New York. “Chung tdi hiéu ring day
khong chi 1a mot so suat khing khiép, ma la mot sai [Am kho
tha thit. Noi ring bao cao nay hoan toan khong thich hop chi
1A mot cach noi nhim giam nhe mitc d6 nghiém trong clia
van d&”. Steven Parrish thira nhan nhu vay. Loi xin 16i day
stte thuyét phuc nay da c6 tac dung, nhung danh tiéng cta
cong ty vain phai chiu mot don niing né.

HOAI NGHI VE NHUNG NGUOI CHi TRiCH

Mot s6 cong ty c6 thai do tir cao trude nhitng loi chi trich
cta cong chung. Ho cho ring thanh cong vé mit tai chinh
méi 1a yéu t6 quan trong, va viéc tao dung mot danh tiéng
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tich cuc hon khong duoc thira nhan & day. Vi du dién hinh
cho cach suy nghi nay la Cong ty Exxon Mobil vén c6 tiéng
la khong céi mé. Néu ching may Exxon Mobil giy ra moét
tham hoa méi truong khac thi co [& “ngudn von danh tiéng”
clia ho sé& khong du du tri dé trang trai cho cudc ddu tranh
gianh lai sy ung ho clia cong chung.

Cong ty nay da tré thanh dich nhim ctia cac nha bao vé
moi truong va nguoi tiéu dung vé moi thit, ot cude chién &
Iraq cho dén vu tran diu tai hai & Alaska, hay su chong ddéi
dai déng cta ho trude Nghi dinh thu Kyoto vé van dé trai dat
am dan lén. Moi nguoi dic biét ghi nhé cai tén Exxon Mobil
do vu tai nan Valdez nim 1989, lam tran gan 40 triéu lit dau
thoé ra nhing ving nudc sach & Prince William Sound,
Alaska, ctt nhu thé la vu tran diu nay mdi xay ra ngay hom
qua chtt khong phai cach day 15 nam.

Jeane Vinson & Kona, Hawaii néi: “Toi khong thé gat
hinh anh nhtng con chim dinh diy diu nim chét trén bo
bién ra khoi tim tri minh. To6i nghi phai dén thé hé sau
ngudi ta mdi quén duoc chuyén nay va Exxon Mobil méi hoi
phuc duoc”. Con gian d@ that ngdm ngam va quyét liet. Khi
noi ring Exxon Mobil “khong chiu lam gi ching t6 1a ho
dang ¢d thay ddi cach sdng ctia minh va hanh x c6 trach
nhiém hon”, Kristen Patscott cia Richmond, Vermont, néi
ring c¢6 tham chi d@ khong cho phép ban trai minh ding &
tram xing cia Exxon Mobil “dui chi d& mua mot hop keo cao
su hoiic stt dung nha vé sinh cong cong”.

Du nhitng nhan xét nhu vay khién cac quan chite Exxon
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Mobil thit vong, nhung cong ty lai khong bao gior 1én tiéng
tra 10d, chua ké cong ty nay con td ra hoai nghi v& nhing
ngudi chi trich. Mot phat ngdn vién ciia Exxon Mobil 1a Tom
Cirigliano ndéi cong ty so ring bat ky chién dich quang cdo
nao trong thoi diém nay vé cac hoat dong mai truong tich cuc
s¢ bi bién thanh mot bai tuyén truyén tho thién. Cirigliano
noéi: “Con duong chung t6i chon la tré thanh mot trong
nhing tim guong cho cac doanh nghiép, hon la mot bac ky
tai trong gidi quan hé cong ching”. Diéu ric réi la hau hét
moi ngudi lai khong nhin thiay nhiing tim guwong dé.

Tuy nhién, trong tuyén bd cia Cirigliano c6 mot diém
hop Iy. D6 la cong ty cin chuyén tai mot thong diép nhét
quan va dang tin cay nhim cai thién mdi quan hé véi nhing
nguoi chi trich. Chi sau d6 it lau, Exxon Mobil trién khai
mot chién dich quang cio vé nhing tién bod cong nghé trong
viéc thim do dau khi, va ho da danh ra 100 triéu do-la trong
10 nim cho mot dy 4n nghién citru & Pai hoc Stanford vé khi
hau va ning luong toan ciu. Nhung nd luc clia cong ty lai
duoc don nhan voi nhiéu loi chi trich cay doc hon. Cac nha
moi truong dSp chat lai 1a syt t€ clla Exxon Mobil ching
qua bit ngudén tir nguyén nhan khac: cong ty nay mudn dau
tu nhiéu hon - 100 ti d6-la - vao thap nién sip tSi cho viéc
thim do va san xuat diu khi - nguyén nhan chinh khién trai
dat nong lén.
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KHONG NEN PHONG THU

on Harmon - nha quan Iy truyén thong toan ciu cla
Cong ty O t6 Ford - wéc g ong co thé lam lai vu Ford
Explorer va 16p xe Firestone. Lic do, 6ng s& nhot cac nha diéu
hanh cta Ford va Bridgestone trong moét gian phong hoi thao
va khong d& ho ra ngoai chimg nao chua dat duoc sw nhit tri
vé cach giai quyét khiing hoang nhanh chong va théa man cho
cong chung. Ong noi: “L& ra chung toi khong nén tuy tién
hanh dong néu chua ra duoc quyét dinh dit khach hang lén
trén hét. Néu vay thi da khong co chuyén hai bén at lién tuc
dé 18i cho nhau”.

Mic du Jon Harmon, cling nhu cic quan chite & Ford va
Bridgestone/Firestone, chic chin d nhan duoc mot s6 bai
hoc dit gia vé quan Iy danh tiéng, nhung 6ng van tin ring
cac gido su da qua aitng nhic trong bai giang cuia ho vé nhing
sai JAm ma cic cong ty ¢6 thé mic phai. Harmon noi: “Chung
toi phai x Iy sy viéc ngay lap titc bang dién thoai va may
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nhin tin. Luong thong tin mé&i luc mot 1on, va di liéu cang
nhiéu thi ching t6i cang hiéu ra ric réi vé 16p xe nay”.

C6 thé thdy ring Ford va Bridgestone/Firestone la mot
trong nhing vi du ma cac gido su dé van dung nhit vé thai
d6 phong thu cta cic cong ty dan dén viéc lam cong chuing
kho chiu va tham chi Ia hdy hoai danh tiéng doanh nghiép.
Moi viéc lai cang tdi té khi phong thu 12 mot né lye nhim
thay d&i loi bude toi. Chi riéng su 6 Explorer da dt lam tdn
hai hinh anh cta cong ty rdi, nén viéc che giau trach nhiém
lai cang ting thém thiét hai. Canh dau da nhau mot cich
cong khai da khién ca hai cong ty tré thanh nhing ké that
bai trong mit cong chung.

Rat it nguoi biét ring gitta hai nha sang lap Henry Ford
va Harvey Firestone cé méi quan hé hop tic kinh doanh dai
gan thé ky va co tinh bang htu than thiét. Gia toc cia ho
tham chi con c¢6 mdi quan hé nhan duyén khi chau noi
William Clay Ford va Martha Parke Firestone cudi nhau.
Nhung su ling man va tinh ban lau nim d¢ hau nhu khong
con nhan ra ndi khi Ford va Bridgestone/Firestone cling
dinh liu dén cac tai nan nghiém trong lién quan dén mau xe
thé thao Explorer ctia Ford va 16p xe Firestone khién nhiéu
nguoi tr vong hoic bi thuong ning.

Ford va Bridgestone/Firestone da bién tro da qua bong
trach nhiém qua lai thanh man trinh dién hai huéc. Nhiéu
nguoi kinh ngac khi thay hai cong ty cong nghiép lau doi bac
nhit nudc My xtt su kiéu tré con khi ¢6 tim cach budc i lin
nhau. Viéc giai quyét khing hoang that phiuc tap. Jon
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Harmon ké ring theo ¥ kién ctia Ford thi t3t nhét l1a ho nén
noi véi cong chung cang thanh that cang tot, va sau do thu
héi san phim, con Bridgestone/Firestone lai mudn kin déo
hon, mét phin vi ho mong ¢6 thé tranh dwoc kién tung.

Su gay git lén dén dinh diém vao thang 5 nam 2001, tic
13 khoang 9 thang sau khi Bridgestone/Firestone thong bao
thu héi dot dau tién véi 6,5 triéu 16p xe. Vao ngay 21 thang
5, Bridgestone/Firestone tuyén bo sé cham dit méi quan hé
kinh doanh gin mot thé ky véi Ford. Ho than phién ring
Ford da khong chiu thira nhan nhing lo ngai vé tinh an toan
ddi voi miu xe Explorer cia minh. Chu tich kiém giam déc
diéu hanh ctda Bridgestone/Firestone la John Lampe ndi:
“Quan hé kinh doanh, ciing nhu quan hé ci nhan, phai
duoc xay dung trén sy tin twdng va ton trong lin nhau.
Chung t6i phai di dén két luan ring chung t6i khong thé tiép
tuc cung cap 16p xe cho Ford vi co s& nén tang clia méi quan
hé gitta chuing toi da bi x6i mon trAm trong”.

Lién sau do, Ford thong bio ké hoach thay thé tit ca 16p
xe Firestone Wilderness AT trén san phim ctia minh, tdng
cong khoang 10 dén 13 triéu chiéc vdi chi phi lén dén gan 3
ti do-la. Dong thai nay lam cho Ford duoc nhin nhan la c6 v
thitc vé& tinh an toan va su nghi ngd clia cong chiing chuyén
trong tam nguoc trd lai 16p xe Firestone. Chu tich kiém gidm
déc didu hanh cta Ford vao thoi diém d6 1a Jacques Nasser
noi: “Chung tai rat that vong khi nghe va doc phan tich (gin
day nhat) vé cac 16p xe Firestone Wilderness AT. Firestone
da quyét dinh khong hop tic 3 nang cao su an toan cho
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khach hang chung ctia chung toi, trong khi day von la van dé
duy nhat c6 ¥ nghia quan trong”.

Dén luot Bridgestone/Firestone phan phao: “Khong ai
quan tim dén su an toan cua ngudi di lai trén xe dung 16p
cta chung t6i hon chinh chung t6i”, - Lampe noi. - “Thuc
chat van dé & day la sy an toan cia mau xe Explorer”. Roi
6ng yéu cau Co quan An toan Giao thong Xa 16 Qudc gia m&
cudc diéu tra vé tinh an toan ciia mot sé miu xe Explorer.

Firestone tiép tuc git thé phong thi va mdt muc phan
déi cuode thu hdi dot hai thém 3,5 trieu 16p xe nta. Cudi
cung, vao thang 10 nam 2001, cong ty cing phai nhuong bo
trudce sitc ép cua chinh phu véi hy vong cham dut cudce diéu
tra lién bang kéo dai 17 thang vé 16p xe cta ho.

Cong chuing ngan ngdm vé ci hai cong ty. Ford la cong
ty 6 td bi xép hang thap nhat trong cudc nghién citu danh
tiéng nim 2002 ctia Harris Interactive - danh gia 60 cong ty
tr tot dén xau. Bridgestone/Firestone ding & vi tri cudi cling
su6t hai nim lién, cho dén khi Cong ty Enron thé ché vao
nam 2002. Bridgestone/Firestone sau d6 vuon lén vi tri 55
(trong t6ng s6 60), nhung day r6 rang khong phai la moét vi
tri ddng mong mudn.

Tuy nhién, ca hai cong ty vin tin ring ho dang trén
duong héi phuc. Ford ting 9 bac trong cudc khao sat cia
Harris nam 2002 (Ién vi tri thit 43) mot phan vi c6 qua nhiéu
cong ty dinh dén bé béi nhuw Enron, WorldCom (gior [a MCI)

va Global Crossing & cudi bang xép hang.
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Bat chap vi tri yéu kém lién tuc ctia Bridgestone/ Firestone
trong cac cudc nghién ctru danh tiéng, cong ty nay vin noi ring
doanh sé clia nhan hiéu Firestone gia ting déu din. Khong
nhu & Ford, cic nha quan Iy quan hé cong chung & Firestone
van khong chiu thira nhan ring cude khing hoang da duoc x
Iy qua vung vé, kém cdi. Phé chi tich phu trach vu viéc cong
ching tai Bridgestone Americas Holdings la Christine
Karbowiak néi: “Lé ra chung t6i da co thé quyét doan hon
trong viéc thong tin dén cong chung. Nhung t6i nghi la ching
t6i da phan tng nhanh chéng, mic du chung t6i khong chic
lim vé nguyén nhan ctia nhitng lo ngai ngay cang ting”.

