18 quy luat bat bién

PHAT TRIEN DANH TIENG CONG TY

Trong moi thot dai, tai sdn quy gid nhdt luén la mét danh tiéng khong ti vér,
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Bia 4

“Mot danh tiéng tich cyc khong tu nhién ma c6, thay vao d6, ban phdi ty minh tao dung, chim séc
va gin gilt mdi ngay. Danh ti€ng cla cong ty nao ciing c6 khd niing bi de doa va cudn sdch nay sé la
ngudi trg 1y dic luc gitp cdc nha diéu hanh quan 1y danh ti€ng cla cong ty. Nhitng vi du minh hoa
lam sdng td vin dé cling cdc 13i khuyén dic két tir thuc t€ ma cudn sdch cung cAp sé gilip nha diéu
hanh xay dung mdt danh ti€ng tSt, cling nhu bdo vé va clng c¢d d€ danh ti€ng t6t dep d6 song mai

trong 10ng cong ching”.

- Yves Couette, Chii tich kiém Gidm déc diéu hanh Ben & Jerry’s.

“Cudn sdch 12 su k&t hop giita cdi nhin sic sdo clia mot nha bdo v6i nhitng két qua khio sit vé quan
di€m ctda cong ching vé nhiéu mit hoat dong cla cdc doanh nghiép hién nay. T4c gid di khdi quit
céc nguyén tic chii dao 1am nén danh ti€ng doanh nghiép, dong thdi hé md nhitng géc khui't trong
viéc quan Iy danh ti€ng duva trén thyc t€ hoat dong clia cdc cong ty cu thé. T4c gid khong chi khing
dinh tAm quan trong clia danh ti€ng ddi vSi chién ludc phét trién doanh nghiép, ma con cung cip

mot cAm nang thi€t y&u cho nhitng cong ty dang tim ki€m cach thic xay dung danh ti€ng cho minh”.

- Joy Marie Sever, Phé chii tich kiém Gidm doc Harris Interactive.



L&i gidi thiéu

Céc nha diéu hanh cla nhitng cong ty ¢6 danh ti€ng tdt hin dang cdm thdy kh4 c¢d don vao lic
nay — bdi cdc vu bé bdi di 1an lugt ha bé hoic 1am 6 danh hét cong ty nay d&€n cong ty khac chi vi mot
s6 nha diéu hanh hoa mit vi nhitng mén 1gi nhuan kéch xii. TAm nhin vé danh ti€ng — thif tai sdn lau
va dai quy gi4 nhit clia cong ty — cling bi che khuat. Ho chi bi€t s6ng cho hién tai va vo tinh hiiy hoai

danh ti€ng clia chinh cong ty minh.

Nhitng hanh dong ddang hS then clia doanh nghiép khong chi cho thi’y danh ti€ng quy gid dén the
ndo, va ciing phit du th€ nio, ma con chitng td hanh dong xau xa clia mdt cdng ty don 1é c6 thé 1am
hoen & thanh danh toan nganh cong nghiép, thim chi I3 toan gi6i doanh nghiép clia mot qudc gia.
Nhitng vu bé bdi va sur 10 1a ngay cang gia ting tif phia chinh phli di tao ra mot mdi trudng kinh doanh
ma & d6 cdc cong ty ludn phai cinh gidc cao d6 d€ bio vé danh ti€ng ctia minh. Mot s§ doanh nghiép
c6 danh ti€ng khdng ti v€t chgt nhan thdy minh dang bi x€p chung hang mot cdch thi€u cong bing vdi
cdc cong ty ldm tai ti€ng vi nhitng vu 1am iAn khudt tAt. Mdt tJ bdo khi dua tin vé& cudc diéu tra tai
mdt nha mdy clia Johnson & Johnson & Puerto Rico dd x&p Johnson &Johnson vio nhém cic cong ty

gian 1an k€ todn. John &Johnson phai yéu cau tda soan cong khai cdi chinh thong tin nay.

Ron Sargent — giam ddc diéu hanh cla Staples — k& lai chuyén di thim mdt trudng trung hoc &
ngoai 6 Boston. Nhitng cAu hdi clia ddm hoc sinh & diy khi€n dng kinh ngac tdt do. Mot thi€u nién
hdi: “Ong ki€m dugc bao nhiéu tién?”, trong khi mot hoc sinh khac thic mic: “Ong c6 mot tim man
trong budng tim tri gid t6i 6. 000 d6-la khong?”. Ong hi€u chiing dang 4m chi nhitng khodn chi tiéu
phung phi clia cyu gidm ddc diéu hanh Tyco International - Dennis Kozlowski, ngudi bi cdo budc 12
da dung ngan sich cong ty d€ mua sim vat dung xa xi cho riéng minh. Sau sy viéc ctia Tyco,
cong chiing ¢6 xu huéng xem cdc nha 1dnh dao doanh nghiép 14 nhirng ké tham lam luén tim

cdch gian 14n s6 sdch k& todn va chi lo thu vén cho bdn than.

Hoat dong kinh doanh ngdy cang khé diéu khi€n hon khi tinh toan cau ngdy cang in ddu an
dam nét hon, trong khi cudc canh ngdy cang trd nén gay git va khic nghiét. Trong khong khi diy
hoai nghi va do xét, mot danh ti€ng t6t 12 y&u td quan trong va c6 sitc manh hon cd, bdi d6 1a “tAm
binh phong” an toan nhit ma cdng ty c6 thé s& hitu.

Hy vong cudn sdch nay sé huéng din ban cdch tao dung mot danh ti€ng t8t cho doanh nghiép
minh. V&i muc dich d6, tdi dd st dung tin tifc, bai vi€t cia minh trong 20 nim qua vé van dé danh

ti€ng doanh nghiép va x4y dung thuong hiéu, ciing nhu kinh nghiém cda tdi trong vai trd bién tap



vién va ngudi phu trach chuyén muc ti€p thi clia t3 The Wall Street Journal. Cudn sdch nay ciing 1ay
tu liéu tir cdc cudc phdng van cla tdi v6i cdc nha di€éu hanh doanh nghiép, nha nghién ciu thi trudng,

chuyén gia truyén thong va hoc gid trong nhiéu linh vic khac nhau.

Lic toi vi€t cudn sdch vé quan ly danh ti€ng doanh nghiép, moi ngudi déu nghiém nhién cho
ring tdi dang di tim cAu trd 13i cho bi&€n c& Enron va cdc vu bé bdi doanh nghiép ti€p sau d6. Piéu
ndy c6 thé hi€u dugc, nhung thit ra téi dd bit diu 1én k& hoach tir miia hé nim 2001, titc 13 khd 1au
tru6c khi nhitng chuyén x4u xa kia bi 16i ra 4nh sdng. Dy 4n clia toi bi gidn doan chii y&u vi vu
khiing b& ngay 11 thang 9 vao Trung tAm Thuong mai Th€ gidi. ThAim hoa nay da budc nhan vién tJ
The Wall Street Journal so tin vin phong sang Trung tAm Tai chinh Thé gii § gin bén, noi ma tit ca hd
sO tai liéu clia toi phai nim giita ddng bui bim va dd nit. Cudi cling thi téi dnh van dung tri nhS dé
khoi phuc lai @& cuong cudn sidch di gan nhu hoan tit. ThAm chi cudn sich clia tdi da nhan dudc gidy

phép in &n tru6e khi Enron ndp hd s xin bdo vé phd sdn vao thang chin nim do.

Kh4 lau tru6e khi xdy ra nhitng vu bé bdi nay, tdi nhan thiy ring cdc cong ty di bit ddu hiéu ra
tAm quan trong clia danh ti€ng doanh nghiép, nhung ho vin khong d€ tim nhiéu lim. Ct mdi l1in viét
mot bai bdo vé danh ti€ng cho t& The Wall Street Journal, tdi lai nhidn dugc nhitng cudc dién thoai
va e-mail tif cdc nha qudn 1y khao khdt mu6n tim hi€u cin k& hon vé chi dé nay. Ho hdi toi vé
khdi niém, vé€ cdch xdc dinh danh ti€ng, cdch ddnh gid, va quan trong nht 1 cdch quin Iy danh
ti€ng doanh nghiép. Phé chi tich kiém gidm ddc truyén thong doanh nghiép ctia Tap doan Dich vu
Tai chinh PNC d3 viét trong e-mail clia 6ng the€ nay: “Bai bdo hom nay clia anh vé danh ti€ng doanh
nghiép that 1a hay. Toi dang cling cdc dong nghiép & bd phan quing cdo va quan hé cdng chiing
nghién citu bai bdo d6 vi chiing tdi vira ban d&€n cdc yé&u td tic dong tdi danh ti€ng va nhitng viéc can
lam d€ tao dung mdt danh ti€ng t5t”.

Viéc quin 1y danh ti€ng mang tinh nghé thuit nhiéu hon 13 khoa hoc, nhung vin cé nhitng
nguyén tic va huéng din dudc hé thong lai. Tdi goi d6 1a 18 quy tic thanh cong ciia danh ti€ng
doanh nghiép. Cudn siach dugc chia lam ba phin va cé vai trd nhu mot ban chi din gitp ting tdi
da 1gi ich tir thi tai sdn quy gid nhit cia ban. Nhitng vi du chi tiét trong sdch da minh hoa 1di ich
clia mot danh ti€ng tdt, cling nhu hdu qud cda danh ti€ng x4u, dong thdi gidi thiéu nhitng bién
phdp cu thé nhim bdo vé ti€ng tt va khic phuc ti€ng xdu. Cong ty nio ciing phdi hoc cdch ddnh
gid danh ti€ng clia minh, chi dinh cdc nha diéu hanh cao cdp phu trich viéc nudi dudng danh
ti€ng, va tim hi€u xem ai trong s& cdc thanh phin lién quan c6 thé 1am cho danh ti€ng trd nén tot
nha't hodc bi tdn hai ning né nhit. Cudn sich con dio siu mdt sd “van dé néng” nhu dao difc, tinh

thAn cong dan cta doanh nghiép va tdc dong ciia Internet d6i véi danh ti€ng. Vi du, 1am thé€ nao dé
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ban vira c6 thé sit dung Internet Ilam cong cu cdi thién nhan thitc vé cong ty ban, vira c¢6 thé chdng lai
nhitng m&i nguy hiém tiém 4n trong d6? Ban c6 thé 1am gi d€ vira c6 thé quiang ba cong khai, mién
phi trén Internet, lai vira truyén bd thdng tin vé cdc nghia clt clia cong ty ban? Pay 13 nhitng vin dé
khé khidn ma cong ty nao ciing phai d6i miit.

Bén canh mdt s6 bdng x&p hang danh ti€ng 5t nhat va t& nhat, cudn sdch ndy con phan tich phdn
rng va 161 hanh x{ clia cdc cong ty, nhu viéc Merrill Lynch nd luc khdi phuc hinh 4nh clia minh, va
nhitng bai hoc ddng gi4 tir vu Martha Stewart 1am t3n hai chinh cong ty ctia ba. Nhitng vu bé bdi
dugc trinh bay & ddy 12 cAu chuyén cdnh bdo vé cdc cam biy ddi v6i danh ti€ng doanh nghiép,
th€ nhung hau qud nghiém trong chi x4y ra khi cdc cong ty khong c6 ngudi ditng mii chiu sao
trong cdc vu kién tung doanh nghiép. Cé kha nhiéu diéu d€ chiing ta hoc hdi tir cdc cong ty tir 1au da
tran trong, chim séc danh ti€ng clia minh va lam viéc tich cuc mdi ngay d€ bao vé chiing. Nhitng ciu
chuyén ctia ho thé hién gi4 tri clia viéc quan 1y danh ti€ng, nhu cach Johnson & Johnson khic siau
nhén thitc vé tinh liém chinh trong toan bd ddi ngii nhin vién khip toan ciu, hay cich DuPont kiém
soat danh ti€ng 200 nim tudi clia minh, hoic cach IBM lap k& hoach cho mot hinh 4nh doanh nghiép
nhit qudn, cdch Timberland va Levi Strauss bién trdch nhiém xa hdi thanh ban chit cla vin héa

doanh nghiép...

Cong ty mang ti€ng xau dudc tp trung trinh bay trong cudn sich nay 1a Philip Morris. Tuy
nhién, t6i khong chd yé&u tap trung vao hinh dnh bi vAn duc clia ho, ma vao nhitng nd lyc khong mét
mdi clia ho trong cdc hoat dong tich cyc dé€ cai thién danh ti€ng, tir viéc ddi tén cho d&n viéc thiét
1ap cdc quy tic dao difc mdi. DU ban ¢6 tin hay khong viéc Philip Morris (gio 12 Altria Group) xtrng
ddng vdi mot danh ti€ng tot hon, thi cong ty nay van 1a mot trudng hgp ddc ddo va hap din can dic
biét chii y khi chiing ta nghién cifu vé mot doanh nghiép dang theo dudi phuong thifc hoat dong cé

trich nhiém hon d€ bdn loai sdn phim tuy hgp phap nhung lic nio ciing bi phdn d6i.

Nhiéu bai hoc dudc trinh bay trong cudn sich nay c6 thé dp dung cho bat ky & chitc nao, 1gi
nhuin hay phi 1¢i nhuan. Suy cho cling, kha ning danh ti€ng bi tdn hai khong chi bi d6ng khung trong
gi6i doanh nghiép. Ban hiy nhd lai cdc trudng hdp t&n hai danh ti€ng gin diy ctia H6i Hudng dao
sinh Nam Hoa Ky. Hoi Huéng dao sinh Nam Hoa Ky 1& ra phdi tham khdo quy tic 3 ring mot td
chitc can hi€u bi€t va phuc vu cho tit cd cdc ddi tugng trong pham vi clia minh. Ho dudng nhu khdng
nhin ra nhitng ngudi ing hd trung thanh s& bi xic pham dén nhudng nao bdi chinh sdch chdng ngudi
ddng tinh ctia ho va rit lai khodn trg cAp tai chinh cling cdc hinh thifc hd tr¢ khdc. Con ddi béng chay
Major League Baseball @3 ty 1am ton hai hinh 4nh ctia minh khi d€ x3y ra sy tranh chip lao dong
gitta chi doi béng va cdc cdu thd. L& ra ho nén biét quy tic 10 — Bi€n nhin vién cla ban thanh
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nhitng ngudi bdo vé danh ti€ng, va quy tic 15 — Ngay tir ddu phdi chon cdch 1am diing.
Hiy doc va sit dung 18 quy tic nay d€ qudn 1y danh ti€ng doanh nghiép — thif tai sdn quy gid
nhi't cla cong ty ban.
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Phan 1

TAO DUNG DANH TIENG TOT

Trong moi thdi dai, tai sdn quy gid nhat ludn 1a mdt danh ti€ng khong ti vét.

- WILLIAM SHAKESPEARE



Quy tic 1

TOI PA HOA TAI SAN GIA TRI NHAT CUA BAN

Khi Bill Margaritis 14i xe vé tru s§ cong ty FedEx sau bifa dn trua, dng thdy trong ngudi hdi khé
chiu. Ong biét cdm gidc budn ndn d6 khong phii 1a phin ¢ng ctia da day déi véi mén muc tim gia
vi ma ong vin goi mdi khi diing bita tai nha hiang Pacific Rim, Memphis. Ong vira nhin mdt cudc
dién thoai ma thong diép tir dau bén kia khi€n 6ng tuwdng nhu minh dang 6m: mot chi€c xe tai
FedEx bdc chdy trén xa 16 gan Saint Louis. Hinh dnh chi€c xe bdc chdy dugc to diém bing biu
trung FedEx mau sic ruc r§ di dudc phdt trén t't cd cdc kénh truyén hinh qudc gia. Mot s6 chuong
trinh thdi sy con dodn gia dodn non 1a tai x& da ngl git sau tay ldi hodc day 12 muc tiéu cia mdt vu

khiing bd.

Nhirng tin tic ki€u nhu vay ching bdo trudc didu gi tot dep cho danh ti€ng von dugc chim séc
cdn thian cia FedEx. Margaritis ting toc phong xe vé tru s& d€ mong khong ché phin nio sy tdn hai
danh ti€ng mdi Iic mot lan rong. Khi d€n noi, dich thAn Margaritis — phé chd tich cong ty phu trdch
mang quan hé diu tu va truyén thong qudc t€ — da cling mdt nhém luat su, chuyén vién chitng khodn
va cdc nha qudn 1y quan hé cong ching tp trung vao phong hoi thdo rong ridi dudc trang bi thi€t bi

mady tinh va thdng tin lién lac.

Trong khi d6, & Pittsburgh — noi dit vin phong bd phan chuyén phit dudng bo clia FedEx — céc
nha quin ly dang c6 xdc dinh tinh hudng xdy ra vu chdy, dong thdi uSc tinh thiét hai do né gay ra.
Ménh lénh dau tién clia bd phan nay 13 tim hi€u xem liéu c6 mdt qua bom hay bt ky vat liéu nguy
hi€m nao & trong thing hang dang bdc chdy trén xe khong. Cdc nhin vién ciing voi vd dén hién
trudng vu chdy d€ cd che diy bi€u trung clia cong ty bing miy mi€ng gidy mau cam, bing keo va

ca son. Ai ciing hi€u 12 nhitng hinh 4nh d6 dugc phd bay cang it thi cang tot cho danh ti€ng cong ty.

Khi nhém xtt 1y khing hodng khiang dinh ring ho c6 thé loai bd gid thi€t khiing bd, cdc nhin
vién quan hé cong ching lién goi dién ngay cho kénh truyén hinh CNN, Fox News va c4 chuyén
muc thdi sy cla cdc mang truyén hinh khdc... d€ cdng bd nguyén nhin chinh xdc clia vu tai nan: xe

clia FedEx da dAm vao mdt bi€n bdo trén xa 16 gin Saint Louis lam v& thiing xing va giy chay.

FedEx con lap tic lién hé véi vin phong thong d5c & Missouri d€ tranh thii sy Ging ho clia cdc bén
thit ba ddng tin cAy nhim xua tan tin d6n vé “thiing hang nguy hiém” va “tay tai x&€ ngd quén”.
Margaritis va doi ngii nhan vién ctia minh cling ddm béo ring cdc cd quan nha nudc, cic dai dién ban
hang va dich vu khéch hang clia cong ty s& dugc cip nhit tin tic lién tuc sudt ngay hom d6. E-mail
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dudc gtti cho toan bo nhan vién cong ty, trong &6 moi chi ti€t vé vu tai nan dugc trinh bay mot cich

trung thuc.

Margaritis nhan thifc dudc ring rat khé diéu chinh thong tin sai 1éch, mot khi né bit dau lan rong
trong gidi truyén thong va Internet. Ong néi: “Chiing toi da nhanh chéng dinh chinh moi suy dodn va

lap titc dip tdt cdc tin ddn. Chiing t6i da khong dé€ nhitng thong tin vé né lot vio cdc chudng trinh

A

thdi sy quan trong budi t8i va nhitng tJ nhat bdo hing dau”. Vay la st ménh da hoan tit doi vdi

Margaritis va cdc dong nghiép clia dng.

FedEx 12 tim guong dién hinh nhit vé sy hét minh cho danh ti€ng cong ty. Ki€m sodt con khing
hodng vé vu chdy xe tdi vio mua thu nim 2002 13 cong viéc dugc Bill Margaritis hoan tit chi trong
mot ngdy. Va ong tr§ thinh ngudi ¢6 uy tin nha't trong van dé€ truyén bd cdc hoat dong quin 1y danh
ti€ng. Ngoai viéc nudi dudng danh ti€ng clia FedEx, 6ng con viét bai vé quan 1y danh ti€ng cho mot
chuyén san va trd thanh hoi vién clia Vién Danh ti€ng — mot t chiic nghién cttu c6 tru s§ dit tai

thanh phd New York.

Ong tin ring viéc thudng xuyén dién tip dua trén cdc tinh huéng md phéng khiing hodng, qua d6
1ap k&€ hoach d6i phé véi cdc sy ¢d bat thudng cia FedEx, di gitip ong tu tin vugt qua vu chdy xe
tdi. FedEx ludn sin sang d€ duong diu v6i moi tinh hudng khin cip c6 thé xdy ra, tir dong dat va
khling b cho dén bio tuyét hay cdc vu tin cdng trén mang Internet, vi hi€m c6 cudc khing hodng
nao lai khong dnh hudng dén dich vu chuyén hang ctia ho theo mot cich nao dé. Ong néi: “Quy
trinh quan 1y danh ti€ng gidng nhu mot bitc tranh dudc ghép tir vo van manh nhé ma tdi da gin két
lai véi nhau. Toi ¢ khuyé&n khich mdi quan hé gifta cdc nha diu tu, nhin vién va cdc phong ban quan
hé cong ching dé tit cd cling hoat dong theo mdt k& hoach”. Piéu quan trong 13 tdt cd cdc nhém
nay déu phai tryc ti€p bdo cdo cho Margaritis € ddm bio tinh nhit qudn cho cdc thong diép bén
trong va bén ngoai. Nhitng gi nhan vién nhin thdy trén mang FXTV ndi by can phi hgp vdi nhitng
gi ma nha sdng 1ap kiém gidm ddc di€u hanh cia FedEx la Frederick Smith néi v6i ngudi phdng

van trén kénh truyén hinh CNBC.

Quyén han clia Margaritis tai cong ty nay rd rang 1a khong th€ pht nhan. Ong c6 nhiém vu bdo
c4o cho mot phé chi tich diéu hanh, nhung 6ng luén dugc Smith sin sang ling nghe bt ¢t ltic ndo.
Trong khi hang ngay, Margaritis 1a ngudi hoat dong vi danh ti€ng cong ty thi Smith cling té ra nhiét
huy€&t khong kém trong cong viéc quan ly danh ti€ng. (Phai ching diy 1a mot 1y do khdc gitip FedEx
thianh cong trong viéc xdy dung hinh 4nh?). Viéc giam ddc diéu hanh mdt doanh nghiép thau hiu

va ddnh gid cao vAn dé danh ti€ng 13 yé&u t& rat quan trong. Va Fred Smith that sy dd 1am diéu do.
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Véi dng, thuong hiéu doanh nghiép toan ciu va danh ti€ng clia FedEx trong linh vuc dich vu khdch
hang 12 tai sin gid tri nhat ca cong ty.

Smith vd Margaritis phdi hgp tich cuc va dn y dé€n ndi hau nhu nha di¢u hanh va quin 1y ndo
clia FedEx ciing déu néi vé cong viéc cda ho tir khia canh tic dong d6i v6i danh ti€ng doanh
nghiép. Pay khong chi don gidn 12 van dé clia cdc nha quin ly. FedEx ludn ¢4 ging bi€n mdi nhan
vién clia minh thinh mot dai st cia doanh nghiép. FedEx nhin ra ring danh ti€ng clia ho chiu
dnh hudng tir mdi nhan vién khi ho ti€p xtic véi cdc thanh phin lién quan, tir khdch hing dé€n nha
diu tu, hay cdc t8 chifc chinh phii. Nha qudn 1y PR ctia cong ty, Joan Lollar, néi: “Chiing tdi khong
giong Coca-Cola, noi moi ngudi c6 thé mua san phadm tai ctta hang hoic mdy ban hang tv dong ma
ching trong thi'y nhin vién Coca diu cd. FedEx thi lai khdc. Ban s& ludn bit gip it nhat mot guong
mit dai dién cho cong ty mdi khi ban cian dén dich vu clia ching t6i. Nhiéu ngudi ngdy nio ciing

nhin thdy nhan vién FedEx dang phuc vu ho”.

Céc nhin vién trung thanh clia FedEx thudng say sua néi vé “dong mdu tim” tudn chdy trong
huyé&t quan ho (ho dang 4m chi mau tim trong bi€u trung cla cdng ty). FedEx con dé ra chinh sich
ting thudng cho nhitng nhin vién lam nhiéu hon trich nhiém ctia ho va cling ¢, ting cudng danh
ti€ng ctia cong ty. Vi du, ho trao gidi “Chim ung vang” cho nhitng nhin vién tin tuy nhu Darren
Docherty — mot quan 1y cip cao & Minneapolis di 14i xe sudt ba ti€ng rudi ddng hd d€ dich than giao
mot 6ng thong dudng ti€u bi thi't lac truc d6 trong hé thdng chuyén hang FedEx, vira kip gid cho
mdt ca phiu thudt cAp citu. P6 12 nhitng viéc lam khi€n mdi cdm tinh clia cong ching danh cho
thuong hiéu cang FedEx thém dim da, khidng khit. Cong ty ciing khong ngirng khuyén khich céc
nhin vién khdc 1am viéc that xudt sic. Khi 10. 000 nhan vién ciing kéo d€n cd sd cia FedEx tai
sin bay vao lic nita dém d€ bit dau quy trinh phin loai hang, ho d3 bd qua cdc budi truyén hinh,
trong d6 Fred Smith ké chuyén vé nhitng nhan vién anh hiing hoic truyén di nhitng thong diép diy
cdm hitng. Smith néi: “Chiing t6i phdi cung cip dich vu tt nhat, va chiing tdi khong thé thuc hién
diéu d6 n&u nhan vién khong c6 dong cd lam viéc. N&u chiing t6i dat dudc cd hai muc tiéu nay

(dich vu hoan hdo va cdm hitng 1am viéc clia nhan vién) thi danh ti€ng tot sé& tu tim d&n thdi”.

Cong ty ludn nhic nhd nhan vién dn mic chinh té va nd nu cudi trén moi bat ¢t khi nao ti€p xiic
véi khdch hang. N&u khach hang c6 vé cing thing vi lo khong biét liéu hang clia ho c6 d&n ding git
hay khong, nhan vién FedEx c6 nhiém vu in sao lai van don ctia khach va goi lai cho khach vao ngay
hom sau dé bdo cho ho biét hing da dudc chuyén dén tay ngudi nhan. N&u budc phai dé khich hang
chd dgi qué 1au tai vin phong FedEx hoic hang d&€n mudn hon lich trinh di cam két véi khach, FedEx
s& ting ho nhitng mén qua nho nhé thay 15i xin 18i, nhu bd biit bi hoic biit chi ching han. Noi lam viéc
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gon gang, ngin nip ciing gép phan vio viéc xay dung hinh dnh clia FedEx. Glenn Sessoms — phé
chii tich phu trach chién ludc va hoat dong ban 1& clia FedEx Express — n6i: “Nhan vién phai giit cho
vin phong mdt phong cdch chuyén nghiép va ddm bdo ludn sach s&, ngin nidp. Ching tdi khong mudn
khach hang viét vio s6 gép y ring trong vin phong day mui banh pizza hay thit ga rdn”. Cdc chuong
trinh video dao tao nhanh khong ngirng thoi thiic nhdn vién “hdy d€ cho khdch hang cdm nhin dudc
nu cudi ctia ban” mdi khi ho goi dién, kéu goi phat huy “thdi do nhiét tinh” va cung cip “dich vu

thuong hang” dé khach hang tuyén truyén vé FedEx vdi ban be, gia dinh va ddng nghiép ctia ho.

FedEx con phét tri€én mot hé thong danh gid chat lugng dich vu clia titng bd phan hay nhém
nhin vién trong cong ty, rdi thudng tién cho ho trén co s& chAim di€m. Vi du, nhém sé& bi phat 50

R ~ N ~ A LN N N R ~ 21N ~ A A N
diém n€u lam thit lac mot ki€én hang, va 10 di€m n€u dé hang d€n mudn mdt ngay.

Nghién ctru 1 mot trong nhitng budc ddu tién d€ ddy manh danh ti€ng doanh nghiép, va FedEx
ludn 1ing nghe ddnh gi4 cla nhitng thanh phan lién quan chinh, ciing nhu tdc dong clia bio gisi doi vdi
danh ti€ng cla minh. Cong ty quan st danh ti€ng tir nhiéu géc dd khdc nhau va dua trén nhiéu tiéu
chi khdc nhau d€ phat hién nhitng diém con yéu kém. Chiang han, ho dugc diém cao vé chit lugng
s&n pham va thdi do than thién trong viéc phuc vu khdch hang, nhung lai bi di€ém thap vé nhitng khia
canh nhu tim nhin, phong c4ch lanh dao va trach nhiém xi hoi. O c4 ba khia canh nay, cOng ty tin
ring k&t qua hoat dong clia minh khong chi 13 nhitng gi cong ching nhin thdy. Cong ty di cho thiét
k& lai mot phan website FedEx d€ bd sung thong tin vé cdc hoat dong nhdn dao va tAm nhin doanh
nghiép. Lollar néi: “Fred Smith di tao ra toan bd nganh cong nghiép chuyén phat nhanh khi dng
thanh 1ap FedEx. Vi vay, chiing t6i cAn gianh diém cao hon vé tAm nhin va ning lyc linh dao. Nhung

chiing t6i vin chua truyén dat dugc thong diép nay mot cdch thit sy hiéu qua”.

Quén tri danh ti€ng 12 mdt vin dé toan cau nén cic chién luge vé danh ti€ng phii dudc diéu
chinh cho phit hdp v6i nén vin héa clia mdi qudc gia. Nhin thitc duge diéu d6, FedEx x4c dinh ring
tai chdu Au, trach nhiém xa hoi 12 y&u t6 tic dong dén danh ti€ng cta ho manh m& hon so véi tai
My. Trong khi d6, ngudi Nhat lai chd trong dé€n ning luc tai chinh va khd ning lanh dao, va chi dit

trdch nhiém x4 hoi va sy 16i cudn vé mit tinh cdm xudng hang thit hai.

Viéc qudn 1y danh ti€ng toan ciu cla FedEx dudc chia thinh ba mang 16n theo viing dia 1y 1a:
céc nude thude khu vuc chadu My, cdc nude 16n nhu Pic va Trung Qudc, va cdc thi trudng dang hoat
d6ng manh nhu Philippines va An DPo. FedEx ciing soan thdo chién lugc dya trén dd chin mudi clia thi
trudng. Ngoai ra, ho con chii y dé€n viéc lién tuc tao sy khac biét mang tinh canh tranh va nhitng dich

vu méi & céc thi trudng cli hon nhu Anh, trong khi tip trung nhAn manh sy nhin thic thuong hiéu va
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tao dung mdt danh ti€ng tich cuc & céc thi trudng méi nhu Trung Qudc.

FedEx hi€u gi4 tri danh ti€ng clia viéc 1am mdt “cong din - doanh nghiép” ding nghia. Ho bi&t
ring khi glti quin 40 quyén gép va cung ting nhitng d6 nhu y&u phdm khic d&n cho cdc nan nhan
dong dat & El Salvador, hay chuyén giu tric tif Trung Qudc d&€n vudn thi qudc gia & Washington, thi
d6 chi don gidn 1a viéc nén lam. FedEx ciing nhin thiic dudc ring nhitng hanh dong nhu vay ludn dé
lai 4n tugng tich cuc d6i véi nhiéu quan chic chinh phi, va trong nd lyc md rong hoat dong kinh

doanh quéc t€ clia FedEx thi nhitng gid tri vo hinh d6 that khé ma dong dé€m chinh x4c.

Nhitng ngudi chiu trich nhiém quén 1y danh ti€ng ctia FedEx luon chim séc cin thin hinh 4nh
cta doanh nghiép minh trudc bdo gidi. Vi du, cd sd FXTV tu sdn xuit va bién tdp ban tin video va
dung cdc doan phim ngin vé nhitng chi€c mdy bay va xe tdi FedEx, sau d6 méi giti cho cdc dai
truyén hinh. Cdch 1am d6 ddm bdo ring doanh nghiép s& gip it rli ro hon 1a d€ cho mot dai dia
phuong ndo d6 di ra ngoai va lam phim phdng van mdt “bac tai” ctia FedEx. FedEx con 14p mot
“t& sy that” v6i nhiém vu dugc giao 12 thu thip va cung cAp bing chitng cho gidi truyén thong dé
diéu chinh nhitng cAu chuyén v tin d6n khong chinh x4dc. Cdc nha diéu hanh cong ty thudng xuyén
gip g8 cdc ban bién tap clia bdo gidi d€ quing bd chién luge va dich vu van chuyén hoan hdo clia
FedEx. Va trong sudt thdi gian x3y ra khiing hodng, nhan vién PR ¢d tim moi cdch huéng sy chid y
ctia bdo gidi sang nhitng cu chuyén tich cuc hon. Vi du, nim 1998, khi cdc phi cong FedEx de doa
dinh cong, vin phong clia Margaritis lién tuc dwa ra nhitng ciu chuyén vé cong nghé, chuyén mon
hoat dong, tinh than 1am viéc cao clia nhan vién va nhitng khdch hang tin tudng ctia Fed Ex trén toan

A

qudc.

FedEx ludn canh gidc trude nhitng nguy cd c6 thé lam hoen & danh ti€ng ctia ho. Mot hiém hoa
16n xud't hién vao cudi nim 2001 duéi cdi tén Cong ty Arthur Andersen — hang k& todn ctia FedEx.
Sy dinh liu clia cong ty nay trong vu bé bdi Enron di dnh hudng truc ti€p va hiu nhu ngay lap tic
dén danh ti€ng ctia FedEx. Smith néi truSc khi Arthur Andersen sup dd: “Ching t6i da s6m dodn
biét k&t cuc ndy. Ro rang 13 Andersen da 1am cho cong chiing nghi ngd vé tinh minh bach trong cic
bdo cédo tai chinh ctia FedEx”. FedEx bit dau xem xét k§ ludng va ngay 11 thang 3 nim 2002, ho
thong bdo cit hgp dong véi Andersen va thay thé bing hing Ernst & Young. Ba ngay sau, cic ly
vién cong t& lién bang da budc toi Andersen cdn trd phap 1y, va hing nay sup d6 chéng vdnh trudc

su bang hoang ctiia cong ching.

Cidi tén FedEx gin nhu da trd thanh mot thuit ngit chung cho dich vu chuyén phat nhanh va

nhiéu ngudi thAm chi néi dén viéc “FedEx” cdc kién hang clia ho, ba't ké ho c6 that sy diing dich vu
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cta FedEx hay khong. Tuy vdy, ban linh dao c6ng ty vAn tin ring thudng hiéu cong ty vin con
nhiéu tiém ning chwa dudc khai thac hét. PE t8i da héa 1di ich clia mot danh tié€ng duge ddnh gid
12 “ddang khao khdt”, FedEx ludn tim moi cdch ddy manh viéc quing b4 thuong hiéu doanh nghiép.
D6 1a 1y do tai sao cong ty sin sang bd ra gin 200 triéu d6-la d€ ddn tén minh khip sin béng d4
Washington Redskins va tai sao ho lai hgp tdc véi Amazon.com dé€ chuyén thit nhanh tip sidch
Harry Potter mdi nhit d&€n tay hang trim ngan tré em dang hdo hitc dén chd. T4t cd nhitng cd ging

d6 da thu hiit sy quan tAm ctia bdo gi6i va ting thién cdm ctia khach hang ddi véi FedEx.

Du FedEx liic ndo cfing ning niu, bido vé& hinh dnh cia minh nhw mdt mén d6 mdng manh va quy
gia, nhung khong phdi lic nao ho ciing sit dung né mdt cach an toan. Ban thit hinh dung viéc mot
cong ty dong y d€ Hollywood dung 1én ciu chuyén vé sin phadm va dich vu cia minh nhu nan nhan
clia mot thim hoa. Pay c6 thé 1a hanh dong ty gi€t chét danh ti€ng, nhung lai chinh 13 viéc ma nhitng
cdi dau siang sudt clia FedEx quyét dinh thyc hién. Tén phim: Cast Away. Nam dién vién thd vai
chinh: ngdi sao dn khach Tom Hanks. C6t truyén: mot may bay FedEx rdi xudng Thdi Binh Duong,
toan bo phi hanh doan thiét mang, trit Hanks — ngudi da sdng sudt bon nim nhu mot Robinson

Crusoe thdi hién dai trén hon ddo nhd xa x6i.

