DANH TIENG DOANH NGHIEP

VA SUC MANH CUA
TRUYEN THONG

"=7TAC GIA: ROLAND SCHATZ,
TGD MEDIA TENOR INTERNATIONAL

Danh tiéng ctia nhing doanh nghiép lén
nhat trén thé gidi, va ca cac qudc gia, ciing c6
thé bi bop méo vi nhiing toan tinh caa gii
truyén théng quéc té.

Trong thé gidi hién dai ngay nay, nhin
chung viéc dwa tin cua truyén thong
thuong khong bao quat dwgc moi dién
bién da dang cua thyc tidn. Thay vao do,
tin tic trén truyén thong dugc lua chon
qua lang kinh cua cac nha bao.

Biic tranh truyén thong va birc tranh
cudc séng thuc khong trang khép nhau.

Va du luan xa hoi cling nhu céac van dé
nghi sy thuong bi anh hudéng manh bdi
btrc tranh thyc tién bi bop méo boi truyén
thong.

C6 thé 14y vi dy vé tham hoa hat nhan
Fukoshima da bi lam dung bdi mot $6
hang truyén théng & chau Au nham muc
dich thuc day chuong trinh nghi sy chinh
tri phan d6i niang lwong hat nhan. Thay vi
mo ta lai toan bo dién bién sy viéc va phan
ung cia nguoi dan Nhat, chinh phu, doanh
nghiép, cac truong dai hoc va cac td chue
cong dong khac, nhitng hing truyén thong
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Xuat hién mot cach bat ngo, cac bai bao dugc xuat ban, chi
yéu & cac hang truyén thong Hoa Ky, lién tiép ding tai thong
tin vé cac vu tai nan ciia xe Toyota. Cac nha bao Hoa Ky rét
hiém khi chi trich ky ning ciia ngudi 14i xe trong nhifng vu
tai nan nay va chi nhac di nhac lai qua trinh san xuat va
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cht lugng xe ctiaToyota san xuat bi 16i.

nay chi mo ta tham hoa tai Nhat Ban tu
vién canh cta cac nha hoat dong chinh tri
phan di nang lwong hat nhén.

Mot vi du khac 1a vé truong hop hing
6t6 khong 16 Nhat Ban, d6 1a Toyota. Hang
nay d phai dwong dau voi su tan cong ciia
bao chi khi tap doan nay dang trén duong
thay thé General Motor trd thanh nha san
xuét 0to hang dau thé gioi. Xuét hién mot
cach bét ngd, cac bai bao dwoc xuét ban,
chu yéu ¢ cac hiang truyén thong Hoa Ky,
lién tiép dang tai thong tin vé cc vu tai
nan ctua xe Toyota. Cac nha bao Hoa Ky
rat hiém khi chi trich k¥ nang cta nguoi lai
xe trong nhimng vu tai nan nay va chi nhic
di nhéc lai qua trinh san xuét va chat lugng

xe ctiaToyota san xudt bi 15i.

Noi cach khac, danh tiéng ctia nhiing
doanh nghiép 16n nhit trén thé gidi, va ca
cac qudc gia, ciing c¢6 thé bi bop méo vi
nhitng toan tinh ciia gidi truyén thong
quéc té.

Tai sao cac cong ty ciia Nhat dé bi truyén
théng tan céng?

V6i nhimng kinh nghiém va vén song
do céc thé hé trude dé lai, ngudi Nhat udn
dugc khuyén khich hay lam nhiéu hon néi,
va tot nhét 1a thé hién mot mbi quan h¢ tin
tuong va trung thuc gitra cac thanh vién
trong mot cong dong nho.

Tuy viy, trong thé giéi ngay nay,
chung ta khong thé hy vong rang tat ca
moi ngudi déu hiéu va nam bat hét nhimg
didu dang dién ra nim ngoai pham vi
"ngudng tiép nhan théng tin" cta ho;
ching ta phu thugc vao cac nha bao,
nhitng nguoi tuong thuat vé nhimng gi dang
dién ra & nhitng dia ban khic nhau trén
cing mot dat nue hay & nhing dat nude




khac nhau.

Dao dirc nghé bao nay van ton tai trong
thé gi6i ngay nay tuy nhién bén canh do
cling xuét hién nhitng lya chon khac.
Nhiing scandal gan ddy nhat cia Dé ché
Murdoch tai M§ va Anh d4 nhan manh thyc
té rang trong nhig cong ty cia Murdoch,
khong phai tit ca moi nguoi déu chia sé
nhitng nguén thong tin dang tin cay.

