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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.
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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
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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.
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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
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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
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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 tr