“Chiing tdi d3 n6i d&n rli ro ndy, nhung toi tin 1a moi ngudi c6 thé tdch bach cau chuyén hu cau
vdi thuc t& hoat dong ctia FedExX”, - Smith n6i viy vi dng cdm thdy c6 thé dit tron niém tin vio nha
bién kich Bill Broyles von la ngudi ma 6ng da quen biét nhiéu nim. TAt nhién 12 FedEx cdm thiy
cing thing vé tinh ti€t rdi mdy bay nay va ho con phdi nhugng bo nhitng phdn d& bi phin ddi khic
trong kich bdn, nhu cdnh c4c nhan vién FedEx udng rudu trén vi tri 14i phu trong mdy bay ctia ho, hay
cinh chiéc xe tai FedEx dinh day bun dit chay khip cdc dudng phd Moscow. Chi ti€t ndy ching
gidong chit nao v6i hinh 4nh chin chu, sach sé clia FedEx. Cong ty dd thuy€&t phuc dao dién phim
cit bé cdnh chi€c mdy bay FedEx cim dau lao xudng bién. Margaritis khong mudn sau nay phai lo
ling vé viéc mdt nhan vién cii hay khdch hang cdu kinh nao d6 clia FedEx 16i phian doan nay ra va

tung 1€n mang Internet.

Bo phim di chitng t3 sitc hap din ngay tai quiy ban vé, chua ké né con dem vé cho Tom Hanks
mot dé ctr gidi Oscar ctia Vién han 1am Pién 4nh M§. Moi sy chi ¥ ciing tp trung vé phia FedEx.
Cudi cuing, cong ty nhin thdy 1gi ich ma bd phim mang lai cho danh ti€ng clia minh nhd viéc md t4
Hanks (1a mot phi cong FedEx) cit canh cdnh bén 10ng nhiém vu phai giao hang cho khach ding giG
vdi bao bi nguyén ven. Anh ta tim moi cdch dé€ v6t mdt géi hang sfing nu6c sau khi mdy bay roi va
giao né tan tay ngudi nhan bon nim sau d6, ngay khi anh trd lai v6i cudc sdng vin minh. Margaritis
né6i: “Bo phim muén néi ring d6i vdi nhan vién FedEx thi kién hiang nao ciing quy gid nhu thé dé 1a
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mdt thing vang vay. Mang lu6i kinh doanh ctlia ching t6i da vuon t6i hon 200 qudc gia va stc hdp dan
clia Tom Hanks trén toan thé giGi 12 mot 1gi th€ 16n cia ching t6i”. FedEx dd mdi khdch hang trén
khip th€ gidi d&€n du nhitng bita tiéc gidi thiéu phim truc khi bd phim nay dugc trinh chi€u rong rii.
Cong ty ciing khong quén quing ba v4i toan thé nhidn vién vai trd ndi bat clia FedEx trong bd phim

nay d€ ho thim nhudn niém ty hao doanh nghiép.

R6 rang 12 ban phai ludn tin dung nhitng co hdi hi€m hoi nhu vay d€ t6i da héa danh ti€ng clia
minh, nhung viéc quin 1y danh ti€ng néi chung it ddi hdi su tdo bao, dot pha ma chi cin sy quan tAm
déu din va thudng xuyén. Moi quyét dinh kinh doanh chinh tai FedEx déu phdi dudc tinh d&n tic
ddong ctia n6 ddi v6i danh ti€ng cong ty. Sau khi cdng ty van chuyén bing dudng hiang khong nay md
rong sang linh vyc dudng bd, giao phat theo dia chi va van chuyén hang trong tdi ning d€ ting stc
canh tranh trong cudc chi€n v6i United Parcel Service, ho da than trong cAn nhic liéu c6 nén dit tén
FedEx cho nhitng doanh nghi€ép mdi ciia minh hay khong. Mot mét, hinh anh tich cuc cia FedEx c6
thé gitip cong ty ban cdc phuong 4n van chuyén mdi va thu hit nhiéu nhin vién méi. Danh ti€ng tot
thudng c6 vai trd nhu mot sy bdo ddm khi cong ty mG rdng hoat dong sang nhitng linh vyc kinh

doanh mdi.

Mit khic, FedEx phdi xdc dinh “dd mém déo” cda thuong hiéu cong ty. Ho sg dich vu van
chuyén dudng bd méi ctia minh c6 thé 1am tdn hai danh ti€ng vé dich vu khach hang von khong ti vét
va hoat dong van chuyén dudng hing khong qua dém ding tin cAy. Diéu gi s& x4y ra néu doi ngii xe
tdi dong ddo khong d4p ng dudc tiéu chudn giao nhin hing ding gid ma hang khong vin lam dugc?
FedEx biét ho khdng thé qua hao phéng véi cdc 15i hita ctia minh, bdi khdch hang luon k¥ vong & ho
nhitng dich vu hoan hio. Phé chi tich phu trich quan hé dau tu James Clippard n6i: “Nhitng chiéc xe
tai tring in ddm bifu trung clia FedEx s& 1am ting gid tri qudng b4 trén dudng phd cia cd nudc.
Thé nhung ching ciing 1am ting ddng k€ cdc rii ro dSi vdi danh ti€ng cong ty mbi khi c6 diéu

gi khong hay x4y ra lién quan d€n mot chi€c xe tdi FedEx”.

Trudc khi cho in cdi tén dit gid clia minh 1&n nhitng chi€c xe tii dugc mua d€ giao hang bing
dudng bo, FedEx di thuc hién nhiéu cudc nghién citu quy md vé chit va lugng danh cho khach hang
hién tai va c4 khach hang tiém ning. CAu hdi 16n nhat ma FedEx quan tim 13 liéu mdt quyét dinh
quing ba thuong hiéu c¢6 y nghia ddi véi khdch hang hay khdng va ky vong clia ho vé nhitng chi€c xe
tdi mang tén FedEx 1a gi. Cong ty két ludn ring ho hoan toan ¢ thé thda man ddi hdi cia khich
hang, ciing nhu duy tri va thAm chi c6 thé td diém thém cho danh ti€ng ctia FedEx. Vi thé, cong ty

xtic ti€n thanh 14p mot “chuong trinh ki€n tric nhdn hiéu” mdi cho nhiéu bo phan kinh doanh khic

nhau. T4t cd cdc nhdn hiéu d6 déu dugc phéng tdc tir bi€u trung ctia FedEx véi nhitng cdch phdi
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mau khdc nhau. Cong ty huan luyén doi ngii nhan vién ldi xe rdt nghiém khic, yéu cau ho phdi giit
cho xe cd ludn sach sé&. Tuy vy, nganh kinh doanh chuyén hang duding bo riat d& gip nhitng rii ro,
nguy hiém ngoai tAm ki€ém sodt clia cdc nha quan ly. Danh ti€ng cla FedEx khong thé ton tai néu
trén xa 1o xdy ra qua nhiéu tai nan nhu vu chdy & Missouri, hay viéc mot khdch bd hanh thiét mang

vi bi xe tdi va vao.

K&t qua chan thuc va ro rang nhat clia viéc quan Iy danh ti€ng thanh cong thé hién & nhitng con
s6. Lgi nhuan ctia FedEx nim trong nhém mudi vi tri cao nhit clia danh sdch cdc cong ty dudc
ngudng md nhi't do tap chi Fortune binh chon, ciing nhu bing x&p hang nhitng doanh nghiép ma tén
tudi dugc danh gid cao nhat clia hang tu vin CoreBrand. Nhitng cudc khdo sdt nay phdn 4nh quan
di€m cida cdc nha diéu hanh doanh nghiép va cdc nha phin tich tai chinh, nhung FedEx lai chi diing
& vi tri thit 12 trong bdng x&p hang Chi s Danh ti€ng nim 2002 ctia Harris Interactive, von phdn 4nh
quan di€m cda cong ching. P6 ciing 12 dau hiéu d€ Margaritis vin phai ti€p tuc lam viéc h&t minh

nhim tan dung moi tiém ning danh ti€ng ctia FedEx ddi vdi cong chiing M.

DANH TIENG 101

Du mudn hay khong thi bat ky cd nhan, cong ty hay t8 chic nao ciing phdi xay dung va phét
trié€n danh ti€ng dua trén nhan thic cda cong ching vé danh ti€ng d6. Ngudi ta phdi mat nhiéu nim
thing d€ xdy dung danh ti€ng, nhung cé thé hiiy hoai n6 chi trong chdc 14t. Cong ty Enron, nganh
cong nghiép k€& todn ki€m todn sau vu Andersen, Wall Street... 13 nhitng vi du ndi bat. Chi sau khi
quy ngi tif dinh cao danh vong, nhitng t8 chifc ndy méi kinh ngac nhén ra ring khong gi quy gi4 hon

mot danh ti€ng tdt, va khong gi phit du hon mdt danh ti€ng tot.

Cau hdi dit ra & day 1a liéu cdc cong ty c6 khoanh tay ngdi nhin cong chiing nghi thé niao vé ho
tly ¥, hay chd dong gdy dnh hudng d&€n quan di€ém moi ngudi trong chuong trinh quin 1y va t8i da
héa tai sdn gid tri nhAt cia minh. Danh ti€ng t6t ctia doanh nghiép sé thu hiit khdch hang, nha dau
tu va cdc nhin vién tai ning, din d€n 1gi nhuin cao va gid c¢d phi€u cao. Vi vdi thsi gian, nhitng
cong ty bi€t nudi dudng danh ti€ng clia minh sé khi€n moi ngudi tin tudng va khdng ché bai hoic
quay lung véi ho trong nhitng thdi di€m khé khin hay khiing hodng.

Céc cong ty can hi€u rd nhitng ddi tugng c6 thé tic dong d€n danh ti€ng clia minh, dong thdi
phdi ddnh gid nhin thic cia nhiéu thanh phan lién quan. VA trudc tién, ho phdi thuc hién dugc
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nhitng gi da hita. Chat lugng sin pham va dich vu clia ho phai xuit sic; cdch cu x{ cia ho phai
hoan hdo; két qua tai chinh clia ho dat mifc phai ting truSng phit hop; nhin vién cta ho phai td ra
than thién va ddng tin cdy... C4c cong ty thudc nhiéu nganh nghé khdc nhau nhu FedEx, Johnson &

Johnson, Harley-Davidson... ddng dugc ton vinh 12 bic thay clia nghé thuit nay.

C4c quan chifc chinh phii va c4c nha kinh t€ hoc tin ring ngay nay, danh tié€ng dang trd thAnh mot
tai sdn quan trong hang dau cla doanh nghiép, diéu ma trudc ddy chua tirng dugc ddnh gid ding
mtc. “Trong th€ gidi cla ching ta, khi § tung ngdy cang thay th& vat chat trong viéc tao ra gid tri
kinh t&, thi sy canh tranh vi danh ti€ng di tr§ thanh dong luc quan trong thic diy nén kinh t& clia
chiing ta ti€n 1&én phia tru6c”, - chii tich Cuc Dy trit Lién bang, Alan Greenspan, néi trong bai dién
vin nhan budi 1& trao bing danh dy nim 1999 tai Pai hoc Harvard. “Hang héa, sdn phim c6 thé
dudc ddnh gid trude khi hoan tAt mot giao dich, trong khi nha cung cAp dich vu chi c6 thé 14y danh

ti€ng ctia ho d€ dadm bao chit lugng dich vu”.

Trén thuc t&€, nganh k& todn da nghi dén viéc bd sung danh tié€ng doanh nghiép vao cot Tai sdn
trong bdng can d6i k& todn. Nhung trong tinh hinh “hau Enron” nay, ngudi ta khong con ban dén
diéu d6 nita. C6 1& cac hang k&€ todn quyét dinh tt hon cd 1 ho nén gitt gin danh ti€ng clia chinh

minh trude da.

Vay dich thuc diéu gi lam nén danh ti€ng doanh nghiép? Khi cong chiing phdi nghe vé cdc vu bé
bdi hau nhuy mdi ngdy, ngudi ta ¢ ddnh ddng danh ti€ng vé6i trach nhiém xa hoi va hanh vi dao dic
ctia doanh nghiép. Dl tAm quan trong clia dao diic va trich nhiém ngay cang dudc khiang dinh, nhung
chitng d6 vin chua di d€ 1am nén danh ti€ng. K&t qui hoat dong, moi trudng 1am viéc, chat lugng
san pham va dich vu, kh3 ning diéu hanh doanh nghiép, tim nhin ctia ban lanh dao... ciing déng vai
trd quan trong. Bén canh dé, cdc cdng ty con phdi than trong trong mdi quan hé tinh cdm giita cong ty
va céc thanh phan lién quan, von déng vai trd trung tim ké cd ddi véi nhitng danh tiéng 1du ddi nhat.
Tham chi tén tudi clda cong ty c6 thé trd nén tot 1én hay xau di phu thudc vao tinh hudng va ci
cdm nhan chd quan cta khdach hang, mdi khi ho nhin thdy xe clia cong ty, goi dién thoai dé€n vin

phong hay truy cdp website clia cong ty.

C6 thé ban ngac nhién, nhung danh ti€ng cd nhin clia chinh gidm d6c diéu hanh ciing c6 dnh
hudng khong nhd dén danh ti€ng cla doanh nghiép. Mot gidm doc diéu hanh chuyén quyén cé 18
khong ton tai dudc 1au trong thdi dai mdi nay, trong khi cdch cu xit cda nhitng nhan vat lirng danh
nhu Bill Gates ctia Microsoft hay Jeff Bezos clia Amazon.com lai t6 diém thém hinh dnh clia cong ty

ho. Vi ai c6 th€ quén nhitng tdc dong bt 1di clia Martha Stewart d6i vdi danh ti€ng clia cong ty ba
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ta? Hay vu thanh todn 139, 5 triéu do-la cda Dick Grasso d€ lai ti€ng x4u cho San Giao dich

Chitng khodn New York?

Mot cudc khdo sat nim 2003 do hing quan hé cong ching Burson-Marsteller thuc hién da kham
ph4 ra mot chi ti€t thd vi: da s6 déu cho ring danh ti€ng clia giam doc diéu hanh ddng gid bing mot
nira danh ti€ng cong ty. Con s§ ndy di ting tir 40% (ndm 1997), khi Burson 1an diu tién thuc hién
cudc khao st vé gidm doc diéu hanh vdi d6i tugng dugc hdi 13 cdc nha diéu hanh doanh nghiép, nha
phan tich tai chinh, nha diu tu, cdc thanh vién hdi ddng quén tri, bdo chi kinh doanh va cdc quan
chitc chinh phii. Leslie Gaines-Ross — trudng phong nghién cttu tai Burson — néi: “Giam doc diéu
hanh 12 ngudi phat ngdn cao nhit clia t& chifc, 1a hién than clia thuong hiéu va 13 ngudi k&t ndi
qud kht, hién tai v tuong lai clia cong ty. Cic giam doc diéu hanh ciing chinh 14 nhitng ngudi bio
ho va ho dudc ky vong 13 s& chuyén giao cho thé hé linh dao ti€p theo mdt danh ti€ng thim chi con

t6t hon ldc ho nhan né”.

Hoi ddng quén tri ngay cang chi trong k§ ning quén tri danh ti€ng khi chon gidm ddc diéu
hianh mdi. Danh ti€ng ciling tr§ thinh mot y&u t& dé d4nh gid hiéu qua hoat dong clia gidm ddc
diéu hanh va 12 mot trong nhitng tiéu chuin dé quyét dinh khen thudng. VAy ma nhiéu cong ty vin
khong nhin ra gid tri tron ven cia danh ti€ng. John Gilfeather — phé chi tich hang nghién citu thi
trudng RoperASW — néi: “Cdc cong ty phdi nhidn thdy ring danh ti€ng ngdy cang mai mot la
van dé nghiém trong. Nhung mot s& gidm d6c diéu hanh vaAn cho ring ddy chi 12 chuyén binh

thudng”.

Kiéu suy nghi d6 rat nguy hi€m. Chua bao gid cdc cong ty lai can huéng dan vé viéc bio vé
hinh 4nh cda ho nhiéu nhu ldc nay. Cong ching thudng xuyén nhin thdy, nghe thiy ho trén mang
Internet va cdc ban tin truyén hinh. Hoat dong kinh doanh hién dai mang tinh toan ciu, va thdng tin,
dic biét 1a nhitng 15i don dai, dugc lan truyén rat nhanh. Nhu ngudi ta vin néi: “Tiéng lanh don gin,

ti€ng dir don xa”.

Mot s6 cong ty, khong hi€u do vo tinh hay hitu y, ma thudng xuyén tu bép méo danh tiéng ciia
minh. Ching han Cong ty O t6 Ford di 1am t3n hai nghiém trong danh ti€ng ctia minh khi phai thira
nhan nhitng khuyé&t di€ém chét ngudi cia dong xe thé thao Explorer dugc trang bi 16p Firestone. Hay
gin day hon, cong ty lai 1am tha't vong cdc nha moi trudng hoc sau khi bdo cdo ring chi sd tiét kiém
nhién liéu cla nhitng miu xe thé thao mang nhin hiéu Ford di gidm diang k€. Vay ma truSc d6 Ford
cdn manh miéng tuyén bd ring cong ty sé han ché tdi da mic tiéu thu nhién liéu cho dong xe thé

~o

thao “udng xing nhu nudc 13~ cla ho. Von dugc bi€t d&n nhw mdt “doanh nghiép xanh” nhd nhitng
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sdn phdm than thién v6i moi trudng, thong tin ndy dd 1am tdn hai ning né danh ti€ng ctia Ford.

Sau tit c& nhitng thi doan man trd va nhitng hanh vi mg 4m, nhitng ké pham toi vin c6 ¥ lita phinh
khi€n mdt s6 ngudi tin ring ho ludn trong sach va dang tin ciy. Danh ti€ng ki€u nhu viy, sém hay
muon rdi cling s& 16 rd mit trdi cia nd, va cong ching sé nhan ra chin tuéng sy that. Vi du, Enron
tirng dugc x&p hang 13 cong ty sang tao nhat trong cudc thim do y ki€n clia cdc nha diéu hanh, gidm
ddc va cdc nha phan tich chitng khodn do tap chi Fortune ti€n hanh chi vai thing truc khi cdng ty
quyén luc nay bi phdt gidc 1a lira gat. Ahold — mdt cong ty kinh doanh siéu thi ctia Ha Lan — da dudgc
x&p thit nhat trong cudc nghién citu vé danh ti€ng doanh nghiép nim 2001 do Harris Interactive va
Vién Danh ti€ng thuc hién. Chi it 1du sau, ciing chinh cong ty dé bi diéu tra vé nhitng sai pham

nghiém trong trong cong tac k& todn.

DANH TIENG CUA CAC TAP POAN MY PANG GIAM DAN

Pay la két qud ddnh gid cda cong ching trong mdt cudc khdo sdt do Harris Interactive thuc hién

vio cudi nim 2002. Cau hdi la: “Danh ti€ng ciia cic tip doan My di thay ddi nhu thé ndo trong hai nim

qua?”.
Suy gidm nhiéu 48%
Suy gidm chat it 31%
Khong thay d6i 14%
Cai thién chat it 6%
Cai thién nhiéu 1%

N& luc quén 1y doanh nghiép mot cdch ¢é trach nhiém hon va nhitng c6 ging trong viéc gidm sit
hoat dong k€& todn c6 thé gilp gidm b4t phan ndo thdi dd hoai nghi clia cong ching vé gidi kinh
doanh. Pao luat Sarbanes-Oxley nhdm cdi thién viéc qudn tri doanh nghiép, ﬁy ban Gidm sit K&
toan Cong ty CS phan Hitu han va nhiéu chinh sich hay quy dinh khac that sy déng vai trd quan trong
vi chiing budc cdc cong ty trung thuc, cdi mG va cong khai hon trong moi mét hoat dong. Xét cho
ciing, 1ong tin 12 nén ting ctia danh ti€ng, thé nhung mudn tao dung dugc danh ti€ng ndi bat, doanh
nghiép phdi bi€t khao khdt vuon xa hon nhitng nguyén tic hay quy dinh cla chinh phi. Nhitng gi

phdp luit yéu ciu va nhitng gi cong ching ky vong thudng 14 hai pham trii rit khdc nhau.
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Thuc t€ da chitng minh ring danh ti€ng manh mé& luon song hanh véi trach nhiém dic biét cia
doanh nghiép. Khdch hiang vin ludn doi héi & FedEx nhitng tiéu chuin cao hon so véi cdc ddi thi
canh tranh ctia ho. Hinh 4nh nhin vién FedEx lin 16i dudng xa vat va dé giao hang trong thdi tiét xau
da trd thanh “tAm huy chuong danh dy” clia FedEx sudt nhiéu nim qua. N&u cdng ty 1am siit mé hinh
dnh d6, khach hang s& nhin ho bing con mit nghiém khic hon, phén xét ho cay nghiét hon so véi khi

khach hang ché trach hay phé binh cac dich vu giao hang khic.

C4c nha sdn xult o to cling vAp phai tinh huéng khé x nhu vay. Mot khi ho da xdy dung dugc
danh ti€ng t6t vé nhitng sin pham chit lugng cao, ho ludn phai chiu 4p Ivc 16n hon cdc nha sdn xuat
khdc ldc ho budc phdi tuyén bd thu hdi mot mau xe ndo d6 vi vai sai s6t khdng dang cé. Nghién ciiu
clia mdt nghién citu sinh tai Pai hoc Stanford vad mot gido su Pai hoc Texas di két ludn ring thi
phin clia cong ty bi thu hep lai sau nhitng thong bao thu hdi sdn phadm ki€u nhu vy, dic biét 1a cic

cong ty ndi ti€ng vé dd tin cay sdn phAm va sy tin nhiém ctia khich hing nhu Toyota va Honda.

NUOI DUGNG MOT MOI TRUOGNG VAN HOA CO Y THUC VE DANH TIENG

Céc cong ty hy vong t8i da héa gid tri danh ti€ng clia minh phdi 1am tit ci d€ bién viéc quan ly
danh ti€ng thanh mdt phdn cd ban trong mdi trudng vin héa doanh nghiép va hé thdng gid tri. Cu
thé 13 ho cin 1am cho thong diép vé viéc quan Iy danh tiéng dugc chuyén tai khip t6 chic va gitp
nhan vién hi€u ring mdi ngudi déu c¢6 thé€ dnh hudng d&€n danh ti€ng doanh nghiép thong qua cong
viéc hang ngay. Danh ti€ng phdi 1a y&€u t& trung tAim d€ cong chiing nhin dién doanh nghiép va
danh ti€ng khong chi don thuan 1a k&t qua cda cdc chi€n dich quing bd dn A0 hay nhitng thd thuit

PR hap din.

Di sidn quy gid nhat ma modt cong ty dugc thita hudng chinh 1a cdc nha linh dao uy tin va qué
khtt thanh cong, bdi d6 chinh 12 nén tdng co ban d€ cong ty vun dip nhan thitc vé danh ti€ng trong
mdi nhian vién. Nhan dinh nay ding v6i moi doanh nghiép, di d6 1a General Electric va nha sing
ch€& 16i lac Thomas Alva Edison hay Thomas J. Watson — con, ngudi ndi nghiép cha minh lam rang
danh IBM. Lich st ddng ty hiao ciia cong ty c6 thé khich 1& nhin vién giit gin danh ti€ng doanh
nghiép va ti€p tuc phdt huy nhitng truyén thdng d6. Mot nghién cttu nim 2002 ctia Harris
Interactive vé danh ti€ng doanh nghiép di phat hién ra ring hau hét cdc cong ty trong danh sich
mudi doanh nghiép hang diu déu c6 “cdi goc” vitng chic, nhu General Mills va Eastman Kodak

véi lich stt hinh thanh va phét trién kéo dai tir hon 100 nim trudc.
D€ viéc quan 1y danh ti€ng that sy thAm nhudn vao mdi trudng vin héa doanh nghiép, cic cong
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ty can chii dong hon trong hoat dong nay. Mic du gidm doc diéu hanh 13 ngudi dit nén tdng va chiu
trdch nhiém sau cting vé danh ti€ng cong ty, nhung quin ly danh ti€ng 12 cong viéc can thyc hién
lién tuc sudt 24 gid trong ngay va bdy ngdy trong tudn. Vi thé, cdc cong ty phdi phan cong mot s&
nha quén 1y hodc giao phé cho mdt phong ban nao d6 chiu trach nhi€m chinh. G FedEx, ngudi do 1a

Bill Margaritis.

Trong khi d6 tai GlaxoSmithKline, ngudi chiu trach nhiém gidm sdt vin dé danh ti€ng 1a
Duncan Burke. Burke — phé chii tich phu trdch danh ti€ng va hinh dnh doanh nghiép — néi: “Toi
dang c6 ging xdy dung danh ti€ng mdt cdch hé thong trong nhin thitc ciia mdi nhin vién, nhic nhé
ho vé€ danh ti€ng cong ty vio moi liic, moi ndi, bdi ching ta c6 xu huéng chi tip trung dé€n danh
ti€ng khi da x4y ra ric réi ma quén bing n6é vao nhitng thdi diém t6t dep”. K& hoach clia 6ng 13 hop
tdc chit ché v6i phong quan hé bdo gidi clia cong ty dudc nay va ting cudng ti€p xiic vdi nhan vién
toan cong ty. Ong tao moi diéu kién dé€ nhan vién dugc thong bdo kip thdi vé quan diém clia cong
ty, nhd d6 ma mdi nhan vién déu c6 thé ty tin trd 13i nhitng ciu héi khé, ching han nhu tai sao mifc
luong clia doi ngii diéu hanh lai cao nhu vdy, muc tiéu clia nhitng nghién cttu Glaxo thyc hién trén

dong vat, va tai sao cong ty lai niém yét gia thudc & mifc khi€n nhiéu ngudi khé c6 kha ning chi tra.

Burke néi: “Hién nay, cdc cong ty dugc 16n dang bi xa ldnh, thim chi tdy chay do ngudi tiéu diing
dodi hdi dugc st dung thudc vé6i gid phai ching. Vi thé nhat thi€t phdi c6 mdt nguSi § vi tri clia toi d€ thu
thAp nhitng gi th€ giGi nghi vé Glaxo, cling nhu phan 4nh nhitng gi ching t6i mudn thé& gigi nhin

nhan vé minh”.

Mot cong ty khdc hét 1ong chim lo xdy dung mdi trudng vin héa huéng dén danh ti€ng 1a
Alticor — cong ty me clia doanh nghiép bdn hang truc ti€p Amway. Cong ty nay di phai chiu bda riu du
luan khi tin tic ti€u cyuc tran lan trén bao chi, sau khi ny ban Thuong mai Lién bang diéu tra vé cdc thid
thuat bdn hang ctia ho va 16i ho vao cudc tranh cii lién quan dé€n thu€ nhap khiu kéo dii hing nim
trdi v6i chinh phi Canada. Tuy vay, khong phdi mii t6i nim 1996 Amway mdi dit cong tic ting

cudng hinh dnh ctia minh 1&n vi trf vu tién hang dau.

Song song vdi viéc ti€p tuc tranh ddu d€ vugt qua nhitng quan niém sai IAm ring tham gia vao hé
thong ban hang da cip chi 14 trio lvu nhit thdi, Amway déng thdi mudn giy an tugng vSi cdc nha
quan ly cia minh vé tim quan trong clia viéc quan ly danh ti€ng. Cong ty bit dau bing nhitng cudc
hoi thdo vé hinh dnh doanh nghiép va xtc ti€n viéc quing b4 cho hoat dong nay mot cich triét dé
hon tai “Pai hoc Danh ti€ng” — tén goi mdt chudi hoi thio kéo dai ba ngay thu hiit 70 nha quin ly

cao cip tir khip noi trén thé gidi.
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“Pai hoc Danh ti€ng” bao gdm cdc bai gidng vé ly thuyét danh ti€ng vSi nhitng nguyén tic
mang tinh chat hoc thuat kém theo cdc gidi thich vé hé théng ddnh gid danh ti€ng clia cong ty. Pi€m
then chdt trong chuong trinh gidng day nay 13 tinh hudng nghién citu vé cich xay dung danh ti€ng
tai mdt cong ty hu cdu tén 1a Trevador. Qua bai tip d6, cdc nha quin ly cia Amway rit ra dugc cich
xtt 1y nhitng van d& vé danh ti€ng nhu tinh hgp phdp clia phuong thiic ban hang tryc ti€p ma ho dang
ti€n hanh, ciing nhu ho phai thita nhin ring nhin vién bdn hing clia minh di qud huénh hoang vé

nhitng vin dé xung quanh tinh hiéu qui hay gid tri cia cdc sadn pham.

Mark Bain — phé chi tich phu trach truyén thong doanh nghiép clia Alticor — néi: “Pai hoc
Danh ti€ng c6 tdc dong rat 1au dai. Gid ddy chiing t6i khong cAn gidi thich dai dong vé 1y thuyét va
quy trinh qudn 1y danh ti€ng, ma chi don gian 13 ching tdi thuc hién cong viéc nay”. Ong thira nhin
ring viéc gilf cho moi ngudi hgp tdc véi nhém khdng don gidn chit ndo. “Ban phai lam viéc bing tat
ca tinh than va nhiét huyét bat ké cong viéc hay thi trudng nao”, - Bain n6i thém. — “Qua 1a khong

dé dang, nhung d6 1a cdch duy nhat”.

PHAN THUONG TU MOT DANH TIENG PA PUGC KHANG PINH

Danh ti€ng chic chin 1a thit ma cong ty ndo ciing khao khdt va ty hao. Mot quing cdo cho cdc
radio Bose vi mdy nghe CD tuyén bd: “Danh ti€ng ctia ching toi ding sau cdc sdn phdm nay”, con
quang cdo clia TAp doan Thuong mai Knight khing dinh riing ho “tdn tuy v&i khach hang, c6 danh

ti€ng ddng tin cay”.

Nhung lam th€ nao ma thif tii sdn v hinh dugc goi 1a danh ti€ng nay lai c6 khd ning tao ra
nhitng 1¢i ich hitu hinh? Ban hay xem mdt s6 tdc dung kha rd rang clia danh ti€ng. Khich hang duong
nhién huéng dé&n nhitng cong ty c¢6 danh ti€ng tot vé chit lugng sdn phadm va dich vu. Ho trd thanh
nhitng khdch hang trung thinh va thim chi sin sang trd gid cao hon do6i chiit d€ c6 dugc san pham tir
nhitng nha sin xuit ti€ng tim. Chinh danh ti€ng vé phin mém mdy tinh chat lugng hang diu cla
Coéng ty Microsoft da gitip ho budc vao cdc hé théng tro chdi dién t chdng lai cdc “dai gia” lau

ndm trong linh vuc nay nhu Sony va Nintendo.

PHAN THUGNG TU DANH TIENG

Theo két qua khdo sdt nim 2002 ctia Harris Interactive, cdc cong ty dudi day dang git hdi nhitng

1gi ich to 16n tr danh ti€ng vitng manh clia ho. Pa s6 nhitng ngudi dugc hdi da trd 15i ring ho c6 ¥
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dinh mua sdn pham va dich vu, hoic diu tu vio cd phi€u clia cdc cong ty nay.
Y PINH MUA HANG
1. Wal-Mart
2. Home Depot
3. Johnson & Johnson
4. General Mills
5. Coca-Cola
Y PINH PAU TU
1. Johnson & Johnson
2. Sony
3. Wal-Mart
4. General Electric

5. Southwest Airlines/Harley-Davidson

Vi danh ti€ng t8t, cdng ty con gianh dudc chi s6 tin nhiém cao hon, nhd vay viéc khai thdc cdc
thi trudng von trd nén dé dang hon va véi chi phi ré hon. Cdc nha dau tu gan nhu chic chin sé tranh
nhau ¢8 phi€u clia nhitng cong ty c6 k&t qua tai chinh t5t va ning lyc lanh dao duge danh gid cao.
Qua 12 rat khé d€ dinh lugng chinh xdc, nhung khong ai nghi ngd vé tdc dong clia tai sdn vd hinh
nay ddi v6i nhan thitc clia cdc nha ddu tu tai Wall Street. Trudng phong quan hé dau tu ctia FedEx,
James Clippard, néi: “Ban c6 nghia vu phdi cung cAp diy dl cdc sd liéu tai chinh, nhung néu danh
ti€ng clia ban hoen & thi nhitng con s6 kia s& trd nén ddng ngd va c6 thé bi ddnh gid thap”. Vi thé,
cdc cong ty can thudng xuyén thim do ¥ ki€n cdc nha ddu tv d€ tim hi€u quan di€m cia ho vé cong
ty, qua d6 kip thdi phdt hién va xi 1y ba't ky van dé€ nao lién quan d&€n danh ti€ng va hoat dong clia
cOng ty.

Nhiéu nha nghién cifu d thir xem xét mdi quan hé giita danh ti€ng doanh nghiép va sitc hap din
diu tu. 216 cong ty tham gia nghién citu nay va két qua cho thay gid ¢ phi€u cao hon & cdc cong ty
c6 danh ti€ng manh vé trach nhiém xa hdi. Va mot nghién citu khac v6i mudi danh muc dau tu cling

chi ra riing cdc nha ddu tu sin sang trd cao hon d€ sd hitu ¢d phi€u cla cic cong ty danh ti€ng va
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dudgc cho 1a it nguy co rii ro. Cdc cong ty niy ciing nhd d6 ma c6 thé ha thap chi phi von.

Danh ti€ng 14u nim va 6n dinh clia doanh nghiép ciing c6 thé nang cao hi¢u suit hoat dong va
thic d4y tinh than lam viéc cla nhan vién, thu hiit cic nha diéu hanh tai ning, cliing c6 mdi quan hé
vdi cdc nha ban hanh dinh ché, cic nhém tng ho, cling nhu cdc cdng ddng dia phuong ndi cong ty
dit vin phong va nha mdy. Vi du dién hinh 13 Public Service Enterprise Group (PSEG). Danh ti€ng
da hd trg ho mdt cdch dic luc khi ho mua hay x4y dung cdc nha mdy ning ludng méi. NhS bing
thanh tich vé nhitng hoat dong tich cuc vi moi trudng & New Jersey ma cdng ty ludn nhan dugc sy
chap thuan clia chinh phd, sy hd tr¢ clia cong ddng, chua ké duge hudng nhitng chinh sich thué wvu

dai khi m& rong kinh doanh sang nhitng bang khac.

Chﬁng han khi PSEG mua tram phdt dién chay bing hoi nuc Albany & Bethlehem, New York,
canh song Hudson River vao nim 2000, ho dudc nhiéu t§ chitc mdi trudng ting ho, bao gbm Hiép
hoi L4 phdi Hoa Ky clia New York, Hoi ddng Bdo vé Tai nguyén Thién nhién, va Scenic Hudson.
Nhitng t& chiic nay tdn thanh k& hoach clia cong ty trong viéc thay thé nha mdy dién cii k§ bing
mot nha mdy mdi c6 tic dung gidm thi€u lugng khi thdi cling nhu lugng nudc 14y tir song Hudson.
Mark Brownstein — gidm d&c phu trdch chinh sdch va chi€n lugc moi trudng tai PSEG — néi: “Tdi
goi d6 12 di€m sdng moi trudng ma chiing toi ludn cd ging gin giit. Kh3 ning thich ¢ng nhanh chéng

véi quy dinh nha nudc cling 1a mot 1¢i th€ canh tranh quan trong clia ching toi”.

Danh ti€ng doanh nghiép vitng manh con c6 khd ning tic dong tich cuc d€n nhan hiéu sin
phdm. DuPont ty hio vi c6 24% ngudi tiéu diing néi ring “cé An tugng tdt v6i cong ty” va ho khing
dinh s& mua thdm nhan hiéu Stainmaster ctia DuPont, trong khi chi 4% ngudi tiéu ding néi ring ho
khong thich. Bén canh d6, hon mot nita s& ngudi nghi t8t vé cong ty td ra tin tudng vio cdc tuyén bd

trong quing cdo clia Stainmaster, va chi c6 22% néi ring ho nghi ngd nhitng thong diép do.

VON DANH TIENG

Céc cong ty hi€u ring ho phdi 1am viéc hét minh dé xdy dung danh ti€ng, thi ¢ tic dung nhu
“voén d€ danh” gidp ho vugt qua nhitng thdi di€m khé khin. Viéc nay duge hi€u ném na 1a m3 mot
tai khodn ti€t kiém tich c6p din danh ti€ng d€ diing din trong “nhitng ngdy mua bdo”. Néu ching
may x4y ra khing hodng hay suy gidm 1gi nhuin, mot cong ty vdi danh ti€ng vitng chic sé it bi tdn
hai hon va phuc hdi nhanh chéng hon. Khach hang trung thanh - nhitng ngudi hAm mo ndng nghiét
clia cong ty - luon sin sing bd qua dim ba 16i nhd va tha thit ¢4 nhitng sai pham 16n, chi cin cong ty

hanh d6ng vé6i thdi dd ciu thi va chan thanh. Bill Margaritis cia FedEx d3 phat bi€u mot ciu rat
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hay: “Danh ti€ng doanh nghiép vitng manh c6 thé vi nhu chi€c phao cttu sinh trong con bio dit va 1a

ludng gi6é thdi xudi khi ban nim bit dugc van hdi cia minh”.