Diéu nay da dan t&i cAu hoi 1a ligu co
cach nao bao v¢ cac cong ty khoi nhirng
nganh bao chat luong kém.

Bao vé danh tiéng cong ty trong méi
trudng truyén thong kém tin cay

Tai sao nhiing hang truyén thong Hoa
Ky lai d& dang tuyén truyén nhimg ciu
chuyén nhu vay? D6 1a do mot phin cua
van hoa Toyota, dya trén tinh cach ngai
tiép can bao chi cia ho. Mot lan nira
nguyén tic noi it 1am nhiéu lai dugc nhéc
dén ¢ day. Toyota nghi rang ho c6 thé duy
tri truyén théng nay, vi tai thi truong Nhat
Béan ho hoan toan thanh cong. Khi ho mo
rong toi nhitg phan khac cia chau A,
truyén théng d6 tiép tuc phat huy tinh hiéu
qué. Tuy nhién, thé giéi khong chi la chau
A véi nhitng nét van hoa va tap quan dic
biét ma con ton tai nhiing tap quan hoan
toan khac la va nhimg quan diém mang
tinh ba quyén ngoai chau luc nay.

Néu khong quan tAm t6i van dé khac biét vin hoa cach st
dung thong tin clia gidi truyén thong tif nudc nay qua nudc
khac, thi nhiing rti ro vé danh tiéng sé khong tranh khoi.

V6i nhitng ngudi mudn thanh cong
trong thé gioi nay, viéc hiéu nhimng cach
giao tiép va quan diém khac nhau la thyc
su rit quan trong. Diu nay co thé duoc
goi 12 "quén trj danh tiéng doanh nghiép".

Nhing ngudi hiéu dugc cach thirc hoat
dong cua giéi truyén thong véi nhimg
phong tuc, truyén thong va van hoa ciia
timg ving mién, qudc gia khac nhau, ¢
thé bao vé duoc quyén loi ciia minh trong
khi van thé hién sy ton trong quyén loi ctia
nhiing nguoi lién quan.

Néu khong quan tam t6i van dé khac
bi¢t van hda cach st dung thong tin cua
gidi truyén thong tir nudc ndy qua nudc
khac, thi nhiing rui ro vé danh tiéng s&
khong tranh khoi.

Toyota da gap phai rui ro nay va da
phai trd gid dat vao ndm 2005 va mot lan
nira vao nam 2009 khi ngay ca tong thong
M§ Obama ciing cam thay rang cong kich
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Nhiing cudc khiing hodng vita qua 6 Toyota, ciing nhu'la 6
Apple va BP, cho thy rang danh tiéng khéng chi con don thuan
la vat trang tri niia, ma da tré thanh mét tai san co gia tri chién

lugc va c6 thé anh hudng dén su sdng con cia moi doanh
nghiép.

Toyota b?mg cach phdt 1o thuc té cling la
mot phan cong viéc ciia minh! Toyota
ciing khong thé lam dugc gi hon ngay ca
khi 9 thang sau d6, cac cudc kiém tra da
cho két qua: tai nan xay ra khong boi 1y do
san xuét bi 16i ma do 14i xe khong an toan!
Va thue té, sau 9 thang, c6 rat it ngudi con
quan tam tdéi viée theo dodi bao cdo ding
cua Toyota.

Lam thé nao dé kiém soat rai ro danh
tiéng?

Nhitng cudc khung hoang vira qua &
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Toyota, cling nhu 1a & Apple va BP, cho
thdy rang danh tiéng khong chi con don
thuan 1a vat trang tri nira, ma da tré thanh
mot tai san co6 gia tri chién luge va c6 thé
anh huong dén su sdng con ciia moi doanh
nghiép.

Qua nhitng vi du trén, ching ta c6 thé
thdy dugc rang cach quan tri danh tiéng
hiéu qua nhit phai di kém voi viée kiém
soat va duy tri dugc mébi quan hé vai cac
co quan truyén thong, ciing nhu nhan ra
duogc cac xu hudng du ludn trong d6. Ngay
cang nhiéu cac vi du thue té cho théy noi
dung cua truyén thong c6 anh huong dén
quyét dinh du lich ctia du khéach, bién dong
gia ) phiéu, hanh vi cta ¢ dong, va tham
chila ca xu hudng ti€u dung.