Mot s6 ngudi bi quan d3 dy doan “cai chét ctia nhian
hiéu Firestone” sau dot thu héi. Karbowiak da giai tin nhing
ké phién phtrc nay va cho ring Firestone vin la mét biéu
tuong clia nuwdc My. Ba noi raing nhan hiéu nay van tiép tuc
ton tai nho mang ludi dai Iy trung thanh cla cong ty va
chuong trinh “Lam dung theo cach cua Bridgestone” nhim
cai thién cic quy trinh ddm bao chit luong cling nhu quy
trinh san xuat 16p xe.

Viang, Firestone co thé vin tdn tai, nhung danh tiéng cta
ho thi con lau mdéi héi phuc lai dwoc.

HAY THANH THAT

Thai do thi thé ro rang la mot 161 tin cong rat khé chiu. Tuy
nhién, nhiéu cong ty lai thuong to ra twr cao - ho dit niém kiéu
hanh cia minh Ién trén hét. Ban d3 ching kién nhitng cong ty
nhu Ford va Bridgestone/Firestone, vay ban hay tuw hoi tai sao
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ngay tir dau ho lai khong str dung mét phuong phap théng thén,
mang tinh hoa giai hon. Chién thuat phong tht hau nhuw luon
dam bao hau qua “gay ong dap lung ong”. Tét hon 1a nén bay
to su hdi tiéc va sin sang thira nhan trach nhiém, déng thoi
thuyét phuc cong ching ring van dé dé sé duoc giai quyét trong
thoi gian sém nhét co thé. Ford va Bridgestone/Firestone [ ra
da duoc ton trong hon néu ho biét hop tac va cling chia sé trach
nhiém vé nhiing tai nan xay ra truéc do.

Thé nhung trong s phong thu clia minh, ho hiu nhu
don doc. Lawrence Rawl - chu tich kiém gidam ddc diéu hanh
clia Cong ty Exxon nim 1989 - mit gin mot tudn méi dua
ra loi nhan xét cong khai sau vu tran diu tai hai Exxon
Valdez & Alaska. Vay ma khi lén tiéng, 6ng chi than phién
ring cong ty “dang bi két toi mot cach t& hai”.

Cong ty Dinh duéng Beech-Nut - nha san xuit thuc
phidm danh cho em bé - d3 cdm nhén sau sic su sut giam
doanh s6 va danh tiéng ctia minh sau khi ho bi lén an da ban
nudc duong pha huong liéu, thay vi nudc tio ép nguyén chat.
Nam 1986, cong ty con nay ctia Nestlé con phu nhan nhing
161 cao buodc, nhung chi mét nim sau, ho da nhan 18i va
ddng v nop phat 2 trieu do-la. Va phai mat ba nim nta, vi
cyu chu tich Beech-Nut mdi chiu thira nhan la ong da 6 tinh
danh Itra cong chung. Tén hai danh tiéng tir vu nudce tio 16n
dén nbi Nestlé da quyét dinh ban nhian hiéu nay cho Cong
ty Ralston Purina. Ngay nay, Beech-Nut la cong ty con cua
Milnot Holding - moét cong ty nhd buon ban twwong &t va stta
dong chai.
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Cong chung mudn thiy cong ty c6 16i nhan hoan toan
trach nhiém vé hanh dong ciia minh va bay to su héi tiéc vi
da gay thiét hai cho cong chung. Vi thé, quy tic vang & day
la hay noi ra su that. Thay vi tim cach lam cho cau chuyén
tr& nén nhe nhang hay ¢6 tranh né trach nhiém, t6t hon ban
nén noi: “Chung t6i da xt Iy tinh thé qua kém, chung toi rat
lay lam tiéc, va day la cach chung t6i khic phuc sy viec”. Néu
lam nhu vay, tham chi ban c6 thé gay thién cam va cing c6
thém danh tiéng ctia minh.

Cong ty con Saturn ciia General Motors tirng d6i mit véi
mot s6 van dé nan gidi lién quan dén chiéc xe hoi cia ho
trong nhttng ngay dau san xuit. Nhiéu nguoi tudng nhing
ric réi kia cé thé hiy hoai danh tiéng non tré clia cong ty nay,
nhung ho da nhanh chéng thu héi s6 xe bi 16i va bang cach
do ho da that sy nang cao duoc hinh anh cia minh. Thang
5 nim 1991, khi xuat hién van dé vé chat lam nguoi dong co,
cong ty nay da quyét dinh 1a ho khong stta chita ma sé thay
thé bing chit chong dong cho toan bo 1.836 chiéc xe da duoc
ban. Dot thu héi khoang 350.000 chiéc xe hai nim sau do
cing da nhan duwoc sy khen ngoi cia khach hang. Khiém
khuyét & hé thong dién gay chay xe khong lam khach hang
that vong, vi ho tin ring Saturn da dit loi ich cia ho lén trén
hét va da hanh dong kip thoi. Mot sé dai Iy ban xe Saturn
khong chi stta chita, ma con cung cip xing, ca phé va dich
vu rira xe mién phi cho khach hang.

Céc cong ty thuong thu thé bing cach im Ling va hy vong
la vAn dé s& ty qua di. Nhung chuyén do sé khong bao gior
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xay ra. Thong tin ¢é thé ro i va béo chi cang quyét liét hon
trong nd luc vach trin sy that. Nhing loi ddn dai sé duwoc
phat tan trén Internet, cic nhan vién bat diu ngdi tan giu va
lo ling vé “nhiing diéu gi d6” dang dién ra ngay tai cong ty
ho, trong khi cic nhém hoat dong xa hoi tu tap phan doéi
trude cac van phong va nha mdy cia cong ty & khip moi noi.

Nhiéu cong ty lai cé théi xdu la tim cach d6 16i cho bao
giéi vao nhtng thoi diém kho khin nhit. Nhung du ban ¢6
cam théy bao chi théi phdng vin dé ctia ban mot cach qua dang
di chiing ntta thi viéc cong kich cac phong vién chi khién ban
bi nhin nhan nhuw ké dang ¢ lang tranh trach nhiém ma thoi.

Cong ty San phidm Gerber da roi vao cai biy d6. Gidng
nhu déi thu canh tranh Beech-Nut ctia minh, Gerber phai
d6i mit véi mot van dé danh tiéng nghiém trong vao thap
nién 1980 va ho cling xtt Iy vin dé khong tot 1im. Khi nguoi
tieu dung bit dau than phién vé viéc phat hién manh thay
tinh 1An trong hop thic dn em bé Gerber, cong ty lap tic
phan tng rit gay git. Ho gat phing yéu cau thu hdi sain phim
va lén an biao chi da khién dan chung thém hoang loan.
Cong ty noi ring ho cam thiay minh dang 1a nan nhan cta
mot vu tin cong do cac ddi thu canh tranh khoi mao. Thai
do nong nay do da khién cong ty mét thi phan dang ké.

Sau nay, mot nha diéu hanh cia Gerber la Robert
Johnston thira nhan ring chinh thai do thu thé cia cong ty
da lam tén hai danh tiéng cia chinh ho. Ong néi: “Viéc
chung t6i khong thu héi loai bo thic an nay da lam nguoi
tieu dung xem chung t6i [a mot cong ty thiéu chu ddo”.
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Néu ban muén cong bd sy that, ban nén ndi vdi bao
gi¢i. Cau “Mién binh luan!” khién moi ngudi nghi la cong ty
hén dang cé che gidu diéu gi d6. Nhung quan trong hon, viéc
cdi m& vdi bdo chi sé chirng to ring ban that sy mong mudn
xtt Iy vin dé mot cach co trach nhiém va cung cip nhiéu
thong tin xac thuc cho cong chuing.

Lucent Technologies, khi gip phai nhing ric réi tai
chinh nghiém trong va hang ngan nhan vién bi sa thai vao
mua thu nim 2002, da thong bao ring ho con cé nhing tin
xau hon. Cong ty vién thong nay néi ring J. Hendrik Schon
- mot ngdi sao dang lén tai bo phan nghién citu Bell Labs
ndi tiéng ctia ho - da bia dit va lam gia cac két qua nghién
ciu lién quan dén nhiing loai chat ban din va béng ban dan
méi. Mic du Schon pht nhan toan bo nhing hanh vi sai
trai, nhung anh ta vin bi budc thoi viéc sau khi mot ban hoi
thim két luan ring anh ta da lam gia s& liéu. Dung la Lucent
khong cin thém nhing bai bao tiéu cuc dé lam xdu di tinh
hinh von da rit t¢ hai, nhung ho ciing nhan ra ring sy tha
thé chi c6 thé kéo dai thém vu bé béi lién quan dén cong viée
clia cic nha vat Iy von da xuit hién trén cac to& bao danh tiéng
nhu Science.

Mot sé nha khoa hoc nghi ngo ring liéu su gidm sat clia
Lucent déi véi cac nha nghién ctru cia minh ¢6 long léo qua
khong, nhung cong ty da dua ra bang ching vé truong hop
cu thé nay. Kathleen Fitzgerald - cuu pho ch tich cao cip phu
trach quang ciao va quan hé cong ching - noi: “Chién luoc
cta chung t6i 1a nhanh chong sa thai nha khoa hoc nay va
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khong co thai d6 gidu giém”. Lucent cho biét “khong c6 van
dé mang tinh hé théng & day”. Cac bai bao viét vé nghién ciru
thiéu trung thirc nay bién mat han chi trong vong vai tuan.

SUC MANH CUA SU HOI HAN

Thai d6 thanh khin t6t cho ci tinh thin 14n danh tiéng
ctia doanh nghiép, bdi qua that khong cé cach nao t6t hon
dé xoa diu nhitng vin d& nan giai hay mot cude khing hoang
cia doanh nghiép. Diéu d6 khong co6 nghia la khi thanh
khén, ban sé ngin chin duoc moi su tdn hai cta danh tiéng.
Mot loi xin 16i, néu duoc dit dung ché va dung luc, sé giam
thiu duoc tic dong tiéu cuc va tham chi co thé danh bong
hinh anh cta ban.

Dé dat hiéu qua cao nhit, 1oi xin 16i phai duoc dua ra
mot cidch thong minh, tit nhién la véi giong diéu chan thanh
va ding qua duong dot. Loi xin 16i hoa my va vin vé giong
nhu duoc luat st mach nude nhim giam t6n thit phap ly sé
tr& nén loi bat cap hai va ban chi rude thém hoa vao than.
Hay dé giam ddc diéu hanh hay mot nha diéu hanh cip cao
khac thay mit cong ty ding ra xin 16i.

Hay trung thuc khi bay t su hdéi tiéc dé cong chung cé
thé tha thitt cho ban. James Adamson - nguoi phu trach
doanh nghiép nha hang cta hé théng nha hang Denny’s -
tin nhuw vay. Khi cong ty nay bi budc t6i phan biét chiing toc
ddi voi cac khach hang da den, 6ng d3 noi ring cong ty I& ra
nén xin 18i ngay thay vi gitt thé phong tha trudc loi chi trich
dang lan tran khip noi. Adamson noi: “Gid nhuw cip quan Iy
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ndi v&i nhitng ngudi My goc Phi ring ho lay lam tiée va sé
huin luyén thém cho nhan vién vé van dé da dang sic toc,
thi c6 1& cong ty da tranh duwoc vu diéu tra cta Bo Tu phap
Mgy. Doi khi ban phai néi ring ban lay lam tiéc va bao vé mai
quan hé ctia ban véi khach hang. Nhung thay vi lam nhu thé,
cong ty phai thanh toan an phi cho vu kién tip thé 54 trieu
do-la va mat nhidu nam vit va dé xoa diu su thu dich trong
cong déng ngudi My gdéc Phi”.

Céc luat su va ¢ van vé quan hé cong ching chic chin
c6 lien quan dén moi quyét dinh vé viéc liéu cé nén xin 16i
hay khong, va 101 xin 16i d6 nén néi nhu thé nao. Co thé sé
c6 st mau thuln ré rét gitta nhing nguoi hiéu gia tri cla
danh tiéng va cic luat su cia doanh nghiép. Cac luat su
thuong can ngan viéc xin 16i, vi diéu do c6 thé la bang ching
gay thiét hai néu xay ra kién tung, nhung ho khong thay ring
chi phi dé gianh lai niém tin cda cong chiing c¢6 khi con ning
hon nhtng phi tén phap Iy c6 thé phai bo ra.

Pho cht tich kiém téng 6 van tai Johnson & Johnson
1A Roger Fine ndi: “Cac nguyén don khé ma hanh dong
theo cach c6 tinh nguoi duoc, vi ho cé xu hudng tyr vé hon
la xin 16i”.