Nhitng tinh hudng din dé€n khiing hodng, hay du chi mot vai dién bién tiéu cuc, chic chin s&
lam hoen md danh ti€ng va tudc di cla cong ty mot phan “von danh ti€ng” quy gid ma ho di tich
liiy trudc d6. Tuy nhién, bé day lich sit véi thién chi dudc ngudi tiéu diing cong nhan biy 1au sé& gitp
ho phuc hdi nhanh chéng sau mdi 1an thim hoa. Piéu dé gidi thich tai sao Coca-Cola c6 thé phuc
hdi nhanh nhu vay sau phan tng vung vé ciia ho trudc i€t 16 cla bdo gidi vé sy nhiém ban nudc
ngot & chdu Au, hay vu kién tung gy x6n xao du luin vé thdi d6 phan biét chiing toc clia cong ty
nay vao nim 1999. “V6n danh ti€ng” ciing gidp Volvo duy tri hinh 4nh ddng ty hao vé do an toan
cao clia sdn phdm, k€ ca sau khi chuong trinh quing cdo vao dau thip nién 1990 clia ho bi t& cdo 1a
sai sy that. P& chitng minh ring nhitng chi€c xe Volvo c6 bo khung “citng nhu thép” clia ho hau nhu
khong thé phd hiy dudc, ngudi ta dd cho dién cdnh mot chiéc xe tdi khong 16 hic thing vao chiéc
xe Volvo ma van khong 1am né ndt vun. Chi it lAu sau, cong ty da phai thira nhan ring quing cdo
nay chi 1d gid tao. Th& nhung ngdy nay cong ty van ti€p tuc bdi dip hinh dnh mdt cong ty 6 td cb
nhitng san pham véi d6 an toan vuodt troi qua chi€n dich quing cdo “Xe c6 luong tAim” va lién tuc
nhan manh nhitng tinh ning dic biét clia dong xe hai ciu chay trén dia hinh bing phing nhu bo cdm
tng phdt hién va nhic nhd 1di xe vé su va dung sip xdy ra, hoic man ctta c6 thé ty phong 1én dé

bdo vé diu clia ngudi ngdi bén trong khi xe bi va ddp manh.

Nh& ngudn “von danh ti€ng” doi dio ma mdt tin dong trdi vé amiing ciing khong d€ lai vét seo
vinh vién 1én hinh 4nh ciia Binney & Smith va thuong hiéu Crayola cé tudi ddi gin th& ky. Nim
2000, mot ban tin truyén hinh cong bo két qui ki€m nghiém ngdu nhién mot s& sdn pham danh
cho tré em khing dinh ring c6 amiing trong biit chi mau Crayola. Thong tin niy lam cdc bic phu
huynh lo ling khi con em ho bi dit vio m&i nguy hiém nghiém trong cho sitc khée. Danh ti€ng 1au ddi

ctia Binney & Smith da nhanh chéng x6a di cam gidc ti€u cuc do.

Nhiim ngin chin khong d€ cudc khiing hodng lan rong, cong ty 1ap tifc phat hanh thdng cdo bdo
chi vao ding ngay cdu chuyén dé dugc tung ra trén t§ Seattle Post-Intelligencer va cac phudng tién
truyén thong khic. Binney & Smith tuyén bd ring thit nghiém do chinh cong ty ti€n hanh khong phat
hién dudc bat ky dau hiéu nao thé hién sy c6 mit clia amiing trong cdc thinh phan ciu tao nén sin
phdm cdia ho. Th& nhung cong ty van long trong cam két sé& thay ddi cdc thinh phan trong sin phAim

biit chi mau, néu cdc chuyén gia va co quan chinh phii cho ring diéu dé 1a can thiét.

Du Binney & Smith da phén tng kip thdi, nhung mot s6 trudng hoc van té ra thin trong va loai
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biit chi mau Crayola ra khdi ngin ban clia hoc sinh. Chua hét, mdt sd trudng hoc va nha tré con ban
hanh théng cdo bdo chi nhim xoa diu su lo ling ctia cic bac phu huynh. “Ching bao gid 13 qué thin
trong khi n6i d€n van dé an toan va siic khée clia hon 80. 000 tré em ma ching t6i dang chim séc”,
- gidm d6c hoc vu Angie Dorrell clia La Petite Academy néi khi thong bdo k& hoach ngung sit dung

t4't cd cdc loai biit chi mau tai nha trudng.

Binney & Smith phdi nhd d&€n Cone - mdt hiang truyén thong chuyén qudn 1y khiing hodng &
Boston — va dé nghi gitip ki€m sodt thong tin clia bdo gidi, hudn luyén nhin vién cho cdc cudc
phéng van bdo chi, va tu vin cho gidm ddc diéu hanh vé nhitng hanh dong cin thi€t nhim tran an
du luan. Cu tra 15i clia cong ty da lam cong ching yén tdm hon trong lic chd Uy ban An toan San
phdim Tiéu ding Hoa Ky thyc hién cdc cudc thit nghiém doc 1ap. K&t qui 1a chi c6 mot luong
amiing khong ddng k€ trong hai chi€c biit chi mau Crayola. Tuy nhién, theo dé nghi clia Gy ban
ndy, nha sdn xuit di déng ¥ nghién cttu lai cong thifc sdn phAm clia minh d€ loai trir bat ky thanh
phan amising ndo va ca nhitng vat liéu tuong ty amiing. C6 thé néi, “von danh ti€ng” va viéc quan Iy

danh ti€ng thong minh da bio vé cho Binney & Smith trong sudt cudc khiing hodng nay.

Mic di vay nhung danh ti€ng lai d& dang sup dd chi trong chép mit néu cong ty khong cé trong
tay mot di sdn vitng chic nhu vay. Nhiéu cong ty mang vét nho clia nhitng vu bé bdi hay gian lan
trong cong tic k& toan khong bao gidy c¢6 thé phuc hdi hoan toan danh ti€ng ma ho di cd cong tao
dung trudc d6. Ho c6 qud it “von danh ti€ng” khi bit ddu, va s6 von d6 gid ddy da bi ho tiéu pha hét
cd. Rdi ddy moi ngudi s& vin nhd nhitng gi WorldCom di giy ra, cho dui tén cong ty di d6i thanh
MCI. Ngudi ta vin nhé riing cong ty niy da sa 1y trong viing buin ciia vu gian 1an k€& todn khdng 15
ma hiu qua 13 cong ty phdi ndp hd sd xin bido ho phd sin cling nhitng thiét hai tai chinh nghiém

A A N R A
trong cho nhan vién va c6 dong.

CAI GIA CUA SU XEM NHE VA LAM SUT ME DANH TIENG

Danh ti€ng c¢é thé bi mat di chi trong gidy 14t. Cong ty nao khong biét ciach chim séc, nudi
dudng va bdo vé danh ti€ng clia minh s& phdi nhan 14y nhitng bai hoc dau dén. P6 1a danh ti€ng bi
t6n hai s& khong d& dang hoic nhanh chéng phuc hdi lai dugc.

Céc cong ty cAn thin trong va ludn cdnh gidc d€ phat hién va nhin dang nhitng mdi de doa ddi
vdi danh ti€ng clia ho ngay tir khi chiing con chua hinh thanh 1& nét, sau dé tri€n khai cdc chinh
sach, quy trinh, va cd tim ki€m ddng minh d€ phong thii, ngin chin hoic nhanh chéng khic phuc.

Danh ti€ng ngay nay dang phdi d6i mit véi vo s6 thdch thitc méi. C6 bao gid ban nghi ring cédc
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nha hing thifc in nhanh va cdc nha sidn xuit thuc phdm lai bi budc tdi, thim chi bi kién ra tda, chi
vi ¢6 ngudi 18 chén qud nhiéu banh ngot Oreo v bianh mi kep thit Big Mac? Mic du nhiéu ngudi
cho riing nhitng vu kién tung nhu vay that 1a 18 bich, nhung nganh cong nghiép thuc phAm vin nhin
ra ring danh ti€ng da trd thanh van dé nghiém trong. Di kh4 mudn mang, nhung McDonald’s cling c&
ging xoa diu lan séng phdn ddi biing cdch bd sung vao thuc don mén rau tron tudi ngon va bo dudng.
Trong khi @6, Kraft Foods tic toc 1én k& hoach cit gidm ham lugng calo va kich thuéc khau phan
ctia nhitng mén nhiéu md nhu binh mi kep xidc xich Oscar Mayer va pho mit Velveeta. Phin tng
vung vé tai nhitng thdi di€m nhu thé nay dudng nhu chi 13 m4nh khée d€ phong thii, chit khong hé c¢6

tdc dung cling ¢d hay ting cudng danh tiéng.

Nhung dit sao mudn vin con hon khdng, bdi mot khi danh ti€ng di bi tdn hai nghiém trong thi hau
qué c6 thé lan rong va kéo dai rat 1au. Su phd sin ctia Enron vio nim 2002 kéo theo nhitng phat
hién mdi vé hoat dong thuong mai thi€u minh bach va cong tac k& todn c6 vin dé & hang loat cong
ty ning lugng. Anh sdng roi chi€u danh ti€ng ctia nganh cong nghiép dién bdy ldu nay bong nhién
phut tdt, v nhitng cdnh cta din d&n cdc phuong 4n ti€p cin v6i ngudn von mdi bi khéa chit. Nha
dau tu trd nén e dé, hodng sg va thi€u tin tudng vao cdc cong ty ning lugng.

Nhin vién ciing chiu thiét hai khong nhé tir viéc danh ti€ng clia cong ty ho bi b6p méo. Hang
loat nhin vién ctia Enron va Arthur Andersen lai bat ddu hanh trinh tim viéc, sau khi hai cong ty nay

bi budc dinh chi hoat dong vi dinh liu vao c4c vu bé bai.

KHOI PHUC DANH TIENG

Nam 2003, hing quan hé cong ching Burson-Marsteller dd khdo sdt “nhitng nhin vat dnh hudng
dén hoat dong kinh doanh” vé khodng thsi gian du ki€n d€ phuc hdi mot danh ti€ng da bi tén hai.

CAu tra 16 trung binh 12 3, 65 ndm. Sau diy 1a con s6 thdi gian udc tinh cla cac ddi tugng tra 151 khac nhau.

Giam doc diéu hanh 3,51 nam
Céc nha diéu hanh khic 3,81
Céc nha dau trr va phan tich chiing khoin 3,86
Cac dai dién bao chi kinh doanh 2,96
Cac quan chiic chinh pht 3,72
Céc thanh vién hodi ddng quan tri 3,55
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Vay chinh x4c 12 doanh nghiép phdi mat bao ldu d€ danh béng lai danh ti€ng da bi lu md?
Burson-Marsteller giti cAu hdi cho “nhitng nhian vt 4nh hudng dén hoat dong kinh doanh” ctia cdc
cong ty, thi trudng chitng khodn, chinh phd, va bdo gidi. CAu tr 15i 1a thdi gian hdi phuc trung binh

Ia 3, 65 nam.

That khé khai quit héa theo cdch niy vi thdi gian hdi phuc thuc t€ c¢6 thé 1au hon ra't nhiéu.
Cong ty Audi dd phdi mat cd thip nién mdi ddo ngugc dudc tinh thé tha't thodt doanh thu bit dau tir
nhitng bai bio v& mot vai 18i k§ thuat khi€n 16 xe 5. 000 chi€c ma't kha ning diéu khién va bi ting
toc dot ngot. Audi khing dinh ring hién tugng ting tdc nay 12 15i cda 14i xe chi hoan toan khong
phdi do may méc. Tuy nhién, cdc t6 chifc bdo vé quyén Idi ngudi tiéu ding di tao 4p lyc 16n dén
mitc Audi phdi ra 1énh thu hdi nhitng chi€c xe d6 dé€ 1ip dit thém bd phan nhim ngin ngira viéc
ngudi 1di vo tinh sang s6, néu chdn anh ta dit nham 1én ban dap ga. RSt cudc Audi cling dugc minh
oan khi chinh pht két luan ring ding ra ngudi diéu khién phai chiu trach nhiém vé sai 1Aim ctia minh
di ho chi tinh ¢d nhan vao ban dap ga, chit khong phai 12 ban dap thing. The nhung tn hai vé danh
ti€ng va doanh thu di x3y ra. Audi 1& ra da c6 thé 1am in phdt dat hon, néu ho khong tim cdch dd
16i cho khach hang, ma thay vao d6 13 thong bdo thu hdi ngay 1ap tic nhitng san phim dang 13 tAm
di€m clia vu ric 18i. Viéc ddy trach nhiém sang phia 1di xe ro rang da dem lai k&t qua trdi vdi mong

doi.

Trén thuc t&€ khong ai ¢6 thé n6i khodng thdi gian cin thi€t 13 bao 1au, trudc khi mot cong ty bit
diu git hdi 10i ich tir danh ti€ng tt ciia minh. Mi van dé vé danh ti€ng lai doi hdi cdch gidi quyét
khdc nhau. Tuy nhién, mot s6 cong ty tin 1a chi cAn vai m4u tin tic tich cyc 13 di c6 thé tuyén bd
riang danh ti€ng ctia ho dang hdi phuc. Thiang 7 nim 2003, gidm d6c diéu hanh Cong ty Xerox, Anne
Mulcahy, thong bdo ring nha sdn xuit mdy photocopy nay da vudt qua giai doan khé khin va moi
ric 161 da 13 qud khi. “Chudng nay di khép lai trong cAu chuyén xoay chuyén tinh thé€ clia chiing
t6i”, - ba k&t ludn nhu vay khi tuyén bd ring 1di nhudn hing quy clia Xerox di vugt yéu ciu clia
Wall Street. Nhung sau tuyén bd ctia ba chua day hai thang, mdt quyét dinh cia ﬁy ban Trao d6i va
Chitng khodn My lai 1am cong chiing bt ngd: sdu nha diéu hanh hién tai va trudc ddy clia Xerox bi
budc phdi ndp phat 22 triéu do-la va chiu cdc hinh phat khdc do bi két toi gian 14n tai chinh. C6 1&
cdc nha phan tich chitng khodn, nha dau tu va cdc thanh phan lién quan khic cin c6 thém bing
chitng tru6c khi nhat tri véi Xerox ring nhitng khodn Igi nhuan nay di kém véi danh ti€ng vitng chic

ctia doanh nghiép.
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Quy tic 2

HAY TU PANH GIA DANH TIENG CUA BAN

“Nhitng ké budn cdi chét” - cdi tén khiing khi€p d6 da miéu td mot cdch cd dong va chinh xdc
mit trdi danh ti€ng cia DuPont & My vao thap nién 1930, thdi ky den t6i trudc Thé chi€n thi II.
Pang thu vé& nhitng mén 1¢i nhuin khéng 16 nhd cdc vu budn ban dan dugc sudt Thé chién thit I,
cdc nha diéu hanh clia cong ty héa chit nay bdng dung bi goi dén trudc Gy ban diéu trin cla
Thugng vién My dé trd 15i chat van vé viéc dau cd truc 1gi trong thdi gian chi€n tranh. Mic du tién
14i tir dan dugc chi chi€m ty trong rit nhd trong tdng doanh thu ngiy cang ting cla cong ty, nhung

DuPont vin bi nho danh.

Viy danh ti€ng ctia ho di bi 6 u€ nhu thé nao? Khi cong ty thir tim hi€u y nghi clia cong ching
trong mot cudc thim do quy mé 16n, ho nhin ra ring ho dang d6i mit véi mdt rao cdn rit cao n€u
mudn vugt qua hinh 4nh “nhitng ké budn cdi chét”. K&t qua nghién cttu cho thdy chua diy mot nira
cong chiing My c¢6 4n tugng t6t vé DuPont. C4c nha diéu hanh mat tinh thin va ling ting khong
bi&t phdi lam gi nita.

DuPont quay sang cAu cttu mot hang quing cdo § New York c6 tén Batten, Barton, Durstine &
Osborn (nay 12 BBDO Worldwide). Mot ddi tdc clia hing nay 12 Bruce Barton dé& xuit mot “chién
dich tao hinh 4nh méi” tri gid ni¥a triéu dd-la. Nén ting clia chi€n dich nay 13 sy tdi trg clia cong ty

cho mot chuong trinh phdt thanh méi mang tén “Poan ky binh ctia nugc M ™.

Trong chién dich nay, nhitng doan quing cdo 1dm 15i chiu trdch nhiém gidi thiéu ta't cd nhitng gi
khong lién quan dén chat nd, cu thé 12 cdc sdn phdm kinh doanh ctia DuPont nhu chi't chdng dong,
gid'y béng kinh va phu tiing 6 t6. Cung lic d6, hing con dua ra khdu hiéu ndi ti€ng clia DuPont:
“Nhirng diéu tdt dep hon cho cudc song... nhd héa chat”. Tié€n trinh dién ra rit chim chap, nhung dé&n
gitta thap nién 50, két qui khdo sit cho thdy danh ti€ng doanh nghiép dang hdi phuc mot ciach kha

quan: bon trong s6 nim ngudi dudc hdi trd 13i ring ho ¢6 cdm nhan tich cuc ddi véi DuPont.

Cau chuyén thanh cong nay minh hoa 1d0ng nhiét tim va kién tri ctia DuPont ddi v6i viéc ddnh
gid va qudn ly danh ti€ng. Cong ty tin tudng manh liét vio tim quan trong clia viéc nghién citu c6
hé thong cdc hoat ddng nhim ki€m sodt nhitng thing trim ctia danh ti€ng, cling nhu huéng din cdc
chién lugc quin 1y danh ti€ng. Cdc nha lanh dao cda ho hiéu ring trudc khi c6 thé thay ddi nhan

thitc cia cong ching, cong ty phai ldp ra mdt phuong phdp ddnh gid chi ti€t, rd rang va ddng tin ciy
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vé€ nhin thiic d6. C& ging di€u chinh danh ti€ng khi trong tay khdng c6 phuong phip dinh gid dugc

xem 1 chinh x4c thi qué 1a viéc 1am liéu linh.

C6 1& ciing 1a chuyén thudng tinh khi mdt cong ty von chi miét mai nghién citu khoa hoc lai s6m
nhin thay gi4 tri clia viéc nghién cttu danh ti€ng. Mic dit DuPont dudc sdng 1ap nim 1802 bdi mot
ngudi nhap cu dén tir nude Phdp, nhung ngay tir khi thanh 14p, cong ty di tu hio xem minh 1a mot
phan khong thé thi€u trong lich stt Hoa Ky va ludn bdo vé danh ti€ng hon 200 nim tudi cia minh.
DPau thé ky 19, Eleuthére Irénée du Pont chay tron cudc cach mang Phdp d&€n Tan thé gidi va chi
hai nim sau 6ng da bit diu mé nha mdy chuyén sin xui't thudc siing bén b song Brandywine &
Delaware. Trong s6 nhitng khach hiang dau tién clia 6ng c6 Thomas Jefferson — ngudi di dit thudc
sing cho Bd Chién tranh Hoa Ky, va sau dé cho viéc di sin va ph4 d4 & khu Monticello clia minh.
Hai th€ ky ti€p theo trdi qua, DuPont di nhanh chdng phét trién thanh cong ty héa chit 16n nhat

nudc My, déng gép nhiéu cho xa hdi My, tir tit chdn bing sgi nylon cho dé€n 40 chdng dan Kevlar.

Nh& thudng xuyén theo doi danh ti€ng clia minh nén cong ty ¢6 thé phan tng kip thdi trude su
thay ddi nhan thifc clia cong chiing vé minh va toan nganh cdng nghiép. Phé chi tich phu trich ddi
ngoai toan cau Kathleen Forte néi: “Chiing tdi ddnh gid danh ti€ng mot cdch c6 hé thong dé biét
diéu gi dang tao ra ti€ng vang va diéu gi khong. P&n nay, chiing tdi di ghi nhan va ddnh gid dugc

nhiéu thudc tinh kh4c nhau clia danh ti€ng”.

Bén canh nhitng quan diém tiéu chuidn clia cong chiing va k&t qui nghién ctu thi trudng, DuPont
con 1a don vi tién phong trong viéc phdt trién cdc phudng phdp dinh gid danh ti€ng tinh vi va phic
tap hon. Cdch day hon 30 nidm, khi danh ti€ng doanh nghiép ching miy khi dudc ban dén, cong ty da

dit ra mot trong nhitng phuong phap danh gid danh ti€ng chi ti€t diu tién.

Phong quan hé cong ching phdi hgp v6i bd phan nghién ciu hanh vi ngudi tiéu diang thudc
phong quing cdo da thuc hién mot cudc khdo sat dy tham vong vao nim 1971 nhim tim hi€u quan
di€m clia cdc nhém d6i tugng khdc nhau vé danh ti€ng doanh nghiép ctia DuPont. Ho yéu ciu
“nhitng ngudi trudng thanh c6 dnh hudng”, cdc nha gido duc va sinh vién ddnh gid DuPont theo
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nhi€u muc khdc nhau, bao gdm “tao ra cdc san pham chit lugng cao”, “giau sang kién”, “cod phiéu
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ting trudng tot, nén mua”, “cdach quin 1y thong minh va nhiét tinh”, “diéu kién lam viéc tot”, “quan
tam dén té nan xa hoi”, “gdy 6 nhiém”, “qud gidu va qud quyén lyc”. Nhitng ngudi dugc hdi phai
cho di€m tirng muc theo mitc d6 t8t/x4u, ddng thdi néi rd muc d6 quan trong nhu thé nao ddi véi ho

va DuPont d4p tng ky vong cia ho d&€n mic nao.

K&t qua: DuPont dudc ti€ng 13 don vi din diu trong cdc hoat dong nghién ctfu va cong nghé, va
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néi chung day 1a mot cong ty tot dang trén da phat trién. Thé nhung danh ti€ng ctia ho lai khong
dugc tot trong linh vie tao ra sdn phdm va dich vu chét lugng cao. Pay khong phdi 1a ndi lam viéc 1y
tudng. Va cong chiing ciing cho ring ho chua quan tim day di dén cic van dé xa hdi va moi trudng.
Cic chuyén vién DuPont d dua trén dif liéu nay dé€ xay dung chi€n lugc quan hé cong ching. Tuy
nhién, phuong phdp quan trong hon két qua. Nghién cttu nay cho thdy DuPont di vugt xa cdc cong

ty khdc trong nhin thitc vé quy trinh chim séc danh ti€ng.

DuPont con thif nghiém nhiéu phuong phdp dinh gid khdc nhau, cd dinh tinh 12n dinh lugng,
trong d6 ¢6 mot nghién ctfu danh gid thuong hiéu DuPont tri gid 11 d&€n 14 ty do-la, vdi gid tri tiém

ning c6 thé 1én dén 19 ty do-la.

DuPont “cin dong” lai danh ti€ng ctia minh sau mdi thay ddi 16n clia doanh nghiép, ching han
nhu sy kién 1am gidi kinh doanh ngac nhién khi ho tham gia vao linh vuc diu Itra nim 1981 véi viéc
mua Conoco. Cong ty ciing phai ki€m sodt danh ti€ng ctia minh ddi v6i cong chiing d€ phdt hién
nhitng tdc dong cé thé c¢é do sy thay ddi xu huéng chinh tri - xd hoi. Cdc gid tri cda ngudi My da

thay ddi va hinh 4nh DuPont ciing thay ddi.

Thdi dd chong kinh doanh va phd v3 niém tin 8 My vao thap nién 50 di de doa danh ti€ng clia
DuPont, nhiic nhd ho viéc b3 sung cdc ndi dung thudc vé y thitc hé vao mdi thong diép quing céo.
Thé 12 trén cdc phuong tién truyén thong lién tuc xut hién nhitng chuong trinh quing cdo day ddi.
Chiing réu rao nhitng d6ng gép kinh t€ cta DuPont, tin thanh gidm thué ddi vdi cdc phi tdn danh
cho muc dich nghién citu va khdng ngét tuyén truyén 1gi ich clia cdc nghién cttu héa hoc. P&n thiap
nién 70, cdc td chiic bio vé moi trudng tap trung chi ¥ vao nan 6 nhiém do nganh cdng nghiép héa
chat gdy ra. Thap nién 80 khép lai cling 1a Itic DuPont nhan ra minh di bi xem 1a don vi gdy 6
nhiém hang diu & My. Cong ty hi€u ho can gip rit khoi phuc lai thanh danh clia minh. Edgar
Woolard — gidm ddc diéu hanh tai thdi di€m dé — biét ring cong ty phdi 1am nhiéu hon nhitng chiéu
thitc qudng b4 mau meé va 1ap tic diéu chinh moi hoat dong clia cong ty theo hudng c6 trich nhiém
hon v6i moi trudng. That vdy, DuPont di gidm thi€u lugng ch' thai, cdi tao cdc quy trinh sdn xuat

khong phii hgp, ddng thdi ki€m sodt viéc tiéu thu ning lugng.

DuPont d3 thanh cong trong viéc cai thién danh ti€ng vé mdi trudng, nhung cdc nghién citu vé
hinh 4nh doanh nghiép cho thdy ho vin cin thay ddi nhin thifc clia cong chiing vé chinh minh. Vio
giita thip nién 90, cudc nghién citu theo md hinh “nhém trong di€m” gdm cdc nha diu tu, khdch
hang, nhin vién va nhiéu quan chic chinh pht 1am ban linh dao cong ty gidt minh: da s& nhitng

ngudi duge hdi chi xem DuPont nhuw mot tip hdp 18i rac v6i mdy nha khoa hoc quanh nim 4n minh
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trong tdoa thap nga ma khong can bi€t d€n thé thdi nhan tinh. Hy vong dugc nhin nhan 1a chu ddo va
gin giii v6i cong chiing hon, DuPont phit dong mdt chién dich quing cdo mdi, trong d6 “bo miit
nhin vdn” cla cong ty dudc gidi thiéu thong qua viéc phdac thdo hinh dnh cdc nha khoa hoc va
nhitng cAu chuyén clia ho vé viéc 1am cau biing chit déo va cii ti€n ban chdi ddnh ring. Sau khi
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Xem quang cdo nay, tdt ca cac thanh vién cia nhém trong di€m déu cé cdm nhin tot hon vé DuPont.

Chua hét, DuPont con hy vong thay ddi cdi ti€ng bdo thi clia minh thinh mot danh ti€ng t6t dep
vé sy ning dong va ddi mdi, ciing nhu phd v8 quan niém cho ring cong nghiép héa chit mot 13

nganh budn t&, nham chdn va dic biét 1a tirng budc phd hity moi trudng song.

Chd tich kiém gidm ddc diéu hanh, Charles O. Holliday, Jr., tuyén bd: “DuPont 13 mot cong ty
khoa hoc. Can xdc dinh vi tri m&i mo td hét tinh chi't ctia DuPont”. Thé 13 cong chiing bit dau dudc
nghe khiu hiéu quing cdo “Phép mau ctia khoa hoc” mdi khi ngudi ta nhic d&€n DuPont. Ong néi
thém: “C6t 16i danh ti€ng clia ching t6i mang thudc tinh khoa hoc. Khoa hoc 1a mdt sy lién tudng
tuyét vdi vi n6 lién quan d&€n nhitng nd lvc cdi thién chi't lugng cudc séng. Piéu d6 gitip thong diep

clia chiing t6i ti€p can dudc véi titng c4 nhan trong x4 hodi”.

Trudc khi thay ddi khdu hiéu, cong ty da chudn bi k§ ludng diing theo phong cdch dic trung cia
minh. Ho thin trong nghién citu, 1dy y ki€n cong chiing vi sd riing bi€t ddu ngudi tiéu ding c6 thé suy
dién tir “phép mau” mang Am hudng ton gido nhiéu qui ching. Nhung khiu hiéu “Phép mau clia
khoa hoc” da dugc thit nghiém va duge ngudi tiéu dung, nhan vién va khach hang & 6 nudc chap

nhan.

Gid day, DuPont dang hy vong boi thu nhitng vu mua danh ti€ng. Mot nghién cttu gan day cho
tha'y gin 60% ngudi tiéu ding M§ c6 thdi do tich cyc v6i DuPont, khodng 3/4 nha diéu hanh doanh
nghiép ciing viy. Ban linh dao cong ty dang 1én k& hoach bi€n ddi nhitng y ki€n trung 1ap va tiéu

cyc thong qua chi€n dich “Phép mau clia khoa hoc”.

DUY TRi DANH TIENG

Bu6c diu tién trong viéc quin 1y danh ti€ng 1a ddnh gid danh ti€ng, bdi ban khong thé quén 1y
thtt ma ban khong ddnh gid dugc. Mudn vy, cdc cong ty phdi khai thdc dit liéu nghién cttu va tim
hi€u xem cédc ddi tugng khac nhau nhan thitc vé& ho ra sao, ciing nhu y&u td nio tic dong d&€n danh
ti€ng ctia ho. Ho manh & di€m nio, va yéu & diém nao? Danh ti€ng cia ho nhu th€ nio, néu dem so
sdnh véi hinh 4dnh clia cdc ddi thi canh tranh chinh? Gidi ddp xong nhitng cAu hdi nay 1a cdc cong ty
da sdn sang cho phin viéc khé khin hon 13 cling ¢d danh ti€ng dé thu hit khach hang, nhin vién va
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cdc nha dau tu.

Ngay cang nhiéu cong ty noi guong DuPont trong hoat dong chim séc va ki€m sodt danh ti€ng
cla minh. Nhitng vu kién tung doanh nghiép gan diy va nhitng phdn quy€&t nghiém khic cia tda
4n vi hoat dong k€& todn md 4m va quin tri doanh nghiép bé bdi chic chin di gép phdn lam moi
ngudi quan tAm nhiéu hon d€n danh ti€ng. Nhung trén thyc t&€, danh ti€ng doanh nghiép bit dau

thu hiit sy chi y clia cdc gidm ddc diéu hanh tir cudi thap nién 90, ngay trudc khi Enron sup d6.

Joy Marie Sever — giam doc phu trdch danh ti€ng ctia Harris Interactive — néi: “Cédc vu bé bdi
doanh nghiép khi€n moi ngudi hi€u rd hon cong viéc ma ching tdi dang 1am, tuy hiu hét khdch hang
clia chiing tdi khong hé lién quan dén bat k¥ vu bé boi nao. Nhiéu ngudi quan tAim d&n danh ti€ng

cdia ho tir trude khi nhitng vu bé bsi d6 bi phanh phui”.

Tuy nhién, cdc khdch hang ctia Sever vin chi 13 thi€u s6. Chua d&€n mot nita sd cong ty — chi 41%
— néi ring ho d3 soan thdo sin chuong trinh khdo sdt khich hang d€ d4nh gid danh ti€ng clia
minh, nhu k&t qud mdt cudc khio sit cdc nha diéu hanh do hing quan hé cong ching Hill &
Knowlton va tap chi Chief Executive thuc hi€n. That ddng ngac nhién la c6 t6i 73% cdng ty ddnh
gid danh ti€ng clia minh bing cdch ... nghe ngéng, do hdi, trong khi 27% dua vao cdc bing x&p
hang danh ti€ng do bdo chi ph4t hanh. Nhitng doanh nghiép nhd it c6 kha ning dau tu vao cdc nghién
cttu khach hang, chi c6 32% so v6i 48% G cdc cong ty 16n. Cac nganh cong nghiép ning lugng, tién
ich cong cdng, dich vu tai chinh, chim séc stic khde cé nhiéu khi ning nhat trong viéc thué cédc

hang nghién ctu thyc hién du 4n nghi€n cttu khach hang.

VAan dé nan gidi 12 c6 qud nhiéu cong ty chi ddnh gia danh ti€ng vio nhitng thdi di€m gip ric roi
va da sd khong duy tri dugc hoat dong ki€m tra, gidm sdt mdt cidch c6 phuong phap. Gidam doc diéu
hanh James Gregory ciia CoreBrand — mdt hing tu vin dit tai Stamford, Connecticut — n6i: “Nhiéu
cong ty thich thay d6i nha cung c4p dich vu nghién citu, hoic diing mdt trong rit nhiéu dai 1y quing
cdo clia ho, nhung sitc manh that sy clia bién phdp ddnh gid danh ti€ng lai 1a kha ning theo ddi hoat
dong d6 qua thdi gian bing cdch 4p dung mdt phucong phdp nhit quin”.

C6 rd't nhiéu hé thong ddnh gid, theo doi va quin ly danh ti€ng ddng tin cAy dé€ cdc cong ty lua
chon. Quy trinh nay khong phai 12 mdt mon khoa hoc chinh xdc va nhiéu phuong phap khdc nhau da
dugc 4p dung d€ ddnh gid cdc y&u td ciu tao nén danh ti€ng. Tuy nhién, diéu quan trong 13 phai
nim vitng phuong phdp clia tirng hing nghién ctfu, nhi't 1a cdc thanh phan lién quan dang dugc khdo
sat va cdc dic di€ém dang dudc nghién ciu.

Hiy thin trong néu vi tri trong bing x&p hang vé mitc d6 thda min ctia khich hang ting lén.
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Ludt qua bat ky sd bdo nio ciia tap chi The Wall Street ban déu dé& dang bit gip ba hoic bon miu
quang cdo ty khen ngdi minh 13 “chi€m vi trf ddu bang” trong mot cudc khio sit nao d6. Du nhitng
danh hiéu nhu vdy c6 thé it nhiéu 4nh hudng khi€n lugng khdch hang mua xe hdi, dién thoai di dong
vd mdy tinh gia ting chit dinh, nhung 15i nggi khen d6 chi tip trung vio chit lugng sidn phdm va

dich vu, nén ching miy khi ban d4nh gi4 dudc danh ti€ng mot cdch tdng thé.

Céc cong ty sé tim dén nhitng bdng x&€p hang xing ddng hon nhu Chi s§ Danh ti€ng ctia Harris
Interactive, hay danh sdch nhitng cong ty dudc ngudng md nhat do tap chi Fortune binh chon. Nhitng
cudc khdo sat nhu vay 13 phuong phap luin va cung cAp mot tiéu chuin ddnh gid hoan chinh hon vé
danh ti€ng doanh nghiép. C4c nghién ctfu hang nim dugc ddnh gid cao khdc 12 bidng x&p hang Strc
manh Thuong hiéu ctia CoreBrand, dua trén két qui x€p hang clia cdc nha diéu hanh cao cip vé su
hi€u bi€t vi cdm nhin tich cyc clia ho ddi v6i cong ty; va cudc khdo sit nhan thifc clia doc gid vé
danh ti€ng, chit lugng quan 1y, tiém niing dau tu cla hon 800 cong ty do phong nghién ctiu thi trudng

thudc The Wall Street Journal thuc hién.

Nhung ngay ca nhitng bdng x&p hang dudc cho la ddng tin cAy nhat ciing chi c6 mot gia tri gidi
han. Cdc cong ty cAn nhiéu hon nhitng cudc khdo sit ki€u “mot c8 40 vira cho moi khd ngudi” nhu
vay. Ho phdi dinh ky tim hi€u vé khdch hang ctia minh thong qua phong nghién cttu thi trudng clia
cong ty, cdc hing quéng cdo hay quan hé cong ching, hodc hing nghién ctu déc 1ap nhu Harris
Interactive, Roper-ASW, Opinion Research Corporation, Walker Information... John Gilfeather -
phé chu tich RoperASW - néi: “Khi ‘do than nhiét’ clia mdt cong ty, to6i mudn dit nhitng cdu hdi

md vé sy yéu thich. Tdi mudn bi€t nhitng cAm nhan nay tich cyc hay tiéu cyc d&€n miic nao”.

Viéc nghién citu khach hang cho phép cdc nha quin Iy doanh nghiép tip trung vao nhitng dic
di€m danh ti€ng thiét thuc nhit ddi v6i ho, cling nhu thu thap tin tifc vé cdc ddi thi canh tranh.
TruSc sy khdc liét, dit doi ctlia thi trudng vién thong, AT&T di lién tuc thuc hién nhiéu cudc nghién
citu khach hang vé van dé danh ti€ng. Ctt mdi hai thang, cong ty lai 14y sd liéu vé vi tri clia ho trong
nhan thifc clia nhan vién, cong chiing, cdc nha dau tv chi dong, cic ¢d dong, va cdc nha hoat dong
cong dong. Ngoai ra, cdc bdo cdo hang quy con cung cip y ki€n phdn hdi vé trdi nghiém va nhin
thitc clia khach hang. K&t qué 1a trong thdi gian d6, ai ndy déu ghét cay ghét ding cong ty dién
thoai nay. Cang c6 thém thong tin, cong ty cang hi€u riing t&t hon ci 13 c6 tim moi cdch xoa diu thdi

d6 thu dich ctia khach hang.

