คนสร้างแบรนด์ แบรนด์ไม่ได้สร้างคน
บทนำ

รายงานนี้เป็นการสรุปเนื้อหามาจากหนังสือ “เถ้าแก่มือโปร” เขียนโดย คุณ วิลเลี่ยม อี. ไฮเนคกี้ และ คุณ โจนาธาน มาร์ช ซึ่งกล่าวถึงการต่อสู้กับความสำเร็จของบริษัทขายพิซซ่า ที่ใหญ่ที่สุดในเมืองไทย และต้องถือว่าเป็นผู้บุกเบิกทำให้คนไทยรู้จักและรับประทานพิซซ่า ภายใต้แบรนด์ว่า “พิซซ่า ฮัท” 
แฟรนไชส์ภายใต้แบรนด์ “พิซซ่า ฮัท”

“พิซซ่า ฮัท” เป็นแบรนด์สินค้ามาจาก กลุ่มบริษัท ไทรคอน - สหรัฐอเมริกา โดยผู้ซื้อแฟรนไชส์นี้มาคือ 
“The Minor Group (Thailand) ภายใต้การบริหารของ นาย ไฮเนคกี้ ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร  เมื่อประมาณปี 1980 โดยจะมีการต่ออายุทุก 10 ปี และ “พิซซ่า ฮัท” สาขาที่ได้เปิดขึ้นคือ ที่พัทยา เป็นสาขาแรก ใครจะคิดว่า “พิซซ่า” จะเป็นอาหารจานโปรดของคนไทยไปได้ “พิซซ่า ฮัท” ก็ถือว่าเป็นผู้ที่บุกเบิกเจ้าแรก ๆ และประสบความสำเร็จอย่างมากในการใช้ระบบสั่งทางโทรศัพท์และจัดส่งถึงบ้านภายใน 30 นาที และที่น่าประทับใจเป็นอย่างยิ่งคือ ระบบ“พิซซ่า elivery” (ปี 1989) เพื่อให้ลูกค้าไม่ต้องออกจากบ้านมาเพื่อทานพิซซ่ากลยุทธนี้ถือว่าประสบความสำเร็จอย่างมาก ทำให้ลูกค้าพึงพอใจและภูมิใจที่ผู้ขายจำตนเองได้ และในปี 1999 “พิซซ่า ฮัท” ก็มีสาขาถึง 116 สาขา กับจำนวนพนักงานรวมแล้วถึง กว่า 10,000 คน
การต่อสู้กับแบรนด์ที่ตัวเองสร้างมากับมือ

ถึงแม้จะมีส่วนแบ่งตลาดพิซซ่าในประเทศไทยถึง 95% โดยมีสาขาอยู่ถึง 116 แห่ง (ปี 1999) ไร้คู่แข่งขันแต่เนื่อง
จากผลกระทบจากวกฤติเศรษฐกิจที่ยังไม่ดีขึ้นหรือมีแนวโน้มจะดีขึ้น ทำให้ธุรกิจของ “พิซซ่า ฮัท” เติบโตไม่มากนัก ทำให้The Minor Group  ต้องมองหาธุรกิจอาหารชนิดอื่น ๆ ที่จะมาสร้างเสริมให้กับกลุ่มบริษัทอาหารของตนเองที่อยู่ในตลาดหลักทรัพย์ เพื่อทำให้อัตราการเติบโตของบริษัทพุ่งสูงกว่าที่เป็นอยู่ จึงได้ติดต่อไปกับ บริษัท เป๊ปซี่โค ซึ่งเป็นเจ้าของบริษัทน้ำอัดลม “เป๊ปซี่” และเป็นเจ้าของ “พิซซ่า ฮัท” และ “เคเอฟซี” (โดยติดต่อมาตั้งแต่ปี 1995) เพื่อขอสิทธิ์เปิดร้านเคเอฟซี ในประเทศไทยและประเทศอื่น ๆ ในเอเชีย แต่ถูกปฎิเสธเนื่องจาก บริษัท เป๊ปซี่โค ต้องการดำเนินกิจการร้านเคเอฟซีด้วยตัวเอง 