Johnson & Johnson da khong dwa ra 1oi xin 16i nao sau
khi mot phu n® qua doi nim 1997 trong qua trinh phiu
thuat tai Bénh vién Beth Israel & New York, mic du mot
trong nhttng thiét bi y khoa clia cong ty nay da duoc stt dung
trong cudc phau thuat va mot trong cac dai dién ban hang clia
ho da cé miit tai day. J&J ra tuyén bd chia buén véi gia dinh
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ngudi phu n 30 tudi nay - nhung chi mai mot nam sau khi
c6 chét. Cong ty cing dan xép vu kién do chdong co khaoi
xudng, nhung khong tiét 16 cac didu khoan gitta hai bén.
Tiéu bang da phat bénh vién vi da cho phép nhan vién ban
hang giup béc si van hanh dung cu y té, tuy cudi ciing toa an
quyét dinh ring anh nay khong lién quan gi dén cai chét cta
ngudi phu nt d6 ca.

Cac cong ty co thé qua canh giac voi nhing 1oi xin 16i.
Lamar Reinsch - mot gido su giao tiép va quan ly tai Dai hoc
Georgetown - lap luan ring loi xin 16i néi chung khong tao
ra bang ching t6i 181, chua ké no c6 thé xoa diu moi nguoi
va giam thiéu cac chi phi phap Iy. Nguoi ta sé sin sang don
nhan mot vu dan xép hop Iy, néu ho tin ring cong ty that sy
in nian héi han vé nhing viéc da lam. Reinsch noi: “Véi mot
1o xin 161 hiéu qua, bi don c6 thé khong phai tra tién phat”.

Loi xin 16i chan thanh luén 1a mot thi cta hiém. Cac
cong ty ching méy khi noi ring ho ldy lam tiéc va thanh that
nhan 16i. Nhung mot cong ty it ra cing co thé giam thiéu tdn
that bang cach bay to sy hdi tiéc va budén rau ma khong can
thtra nhan hanh vi sai trdi nao ca. Nhtng cau néi thé hién
sit ddng cam c6 ¥ nghia tich cuc d6i vdi cong chung. Fine noi:
“Cong chung mudn thiy ban t6 ra in nin va hdi tiéc. Ty
nhan ring ‘chuing tdi dd pham sai [Am’ - lam sao cong chung
lai co thé khong tin ban co chuw?”.
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KHI CONG TY THUA NHAN LOI LAM ...

Sau day la tuyén bé clia mét sé cong ty - tur muc dé bay
to su déng cam, thé hién su héi tiéc, cho dén oi xin 16i
tron ven.

* “Diéu quan trong nhat ma chung té6i muén ndi véi quy
vi la ching toi lay lam tiéc vé tai nan da xay ra. Chung
toi — nhimg ngudi lam viéc tai Exxon — dic biét théng
cam v&i cu dan Valdez va ngudi dan tiéu bang Alaska.
Van biét rang ching toi khéng thé thay déi duoc
nhing gi da xay ra, nhung té6i cé thé dam bao rang tu
ngay 24 thang 3, chung toi da hét suc quan tam dén tai
nan nay va sé luén la nhu vay”. — Quang cao trén bao
chi do chu tich Céng ty Exxon thoi diém do la
Lawrence Rawl ky dé tra 16i vu tran dau Exxon Valdez
& Alaska, thang 4 nam 1989.

* “Bang tuyén bé nay, téi muén gui |oi xin 16i dén nhing
nhan vién va dong nghiép da bi xic pham cua chung
toi; dén nhang ngudi dan 6ng va phu nir thuéc moi
ching toc, tin nguéng va ton giao & dat nudc nay, dén
nguoi dan toan nudc My va nhing noi khac trén thé
gidi. Toi lay lam tiéc vé su ¢6 nay. Toi hua véi quy vi
la chung toi sé lam tit ca trong kha ning cia minh dé
chta lanh néi dau ma cach cu xu khinh suat cua nhing
nguai lién quan da gay ra cho tat ca chung ta”. — Peter
Bijur, chu tich kiém giam d6c diéu hanh cua Texaco
vao thoi diém do, dap lai 16i cao budc rang mét sé
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nhan vién da cé nhing nhan xét xic pham mang tinh
chat ky thi ton gido va ching téc déi véi cac dong
nghiép, ngay 6 thang || nam 1996.

“Cai chét cua Lisa Smart sau nhing gi |é ra la mét quy
trinh phau thuat thong thuong dién ra nam ngoai tai
bénh vién Beth Israel & New York la mét tham kich
ngoai suc tudng tuong déi vai chéng co dy, gia dinh c6
dy, cang nhu tat ca nhing ai quen biét va yéu mén c6
ay. Smart la nan nhan cua mét quy trinh phau thuat sai
lam khung khiép va tat ca moi ngudi lién quan déu co
quyén biét diéu gi da xay ra. Chung téi cdm nhan su
dau buén sau sic trudc ton thit ma gia dinh Smart
phai chiu dung va chung t6i xin chia buén cung ho”. —
Tuyén bé cla Johnson & Johnson khi tra loi cai chét
cua Lisa Smart trong phong mé, noi ma thiét bj cla
cong ty da duogc su dung va mét trong nhing nhan
vién ban hang cua ho hién dién dé hudng dan nhan
vién y té€ van hanh, ngay 17 thang I'| nam 1998.

“Mua he nay, ké hoach du lich cia hang ngan nguoi da
bi pha hong do su dung cac chuyén bay cua United
Airlines. Néu quy vi la mét ngudi trong sé do, toi
muén thay mat cho United dich than xin 16i quy vi”. —
James Goodwin, cht tich kiém giam déc diéu hanh vao
thoi diém d6é cta Cong ty UAL — cong ty me cua
United Airlines — trong mét chuong trinh quang cao
trén truyén hinh, thang 8 nam 2000.
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* “Vi chinh sach cua chung téi la giao tiép véi khach
hang, nén chung to6i lay lam tiéc néu khach hang cam
thdy théng tin chung téi cung cap la chua du dé dap
Ung nhu cau clda ho. Chung t6i xin 16i néu cé nham
lan”. — Tuyén bé cta Céng ty McDonald’s dang trén
website sau nhimg |6i than phién cua khach hang rang
cong ty da che gidu viéc st dung huong liéu tao mui
thit bo trong cac mén nudng kiéu Phap, thang 5 nam
2001.

* “Nhing e-mail nay bi phanh phui khién chung téi rat
dau buodn va that vong. Chung da vi pham cac tiéu
chuin nghé nghiép cua ching téi va mét s6 tiéu chuan
nay hién da khéong con nhat quan véi cac chinh sach
cla céng ty. Chung toi lay lam tiéc vé diéu do, va cang
an han vi danh tiéng vé su liém chinh cua chung toi
theo do cang bi anh hudng. Ching téi da khong thé
séng theo nhung tiéu chuan cao vén la truyén théng
cta ching t6i, va téi mudn nhan co héi nay cong khai
xin 16i cac khach hang, c6 déng va nhan vién cua ching
t6i”. — David Komansky, chu tich kiém giam déc diéu
hanh cua Merrill Lynch & Company vao thai diém khi
ong tra Ioi viéc nhing e-mail néi bé bi xem xét trong
cudc diéu tra cua tiéu bang New York vé nhimg mau
thuan quyén loi voi Wall Street, ngay 26 thang 4 nam
2002.
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Tuy nhién, chi khi hanh dong di doi véi loi noi thi cau
xin 16i hay ctt chi ddng cAm mdi c6 hiéu qua duoc. Vi du,
Exxon chua bao gior xin 16i han hoi vi vu tran dau Alaska
nim 1989, ma ho chi bay to sy héi tiéc trong mot quang cao
khi tuyén b6 ring ho xin 16i vi tai nan da xay ra. Va trong tw
thé phong thi, cong ty nay ciing voi vang chi ra ring ho da
“di chuyén nhanh chong va hoan toan dé giam thiéu hau qua
cia dau déi véi moi truong, ca va cac sinh vat hoang da
khac”. Nhung loi noi nay cé vé khong that long, nhat 1a khi
xem cung cach hanh x cia cong ty nay trong nhitng nim
sau d6 nhim han ché trach nhiém tai chinh cta ho & Alaska.

Du ban ¢6 tin hay khong thi vu kién Exxon Valdeg cting
kéo dai t&i tan 15 nim sau va khién cong chuing tic gian.
Niam 2002, cong ty ning luong nay duoc giam tién phat tir 5
ti do-la xudng con 4 ti do-la, nhung Exxon Mobil (tén cong
ty ngay nay) vin dang tim cach dé duoc giam thém.

Su t6n hai danh tiéng sé khong d& dang mit di va thai
do tha thé khong thé chaa lanh vét thuong cd. Trong mot
cudc thim do cong luan gan day, mot nguoi tra loi da buodc
t6i Exxon Mobil vé viéc chi “hang triéu do-a & toa an dé 8
giam thiéu trach nhiém tai chinh cho vu tran diu Alaska. Hay
quén nhting manh khoée ltra phinh cong chung di. Cong ty
phai tra hét no trude da va do sé 1a budce dau tién thuyét phuc
toi [ cong ty nay that sy quan tAm dén moi truong”.
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“TOI THAT SU LAY LAM TIEC... NHUNG PO KHONG
PHAI LA MOT LOI XIN LOI”

Nhing dot thu hoi 16p xe Firestone gay tranh cai ching
to cac coéng ty than trong nhu thé nao trong viéc bay to
su héi tiéc khi su viéc lien quan dén kién tung. Bén canh
do, chung ta cing nhan thay co6 su khac biét trong quan
niém cla moi ngudi vé mot 16i xin 16i, mac du Tu dién
Giao héi Hoa Ky dinh nghia “xin 16i” la “viéc bay to su hoi
tiéc hay xin tha thir cho mét sai sét hay téi 16i nao do”.

Theo nghia d6 thi dudng nhu Cong ty O to6 Ford va
Bridgestone/Firestone da xin 16i that su. Ho ciing bay to
su héi ti€c vé nhing tai nan lién quan dén xe Ford
Explorer va I6p Firestone, du ho khong xin dugc tha thir.

Nhung cac quan chuc cia Ford lai luén nhan manh ring
ho khong bao gio dua ra moét Ioi xin 16i trong cudc dau
khau kéo dai gita Firestone va Ford Explorer. Nha quan
ly truyén théng toan cau cua Ford la Jon Harmon noi:
“Toi nghi ban chi xin 16i néu ban lam diéu gi sai trai mot
cach cé chu dich. Truong hop nay lai khéng nhu vay.
Chung t6i luén dat su an toan cua khach hang lén trén
hét. Va nhiang rii ro kia déu nam ngoai du kién cua
chung t6i”.

Thang | nam 2001, cac luat su cta Ford da dén tham
Donna Bailey — mét phu nir & bang Texas bi liét trong
mot tai nan khi lai chiéc Ford Explorer cua cé. Sau phan
quyét cua toa an, cong ty da chap nhan boéi thuong cho
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c6 mot khoan tién. Tuy nhién, Ford da nhanh chdéng néu
ré quan diém cua minh. Ho ndi: “Ford khéng bi budc
phai xin 16i ba Bailey, ma cac dai dién cua Ford dén gip
ba Bailey la dé chia sé trén géc do ca nhan”.

Mot quan chic Bridgestone/Firestone da bi mat chuc
sau cudc diéu tran tai toa an vao thang 10 nam 2000.
Giam déc diéu hanh vao thoi diém do la Masatoshi Ono
ndi rang l6i khai thé hién su héi tiéc cua 6ng trudc Quéc
héi co nghia la bay to long cam théng véi nhang ai da
mat ngudi than trong cac tai nan, chr hoan toan khong
phai la nhan 16i. Mét thang trudc do, 6ng da noi vdi ban
hoi tham cda Qudc héi rang: “Toéi dén day dé xin 16i quy
vi — nhiing ngudi dan My — va dac biét la nhang gia dinh
da mat ngudi than trong nhing tai nan khung khiép nay.
To6i cang nhan hoan toan trach nhiém vé minh thay mat
Bridgestone/Firestone sau tit ca nhing su viéc dan dén
phién toa nay”.

Ngay sau l6i khai nay, John Lampe da thay Ono lam giam
déc diéu hanh.

Xin 16i da tré thanh mot 16i thoat quan trong ddi véi cac
cong ty dinh liu t&i nhitng vu bé bdi ké toan va su tai tiéng
cta Wall Street trong hai nam qua. Tai cudc hop thuong nién
nim 2002 cia Merrill Lynch, chu tich kiém giam ddc diéu

hanh luc d6 1a David Komansky da phai cong khai xin 16i vé

nédi dung mot s6 e-mail tir cac nha phan tich nghién citu cta
hang vén bi dua vao cude didu tra ctiia Téng chudng Iy tiéu bang
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New York vé nhiing mau thuin quyén loi & cac cong ty tai Wall
Street. Hang ta e-mail noi bo da duoc trung ra trude ban dan
thién ha, trong d6 mot sé nha phan tich Merrill da ché nhao
chinh nhting ¢é phiéu ma ho khuyén khach hang nén mua.