“Cdc bang x&p hang cdng khai chi cho ban cdi quyén dugc khoe khoang khodc ldc, chi thit ra

ching gilp gi cho ban trong viéc quin 1y thuong hiéu doanh nghiép”, - Robert Atkyns, gidm doc
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thuong hiéu toan ciu, quan 1y tai sin thuong hiéu va nghién cttu quan hé cdng chiing tai AT&T, néi. -
“Chting t6i thich tu minh ti€n hinh cdc cudc nghién cttu, bdi né cho phép chiing tdi ti€p can gan hon véi
van dé clia chinh minh. Viéc lién tuc gidm sat danh ti€ng cAn thigt hon 1a chi don gidn phan tng lai cudc

khiing hodng du6i hinh thiic ki€m sodat thiét hai”.

Céc cong ty can chia dit liéu nghién ctu thanh tirng nhém dua trén cdc dic di€m nhu gidi
tinh, Ita tudi, thanh phdn xa hoi ... P&i v6i mot vai cong ty, cidc nha ddu tu c¢6 thé 13 thanh phin
quan trong, trong khi cong ty khdc c6 thé lai quan tim nhi€u dén thdi d6 clia nhitng ngudi dang quay
lung véi ho. Altria Group quyét dinh ting cudng nghién cttu thuong hiéu doanh nghiép bing cdch tim
hi€u thdi do ctia nhiéu ddi tugng khdc nhau. Ho thudng xuyén tham khio y kién clia ngudi tiéu ding,
nhung vin danh sy vu tién ngay cang ting cho nhitng phu nif “cé ti€ng néi quyét dinh”. Cong ty thudc
14 va thuc pham nay ciing tip trung nghién citu tai cdc bang noi vin dé chinh sich xa hoi dudc chd

trong, ching han nhu viéc ting thué€ thudc 14 hoic han ché hit thudc ndi cong cong...

C6 nhitng cong ty tin tudng vao hé thdng ddnh gid chi ti€t clia minh d€n do bién danh ti€ng doanh
nghiép thinh mot tiéu chuin dé d4nh gid hiéu suit hoat dong, thAm chi 12 co s§ xdc dinh ch& do
luong bong clia nha diéu hanh. Pay 1a mot dong thdi tdo bao va khd cuc doan, nhung né cé tic
dung cdnh tinh, gitip cdc nha diéu hanh cip cao y thifc 16 rang — thong qua cic con sO cu thé - vé
tai sdn vo hinh ndy, vi danh ti€ng c4 nhan ctia ho luén song hanh cuing danh ti€ng doanh nghiép. Bén
canh cdc chi s& vé& k&t qua tai chinh, Ngan hang Qudc gia Australia ¢4 dua cdc bién phap ddnh gid
danh ti€ng doanh nghiép vao hé thong ghi di€m hié¢u suit hoat dong clia gidm ddoc diéu hanh. Va
Alticor, cdng ty me clia doanh nghiép bdn hang truc ti€p Amway, dd rang budc danh ti€ng doanh
nghiép ctia minh vao chinh hiéu suat hoat dong va ch& do luong thudng cho ban quan 1y. Mark Bain,
phé chi tich phu trach thong tin lién lac ctia Alticor, néi: “Danh ti€ng s& dugc tp trung va chd ¥,
néu n6é 12 mdt phan trong k& hoach hang nim cla mdt phong ban hay mot thi trudSng, nén hi€n

nhién ciing phdi 12 mot phan trong thu nhip clia nha quin 1y”.

CAC NGHIEN CUU DANH TIENG PIEN HINH

Ban di bao gid ty hdi tai sao Johnson & Johnson lai x&p thif nhat trong cudc khdo sit Chi so
Danh ti€ng ctia Harris Interactive, nhung chi x&p thit sdu trong danh sich cdc cong ty dudc ngudng
mdt nhit tai My cila tap chi Fortune, va thit ba trong bing x&ép hang Sttc manh Thuong hiéu clia
CoreBrand? Toan bo van dé nim & chd ddi tugng va nhitng dic di€m ciia doanh nghiép dugc khdo

sat.
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AIPUNG PAU?

Céc bang x&p hang danh ti€ng doanh nghiép khdc nhau ding k& do c6 sy khdc nhau trong cdch
thic lua chon ddi tugng va phuong phap khdo sit. Sau diay 1a danh sdch 10 doanh nghiép hang

diu tir ba bing x&p hang danh ti€ng c6 uy tin nhat:
CHI SO DANH TIENG

Khdo sdt 22. 500 ngudi do Harris Interactive va Vién Danh ti€ng thuc hién.

1. 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 PUGC NGUGNG MO NHAT CUA MY

Trung ciu y ki€n 10. 000 nha diéu hanh, gidm ddc va nha phan tich chitng khodn, do Hay Group

thyc hién cho tap chi Fortune.

1. 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
SUC MANH THUONG HIEU

Khdo sdt 10. 000 nha diéu hanh cao c4p clia cdc cong ty 16n, do Core-Brand thuc hién.

1. 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
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Pay la ba chi sd danh ti€ng ndi ti€ng va dugc quan tAm nhiéu nhat. Tuy vy, tit cd déu chi c6
gi4 tri tham khdo nhim so sdnh cdc cong ty mot cach tuong ddi va 13 diém khdi ddu tot d€ cdc cong

ty nghién ctru khdach hang ctia minh sau hon.

Chi s6 Danh tiéng

Mot trong nhitng bing x&€p hang danh ti€ng dugc bi€t d€n nhiéu nhit 12 Chi s& Danh ti€ng
(Reputation Quotient, vi€t tit 12 RQ), dudc thi€t 14p bsi Harris Interactive — von ndi ti€ng vdi cdc
cong trinh kh3o sdt, thim do y ki€n cong chiing - vad Vién Danh ti€ng — mot td chic ¢ tru s& dit tai
thanh phd New York. RQ dudc danh gid cao vi né luén phan dnh chinh xdc nhit quan diém téng thé
clia ngudi din My nhd biét thu hit nhiéu thanh phan lién quan khdc nhau. D€ don gidn va tiét kiém
chi phi, nhiéu bdng x&p hang chi 14y y ki€n ctia cdc nha diéu hanh doanh nghiép va cdc nha phian
tich ddu tu, trong khi Harris ti€p nhdn quan di€m cia hon 20. 000 ngudi dugc lya chon ngiu nhién
cho cudc nghién citu tryc tuy&én hang nim clia minh. Sau d6, Harris phan loai k&t quéa theo tirng
nhém nhd, nhu nha dau tu, khach hang, hay nhin vién cong ty. Cdc d6i tugng tham gia khdo sat
dugc yéu cau x&p hang modt nhém 60 cong ty “ndi ti€ng nhat” da chon trudc theo 20 dic diém thudc
sdu muc: stic 16i cudn, sdn phéfm va dich vu, hi€u qua tai chinh, trach nhi€ém xa hdi, moi trudng lam
viéc, tAm nhin va ning luc 1anh dao. K&t qud RQ dugc cong bd hang nim trén t3 The Wall Street

Journal.

Céc cong ty duge ngudng mo nhit cia Fortune

Bio cdo hang nim clia tap chi Fortune vé cic cong ty dugc ngudng mo nhit nudc My 13 su tdng
hop ¥ ki€n ctia 10. 000 nha diéu hanh, gidam ddc va nha phan tich chiing khodn do hing tu vin
ngudn nhin lyc Hay Group ti€n hanh. D€ c¢é danh sich “Top ten” chung, tir danh sich da sang loc
truc, nhitng ngudi tham gia trd 16i chon ra 10 cong ty ma ho ngudng mo nhit thudc bat ky nganh
cong nghiép ndo. V6i bing x&p hang cia riéng titng nganh cong nghiép, ho dugc yéu cau x&p hang
cdc cong ty 16n nhat trong nginh dua trén 8 tiéu chi: trach nhiém xi hoi, tdc d6 d6i mdi, gid tri diu
tu 1du dai, viéc sif dung tai sdn doanh nghiép, tai ning nhan vién, hiéu qua tai chinh, chit lugng sdn

phdm va dich vu, va ning lyc quin ly.
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CoreBrand

Hang tu vAn CoreBrand tip trung vao y ki€n clia cdc nha diéu hanh cao cip & nhitng cong ty 16n
dé d4nh gia danh ti€ng doanh nghiép. Nghién cifu c6 tén Stic manh Thuong hiéu (Brand Power) clia
ho x€&p loai cong ty dua trén cdc tiéu chudn nhu mic dd hi€u bi€t vé& danh ti€ng, chat lugng quan 1y
va tiém ning dau tu. Pic biét, bén canh viéc x&p hang danh ti€ng, CoreBrand con phét trién
phuong phdp ddnh gid gid tri gia ting ctia thuong hiéu (Brand Equity). Ho “cho” thudng hiéu doanh
nghiép mot gid tri roi tinh todn gid tri d6 theo ty 1& phan trim trén tong von thi trudng cia modt cong
ty. K&t qud x&p hang Brand Power va Brand Equity c¢6 khdc nhau ddi chit: Microsoft, General
Electric vi Wal-Mart thdng tri bing x&p hang v€ gid tri gia ting clia thuong hiéu, trong khi Coca-

Cola, United Parcel Service va Johnson & Johnson din diu trong cudc khio sit danh ti€ng.

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

Trong s nhitng cong ty mdi thit buéc chan vao linh vuc ddnh gid danh ti€ng c6 Rating Research
— cong ty di mudn y tudng ddnh gid mic do tin nhiém dé xay dung hé thong tinh diém. Piéu dé
ciing ching 1am ai ngac nhién, khi nha siang 1ap Rating Research tirng 1am qudn 1y tai Dich vu Pau

tu Moody’s, con hai nha diéu hanh khic trudc diy cling tirng 1am viéc cho Moody’s.

Tuong ty nhu phuong phap clia Moody’s, Rating Research ciing x&p loai c4c cong ty theo chif cdi —
tr AAA dén C — va x&p riéng trong tirng nganh cong nghiép, chit khong tron 1in ching lai véi nhau.
Vao niam 2003, hing nay da ddanh gid cdc cong ty trong nganh dién luc, ngdn hang, ctta hang bach

héa va cita hang gidm gid, dudc phadm.

Johnson & Johnson, Merck & Company va Pfizer di din dau nganh dudc véi x€p hang AAA,
trong khi Forest Laboratories ditng & vi tri cudi cing véi thit hang BB. Trong linh vuc ngan hang,
Fifth Third Bancorp va Northern Trust Corporation chi€m thit hang diu véi hang AA, va sdu
cong ty c6 hang thdp nhat 12 BB. Wal-Mart gianh vi tri cao nh4t 1a AA trong bidng x&p hang cira
hang bdch héa va gidm gid, trong khi Kmart ding cudi hang véi hang CCC. Va trong nganh dién
luc, nhitng “ngudi chi€n thing” 12 Duke Energy Corporation va Southern Company (AA), con

PG&E Corporation (CCC) ditng cudi bing x&€p hang.

Jeffrey Resnick, trudng phong nghién citu tai Rating Research, néi: “Pdnh gid mic d6 tin
nhiém dugc st dung d€ d4nh gid khd ning trd ng clia mot cong ty vé 1au dai, va danh ti€ng ciing
dudc dit trén cd sé d6. Hi€m c6 cong ty nao khdng vuéng phdi tranh cii hay ric rdi, nhung vin dé
12 liéu danh ti€ng ma ho xdy dung dudc di di manh hay chua”. Rating Research khdo sdt cdc nha
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diéu hanh c4p cao va cdc nha phan tich tai chinh bing cdch st dung hon 20 dic di€ém chung, va
dudc bd sung thém nhitng y&u t& phit hdp véi tirng nganh cong nghiép cu thé. Rating Research tin
rang hau hét cdc nha diéu hanh va phin tich déu am hiéu van dé danh ti€ng, nhung ciing nhu mot s&

loai x&p hang khéc, ho quén mat hai thinh phin lién quan chinh 1a khdch hang va nhin vién.

PANH GIA DANH TIENG MOODY’S

Pay 1a x&p hang cdc cong ty dudc cla Rating Research dua trén viéc khdo sit y ki€n clia cdc nha

diéu hanh va phan tich i 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

PANH GIA DANH TIENG DJIA 30

NFO WorldGroup da khio st cic nha diu tu vé danh tiéng doanh nghiép va dé nghi ho phan chia 30
cong ty theo Chi sd Trung binh Cong nghiép Dow Jones (Dow Jones Industrial Average) thanh ba

nhém. Va day 1a két qua.
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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).

Trong liic bau khong khi u 4m thdi ky “hau Enron” dang d& ning lén giéi doanh nghiép My,
Rating Research nhanh chéng cho ra ddi sdn phdm mdi: bing danh gia danh ti€ng dao ditc. Theo d6,

céc cdng ty ciing dugc x&p hang theo chif cdi, tf E1 dé€n E5.

Mot phuong phdp dénh gid danh ti€ng mdi la khdc 1a Chi s6 Cong bing, Danh ti€ng va Quan
diém Doanh nghiép (CORE) ctia NFO World-Group. Hé thong d4nh gid danh ti€ng ndy c6 do tip
trung hep hon so v6i hau hét cic hé thong khiac — nhu 30 cong ty theo Chi s& Trung binh Cong
nghiép Dow Jones — va khong xé&p theo s6, ma phin loai theo mitc 46 dé phuc hdi, manh, dé bi tdn
hai, hay c¢6 nguy co rdi ro. 2. 250 nha diu tu cd nhin tham gia khdo sit s& chim diém, va NFO

World-Group chi viéc cong lai r0i cong bo két qua.

Nim 2002, khong cdng ty nao dugc x&p hang 13 dé hdi phuc, 12 cong ty x&p loai manh, 16 cong
ty dudc xem 1a dé bi tén hai, va 2 cong ty bi cho 1a c6 nguy cd i ro. Céc nha ddu tu x&p hang cong
ty dua trén hon 20 yé&u t5, va nhitng y&u t& quan trong nhit vin khong thay ddi: sy thda min clia
khich hang, hoat dong kinh doanh minh bach, trung thuc, chit lugng sidn phdm va dich vu, sy tin

nhiém va tin tudng.

SUC MANH CUA BAO GIGI

Nhiéu ngudi chi nghe néi vé cong ty qua cdc bai vi€t trén bdo chi kinh doanh nhu The Wall
Street Journal, BusinessWeek, hay chuong trinh truyén hinh trén kénh CNBC, hoic mot phuong tién

truyén thong nao khic. Ho c6 rat it trdi nghiém truc ti€p v6i doanh nghiép. Piéu d6 dem lai cho bdo
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gi6i nhiéu quyén luc, nhat 1a d6i véi van dé danh ti€ng doanh nghiép.

Nhung khong phdi cdc cong ty chi bi€t khoanh tay ngdi dgi danh ti€ng tv d&€n v6i minh. Ngay
cang nhiéu cong ty cd ging d4anh gid 4nh hudng clia bdo gidi 1én danh ti€ng clia ho. Ho tim hiéu,
nghién cttu va nhan ra ring chi mdt vai nhan xét cay ddc trén trang nhat t§ The Wall Street Journal
hay The New York Times ciing di d& hiy hoai danh ti€ng. Tac dong tich lily clia nhitng bai viét nhe tay
hon trén bao chi d6i vdi danh ti€ng doanh nghiép tuy md nhat hon, nhung cic cong ty ciing khong thé

xem thudng.

Céc dich vu theo ddi dic biét con chiu trich nhiém thdng ké s6 1an xuit hién clia mot cdi tén
doanh nghiép nao d6 trén bao chi, va nhiéu hing nghién cttu c6 thé phan tich tinh vi hon vé& ndi dung

va sur sdp dit c6 chii ¥ clia giSi truyén thong.

Delahaye Medialink Worldwide va Vién Danh ti€ng da hdp tdc bién soan modt bang chi s6 danh
ti€ng sau khi phan tich hon 350. 000 muc tin tif bdo chi, truyén thanh va truyén hinh. Mdi cong ty
dudgc cham di€m dya trén s luong nhitng dic di€m tao nén “ti€ng tot” va “ti€ng xau” cé trong mdi
ciu chuyén. Ngoai ra, Delahaye con tinh hé s§ vé mifc dd dudc quan tim ciia cau chuyén, pham vi
lan truyén clia cAu chuyén trong cong ty, tic dong thi gidc, quy md phat hanh 4n ban hay s& khdn gid
xem va nghe, va quan trong hon cd 12 giong diéu clia bai tudng thuat. Nim 2002, chi s6 nay cho
tha'y Microsoft, Wal-Mart, Walt Disney, General Motors va IBM 13 nhitng doanh nghiép c6 nhiéu bai

bdo ca ngoi nhat. Piéu d6 tat nhién sé tdc dong tich cuc dén danh ti€ng cla ho.

Nha sdng 1ap Vién Danh ti€ng Charles Fombrun tirng phat bi€u: “Piéu quan trong 1a phai quan
sat xem cdc cong ty dude mo ta nhu thé nio trong bio gidi. BAt ki mot thay d6i nhd niao trong bai
bdo viét vé cong ty ciing c6 th€ dnh hudng d&€n cdch moi ngudi nhin thic vé cong ty, va 1am 4nh
huéng dén danh ti€ng ctia ho”. P&n lugt minh, cdc cong ty ciing ¢é thé van dung nhitng phat hién
cla bdo giSi cho cdc chi€n dich quan hé cong ching va thAm chi 1a cho chién lugc xdy dung

thuong hi€u ctia minh.

PANH GIA DANH TIENG TREN BiNH DIEN QUOC TE
D6i v6i cdc cong ty da quoc gia thi viéc ddnh gid danh ti€ng 12 mot nhiém vu toan cau. Nhitng
khdc biét vé vin héa budc cdc cong ty phai ki€m sodt danh ti€ng ctia minh & mdi nuc theo mot
cach riéng, bdi diéu dugc xem la c6 ¥ nghia & khu vyc nay rat c6 thé lai kém quan trong hon & mot

sO noi khiac.
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James Fink - trudng phong nghién citu ti€p thi qudc t& ctia cdng ty Opinion Research Corporation
tai Princeton, New Jersey - n6i: “Nha dau tu & khidp noi trén thé€ gidi quan tim dé&€n kha nhiéu céc
dic diém danh ti€ng chung nhu kh3 ning linh dao, mitc d6 chim séc khdch hang, ban quin ly
manh, k&t qua tai chinh t3t..., trong khi lai ¢6 sy phdn héa khd 16 nét d6i véi nhitng yé&u t6 khdc. Vi
du, khdch hang & Pitc va Phdp coi trong cdch cong ty doi x{t véi nhan vién clia minh, con ngudi

Anh, M§ va Canada lai it chi y t&i diéu d6”.

Khi cong ty m& rong sang chau A va cdc khu vuc khic trén thé gidi, Amway van diing mot phuong
phap chung, chi thay ddi vai ciu hdi. Cdc cudc khio sit cong ching ciia ho dé cip dén 40 dic diém

danh ti€ng & 20 qudc gia.

G mot s ndi, Amway vuéng phdi cdc quy dinh phép lut va cd su hi€u 1dm vé phuong phép
ban hang truc ti€p clia ho, chua k€ nhiéu ngudi van cho ring né gin lién vdi hé thdng ban hiang da
cap. TAt ca ngdy cang khi€n cho viéc nghién cttu danh ti€ng toan ciu cia Amway trd nén cAp thiét.
Mark Bain & Alticor - cong ty me clia Amway - néi: “La mdt cdng ty qudc t€ 16n trong nganh cong
nghiép dé bi hi€u 1Am nay, chiing t6i ludn c& ging d€ dugc moi ngudi, moi khach hang thira nhan.
Chiing t6i hi€u ring ddy 1a nhiém vu khé khin, bdi nhitng thach thitc vé quy dinh phdp 1y va bdo

gigi khong thé bi€n mat trong thdi gian ngin”.

D6i v6i IBM, trinh @6 cong nghé phat trién nhu vii bio ddng nghia véi viéc ban linh dao cong ty
phdi xdy dung mot phuong phdp ddnh giad danh ti€ng toan dién. Hang nim, cong ty thyc hién 12.
000 cudc phdng van qua dién thoai v6i cdc doanh nghiép khdach hang & Bic My, Nhat Ban va céc
nudc trong di€m clia chau Au vdi thanh phin tham gia rd't da dang: tit trudng phong hé thdng thong
tin quan 1y d&€n cdc doanh nhan mdi khdi nghiép. Va hang quy, cdc nha quan Iy déu din nhan bdo
c4o v6i hon 20 diéu muc vé quan di€m clia cong ching ddi vdi cong ty, rdi trén co sé d6 tim hi€u
tdc dong clia hiéu qud tai chinh, quing cdo, cdc chi€n dich quang b4 1&én danh tiéng clia IBM, ciing

nhu cdc ddi thli canh tranh chinh cla ho tai nhitng qudc gia dé.

AT&T ciing hiéu 15 sy khic biét vé vin héa va khong ngitng diéu chinh cong tic quing cdo va
ti€p thi ctia ho cin cif vio tAm quan trong clia cdc dic di€m danh ti€ng & nhitng nudc khdc nhau. Vi
du, cdc cong trinh nghién citu thuong hiéu doanh nghiép cia AT&T & Chi-1é phét hién ra ring
ngudi din & ddy ddnh gid cao nhitng cong ty ning dong va dim mao hi€m. Thé 12 “Ching tdi tao ra
mot the gidi khac biét” trd thanh khdu hiéu quing cdo chinh & nudc nay. Trong khi d6, tai Pai Loan,
ngudi tiéu dung ludn ddnh gia cao cdc cong ty ¢6 san pham va dich vu dem lai wu th€ cho ngudi st

dung. Va “Hay dén nhan uu thé” c6 vé 1a khau hiéu hoan hdo nhi't cho xi s& nay.
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Céc cudc nghién citu danh ti€ng cho thdy khach hang Mé-hi-c6 d4nh gid cao cdc cong ty bi€u 10
su trAn trong ddi v6i khdch hang va “bi€t quan tAim ddp Gng nhu cau cia ho”, -nhu 15i Robert Atkyns.
giam d6c nghién cttu thuong hiéu toan ciu clia AT&T. “Vi thé & Mé-hi-co, ching tdi c6 ging tip
trung vio kha ning dich vu khdch haing AT&T, ching han nhu chi&€n lugc cong ty da dp dung tai

Nordstrom va Ritz-Carlton”.
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Quy tic 3

BIET LAM BAN VGI NHIEU POI TUONG

“Chdng c6 gi xen vao giita tdi va sdn pham Calvin cia tdi cd”. Khi nit dién vién Brooke Shields
thot 1én nhitng 15i nay trong chudng trinh quidng cdo quin jeans xanh cdch day hon 20 nim, c6 da
tao nén danh ti€ng clia nha thi€t k€ Calvin Klein bing mdt man quing cdo mii min thanh cong
ngoai sic tudng tugng. Nhirng quang cdo sau d6 clia cong ty nay luén md ta hodc dm chi hinh dnh
khéa than, tinh duc tap thé, va nhitng ngudi miu codm nhom vSi khudn mit &5 din nhu say thudc. Ai
ndy ty hdi: Liéu Calvin s& con l1am gi ti€p day?

“Danh ti€ng” khi€m nhi nay hdéa ra lai phuc vu rit t6t cho muc dich ctia Klein va cdc thanh
phin lién quan chinh clia dng, bao gdm cd nhitng ngudi dugc cAp phép va ban 1&. Ai ni'y déu sung
suéng git hdi nhitng vu mia boi thu tir cdc sdn phim nuc hoa, dd 16t vd quin jeans mang tén
Calvin Klein. Va tat nhién 13 giong khiéu khich trong cdc chi€n dich ti€p thi clia dng bao gid ciing
bit kip thi hi€u clia nhitng ngudi tiéu dung tré tudi, thdi thugng, ddng thdi ddp dng dudce doi hdi clia

céc thanh phan lién quan quan trong nhat.

Bén canh d6, nha ti€p thi khon ngoan nay con tao nén danh ti€ng tich cuc vdi nhitng thanh phian
lién quan c6 ¥ nghia nhat ddi v6i cong ty ong. Ho khong may ban tim chuyén nhitng ngudi 16n tudi
cdm thay bat binh trudc may mau quing cdo khiéu khich dé, bsi dii sao thi ho ciing khong phai 1a
cdi dich ma doanh nghiép nay dang nhim t6i. Ong chd Klein ciing ching miy ban tim dén cong

ddng dau tu Wall Street vi cong ty 6ng thudc hinh thiic s§ hitu tu nhan.

Trong khi Klein dat dugc sy can bing ddng ngac nhién véi cdc thanh phin lién quan chinh, 6ng
van duy tri dugc mdt danh ti€ng vitng vang vdi nhiéu d6i tugng khic nhau. D6 1a diéu tdi cin thiét
dé quéan Iy danh ti€ng. BAi vi cdc cong ty khong thé 1am hai 1ong tit cd moi ngudi vio moi lic, nén
ban lanh dao phai bi€t dau 12 thanh phin quan trong nhi't clia ho vio mdi diém hién tai va tip trung

vao nhitng d6i tugng do.

Tuy nhién, d6i khi sy viéc ciing xay ra vai truc tric nhd. B6 1a ciu chuyén xdy ra nim 1995, khi
cdi ddu sdng sudt ctia Calvin Klein ot cudc ciing da tinh sai, va ong di ty 1am t8n hai danh ti€ng
clia minh v6i mot s thanh phin lién quan chinh.

Sai 1am dAu tién - va ciing 13 sai 14m 16n nhat clia 6ng - 12 mot chi€n dich quing cdo quan 4o

jeans vdi nhitng hinh 4nh khiéu dam tré em. Chi€n dich nay da vap phdi sy phdn tng dit doi tit moi
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phia. Ngay c3 tdng thdng My lic d6 1a Bill Clinton ciing 1én ti€ng chi trich nhitng doan phim quing
c4o sén gai 6¢c nay 1a din 16i cho gidi thanh thi€u nién dén vé6i cdc thg 4nh khiéu dAm — nhitng
ngudi da budng ra 13i binh pham ddy ta ¥ vé than thé ho va thdi thic ddm con trai cdi phanh 40 sd
mi minh dang mic. B Tu phap My con quyét tAim di xa hon khi t8 chitc mot cudc diéu tra 1y lich

cdc nam dién vién d€ xdc dinh liéu c6 phdi ho dang & tudi vi thinh nién hay khong.

Du dd ndm trong tay ban két luin ring cong ty khong vi pham luat khiéu din tré em cida lién
bang, vay ma chi€n dich day tranh cdi nay vin khi€n bdo giSi tdin cong don dip. Thé nhung sy dn
20 d6 lai tao ra tdc dong ngudc khi ching vo tinh ¢§ xdy thém tinh chdt mat mé cla Klein trong mit
cdc khdch hang tré tudi va 1am diy 1én phong trio dién d6 jeans. Piéu nay c¢6 thé nim trong muc
dich clia dng, nhung ddi véi mot s6 nha bdn 1é thi nhu vay 1a qua dd: hé thdng clra hing bach héa
Target Corporation khong chap nhan va khdng mudn tén minh dinh ding dén cdc quing cdo nay.

Pay qua 12 mot phdn tng ma 6ng khong tinh dén.

Vi nhitng quing cdo tuong ty nhu th€, Klein rd rang da vugt qud gii han. Du khong bi khdch
hang tré tiy chay, nhung viéc d€ cho Bo Tu phdp vao cudc khong bao gid 12 mot y tudng hay. Ngac
nhién nhit 13 Klein vin khong rit ra dudc bai hoc cho minh. Chi it 1du sau vu 4m 1 ndy, 6ng lai 1am
t6n thuong Warnaco - mot don vi dudc cAp phép phan phdi dd 16t cla hing dng - bing biic dnh
quing cdo chup mot thanh nién ngdi trong tu thé hai chin dang dang rong. Quing cdo nay lam
Warnaco phdt cdu. Ti€p theo, Klein con tung ra mot dong san phim dd 16t tré em va mo ta cdc bé
trai bé gai mic quan 16t nhdy nhét lung tung trén gh& sofa. Ngay cid Rudolph Giuliani — thi trudng

thanh phd New York lic d6 — ciing phai thira nhin 12 “Ong Klein di cu x{ rat t&”.

Sau tit cd cdc trudng hdp nay, Klein di stta minh biing cach han ché nhitng chi€n dich quing
cdo gy soc. Tuy nhién cd 6ng va thuong hiéu clia 6ng déu da bi mang ti€ng 12 hanh dong bat chdp
cdc quy tic dao dic chi d€ bdn db jeans va db 16t. VAy mdi bi€t danh ti€ng cia dng v6i mot sd

thanh phan lién quan chinh va vdi cong chiing khong phai liic nio ciing tuong dong.

Vai nim trd lai diy, Klein da td ra kiém ché& hon trong cdc quing cdo cia minh va chip nhan
hinh thitc thé hién dé dit hon & M§. Thdi do cdu kinh truéc diy gid tan bién. Thim chi trong mot
chuong trinh quing cdo nudc hoa gian day, dng con ding nhitng 13i ngot xét: “Piéu thé gidi can bay
gid 1a tinh yéu”. Suy cho cung thi 6ng di that bai trong viéc qudn 1y danh ti€ng ctia minh vdi cdc

d6i tugng ti€p nhan khic nhau.
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SU CAN BANG TRONG QUAN LY DANH TIENG

Bat ky cong ty nao dang cd gdng quin ly danh ti€ng clia minh déu phai d6i dién véi thach thitc
ma nhiéu thanh phin lién quan clia cong ty - nhu ¢d dong, khiach hang, nhin vién, va nhitng doi
tugng khdc - dit ra. Cac thanh phan lién quan khic nhau sé& c¢é nhiéu mdi quan tim rat khdc nhau,
thAm chi hoan toan trdi ngugc nhau. Bi quyét & day 1a cdc cong ty phdi duy tri dugc su cin bing

nhim tao ra mot danh ti€ng tich cuc téng thé.

TruSc hét, hdy x4c dinh chinh xdc ddu 12 nhitng thanh phan lién quan cla ban, rdi hoc c4ch thich
ting véi ho theo nhitng cach khac nhau tai nhitng thdi di€ém khéc nhau. Du tif trudc dé€n nay, Daimler-
Chrysler thudng tap trung vio khdch hing 13 nhitng ngudi mua xe, nhung r6i hing nay da quyét dinh
khd&i dong mot chién dich ning cao hinh 4nh doanh nghiép tri gid 90 triéu dd-la vao nim 2001 chi
y&u nhim dé&n cdc nha diu tu va phan tich tai chinh. Muc tiéu ctia chuong trinh 13 chuyén tdi chién
lugc méi clia Daimler-Chrysler, quing bd thuong hiéu doanh nghiép chit khong chi don thuan 12
giGi thiéu cdc nhan hiéu 6 t6. PAy 12 mot hanh dong khéo 1éo va can thi€t sau nhitng nd luc t4i thit

doanh nghiép ctia hing xe nay.

Thong thudng, cdc thanh phin lién quan cé cd tinh rit da dang. TAt nhién, nhin vién, khach
hiang va nha diu tu 14 nhitng ddi tugng dé thAy nhat, nhung cong ty cling khong thé bd qua cidc nha
hoat dong xi hdi, cac quan chiic luit phdp, nhitng don vi nhin quyén kinh doanh, nhitng ngudi dugc
cAp phép, nha cung tng va gidi truyén thong. Viéc 1am sao d€ nhirng nhan vién ra di ¢c6 cdm nhan
t6t vé cong ty ciing 1a diéu hitu ich. Chic chin 12 ho c6 thé dnh hudng d&n nhan thifc ciia nhitng

ngudi xung quanh vé danh ti€ng cong ty noi ho tirng Iam viéc.

Céch day nhiéu nim, cdc nhin vién cii cia Procter & Gamble vin hay t§ chitc hop mit mdi dip
cudi tuan tai Chicago ma khong cé su tham dy hay chiic mirng clia cong ty. Nhung nim 2003, P&G
da quy€t dinh chd dong mdi cdc ddng nghiép cii d&€n budi gip gd & Cincinnati. P&G thit thong
minh khi m&i nhan vién cii clia minh, vi nhiéu ngudi trong s6 d6 dang gitt nhitng vi tri ddy quyén
luc tai cdc cong ty nhu General Electric, 3M, Microsoft..., va chic chin nhitng ngudi nay c6 thé
4nh hudng dén danh ti€ng ciia P&G. Cong ty xem nhan vién cii 1a co hdi chua khai thac dé€ gitp ho
tim ki€m tai ning cho cdc vi tri cAp cao. Cong ty hang tiéu dung nay thim chi con nhd mdt s§ dng
vién ngdi sao clia minh nhuy Meg Whitman - gidm ddc diéu hanh eBay-, va Jeffrey Immelt - gidm

ddc diéu hanh General Electric -, xudt hién trong mot video tuyén dung.
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CAC THANH PHAN LIEN QUAN CUA DOANH NGHIEP

Cong ty c¢6 nhiéu thanh phin lién quan hon ho nghi. Dui danh sich cdc thanh phan lién quan dugc liét ke
sau day khong 4p dung cho moi cong ty, nhung ciing cho thi'y quy trinh qun 1y danh ti€ng c6 thé phitc
tap nhu thé€ nao. Cdc cdng ty phdi quin 1y danh ti€ng clia ho véi vd s6 d6i tugng — nhitng ngudi chiu

anh hudng ctia doanh nghiép hay c6 thé giy 4nh hudng dén hinh dnh doanh nghiép. D6 1a:
Cong ching
Khéch hang
Nhan vién
Nhan vién tuong lai
Nhitng ngudi ve huu
Céac nhan vién cii khac
Nha bén 1&
Nha phan phdi
Nha cung ting
Pon vi nhan quyén kinh doanh
Don vi dugc cip phép
C8 dong

Nha diu tu tiém ning

Nha phan tich tai chinh
Quan chic chinh pht
Co quan ban hanh dinh ch&

Daoi thi canh tranh
Gidi truyén thong
Céc nha hoat dong xa hdi va moi trung

Cic thanh vién trong cong dong dia phuong
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P&G ciing té ra than thién véi mot thanh phan lién quan khdc: nha ban 1é. Ngay nay, mdi quan
hé cda cong ty v6i cdc nhd bdn 1& rit phitc tap, nghia 13 hai bén vira 1a doi tdc, vira 1a déi thd cda
nhau. Nguyén nhin 13 bdi vi nhiéu ctta hing b4n cdc nhin hiéu bot giit va ta gidy riéng clia ho, va
ho canh tranh véi cdc nhian hiéu Tide va Pampers ctia P&G. Thay vi sudt ngay tranh cii v6i cdc nha
quan 1y ctra hang vé khong gian sip x&p va ty 1& chiét khiu gi4 ci, P&G vin mudn ting cudng su
hgp tdc véi cdc nha bdn 18. Ho danh thdi gian d€ 1am cho viéc mua sim cla ngudi tiéu dung dé
dang hon, va diéu d6 sé thic ddy doanh s6 clia cd chinh minh 1in nha ban 1é. Vi du, ho hdp tic véi
hon 30 nha bdn 1& d€ don gidn héa nhém hang dau goi diu dang tran ngip va thé 1a doanh s& ting

vot tr 10% 1én 44%. Con s6 ky diéu d6 ciing 1am ting danh ti€ng clia cong ty 1én ddng ké.

Tuy nhién, khong ai c6 thé 1am hai 1ong moi ngudi trong moi liic, thé nén hdy nhin biét ai thich
ban va ai khong thich ban. Mot s6 nganh cong nghiép, ching han nhu ning lugng, hiu nhu khong
dugc ngudi tiéu ding yéu mén. Vi thé, cdc nha diéu hanh hiy tip trung vao gidi dau tu, nhin vién
va cdc nha t6 chiic ban hanh luat phdp trong qud trinh xdy dung danh ti€ng ctia ho. Harlan Teller -
ngudi nghién cttu danh ti€ng doanh nghiép clia hing quan hé céng chiing Hill & Knowlton - néi:
“P6i v6i phan dong ngudi tiéu dung, nganh nidng lugng giong 1a nhitng ké tham lam, chi biét phd
hoai méi trudng va 1am voi din tdi tién cla ho. VAy ma cédc cong ty ning lugng thanh cong vé tai

chinh lai rd't dugc cdc nha diu tu yéu mén”.