Tu nam 2002, sau khi giai Nobel kinh
té dugc trao cho Daniel Kahnemann véi
cong trinh nghién ciru vé& “cam tinh tai
chinh” (financial sentiment), khoa hoc
thuc nghiém da g dung céc cong cu cua
nd vao quan tri rai ro va quan tri danh
tiéng, cu thé 1a thong qua viéc phan tich
cac ludng chay bat tan cua tin tic trong
truyén thong.

Céng trinh nghién ctru nay dua nhiéu
trén con s6 hon 1a cam tinh, vi thé né cho
phép cac doanh nghiép co thé kiém soat
danh tiéng cia ho mot cach “dinh tinh”
hon thong qua cac sb liéu thong ké chuan
Xac.

Trén co s¢ dir liéu hang ngay, ting
trich din ctia cdc chuyén gia tai chinh
trong cac t& bao danh tiéng nhu Financial



ca thong diép lién quan dén déi thu cia ho
(C). Sau d6 Media Tenor tinh toan tat ca
nhitng thong tin bd sung dwoc dua ra boi

Tiing ggi y dugc dua ra d€ nham dua cac cong ty ding & trén
miiic “nguéng nhan thic” (awareness threshold) clia truyén
thong. Viéc dua hinh anh clia cong ty vugt trén ngudng nhan
thirc nay sé tao ra mot I6p bao vé an toan cho cng ty, gitip duy céc co quan truyén thong tai thoi diém do.

tri va mé rong doanh sd, ciing nhu én dinh gia 6 phiéu. Dy chinh la chia khoa cho sy thanh cong

Times, Wall Street Journal, Mint, Les
Echos, va céc t6 chiic truyén thong hang
dau khac vé ¢6 phiéu, hang hoa, trai phiéu,
va cac chu dé c6 lién quan, s& duoc boc g&
va phan tich, phan loai ki cang. Nhitng dir
liéu nay s€ dugc st dung trong cac goi
nghién ciru vé tic dong cua truyén thong
d6i voi co phiéu, nhan thiic vé qudc gia,
hay sy hai long cta khach hang.

Media Tenor di phat trién mé hinh
ICA=CH (bang phia dudi), dua ra dinh
nghia vé khong chi nhing thong diép co
lién quan dén cac mg ctr vién (I), ma con

(M6 hinh)

trong du doan cua Media Tenor.

Su thay doi (CH-change), vi du nhu
trong hanh vi ctia cir tri hodc chi s6 niém
tin tiéu ding hang thang, c6 thé du doan
duoc néu tt ca ba yéu td trén duoc danh
gia theo nhitng phuong phap khoa hoc
(M6 hinh)

M0 hinh nay da nhanh chéong ching to
loi ich 13 rang cta né cho nhidu chuyén gia
khac nhau. Gido su Jan-Egbert Sturm,
truong khoa kinh t& hoc tng dung cua
trwong ETH Zurich, gido su Ulrich Fritsche
cta truong DPH Hamburg, va gido su Bob

Media Tenor ICA=CH Model

Théng diép ban dau

(ID)
(Messages)

-®
o @
g
oS

Theo déi cach truyén théng

Thay déi
(Target)

support

Leverage
Opposition
Tim kém thém céc théng tin bé

Dénh gid liéu hinh anh
sung ma Ung ho, phan déi, hoac Ehin el 1L e

day manh viéc phat tri

lyc hinh &nh” (ID), nham giup
cho qué trinh phat trién hinh
anh DN tr& nén hiéu qua hon
niia

clia d6i thu Ia thiét yéu dé
tinh toan khéi lugng théng
tin can thiét cho déi tugng
muc tiéu

6 vé nudc doi trong truyén théng
(d6 chinh la nhing théng tin dé
lam don bay nhat trong viéc hoach
dinh ké hoach)

DN nhu ké hoach da dugc
hoan toan chdp nhéan hay
chua, doi héi phan tich chi
tiét tir dit liéu truyén théng
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Eccles cua truong Kinh Doanh Harvard, da
str dung kho dit liéu doc nhat nay cia Media
Tenor dé xay dung cac mé hinh dy doan anh
hudng ciia truyén thong ddi véi chi sé kinh
doanh IFO, nhan thirc vé lam phét, hay tham
chi vé quyét dinh 13i sudt ciia Ngan Hang
Trung Uong Chau Au ECB.