Nhung Paul Critchlow - ¢6 van cho cht tich Merrill
Lynch - noi ring bao chi dia md xé ting cau chi cda
Komansky va dién giai sai thanh mot loi xin 16i vi da c6 hanh
vi sai trai. Critchlow ndéi: “Néu ban xin 16i vi da lam sai diéu
i d6 thi ban c6 thé dit cong ty minh vao thé nguy hiém. Do
do, vi loi ich ctia ¢& dong, hay hét sic than trong khi dua ra
loi xin 16i”. Vai tudn sau cudc hop thuong nién nay, Merrill
da dan xép thanh toan 100 triéu do-a voi co quan luat phap
tiéu bang, trong khi vin khong thira nhan bat ky trach nhiém
phap Iy hay hanh vi sai trai nao.

Sau vu gian lan ké toan khéng 16, WorldCom (bay gio la
MCI) 6 khoi phuc danh tiéng thong qua cac quang cio bay to
“sir héi tiéc ring hanh dong ctia mot sé it nguoi da anh hudng
dén nhiéu nguoi khac”. Tuy nhién, cong ching muén nghe
mot 1oi nhan 16i chan thanh hon thé. Joel Carico - mot kién
tric st & Quan Cam, California - la mot truong hop dién hinh.
Anh khong hé may may 4n tuong véi quang ciao nay. Anh noi:
“Toan bo ban quan tri ciia WorldCom nén ky mot thu ngd g
cho nguoi dan cA nudce vaéi 1oi xin 16i vé nhing hoat dong kinh
doanh khong trong sach truée day va nhing ric réi tai chinh
do cong ty gy ra. Néu khong, moi loi néi luc nay déu sé bi xem

1A mot cach dé thoat khoi tinh thé kho khan”.

Déi véi mot sé nguoi thi viec xin 16i thoi van chua du.
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Ho mudn cai “cong ty xiu xa va khong thu nhan t6i 16i cta
minh” kia phai bi trieng phat thich dang. “Viéc trieng phat
nghiém khic nhim rin de, cAnh cdo sé& khién cac cong ty
trung thuc hon”, - moét gido vién trung hoc & Bakersfield,
California tén [a Warren Jones noi.

Frank McLaughlin - mot nha dau tw bat dong san &
Mystic, Connecticut - cing chung tu twdng nay. Ong néi:
“Nhing tén vo lai & Arthur Andersen 1& ra phai bi trung
phat. Ho la nhing t6i pham ding khinh nhat vi d¢ 1a nhiing
ngudi dung ra phai c6 trach nhiém git cho cac cong ty trung
thue. Vay ma tham chi ho con khong xin 16i”. Mic du suy
nghi nay c6 phan cuc doan, nhung du sao thi hing ké toan
nay bay gi¢r ciing d3 nging hoat dong kinh doanh.

BIET KHI NAO THi NEN NHUONG BO
MOT CACH NHA NHAN

Mot cong ty khong bao gior duoc danh gia thap daéi thu,
va noi chung phai biét dau la thoi diém chép nhan thit bai.
Sau day la mot sé bai hoc ttr cic cong ty d3 hanh x citng nhic
trong nhiing thoi diém khiing hoang hay tranh cai. Khi ho t
dit minh & thé phong tht thi ho da o ddo hé chon minh.

Cong ty Walt Disney & thé thu trong hai nim 1993 -
1994 do mot cudc xung dot kéo dai lien quan dén cac ké
hoach phat trién cta ho tai ving thon qué Virginia gin
Washington, D.C. Disney dang lap du an xay dung mot cong
vién gidi tri dura trén lich st nuéc My gin chién truong cia
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cudc Noi chién xua kia. Vu viéc nay sau do duoc nhic dén
v6i cai tén “Tran chién thit ba cda Bull Run”.

Disney da té y de ching sitc manh va quyét tAm cla
nhttng nguoi phan ddi, nhung thay vi hiéu ding tinh huéng
va tit bd moét cach nha nhiin, Disney lai lam cing moi chuyén
va dé cho danh tiéng cia minh bi hoen 6.

Cau chuyén nay bit dau vao nim 1993, khi cong ty thong
bao ké hoach xay dung moét cong vién giai tri cach Cong vién
Chién truong Qudc gia Manassas khoang 10 km. Disney
dinh lam nhitng doan tau hoi nudc, t3 chire hanh trinh tham
hiém bing thuyén trén song, tai hién cudoc Noi chién, dip
mot con duong xuyén qua thi tran, dung trang trai gia dinh
v&i cac vii hoi nong thon va nhiéu thit khac nia.

Cac stt gia va canh nha bdo lay lam kinh hii: chic chin
Disney sé ché ra mot phién ban lich st vira gian luwoc, vira
chip va. Ké hoach nay lam nguoi ta lién tudng téi hinh anh
chu chuot Mickey trong bo quan 4o ciia George Washington
dang d6n mot cay anh dao va vit Donald trong bo toc gia siy
kho dang quang quac doc tuyén ngén doc lap. Nhitng nguoi
chi trich oy hoi lam sao Disney lai duoc phép “boc duong”
cho cac van dé va sy kién dau dén nhu tinh trang no lé va
cudc Dai Khiing hoang?

Nhtng chu dit giau c6 trong dia phuong, cic st gia 16i
lac, nhitng tac gia da dat giai thudng va cic nha moi truong
tap hop lai d phan déi Disney. Ho ciing o ra kha ldo luyén
trong viéc van dong cac quan chitc chinh phu c6 thé luc,
ddng thoi tao ra nhidu bai bao ¢6 loi cho quan diém cia ho.
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Khoang 3.000 nguoi phan d6i diéu hanh truéc Dién
Capitol & Washington da ho to: “Disney cut di”. Tai budi
cong chiéu bo phim Vua su tit, giam déc diéu hanh Michael
Eisner d3a cham tran vdi nhitng nguoi nay. Ho la hét am 1:
“Vua noi déi!”. Mot ¢ dong & MclLean, Virginia, da phan
ddi vi tri cong vién giai tri va chat van tai sao ban quan tri lai
chon “dia diém khong may min nay, bdi cong ty s duoc it
ma mét nhiéu, cu thé la mat danh tiéng t6t va vai tro la cong-
dan-doanh-nghiép tét ctia ho”.

Cac cong ty dé bi kich dong thuong ¢6 khuynh hudng trd
nén ngoan cd va thi thé trong nhing truong hop nhu thé nay.
O day, Eisner va cac quan chitc Disney déu cAm nhian manh
mé ca vé tiém ning thuong mai clia cong vién nay lan co hoi
gia ting su hiéu biét va nhan thic vé lich st cho gidi tre.

Nhung cach lam clia Eisner lai chuyén loi thé vé tay déi
thd. Trong mot cude phong van cing thang véi cac bién tap
vién va phong vién toa bao The Washington Post - nhiing
ngudi da viét nhiéu bai bao vé van dé nay khién ong buc boi,
Eisner da noi: “Néu c6 ai d6 nghi chung tdi sé¢ dau hang thi
ho da 1Am”. Ong ndi thém ring 6ng bt ngo trude sw chéng
déi nay. Ong cing dua ra nhing nhan xét gay git cho céc st
gia dang chdng lai dur an ctia 6ng: “T6i da tham gia nhiéu budi
hoi thao vé lich st va t6i ttrng doc moét sé cong trinh ctia ho,
nhung t6i chang rit ra duoc gi ca, bdi vi ching qua budn t”.

Ong t ra tu cao va luon tha thé trong suét cudc phong
van thang 6 nim 1994 nay. Chi sau d6 Disney méi nhan ra
ring danh tiéng clla minh r6 rang da bi tdn hai. Ngay cang
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nhidu ngudi tin ring cong ty nay dang tim cach bang bd mot
chién truong thiéng liéng va bop méo lich st nude My dé kiém
loi nhuan. Ba thang sau, cudi ciing cong ty quyét dinh bo cudc.

BAT DAU TAN CONG

Cach t6t nhit dé thoat khoi thé phong thi 1a bit dAu tin
cong. T4t nhién ban khong thé lam nhu vy véi nhitng cude
khiing hoang ngoai dir kién va nhitng khé khiin xay ra dot
ngot, nhung cic cong ty canh giac co thé cAm nhan dwoc ric
r6i dang dén va ap dung sém nhing hanh dong khong chi
nhim ngin ngtra khing hoang, ma con khién ho c6 vé nhay
cam va biét nhin xa hon.

[t nhit thi Disney cing rit ra duoc bai hoc tr that bai
tham hai ciia minh & Virginia. Cong ty nhin ra ring ho c6
thé khong bao gior roi vao thé ddi diu véi cong luan néu chiu
tham khao ¥ kién cic sit gia va chinh tri gia truée khi thong
bao vé du an Disney’s America. Déi vdi cong vién giai tri tiép
theo clia ho - Vuong quéc Pong vat tai Disney World &
Orlando - cac nha diéu hanh Disney da xin loi khuyén va
tim kiém sy hé tro clia cac chuyén gia bao tdn va dong vat
hoc tir rat sém.

PepsiCo di tin cong vao mét milt tran gy tranh cii khac
theo cach rit khon ngoan. Vao thoi diém ma thuc phidm giau
chit béo dang tré thanh loai sain phdm bi phan d6i do nhing
tac dong co hai cho sitc khoe, PepsiCo khong ngiing tao dung
hinh anh 1a moét cong ty biét quan tim dén ché do dinh
dudng lanh manh. Trong khi do, cac chudi nha hang thic
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in nhanh, cac cong ty thue phdm dong géi va nude ngot déu
phai d6i miit véi s chi trich ngay cang nhiéu vé vai tro cta
ho trong viéc lam gia ting bénh béo phi & MJ.

McDonald’s tttng phai hau toa vi bi két toi lam cho thanh
nién béo phi va gia ting bénh tiéu duong, tim mach va mot
s6 van dé sic khoe khac. Vu kién tuyén bé ring cac nguyén
don khong y thie duoc tac hai cia phan in Big Mac va cic
dé dn gay béo khac. Thdm phan lién bang Robert Sweet da
bac don kién dén hai lan, nhung diéu d¢ khong cé nghia la
van dé quan hé cong chung hay cic vu kién s& bién mat.
Tham chi vi thdm phan nay, theo quan diém clia 6ng, con
ngu ¥ mon ga béo ngiy Chicken McNuggets cuia chudi nha
hang thitc in nhanh nay [a “mot thit doc hai bao gdm nhiéu
yéu t6 khong duoc dung cho bép an gia dinh”.

Trai lai, PepsiCo dudng nhu rat sudn sé trén con duong
duy tri danh tiéng vitng manh ctia minh va tham chi con ¢
thé cing & danh tiéng d6. Chic chin PepsiCo vin ban nudc
ngot nhiéu duong va thitc an nhanh khong c6 loi cho stic
khoe, nhung ho da tap hop mot danh muc dai gdbm nhiéu
san phidm lanh manh khac, ké ca bot yén mach Quaker va
nudc trai cdy Tropicana. Thay vi khw khu tha thé véi nhing
thuce phdm “khong t6t cho ban”, PepsiCo goi chiing la nhing
moén An choi. Website ciia ho con ¢ mot phan vé “triét Iy
séng khoe manh va phong luu”. PepsiCo thudng xuyén tai
tro cho nhitng hoat dong xa hoi nhu chuong trinh di bo va
chay viét da tré em & Texas. Cong ty cliing thué nhitng nguoi
ndi tiéng lam phat ngon vién cho minh nhu chuyén gia thé
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duc Kenneth Cooper, ¢6 van vé in kiéng Dean Ornish. Va
ho con sang tao ra nhidu san phim mdéi lanh manh hon
trong cic phong thi nghiém, nhu nhing lat khoai tay chién
tuyét ngon cé phu hat bong cai xanh.

Trong khi do, déi thi Coca-Cola cia ho lai gitt thai do
bao tht hon khi tiép can cac van d dinh dudng va béo phi.
Website ctia cong ty nay luén c6 chitng minh tinh vo hai cia
duong va quy két bénh béo phi chu yéu la do théi quen ngdi
nhidu cdia moi nguoi. Duong nhién viéc thiéu hoat dong thé
chat cting la mot phan nguyén nhan, nhung viéc tim cich bao
chita cho cac chét tao ngot trong san phdm ctia minh duong
nhu 1a mot sy thu thé khong can thiét. Sé tot hon nhiéu néu
cong ty chi don gian dé xuit nguoi tiéu dung nén st dung
nuéc ngot diéu do hon, déng thoi nhin manh nhing wu
diém cda nudc trai ciy Minute Maid do ho san xuét.