Ciing nhu con ngudi, giita cdc cong ty va thanh phan lién quan thudng ton tai mdi quan hé phitc
tap va rang budc 1an nhau. Cdc thanh phan lién quan c6 muc dich va mdi quan tim riéng cta ho.
Piéu Iam nén danh ti€ng tich cuc v6i d6i tugng nay c6 khi lai vo tic dung véi d6i tugng khac. NEu
mot cong ty triét d€ cit gidm chi phi nhim gy 4n tugng cho cdc nha phan tich chitng khodn va nha
diu tr vé& hiéu qua tai chinh clia minh thi rd't c6 kha ning ho sé& ty lam t6n hai danh ti€ng trong mit
nhin vién — nhitng ngudi cdm nhan rd rang nhat gdnh ning clia viéc cit gidm chi phi. Pay chinh Ia

lic cong ty nén 4p dung thi thuit tao sy cin bing trong quin ly danh ti€ng.

C6 thé néi cong ty di tao ra mdi hi€ém nguy tiém 4n khi giti ddu hiéu canh tranh cho nhitng thanh
phan khédc nhau. Vi du, cdc t6 chiic bdo hi€m y t&€ dua ra nhitng 15i hita mau thudn. Nhiéu t8 chic
hita hen v6i cdc doanh nghiép khdch hang 1a chi phi y t&€ s& dugc han ch&, va néi véi bénh nhin la
ho s& nhan dudc sy chim séc tot nhit v6i chi phi thdp nhit. Ching bao ldu, tdt cd déu cdm thiy

minh bi lira d&i, va thé€ 1a danh ti€ng cdc t6 chifc nay ciing khong con nguyén ven.

Gin day, Aetna tuyén bo cit dit quan hé véi cdc cong ty bio hi€m y t&€ khic va thong bdo

ngung chi€n véi cdc bac si. Nhiéu ngudi trong s6 d6 than phién ring cong ty di khdng cdng bing khi
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cat gidm cdc khodn bdi hoan cho ho va can thiép vao cdc quyét dinh diéu tri cia ho. Khi dan x&p vu
kién lién quan dé&n 700. 000 bic si, Aetna goi diy 1a “mdt thdi dai hop tdc mdi trong linh vyc chim
s6c suc khde”.

Viéc quin 1y t5t danh ti€ng clia ban v6i mot thanh phan lién quan c6 thé giy tic dong tich cuc
d&€n mot s6 ddi tugng khic. Trong trudng hgp clia Aetna, moi quan hé hoa ddong hon véi cdc bdc si
da gitp ting cudng danh ti€ng clia ho v6i mot thanh phan lién quan quan trong khic 1a cdc khich
hang doanh nghiép. Gis day, nhiéu doanh nghiép td y sin sang chon lya Aetna vi ho mudn trinh
nhitng ki€u quan hé cing thing giita cdc bdc si va nha bio hiém ma cudi cling ngudi thiét thoi lai

chinh 14 nhén vién cda ho.

Moi quan hé tich cuc vdi thanh phin lién quan con c6 thé bdo vé danh ti€ng trong thdi ky séng
gi6. FedEx gdy dugc 4n tugng tot véi Williams-Sonoma nhd giao diing han cdc sin phdm gia dinh
dudc dit hang qua thu. Pdp lai, Williams-Sonoma ciing sin 1ong ra tay giip d& khi FedEx ddi mit
véi mdi de doa dinh cong clia ddi bay. Trong cdc cudc phdng van bdo chi, cic vién chitc Williams-
Sonoma ludn néi ring ho tin vao khd ning vugt qua dinh cong cla FedEx. Piéu d6 khi€n cho ci
gi6i dau tu 1in nhitng khdch hang khdc déu yén tdm vé d tin cay ctia dich vu FedEx trong trudng

hgp phi cong bii cong.

Trong khi d6, Coca-Cola khong thé tim dugc sy hd trg tuong tu tif mot ddi tugng chinh da bi
ho 1am tdn thuong. Lan d6, Coca da 1am hédng mdi quan hé ctia minh véi mot khach hang 16n 12
Burger King, khi thira nhin ring mdt s6 nhan vién di can thiép vao k&t qud thit nghiém ti€p thi
nhim ki€m doanh thu nhiéu hon tir cong ty thifc in nhanh nay. Cdc nhin vién di trd tién cho mot
nha tu van d€ thué tré em mua that nhiéu thic in tai Burger King rdi ddi 14y phi€u khuy&n mai

thitc udng Coca u6p lanh, vén di dugc thit nghié m trudc khi md rong ra nhiéu nha hang hon.

Céc nha diéu hanh Coca td ra hdi ti€c va dd phdi thanh todn hang triéu do-la cho Burger King
nhu mot 15i ta 16i. Nhung cdc vién chic clia Burger King vin khong chiu bd qua ma van cong khai
qud trach cong ty ndy. Gidm ddc diéu hanh clia Burger King 12 Brad Blum néi: “Chiing tdi mong
dgi va yéu cAu chudn muc cao vé tu cdch dao diic va su liém chinh trong tit cd cdc mdi quan hé véi
nha cung Gng clia ching tdi, va chiing t6i s& khong dung thit cho bat ky sy vi pham nao ddi vé6i cic
tiéu chudn d6”. Coca khong chi 1am mot thanh phan lién quan chinh ndi gidn, ma con vo tinh hdy
hoai m&i quan hé cida minh vé6i cdc khdch hang khdc, khi€n doanh s§ bdn hang & My sut gidm t6i

173.
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XAC PINH MUC PO UU TIEN PHU HQP

Céc cong ty nén dua trén mifc dd quan trong clia cdc thanh phan lién quan d€ xdc dinh mic do
wu tién, nghia 12 néu x&p theo hinh chép nén thi nhitng ddi twugng quan trong nhit sé dugc dit rén
cling, con nhitng d6i tugng khac nim & vi tri thAp hon. Hinh chép nén nay thay ddi theo tirng cong
ty va tirng nganh cong nghiép. Pdi v6i cdc cong ty da qudc gia, thanh phian quan trong nhat & mdi

nudc ciing c6 thé khdng gidng nhau.

Mifc d6 uu tién cda céc thanh phan lién quan trd thanh van dé dang quan tim sudt thap nién 90
ctia thé ky trudc, khi da ting trudng 1gi nhuin hang quy va gid c6 phi€u nhdy vot da trd thanh ndi 4m
4nh clia cdc cong ty, nha phan tich chitng khodn va gidi ddu tu. Trudc tinh hinh d6, cdc ¢ dong va
nha phan tich rat dudc uu 4i, con nhitng thanh phin lién quan khéc lai bi bé 16. Mic du cdc nha diu
tu 12 d6i tugng chinh ddi v6i hau hét cdc cong ty, nhung khich hing va nhin vién — nhin t§ quyét

dinh thanh bai ctia bat ky doanh nghiép nio — bao gid ciing phai dirng ddu danh séch.

Trén thyc t&, nhan vién vin 13 thanh phan lién quan chinh, vi danh ti€ng phii dugc xay dung theo
nguyén tic “tif trong ra ngoai”. Mot danh ti€ng tich cuc cia noi lam viéc sé tao cdm gidc ty hao va
khuy&n khich nhin vién duy tri, bdo vé danh ti€ng d6. Ngoai ra, di¢u d6 con 1a sitc hiit khd hap din
khi cong ty cAn tuyén dung nhan vién. Trong cudc khio sat nim 2002 clia hing quan hé cong chiing
Burson-Masteller va tap chi PR Week, 61% gidm doc diéu hanh néi ring ho khong nging ting cudng
giao ti€p ndi bd véi nhan vién cla minh. Pdng ti€c ring viéc ting cudng giao ti€p chi xdy ra sau khi
hing nay cong bd cic nghién cifu cho thi'y c6 su suy gidm vé 10ng trung thanh clia nhan vién va

su tin nhi€ém cong ty.

Ai ciing hi€u khich hang 13 thugng d€ nén mot s& cong ty dude ddnh gid cao van ti€p tuc danh
cho khdch hang ctia ho su uu 4i dic biét. Chdng han, Johnson & Johnson van tuin thii cuong linh
dudc soan thdo tif nim 1943 ctia minh 1a: “Trach nhiém dau tién ctia chiing toi 13 trach nhiém trudc
bdc si, y t4 va bénh nhin, cic bic cha me va tit cd nhitng ai st dung sdn phdm va dich vu clia

4 A (g ~ 4t 1N A LN A A N e N N e A A
chiing t6i”, ti€p dén mdi 1a nhan vién, cong dong va cudi cling 1a c6 dong cua cong ty.

T4t nhién, ban can phan biét nhém khich hiang chii y&u clia minh véi cdc nhém ngudi tiéu ding
khac. Khi Levi Strauss thoi khong tai tr¢ cho Hoi Hu6ng dao sinh nam ctia My vi chinh sdch chong
ngudi ddng tinh cia t8 chifc nay, cdc vin phong clia nha sdn xudt quin jeans danh ti€ng di nhin
hon 100. 000 14 thu phan d&i. ThAm chi nhiéu khach hing con de doa tdy chay sin phAm ma ho vin

wa chudng tir 1du. Mic du Levi - von ¢6 lich st 1du d5i vé€ sy tin tAm vdi van dé quyén cong din -

51



khong c¢6 y dinh lui budc, nhung ho vin quan tim dén tic dong tiém 4n d6i vdi cong viéc kinh

doanh clia minh. Phdi ching danh ti€ng clia ho di c6 ti vét trong 1ong nhi€u khdch hang trung thanh?

Cong ty tiép tuc tim hi€u vé nhitng ngudi gl buu thi€p bing cdch nghién cifu ma viing in trén
d4u buu dién. Cong ty k&t luan ring da sd khong phdi thudc nhitng thanh phan lién quan chinh c6
4nh hudng dang ké d&€n doanh thu cda Levi. Nhitng ngudi niy chii y€u song tai ndng thon va cé tu
twdng thi cyu, chit khdng phdi cu dan clia cdc thi trudng do thi quan trong. Dit liéu vé nhitng ngudi
phén d6i con ti€t 1o thém ring d6 1a nhitng ngudi gid va gidi lao dong chin tay, va hoan toan khong

c6 di€m tuong ddng nio vdi chin dung khich hang dié€n hinh cta Levi.

CAC NHAN VIEN VE HUU

D6i véi cdc cong ty, nhitng ngudi vé huu c6 thé “xa mit” nhung ching bao gid “cdch 1ong”.
Khi ngugi vé huu rdi khdi noi lam viéc, khd ning 4nh hudng dén danh ti€ng doanh nghiép cla ho
chi suy gidm d6i phan, chit khong hoan toan bi€n mat. Pang ti€c 1a hau hét cdc cong ty da khong

ddnh gid ding mic doi tugng nay.

Trén thuc t&, nhitng ngudi vé huu c6 thé 13 ngudi ban t6t nhat hodc ké thii ddng sg nha't cda ho,
tly theo cdm nhin cda ho vé thdi do cu x{t clia cong ty cii. Ho c6 thé nhiét tinh ddnh béng danh
ti€ng clia mdt doanh nghiép ma ho thich, va bdi nho hinh 4nh clia mot cong ty ma ho ghét cay,
ghét ding. Thdi nay, nhitng ngudi vé huu dic biét nhay cdm vdi sy cit gidm phiic 1gi y t€ va xa
hoi. Viéc qud nhiéu ngudi lo ling chuyén cit gidm trg cAp nhu vdy da budc cdc cong ty phai chd y
dén ho. Ching han, Cong ty Gillette ludn t8 chifc cudc hop mit thudng nién cho nhitng ngudi vé
huu, va bao gid gidm doc diéu hanh ciing danh thdi gian d€ gidi dap moi thic mic clia ho, tir cich

dién cdc miu don phiic 16i y t& d&n viéc ddm bdo an toan cho khodn luong huu ctia ho.

Nhitng cudc gip mit nhu vay 1am cho cdc nhan vién nghi huu cla Gillette cdm thdy gin bé véi
cong ty hon. Va nhiéu khd niing 13 ho s& hd trd cong ty mdt khi con khiing hodng xay ra. Phé chi tich
phu trdch truyén thong doanh nghiép - Eric Kraus - néi: “Nhitng ngudi vé huu 1a mot ddi tugng cuc
ky quan trong, va ban nén thudng xuyén ddi thoai véi ho. Va ban phdi lam cho nhitng ngudi déng

vai trd chid chdt trong cong ty ciing c6 cdi nhin tich cuc vé ddi tugng nay”.

Mot s& ngudi vé huu da khong ti€c 15i khen nggi Gillette trong céc sinh hoat cong ddng tai dia
phuong ho. Trong chuong trinh Nhin vién Vé huu Gillette, ho tham gia vao cdc hoat dong cttu t&
hodc hi€n mdu nhin dao, doc sdch bdo cho ngudi thi€u ning, va dinh thdi gian dé€n vdi cédc
chuong trinh x6a mi chit. Kraus néi: “T4t cd nhitng diéu d6 chidc chin gitp ich cho danh ti€ng cla
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Gillette”.

Pfizer cling xem cdc nhdn vién vé huu clia minh 12 mot thinh phan quan trong trong viéc quin ly
danh ti€ng. Cong ty dudc nay gilt quan hé thudng xuyén véi ho thdong qua cdc chuong trinh giao
ti€p va cdc cudc gip mit nhitng ngudi vé huu khdc trong khu vuc. Gidm ddc truyén thong - John
Santoro - néi: “Nhitng ngudi cao tudi c6 y nghia quan trong vdi Pfizer”. Tir sy thi€u thién cdm cia
ngudi gia doi véi gid thudc dang ting nhanh nhu hién nay, Pfizer ludn tdn dung ti€ng néi tr tAt cd

nhitng ngudi ban gia nua ma ho tim dudc.

CAC NHA LAM LUAT

BAt chdp viéc nganh kinh doanh c¢& bac 1a mdt trong nhitng nganh chiu tai ti€ng nhit § My,
Harrah’s Entertainment vin ndi bt so v6i cdc ddi thi canh tranh va c6 danh ti€ng kha tich cyc ddi

Vi tit cd moi d6i tugng, k€ cd cdc nha 1am luit, nhan vién, khach hang va thAm chi 12 cong chiing.

Harrah’s da di nu6c cd cao khi tich cuc déng gép vao viéc ngin chin cdc hau qud xau cla trd cd
bac dugc hop phdp héa. Tai cdc song bac clia minh, cong ty ludn nhan manh trach nhiém trong cdc
trd choi c¢d bac. Ho tir chdi nhan ngin phi€u trg cap that nghiép hay phiic 1i, t& chifc trg gitip mién
phi cho nhitng con bac 14m vao thé bi, va khdng chdp nhin yéu ciu vio chdi clia nhitng tay nghién
cd bac da bi cAm cita. Harrah’s cling trdnh 16i kéo gidi tré bing cdch khong quing cdo trén mdt s6
td bao nhu bdo clia trudng hoc hoic trén truyén tranh, va khong cho in bi€u trung cia minh 1én quin

40, dd choi va thiét bi giai tri danh cho tré em.

GAin day, Harrah’s t6 chiic lai thanh cong ty c6 phdn va giti d€n nhitng ngudi khong phdi 1a
khdch hang va nhin vién mot thong diép diy trach nhiém trong mot chuong trinh quing cdo trén
truyén hinh, trong d6 Chd tich cong ty - Phil Satre - ban vé nhitng thdi di€ém ma moi ngudi khdng
nén danh bac (nhu khi say rugu, cd don hay trdim cdm, dang & tudi vi thanh nién, hoic khong thé
kiém ché viéc cd cugc clia minh...). Satre tin ring sy chinh truc clia cong ty sé thu hit khdch hang
va nhin vién, cling nhu cdi thién danh ti€ng clia minh véi cdc nha 1am ludt va cdc chinh trj gia.
Qud that, 6ng cho biét 1a chuong trinh ddnh bac day trach nhiém nay rd rang di gidp Harrah’s xay

dung va mé& réng cdc song bac.

D& ting thém danh ti€ng clia minh vdi cdc nha lam ludt va véi cong ching, Harrah’s con khéo 1éo0
tic dong dén cong ddong din cu tai dia phuong. O Louisiana, ho tao ra nhitng chuong trinh quang cdo
cho thiy cong ty di gitip tiéu bang biing cich tao cong dn viéc 1am cho ngudi dan, ciing nhu cung cip
cd hdi kinh doanh cho cdc xuéng in va cdc hing nhd khéc. Satre tin chi€n dich nay di gép phin vao
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thanh cong clia Harrah’s trong viéc dudc cit gidm it nhit 50 triéu do-la tién thué& cho song bac New
Orleans. Satre néi: “Hinh 4nh dep d& clia cdc chi doanh nghiép nhé va nhin vién di ké chuyén vé
chiing tdi cho cdc nha 1am luat. M&i de doa 16n nhat d6i v6i su phdt trién song bac 1a ti€éng xiu clia

nganh nay trong thAim tAm moi ngudi. Va nhitng nhan thic tiéu cuc d6 rat khé phai md”.

CAC CONG PONG PIA PHUONG VA TOAN CAU

Nhiéu cong ty chgt nhin ra ring ldu nay ho da bd quén hai ddi tugng quan trong 1a cong ddng

dia phuong noi ho hoat dong va cong dong thé giGi clia cdc td chifc hoat dong xa hoi.

Viéc xem nhe cdc nha hoat dong xa hdi c6 thé kéo theo nhiéu hau qua tai hai, bdi cdc nha hoat
dong xa hoi bi€t cong viéc kinh doanh bén trong va bén ngoai cia mdt cdng ty va, néu mudn, cé thé
st dung gidn diép ndi bo dé phd rdi cong ty tir bén trong. MSi quan hé hitu hio v6i cdc nha hoat

dong xa hdi bao gid ciing c6 1gi cho cong ty.

Céc cong ty kinh doanh thitc dn nhanh, sau nhiéu nim bi chit vin vé cdc vin dé lién quan dén
moi trudng va dinh dudng, cudi cling dudng nhu d hiéu ra cdch quin Iy mdi quan hé ctia minh vdi
cdc nha hoat dong xa hdi. Vi du, ho trd thanh ddng minh trong cic td chifc chim séc gia sic dé 14y
thit. McDonald’s va cdc cong ty khdc tao 4p luc v6i cdc nha cung tng, yéu cau ho phdi ddi xit nhan
bdn hon v6i vat nudi va gia cAm bing cdch thd ching vao nhitng bii chin rong hon va han ché ding
roi dién. Ngay cd PETA — mdt t§ chifc ddu tranh vi dong vat va 12 mdt trong nhitng t8 chiic chdng d6i

manh mé nhat — cling 4n tugng truc ciu trd 15i ciia nganh thitc in nhanh.

J c&p dia phuong, nhiéu cong ty da khong my lwu tAm t6i thanh phd ndi ho dit nha mdy va vin
phong. PAy qua 12 mdt thi€u s6t nghiém trong. Nghién citu clia Harris Interactive da khing dinh riing
trach nhiém cong ddng clia mot cong ty 1a y&u & quan trong d6i vdi danh ti€ng cla toan thé doanh

nghiép, cling nhu d6i vdi nhan thitc vé& sin phim va dich vu ctda ho.

Ban khong can thuyét phuc Ronald Sargent vé tAm quan trong clia cong ddng. Khi trd thanh chii
tich kiém gidm ddc diéu hanh cda Staples vao diu nim 2002, dng lap tiic nhin ra ring nha bdn 1é vat
dung vin phong nay chi lo chim séc khach hing va nhin vién ma sao ling cdc quan hé cdng ddng.
Sargent n6i: “Chiing ta can chi dong ti€p cin cong ddng clia minh biing cdch tip trung vio mot khia

canh ndo d6 va c6 ging hét minh d€ hoan thién cong viéc d6”.

Dudi sy 1inh dao clia Sargent, cong ty da tAp trung vao cdc van dé thanh nién va gido duc. Mua

hé 2002, cong ty ra mit Quy Tai tr¢ Hoc tap Staples dé phat tri€n cdc chuong trinh gido duc va day
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nghé, dic biét 1a cho ngudi ngheo, hay hgp tic véi Cau lac bd hoc sinh Hoa Ky d€ t6 chic cdc

di€m vui choi an toan, 1anh manh cho gidi tré sau gid hoc va vao dip cudi tudn. Chi ti€t nay dic

biét c6 ¥ nghia v6i Sargent. Ong néi: “Hdi nhé t6i da tirng tham gia Cau lac bd hoc sinh va ndi day

did cho t6i mot nén ting gido duc t6t d€ budc vao Pai hoc Harvard va Trudng Kinh doanh

Harvard”.

CAC DOANH NGHIEP PUNG PAU VE TRACH NHIEM CONG PONG

Nghién cttu nim 2002 ctia Harris Interactive vé danh ti€ng doanh nghiép cho thiy nhitng cong ty

trong danh sich dau dugc di€m cao vé cdc hoat dong hd tr¢ cong dong. Danh sich thit hai gém

nhitng cong ty ti€n by nhi't vé trdch nhiém cdng déng tir nim 2001 d&n nim 2002.

XEP HANG CAO NHAT
1. United Parcel Service
2. Home Depot
3. Wal-Mart
4. FedEx
5. McDonald’s

TIEN BO NHAT

L.

2.

Home Depot
Sears
DaimlerChrysler
Johnson & Johnson

Xerox

55



LAM CHO MOI NGUOI BIET PEN BAN

“P&G cin dugc cong ching bi€t d€n nhiéu hon nita. Qua thit tdi khong bi&t ho sdn xuit cdi gi

hay ho lam gi”.

“Dudng nhu ho khong ti€p cin nhitng ngudi nhu tdi. TAt cd quing cdo clia ho déu danh cho
cac ba ndi trg”.

“Chdng c6 mot sin pham nao khi€n toi nghi: ‘A, diy ding 12 P&G’”.

Nhitng gép y nhu th€ nay trong cdc cudc khdo sdt 14y y ki€n cong chiing rd rang cho thdy danh
ti€ng doanh nghiép clia Procter & Gamble cdn dugc chid ¥ nhiéu hon. Ngudi tiéu ding da bi€t
dén nhiéu cong ty c6 tén tring véi nhan hiéu sdn pham chinh ctia ho, nhu Coca-Cola hay Nike.
Céc chuong trinh quing cdo nudc gidi khit va gidy thé thao cia hai hang nay ciing 4nh hudng dén
danh ti€ng doanh nghiép. Nhung cdc cong ty khdc, nhu P&G, v6 hinh hon va khdng tao dudc danh
ti€ng vitng manh ddi v6i mot s6 thanh phan lién quan: trong quing cdo kem ddnh ring Crest,

ngudi ta khong hé thdy nhic dé€n thit gi lién quan hay dé cap dé€n P&G.

Ngudi tiéu diing thudng ngac nhién khi bi€t ring P&G s4n xuit nhiéu mit hang ma ho vin mua
vé dung hang ngay. Vi du, sdn phdm lau bui san nha Swiffer cda ho rit thong dung, nhung nhiéu

ngudi khong biét ring nhd P&G ma cudc song clia ho tré nén nhe nhang, tién 1¢i hon.

Vi th€, P&G quyét dinh dp dung cdc k¥ nidng cd dién vao viéc xdy dung thuong hiéu doanh
nghiép. V& thuc chat, ho mudn nhi€u thanh phan lién quan bi€t d€n minh hon. Nghién cttu ctia P&G
cho thdy tir ngay 11 thdng 9 ndm 2001, khi tdoa thdp doi 6 New York bi tdn cong va tir khi nhitng
hanh vi k€ todn md 4m lién tuc xudt hién thi cdc thanh phin lién quan cing mudn biét 16 hon vé
cong ty ma ho dang dau tu, dang 1am viéc hay hop tdc kinh doanh. Chd tich kiém gidm ddc diéu
hanh - A. G. Lafley - néi: “Chiing t6i s& chi dong hon trong viéc quin 1y va thic ddy thuong hiéu
P&G véi nhan vién, khdch hang, nha cung cip va ngudi tiéu dung & mot so thi trudng”. Ngodi ra,
cong ty con thi€t 1ap mdi quan hé chit ché hon véi cdc nha phan tich tai chinh, bdo gidi, cdc t6 chitc
hoat dong xa hoi va cd gidi chic chinh phu.

Trong du 4n xay dung thuong hiéu doanh nghiép ndy, P&G da phat tri€én mot chuong trinh “dai sit
nhin hiéu”, nghia 13 tim ki€m khodng mot ngan “nha linh dao tu tudng” d€ gitip ho dua thuong hiéu
doanh nghiép dé&n vé6i cudc sdng, cd bén trong cong ty 14n cdc thanh phan lién quan bén ngoai. Cong

ty ciing ti€n hanh nhiéu cudc khio sit thuong hiéu doanh nghiép dé€ ki€m sodt danh ti€ng ctia minh.

Gidm ddoc ti€p thi phu trich dy 4n x4y dung thuong hiéu doanh nghiép nay - Kelly Brown - néi:
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“Chiing t6i dang c6 xdc dinh xem ching t6i mudn thuong hiéu P&G dai dién cho c4i gi. Pay 1a chi
ti€t khong thé thi€u khi xay dung thuong hiéu. Chiing t6i dang xi Iy viéc niy vi chiing t6i s& 13 mot
doanh nghiép mdi dp dung ciing phuong phdp xdy dung thuong hi€u ma ching téi da dung vdi ciac

san phdm ctia chinh minh”.

Nhin vién 12 thanh phan quan trong nhit trong du 4n xdy dung thuong hiéu nay. Brown néi:
“Chiing toi dang tdi khing dinh cdc gid tri doanh nghiép cia minh vdi nhin vién, bdi vi danh ti€ng

cla P&G dudc tao nén bsi nhitng nhian vién P&G ma ban tiép xic”.

Khi chudng trinh quing b4 thuong hiéu doanh nghiép dugc mé rong hon, P&G lai phdi doi mit véi
mot s§ nguy cd, bao gdm ca viéc kich dong nhitng 15i ddn théi diy dc y lam cong ty diéu ding.
Trong hang thap ky, cong ty da vat va chi€n diu chong lai tin d6n ring bi€u trung thé hién hinh
ngudi trén mat tring va mdt chom sao clia ho tugng trung cho quy Sa-ting. P&G thim chi con ding
bai phli nhin tin d6n nay trén website clia cong ty, kém theo tuyén bd ing ho ciia nhitng nha linh

dao ton gido nhu nha truyén gido Billy Graham va tdng gidm muc Cong gido La Mi Cincinnati.

D€ dap tit tin ddn, cong ty da thay biéu trung cii bang mdt thi€t k€ mdi chi sit dung hai chit viét
tit P&G. Brown néi: “Mot s6 nhan vién ti€c nudi vi phai chia tay vdi hinh 4nh tring sao, nhung biét
lam sao khi né gin lién vdi sy ric rdi va thi€u may min”. Tham chi véi bi€u trung mau xanh don
gidn hon, ba ciing thira nhan riing tin d5n vin c6 thé bung phat trd lai. Ba néi thém: “P6 1a diéu

khong thé dodn trudc va hau qui clia né sé rat nghiém trong”.

CAC THANH PHAN LIEN QUAN & NHIEU NUGC TREN THE GIGI

Céc cong ty da qudc gia con phdi d6i mit v6i thach thitc quin 1y danh ti€ng véi cdc thinh phian
lién quan & nhiéu nuéc. Nhiém vu cia ho 1a hi€u va ddp ng cdc di€m khdc biét theo tirng nudc
sau khi da tinh dé€n nhitng ddi tugng quan trong nhat va nhitng vin dé c6 y nghia nhi't vdi ho
tai méi nudc. Doi khi, chi sau khi sy ¢d xdy ra, cidc cdng ty mdi nhin ra ring danh ti€ng clia ho con
qud mong manh, y&u 6t d6i véi cdc thanh phn lién quan & nudc ngoai. Vi du, khi H6i ddng Chau Au
phdn d6i viéc mua lai Honeywell, General Electric m&i cdm thdy riing ho can c4i thién danh ti€ng
clia minh véi cdc quan chifc chinh phi & chau Au, déng thdi khdi dong mot chién dich hinh dnh
doanh nghiép tai do6.

Khi trién khai chuong trinh xdy dung thuong hiéu doanh nghiép, P&G nhén ra 12 ho khong thé 4p
dung duy nhat mdt phuong phap cho tat cd nhitng qudc gia ma ho ¢ mit. Vi du, & Trung Qudc,
P&G hiéu riing 1am cho cdc thanh phin lién quan bi€t va tin tudng cdng ty ditng sau sin phim 13 diéu
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rit quan trong.

Qu4 trinh nghién ctu ciing gitip DuPont phat hién ra mot s& dic di€ém dugc cdc thanh phin lién
quan bén ngoai nudc My quan tAm. Ching han, cong ty héa chit nay da tin dung bé day lich s ton
tai trén 200 nim ctia minh d€ giy &n tugng véi cdc doi tugng & chau A, dic biét 1a cdc nha 1am luat
— nhitng ngudi ddnh gid cao di sdn thira k€. Cdc nha diéu hanh DuPont thim chi con m&i cdc quan
chic chiau A di du lich sang Bio tang Hagley bén séng Brandywine - dia di€m ma sdn phim thudc
sting cla cong ty 1an ddu tién dudc gidi thiéu. Tai day, du khdch di tin mit trong thiy nhitng xudng
d4 khdng 15, mot banh xe quay bing siic nudc, xem thdi 4p diu tién clia dong ho DuPont va ci mot
xudng mdy tir th€ k§ 19 dudc bdo quan gan nhu nguyén ven. VGi chdu Au thi lai khac. G d6, DuPont
dic biét quan tAim dén cdc nha hoat dong xa hoi - nhitng ngudi ludn chdng d6i viéc thi nghiém trén

dong vat va phdn doi cong nghé sinh hoc mot cich manh mé.

Con Gillette thi nhin ra mdt s6 doi tugng dudc ddnh gid 1a quan trong hon & mot s6 nude. Vi
du, cdc nha phin tich tai chinh 12 mdt thinh phian quan trong & My, trong khi cdc nha ban 18 lai phai
dugc chd ¥ hon & nhiéu qudc gia khic. Gillette tin ring minh s& thanh cong, bdi vi véi thim nién
hoat dong & nudc ngoai gan 100 nim nay, cong ty nay khong con bi xem 12 mot cong ty My thuin
tdy, ma da trd thinh mot phan trong vin héa tiéu diing clia cdc nuSc nhu Phap va Pic. Diéu d6 dic
biét thuan 1¢i sau cudc chi€n & Iraq, khi cdc thanh phin lién quan & mot s6 qudc gia cé thé mang ning

thanh ki€n chong My va gidn lay cdc cong ty da qudc gia dé€n tir nudc My.

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

Hinh chép nén biéu dién thanh phan lién quan 13 mdt ciu tric tinh. Hiéu dugc ddi tugng niao
quan trong nhit ddi v6i mot cong ty & mdi thdi diém nhi't dinh méi 1a diéu quan trong. Trong nhip
dd thay ddi nhanh chéng ngay nay, cdc cong ty cAn thudng xuyén ddnh gid lai thanh phan lién quan

ndo c6 y nghia quan trong nhat vao tirng thdi khic d€ dua ra ddi sach phu hgp.

Dai véi Public Service Enterprise Group (PSEG), cdc nha dau tu dd vudt qua cdc nha lam luit va
ngudi tiéu dung d€ din dau danh sich thi ty vu tién clia cdc thanh phin lién quan. Pugc thanh lap tir
mot thé ky tru6e dudi dang mot cong ty dich vu cong cong nhd tai New Jersey, nhitng nim gin diy
PSEG di chuyén sang linh vuc kinh doanh ning Iugng. Thdi gian diu khi k&t qua tai chinh clia cong
ty nim trong kha ning du bdo, gid c6 phi€u cia PSEG dudc duy tri khd dn dinh. Nhung moi viéc
nay da khdc. V4i da s6 hoat dong chua dugc chinh don, gid diay cong ty ning lugng nay phdi ddi

mit véi gid ¢d phi€u dao dong bat 8n, cling nhu phdi quan ly danh ti€ng clia minh véi cdc nha diu
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tu chit ché hon.

Ngay nay, PSEG lién tuc quing cdo trén The Wall Street Journal va cic tap chi kinh doanh dé gidi
thiéu danh muc ddu tr ning luong da dang ctia ho vé cd hé thdng cung cip dién qudc ndi va qudc té.
Nha qudn 1y thong tin cong cdng - Paul Rosengren - néi: “Ching t6i mudn 1a mot cong ty hoat dong
theo ding chudn muc, va ching t6i cAn gidi thich diéu dé vé6i cdc nha diu tu. Piéu dé khong don
gidn. Pugc gidi tai chinh x&p loai diing va c6 thé phdt trién mot danh ti€ng tot & Wall Street 1a
mdt di€u v6 ciing quan trong”. Trong sudt cudc khing hodng ning lugng California, PSEG
khong muén diéu linh ¢& didm dn x6i bit tay v6i BS Tay d€ rdéi mat mit. Ho gii mot bdo cdo cho
cdc nha diu tu néi r6 vé wu thé cida thi trudng New Jersey v6i ngudn ning lugng du trit 16n hon

va céc loai nhién liéu da dang hon.

Mic du vi trf clia cong ty da thay ddi, PSEG van khong quén cdc nha 1am luit trong ti€u bang,
bdi dit sao ho van 12 ngudi dinh mitc gid dién va phé chudn cho PSEG xiy dung cdc nha mdy. Vi
th€, PSEG chon cdch quing cdo trén mang truyén hinh New Jersey Network d€ tim ki€m “nhitng
nha 1anh dao du luan” va dit pa-nd day dic trong cdc san van dong cling nhu diu trudng thé thao.
Rosengren néi: “Chiing t6i vin muén dugc cdc nha lam ludt xem 12 mot cong ty New Jersey. Néu

trudng ban phap ché tham dy mdt gidi ddu gon thi c6 thé chiing tdi sé& tai trg cho gidi ddu d6”.

Su bi€n dong ctia doanh nghiép doi khi cling 12 mot 1y do khi€n mifc do wu tién cda cdc thanh
phin lién quan thay d6i. Trong nhitng vu ric roi tai chinh nghiém trong, Lucent Technologies da dic
biét chi y t6i hai d6i tugng 12 nhan vién va khdch hang. Khi lyc lugng lao dong clia cong ty tir hon
100. 000 riit xudng chi con 35. 000 ngudi, nhiéu nhan vién lo ling liéu ho c6 phdi 1a ngudi k€ ti€p bi
cho thdi viéc, va khdng biét tuong lai clia cong ty rdi sé ra sao. Liic nay, gidm ddc diéu hanh Patricia
Russo dugc xem nhu di€m tua tinh thin cho nhitng ngudi & lai. Ba thudng xuyén giao ti€p véi nhan
vién trong cdc chuong trinh truyén thong ciia cong ty va thdong qua mang thong tin ndi bo, va ddm
bao véi ho ring cong ty vién thong nay s& nhanh chéng vugt qua thit thach.

“Tbi biét that khé ma giit vé diém tinh khi gid cd phi€u clia chiing ta ¢ xudng dudi mic 1 do-la,
bén canh d6 lai phai thudng xuyén nghe hay doc thdy nhitng tin tic tiéu cuc vé nganh cdng nghiép clia
chiing ta”, - ba viét trong mot 14 thu gi¥i nhin vién. - “Tuy vay, nhitng tin xAu vé nganh cong nghiép
nay va vé cdc cong ty trong nganh s& khong thé thay d6i, chirng niao nén kinh t€ néi chung chua c6
d&u hiéu nao chitng té su &n dinh va hdi phuc. Cdc ban chi cAn nhd mot diéu 1a gid ¢ phi€u ludén

theo sau hiéu sud't hoat dong”.

Khi céc tin d6n ddy cong ty lin sdu thém vao cudc khiing hodng, Russo va nhitng nha diéu hanh
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khdc cda Lucent ciing thong bdo cho khiach hang vé khé khin clia cong ty bing cdch cong bd cic

bdo cdo dot xui't dé cap dén tinh hinh tai chinh va chié€n lugc kinh doanh cta ho.