ดังนั้น The Minor Group จึงต้องไปหาไก่แบรนด์อื่น ๆ ซึ่งมีโอกาสที่จะเป็นที่ยอมรับทั้งในประเทศไทยและตลาดอื่น ๆ ในเอเชียด้วย จากการสำรวจพฤติกรรมการบริโภคทั้งในประเทศไทย และกลุ่มประเทศที่มีสาขาในเอเชีย แบรนด์ที่สรุปได้คือ “ชิคเก็น ทรีท” ดังนั้นในเดือนตุลาคม ปี 1999 The Minor Group ได้เซ็นสัญญาที่จะเปิดตลาด “ชิคเก็น ทรีท” ในประเทศไทย, มาเลเซีย และ สิงคโปร์ และระหว่างที่กำลังวุ่นวายกับธุรกิจใหม่อยู่นั้น ก็พบว่า การเจรจาต่อสัญญาแฟรนไชส์กับ “พิซซ่า ฮัท” คงไม่ราบรื่นเสียแล้ว เนื่องจากสัญญาเดิมเซ็นไว้เมื่อปี 1990 กำหนด 10 ปี ซึ่งจะหมดสัญญาในต้นปี 2000 โดยทาง The Minor Group มีสิทธิ์ต่อสัญญาไปอีก 5 ปีโดยอัตโนมัติ เพียงแต่ต้องมีการตกลงเงื่อนไขตอบแทนกันใหม่ และสัญญาฉบับนี้เพียงห้ามไม่ให้ The Minor Group นำธุรกิจพิซซ่าอื่น ๆ มาแข่งขันกับพิซซ่า ฮัท เท่านั้น แต่ไม่ได้มีข้อจำกัดว่า จะยุ่งเกี่ยวกับธุรกิจอาหารอื่น ๆ ไม่ได้ เพราะผู้ประกอบการ “พิซซ่า ฮัท” ทั่วโลก มีหลายรายที่ดำเนินกิจการอาหารอื่น ๆ ควบคู่ไปด้วย บางรายขายไก่ทอด  บางรายขายแฮมเบอร์เกอร์ โดยไม่มีปัญหาขัดแย้งกับ “พิซซ่า ฮัท” 

ระหว่างนี้ ธุรกิจใหม่ “ชิคเก็น ทรีท” ก็ยังต้องดำเนินต่อไป และ “พิซซ่า ฮัท” ซึ่งปกติจะต้องได้ต่อสัญญาไปได้อีก 5 ปีอัตโนมัติ จึงทำให้ The Minor Group เชื่อว่ายังไม่น่ามีปัญหาอะไร จึงดำเนินธุรกิจใหม่ไป แต่สุดท้ายแล้ว วันที่ 17 พฤศจิกายน 1999 บริษัท ไทรคอน ฯ ได้ลงโฆษณาเต็มหน้าในหนังสือพิมพ์ชั้นนำของไทย 3 ฉบับ
เปิดเผยสถานนะการเจรจากับ The Minor Group ว่า หาก “พิซซ่า ฮัท” ในเมืองไทยไม่ยอมรับเงื่อนไขใหม่ตามที่ ไทรคอน ขอมา (คือเพิ่มค่ารอยัลตี้จากเดิม 50% และค่าธรรมเนียมเพิ่มจากเดิมอีก 100% รวมทั้งยกเลิกเงื่อนไขเดิมในการปกป้องพื้นที่ขาย โดยบริษัทแม่จะมาเปิดร้านใกล้และเมื่อไหร่ก็ได้) บริษัท ไทรคอน จะเข้ามาดำเนินกิจการร้านพิซซ่า ฮัท ในประเทศไทยเอง ผลจากการโฆษณาตีพิมพ์นี้เอง ส่งผลให้พนักงานตกใจแตกตื่นในความไม่มั่นคงของสถานะบริษัท และตนเองแบรนด์ที่ใช้เวลาปลุกปั้นมากับมือตลอด 20 ปี กลับไม่มีความหมายใด ๆ เลยกับเจ้าของแบรนด์ คู่ค้าทั้ง ธนาคารเจ้าของพื้นที่ศูนย์การค้าที่เช่าร้านอยู่  ซัพพลายเออร์ ต่างสอบถามถึงอนาคตของ “พิซซ่า ฮัท” ว่าจะเป็นอย่างไร หุ้นของ The Minor Group ดิ่งลงทันที 50% ภายใน 30 วันต่อมา มูลค่าที่เสียหายไปนั้นกว่า 50 ล้านเหรียญ โดยที่ทาง บริษัท ไทรคอน ไม่ยอมรับหรือตอบคำถามใด ๆ จาก The Minor Group เลย
สู้สุดฤทธิ ด้วยแบรนด์พิซซ่า ของตัวเอง