Coca dang hanh dong nhu thé ¢ né tranh bét ky trach
nhiém nao vé tinh trang tré em béo phi & My vay. Cong ty
tuyén bo: “Khong c6 gi chitng minh 1a sy tiéu thu duong gay
nén bénh béo phi. Lugng dudng va ning luong trong nudc
ngot chi twong duong véi nhiéu loai nude trai cay khac”.
Duong nhu ho di quén mat nhing khac biét dinh dudng
trong cac loai thye phidm nay. Vay la thay vi ban duoc nhidu
Coca hon, nhitng 161 binh luan nhu vy ¢6 thé lam cho cac
nha dinh duéng va cic bac phu huynh xa lanh.
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KHI MOI BIEN PHAP DEU
THAT BAI, HAY DOI TEN
CUA BAN

Valu]et c6 veé la mot cdi tén hoan hao khi hang hang
khong nay ra mit vao nim 1993. Ho hita gitt gia vé ré ma
khong cAn phai bay dém. Hang hang khong & Atlanta nay
con c6 nhiing tham vong lén hon véi mot doi may bay phan
lic nhé nhung dang phat trién va cac ké hoach mé rong ra
ngoai viing dong nam nudc My. Céi tén ValuJet da néi lén
tAt ca.

Khi ValuJet m& thém nhitng duong bay mdi, ho da tao
dung cho minh hinh anh cla mot hang hang khong vui vé,
than thién vd&i cong ching. Pén khi doanh thu va loi nhuan
ting vot lén, ho trd thanh mot cong ty c¢6 b phiéu ting
trudng tot va la dira con cung ctia Wall Street.
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Thé réi dot nhién vao mot ngay cudi tudn nim 1996,
danh tiéng ctia ho roi cung nhing chiéc may bay DC9 &
Florida Everglades. Tham hoa nay da cuép di mang séng ciia
toan bo 110 hanh khach cung phi hanh doan va khién moi
ngudi dit cau héi vé tinh an toan, khong chi clia ValuJet ma
con cua nhing hang hang khong gia ré khac. Liéu ho c6 qua
tiét kiém ngan sach cho viéc bao dudng va cac bién phap an
toan khac dé cung cip vé gia ré khong? Trong chdc lat, cai
tén ValuJet tr& thanh mot trach nhiém phap Iy khéng 18.
Muén stra chtta lai danh tiéng cia hang hang khong nay co
l& nguoi ta phai cin dén mot cai tén khac.

Nhung cac nha diéu hanh cong ty lai tin ring ValuJet c6
thé hdi phuc va ho quyét dinh vin gitt lai tén clla né khi
thong tin tiéu cuc trén bao chi da giam bdt. Cudi cung, mot
cudc didu tra két luan ring may bay roi vi cac binh chita oxy
phat nd da gay chay trong khoang hang héa. Du nha thau
bao dudng phai gainh phan lon t6i 16i, nhung cac nha diéu
tra lién bang cho ring ca ValuJet va Co quan Hang khong
Lién bang cling bi lién ddi trach nhiém trong vu tai nan nay.

Sau khoang ba thang, ValuJet bay lai vao thang 9 nim
1996, du véi s6 ghé trong nhiéu hon trudce khi xay ra vu tai
nan lam roi may bay.

Két qua tai chinh ctia cong ty ngay cang & va gia cd phiéu
ctia ho ciing sut giam nhanh chéng. Pi co sy bat binh ngim
ngdm trong ban lanh dao v& viéc liéu ValuJet c6 thé tiép tuc
ton tai hay khong. Nhung ngay ca lic nay, cac nhan vién vin
cam thay mot soi day tinh cam két ndi ho vdi cdi tén doanh
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nghiép. Cac nha diéu hanh ValuJet ty hao vé cong ty ma ho
da sang lap va khong mudn bo cii tén ma ho da dit ra. Ho
nghién citu d& hoc hoi tr cac cude khing hoang ma sau do
doanh nghiép va thuong hiéu vin tdn tai, trong dé cé ca vu
nhiém doc Tylenol va vu rét may bay phan luc Midwest
Express DC-9 nam 1985.

Phong tiép thi ctia ValuJet da thtt moi cach, ké ca khuyén
mii qua e-mail va thu tryc tiép hay cung cAp vé mién phi.
Nhung hing hang khong nay khong thé biéu khong ché ngdi
cta minh mii dugc. Thang 9 nim 1997, cii tén ValuJet da
tr&é thanh mot sy thuong vong khiac trong tham hoa
Everglades.

Giai phap dén dudi hinh thic mot vu sap nhap vao
thang 7 nam 1997. ValuJet sap nhap véi AirTran Airways,
chuyén tru s& cia minh sang Orlando va chip nhan tén
AirTran. Cong ty cung hing quang cio cia ho la Cramer-
Krasselt & Chicago da sip xép mot chuong trinh thong tin
bao chi mé rong dé cong bd vé su thay déi nay, trong dé thira
nhan sy that ring AirTran chinh la ValuJet truéc day. Peter
Krivkovich - chu tich Cramer-Krasselt - noi: “Néu chung toi
c6 danh Itra moi ngudi bing cich lo di nguén goc cla
AirTran, khach hang sé cho ring chung t6i dang c6 gidu giém
nhiéu diéu té¢ hai hon, ma chung t6i thi ching c6 gi phai che
gidu véi cii tén maoi nay ca”.

Tuy nhién, chi riéng viéc ddi tén thi khong thé xoay
chuyén tinh thé ctia mot cong ty va khoi phuc danh tiéng clia
ho. ValuJet thiu hiéu didu d6 hon ai hét. Trudc khi déi tn,
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ho da kip xay dung mot doi ngii quan Iy méi, bé sung loai
vé doanh nhan cho cac chuyén bay, bat dau cho hanh khach
chd ngdi an dinh, va dit may bay Boeing 717 mdi. Quang cio
ctia AirTran phan anh ngay cuéc dai tu nay biang tuyén bo:
“Khi ValuJet tr& thanh AirTran, ching t6i quyét dinh thay
ddi moi thi”.

Ngay nay, AirTran tham chi con phat trién hon nhiéu
ddéi tha canh tranh ctia ho von dang bi ket vao tinh hinh i
ren tai chinh. Hang hang khong tai sinh nay dd m& rong sang
nim thi truong maéi vao nim 2002, d@ nhan chiéc Boeing
717 méi thee 50, va c6 loi nhuan rong 10,7 triéu doda

doanh thu 733,4 tricu do-la.

Giam ddc tiép thi clia AirTran la Tad Hutcheson noi:
“Chung t6i da thanh cong trong viéc thay déi nhan thic bing
mot cai tén maéi va mot ban quan Iy maéi, du moi ngudi doi
khi vin nhé dén nhitng chiéc may bay ValuJet. Chung t6i
khong mudn co su lien hé nao véi ValuJet trong lic nay,
nhung tdi nghi ngay do sé dén khi chung t6i tir hao néi vé
cai tén ValuJet va vai tro ctia no trong nganh hang khong mot
lin nta”. Diéu d6 xay ra hay khong thi chua biét, nhung c6
l& t6t hon la AirTran chi nén dé ValuJet ton tai trong nhiing
cudn sach vé lich stt nganh hang khong.

CAI TEN CHUA PUNG TAT CA

Doi khi déi tén 1a cach duy nhit d& x6a di tai tiéng nhu
cau chuyén c6 hau cua ValuJet - AirTran, nhung ban khong
nén nghi ring mét cai tén mdi la thi thude tién c6 thé chia

488



QUY LUAT 18: KHI MOI BIEN PHAP DEU THAT BAL HAY DOI TEN CUA BAN

bach bénh. Thoat nhin thi cai ttn md&i dudng nhu la mot
cich dé& dang dé quén di danh tiéng cd va lam lai tr dau,
song ban dung voi, dit tén mdi khong phai luc nao ciing la
thuong sach.

Co nhtng cong ty déi tén ma hiu nhu khong chiu thay
ddi ké hoach hoat dong, trong khi van dit vao dé nhiéu ky
vong I6én lao. Hoiic cé nhing cong ty ddi tén dén vai lan va
chi khoi phuc lai tén ci sau khi da tra gia dit cho sy sai lam.
Ban ché nén danh gia thap phi tdn tai chinh clia viéc déi tén,
bdi ban cé thé mat hang triéu do-la dé dinh hinh mot cai tén
méi day.

Chi can xem kha niing phan doan kém cdi cia nha san
xufit cong cu phat trién phan mém Borland International la
da thay r6 diéu nay. Nam 1998, cong ty hy vong mot cai tén
madi, cing véi san phidm va dich vu mdi, sé giip ho khoi
phuc loi nhuan va danh tiéng dang sa sut cta ho, von da bi
tn hai sau mot nd luc canh tranh khong thanh véi “dai gia”
phin mém Microsoft. Cai tén khong miy an tuong Inprise
Corporation duong nhu chang lam nén tro trong gi, va dén
lic nay cac nha didu hanh cong ty chot hiéu ra ho da ar bd
biét bao loi thé thuong hiéu. Nghién ciu cho thiy cii tén
Borland vin dwoc nhiéu ngudi biét dén va van la thuong
hiéu ndi tiéng vé cong nghé dinh cao ddi vdi cac nha phat
trién phan mém. Thé la ddu nim 2001, Inprise bién mat va
Borland séng lai véi cii tén day du la Cong ty Phan mém
Borland (Borland Software Corporation).

Qua day, Borland rit ra mét bai hoc: ¢t cach, linh hon
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clia mot cong ty chinh la cai tén ctia né. Dai tén khong gidng
nhu lam mot chién dich quang cio méi. Tén doanh nghiép
c6 stic manh dang kinh ngac - né goi lén nhing hinh anh
duoc hoa lai tir trai nghiém cd nhan véi san phim hay dich
vu cla cong ty, bao chi va vo s6 yéu t6 anh hudng khac. Du
mot s6 hinh anh trong d6 ¢6 thé khong dep, nhung nhan
thitc vé cai tén cd va hdi e vé cong ty trong nhitng ngay
thang dep qua la dang gia.

Céac cong ty phai so sanh sy quen thuodc va thién chi
danh cho tén clia minh véi nhitng ¥ nghia tiéu cyc ma cai tén
d6 mang lai. Thiéu ving su quen thudc la mot mat mat rat
lén. Van dé dit ra la liéu nhan thuce tiéu cue gin voi céi tén
clia ban ¢6 manh mé va siu sic dén muc chuing co thé chon
vui luon nhitng lién twdng tich cue hay khong. Vao cuéi thap
nién 80, cong ty Hoa chit Dow da can nhéc viéce thay déi cai
tén da co tudi doi gan thé k§ cda minh vi tai tiéng cia nganh
hoa chat trong viéc gay 6 nhiém moi truong. Nhung tir ma
cong ty dinh thay déi lai chinh 1a yéu t3 khoi day su ting ho
manh mé& cho Dow Chemical, va cudi cing cong ty quyét
dinh gitt lai tr “héa chat”. Vi thé, ban hiy nghi kj va tw van
vdi nhiéu thanh phan lién quan khac nhau trude khi déi tén.

Bén canh do, chung ta thdy mot s6 tén tudi du bi tdn hai
nghiém trong vin tiép tuc ton tai va tham chi phat trién thinh
vuong. Du khong phai la tén chinh thitc cia doanh nghiép,
nhung Tylenol vin ¢6 kha ning bi loai bo vao nam 1982, sau
khi 7 nguoi da chét vi uéng thudc nhiém xyanua. Cac chuyén
gia tiép thi con tuyén bd ring ho khong tin Johnson &
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Johnson ¢é thé ban san phidm khac dudi cai tén Tylenol.
Nhung nhing nguaoi bi quan nay da lam.

Cai tén Thiokol ciing té ra dé phuc hdi. Morton Thiokol
bi tdn hai danh tiéng nghiém trong do vu né kinh hoang ctia
tau con thoi Challenger chi 73 giay sau khi roi bé phong ngay
28 thang 1 nim 1986. Moi ngudi cho ring nguyén nhan nim
& chat lugng nhién liéu rin ma cong ty nay cung cip cho con
tau. Cai tén Morton Thiokol, trude d6 néi tiéng véi lo mudi
Morton, tr& nén ddng nghia vdi tham hoa Challenger da
cudp di mang séng clia toan bd 7 phi hanh gia.

Morton Thiokol vuot qua thong tin bt loi, nhung gia b
phiéu va loi nhuin cta ho da giam dang k&. Cong ty quyét
dinh ring ciAn chia tich cong ty. Nam 1989, ho chia thanh
Thiokol Corporation phu trach cac hoat dong khong gian vi
tru va Morton International kinh doanh muéi va cac hoa chat
chuyén dung.

Gil Moore - mot chuyén vién quan hé cong chung cia
Morton Thiokol vao thoi diém xay ra vu tai nan Challenger -
noéi: “Chung t6i rat dau budn trude tai nan Challenger va vé
vai tro clia chung toi ciing nhu cia NASA trong tai nan do,
nhung chung t6i khong bao gir ¢ che gidu vét den do bang
ciach déi tén. Thiokol c6 mot danh tiéng viing manh véi
khach hang trong linh vuc tén Itra. Tai sao lai phai witt bo cai
tén do?”.