Lucent giit lién lac chdt ché v§i cdc nha phan tich chitng khodn, cdc co quan ddnh gid han mic
tin dung va cé cdc ngin hang — chii ng - cia minh. Kathleen Fitzgerald - cyu phé chi tich phu trach
quang cdo va quan hé cong chiing - néi: “Piéu quan trong nhat 13 cAn chuyén tdi cho cac thanh phin
lién quan niém tin vé kha ning &n dinh clia cong ty. P4 ¢6 qui nhiéu ngudi gidn dif 1én dn ching toi

vi 0 tién clia ho dang it dan theo da ma't gid clia cd phi€u Lucent”.

That ngugce ddi 12 nhiéu cong ty duge da khong kip phan tng trudc su thay ddi vi tri clia cdc thanh
phan lién quan, trong khi chinh ho 13 ngudi khdi xuéng su thay ddi d6. Ho di thanh cong trong viéc
tao ra mot thanh phan lién quan diy quyén Ivc 13 ngudi tiéu diing, viy ma do6i tuong nay lai c6 cdi

nhin tiéu cuc vé ho. Va chinh ho phai chiu trach nhiém cho tinh huéng khé xif nay.

Ngudi ta d3 quen véi viéc cdc bdc sT va dudc si la nhitng thanh phdn quan trong nhit clia cong ty
dugc, bdi vi ho 13 ngudi truc ti€p chon lya thudc va ké toa cho bénh nhan. Nhung vdi sy biing nd
phuong thitc quing cdo truc ti€p hudng tdi ngudi tiéu diing, cac san phadm thudc ké toa di tim dugc
con dudng ngin hon d€ ti€p can bénh nhin. Nganh dugc dd bi€n bénh nhan thanh d6i tugng quan
trong hon. Th& nhung ho lai gip khé khin trong viéc tao ra mdt danh ti€ng doanh nghiép tich cuc va
lién két cdc nhdn hiéu thudc riéng 1€ véi thuong hiéu doanh nghiép thong qua cédc chi€n dich quing
cdo va chuong trinh quan hé cong ching. Ngudi tiéu ding nhim 14n cidc cong ty dugc v6i nhau va

Lo 99

xem tit cd nhu “Iii ké cudp” chi chim chim cit c¢d ho biing nhitng loai thudc dic tri.
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Quy tic 4

SONG THEO TON CHi VA CHUAN MUC PAO PUC

Ngay khi vira budc chian vao try sé ciia Johnson & Johnson, ban sé& trong thi'y cdy cot dd cao gan
2,5 m v6i cudng linh clia cong ty khidc trang trong trén d6. Pugc cuu chi tich Robert Wood Johnson
vi€t cdch diy 60 nim, cudng linh nay trinh bay cdc ton chi clia J&J trong 25 ciu don gidn nhung day

sttc thuy€t phuc.

Cuong linh nay khong chi 1a vat trung by tai tién sdnh tru s tai New Brunswick, New Jersey,
ma né di trd thinh mdt phan trong hoat dong kinh doanh hing ngay cia J&J trén khip thé gidi, tir
cdc quyét dinh nhé dén cic khiing hodng 16n lién quan tSi sy an toan cla nhitng loai dudc phdm ma
ho sdn xuit. Cdc nhan vién trin trong cuong linh nay nhu suing kinh ton gido cda ho vay. William
Weldon - chd tich kiém gidm ddc di€u hanh cda Johnson & Johnson - néi: “J&J vén c6é sy phin
quyén cao, va cudng linh nay 13 mot chat keo gin két toan cong ty lai v6i nhau. P6i khi chiing toi

bd qua mdt s6 muc tiéu, nhung khong bao gi vi pham Cuong linh nay”.

Cuong linh nay chic chin da gitp J&J gianh dugc vi tri ndi bat trong mot thsi dai thi€u niém tin
vio doanh nghiép, ddng thdi cho thdy mot nén viin héa dao dic c6 thé dnh hudng nhu thé nao dén
danh ti€ng. Cong ty dugc pham va hang tiéu ding nay song theo nhitng ton chi néu trong Cuong linh
clia minh va nhd d6 tao dung dugc danh ti€ng t6t. Sudt bon nim lién tuc, J&J din ddu danh sdch
cla Harris Interactive vé cdc cong ty c6 danh ti€ng doanh nghiép tt nhat trén toan thé gidi. Bing
x&p hang nim 2002 con cho thd'y J&J dudc xem 12 mot trong nhitng cong ty dang tin cdy nhat va cé

dao dirc nhat th€ gidi.

Margaret Buettner - mdt dai dién cia Phong Piéu tra Din s6 & Imperial, Missouri, ngudi luon
trung thanh véi sdn pham diu goi va phan tré em clia cong ty trong hon 40 nim qua - néi: “Johnson
& Johnson 12 mdt cdng ty rat ding tin cdy, va su tin tudng 13 diéu vd cling quan trong ddi vdi toi.
Quéng cdo clia ho 1udn trung thuc. Ho khong hé 1én giong ké cd véi t6i”. (Buettner 13 ngudi cho J&J
di€m rat cao trong bang x&p hang Harris). That viy, cong ty ludn tranh 1¢i dung ndi sg hai va cd
nhiing trang thdi cdm xdc khdc ctia ngudi ti€u dung trong cdc chuong trinh quang cdo. J&J xem
bi€u trung mang dong chit 6 c¢6 mit khip ndi ctia minh khong chi 12 mdt thuong hiéu, ma hon thé
nita - 12 mot “dau hiéu thé hién trach nhiém clia cong ty”.

Cuong linh nay bao quit moi khia canh hoat dong clia cong ty va tuy khong thay ddi nhiéu qua
nim thing, nhung né di dudc diéu chinh mot vai chi ti€t d€ theo kip xu th€ xa hdi, ching han nhu
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bd sung dong chit “bido vé moi trudng va tai nguyén thién nhién” vao nim 1979, hay thém cic noi

dung thé hién trach nhiém vdi gia dinh nhin vién vao nim 1987.

J&J khodng ngirng cling ¢6 Cuong linh bing toan bd Ivc lugng lao dong hon 106. 000 ngudi clia
minh. Bdn Cudng linh d6 dugc treo 1é€n twdng va dit trén mit ban tai khdp cdc vin phong J&J &
hon 50 nu6c va da dudc dich sang 36 thif ti€ng. Ctt hai nim mot 1an, tit cd nhin vién lai ty ddnh gia
vé miic dd tudn thd Cuong linh cla cong ty minh. C4dc nha quan Iy con thudng xuyén tranh luan vé
nhitng gid tri nay trong cic cudc hop “Su thich thifc cia Cuong linh”, rdi sau d6 4p dung vao cic tinh
hudng nghién citu trong th& gidi thyc trong cic phién hop “Song cuing nhitng gid tri Cuong linh cia
chiing ta”. Vi du, liéu J&J c6 nén d6ng clra mot nha mdy khong hiéu qua va chuyén cd s nay dén
mot nuSc dang phat trié€n ¢ chi phi thdp hon? Hay cong ty ¢6 nén quan tim nhiéu hon téi phic 1gi
clia nhitng nhin vién bi gidm bién ch&?

Phé chd tich phu trach hanh chinh - Russell Deyo - néi: “Véi danh ti€ng gin nhu hoan hdo hién
gid, chiing toi lo ngai ring tinh ty man s& xudt hién”. Vi th€, 6ng luu ¥ td't cd nhin vién cAn suy nghi
cdn thin vé mdi quyét dinh clia minh d€ sau d6 c6 thé tu hao gidi thich vé hanh dong cda ho vdi
giam doc diéu hanh, thodi m4i khi néi v6i cha me vé ban thin ho, hoic cdm thdy hai long khi

xem bai vi€t v€& ho trén trang bia t8 The Wall Street Journal.

Cuong linh ndy con hién dién trong cdc cudc tranh ludn vé bat ky van dé 16n lao nao, k€ ca
quyét dinh & lai Nam Phi sudt thdi ky phan biét chiing tdc vi 1gi ich clia cdc nhan vién da den cla
ho & d6. Nim 1975, tuyén bd chinh thic clia Cuong linh vé trach nhiém cdng dong da nhic J&J
nén giit lai tru s& & New Brunswick, chit khong phdi 12 ddi dé€n mdt thanh phd nhd hon hay viing

thon di. Cong ty k&t ludn ring ho nén tham gia gidi quyét cdc van d€ do thi tai chinh noi nay.

Ciing c6 lic dim ba cd nhan trong nhém diéu hanh cho ring mdt quyé&t dinh kinh doanh cu thé
khong hin di 12 van dé cda Cuong linh. Vi du, cdc nha diéu hanh di tirng tranh cdi vé quyét dinh
1ip dit hé thdng phun nuSc & tit cd vin phong va nha xudng clia cong ty. Cdc nha diéu hanh J&J
cho riing chi€n ludc phong chdy ndy c6 ¥ nghia quan trong trong viéc ddp tng 15i kéu goi vé mdi
trudng 1am viéc an todn da ghi rd trong Cuong linh. Thé nhung cdc nha quin 1y & mot s6 nudc lai
phan d6i va khong mudn c6 thém khodn chi nao cd. Ho 14p ludn ring phan phi tén cda dyv 4n s& dit

ho vao tinh th€ canh tranh bat 1gi v6i cdc cong ty khdc cing nganh.
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TUYEN BO CUA JOHNSON & JOHNSON
Cuong linh cia ching ta

Chiing ta tin riing trach nhiém diu tién cla ching ta 12 trdch nhiém ddi v6i béac si, y t4 va bénh
nhan, cho cdc bac cha me va tit ¢4 nhitng ai st dung san phim va dich vu clia chiing ta. Moi thit ching ta
lam déu phdi c6 chat luong cao d€ d4p ing nhu cau clia ho. Chiing ta phai khong ngitng c¢6 ging gidm chi
phi dé duy tri gid ci hdp 1y. Cac don dat hang clia khidch phai dudc phuc vu nhanh chéng va chinh xic.

Céc nha cung ciAp va nha phan phdi clia chiing ta phai dat dudc mic 1¢i nhuan kha.

Chiing ta chiu trach nhiém truéc nhan vién clia minh - nhitng ngudsi Iam viéc cho chiing ta trén khip thé
gidi. Chiing ta phai ton trong phAm gid vA cong nhan vu diém clia tiing nhan vién. Ho phai c6 dugc cdm
gidc an toan trong nghé nghiép. Luong bdng phai cong bing va thda ding, moi trudng lam viec phai sach
s€, trit tu’ va an toan. Ching ta phai quan tAm tim cach gitip nhin vién ctia minh lam tron trich nhiém vdéi
gia dinh ho. Nhan vién phai dudc tu do dé xuat y ki€n va c than phién, gép y. Phdi tao cd hdi cong bing
vé tuyén dung, phat trién va thing ti€n cho nhitng ngudi di tr cach. Chiing ta phai c6 ban quan 1y giau

ning luc, va moi hanh dong ctia ho phai ding d4n va hop dao ly.

Chiing ta c6 trich nhiém vdi cic cong dong ma chiing ta sdng va lam viéc, cling nhu cong dong the giGi.
Chiing ta phai 14 nhitng cong dan t6t - 1am viéc hiéu qua, hoat dong tir thién va thyc hién day db cic nghia
vu thu€. Chiing ta phai huéng d&€n nén gido duc va y t&€ t5t hon. Chiing ta phai duy tri tai sin ma ching ta
c6 quyén st dung d& moi thit ludn & trong tinh trang t6t biing cich bdo vé moi truding va thi nguyén thién
nhién.

Trach nhiém cudi cling clia ching ta 13 trich nhiém truéc ¢d dong. Kinh doanh phai dem lai Igi nhuin
thda ddng. Chiing ta phai thir nghiém nhiing y tudng mdi, ddy manh nghién ctu, trién khai cic chuong trinh
cAi tién, di1 c6 phai tra gia cho sai 1Am. Phadi mua trang thi€t bi mdi, xAy dung cd s§ mdi va tung ra san pham
mdi. Phai tao ra cic khoan du trit dé trang trai trong nhiing thdi di€ém khé khin. Né&u chiing ta hoat dong

ding theo nhiing nguyén tic nay, ¢ dong s& nhan dudc Idi tic thda dang.

LA mot cong ty chuyén vé cdc sdn phim chim séc stic khde, J&J thudng xuyén phdi doi mit véi
khiing hodng. Nhd Cuong linh ndy ma cong ty cé thé phidn ¢ng nhanh nhay, chinh xdc trong vu
nhiém doc Tylenol vao nim 1982 va 1986. VGi cam két 1a dit quyén 1¢i khdch hang 1én trén hét, ho
hau nhu ching c6 Iwa chon niao khidc ngoai viéc tdng khit Tylenol ra khéi cdc quiy hang. Pdp lai

hianh dong day thién chi d6, khdch hang di quay lai véi sdn phaAm nay khi J&J gi6i thiéu lai thudc
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gidm dau Tylenol trong loai bao bi chdng gid mao.

Nim 2000, J&J ciing thuc hién ding theo Cuong linh khi quyét dinh thu hdi thudc chdng ¢ hoi
Propulsid khdi thi trudng ban 18 va chi phan phdi han ché theo toa cda bdc si. Tai thdi di€m d6,
Propulsid bi k&t ludn 12 c6 lién quan dén tinh trang loan nhip tim din t6i mot s& ca tif vong va dang

dugc Co quan Dugc phdm va Thuc phdm Hoa Ky (FDA) cho diéu tra.

Ralph Larsen — chi tich kiém gidm ddc diéu hanh — néi v6i cdc nha phan tich ring mic di cong
ty that thu t6i 660 triéu do-la vi quyét dinh d6, nhung “theo phan tich cudi cling, thi ddy 12 viéc cin
lam vi sitc khde bénh nhan”. Phé chi tich Roger Fine néi: “Chiing ti dua trén quan diém dao diic dé
lam nhitng gi chiing tdi da 1am. Khong chi 12 t6n that vé& 1gi nhuin, ma chiing t6i con biét s& c6 mot

con cudng nd cda cic luat su kién cong ty thay mit nhitng ngudi da st dung Propulsid”.

Nhung tit ci nhitng diéu d6 khong c6 nghia 13 J&J 1a mot ddi thl canh tranh 6n hoa va khong
bao gi¢ vi pham cdc nguyén tic cia Cuong linh. Du sao ciling phdi thita nhin ring Cudng linh ndy
van con nhiéu k& hd. Va diéu dé di dudc chitng minh nim 1995. Cong ty con Ortho Pharmaceutical
cla J&J bi budc toi can trd luat phdp vi cd tinh hily tai liéu trong vu diéu tra cia FDA vé hoat dong
ti€p thi loai thudc tri mun Retin-A ¢6 tdc dung x6a nép nhin. Cong ty dd kéu goi hly nhirng tai liéu
“ddng chi trich” va néi ho da 1am tron trach nhi€ém. Dayo néi: “Piéu then chot 13 ddm nhin nhén sai
1Am va rit ra bai hoc tir kinh nghiém dau d6n nhu Retin-A d€ nhitng viéc nhu thé khong bao gid lap
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lai”.
BAN TIN TUGNG AI?

Pirng bao gid d€ cho nha chic trach phai sim soi qui ky cdc gid tri va chudn myc dao ddc cla
doanh nghiép, bdi sy liém chinh c6 1& da tr§ thanh y€u td quan trong nhit ciia mdt danh ti€ng virng
manh. Moi ngudi mu6n nhin thd'y niém tin hon ba't ¢t thit gi khdc sau khi da chitng ki€n vo s6 nhitng
gian 1an, mdnh khée va ddi trd. Thong diép cda cong chiing that rd rang: trung thuc 1a chinh sdch tdt
nhait va duy nhit. Piéu d6 thoat nghe thit don gidn, nhung qua 1a rit khé dé cdc cong ty va ca céc

nha diéu hanh cta ho nim bit dugc.

Niam 2002, mdt cudc thim do y ki€n trén Wall Street Journal/NBC News cho thdy 70% dan My
néi ring khong ddng tin nhit chinh 13 nhitng ngudi moi gidi ching khodn va cdc cong ty. 1/3 s6
ngudi tham gia tra 15i ring ho hdu nhu khong tin tudng vao cdc nha diéu hanh cong ty 16n. Pay 1a ty
1& cao nhit trong hon ba thip nién qua. Paul Major — mot luit s & Carmel Valley, California — con

n6i: “Ching ai mudn lanh trach nhiém c4. C4c cong ty thim chi con khong thém néi 12 ho hdi ti€c

vé nhitng gi da xdy ra”.
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Nhung gidy ddy dao dic di trd thanh tir phd bi€n ci trong phong diéu hanh 1dn I6p hoc kinh
doanh. Hiép hdi Vién chitc Pao ditic (Ethics Officer Association) da thu hdt 150 cong ty thanh vién
méi chi trong ntra cudi nam 2002. Sau sy ¢d Enron, nhiéu cdng ty con thiét 1dp dudng diy néng vé
dao ditc kinh doanh dé khach hang c6 thé phé binh, nhian xét hay khi€u nai truc ti€p vdi ho. Nhung
cdn quéd sém d€ néi liéu day c6 phadi la mdt cudc cach mang, hay chi don gidn 13 trao luu ddi phé

nhA't thdi clia cdc doanh nghiép.

Viéc nay ciing ching c6 gi didng ngac nhién. Cdc chuong trinh “lén gidy c6t” dao dic thudng la
két qua clia nhitng cudc khiing hodng twong tu nhitng vu bé bdi k& todn. Sau khi vu 14p héa don dé
riit tién bdi dudng bat chinh cda thap nién 80 bi phanh phui, cic doanh nghiép qudc phong ciing
trién khai cdc chuong trinh dao diic ndi bo clia ho. “Ban phdi c6 ngudn luc dé didu tra va tin tim rén
luyén nhdn vién”, -Patricia Ellis, ph6 chu tich phu trdch dao ddc kinh doanh & Cong ty Raytheon, mot
cong ty khong gian vii tru va qudc phong, di ndi trong chuong trinh dao difc ndy nhu vay.

Nhitng doi hdi vé sy liém chinh trong hoat dong doanh nghiép ton tai dudi nhiéu hinh thitc va quy
mod. Mot s6 cong ty, nhu Johnson & Johnson, goi d6 14 cuong linh. Nhiéu cong ty viét ban tuyén bd
néu ro nhitng gid tri ma minh quyét tim theo dudi. Vi cdc cong ty khdc, d6 chi don gidn 1a noi quy.
Mot s& cong ty c6 cd hai. Tuyén bd gid tri sé khuyé&n khich sy tin tim, chinh tryc, ton trong, tin
tuéng, tinh than ddng ddi va nhiéu phdm chit cao quy khdc. Ban ndi quy it khi c6 tim nhin xa ma
thudng huéng dén viéc tuin thii phap luat lién quan dén nhitng van dé nhu sy hoi 16, budn bdn tay
trong, quiy rdi tinh duc, tinh riéng tw va maiu thuin quyén 1¢i. Phuong phdp tdi wu 1a két hop ci tr
tudng liém chinh 13n viéc tuin thd chinh sich cong ty. General Electrics ciing dé ra mot chuong trinh
tuong tu, bdi ho mudn nhan vién cla minh khong chi tuin thi ndi quy, ma con phdi bién dao ditc

thanh mot phan trong dich vu hang ngay ctia ho.

Chuyén gia tv vin Ben Heineman clia GE tirng phat biu: “T6i thudng néi v6i moi ngudi ring
cdc ban s& khong bao gid tranh dugc sai 1am, nhung cdc ban phdi xit Iy cdc van dé bing thdi do
kh&n truong va sy liém chinh cao nhit”. Tuy nhién ddi khi cdch cu x c6 dao ditc vin c6 thé mang
tinh chd quan. Han cdc nha hoat dong mdi trudng khong quén vu GE bi chi trich vi thdi PCB lam 6
nhiém song Hudson, New York. Nhung Heineman néi vu PCB nay chi don gidn 1a vi ¢6 doi chdt khdc
biét vé quan diém véi Co quan Bdo vé Moi trudng Hoa Ky (EPA). Cudi ciing, GE ciing dong y véi du
4n thu gom PCB do EPA dé xuit. Heineman néi: “Pay chi 13 sy bat ddng vé chinh sich xa hoi, chi

hoan toan khong phdi 1a van dé tuan thd luat phap hay 12 cdi gi d6 thudc pham tri dao dic”.
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CAC CHUGNG TRINH TREN GIAY

Pang budn thay, tai nhiéu cong ty, cic chudn myc dao dic va gid tri chi dugc xem nhu mot thit
trang stic dé pho truong mdi khi ¢6 dip. Ho soan thdo vo khdi vin bin vé cdc quy tic dao dic nhung
khong d€ 1am gi c4. Nhiéu cong ty cho ding cic tuyén bd vé gid tri va dao dic trén ban tin ndi bo,
va thAm chi hang nim con yéu ciu nhin vién ky tén d€ ddm bio ring ho khong vi pham céc
nguyén tic d6. Nhung nhu vay khong c6 nghia 1a cdc tuyén bd ndy c6 gia tri thuc chat. Bt chap
nhitng hiu qua nghiém trong sau cdc vu bé bdi clia vai nim qua, s6 cdng ty cé thé bién cdc gid tri
va chudn muc dao dic thinh mdt phin trong mdi trudng vin héa va viéc ra quyét dinh hiang ngay

ctia ho van rat hi€m hoi.

Ngay ca nhitng cong ty tirng bi phanh phui 12 ¢6 nhiéu hanh vi gian 14n, khuA' tit cling cé nhitng
nd luc bé ngoai dé t4 ra 13 c¢6 dao ddc. Tyco International — cong ty c6 cuu gidm ddc diéu hanh va
gidm doc tai chinh tham & cda cong ty khodng 600 triéu do-la - 1a mdt thanh vién ldu nim clia Hiép
h6i Vién chirc Pao dic. Khong ai ngac nhién khi cdc dai di€n ctia Tyco chua bao gid tham dy cdc
cudc hop clia hiép hoi nay. V& bé ngoai ching lira gat moi ngudi dugc 1au va di khong thé qua mit
céc cd quan ludt phdap. Ed Petry — gidm ddc diéu hanh cda Hiép hoi Pao dic— néi: “Qua vu nay,
chinh phti dd hi€u rd hon vé nhitng cong ty khdng c6 gi ngoai may chuong trinh trén gidy”. V& phan
Tyco, ho da gia nhap lai hiép hdi ndy va cdc nha di€u hanh méi clia ho dudc trong doi 12 s& quan

tam tich cuc hon dén viéc tao ra modt chuong trinh dao ditc thit sy nghiém tic.

Dén Enron 6 nhuc ciing tirng thio mdt bin quy tic dao dic va tuyén bd cic gid tri “ton trong, liém
chinh, giao ti€p va xuat sic”. Chic chin 13 nhiéu nhin vién Enron da hoat dong cé trach nhiém.
Nhung ban quy tic ndy bdng chdc héa thanh mdt trd dia t& hai khi cdc hoat dong k& todn doi trd bi
phdi bay. Phdt ngon vién cda Enron ti€t 16 ring cdc nha diéu hanh cip cao da xung dot trong viéc
bi€n cdc gid tri va chudn muc dao dic clia cong ty thainh mot phan trong quy trinh ddnh gid hiéu
sudt lao dong va luong bong clia nhan vién. Mot s& quan chic clia cong ty cho ring thu nhip cla
nhan vién chi nén dugc xem xét dya trén thanh cong kinh doanh clia ho, bat k€ ho dat dugc thanh
cong d6 bing cdch ndo. C6 thé néi diy 12 mot thit vin héa nita vdi, mién 12 cong ty c6 1di nhuén 1a
dugc.

Vay 16t cude ban quy chudn dao dic clia Enron tri gid bao nhiéu? Ban sao tip tai liéu day 63
trang nay dugc rao ban 8, 99 do-la trén trang web diu gid cla eBay va cdc nha suu tim c6 thé b
sung cd bing video “Gi4 tri vd TAm nhin” vao gid hang 4o cda ho ma chi phai trd thém c6 12, 95

dd-la. B6 1a tit cd nhitng gi dudc cho gid tri dao difc clia cdng ty mot thdi duge ngdi ca, ton kinh
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nay.

Gio day, khi bi€t vé sy sup d6 clia Enron va cdc nha diéu hanh cAp cao clia ho di kinh doanh
nhu thé nao, c6 1& ban s& tudng nhu minh dang doc mot kich badn chdm bi€m khi lu6t qua mdt vai trich

doan 14y tir bin quy chuin dao dic ctia Enron.

“Chiing ta mudn cam thdy tu hao vé Enron. Chiing ta biét rdng cong ty cé duoc danh tiéng 16t vé su

cong béing va trung thuc, ciing nhu duoc kinh trong ... Chiing ta hdy ciing nhau giit gin danh tiéng do”.
“Sw doc dc, tan nhan va ngao man khong cé chod & day”.

“Chiing ta lam viéc vdi khdch hang hién tai va khdch hang tuong lai mét cdch cdi mad, trung thuc va chin

thanh”.

“Chiing ta tan tam kinh doanh va tudn thii tdt ca cac quy dinh ciia dia phiwong va quoc té... vi tinh chuyén

A by 7 A A7 e A,
nghiép va cdc tiéu chuan dao diic cao nhat” .

Nghe néi Vién Smithsonian & Washington D.C. dd mua b4dn quy chuin dao dic clia Enron dé

dua vao b suu tip nhitng su viéc ddng ghi nhg trong lich si.

TAO RA MOT NEN VAN HOA PAO PUC

Pé€ ting cudng danh ti€ng doanh nghiép minh, ban phdi lam cho cic gid tri dao dic tr§ thanh
mot phan vitng chic trong vin héa cong ty. Pao dic 1a ciu tric di truyén dé€ cdc cong ty xdy dung

danh ti€ng vitng chic, chit khong phdi 1d mdt thdi thugng.

Sau khi nghién citu mot s6 cong ty 16n nhi't nudc M§, ngudi ta két luan ring danh tiéng vé cdch
cu xlt c6 dao ditc thudng dugc dén dap bing cdc chi s6 tai chinh tich cuc. Curtis Verschoor — gido su
k€ todn tai Pai hoc DePaul ciia Chicago - nhin ra mdi lién hé hitu co gifta viéc thuc hién cdc cam
két dao dic clia minh vdi hiéu qua hoat dong, cu thé 13 ty 1& hoan von diu tw, kh ning ting trudng
doanh thu va 1gi nhudn, va ty 1& sinh 15i tir von ¢6 phan. Theo Verschooor, gid tri thi trudng hay gid
tri vugt troi clia cdc cong ty nay (ngoai cdc khodn dau tu clia c6 dong) cao hon so vdi cdc cong ty

khong dé cap d&€n ban tuyén bd dao ditc vao khodng 10, 6 ti do-la.

Verschoor néi: “C6 vé nhu y&u t& quan trong nhat chinh 12 ban cha't c4c gid tri vin héa nén ting
clia cong ty, 12 18i cam két clia ban quin 1y trong viéc d6i xit dao dic véi cdc thanh phan lién quan,

va ti't c4 nhitng diéu d6 phai dugc bi€u 1o qua hanh dong chit khdng chi trong 15i néi”.

Van dé nan gidi 12 1am th& nao d€ khic siu cdc chuin muc dao ddc va gid tri vin héa cong ty
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vio nhin thifc cia mdi nhan vién. Cong viéc nay lai cang khé hon & céc t6 chifc ¢6 hang van nhan
vién rdi rac khidp th€ gidi. Chii tich kiém gidm d6c diéu hanh ctia General Electric - Jeffrey Immelt
—né6i 6ng di lo ling d&€n mat ngl vé viéc liéu tit cd 300. 000 nhan vién cla cong ty ¢ tudn thd noi
quy khong. Ong néi: “Ching toi da sdng s6t qua nhitng thdi di€m thi trudng tdi té nhung chiing toi
hi€u ring 6 vin chua phdi 12 khé khin 16n nhit. Chi khi c¢6 ai d6 1am suy y&u cong ty, hay lam diéu

sai trdi trong cong ddng, ban s& hi€u thé nao 1a khiing hodng that sy”.

Chinh Immelt va cdc nha di€u hanh di vun dip tinh than nay cho tat cd nhan vién cda minh.
Liém chinh “1a c6t cdch tinh than thé hién chiing ta 13 ai”, - dng di luu y nhu thé trong video huidn
luyén dao dic cia GE. - “Tdi cam k&t riing cdc ban c6 nhitng nha lanh dao khong bao gid chon cdch

thdo chay” khi viéc vi pham dao dic dugc dua ra 4nh sang.

biéu quan trong khong kém 1a mdi cong ty can xay dung mot chuong trinh dao difc siu rong va
cf mot ngudi chuyén trach vin dé ndy — ngudi s& giti mot thong diép manh mé dén toan cong ty vé
tAm quan trong cda sy liém chinh. VAy ma bat chip 15i cdnh bdo tir nhitng vu tai ti€ng x4y ra vira
qua, nhiéu cong ty vin chi giao cdc vidn dé dao dic cho phong phdp ché ma khong chiu sip x&€p mot
chuyén vién lam viéc toan thgi gian § vi tri nay.

Alan Yuspeh — phé chii tich phu trich van dé& dao difc, tudn thi ndi quy va trach nhiém doanh
nghiép tai bénh vién HCA — n6i: “Tdi e ring y thifc vé kinh doanh dao dic vin chua tao duge dong
luc thic ddy sau vu Enron, va ciing ching c¢6 nhiéu ngudi 1am cong viéc nhu tdi”. Nhitng vu diéu tra
lién quan dé&n sy gian 1an trong linh vuc y t€ vao gitta thap nién 90 di nhidc nhd Columbia/HCA
Healthcare Corporation phdi sém 14p ra phong phu triach cdc van dé dao ditc, va Yuspeh —ngudi
tirng giff vai trd chinh trong cdc cudc cdi cich dao dic clia nganh qudc phong — di dugc mdi vé
day.

Su lo ling clia Yuspeh vé tuong lai ctia phong cdch quin 1y dao dic 12 hodn toan c6 cin ci. Sau
nhitng dgt cdt gidm luc Iugng lao dong cudi cling clia cdc doanh nghiép My, cdc chuong trinh dao
dic thim chi cang it dugc quan tAm hon. Nhin vién & cdc cong ty gid dang phdi kiém nhiém cong
viéc clia cdc nhin vién bi sa thai, trong khi cdc nha quin 1y cia ho thi khong thé tim ra thdi gian dé
nghi d€n viéc huin luyén dao dic cho nhin vién clia minh.

Hon bao gid hét, cdc nha diéu hanh cong ty cAn néi & vé& nhitng chuin muc dao dic, it nhit 1a to
chitc khéa huan luyén hiang nim vé van dé dao ditc. Cdc cong ty cling nén dit nhitng tuyén bd gid tri
va quy dinh dao dic cia minh khip noi lam viéc, dwa 1én mang thong tin ndi bd va ca ra bén ngoai dé

ai nd'y déu nhin tha'y. Cong ty ban I1é vat dung vin phong Staples di gtti cho nhin vién cic tap tai liéu
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chi nhd biing chi€c vi, trong d6 néu chi tiét cac gia tri cda ho. PricewaterhouseCoopers gan diy da
cho dyng dp-phich & cdc vin phong k€ todn clia cong ty vdi cau hdi: “Ai chiu trach nhiém vé dao
dic & PwC?”. Khi nhidn vién budc dén gin hon, ho s& nhin thdy chinh minh trong chi€c guong nhd
gin trén 4p-phich dé.

Mot s6 cong ty 1ong ghép cdc nguyén tic dao difc cia minh vao cdc thong diép quing cdo.
Khong it cong ty dich vu tai chinh dd ¢6 tdch minh ra khdi vu bé bdi cia Wall Street lién quan dén
nhitng miu thuin vé quyén 1gi clia cdc nha phan tich. Trong mdt quing cdo gidn di mang tén “Céc
gid tri Hoa Ky, American Century Investment Services khing dinh ring c6 hai diéu chua hé thay
ddi tir khi cong ty ra ddi 12 gid tri cda ho va bifa trua bing banh mi phét bo ddu phong clia nha sing

A

lap.

Nhung cdc quing cdo tu ca tung ban thin nhu viy c6 thé 12 mdm mdng ctia nhitng nguy hiém khé
doén, bdi chiing c¢6 thé bi xem 14 16i dung thit bai clia cdc ddi thi canh tranh, va diéu d6 c6 thé din
dén nhitng k&t qua trdi véi mong dgi. Trong mdt chi€n dich quing cdo Am i nhan manh ring viéc

Y3

trdnh mau thuin quyén 1¢i 13 “trong tAm gid tri clia ching t6i”, ring “tif ngay dau tién, cd nhan mdi

nha diu tu da 13 trong tAm cida nhitng gi chiing t6i 1dm”, Charles Schwab & Company da tu mo ta
minh 12 cong ty hoat dong c6 nguyén tic hon bat k¥ cong ty ching khodn ndo. Nhung chi dén
thang 11 nim 2003, m&u quing cdo huénh hoang d6 da trd thanh cdi tdt khd manh khi Schwab

bdng dung thd'y minh dinh liu d&€n nhitng vu bé béi trong giao dich qu§ tuong hd.

NHUNG CONG TY PUGC XEP HANG CAO NHAT VA THAP NHAT VE PAO PUC

Du6i day 12 10 vi trf ddu tién va cudi cling trong bang x&p hang cic cong ty duy tri tiéu chuin dao
diic cao ctia Harris Interactive. Bang x&p hang nay dua trén cudc khdo sét truc tuyén dudc thuc hién cudi

nam 2002.
10 THU HANG CAO NHAT
1. Johnson & Johnson
2. United Parcel Service
3. Harley-Davidson
4. Home Depot

5. General Mills

69



6. Walt Disney

7. FedEx
8. Maytag
9. Wal-Mart

10. Southwest Airlines

10 THU HANG THAP NHAT
1. Enron

2. WorldCom (gid 1a MCI)

3. Andersen Worldwide

4. Global Crossing

5. Adelphia Communications

6. Philip Morris (gid 1a Altria Group)
7. Bridgestone/Firestone

8. Qwest Communications

9. AOL Time Warner

10. Kmart

Nim 2002, PricewaterhouseCoopers dd phidt dong mot chié€n dich quing cdo dé cip dén sy liem
chinh va tuyén b ring ho sé& rdi khdi linh virc k€ toan néu khong thé gidi quyét cic mdi quan tim vé
chat lugng thong tin tai chinh va sy trung thyc cta bd phan quin Iy khiach hang. Nghe thit ddng
ngudng md! Tuy nhién, hiéu qua tich cuc vé danh ti€ng clia hang k& todn nay chic chin da gidm siit
ning né sau hang loat bai bio md xé nhitng vu viéc ric r8i cla ho. Ciing thdi di€m dé, nhitng ciu
chuyén mdi con tudng thudt chi ti€t vé cdc vu thanh todn hang triéu do-la cia PwC dé gidi quyét
cdc vu kién vé nhitng sai pham trong cong tac ki€m todn va vé cdc quy dinh lién quan dé€n nhitng

hgp dong ki€m todn trudc day clia ho vdi Tyco International.

Ly tudng nha't 14 dua cdc gid tri v chudn muc dao ddc vao quy trinh ddnh gid hiéu suit lao dong

va k& hoach luong bong. Cong ty nén thudng cho nhitng nhin vién tuin thli cdc tiéu chudn nay va
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phat nhitng ngudi vi pham. Thit khong hay chiit ndo khi nhin vién thdy ddong nghiép ctia ho vi pham
tiéu chuin dao difc ma van dudc ting luong hay thing chic déu déu. Mot khi quy dinh dao ditc bién

thanh 18i tuyén bo réng tuéch, ban s& khong thé bit nhan vién ton trong va tudn thi.

Mot cudc khdo sit vé cdc chuyén vién phu trich van dé dao ditc doanh nghiép do Conference
Board — mdt t chic nghién citu New York — ti€n hanh cho thdy cdc cong ty thudng bd sét van dé
nay. Khi dugc héi diéu gi sé x3y ra vdi nhitng ngudi cé hiéu suat 1am viéc tdt nhung khong tuin theo
gi4 tri doanh nghiép, 23% da trd 13i ring cong ty s& lam ngo, gan 30% néi ring ho s& dugc huin
luyén lai, va ¢6 d&€n 8% con néi ring ho thim chi sé dudc thing ti€n. Khodng 22% néi ring ngudi

vi pham c6 thé bi phat, nhung chi 18% néi ring ho bi sa thdi.

