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TOM TAT

Ly thuyét hinh anh thuong hiéu trong dich vu duoc thira ké tir Iy thuyét hinh anh thuong hiéu san pham, tuy
nhién bén canh nhimg twong ddng van ton tai nhitng khac biét vé ban chat va thudc tinh thwong hiéu. Cho dén nay
van chua c6 mot thang do hinh anh thuong hiéu duoc &p dung cho tat ca céc loai hinh dich vu boi theo Camelis &
Llosa (2011) hinh anh thuong hiéu trong dich vu dugc hinh thanh tir trai nghiém cua khach hang, trong khi d6 céc
hinh théi trai nghiém & nhiing loai hinh dich vu khéc nhau khéng hoan toan gidng nhau. Tir tong quan ly thuyét vé
hinh anh thuong hiéu va két qua nghién ctru dinh tinh, nghién ciru nay da xac dinh cac thudc tinh hinh anh thuong
hiéu cia Truong Pai hoc trong tdm tri ngudi hoc. Thang do dugc kiém dinh so bo va chinh thirc véi 967 sinh vién
chinh quy Truong Pai hoc Kinh té - Luat, PDHQG TP. Ho Chi Minh. Két qua xac dinh nim thanh té cta thang do
hinh anh Truong Dai hoC Kinh té - Luat noi riéng va cac truong Dai hoc ¢6 nganh nghé va phuong phép dao tao
tuong déng néi chung, gdm: dién mao, tién nghi khéng gian dich vy, chét lugng dich vy, tinh cach va biéu tuong.

Tu khoa: hinh anh thuong hiéu trong dich vu; thugc tinh hinh anh thuong hiéu; thang do lwong; phén tich
nhan t kham pha; phan tich nhan t6 khang dinh.

University brand image in the sutdents’ mind
ABSTRACT

Literature of service brand was inherited from literature of corporate and product brand. Beside the similarities,
there still exist differences between these two concepts in terms of the nature and brand attributes. So far there has
been no scale measurement of service brand image that is applicable to all types of services, regarding to Camelis &
Llosa (2011) because the brand image is mainly formed from the customer experience with service, while their
experiences with different types of services are not entirely the same. Based on the literature review of brand image
combining with the qualitative study, this research identifies the attributes of brand image of the University in
Vietnam. Then the scale measurement would be tested by the empirical study conducted with 967 students at
University of Economics and Law, VNU HoChiMinh city. Results identify five attributes of University of
Economics and Law’s image in particular and the ones having similar programs and training methods in general,
including appearance, convenience, service quality, personality and symbol.

Keywords: service brand image; service brand attributes; scale measurement; exploratory factor analysis;
confirmatory factor analysis.

1. Giéi thigu

Cac ly thuyét vé thuong hiéu xut hién tir
nhitng nam 80 nhung dén nhing nim 90,
nghién cau vé thuong hi¢u trong dich vu méi
thuc sy tro thanh cha dé thu hat nhiéu su quan
tm cua cac nha khoa hoc va quan ly. Néu
nhu giai doan tir nhimg nim 60 dén dau
nhitng nam 80, su canh tranh gitra cAc doanh
nghiép tap trung & chat lwong cua san
pham/dich vu thi tr nhitng nim 80 trd di,
thwong hiéu tao nén loi thé canh tranh cho
doanh nghiép.

Vé co ban nhiéu nghién ctru dong quan
diém rang céc khai niém hinh anh thuong hiéu
& hai linh vyc san pham va dich vu khéng
khac nhau (Krishnan & Hartline, 2001; Maio
Mackay, 2001). Thuong hiéu la tap hop
nhitng nhan thirc ly tinh, cam xdc va tinh cam
dugc ghi nhan va luu gitr trong tdm tri caa
ngudi tiéu dung, thé hién chirc nang cot 16i,
mang lai gié tri gia ting cho nguoi s¢ hitu
cling nhu cho doanh nghi¢p (De Chernatony
& Riley, 1999; Berry, 2000).

Tuy nhién mét s6 nghién ctiru khac lai cho
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rang van ton tai nhitng khac biét vé ban chat
va thugc tinh gitra thuong hiéu san pham va
dich vu, bai vi cac thuoc tinh cua dich vu va
san pham hixu hinh khdng giéng nhau (Berry,
2000; Dano & Eiglier, 2002).

Sy khac biét co ban nhat gitra dich vu va
san pham chinh 1a tinh vé hinh (Zeithman,
2001) va tinh ddng thoi trong “san Xuat” va
“stt dung”. Ban chat vé hinh cua ca thuong
hiéu va ban than dich vu lam cho thuong hiéu
tré nén “don doc” khdng thé chi dwa vao vé
bén ngoai cua dbi twong ma nd dai dién (tic
dich vu) (Dano & Eiglier, 2002). Néu nhu
trong linh vuc hang hoa, khach hang tiép xtc
vé6i san pham 1a két qua caa mot qua trinh san
xuat thi trong dich vu, khach hang lai hién
hitu ngay trong qué trinh “san xuat” nhu mot
mét xich quan trong dé van hanh hé théng
(Eiglier, 2004). Nhirg twong tac cua khach
hang véi cac yéu td con lai trong dich vu
(nhan vién giao dich, co s& vat chat) tao ra két
qua cta dich vu ma ¢ trong linh vuc hang héa
hitu hinh 12 mot nhan hiéu. Vi thé trong dich
vu, khach hang dong vai tro then chét trong
viéc hinh thanh hinh anh thuong hiéu tir chinh
trai nghiém cua ban than vai dich vu.