Nim 1998, Thiokol d&i tén thanh Cordant Technologies
dé thé hién sy da dang hoa san phidm ctia cong ty, nhung vin
gitt Thiokol la tén doanh nghiép tén Ita. Tw do, Thiokol c6
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thém hai cong ty con - Alcoa va Alliant Techsystems - nhung
van ton tai dén ngay nay dudi cai tén chung ATK Thiokol
Propulsion.

Trong khi moét s6 cong ty mudn git [ay cai tén bing moi
cach thi lai ¢6 nhiing cong ty déi tén qua thuong xuyén. Ho
khién nguoi tiéu dung mo hd, nhim lan va quan trong hon
ca la vdi cach lam do, ho khong bao gicr giai quyét triét dé moi
vin dé danh tiéng ngdm ngim cta ho. Han moi nguoi con
nh& chudi nha hang Denny’s. Cong ty nay da ba [in déi tén
chi tr nim 1987 dén 2002. Diu tién, ho trd thanh mot phan
ctia TW Services, rdi Flagstar, sau do la Advantica Restaurant
Group. Cudi cung, Denny’s duoc khoi phuc va tré thanh tén
chinh thitc clia cong ty vao nim 2002.

Su thay ddi nay mot phan lién quan dén nhing loi budce
toi dau thap nién 90 ring moét sé nhan vién cia Denny’s da
phan biét d6i xit véi cac khach hang goc Phi bing cach tr
chéi phuc vu ho hoic tinh tién trude bita in ngay khi ho goi
moén. Nhing loi khiéu nai vé s ky thi chiing toc, tham chi
lien quan dén mot s6 nhan vién da den & Cuc Tinh bao, da
gay thiét hai ning né cho danh tiéng ctia Denny’s va khién
ho phai tra 54 triéu do-la d& dan xép hai vu kién tap thé.

Sau nhiéu nim lam viéc vat va, Denny’s da tao ra mét viin
hoéa viing manh vé su da dang sic toc va duoc nhing t8 chie
nhu Hiép hoi Qudc gia vi Su tién bo ctia Nguodi da mau thira
nhan. Mot khi da cai thién dang ké danh tiéng déi véi cac
thanh phan thiéu sé va trai qua cong cudce tai co ciu tai chinh,
cong ty da cé budc bién déi lon vao nim 1998, tr Flagstar
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sang Advantica (két hop tir “advantage” va “America”). Nhung
Advantica [a mot tir vo nghia. Vay 1a cudi ciing, du c6 doi chut
goi nho 1oi budc toi phan biét ching tdc trudce kia, Denny’s
Corporation dudng nhuw van la lua chon t6t nhat.

Tuy nhién, cong ty vAn con nhiéu viéc phai lam dé xay
dung lai danh tiéng v&i cidc nha dau tu va khach hang. Sé
luong thue khach ctia Denny’s giam tir nam 2002 va gia cd
phiéu cia ho vao gitta nim 2003 (khoang 60 xu méi ¢
phiéu) khong dt dé mua mot chiée banh mi & chinh cac nha
hang ctia ho. Cong ty thira nhan ring gio day ho dang phai
nhan lanh hau qua tr viéc phuc vu khach hang ciu tha. Ho
hidu ring phai cip tdc nang cip ca dich vu lan chit luong
thitc in ctia Denny’s.

Doi khi mot cong ty déi tén chi don gian 1a dé thu hut
st chu ¥ cia moi nguoi. Nguyén nhan c6 thé 1a do ho dua ra
nhing quyét dinh chién luoc quan trong, ho mudn cai thién
danh tiéng ctia minh, nhung nhan thic clla moi nguoi lai
cing nhic dén muc kho tin. Mot s6 cong ty mic du da ban
ha gia cac co s& kinh doanh lam t3n hai danh tiéng ctia ho
nhung van that bai trong viéc cai thién hinh anh.

Do 1a truong hop cia American Brands. Sau khi ban
cong ty con American Tobacco va cidc nhin hiéu thudce 14 nhw
Lucky Strike va Pall Mall, American Brands vin khong thé
giti bd mdi quan hé véi nganh cong nghiép thude 1a. Doanh
nghiép thudc 14 duy nhat con lai cia American Brands 1a mot
cong ty thude 14 nhd & Anh, vay ma cic nha dau tr va bao
chi vin tiép tuc xép ho vao nganh cong nghiép thudc 1a My
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luén bi soi moi cao do. Bat cit khi ndo ¢é tin xau tin cong
vao nganh cong nghiép nay, nhw chién thing phap Iy cta
mot nguoi ting nghién thude, thi gia ¢d phiéu ciia American
Brands lai chao dao nhw thé ho la Philip Morris hay R. J.
Reynolds vay.

James Gregory - giam ddc diéu hanh ctia CoreBrand, cong
ty tw vin cho American Brands - noi: “Ho dang bi mic ket.
Cé phiéu ctia ho ching di ti dau ca”. Cudi cing, Gregory
thuyét phuc nha san xuat banh danh gon Titleist, voi nudc
Moen, va ruou Jim Beam ring d3 dén luc xem xét mot cai tén
mdi. Nhung trude hét ho can that sy thoat khoi nganh thudc
la da. Nam 1997, bo phan thudc 14 Anh duoc tach ra thanh
mot cong ty doc lap, va Fortune Brands trd thanh cong ty mai
bao gdbm nhiéu nhan hiéu khac nhau vé& d& gia dung, dd thé
thao va ruou. Cong ty mudén muon tén mot cong ty con cua
ho & Uc vi § nghia tich cuc clia tt nay (fortune: van may).

Sau d¢, ho bit d4u né luc dé cong ching tiép nhan cai
tén moi bang mot chién dich quang ciao mdi. Nghién ciu
cia CoreBrand cho thay du kién sé c6 sy suy gidm trong
mutc d6 quen thudc véi cai tén Fortune Brands, nhung lai c6
su ting trudng tic thoi vé thién cam cda cong ching va ca
gid ¢é phiéu.

Ngay nay, cac nha diéu hanh Fortune Brands khong
thich nhic lai danh tinh trude day ciia cong ty ho ntita. Nguoi
phat ngon Clarkson Hine néi: “Moi nguoi da khong con
xem chung t6i la thanh phin ctia bat ky nganh kinh doanh
nao ma chung t6i da tirng tham gia trudce kia”.
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BAN CO THE TRON CHAY, NHUNG BAN
KHONG THE CHE GIAU

Mot cdi tén méi chic chan la ddu hiéu cho mot sy khoi
dau mdi, la co hoi dé ban tranh xa danh tiéng da bi hoen 6.
Nhung ding ldm tudng ring cai tén mdi co thé gitip ban trén
thoat qua khit. Nhan dinh d6 cting dung véi Fortune Brands,
bat chap nguoi phéat ngén Clarkson Hine c6 khing dinh gi
di nta.

Diéu nay dic biét ding néu ban vin bi rang budc voi
nhtng hoat dong kinh doanh diy tranh cii va cic cudc
khiing hoang kéo dai. Trong khi Fortune Brands doan tuyét
vSi thudce 14, thi Philip Morris van v thic duoc ring cai tén
moéi sé khong danh Itra dwoc ai vi phan l6n doanh thu va loi
nhuin ctia Altria van la @ thudce 1a. Khi cong ty nay thong
bao ké hoach nhan déi tén thanh Altria Group, nhitng nguoi
chéng hut thuée vin khong ngirng la 16i. Ho canh bao Philip
Morris ring du c6 mang tén gi thi cong ty vAn nén chuin bi
tinh thin don nhan thai do xim xoi trudc cac hoat dong tiép
thi thudc 1a ctia ho.

Steven Parrish - phé chu tich cao cap phu trach su vu
doanh nghiép ctia Altria - noi: “Viéc ching t6i d8i tén khong
phai la mot thu thuat nhim lira gat cong ching. Néu moi
nguoi nghi ring chung téi dang ¢6 tinh gian déi va che gidu
nganh kinh doanh thudc 14 cta ching t6i thi két qua c6 thé
con t& hon”.

Philip Morris két luan ring tén cong ty va danh tiéng ctia
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ho gin b6 chiit ché véi thude 14 dén ndi ho khong buén nd
luce chitng tO véi moi nguodi ring ho ciing 1a mot nha san xuat
thuc phdm 16n véi bo phan Kraft Foods ma ho s& httu gin
nhu toan bo. Khi moi ngudi nghi dén Philip Morris, thi
choan hét tam tri ho la hinh anh vé nhtng tay cao bdi ngam
thude 14 Marlboro va bénh ung thu phdi, chir khong phai
banh Oreo hay pho mat va mi dng Kraft. Trén thuec té, Philip
Morris khong chi 1A tén cong ty, ma con la mot trong nhitng
nhan hiéu thudc 14 clia ho. Cong ty nay vin ban thudc la
Philip Morris & nudc ngoai, nhung tir lau da khong con ban
& My.

Tuy nhién, ttr bo cai tén da ton tai 150 nim that khong
phai [a mot quyét dinh dé dang. Mot ngudi Anh tén 1a Philip
Morris 3@ m& ctra hiéu nho & duong Bond Street, Luan Don,
vao nim 1854 dé ban thudc l4. Sau khi 6ng Morris qua doi,
doanh nghiép nay duoc vo va con trai 6ng tiép quan roi
chuyén thanh cong ty ¢é phin. Cudi ciing, cong ty dugc mot
cé dong nguoi My mua lai va hop nhdt vao Virginia. Cong
ching My diic biét quen thudc véi nhan hiéu va tén cong ty
nay vao cac thap nién 30 va 40 cta thé ky trudc, tic la sudt
thoi hoang kim cta radio. Chién dich quang cio dang nhé
nhit clia cong ty mo ta mot nguoi true ting khach san dang
ho lén: “Hay goi Philip Morrrrrisssssss”.

Nhiéu ngudi - ca ngudi tiéu dung 1an cac chuyén gia tiép
thi - tr [au da dé nghi ring Philip Morris nén ra khéi nganh
kinh doanh thudc 14, hay it nhit cing déi tén cia minh di.
Nhung cong ty da khong tir bd ngay cdi tén do. Cac nha diéu
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hanh Philip Morris da ban bac nghiém tic va tham chi xem
xét nhing cai tén thay thé vao dau thap nién 90 réi nhanh
chéng tr bd ké hoach nay. Y twdng ddi tén séng lai vao cudi
thap nién 90, khi cong ty yéu ciu hing nhan dang doanh
nghiép Landor Associates tao ra mét biéu trung thay thé cho
huy hiéu 16i thoi cia ho. Sau khi xem nhtng hinh miu dé
xuit, cac nha diéu hanh Philip Morris bit dau tu hoi: “Tai
sao lai khong ddi mot cai tén mdi luén nhi?”.

Cong ty tham chi con tin ring mot cai tén mdi sé 1a giai
phap ly tudng nhat cho danh tiéng dang sa sut cia ho sau khi
chién dich hinh anh tri gia 250 triéu do-a két thuc. Nhitng
doan quang cio xic dong chiéu canh nhan vién thuoc cac
linh vuc kinh doanh khac nhau ctia Philip Morris dang lam
cong tic nhan dao - tir viéc cung cip thitc dn cho ngudi ti
nan & cac vung bi chién tranh tan pha, dén viéc giip do cac
phu nt [a nan nhan cta sy bao hanh gia dinh. Chién dich
nay c¢6 nhan manh ring Philip Morris [a mét cong ty nhan
dao va dong gép nhiéu cho xa hai, chir khong chi 1a mot cong
ty thudc 14 don thuan.

Cong ty thay danh tiéng cla minh ting dan khi ding
quang ciao nhidu hon, nhung sau d6 diém sé ctt dam chan
tai ché mai khi chién dich tam ngung mot thoi gian. Nghién
citu cho thiy mot s6 ngudi vé co ban van phan ddéi thudc la
va khong dé& gi thay ddi cai nhin cta ho vé Philip Morris.
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KHONG THICH ALTRIA? THE CON ENCORDUS?

Khi Philip Morris théng bao tén méi cua ho sé la Altria
Group, nhiéu ngudi gai dau ban khoan: “Altria la gi co
chu?”.

Cang nhu nhiéu tén doanh nghiép mai khac, tur Altria
khong c6 mét y nghia ré rang du day la mét trong nhimng
tur dugc cho la ¢é nghia réng. Trong truong hop nay,
Altria xuat phat ti altus — mét tu trong tiéng La-tinh co
nghia la “cao”.

Phan tich: Altria ¢cé muc dich dat dugc hiéu suat hoat
dong dinh cao. Cac nha diéu hanh céng ty cing mudn
mot cai tén kha mo h6 dé ho cé thé da dang hoa sang
cac nganh kinh doanh méi trén budc dudng phat trién
ctia minh. D6 la moét diém quan trong vi céng ty nay chic
chin khong muén déi tén thuong xuyén.