3 GE thi khong nhu thé - chuyén gia tv vin Ben Heineman cta GE cho bi€t. GE ky luat khong
chi nhan vién vi pham quy dinh dao ditc, ma cd nhitng ngudi bi€t vé sy vi pham nhung khong bdo
cdo. Hanh vi che gidu c6 thé bi phat khd ning, nghia nhin vién s& khong dudc ting luong trong hai
nim lién. Heineman néi: “Hinh thiic phat s& cang nghiém khic khi ban & vi tri cao hon. Linh dao
ciing bi ky luat chit khong chi ¢6 nhan vién thudng”. Ong néi thém: “va bat ky ai dung d&€n mot sgi

téc clia ngudi td cdo déu phdi ra di”.

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

Ban thit dodn xem cdng ty nao tich cuc nhat trén mit trin dao dic trong nhitng nim qua? D6 1a
Altria Group — tén méi ctia Philip Morris. CAu trd 15i s& 1am ngac nhién nhitng ngudi tin riing viéc cu

Xt dao difc va ban thudc 14 hoan toan ching in nhap gi v6i nhau.

Cong viéc clia Altria lién tuc bi gian doan bdi cdc vu kién tung budc tdi ho che gidu thdng tin vé
nhitng m&i nguy hi€m cho sitc khde va tinh gy nghién cta thudc 14. Trong mdt cudc khio sit clia
Harris Interactive nim 2002 tru6c khi cong ty nay d6i tén, Philip Morris x&p thit 55 trén 60 cong ty
thanh cong trong viéc duy tri cdc tiéu chudn dao dic cao. “Lam sao ma cai thién dugc danh ti€ng
clia mot cong ty ban bom né chdm cho ngudi tiéu ding dudi hinh thic cdc sdn pham thudc 14?7, -
Tracy Tiffany, mOt ngudi tham gia khdo sit & Michigan, dd hdi ngudc lai nhu vdy. - “Hay quén

chuyén do di”.

Nhung Altria khong nhut chi trudc nhitng ngudi chi trich vén xem mot cong ty thudc 14 c6 dao
dtrc 13 diéu mau thuin dén phi ly. Ho 14y cdc trach nhiém dao dic ra khéi phong phdp ché va dua
chiing vao mot bd phan riéng biét dat dudi su chi dao ctia David Greenberg — phé chu tich kiém
gidm ddc phu trach van dé tudn thi ndi quy va phap luat. Ong con 13 thanh vién ban quin tri
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doanh nghiép - ngudi hang tudn chiu trach nhiém bdo cdo cho phé chii tich phu trach sy vu doanh
nghiép va ban ki€m todn clia hoi ddng qudn tri. Vin phong cda dng dit & ting 22 tda nha try sd
Altria Group & New York canh vin phong clia gidm ddc diéu hanh va nhitng nha quin ly cip cao
khic. Greenberg néi: “Toi c6 thé di xudng dai sdnh d€ vao vin phong clia Louis Camilleri (chl
tich kiém gidm ddc diéu hanh) va gidi quyét trong 30 gidy nhitng gi ma ngudi & cAp thap hon phdi
mat tdi hai tuan”.

Bdn Quy dinh Pao ditc vé sy Tudn thd va Liém chinh day 40 trang clia Altria trinh bay chi
ti€'t cdch xt 1y cdc van dé€ nhu tin tic canh tranh, mau thuin quyén 1¢i trong dau tu, bdo mat dif
liéu khach hang va ti€p thi ¢6 trach nhiém. C4c cong ty con va phong ban cip tip doan phdi nop k&
hoach tudn thi hing nim cho Greenberg, con dng phdi ddm bdo vSi ban kiém todn cia hdi dong

quén tri ring cdc k& hoach ndy phit hop va da dudc trién khai trén thyc t€.

Céc nhin vién sé dugc huin luyén qua Internet. Nhiéu tinh huéng dugc dwa ra va nhan vién
phdi chon lya phuong 4n trd 13i. Cau hdi c6 thé 1a: “Mdt nha cung cAp c6 thé mdi ban § lai nha 6ng
ta vio cudi tuan khong?”’. Néu nhin vién dua ra cdch hanh dong sai, ho sé& dugc huéng din d€ tra
161 ding.

Mot s6 chuong trinh gid tri va quy dinh dao difc chi m6 t3 chung chung nén thi€u stc thuy€&t phuc
va nhan vién cling khé ma tuan theo. Vi th&, moi chi ti€t nén cu thé va ban hiy c6 ging diéu chinh
chiing cho phil hgp véi tinh hinh thyc t€ & cdng ty va nganh cong nghiép clia ban. D6 ciing 12 nhitng gi
ma Greenberg dat dugc: dng 14p ra mot ma trin ddnh gid rdi ro dé€ gitp cho cdc nha quin 1y clia
Altria x4dc dinh kh3 ning xdy ra mdt s6 nguy cd va tic dong tiém tang clia chiing d6i v6i cong ty. C6
thé liét ké mot s rii ro ma 6ng néu trong ma tran d6: manh khée trong bao cdo tai chinh, bi€n thd
cong quy, budn bdn tay trong, thué€ thudc 14, gidn diép cong nghiép, xAm pham thuong hiéu, lam

dung ma tdy, rudu hoidc vii khi noi lam viéc, sy phi bing hay qud’y r6i qua e-mail clia nhan vién...

Chuong trinh ning cao dao difc nay dién ra dong thdi véi viéc ting cudng tap trung vao trach
nhiém doanh nghiép va ddi tén thanh Altria. Thé€ nhung nhin vién vin bin khoin ty héi liéu c6 con
hoat dong bat chinh nao chua bi 14t tAy khong. Greenberg k& lai: “Nhan vién héi c6 phai chiing tdi
da 1am diéu gi sai trdi va c6 phdi ban quy dinh nay la sy d6i phé tam thdi sau sy c6 Enron khong”.
Mot s6 nhin vién con than phién vi Altria ghi rit dim s6 dién thoai clia dudng day trg gitp vé van
dé liém chinh & cudi mdi trang trong bin quy dinh. Greenberg néi: “Cé vé nhu chiing tdi dang

khuyé&n khich nhin vién do xét, nhdom ngé 14n nhau. Qua 1a ching tdi da hanh dong hoi qué trén”.
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MOT C3 A0 KHONG THE VUA CHO TAT CA

Céc ban quy dinh dao didc khong phai 1a bat di bat dich va c6 thé trién khai ddng loat cho cdc
cong ty trén todn th€ gidi. Nhitng cong ty da qudc gia dd khdm ph4 ra ring ho luén nhay cdm hon
vdi cdc nén vin héa nudc ngoai, va ho phdi tu di€u chinh cdc chinh sich dao ditc cia minh cho phil
hgp v6i phong tuc dia phuong. Ho hi€u riing cdc thong 1& & M§ khong nhat thi€t phdi dem ra 4p
dung & moi qudc gia. Tuy diéu d6 khong c6 nghia 12 ho c6 thé dung thit cho cic théi xau hdi 16 hay
nhitng hanh vi bit hgp phdp khdc. Pon gidn 12 qua cdp c6 thé bi xem 1a sy vi pham dao ditc § mot

s6 nudc, nhung & nuéc khac lai 14 mot ctt chi mang thién y.

PricewaterhouseCoopers da rit ra dugc bai hoc nay khi ho soan thdo ban quy dinh dao ddc toan
cdu dau tién bing cdch... md rong chuong trinh dao dic vin dugc 4p dung tai M§ sdu nim lién ra
cdc vin phong khip th€ gidi. Barbara Kipp — nha 1anh dao phu trich dao ditc kinh doanh toan ciu —
da phai gap rit tri¢u hdi mdt nit nhan vién dang lam viéc tai Anh. C6 nay cho ring ching c6 gi ding
chi y khi mot d6i tdc & Phdp mdi ¢6 di dn t8i va ting c6 mdt mén qua. Thé nhung vi 1anh dao ngudi
Phdp nay da xem hanh vi d6 12 khi€m nhai. Kipp gidi thich: “Chiing ta khong thé bdo nhitng ngudi &
Phdp va Nhit dirng bao gid dua qua, ma chiing ta chi ¢6 thé néi riing ching ta c6 ging tranh mau
thudn vé quyén 1¢i, tranh sy thién vi, nhung chi tiét nay lai phu thudc vao cich nghi clia ngudi dAn mbi
nuge”.

Hing k€& todn nay ciing quyét dinh khong dung dudng diy néng toan ciu vi cdc nhin vién trén
khip th€ gidi clia ho sé& ngai khong mudn goi, dic biét 1a khi ho bi€t chic mdt ngudi My sé& nhic
médy. O mot s& nudc, long trung thanh danh cho ddi ngdi nim quyén i cao khi€n cdc nhan vién

nudc ngodi cé xu huéng bay td mdi quan tim vé dao difc vdi nhitng ngudi ddng huong cia ho hon.

Altria Group ti€p nhan y ki€n tif cdc nhan vién M§ 1in nhin vién nudc ngoai khi soan thio bin
quy dinh dao ddc ctia cong ty. Sau khi hop vdi cdc nhdn vién thudc 20 nhém tip trung & MY,
Philippines, Ukraine, Phdp va Thuy Si, Altria nhin ra riing quan di€m clia minh mang dim ban sic
My§. Ho da dua vi du vé mot mén qua 13 chi€c vé di xem gidi béng bau duc Super Bowl, va gid diy
da ddi chi ti€t nay thanh nhitng chi€c vé xem World Cup. Ngoai ra con ¢6 phan minh hoa v& mot
nhin vién trd vé sau bita in trua vdi hoi thd c6 mui rugu, trong khi diéu d6 ching nghia 1y gi §
Phdp — noi ma rudu thudng xuyén dudc mang ra trong cdc bita in. Thé 1a vi du nay dudgc thay bing

< A N, A 2 A A A . ~ CEEEN A N R 2
hinh anh m&t ngudi trong c6 vé 16i thoi, bé rac khi d€n noi 1am viéc vao budi sang.

Greenberg ctia Altria néi: “Ching t6i con phéi quy dinh trudng hdp quiy rdi tinh duc rd rang hon,

vi § mot s6 nudc viéc binh phadm vé ngoai hinh phu nif 13 chuyén hét stic binh thudng”.
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TAI KHANG PINH, TANG CUONG VA PIEU CHINH

Hiy tan dung moi co hdi d€ t4i khing dinh va ting cudng cdc chuin muc dao dic, cling nhu gid
tri doanh nghiép ctia ban. Ban ciing nén thudng xuyén ra soat lai d€ c¢6 thé cip nhit va cling c6
nhim phdn 4nh kip thsi nhitng thay d6i trong cong ty va xa hoi. Cic gid tri va chudn myc dao dic
khong phdi 13 “Mudi diéu rin clia Chiia”, do d6 khong nén “bio quin” chiing nguyén ven qua hang

thé ky.

General Electric dd cAp nhat tuyén bd vé sy liém chinh vao nhitng chinh sach méi va 1am cho né
mang sic thdi toan cau. Gan day, sau vu tiéu hily hd sd Enron diy tai ti€ng clia Arthur Andersen,
GE di xem lai cdc nguyén tic quin 1y chiing tif cia minh, ching han nhu ho di bd hé thdng xéa e-
mail ty dong, nhic nhin vién thin trong hon va sao luu vio § ciing mdy tinh bat cit thit gi c6 thé

quan trong.

Viéc khing dinh lai va diéu chinh cdc tiéu chuin dao dic cling nhu gia tri doanh nghiép c6 y nghia
quan trong, dic biét 1a khi cong ty c6 nhitng thay ddi vé phudng thiic quin 1y hay chié€n lugc dai
han. Sy xdo tron d6 cé thé€ khi€n nhan vién xao ling 13i cam két clia cong ty ddi vdi cdc nguyén

tic cia minh.

Niam 2003, trong bai dién vin giti d€n nhin vién vao budi hop mit didu nim, chd tich kiém
gidm d6c diéu hanh ctia Procter & Gamble 12 A. G. Lafley da tdi khing dinh phong cdch lanh dao,
quyén s§ hitu, tinh chinh truc, ndi khat khao chién thing, niém tin, ci nhiéu gi4 tri khdc clia cong ty.
Diéu d6 1a vo cling cin thiét trudc 1an séng tdi thi€t clia cong ty hang tiéu diing nay, bdi di khong
ai ¢6 thé€ phli nhan sy thanh cong nhanh chéng clia P&G, nhung moi ngudi ciing khong thé quén
nhitng ric ri ma cong ty thinh thodng lai vudng vao, ma hau qua 1a hang ngan nhin vién phai that
nghiép.

Ong néi ring di c6 lic cdc nha diéu hanh xem xét viéc liéu c6 nén thay ddi muc dich, gid tri va
nguyén tic clia cong ty hay khong, nhung rdi cudi cling ho vin quyét dinh giit nguyén nhitng diéu
dd 1am nén tén tudi minh. Ong gidi thich v6i nhan vién: “Nhitng gid tri d6 nhu mot chi€c la ban — n6
ludn chi cho chiing ta huéng di diing nhat, ngay c4 khi x4y ra nhitng thay ddi dot ngot nhat”.

Levi Strauss ciing lién tuc khang dinh vdi nhan vién riing ho khong bao git thay d6i quyét tim theo
dudi trach nhiém xa hodi va sy liém chinh ma cong ty dd dé ra. Triét 1y “Cung sé chia sy thinh vugng”
clia cong ty c6 tir thdi nha siang 1ap Levi Strauss quyén gép nim d6-la cho mot trai md coi & San
Francisco vao nim 1854. Tuy nhién, gin 150 nim sau d6, mot s6 nhan vién bit dau lo ngai riing

chi€n lugc kinh doanh “1gi nhuin song hanh cling quy tic dao dic” cla nha sdn xudt dd jeans nay
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c6 thé bi de doa. Liic bdy gid, cong ty dd d€ mat thi phan trong nganh kinh doanh db jeans, va 1an dau
tién, mot ngudi khong phdi 1a thanh vién gia dinh ca nha sdng 1ap dugc chon lam gidm ddc diéu

hanh.

Dudng nhu ddy 1a thdi di€m thich hop d€ 1am méi lai cam két cla Levi vé cdch cu xit dao difc.
Cong ty dd ban hanh tuyén b “Gid tri va TAm nhin” mdi, tdp trung vio bon dic diém chinh: thau
hi€u, ddc ddo, liém chinh, va can ddm. Gidm ddc diéu hanh mdi - Philip Marineau - trinh trong hita

ring sé& ra sttc hd trg tinh thin nay.

Robert Haas — chii tich cOng ty va 1a chit ctia Levi Strauss — n6i: “Truéc kia, nhan vién con c6 doi
chiit nghi ngd vi ho titng chitng ki€n phong cdch linh dao & mot s6 cong ty khong cé gid tri vitng manh,

nhung gid thi ho da thdy su cam k&t manh mé vé céc gid tri dao diic, va ho ty hao khi lam viéc & day”.

THU VI VA HAP DAN

Pao difc 12 mot pham trii twong ddi kho khan va nghiém tidc. Ban c6 nhin thdy nhiéu ngudi sé&
l1am bat cit diéu gi d€ thodt khdi mdt cudc hop hay budi hudn luyén vé viéc tuan thi dao diic khong?

Véi ho thi quing thdi gian c6 mit tai d6 that udng phi va nham chén!

Vay ban c6 thé 1am gi d€ nhitng chii dé dai loai nhu quay r6i tinh duc va hdi 16 trd nén thi vi?
Ban hdy thit quan sit cich ma mot sd cong ty c¢6 nhitng chuong trinh dao dic toan dién nhit dang

lam va thi bit chudc d€ thu hit va khuyé&n khich nhan vién ctia minh lam viéc &t hon.

Mang truyén hinh NBC va General Electrics d3 quay mdt doan bing video mo ta kha chin thuc
nhitng sai 1dm vé dao difc clia cdc nhin vién trong cong ty. Phéng vién tin tic NBC 1a Ann Curry
con duwa mot phéng sy tudng thuit vé cdc chinh sich dao dic ciia GE trong mot chuong trinh c6 tén
Dateline. C6 don cit mot s6 trudng hop cu xit thi€u dao dic tai GE, tir viéc 1am “hop dong ma”
budn ban dong cd may bay véi Khong quan Israel lién quan d€n mot vi tuéng Israel va mdt nha quin
ly ti€p thi cao cidp & GE (va sau d6 bo ddi nay dd chuyén 11 triéu do-la vaio mot ngan hang Thuy
Si), d&€n nhitng cAu chuyén hap din vé vu rira tién bAt thanh thong qua mdt hgp dong mua may
diéu hoa khong khi GE tri gid 40. 000 d6-la, hay vu hdi 1§ chinh phii lién quan d€n mot cong ty lién
doanh & Nhat Bdn. Heineman ctia GE néi: “P3&i v6i nhan vién cla ban, cAu chuyén vé nhitng hanh

vi ddng xdu hd nhu vdy ddi khi con c6 tdc dung hon nhiéu chuong trinh huan luyén vé dao dic”.

Greenberg — ngudi phu trach bd phan dao dtic ca Altria Group —y thifc rat rd vé cdm gidc nham

chdn khi chi d@é 12 dao dic. Vi th€, 6ng thudng phdi van dung d&€n y&u t6 hai hude. C6 1an, gifta
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budi thuyét trinh clia dng truSc mot nhém ludt sw, mot nam dién vién trong trang phuc siéu nhan dot
nhién nhdy 1én sin khau va nghiéng ngé xung quanh. Lan khéc, trong doan hdt nhai theo chuong
trinh truyén hinh The Twilight Zone, mot nhan vat trong giong nhu Rod Serling xudt hién va thong
bdo ring moi ngudi chuin bi budc vao “Ving tudn thi”. Sau d6, cdc dién vién trinh bay nhitng tinh

hudng khé xit vé van dé dao ditc d€ khdn gid bén dudi lva chon gidi phdp.

Nhung viéc huin luyén dao dic clia Raytheon c6 1& duge danh gia 13 thi vi nhat. Raytheon mai
nha phé binh dién dnh Roger Ebert va tdi hién lai mot doan trong chuong trinh binh phim ctia 6ng.
Nhung 14n nay, d6i tdc cia 6ng khong phdi 1a mot nha phé binh phim khadc, ma chinh la Patty Ellis —
trudng bo phin gidm st cdc van dé dao dic clia Raytheon. Thay vi xem nhitng b phim that, 6ng sé&
cho chi€u nhitng doan phim vé cdc su kién thudng dién ra tai noi 1am viéc, sau d6 phé binh 18i tng

Xt vO dao dic cla cdc nhdn vat trong phim.

Ban sé ddnh gid viéc gidi quy€t mot tinh hudng khé x{t nhu thé nao? Khi mdt phu nit tré xin
nghi mot budi 1am, cip trén clia ¢6 nim 14y tay c6 va mdi co di dao t6i hom d6. Co kién quyét tir
chdi, va thé 1a dng ta rit lui sau khi thuy&t phuc ¢d bd qua chuyén nay. Ban sé tdn thinh hay phdn
ddi cdach 1am d6? Ebert tdn thanh, vi ngudi phu nit da chong lai 15i dé nghi 1ang man clia s€p va
ong ta cling khong 14 t6i thém nita. Trong khi d6, Ellis cuc lyc phdn ddi véi 1y do: nhin vién 1€ ra
nén bio cdo hanh vi qua’y r6i tinh duc cho cdp trén clia minh dé ngin ngira 6ng s€p nay lai gid théi

x4Au v6i nhitng phu nit khéc.

Mot s& nhan vién clia Raytheon ban dau khong tin tudng 1dm vao cic video huin luyén ki€u nay,
bdi ho cdm thdy nhitng vin dé dao ditc khong thé 13 chuyén dé cudi. “Nhung git diy ai cling thich”, -
Ellis n6i. - “Va trong khi xem phim, chiing tdi con chuyén tay nhau may géi bip rang dé thém phan vui
nhon”. Nhung quan trong hon 12 man trinh dién ctia Ebert-Ellis d3 gy 4n tugng manh d6i v6i nhan

vién.
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Quy tic 5
HAY LA MOT CONG DAN GUGNG MAU

Jeffrey Swartz — chd tich Cong ty Timberland — dang bi mdng md ning 15i. Mot
thanh vién hoi déng quén tri Timberland 12 Virginia Kent d3 khong ti€c 15i chi trich
ong vé nhitng gi co6 nhin nhin 12 mot that bai trong viéc quang b4 nhiéu hoat dong x4

hoéi clia cOng ty ngay chinh trong cdc clta hang clia cong ty.

Swartz bdng cudi phd 1&én. BAt ngd dén sing sot trudc phdn tng clia 6ng, Kent hdi
xem liéu § day c6 gi ddng d€ cudi khong. “Khong phai su phé phan cia c6 1a vo ¢d”, -
Swartz noéi, - “chi 12 t6i cdm th&y thd vi khi phdt hién ra ¢d 12 ngudi dng hd tich cuc

cho chién lugc cdng bing xa hdi clia chiing ta”.

Da&i v6i Swartz, cudc dau khiu trong phong hop hoi ddng quén tri nay 1a mdc khdi
dau cho mot budc dot phd 16n. Hau hét nhan vién Timberland tir 1du da ti€p nhin tim
nhin cda cong ty 1a bi€n th€ gidi thanh mot noi t6t dep hon. Cdc vi gidm dbc trong
cong ty dng — “nhitng nha tw bdn nhiét huy&t”, theo cdch ma Swartz goi ho — ciing cam
két didu d6. Ong néi: “T6i dd lam viée vat va d€ thdy cdi ngdy ma mot gidm doc doc
1ap bén ngoai phai kéu thét 1én vi khong dl biing chitng vé cdc chuong trinh cdng biing
xa hodi cua ching ta”.

Jeffrey Swartz 13 mot ngudi ¢d xiy cho tinh thin céng din clia doanh nghiép. Ong
ludn c6 ging d€ bi€n trach nhiém vé xa hoi va mdi trudng thanh mdt bin sic clia cong
ty, va hon th€ nira, 12 mdt trong nhitng y€u t6 quan trong nhit clia danh ti€ng doanh
nghiép. Su tdn tAm trong cdc hoat dong xa hoi ctia Timberland khong chi khuyé&n khich
nhin vién, ma con nhin dugc nhiéu 15i khen tir khach hang, nha ban 1é va c3 gidi dau
tw. Swartz néi ring 6ng con dua trach nhiém xa hdi vao cdc cudc hop va hoi thio qua
dién thoai v6i nhitng nha phin tich chiing khodn, ddng thdi tim ki€m su Ging ho tir cdc

quy tuong hd biing cdch tap trung vio vin dé xa hdi va mdi trudng.

Hinh dnh “cong din guong miu” clia Timberland m§ ra cho cong ty cdnh cita dé€n
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véi mot nganh kinh doanh khdc. Cdch day khong l1au, trong mot sy kién dién ra tai Nha
Tring, Swartz gip Robert Nardelli — chi tich kiém gidm ddc diéu hanh ctia Home
Depot. Khi néi vé cam két clia cong ty truc cdc van dé xa hoi, mdi trudng va nhiéu
van dé kinh doanh khic, Swartz t3 ra rit thodi mdi, tu tin. Ong tan dung moi co hoi dé
khai thdc kinh doanh. Ong tu héi: “Liéu Home Depot c6 thé quan tim dé&n viéc tich trit
dong sidn phim giady 6ng PRO cta Timberland khong?”. Vi gin nhu ngay sau d6,
Nardelli da cho cdc nha qudn 1y bd phan kinh doanh ctia Home Depot ti€p xtic véi

Timberland.

Chuong trinh trich nhiém x4 hoi ctia Timberland bao gém c3 viéc gidm sdt diéu
kién lao dong & cdc nha may nudc ngodi clia cdc nha thau, cdi thién hiéu sud't sit dung
ning lugng tai cdc cd s§ hoat dong clia minh, han ché sy lang phi da nguyén liéu, ciing
nhu ti€t kiém cdc loai héa chit thudc da. Nhung doc ddo nhit vin 13 cong tdc tinh
nguyén cua cdc nhian vién cong ty. Chudng trinh nay ra ddi tir nim 1989, khi c6ng ty
tré thanh nha tii trg chinh ctia mot t6 chic dich vu thanh nién c6 tén la City Year.
Swartz dua cdm hing nay vao c6ng ty va lap phong Cong tic Xa hdi tai Timberland
vao nim 1992. K€ tir Iic nay, tit cd nhan vién ctia Timberland s& c6 16 gid nghi phép

in luong mdi nim dé 1am cong tic tinh nguyén.

Y tudng tao co hdi cho nhan vién phuc vu cdng ddng nhung khong gd ép ho vé
nhitng cong viéc cin 1am, ma d€ ho “tu kham phd ra 1ong tSt bén trong con ngudi
minh”, 12 cdch dit vin dé thong minh clia Swartz. 16 gid dudc ndi rong dan thanh 40
gi, va Timberland bit ddu cho nhin vién nghi phép hudng luong sdu thing néu ho
1am viéc vdi cdc t§ chifc phi 1gi nhuan, ching han nhu trai mo cdi & Peru hay mot ngan
hing cung cip thuc pham cho cdng ddng & New Hampshire. Maureen Franzosa — mot
nha phin tich kinh doanh cao cAp dugc nghi phép d€ lam viéc gitip cho mot cd quan
chdng xAm pham tinh duc & New Hampshire — phat bi€u: “Pugc 1am viéc cho mot
cong ty liém chinh va nhin dao thit c6 y nghia. Chiing tdi bi€t 13 khong thé cttu ¢ thé

gidi, nhung udc mudn dudce lam diéu gi d6 c6 ich cho con ngudi trén khip thé gisi da
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téa khidp Timberland”.

Tinh than cong din 13 hoat ddng vin dang tién trién déu din & Timberland. Tuy do6i
lic moi ngudi trong cong ty van bat ddng quan diém va tranh ludn vé viéc thuc hién
trach nhiém dé, nhung néu ban khong tin trach nhiém xa hoi 12 mot ph?in cua doanh

nghié&p, thi ban khong thit sy thudc vé Timberland.

Nhung Swartz khong hé théa min vdi hiéu suit hoat dong téng thé cia
Timberland. Ong xem d6 12 mot tha't bai c4 nhan khi nhan vién khong tu gidc tham gia
vao cdc chuong trinh tinh nguyén. Cong ty khdng hai long vé viéc qud it nhin vién sit
dung hét 40 gi phuc vu cong ddng in luong, cling nhu viéc cong tdc tinh nguyén chua
dnh hudng manh t6i cdc nha quin 1y cao cAp va nhan vién nudc ngoai. Swartz tuyén
bd: “Tdi mudn trich nhiém xa hdi trd thanh hién than clia doanh nghiép, 13 mot phin

ciu tric ADN cida doanh nghiép”.

TRAI TIM VA TAM HON

Trong thip nién vira qua, tinh thAn cong din trong doanh nghiép da that su c6 y
nghia hon vai dong chit ghi trong bdn tuyén bd vé cdc gid tri ciia mdt cong ty. Gid day,
diéu d6 da trd thanh mot trong nhitng yéu td chii dao 1am nén danh ti€ng. P6 khong
con 1a mot Iya chon, ma da 1a mot phin cia cdi gid phai trd d€ kinh doanh trong thién
nién ky mdi.

Céc cong ty ngdy nay dudc ddnh gid theo cdch ho ddi xit véi moi trudng, theo mitc
dd quan tAm cda ho tSi cdc cong ddng noi ho dit nha mdy va vin phong, cling nhu
theo tinh chit cong tic tir thién ctia ho. Ho cAn thé hién ring ho c6 trdi tim va tim

hon, dic biét 1a khi cong ching @ mat niém tin vao cdc doanh nghiép My.

D6 1a 1y do tai sao Weyerhaeuser cho ding cdc quing cdo 16n chi€m tron c3 trang
bdo néi ring ho trong 100 triéu cdy gidng mdi nim nhu mot phan cla “trach nhiém

499,

ddc biét trong viéc quan 1y tai nguyén rirng quy gid”; tai sao Toyota quang cdo loai xe
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ti€t kiém nhién liéu va hd trg cdc chuong trinh x6a mu chif; tai sao ngdn hang HSBC
Holdings khuyé&n khich nhdn vién tr§ thanh nhitng ngudi quan tim dén moi trudng
bing cich danh hai tuin dé€ 1an theo vét bio ddm & Brazil hay quan st cd heo § New

Zealand.

Né&u ban van nghi nhitng hoat dong nhu vy khong c¢é y nghia gi nhiéu thi hiy doc
nhitng con s6 thong ké sau. Hon 3/4 s6 ngudi trd 13i cudc khdo st nim 2002 clia hang
quan hé cdng chiing Cone néi ring 13i cam két clia cong ty ddi v6i cdc van dé xa hoi
4nh hudng manh d&€n quyét dinh ctia ho khi Iya chon ndi 1am viéc, hay sdn phdm va
dich vu ma ho s€ gidi thiéu cho nhitng ngudi khdc. Khodng 2/3 néi ring trach nhiém
x4 hoi con dnh hudng d€n ma c6 phi€u ma ho sé mua. Trén thuc t&€, nim 2002, ngay
c4 khi mot s6 quy twong hd dot ngdt bi rit gidy phép thi cdc quy thuc hién tdt trach

nhiém x4 hoi van thu hit duge nhiéu von.

PAY MANH DANH TIENG NHAN SU KIEN 11 THANG 9

Gidi doanh nghiép My rd rang di cai thién danh ti€ng clia minh thong qua nhiéu hoat
dong hd tr¢ da dang sau vu khing bd ngay 11 thang 9 nim 2001. Cudc khdo sit cla
Harris Interactive cho thdy ngudi din rat an tuong trudc s hudng Gng nhiét thanh cla gi6i
doanh nghiép. Pang ti€c 1 sy sup dd ctia Enron, mau thuin quyén 1gi  Wall Street va
mdt s6 vu bé bdi doanh nghiép khdc ndi gét theo sau da bao mon nhitng 4nh hudng
tich cuc clia nd luc citu ho ngay 11 thdng 9.

TY 1& ngudi an tuong trude sw hudng ing clia gidi doanh nghiép ddi vé6i su kién 11 thing
9:

Rit &n tudng: 46%

An tugng vira phai: 42%

Khong an tugng 1dm/ ching 4n tuong chit ndo: 12%
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Ty 1& ngudi ngac nhién trudc sy hudng ing cla gidi doanh nghiép d6i véi sy kién 11

thang 9:
Rét ngac nhién: 18%
Ngac nhién vira phai: 40%

Khong ngac nhién 1im/ ching ngac nhién chit nao: 42%

Pao diic doanh nghiép ngay nay thé hién dudi nhiéu cdi tén: trach nhiém xa hoi,
quan ly moi trudng, phdt trién bén vitng... Tuy nhién, tinh than cdng din trong doanh

nghiép van 13 chi€c 6 bao trum nhitng nén tdng dé.

Chic chin 12 vin con nhiéu y kié€n tranh cdi vé thit hang cdc trach nhiém chinh cta
mdt cong ty. Mot cudc thim do ¥ ki€n cdng chiing cia Harris Interactive cho thdy moi
ngudi khdng nhit tri vé viéc tinh thin cong din trong doanh nghiép nén dat d€n mitc
dd nao. Hon 1/2 tin ring trach nhiém céng ty chi nén giGi han trong nhan vién, khdch
hing, cong ddng dia phuong va cdc cd dong. Tuy nhién, khodng 45% s ngudi dudc

héi cdm thdy cong ty phdi huéng dén cdc vin dé xa hoi toan cau.

Chi 1% néi ring trach nhiém cong ty chi don gidn 12 1am ra 1gi nhuin cho c8 dong.
Phan thi€u s6 nay ding vé phia nha kinh t€ hoc Milton Friedman sau tuyén bd ndi
ti€ng clia 6ng ring khdi niém trdch nhiém xa hoi chung quy chi 12 “mdt hoc thuyét c6
tinh chi't 14t 46~ trong mdt xa hdi ty do. Ong cho ring: “C6 mot va chi mot trdch nhiém
x4 hoi clia doanh nghiép — d6 1a st dung ngudn lyc clia minh va tham gia vio cdc hoat

dong dugc thi€t k& d€ ting 16i nhuan, mién 1a n6é khong vi pham luit choi”.

Nhung ngay nay cdch nghi d6 da khong con dd sic thuy€t phuc & bat ky cong ty
nao quan tAm dén viéc nudi dudng mot danh ti€ng tich cuc. Cdc cdng ty da qudc gia

khong thé gi6i han pham vi dao dic clia ho trong ndi bd, khi cdc luc lugng chong toan
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ciu héa thudng xuyén budc tdi ho cur xi¥ vo trach nhiém — tir viéc phd hiity moi trudng
song dén viéc khai thic sitc lao dong ré mat tai cdc nuSc dang phat trién. Ngay cing
nhiéu t8 chic xa hoi 1én ti€ng phan d6i viéc 1am clia cdc cong ty, tif thyc phdm bién
ddi gen d&€n hoat dong khai thdc gb tai nhitng khu rirng dang ngay cang bi thu hep.
Tham chi ho con giy 4p luc 1én cdc cong ty v6i yéu cau cdi cdch doanh nghiép. Mot
lién minh t6n gido thim chi con mugn tén Chia dé dua 1én quing cdo: ngudi ta bit
diu tir cAu hdi “Chiia Jesus sé 14i xe gi?” d€ doi cdc nha sin xuit 1am ra nhitng chi€c
xe ti€t kiém nhién liéu hon va it gdy 6 nhiém hon.

biéu d6 khdng c6 nghia 13 cdc cong ty phdi bi€n cong tdc x4 hoi thanh ndi 4m anh,
nhu hing kem Ben & Jerry’s Homemade va Body Shop International & thap nién 80,
nhung viéc ndy phdi trd thanh c6t 16i clia doanh nghiép va ban lanh dao phdi thudng
xuyén truyén dat tinh thin nay cho tit ci cdc thanh phin lién quan clia cong ty. Piéu
quan trong 12 ban ddm bdo d€ trach nhiém cdng din trong doanh nghiép lu6n manh

mé, 10 rang, ngay ca khi 1gi nhuin ctia ban dang chirng lai.

Ngay nay, cdc trudng kinh doanh ciing dang danh nhiéu thdi gian hon cho nhitng
chuong trinh phdt trién vé tinh than cong dan trong doanh nghiép va cdc du 4n méi vé
trdch nhiém xa hoi. Cong ty O 6 Ford con quyén gép 3 triéu d6-la cho Trudng
Qudn ly Kellogg ctia Pai hoc Northwestern d€ thanh 1ap Trung tim Tinh than Cong
dan Toan ciu. Tham chi, mot website da dudc 14p ra nhim cung cAp cho cdc gido su
nhitng tinh hudng gia dinh d€ nghién cttu vé cdc van dé mdi trudng va xa hdi cho cdc

khéa dao tao MBA ctia ho.

KHAI THA C LINH VUC QUEN THUOC

Avon Products, IBM, Johnson & Johnson, va Levi Strauss 1a nhitng cong ty ddc biét
thanh cong trong cic chi€n luge phét trién tinh than cong dan. M6i cong ty déu cé

“méanh d4t” cda riéng minh — ndi ho dugc bi€t d€n nhuw ngudi c6 déng gép to 16n va
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thudng xuyén nha' vi 1gi ich cong ddong.

LINH VUC PHO BIEN
Nhiéu cong ty di thim do y ki€n nhan vién, cd dong, khich hang, doi khi 1a ca ba ddi
tugng nay, d€ x4c dinh nhiing yéu & gy tiéng vang 16n nhat ddi véi cdc thanh phan lién quan.
Tuy nhién, cic cong ty cAn lap lai cudc khio st ndy thudng xuyén vi thit hang uu tién lién
tuc thay ddi theo c4c su kién thdi sur (chi ¢6 nghién ctiu y khoa 13 ludn dudc liét ké trong nhém
uu tién hang du). Dudi day 1a k&t qua tir cdc cudc khdo sdt cia hing Cone thé hién

nhitng linh vyc phé bi€n nhi't trong nhitng nim gan day.
Théang 3 nam 2001
1. Toi pham
2. Nghién cttu y khoa
3. Nan ngheo doéi
4. Lam dung rugu va ma tay
5. Mbi trudng
Thang 10 nam 2001
1. Chién lugc quoc gia (sau sy kién 11 thang 9 nim 2001)
2. Nghién ctitu y khoa
3. Gidoduc
4. HO tr¢ quan doi
5. Tinh trang v gia cu

Thang 7 nam 2002

83



1. Gido duc

2. Nghién cttu y khoa
3. Nan ngheo doéi

4. MOi trudng

5. Hoc bdng dai hoc

Viéc sd hitu va tap trung khai thac mot linh vuc chi y&u 1a cdch tdt nhat d€ doanh

nghiép ph4t trién danh ti€ng vitng manh vé trdch nhiém xa hdi.