ทันทีที่สัญญาหมดอายุลงในวันที่ 21 มกราคม 2000 ร้านพิซซ่าของ The Minor Group ไม่มีสิทธิ์ใช้ชื่อ
“พิซซ่า ฮัท” อีกต่อไป ดังนั้น The Minor Group ได้แจ้งกับ บริษัท ไทรคอน ให้รู้ล่วงหน้าว่าจะปลดป้าย “พิซซ่า ฮัท” ลง ณ วันที่หมดสัญญาทันที เพื่อจำหน่ายพิซซ่าแบรนด์ใหม่ของตัวเอง บริษัท ไทรคอน ขอคำสั่งศาลห้ามไม่ให้ปลดป้าย “พิซซ่า ฮัท” และระหว่างนั้น ไทรคอนเองก็เริ่มเปิดสาขาร้านพิซซ่า ฮัท ของตนเองขึ้นในประเทศไทย บางสาขาอยู่ใกล้กับ ร้านเดิมเพียงไม่กี่ก้าว เรียกว่าตามประกบกันเลย 

การสร้างแบรนด์ใหม่เพื่อแข่งขันกับแบรนด์เดิมที่แข็งแกร่งและเป็นที่ยอมรับกันมากว่า 20 ปี แถมยังครอบครองส่วนแบ่งตลาดอยู่ถึง 95%  นั้นนอกจากจะยากยิ่งและไม่มีทางจะเป็นไปได้แล้ว ยังทำให้เกิดความเจ็บปวดในใจ ต่อ The Minor Group และพนักงานที่ยังเหลืออยู่อีก 4,000 คนของร้านพิซซ่าเดิมยิ่งนัก แต่ในสภาวะที่หลังพิงฝาและไม่มีทางเลือกอื่นอีกเลย The Minor Group และพนักงานต้องพิสูจน์ว่า “ทุกคนคิดผิด”

สร้างแบรนด์ใหม่ “The Pizza Company”


ป้ายชื่อ “พิซซ่า ฮัท” ถูกปลดออกจากร้านทั้ง 116 แห่ง ทั่วประเทศไทย เหลือเพียงแต่สติกเกอร์ที่ติดไว้ที่กระจกหน้าร้านว่า “เปิดบริการเร็ว ๆ นี้ The Pizza Company”