Cai tén Altria cing khién mét sé ngudi nghi dén long vi
tha (goc tiéng Anh la altruism), nhung cong ty phu nhan
su lién tudng nay. Du khéng ngung md rong cac chuong
trinh hoat dong nhan dao, pho chu tich cao cap Steven
Parrish van khang dinh: “Moi ngudi sé néi chung t6i dang
c6 thao tung ho bang cach to ra vi tha”.

Con néu ban van khoéng thich cai tén Altria? Nay nhé, khi
ban xem nhing cai tén khac lot vao danh sach chung
cudc dé thay thé tén Philip Morris, ban sé thay Altria cé
vé thuyét phuc hon ca. Trudc hét, cong ty da loai hang
tram tén tu mot danh sach hon ngan tén, cha yéu vi
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chung dung cham dén cac thuong hiéu khac hoac cé van
dé vé ngdn ngir.

Cudi cung, con lai bon cai tén dugc xem xét nghiém tuc.
Ngoai Altria, con cé Marcade — goi nhé nhiéu nhan hiéu
cua cong ty; Consumarc — am chi ca ngudi tiéu dung va
thuong hiéu; va Encordus — c6 nghia la “mang moi ngudi
lai v&i nhau, lang nghe va rang buéc lan nhau”.

Altria da gianh phan thing. Giam déc truyén thong noi
bé Janine Rosen ndi: “Pay la mét tu cé nghia réng hon
nhiéu so vai cac tu khac, va n6 khéng nhan manh nhiéu
vao mét thuéc tinh cu thé nao dé cua doanh nghiép.
Altria tuong trung cho sic manh tai chinh, su da dang vé
nhan vién, trach nhiém doanh nghiép, tinh liém chinh, su
tuan thu cac quy dinh va phap luat”.

Ban c6 doc duogc tat ca cac y nghia nay trong mot tu co
sau chr cai khong? Philip Morris — gio day la Altria
Group — hy vong nhu vay day.

Parrish noi: “Chung t6i nhan ra ring néu chung t6i et gitt
tén cd thi s& co nhiéu ngudi tham chi khong them quan tim
dén cac thong diép cta chung t6i. Van dé la lieu chung toi ¢
thé khong cAn ddi tn ma vAn lam cho ho hiéu ring cong ty
nay khong chi [a mot doanh nghiép thudce 1a hay khong”. Réi
cong ty tu két luan ring khong thé. Cudi ciing, vao ngay 27
thang 1 nam 2003, Philip Morris duoc déi tén thanh Altria

Group vdi hy vong ring gia ¢é phiéu va hinh anh cta ho ¢6
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thé duoc ci thién. Tuy nhién, cac &n Philip Morris vin duoc
git® lai cho hai cong ty con vé thudc 14 ctia tap doan nay.

Trong chién dich quang cido nhim gid¢i thiéu tén mai,
Altria tiép tuc nhan manh ring tr xua dén nay ho da la
doanh nghiép thanh cong va cic chi nhanh cta ho déu la
nhing cong ty hoat dong hiéu qua. Ngoai tén mdi, Landor
Associates con dit lam biéu trung mdéi cta cong ty 1a mot bc
tranh ghép gdm nhiéu mang mau ruc r&. Véi thiét ké nay,
cac nha lanh dao mudn thé hién tinh da dang v& san phim
va nhan sy clia Altria, cting nhu nhiing bude phat trién vuot
bac, chit khong tram ling nhu nhitng hinh anh trén huy hiéu
cua Philip Morris ngay trudec.

Nhung danh tiéng thay déi kha cham vi ky tc va nhan
thitc ciia moi nguoi da an sau tan géc ré. Va ngay ca khi ban
da hoan toan 16t xac, bao chi vin co thé goi ban la “cong ty
ma trude day c6 tén la...”. Vi du, mot tieu dé trén to New
York Times da viét “Philip Morris ciG” chit khong chiu goi la
Altria. Va Altria nén tinh dén thai do déi x tvong tu nhu
vay trong nhtng nim tiép theo. Hon nim nim sau khi
ValuJet déi tén thanh AirTran, bao chi vin thuong xuyén
nhic nh& cong chung ring hing hang khong nay da ting la
ValuJet, va sau d6 ké lai vu roi may bay & Everglades.

CHON THOI PIEM HOP LY

Vao thoi diém nam 2000, nha tw vAn cla Andersen
Worldwide té y khong hai long véi vién canh déi tén. Sau
cudc chién gay git véi mang ké toan Arthur Andersen,
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Andersen Consulting da dé xuit chia tach cong ty. Nhung
trong qua trinh phiu thuit dau dén nay, thim phan da lénh
cho Andersen Consulting phai dit cho cong ty mot cii tén
moi trong vong 147 ngay. Khong chi Andersen Consulting tir
bd cai tén da duwoc trong vong tir nim 1913, ma ho con phai
déi mit voi sie ép thay ddi chinh minh trong khoang thoi
gian cyc ngin. Hing tv vin nay dau ngd ring cii tén
Andersen di tr& nén méo mé dén muc khong con nhan ra
chi hai nim sau do.

Giam ddéc truyén thong va tiép thi toan cau Jim Murphy
ké lai: “Toi cam thdy that kho khin khi phai bo cai tén quy
gia Andersen Consulting cia chung t6i sau 10 nim kinh
doanh. Nhung chung t6i buoc phai lam diéu do. Viéc tach
biét chung to6i khoi Arthur Andersen trong nhan thic cla
cong ching hin sé khé khin hon nhiéu” sau vu bé béi
Enron. Vao thoi diém Enron va Arthur Andersen sup dé
dudi st niing cia vu gian 1an ké toan, Accenture da kip tao
ra nhan thitc mdi vé tén cia minh va moét danh tiéng tich cuc
v&i ca khach hang hién tai 1n khach hang tiém ning.

Tat nhién Accenture chi [a mot trong s& hang triéu
truong hop xay ra trén thuc té. Thuong thi cic cong ty khong
c6 duoc thoi diém hoan hao nhu vay khi can déi tn cta ho.
Mot trong nhitng rdi ro lon nhit [a ddi tén qua sém. Cac
cong ty nén doi cho dén khi ric rdi vé danh tiéng duoc giai
quyét én thda va thong tin tiéu cuc bit ddu ling xudng. Néu
khong, vét nho nay sé gin lién vdi tén cong ty méi va trd
thanh ndi 4m anh dai dang.
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WorldCom quyét dinh ddi tén cong ty vén da bi danh
cho toi ta thanh MCI tr rdt sém. That d& hiéu 1a ho mudn
c6 mot su khéi ddu mdi mé. Thé nhung ric réi tai chinh va
ca nhtng phién todi phap Iy vin tiép tuc deo bam ho sudt
mot thoi gian dai, lam hoen 6 ludn ca cai tén MCI. Mot
ngudi chi trich WorldCom tham chi con déi website cong
kich cia anh ta t¢ www.boycottworldcom.com thanh
www.boycottmci.com. Website nay cham choc goi vu déi tén
la “mot nd luc dang khinh bi ctia cong ty dé tich minh ra
khéi chinh minh” va tuyén bé ring “MCI ¢6 thé déi tén,
nhung khong thé thay ddi su that”.

Cong ty American Home Products cling hanh dong qua
voi vang khi déi tén thanh Wyeth vao niam 2002. Gio day,
mot vu kién dang tiép dién sé lam sit mé danh tiéng cia
Wyeth. American Home Products giai thich ring ho mudn lay
mot phan tén doanh nghiép duoc Wyeth-Ayerst Laboratories
cta ho lam tén chung ctia cong ty nhim nhin manh ¥ nghia
cham séc stic khoe. Thay déi nay co thé hidu duoc, béi cai tén
American Home Products nghe gidng nhu tén goi clia mot
nha san xuét cac san phdm vé sinh gia dung vay.

Nhung cong ty vin phai déi mit véi vu kién tung vé mot
loai thuéc hd tro gidm cin timg rit thong dung cia ho.
American Home Products da thoat khéi mot s6 vu kién vao
nim 1999 v&i khoan thanh toan 3,75 i d6la, nhung cac vu
kien khac lai dén. Loai thudc day tranh cdi nay (da duoc thu
héi sau khi co bang ching lién quan dén bénh van tim va bénh
phdi) da lam hoen & cai tén Wyeth ma I& ra la trong sach.
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Co¢ Ié Enron la moét trong nhing cong ty biét chon dung
thoi diém dé thay tén déi ho. Sau khi nop hd so pha san,
Enron nhén ra ring day la cai tén bi cim ghét nhat & My. Thé
la ho bit dAu nghién ciru nhing cai tén co thé dat trong truong
hop cong ty con séng sot dudi mot hinh thie nao d6 sau khi
ban dé ban thao nhiéu bé phan. Nguoi phat ngon ctia Enron
la Mark Palmer noi: “Chung t6i mudn doi dén khi chung toi
thay nhing gi (néu co) tréi day sau quy trinh ban dau gia.
Chung t6i khong mudn tr hai minh bing cach déi ©n qua
som. Chung t6i vin chua chon duoc mot cai tén chinh thu,
nhung du c6 thé nao thi nhat dinh cong ty s& khong 1a Enron
ntta”. Vao gitta nim 2003, Enron da thong bao tén méi cho
hai b6 phan con lai cda cong ty: CrossCountry Energy
Corporation va Prisma Energy International.

Mot s6 cong ty bi tdn hai danh tiéng kéo dai, c6 thé do
than trong hay ngoan c6 thai qua, at bam qua chiit va qua
lau cii tn cda ho. Bo phan Firestone cia Cong ty
Bridgestone chic chin la tng vién cho viéec déi tén sau khi
cong ty bi tdn thuong trim trong bdi cac ca t vong, thuong
tich va tai nan 6 t6 lién quan dén sai sot trong 16p xe cta ho.
Tuy nhién, cong ty vin gitt tén Firestone chit nhat quyét
khong chiu thay thé bang Bridgestone. Chi ¢ thoi gian mai
xac dinh duoc lieu d6 c6 phai [a mot chién lugc khon ngoan
hay khong, nhung tai thoi diém d6, cai tén Firestone van goi
léen hinh anh cla tai nan va cai chét nén du sao day vin
khong phai la giai phap Iy tudng.

Cac vu sap nhap thuong la thoi diém Iy twdng dé ban loai
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bd cai tén da khong con nguyén ven. Déi véi mot cong ty
dang trai qua cudc cai té lon thi mot cii tén mdi la rit phu
hop. Sau khi sap nhap véi Mobil, Exxon [& ra nén bo tén clia
ho di va chi don gian goi la Mobil thoi. D6 1a co hoi hoan
hao d& tach minh khoi thAim hoa Exxon Valdey nam 1989.

Nhung thay vi chi git® lai ttr Mobil thoi, ho lai tr& thanh
Cong ty Exxon Mobil va thé 1a ho duoc chia sé sir thu dich
ma moi ngudi danh cho Mobil sau thiét hai moi truong ma
vu Exxon Valdez gay ra. Cong ty cho riang du sao thi Exxon
van la mot cai tén c6 sitc manh khong thé phi nhan va ho
chiap nhan s& 1a mot phan cda cii tén do, bat chip viec mot
s nguoi tiéu dung sé tdy chay ho vi vu tran dau.

Philip Morris s& it bi do xét hon néu ho ddi tén sau khi
mua General Foods va Kraft Foods vao thap nién 80. Nhung
mit khac, mot cai tén mdi vao thoi diém do co 1& cing khong
bao vé duoc cong ty khoi nhing sy kién dm 1 vao thap nién
90, chéng han nhu loi budc téi tiép thi thude 14 cho thanh
thiéu nién, sy thira nhan cia cong ty vé nhing mdéi nguy
hiém cho sttc khde va nan nghién thudc, va sy thanh toan
dan xép vu kién hon 200 ti do-la ctia nganh thudc 14 véi mot
nhom quan chuie tidu bang.

Tat ca nhitng vi du nay cho thay su phuc tap cla viéc
chon thoi diém déi ten.

CHON TEN LA CONG VIEC NGHIEM TUC

Hay tim dén cac chuyén gia néu ban ling ting khong biét

504



QUY LUAT 18: KHI MOI BIEN PHAP DEU THAT BAL HAY DOI TEN CUA BAN

mot cai tén maéi ¢ phai la dap an cho van dé danh tiéng ma
ban dang gip phai hay khong. Ban can loi khuyén cla cac
nha tw vin cing nhu cac hang quang cdo va quan hé cong
ddng, cong thém su tro gitip cda cac luat swe hidu biét sau sic
vé ludt thuong hiéu. Viéc déi tén thuong din dén mot sé ric
16i phap Iy véi nhitng cong ty da ¢ thuong hiéu twong tir hay
chi na na nhw vay. Tat ca cac cong ty déu sin sang dam don
kién ban vi mét diém gidng nhau du la nhd nhét trong tén
goi. Cudi cung, ding bd qua y kién cia cic nha ngon ng
hoc. Ho ¢ vai trd quan trong trong viéc danh gia liéu cai tén
md&i nay cé chuyén tii duoc v nghia du kién sang cic ngon
ng® va nén vin hoa khac hay khong.