Khi phu nit nghi d&€n ung thu vd, cdi tén Avon sé nhanh chéng xuét hién trong tAim
tri ho, mic dit nhiéu cong ty khdc, k€ cd hang my phdm Revlon, lién tuc ting ngin
quy danh cho cdc nghién citu chong lai cin bénh nay. Sgi day lién hé da hinh thanh ti
khd lau, nhung doi véi gidm ddc tai chinh ctia Avon 1a Robert Corti thi né ludn dugc
bén chit thém. Sau khi dng doc mot bai dién vin & Trudng Holy Cross tai Worcester,
Massachusetts, ndi con trai 6ng dang theo hoc, mot bac si budc tdi cdm dn 6ng vi Avon

da tai trg cho viéc nghién cttu ung thu va.

Trach nhiém x4 hoi khong phii 1 diéu méi mé & Avon, chi chién lugc 1a thay ddi
theo tirng giai doan. Ngay tir khi mdi ra ddi ndm 1886, David McConnell — ngudi sdng
1ap Cong ty Nudc hoa California, tién thin clia Avon - dd dua vao diéu 1& nhitng
nguyén tic ma dén nay van dugc cong ty tudn thi. D6 1a “thuc hién ddy dd nghia vu vé
tinh thin cong dan trong doanh nghiép bing cdch déng gép cho sy phon vinh clia xa hoi
va gin giit moi trudng noi cong ty hoat dong”.

Kinh doanh m§ phdm & 143 nudc nén Avon can xdc dinh cho minh mét Iinh vuc xa
hdi ¢6 tim dnh hudng toan cau. Piéu dé dic biét quan trong ddi vdi cdc cong ty da
qudc gia. Chii tich kiém giam d6c diéu hanh clia Avon - Andrea Jung - d3 mat ngudi ba

than yéu vi bénh ung thu vd. C6 néi: “Moi viéc trd nén dé dang khi ban c6 mot trong
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tAm nhu th&. Cdc c6 dong va tAt moi nhan vién ban hing cla chiing tdi trén khip thé

giGi biét chiing t6i dang c6 dat dugc diéu gi. Pdi v6i ho, dong co nay rat diang tw hao”.

Chién dich chdng ung thu vi ctia Avon bit ddu & Anh cdch day hon mot thip nién,
sau khi cong ty nay thim do vé nhitng diéu ma cédc nit nhin vién bidn hing va ngudi
tiéu diing cho 1a quan trong nhi't d8i v6i c4 nhan ho. Tt mot chi€c ruy-bing mau hong
nhat vi vai sdn ph&m mau hdng khdc, chi€n dich dd md rong ra thanh nhitng cudc di
bod giy qu§ va thém nhi€u van dé lién quan téi phu nit. Cdc nhan vién kinh doanh phat
cho khdc hang nhitng cudn sich mdng dé huéng din ho cich ty ki€m tra nguc. Avon
ciing t6 chifc cdc nhém tu vaAn truc tuyén ngay trén website clia cong ty d€ hd trg cho

nhitng phu nit mic ung thu vi.

Chién dich ctia Avon di thu vé hon 250 triéu do-la va toan bo sO tién nay dudc
danh d€ tai trg cho viéc nghién cttu y khoa, mua mdy chup nhii dnh, trang trdi chi phi
di lai cling nhu chim s6c¢ con nhd cho nhitng bénh nhin thu nhap thap dang diéu tri cin

bénh nay.

Téap trung vao mdt Iinh vuc khdng cé nghia 1a quay lung véi nhitng linh vyc khéc.
Tuy chi€n dich chdng ung thu vii ¢6 quy mo toan ciu, nhung Avon van khuyé&n khich
cdc thi trudng dia phudng quan tim dén nhitng van dé cta ho. Vi du, & chau A, viéc
chim séc ngudi gid dude chi y nhiéu hon, trong khi bd phin déng tai chdu Au lai phai
danh nhiéu ngin sich x4 hoi cho viéc tdi ché rdc thdi. Ngoai ra, Avon con quyén gép
vat dung, quin 4o thdi trang va tién bac cho Dress for Success — mot td chifc toan cau
cung cip phuc trang phdng van va huin luyén nghé nghiép cho nhitng phu nit c¢6 thu

nhap thap.

Avon tin ring danh ti€ng vitng manh, bao gdm cd chié€n dich chdng ung thu v, sé
gidp ho ti€p can ddi tugng ngudi tiéu dung mdi 1a thanh thi€u nién. Ho hy vong céc
bic cha me s& sin sang d€ cho con gdi mua sdn phAm Avon mot khi ho bi€t Avon 1a
cong ty c6 trach nhiém véi cong dong. Jung néi: “Ching tdi néi va ching tdi lam

nhitng gi minh néi. Moi ngudi déu nhan thdy diéu dé”.
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CANH GIAC VGI CAC NHA HOAT PONG XA HOI

Trén thé gidi ndy c6 nhiéu viéc can d&€n cdc nha hoat dong xa hoi. Khong c6 ho thi
quyén cdng dan, moi trudng va nhiéu gia tri khdc nita sé bi ling quén hay chi dugc
chim séc qua loa. Nhung ban ciing dirng quén ring hiu hét cdc nha hoat dong xa hoi
1a ké thi cda doanh nghiép. Ban nén doi phé mot cdch kién quyét, n€u ban khong
mudn thdy cong ty minh bi tdy chay, hoic it nhat thi cling mang ti€ng xau. Chi cin sd

sdy roi vao tinh th& d6 thi hau nhu chic chin 1a ban sé& thua cudc.

Chi&n lugc khon ngoan nhat 1a trd thanh doanh nghiép di tién phong trong trudng
hdp xdy ra vin dé gy tranh cdi, nhu viéc Avon chim dit si dung dong vat cho cic
cudc thit nghiém my phim ctia ho vao nim 1989, hay nim 1991 Levi Strauss tr thianh
cong ty da quoc gia ddu tién dua ra bin quy dinh dao dic toan dién cho cdc nha sdn xuit
ctia ho & nu6c ngoai. Ngay nay, ca hai cong ty nay déu da thi€t 1ap dudc mdi quan hé tdt

vdi céc t6 chitc hoat ddng xa hoi.

Nhung ban khong thé ghi diém cho cong ty minh, néu cong chiing chi xem ban 1a
mdt cong din guong miu bat ddc di bi budc phdi cur xit hao hiép. Home Depot da thim
thia bai hoc dé, du ho tirng dudc nhin nhan 1a doanh nghi€p tich cuc trong cic hoat
dong xa hoi. Tru6c day, ho da tdp hdp nhitng thanh nién bé hoc, 1éu 18ng trong ving
va cing ho cdi tao cdc ciin nha bi bd trong thanh nha & cho ngudi c6 thu nhap thap. Ho
cling tai trg cho cudc trién 1am trung bay ban gdc clia Tuyén ngén Poc 1ap. Va ho ludn
c6 mit & hién trudng ngay sau khi x4y ra cdc thim hoa d€ gitip ngudi dan sira chita

nha cta.

Nhung cdng ty ndy da bi 6 danh khi tr§ thanh muc tiéu phan doi trong sudt thap
nién 90 vi di ban cdc sdn pham 1am tir gb 1du nim khai thac tif nhitng khu rirng nguyén
sinh dang cin dugc bdo tdn. Cdc nha hoat dong x4 hoi chat van gay git cdc thanh vién
ban diéu hanh tai cudc hop thudng nién. Ho con t§ chifc nhi€éu man biéu dién nguy
hi€m ngay tai cic ctta haing Home Depot dé van dong su Ging hd cia cong chiing. Vao

ngay 1& Thanh Patrick nim 1999, cdc nha bdo vé moi trudng, sau khi 14y dugc ma
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truy cap hé théng lién lac, di doc oang oang trén loa phat thanh: “Khdch hang chd y.

O ctta s6 bdy, quy vi sé& thdy hai cdy g6 gu 16n don tif rirmg Amazon”.

Vi uy tin ciia cong ty, Home Depot phdi cam k&t ngung ban cdc sadn phim c6 thanh
phan gd 1dy tir nhitng viing rirng dang kéu citu. Qua 1a sé dé chiu hon nhiéu néu ho
lam viéc v6i cdc nhém bdo vé rirng trude khi phdi hitng ddy tai nhitng ciu néi khé
nghe nay. Cho dén tin biy gid, cdc website vin con kéu goi “ngin chin Home Depot

danh cdp tai nguyén ritng cia ching ta”.

HANH PONG PANG GIA HON TIEN BAC

Néu that sy mudn ning cao danh ti€ng vé tinh thin cdng dan trong doanh nghiép,
ban dirng nén y vao tii tién. Moi ngudi sé an tudng hon nhiéu khi ban cung cip sin
phdm va dich vu biing thanh ¥ clia minh. Piéu d6 cling gidng nhu chiing ta so sidnh
mot mén qua ty 1am 18y v6i tAm ngian phi€u: mdt bén doi hdi tim 1dong, sy quan

tAm, va stc luc clia ban thin, con bén kia chi 13 vi tién day com.

Con nhé sau vu tdn cdng Trung tdim Thuong mai Th€ gidi 6 Manhattan ngay 11
thdng 9 nim 2001, McDonald’s d3 phdt mién phi banh mi va thit gi dé gidp ddi cttu ho
dang 1am viéc sudt ngdy dém. Nhd hanh dong ndy ma McDonald’s, chit khong phdi
bat cif cdng ty nao quyén gép tién, tao dugc danh ti€ng vé sy nhiét tinh. Ngudi dan
ddnh gid nghia clr d6 cao dep va nhin dao hon trong b&i cinh khing hodng liic ndy. Hon
th€ nita, viéc 1am ctia McDonald’s con dugc dua 1én truyén hinh, nhd d6 cong ty ching

cAn mat cdng quing b4 vé long tot clia minh.

IBM — mot trong nhitng cong ty ludn chi trich viéc bé tién d€ lam tir thién — da
diing chinh cong nghé clia minh d€ gitip gidi quyét cdc van dé xa hoi. Ho cho riing lam
nhu vdy sé& hiéu qud hon 12 chi dua tién rdi quay di. IBM quyét dinh tip trung chii y&u
vao linh vuc gido duc dya trén nhitng y ki€n phdn hoi tir phia nhan vién, c¢d dong va

cdc nha lanh dao trong cong ddng. Nim 1995, ho giSi thiéu chuong trinh Reinventing
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Education dé gitip sinh vién niang cao trinh d§. Chi tich Quy tai tr¢ IBM kiém phé
chd tich phu trdch chuong trinh quan hé cong déng cla cong ty - Stanley Litow — néi:
“Bén than tién bac khong thé gidi quyét van dé gi cd”. Von 1a phé hiéu trudng danh
dy kiém gidm d6c hanh chinh cia Uy ban Gido duc Thanh phd New York nén 6ng
hi€u ra't r5 khé khin clia trudng hoc va cd nhitng vin dé€ lién quan dén tién bac tai
day.

Pén nay, IBM di diu tu tong cdng khodng 70 triéu dd-la cho cdc siang kién thudc
linh vuc gido duc. Trong cdc du 4n 16n clia IBM phdi k€ d€n mot trai hé khuyé&n khich
nif sinh quan tAm d&n todn hoc va khoa hoc, cdng nghé nhin bi€t giong néi d€ gitip tré
tap doc, hé thong truc tuyén thuc hién cdc cudc hdi thdo gitta phu huynh va gido vién,

chuong trinh dao tao tir xa danh cho hoc sinh trung hoc...

Viy nd luc d6 di dudc dén dap nhu thé nao? That khé ddnh gid con s6 1¢i nhuin
tlr cdc hanh dong nhin dao nhu thé nay. Vi hon 20 biing sdng ché thudc cdc linh vic
nhu thu vién k§ thudt s6 va cong nghé nhan biét giong néi, IBM khing dinh ring cdc
hoat ddng vi phic 1di x hdi cda ho, ma cu thé 1a trong linh vuc gido duc, da gitp ho
tao ra sdn pham va dich vu méi, va tir @6 c6 thém ngudn 1¢i nhuan mdi. Thong qua cic
dy 4n d6, k¥ ning va tinh than lam viéc clia nhitng nhdn vién quin 1y dy 4n hay tu

van cong nghé & trudng hoc ciing dudc cdi thién ddng ké.

Tuy nhién, nhitng phin thudng vd hinh niy con mang y nghia 1du dai. IBM da
dudc chinh phi va cdc t§ chifc nhidn dao ton vinh, va trong nhiéu cudc khdo sit cdc
gido vién va hoc sinh, ho thudng xuyén dugc néu tén nhu mot doanh nghiép hd trg gido
duc hang dau cta nudc My. Cong ty k¥ vong su cong nhan dé sé 13 “di€m cong” cho
danh ti€ng, tao 4nh hudng tich cyc d€n cdc quan chic dia phuong va thu hit thém

nhiéu nha diu tr va c4 khdch hang méi.
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«CONG DAN CHINH” CUA DOANH NGHIEP

Hién nay vin con khd nhiéu gidm ddc diéu hanh giao phé toan b hoat dong
nhin dao ctia doanh nghiép minh cho mot gidm ddc phu trach quy tai trg va chi dé
mit d&€n khi ho c6 mdt dong cd yéu thich nio d6. Tuy nhién, gidm ddc diéu hanh
phai nhan vai trd 12 “cong din chinh” trong doanh nghiép, n€u ho y thic dudc ring
trach nhiém x4 hdi phdi thim nhuin moi trudng vin héa doanh nghiép va trd thanh
mot trong nhitng thanh phin chii y&u tao nén danh ti€ng cdng ty. D6 1a vai trd cla cdc
nha lanh dao nhu Andrea Jung & Avon, Louis Gerstner § IBM, va Jeffrey Swartz &
Timberland. Jung tham gia vao cdc cudc di bd hd trg chi€n dich chdng ung thu vi, cit
bing khanh thanh bénh vién & cdc nudc dang phat trién, ddng thdi 13 chd tich Cong
dong Triach nhiém Xa hoi cia Avon. Trong khi d6, Gerstner — gidm d6c diéu hanh
cda IBM — ding ra t6 chifc cdc hoi nghi thuong dinh vé gido duc qudc gia tai tru
sG Armonk, New York, cia cong ty. Con Swartz hi€n thiic hda trach nhiém ctia minh
bing cdch din miy ciu con trai nhd dén thim nhitng khu nha & danh cho cdc cyu binh

neo don, khong ndi nuong tua.

Chii tich Robert Haas ctia Levi Strauss da thé hién phong cdch linh dao diing cdm
ngay tif nim 1982, khi virus HIV bi 4n dang hoanh hanh dit doi trong cong ddng ngudi
dong tinh & thanh phd San Francisco qué huong dng. Cho dén lic d6, moi ngudi van
con biét rat it vé cin bénh nay. Cong ty td chifc phat cdc tJ rdi cdnh bdo vé AIDS,
nhung nhin vién lai lo s¢ bi béu xau va khong thé thing ti€n dugc néu ho cong khai
dinh 1iu d&€n AIDS (!). Thé 13 Haas cling v6i cdc nha diéu hanh khdc quyét dinh tu
1am viéc nay. Ho tryc ti€p di phdt td roi cho nhin vién. Quy tai trg clia cong ty ciing
tré thanh don vi tién phong trong cudc chi€n chdng bénh AIDS. P&n nay, quy nay da
quyén gép dudc hon 25 triéu do-la. Haas néi: “Tan tAm 1am t3t viéc nay nghia 1a ddm
d6n nhan rai ro”.

Pitng & vi tri ndy, gidm ddc diéu hanh nén tranh d€ bi phan tAm va chi tdp trung

vao cong viéc tu thi€n minh yéu thich, cliing nhu khong dudc 161 dung c6ng tdc nhan

89



dao cho muc dich riéng tu. VA tit nhién giam doc diéu hanh khong nén nghi dén viéc
lam cong tdc nhan dao d€ dugc dén d4p. Ban hay nhin Citigroup tai thdi di€ém cdc vu
bé bdi vé mau thudn quyén 1dgi clia cdc nha phin tich tai chinh & Wall Street dang sdi
suc. Nhitng 14 thu dién ti rdi ddy mit bdo néi ring Jack Grubman — nguyén 13 nha
phin tich chitng khodn vién thong hiang diu clia phong chitng khodn Salomon Smith
Barney thudc Citigroup — dd ning gid cho c¢6 phi€u cia AT&T d€ ddi 1dy viéc gidm
ddc diéu hanh Citigroup 12 Sandy Weill gitip 3 cho hai dita con sinh d6i clia 6ng vao
trudng mau gido uy tin clia New York. Héa ra dong co lai 1a vi hai dia tré sinh doi! Va
nhém cong tdc nhan dao cia Citigroup da hao phéng hita quyén gép 1 triéu d6-la cho
trudng maiu gido dit tai s6 92 Pudng Y nay. Ca trudng mau gido 14n Citigroup déu
mdt myc phii nhin tin ndy, nhung cAu chuyén chic chin da khi€n ngudi ta nghi ring

thién y cta Citigroup c6 thé 1a nhim d6i 14y chiit 1¢i 16¢ c4 nhan.

KET HOP TU THIEN VOI THUONG MAT

Mot s6 cong ty 1am cdi ma ho goi 1a “nhin dao mang tinh chi€n lugc”, tifc 1a lién
k&t nghia ¢l cda ho v6i muc dich clia doanh nghiép. Ho tin ring diéu nay sé& lam yén
1ong cdc c6 ddong — nhitng ngudi quan tim d€n s6 tién cd tidc trudc mit hon nhitng 1di
ich xa hdi lau dai.

Vi du, cdc cong ty bdo hi€m State Farm thudng déng gép cho cdc sang ki€n nhim
nang cao tinh an toan cho cong chiing, nhu ki€m tra mién phi gh& ngdi an toan cda tré
em va danh 120. 000 do-la cho cdc cudc nghién ctfu an todn, hay ning cAp mdt giao 16
dic biét nguy hiém. Viéc tai nan xe hoi va rii ro gdy thuong vong nghiém trong it xay

ra hon chic chin 12 mdi quan tAm cla cd cong ching 14n doanh thu cla State Farm.

B¢ ddy manh hiéu qud kinh doanh trang phuc va gidy dép phu nit, Timberland di
ké&t hop véi cdc clra hang bach héa khdc nhu Macy’s va Dillard’s trong chi€n dich

quyén gép 10. 000 dd-la cho Share Our Strength — mot t8 chic chdng ngheéo déi &

90



My. Cdc nhidn vién cia Macy’s va Timberland cling thuc hién “Ngay phuc vu cOng

dong” tai mot trung tim & New York danh cho cdc c6 gdi vi thinh nién mang thai.

Con Johnson & Johnson 13 mdt don vi hd trg tich cuc cho cdc y td, diéu dudng —
nhitng ngudi déng vai trd quan trong trong thanh c6ng kinh doanh ctia cong ty. J&J hgp
tdc v6i Trudng Wharton ctia Pai hoc Pennsylvania dé€ t§ chifc cic khéa huin luyén
kéo dai ba tudn danh cho céc y t4, chua ké ho con 1ap ra mdt website va phat dong

chi€n dich quing b4 d€ thu hiit nhiéu ngudi d&€n v6i nghé y t4, di€u dudng hon.

T4t nhién 16i tw duy nhu vdy khong c6 gi sai, chi ¢6t sao 1ong vi tha vin 1a dong luc
manh mé nhat. Tuy nhién, mot cdch thitc phd bi€n khdc — ti€p thi lién quan dén dong
co nhian dao — lai ¢c6 vé kém hiéu qud hon trong viéc ting cudng danh ti€ng. Theo
phuong phip nay, cdc cong ty quyén gép tit cd hoic chi trich mot phadn doanh thu tir
san pham ctia minh cho mdt td chifc xa hdi. Mot mit, viéc nay khong mang tinh nhian
dao thuin tdy bdi su gin k&t qud chit ché vdi thuong mai. Mit khdc, theo thdi gian,
phuong phdp nay da bi lam dung thdi qua. Nam 1983, ddy con la mot khdi niém mdi
mé khi American Express quyén gép mdt xu cho mdi giao dich biang thé tin dung va 1
dd-la cho mdi thé mdi dé gdy quy phuc ché biic tugng Nit thin Ty do. Trong thdi gian

nay, lugng giao dich da ting 30%, trong khi s& thé méi dugc cap ting 15%.

K& tir 6, hang trim cong ty da pha tron muc tiéu ti€p thi vdi cong tac tir thién. Chi
c6 diéu n€u ban mudn lién két doanh thu sdn phdm vdi viéc quyén gép tir thién, thi
dirng nén qud ha tién. Hay cho di phin 16n doanh thu ma ban ki€m dudc. Newman’s
Own — cong ty thuc phdm ctia dién vién Paul Newman — d3 thira nhin ring danh ti€ng
xuat sic ma minh c6 dugc hom nay 12 nhd da quyén gép toan bo 1¢i nhudn sau thué€

cho gido duc va tir thién véi tdng cong hon 125 triéu do-la.

91



PANH GIA KET QUA

Du c6 y nghia quan trong d&i v6i danh ti€ng nhu vay, nhung tinh than cong din d6
van chura nhan dudc sy d6n ti€p ndng nhiét tir phia cdc cd dong buéng binh va nhitng
nhan vién hoai nghi. Mot s thanh phin lién quan clia cong ty ban s& khong bao gid
chiu tif bd quan niém ring chi c¢é 1¢i nhuidn va gid c6 phi€u 13 ding quan tim. Thé&
nhung ban vin c6 thé thay d8i suy nghi d6, n€u ban chitng minh dudc mdi lién hé giira
trach nhiém xa hoi va cdc muyc tiéu tai tai chinh. Cac nha quan ly kinh nghiém thudng
cung cAp thong tin mot cdch cong khai, chi ti€t vé cdc chuong trinh nhan dao cda ho,
cting nhu vé nhitng 1gi ich ma né mang lai cho doanh nghiép. Viéc 1am don gidn d6 da
c6 tic dong kép: vira ting thém sy tin nhiém ctia ¢§ dong va nhan vién vao cdc hoat
dong th€ hién tinh thin cong din trong doanh nghiép, vira gitip doanh nghiép cling

c6 danh ti€ng clia minh.

Cong ty dudc phaim Merck di dé xuat nhiéu bién phdp nhim cdi ti€n phudng phip
gidng day khoa hoc, sau khi dudc sy chdp thuan ctia TAp doan Nghién citu Chinh sich
Gido duc & Pai hoc Pennsylvania. TAp doan nay nhin thi'y chuong trinh clia Merck da
ting cudng ding k& cdc k§ ning va kié€n thitc khoa hoc clia gidng vién & bon khu vuc
trudng cong tai New Jersey va Pennsylvania. Tham chi, cong ty con khi€n cho linh vuc
khoa hoc von kho khan trd nén c6 stic hAp din véi nit gidi va cdc sinh vién tru6c day von

khong hitng thu vé6i viéc hoc cac mon nay.

Litow ctia IBM da néi: “Chiing toi ludn coi cdc mdi quan hé cong dong clia minh 1
mot bo phan khong thé tdch rdi trong cdc chién lugc kinh doanh”. Mot cudc nghién
citu kéo dai ba nim do mdt t& chiic ddc 1ap c6 tén 1a Trung tim vi Tré em va Cong
nghé ti€n hanh di cung cip bing chiing vé k&t qua hoc tip cda sinh vién, chit lugng
gidng day, va cong tic quin ly trudng hoc & nhitng khu vuc ndy - von 13 mot phian

trong chudng trinh cdi ti€n gido duc do cong ty tai trg.

Khong chi ky séc rdi thoi, ma mot s& cong ty con theo ddi sdt sao xem nhitng ddng

tién cia minh dang di ddu. Ching han, tai Avon, cdc s6 liéu vé chién dich chéng ung
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thu vi dugc liét ké chi ti€t trén website ctia ho, tir 201. 890. 000 t& buém phin phat &
21 nu6c, 36. 000 tAm nhii 4nh chup mién phi & Argentina, d€n 6. 421. 380 I1in thim
khdm tAm sodt ung thu tai 360 thanh phd clia Mexico, va 1. 300. 000 phu nit dudc

huéng din vé céch tu ki€m tra ung thu & Ukraine.

MOINGUY HIEM CUA VIEC QUANG BA CONG TAC NHAN PAO

Cong tdc nhan dao chi don thuan xuit phat tir muc dich tir thién hay con mang
dong co truc 16i? Ngudi dan thudng hoai nghi vé ban chit clia cdc thong diép vé trach
nhiém xa hoi va modi trudng, va ho sé khong tha thit néu cdng ty khdng sdng diing theo

hinh 4nh t6t dep ma ho tr cong bd.

Phin tng thudng gip nhat s& 1a: “Hir, hin 12 ¢6 4n ¥ nao d6 trong viéc 1am nhin
dao clia cong ty nay”. Nhi€u ngudi nghi ngd ring cong tic xa hoi chi 1a mot nd Iyc
ddnh lac hudng d€ ngudi tiéu dung khdi chi y t6i mot tin titc khong hay vira xdy ra.
Va cdng chiing cling dé chirng vé6i cd Philip Morris 14n Microsoft theo cdch y nhu vay,

khi hai cong ty nay tich cuc quing ba vé hanh dong tot dep clia minh.

General Electrics ciing vip phdi mot sd y ki€n chi trich khd ning né. Thdi gian
dau, chi€n dich quing cdo doanh nghiép ctia GE con kém theo nhitng thong diép vé
chuong trinh cdi thién hoc dudng tri gid 30 triéu do-la cho sinh vién va nhan vién tinh
nguyén, phuc vu banh ngot cho ngudi gia, vé sinh sian choi va doc sdch cho tré miu
gido. Tuy nhién, d6i v6i nhiéu ngudi thi nhitng 13i hita t6t dep trong quing cdo nay
chic chdn chi I1a sy chudc 16i sau cudc chi€n kéo dai cia GE véi cdc co quan luit
phdp vé viéc gy 6 nhiém sdng Hudson, hay c¢& ging khda 14 tin tiic vé “cdi bit tay
vang” tri gid nhiéu triéu d6-la khi cyu gidm d6c diéu hanh John F. Welch, Jr. vé huu.
M6t nhém tng hd ngudi lao dong cé tén “Viéc lam va sy cong bing” cho ring
chinh vi viy ma GE budc phdi ting thém cdc chi phi chim sé¢ sic khde cho ngudi

lao ddng.
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Nhitng cong ty mit mit sau cdc vu bé bdi nhu MCI va Tyco International khong
can ling phi thdi gian hay tién bac d€ quing b4 cic hoat dong nhin dao, bdi lic nay
cong ching ching budn nghe diéu d6. Nhung véi da s6 doanh nghiép, qua 1a cong
chiing ri't can c6 thong tin vé thdi d clia ho trudc nhitng trach nhiém moi trudng va xa
hoi. Pay sé& 1a c¢d sé dé ngudi tiéu diing suy nghi va quyét dinh c6 nén mua hang, diu
tu hodic 1am viéc cho cong ty d6 hay khong. Tuy nhién, cong ching thudng khong biét
i nhiéu v& hoat dong nay. Trong s6 20 dic diém dugc dé cap trong modt cudc khdo sit
vé€ danh ti€ng doanh nghiép do Harris Interactive thuc hién hang nim, cdu hdi “Cong
ty c¢6 theo dudi nhitng muc tiéu vi 1gi ich cong dong hay khong?” thudng 1am nhiéu
ngudi boi roi nha't. Va da s6 cau trd 13i 1a: “To6i khong nghi vay”.

Do cong chiing khong nhat tri vé phuong phap quang bd nén that d& hi€u khi cic
chuyén vién phu trich truyén thong doanh nghiép ling ting khi cAn gidi thiéu hoat
dong nay. C6 dén 1/2 s& ngudi tra 15i cudc khdo sat clia Harris tin ring cdc quing cdo
va thong cdo bdo chi 1a phi hgp, nhung vain c6 40% thich mot thong diép it phd trudng
hon. Ho cho ring thdng tin vé cong tdc nhian dao chi nén dugc nhic dén trong ban bio

cdo thudng ni€n va website doanh nghi€p ma thoi.

Sarah Marcus — mot ngudi tham gia cudc khdo sdt & Wisconsin — thudc truéng hgp
thtt hai. C6 néi: “T6i mudn cdc cong ty nén khiém tdn mdt chiit va thoi khoe khoang
vé nhitng khodn d6ng gép clia ho trén cdc quing cdo bdo chi va truyén hinh - thit ma
t6i phdi xem dit mudn hay khong. Chic ring ho hy vong tdi sé ¢6 nhiéu thién chi hon
vé ho va s& mua sdn pham ctia ho, th€ nhung 18i quing cdo nay chi 1am tdi buc minh
va thém dc cdm véi ho”.

Vay lam thé nao d€ ning cao danh ti€ng clia minh vé trach nhiém xa hoi? Cau tra
15i qué 1a khong dé dang. Merck mai vin chua tim ra cdch 1am cho dan ching tin vao
1ong nhan dao ctia ho. Ho mudn thay ddi nhan thitc vé cdc cong ty dudc - tif nhitng ké
diu cd truc 1¢i mdu lanh thinh nhitng ngudi tim ki€m phuong phdp diéu tri y khoa

gidu 1ong bac 4i. Merck va nhiéu cong ty dugc khdc tirng bi tin cong don dap vi gid
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dudc phdm qud cao va vi khd niing han ché trong viéc cung cip thudc diéu tri cho

nhitng ngudi ting thi€u, ké cd bénh nhan ctia My hay nan nhdn bénh AIDS & chau Phi.

Nhung b lai, Merck di cé nhitng cdu chuyén tich cuc d€ k&, bao gdm cic khodn
déng gép nhan dao hang nim 1én dé&n 340 triéu d6-la bing ca tién mit va sidn phaim.
Vi du, tir nim 1987, cdng ty da cung cAp hon 700 triéu vién thudc Mectizan cho nhitng

ngudi ¢6 nguy cd phdt chitng bénh goi 1a “mi sdong” & mot vai nude ngheo nhat the gidi.

Merck von dudc ti€ng 1a biét quan tim dén gidi y khoa hon 12 véi ngudi tiéu dung.
Nhung gidy ddy cdc nha diéu hanh clia cong ty phai thira nhin ring ho cin chd y nhiéu
hon dé&n danh ti€ng clia Merck trong 1ong cong chiing, khi x4 hoi dang “bd chung mot
sot” nganh dudc va nganh thudc 14, va xem day 1a mot tip hgp cda cdc cong ty tham
lam va vd dao ditc. Gan ddy, Merck da cho ding mot bai bdo vé trich nhiém x3a hoi

trén website cia minh, nhung céch lam d6 chi lam mét s6 it ngudi quan tim.

Do6i khi cdc cong ty vin bi chi trich, bdt k€ ho ¢6 quing bd cong tic nhan dao hay
khong. Mot s6 cong ty quyét dinh ctt &€ cho hanh ddng ciia ho tu 1én ti€ng. Nhung su
im ling d6 c6 thé vira 4n chita nhiéu ridi ro, lai vira mang tinh khoe khoang. Procter &
Gamble, Johnson & Johnson, Toyota... 13 mot it cong ty khong tranh thi cd hoi dé
qudng bd rong rai hoat dong nhan dao cia ho sau vu 11 thdng 9, va ho da bi chi
trich bdi c6 nhiéu ngudi cho ring ho khong that tinh gitip d8. Thay vay, J&J da gti
mot tu vin vién trung thuc dén cdc tdoa bdo d€ liét ké nhitng khodn quyén gép bing
tién mit va sdn phAm clia minh trong cdc ddt citu trg, nhung ngudi ddn vin chi xem d6
12 mot dong thdi phong thi. C4dc nha dau tu va nhin vién da gi lanh dao nhiéu e-mail
than phién 13 ho khdng doc dudc hay nghe dugc bat cit didu gi vé viéc J&J dang gitip d6

nhitng ngudi sdng sét va dodi ctu trg.

Nhitng sy kién bi thim nhu vu khiing b& nay 1am ngudi ta trd nén dic biét nhay

' Cin bénh do giun ky sinh thudng s6ng & cdc dong sdng chdy nhanh gy ra, vé 1au dai ¢6 thé din dén mi
loa.
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cdm vé cdc dong co cda cong ty khi quing ba viéc lam tSt cia ho. Verizon
Communications di thong bdo cho khach hang vé cdc khodn quyén gép tir thién va nd
lyc nhiim cung c4p cédc dich vu vién thong & khu thuong mai Manhattan. Du chi véi
hinh thiic mot 14 thu chit khong phdi thong tin quang cdo, nhung phuong phap nay cling
lam mot s6 ngudi bi ton thuong. Nhitng ngudi nay phdn hdi lai véi Verizon ring ho
thay viéc nay that 12 tho thi€n va c6 cdm gidc nhu cong ty dang 10i dung thim hoa dé

quang ba chinh minh.

Mot s& cong ty néi ring ho chdp nhin thiét thoi d€ tranh mang ti€ng 1a ich ky sau
vu 11 thang 9. Vi du, Avon c6 khdng t ra vu 10i trong cdc quing cdo tron trang bdo vdi
16i cdm on cdc dai dién ban hang da quyén gép dugc hon 7 triéu do-la nhs ban huy hiéu
hinh trdi tim in 14 ¢ My. Cong ty ndy than trong khong dwa s6 dién thoai hay dia chi

website vio quing cdo nay dé tranh hiéu 1Am 12 minh dang c6 ban thi gi d6.

Pé& ddy manh chuong trinh chéng ung thu vii va cdc hoat dong xa hoi khic, Avon
tap trung vao viéc tao danh ti€ng trén thi trudng nhiéu hon 13 chd y t6i cdc bai bdo.
Céc nit nhan vién tranh thi sy tin nhiém ctia khiach hang d€ tro chuyén vé cic du dn
nhan dao clia Avon, hoic dinh kém nhitng thong tin vé cdc hoat dong nay vao don

hang ma ho giao cho khach.

Mot sd cong ty tin ring quing cdo van c6 thé thinh cong néu dugc thuc hién mot
cich kin ddo. Ronald McDonald House Charities gan diy da trién khai cdc chuong
trinh qudng cdo truyén hinh dudi dang phim tai liéu d€ chi€u trong c4dc nha nudi tré em
bi ung thu do ho 14p ra, & sin béng chay danh cho tré em ngheo, hay diém tam cu danh
cho nhitng gia dinh ¢6 tré em bénh ning & cdc bénh vién dia phuong. Mat khac,
McDonald’s phat hinh bdo cdo vé trach nhiém x4 hoi trén website cia minh. Phé chi
tich phu trach truyén thong doanh nghiép - Walt Riker — gidi thich: “Ching toi n6i vé

nhitng van dé nay, nhung khdng mudn lam qud nhiéu cdi viéc qudng ba chinh minh”.

Nhitng bai bio vé hoat dong nhan dao chinh 13 su quing cdo ddng tin cay nhit. Vi

vay, tot nhat 12 ban hay lam cho cdc dy 4n clia minh thi vi d€n mifc ching dudng
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nhién dugc bao chi nhic dén.

D6 ciing 13 chién lude ctia IBM. Cong ty di tao ra hai quing cdo khong qua sdi ndi
vé hoat dong nhin dao clia doanh nghiép, nhu mdt website ctfu tr¢ thim hoa ma ho
x4y dung cho Hoi Chit thip dd va chi€n dich qudng ba thuong hiéu kinh doanh dién tf
ctia minh. Nhitng diéu d6 da din d&n nhiéu ciu chuyén trén bdo chi lién quan téi cdc du
4n nhu ban sao ky thuat s6 tugng Pieta thit hai ciia Michelangelo va viéc thanh 1ap Bio
tang Hermitage 40 d€ nhitng ngudi khong c6 diéu kién du lich dé€n Saint Petersburg,
Nga, dugc chiém ngudng nhitng kiét tic nghé thuit dang trung bay tai diy. IBM c6 thé
chi giff vai trd thit y&€u trong cdc dy 4n ndy, nhung thit ma ho c6é dudc 13 sy tin nhiém ma

bdo gidi da dem lai.
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