Duya vao nhimg chi sb nay, Media
Tenor chi ra rd nhitng muc tiéu dinh luong
va dinh tinh trong truyén théng cho mdi
thanh vién quan tri cia mdt cong ty cu thé.
Diéu nay da bao gdm nhimg muc tiéu vé
s0 liéu cu thé nhitng cudc phong van phai
thuc hién, bao nhiéu bai bao phai viét,
ciing nhu nhitng co hoi khac lién quan dén
truyén thong. Tung goi v dugc dua ra dé
nham dwa cac cong ty dimg & trén muc
“ngudng nhan thic” (awareness thresh-
old) cuia truyén thong. Viéc dua hinh anh
cua cong ty vuot trén ngudng nhan thic
nay s€ tao ra mdt 16p bao vé an toan cho
cong ty, gitp duy tri va mé rong doanh sb,
cling nhu 6n dinh gia c¢6 phiéu. N6 dic biét
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quan trong trong viéc gilip cong ty tai can

bang lai hinh anh trong mét cong ching
khi ¢6 tin xdu hay scandal xay ra, boi vi
vuot qua dugc “ngudng nhan thirc” dong
nghia voi viéc cong ty cd dugec mdt su tin
nhiém nhét dinh tir bao gi6i.

N6 ciing gidng nhu viéc bo thude doc
vao mot cde nude. Néu nhu mot ai do dd ba
giot thude doc vao mot cai cde can chi con
mot nira, nd co thé giét chét bét ki ai udng
nudce trong d6. Nhung néu d6 1a mot cai cde
day nudc, co thé ba giot thude doc kia s&
chang anh huong gi 16n dén nguoi ung.

Trong quan hé truyén thong, tinh
hudng ciing twong tu nhu thé: voi nhing
cong ty nhu Toyota va BP, vén thudng
tranh bi dinh vao nhimg ludng tin théng
thuong trong truyén thong va han ché lién
lac v&i thé giGi bén ngoai, chi can ba bai
bao mang tinh ti€u cuc la da c6 tac dong
rat 16n, ¢ thé 1am chao dao cd phiéu va
tang sy bat man cia khach hang ciing nhu



nhan vién. Nhung néu mot cong ty da ¢
san nhitng nén tang quan hé véi truyén
thong tur trude, vi du nhu Volkswagen
(VW), thi tham chi ca nhiing tin tirc khung
khiép nhu scandal véi gai mai dam, céo
budc héi 19, hay ca lira dao ciing khong
thuc sy anh hudng qua 16n dén cam nhan
chung cua cong ching vai cong ty. Trong
khi biét dén nhiing scandal nhur trén, thi c6
dong ddng thoi ciing nhan dugc nhimg bai
bo vé thanh cong méi nhat cia VW trong
R&D, mirc ting doanh sb ban xe, hay 1a
moét chién luoc sur dung nhan lyc moi.

Qua trinh nay lién quan dén quan tri rdi
ro nhu thé nao?

Cong ty, nganh cong nghiép, va ca khu
vuc kinh té thuong phai dbi dién véi hai
vién canh: hinh anh cta ho c¢ thé la tot
hon hoic t& hon trong mét truyén thong so
v6i thyc té. Ca hai kha nang nay déu dugc
coi la “khoang cach danh tiéng”. N6 déu
chtra dyng nhing rui ro tiém tang.

a) Trong trudng hop thuc té hoat dong
clia cong ty tot hon danh tiéng cta né (Vi

Thét bai trong viéc kiém soat hinh anh sé khién
chi phi xi&t ly vu viéc tang cao, trong khi hiéu qua
sé khong dugc nhiéu. Khi diéu nay xay ra, hang
loat diéu t6i té han ¢ thé dén véi cong ty: khach
hang tra lai hang, nghi ngé tir chinh nhén vién
cdng ty, ngan hang doi lai suat cho vay cao hon.
NG sé gay tac d6ng rat I6n dén viéc diéu hanh
kinh doanh va tang truéng lgi nhuan.