Doi khi, mot cai tén mdi do ndi bo cong ty dit ra chi
khong nhat thiét do cac chuyén gia vé danh tinh doanh
nghiép. Do la truong hop cia Andersen Consulting. Mot
nha quan Iy cao cap & Na Uy da nghi ra tr Accenture, tic la
st két hop clia hai tir “accent” va “future”, va da gianh duoc
phian thuéng la ky nghi mit mot tuin & Ao. Nhung
Andersen vain tranh tha sy gitip d& ctia Landor Associates dé
tim kiém nhtng cai tén khac va giup dam bao ring tén mdi
cta ho khong gip bat ky ric i nao vé thuong hiéu hay sy
phtic tap ngdn ngit & cac nudc khac. Trong hon 5.000 tén
duwoc chinh cic nha tw vin clla Accenture va nhan vién
Landor dé xuit chi ¢ rat it tén con sot lai sau sy sang loc vé
phap ly va ngdn ngd nay.

Nhung doi khi viéc thué chuyén gia danh tinh doanh
nghiép va nghién citu thuong hiéu ky luong van khong dam
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bao ring moi chuyén sé suon sé. Philip Morris va Landor da
ra sodt cin than dé ngin ngura bit ky khé khian phéap Iy nao
va ho tin ring khong cong ty nao trong nganh thudc 1a va
thue phdm co tén tuong tw véi Altria. Nhung van ¢6 hai cong
ty khac [am am lén. Piu tién 1a Cong ty Chiam séc Site khoe
Altria. Ho than phién ring la mot doanh nghiép y té, ho
khong mudn ¢o s lién tudng nao dén mot cong ty thudc la.
Sau do dén Altira Group - moét quy ddu tr mao hiém &
Denver, du tén ctia ho khong gidng nhau [im. Vay ma Altira
van kién Philip Morris ra toa lién bang. Cudi cuing, khiéu nai
cla ca hai cong ty déu duoc giai quyét. Altria Group tir chéi
binh luan vé bat ky khoan thanh toan tai chinh nao, nhung
thtra nhan ring vu kién clia quy ddu tr mao hiém da lam cho
viéc déi tén ctia ho bi cham lai vai thang.

Chi phi cho cac vu kién va chuyén gia tw vin chic hén la
t6n kém, nhung khi tén da that sy duoc thay déi thi ban vin
con nhiéu khoan phai chi khac. Mot trong nhtng phi tdn
lén nhat [ truyén b4 cai tén maéi. Chi riéng viéc nay cing cé
thé ngdn mat hang tram triéu do-la.

Mot phin do viée thay d6i tén qua nhanh ma Accenture da
phai bo ra 175 triéu doda dé& quang cio cho ci tén mai. Ké hoach
truyén thong cong phu ctia ho lien quan dén 178 viin phong va
co s& khach hang & 47 qudc gia va bao gdm moi thit, tir ding
quang cio trén chuong trinh truyén hinh Super Bowl dén vé tén
Accenture lén taxi & Luan DPon va cac khi ciu nho & Ue.

Ngoai cic hoat dong quang cio tich cuc, cic cong ty phai
lén ngan sach va chudn bi nhan cong dé thay ddi tr van
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phong phim dén 4o thun. Accenture phai lam lai 7 triéu danh
thiép, 440 may chu noi bo, 75.000 man hinh va trinh tng
dung may tinh, chua k& 1,2 4 tai liéu quang ba. Accenture
bude phai hiy hang triéu vat dung in biéu trung clia Andersen
Consulting, con s6 4o thun va nén Andersen tri gia 2 triéu do-
la dwoc mang cho cic trai ti nan danh cho dan vo gia cu.

Altria c6 t&i hon 1.000 thit véi tén Philip Morris can thay
déi, bao gdm ca danh thiép, con ddu va mét s mon ngoai
du kién nhu gidy géi qua va nhing tim luéi quan quanh cay
bén ngoai tru s& & Dai 16 Cong vién, New York. “Do 1a mot
cude dai tu lon va ching t6i hin la cong ty hanh phuc nhét
thé giéi”, - Janine Rosen - giam doc truyén thong noi bo,
nguoi da lam viéc cho du 4n ddi tén nay hon hai nim - da
noi nhu vay. Sudt qua trinh nay, ba da tim ra 50 phién ban
khac nhau cta biéu trung doanh nghiép va cach viét chi
“Philip Morris Companies, Inc.,”. Ba noi théem: “Chung toi
may man la khong c6 xe chuyén dung, may bay va ddng phuc

nhu FedEx va UPS”.

HO PANG NGHi GI?

Ban ¢6 nhé Cong ty Allegis? Néu c6 thi ban qua la o
mot tri nhé siéu pham. Do [a mot trong nhiing cai tén cong
ty c6 tudi doi ngdn nhit moi thoi dai. Vao nam 1987, UAL
- cong ty me clia United Airlines - d nghi ring mot cai tén
md&i sé cai thién danh tiéng cta ho, dic biét la & Wall Street,
va truyén dat hiéu qua hon chién luoc ctia ho hudng téi muc
tieu trd thanh mot dai gia vé dich vu van tai, diéu van.
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Nhung céi tén nay 1a mot that bai Ién, cing nhu chinh
chién luoc ctia nd vay. T Allegis lam nguoi nghe lién tudng
dén mot cin bénh mdi, chit khong phai mét ngudn ning
luong cho doanh nghiép mdéi. Chi mét nim sau do, Allegis
bd cai tén nay va ra di véi né 1a giam d6c diéu hanh Richard
Ferris, cling nhu cac doanh nghiép khach san va cho thué xe
cda ho. Réi cai tén UAL xuat hién.

Day lai la mot truong hop khéac. Venator khong phai la
tén clla mot siéu anh hung nao dé. Cai tén ky la nay duoc lay
tr mot biéu twong clia nude My - Cong ty Woolworth - khi
ma thoi dai cda cic cra hang giad ré da dén hdi két thuc vao
nim 1998. C6 ngudn gdc tr tiéng La-tinh, Tap doan Vena-
tor hy vong day sé la mot cai tén phu hop cho mot cong ty
phat trién ttr cic ctra hang gia ré thanh cac ctra hang thiét bi
va trang phuc thé thao. Nhung cai tén Venator - vén bi mot
s6 ¢6 dong bt binh phan déi kich liét - chua bao gior duoc
ua chudng va da bi gat bd khong thuong tiée chi sau ba nam.
Sau sai lam t6n kém do, cong ty quyét dinh chon mot cdi tén
that don gian bing cach vay muon mot trong nhing nhian
hiéu ma ho dang s& htu 1a Foot Locker - tén chudi cra hang
ban d6 thé thao - lam tén cho cong ty.

No6i ring tén doanh nghiép la cot cach, thin thai cla
cong ty khong phai la si phong dai qua loi. Khong gidong nhw
viéc dit tén cho con ban, khi s& thich cA nhan quan trong
hon nhiing gi nguoi khac nghi, viéc dit tén doanh nghiép
phai duoc su tan thanh ctia nhan vién, cac nha dau tw va ca
cong chung, chit khong chi chiéu theo y kién riéng giam ddc
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diéu hanh hay hoi déng quan tri.

Chi c6 mot didu khong vui la may mén trong tro ddi tén
doanh nghiép qua v méong manh. D6 1a Iy do tai sao ban
hiém khi tim thidy mot cii tén doanh nghiép mdi trong tir
dién. Hau hét nhiing cai tén cé ¥ nghia va thé hién mot cach
xuit sic vé ban chit, vién cadnh va muc tiéu cia doanh nghiép
déu da duoc st dung.

Dé ting cuong danh tiéng, cai tén mdéi ma ban chon cin
mo ta duoc hinh anh cong ty, hoiic it nhit phai mang mot ¥
nghia tich cue. Néu khong c6 chi tiét gi ndi bat thi it nhét cai
tén d6 cling nén dé phat am. Hay tranh nhing cai tén ma khi
& dang viét tit khong c6 kha ning cai thién danh tiéng ctia ban,
hoic khong tao ra mét hinh anh 16 rang vé ban. Kho ma c6
duoc sw quen thudc ciia IBM hay AT&T. Waste Management
nhanh chong nhan ra diéu do sau khi ho d6i tén vao nim 1993
thanh WMX Technologies. Mot s6 nguoi néi ring nghe cw
nhu tén mot kénh phat thanh chuyén vé nhac rock.

Du sao thi tén mdi cling [a mot phan cda né lyc thoat
khoi vét nho ci trong nganh cong nghiép x Iy rac, nhung
mot cdi tén dé nhé van t6t hon 1a mot tr vo nghia nao do.
Vi thé nim 1997, Waste Management lai duoc st dung lam
tén cOng ty.

Mot cii tén khong phu hop la con duong ngan nhat dan
dén sy lang quén, thé nhung cic truong hop sai lAm trong
viéc d8i tén vAn xay ra nhan nhan. Cac cong ty thuong dung
nhting cai tén dé& so dé sau do trd thanh déi twong cham choc
clia cac nha hai kich. O Anh, moi nguoi vira stmg sét vira
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kinh hai khi buu dién nude nay ddi én thanh Consignia vao
nim 2001 dé phan anh tinh hién dai va vin héa huéng dén
dich vu cta cong ty nay. Chi 16 thang sau do, cii tén Royal
Mail duoc khoi phuc.

HAY GOI TEN CONG TY

Hay kiém tra kha niang nhan biét tén céng ty cla ban
bing cach xép tén hién tai trong cot thi nhit tuong ung
véi tén trudc do cua né trong cét thu hai. Bén dudi la
cac cau tra loi.

I. Navistar International a. Consolidated Foods

2. Unisys b. International Harvester
3. Nike c. NGC

4. Sara Lee d. Sandoz and Ciba-Geigy
5. Clarica e. Sperry and Burroughs
6. Target f. Blue Ribbon Sports

7. Diageo g. Bell Atlantic and GTE
8. Dynegy h. Dayton Hudson

9. Verizon i. Mutual Life of Canada
10. Novartis j-Guinness and GrandMet

Pap an : |-b, 2-e, 3-f, 4-a, 5-i, 6-h, 7-j, 8-c, 9-g, 10-d
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Cii tén Enron khét tiéng that ra khong phai 1a tng c
vién sing gia khi ban linh dao chon tén doanh nghiép.
Enron la lya chon cudi cung khi Houston Natural Gas
Corporation sap nhip véi InterNorth. Theo du kién thi
cong ty moi sé goi la Enteron Corporation, va chi trude khi
cai tén nay tré thanh tén chinh thite, cong ty méi biét ring
tr dién dinh nghia “enteron” (ruot) la mot bo phan thudce
hé tiéu hoa cua con ngudi. Khi hdi tudng lai cau chuyén day
tai tiéng trude day, mot s6 nhan vién cd bt binh co thé nghi
Enteron l& ra [a moét cai tén phu hop hon ddi véi cong ty
niang luong nay.

Nhitng vu bé béi doanh nghiép gan day da tao ra moét lan
song dit tén mdi trong cac hing ké toan. Ngoai ra, ho con
lap ké hoach chia tach d bo phan tw vAn quan Iy hoat dong
doc lap nham ngin chin bat ky s mau thuin quyén loi nao.
Viéc KPMG Consulting chuyén déi thanh BearingPoint
khong gay ban cii, nhung viéc chon tén Monday (Thit Hai)
cia PwC Consulting da khoi mao cho nhiéu loi binh luan
choi tai. Cong ty nay giai thich ring Monday [a mot t rat dé
nho va twong trung cho “mot sy khdi ddu maéi, mot thai do
tich cuc, mot phan trong cudc song con ngudi”. Nhung
Monday khong han la thit tich cuc nhét trong cude sdng clia
moi nguoi khi ngudi ta van thuong goi ngay du tién clia mot

~

tuan lam viéc [a “ngay thit Hai budn ba”.

Cuéi cung thi Monday lai khong phai [a cai tén cong ty
c6 thé dat, bai vi IBM da chop 14y Monday va dua vao Dich
vu Tw van Kinh doanh IBM. Ma nhu thé lai cang hay! Ding
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nao thi trong thoi dai thiéu niém tin doanh nghiép nay, moi
nguoi chic sé két ndi cac hing tr vAn véi mot bai hat ¢d -
“Thu Hai, thit Hai. Khong thé tin vao ngay do”.
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