The Pizza Company ใช้เวลาในระหว่างปิดร้านพิซซ่า ฮัท 45 วัน เตรียมตัวเพื่อสร้างแบรนด์ใหม่ดังนี้
1. สร้างสรรค์เมนูและสูตรพิซซ่าโฉมใหม่ ตามแบบฉบับของตนเอง 
2. ปรับปรุงตกแต่งร้านทั้ง 116 สาขาทั่วประเทศพร้อม ๆ กัน
3. ออกแบบเมนูอาหารใหม่ 
4. ทำสงครามผ่านสื่อมวลชนกับ บ.ไทรคอน
5. คุมสติตัวเองไว้ เพราะต้องทำงานหนักกันเกินกว่า 18 ชม.ต่อวัน
6. ฐานข้อมูลลูกค้าขนาดใหญ่ ที่มีมาตั้งแต่ดั้งเดิมที่เคยโทร.มาสั่งพิซซ่า 
สิ่งที่เรียนรู้ได้จากบทความนี้คือ
1. “แบรนด์เป็นเสมือนเครื่องมือที่ทรงอำนาจ จะเปล่งอานุภาพได้ด้วยฝีมือผู้ใช้” จากการศึกษากรณี “พิซซ่า ฮัท” ตั้ง
แต่ต้น เราจะพบว่า การทำธุรกิจแฟนไชส์โดยใช้ตราสินค้าหรือยี่ห้อที่มีชื่อเสียงอยู่แล้ว แต่ในทำเลที่แตกต่างกัน และ
พฤติกรรมของผู้บริโภค ก็ไม่ได้เหมือนกันทั้งหมด ดังนั้นกรณี “พิซซ่า ฮัท” นี้ทำให้เห็นว่า ถึงแม้แบรนด์จะมีชื่อ
เสียง แต่ผุ้ที่จะทำให้แบรนด์มีชื่อเสียงและเป็นที่เชื่อถือต่อผู้บริโภคได้ จะขึ้นอยู่กับการบริหารและปฎิบัติของเจ้าของ
ธุรกิจอย่างมาก โดยเราจะเห็นได้จากสัดส่วนทางการตลาดที่เปลี่ยนไปของ “พิซซ่า ฮัท” ที่ต่อมาต้องสูญเสียตลาด
ให้กับ The Pizza Company ในที่สุด และยังนับว่าเป็นบทเรียนที่ บริษัท ไทรคอน เองจะต้องจดจำไปนาน
ทีเดียวที่จะทำธุรกิจโดยคิดว่า “แบรนด์พิซซ่า ฮัท มีชื่อเสียงด้วยตัวมันเองมิได้เกิดจากฝีมือของใคร” ดังนั้นทำให้ 
ไทรคอน ประมาท และใช้ความได้เปรียบคุกคามด้วยการเปิดสาขาพิซซ่า ฮัท ชนกับ The Pizza Company 
แบบร้านค้าแทบจะหน้าร้านชนกันในบริเวณเดียวกันเลย
2. ความจงรักภักดีต้องสร้างตั้งแต่ภายในบริษัทตัวเองก่อน คือการสร้างให้พนักงานรักและร่วมแรงร่วมใจกันต่อ
องค์กรจะทำให้ทุกอย่างง่ายขึ้น เช่น วิสัยทัศน์, ภารกิจ, เป้าหมาย, วัตถุประสงค์ และการเจริญเติบโตขององค์กร
คุณไฮเนคกี้ ประธานฯ The Minor Group กล่าวว่า “การทำงานหนักและสร้างสรรค์สิ่งใหม่ ๆ เหล่านี้ 
เหมือนกับผืนผ้าใบที่ว่างเปล่า เราจะขีดเขียนมันยังไงก็ได้โดยไม่มีข้อจำกัด อีกทั้งความคิดก็หลั่งไหลมาจากทั้ง
พนักงานของเรา” แม้แต่ทาง บริษัท ไทรคอน ได้พยายามถึงตัวพนักงานเก่าแก่จาก พิซซ่า ฮัท เดิมมาอยู่ด้วยอัตราผล
ตอบแทนที่มากขึ้นกว่าเดิม แต่ก็ไม่สามารถดึงตัวไปได้ กลับทำให้เกิดแรงต่อต้านและพร้อมต่อสู้อย่างหนักจาก
พนักงานที่จงรักภักดีเหล่านั้น แทบจะรอไม่ได้ที่จะพิสูจน์ว่าสิ่งที่พวกตนเองได้สร้างสมกันมานั้น มิได้มาจาก
ชื่อเสียงของ แบรนด์ “พิซซ่า ฮัท” แต่มันมาจากความทุ่มเทและตอบสนองความพึงพอใจให้ลูกค้าที่ทำกันมานานนับ
20 ปีของพวกตนต่างหาก
3. อย่าทิ้งฐานข้อมูลลูกค้า ไม่ว่าเขาจะเป็นใครก็ตาม เพราะวันหนึ่งคุณจะต้องได้ใช้มันในการทำธุรกิจต่อไปแน่นอนมันเป็นไม้เด็ดของ The Pizza Company คือ ฐานข้อมูลลูกค้าขนาดมหาศาลที่เก็บไว้นานนับกว่า 10 ปี ซึ่งทำให้รู้ได้ทันทีว่าลูกค้าอยู่ที่ไหน ตรอกซอกซอยไหนโดยเฉพาะในกรุงเทพฯ และไปส่งให้ทันภายใน 30 นาทีแน่นอน ในขณะที่ “พิซซ่า ฮัท” ต้องจ้างบริษัทข้างนอกมารับโทรศัพท์สั่งซื้อและจัดส่งพิซซ่า แต่คนเหล่านั้นไม่มีทางทุ่มเทได้เท่ากับพนักงานเก่าแก่ของ The Pizza Company แน่นอน ดังนั้น The Pizza Company ได้สร้างส่วนแบ่งตลาดจาก 0% มาเป็น 75 % ได้โดยใช้เวลาเพียง 30 วัน 
4. ลิขสิทธิ์แฟนไชส์ ไม่ได้เป็นหลักประกันความสำเร็จเสมอไป สินค้าบางชนิดอาจจะเหมาะกับตลาดหนึ่ง แต่ไม่เหมาะกับอีกตลาดหนึ่ง แฟนไชส์ที่ประสบความสำเร็จ จะมีตราสินค้าดังและตราสินค้าหรือแบรนด์เนมเหล่านั้นจะต้องเป็นที่รู้จัก โดยผ่านการวิจัยทางการตลาดที่ถูกต้องแม่นยำทั้งในส่วนของกลุ่มเป้าหมายและพื้นที่ที่ดีที่สุดที่จะเจาะตลาดนั้น ๆ ได้ และอย่าลืมว่า ธุรกิจอย่างไรก็เป็นเรื่องของผลประโยชน์ เพราะฉะนั้นก่อนจะเซ็นสัญญา ต้องผ่านกระบวนการใคร่ครวญศึกษาและทำการบ้านให้ดีเสียก่อน