du nhu Toyota), cong ty s€ phai tra mot cai
gi4 rat dit khi mot didu gi do tiéu cyc dién
ra. Thit bai trong viéc kiém soat hinh anh
s& khién chi phi xir Iy vu viéc ting cao,
trong khi hiéu qua sé& khong dugc nhiéu.
Khi diéu nay xay ra, hang loat diéu toi t&
hon c6 thé dén véi cong ty: khach hang tra
lai hang, nghi ngo tir chinh nhan vién cong
ty, ngan hang doi 1i suat cho vay cao hon.
N6 s& gy tac dong rat 1on dén viée dicu
hanh kinh doanh va tang truong 1gi nhuan.

b) Trong trudng hop thuc té hoat dong
ctia cong ty kém hon so véi danh tiéng cua
n6 (vi du nhu Google hay Facebook), chi
1a van dé thoi gian trude khi diéu gi tiéu

cuc xuat hién. Nhitng nhan vién bat man
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Mét s6 cac yéu t6 dinh tinh ciing c6 vai trd kha quan trong, dac
biét 1a thanh phan cia cac quan diém (s6 lugng cac cudc phéng
van va bai binh luin ma néu tén cong ty truc tiép, thé hién quan

diém clia chinh co quan truyén thong dé), ma can phai dugc
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quan ly theo nhiing phuang phap chuyén nghiép.

¢ thé ri thong tin cho bao chi, hoac, cd thé
1a mot sy ¢ s& dién ra. Nhimg goc nhin
tich cuc hoi thai qua vé cac cong ty kiéu
nhu thé s& quay ngodt 180 dé chi trong
vong vai ngay.

Quén trj danh tiéng truyén thong chién
lwoc khong thé du doan khi nao nhing
“Con bao thuwong hiéu” nhu vay co thé
din ra, nhung nd c6 thé du doan “con
bdo” s& dién ra bao lau va bang cach nao
dé 1am giam thiéu thiét hai tir nd. Quan tri
danh tiéng truyén thong chién lugc s& cung
cép nhitng dit liéu rd rang, c¢6 thé do luong

duoc, vé viéc can phai c6 bao nhiéu bao

BAO CAO THUGNG KY SO 13 - 9/2011

cho/bai bao dé tai can bang mot cudc tan
cong vao hinh anh thuong hi¢u, va cho
phép nhitng nha quan trj thoi gian dé phan
ung lai theo mét cach chinh xac va chuyén
nghiép hon.

Mot sb cac yéu t dinh tinh cling c6 vai
tro kha quan trong, dac biét 1a thanh phén
ciia cic quan diém (s6 lwong cac cudc
phong van va bai binh ludn ma néu tén
cong ty truc tiép, thé hién quan diém cua
chinh co quan truyén thong d6), ma can
phai dugc quan ly theo nhiing phuong
phap chuyén nghiép. Thém vao do, ti 1¢
phan trim s6 ¥ kién cua cac nha phén tich
vé cong ty can duoc day lén t6i muc gisi
han 10% nham c6 duoc nhiéu hon nhimg
goc nhin ma s& tang cudng chit lugng
danh tiéng cho cong ty. D6 chi 1a hai trong
s6 mudi chi sé duoc phan tich trong hoat
dong quan tri danh tiéng chién luogc tai
Media Tenor.




Dua vao mudi chi sb nay va mot cach
tiép can nghién ciru dya trén co so dir lidu
hoan thién dé danh gia dugc “ngudng
nhan thire” (nhu d nhéc & trén), mdi mot
nganh thi déu xay dung dugc nén ma tran
rti ro danh tiéng cua riéng no, cho phép
ching chi ra dau 12 vi tri v& danh tiéng cta
cong ty hién tai, va can phai lam gi dé c6
duoc vi tri tot hon.

(Ma tran)

Cong cu thi da co, nhung mot cau hoi
thuong tryc van con: liéu cac cong ty da
san sang cho cudc chan doan? Trong thap
nién ké tir khi Enron sup do, chung ta da
dugc chimg kién quéa nhiéu nha didu hanh
san sang thay béc si va phot 10 cac tin x4u
hon 1a chita bénh tan gdc. Thé nhung rét
cudc, cac tin xAu van tim dén ho, va két
qué cho ho, va ca cong ty, sé t& hon rat
nhiéu. (Ma trdn)

Ma tran rdi do danh tiéng clia Media Tenor

_
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Chiéu rong ctia dé phu truyén théng
(S6 lugng dong luc cha gia tri)
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