Trong ly thuyét vé thuong hiéu, dé dang
tim thdy nhirng nghién ciru vé thuong hiéu san
pham nhung nghién ciru vé thuong hiéu dich
vu con han ché. Hau hét, cac cha dé& nghién
ctu trong dich vu chii yéu tap trung vao chat
luong dich vu, su hai long cua khéach hang
hay dong tao sinh gia tri. C6 thé ké dén mot
s6 nghién cau ly thuyét néi bat cua Berry
(2000), Schmitt (2003) hay nghién cuu co
kiém dinh thuc t& gan day nhat caa Camelis
(2009) V& hinh anh thwong hiéu trong dich vu
phan phéi. Cac tac gia di nhan dinh rang su
khac nhau cua mdi loai hinh dich vu c6 thé
dan dén sy khac nhau vé hinh thai va thuoc
tinh cia trai nghiém, do d6 khong thé &p dung
mot c&ch rap khudn mot thang do trai nghiém
dich vu nay cho dich vu kia (Bitner, 1992). T
do, hinh anh thuong hiéu hinh thanh tu trai
nghiém dich vu & nhirng linh vuc kh&c nhau
cling khoéng hoan toan dong nhat. Nhing
thudc tinh hinh anh thwong hiéu cua mét nha

phan phéi nhu Coopmart, BigC va hinh anh
thuong hi¢u ciaa mot don vi trong linh vuc
tham dung tri thirc nhu truong hoc hay bénh
vién s& khéng hoan toan giéng nhau.

Su lya chon linh vyc dao tao Pai hoc dé
nghién cau phl hop voi chi trrong cai tién
chat lwong va xay dung thuong hiéu céc
truong Dai hoc trong nudc dé tao loi thé canh
tranh so véi cac truong Pai hoc ¢ chau A
trong bdi canh hoi nhap quéc té. Dac biét,
Viét Nam ky két hiép dinh dbi tac xuyén Thai
Binh Duong, co hdi va thach thac cho nganh
gido duc cang tré nén manh mé. B¢ 1a sy canh
tranh vé chat luong, vé uy tin.

Tu tong quan ly thuyét vé hinh anh
thwong hiéu san pham/dich vy, trai nghiém
dich vu va két qua nghién ctu dinh tinh,
nghién ciru da xac dinh cac thugc tinh hinh
anh thuong hiéu truong Dai hoc. Thang do
duoc tiép tuc kiém dinh so bo va chinh thuc
V6i cac phuong phap phan tich nhan t6 kham
pha (EFA), phan tich nhan té khing dinh
(CFA) va kiém dinh cac gia tri thang do.
Nghién cau nay chi xem xét hinh anh thuong
hiéu trong tam tri cua sinh vién hé chinh quy
tai truong Pai hoc cong lap, lay vi du Truong
Pai hoc Kinh té - Luat, Pai hoc Qudc gia
TP. HO Chi Minh. Két qua déng goép cho 1y
thuyét nghién ctu & Viét Nam khai niém va
nhirng thudc tinh hinh anh thuong hiéu truong
Dai hoc trong tdm tri cua nguoi hoc.

2. Co sé 1y thuyét

2.1. Khdi ni¢gm, bdn chit va thuéc tinh
hinh danh thwong hiéu dich vu

Thong thudng, cong ty dich vu cung cép
cho khéch hang khong chi dich vu ma con san
pham di kém. Vi dy nhu thirc dn, udng va dich
vu ban trong nha hang; cac tro choi mao hiém
va dich vu khach hang ¢ “Vinpearl land”. T
d6, nhiéu nghién ctru ndi bat trong 1y thuyét
cho rang hinh anh thuong hiéu san pham va
dich vu ¢ nhiéu diém tuong déng. Hinh anh
throng hiéu san pham/dich vu 1a t& hop
nhiing gi gin véi san pham/dich vu “dong lai”
trong tam tri khach hang thong qua chinh cam
nhéan cta ho vé san phém/dich vu. Cac thudc
tinh cua thuong hi¢u duoc cu thanh tir trai
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nghiém tryc tiép cua khach hang véi san
pham/dich vu (Aaker, 1991; Camelis, 2009),
ciing nhu nhimg trai nghiém gian tiép qua
truyén thong va truyén miéng (Romaniuk &
Sharp, 2003; Camelis & Llosa, 2011). Tuy
nhién trong dich vuy, trdi nghiém truc tiép
dong vai tro quan trong hon trong qué trinh
hinh thanh hinh &nh thuong hi¢u (Berry,
2000). Mot sd tac gia tir d6 tham chi dinh
nghia thuong hiéu hoan toan dua vao sy cau
thanh cda chinh trai nghi¢m dich vu. Thuong
hiéu 1a mot tdp hop cac dich vy, dugc nhin
nhan nhu mot tong thé trong cing mot hinh
anh (Berry, 1980; Dano & Eiglier, 2002), 1a
hinh 4nh ma khéach hang c6 dugc khi tham gia
vao dich vu (Dano & Eiglier, 2002), 1a mot hé
théng dic biét théng qua cac dich vu dugc
cung cap (hé théng san xuét dich vu) bao gdbm
cac yéu td hitu hinh (phuong tién vat chat va
con nguoi) (Dano & Eiglier, 2002) va vo hinh
(Camelis & Llosa, 2011).

Thudc tinh hinh 4nh thuong hiéu chinh vi
thé dugc nhiéu nghién ctru tim thiy 1a nhiing
yéu td gan lién véi trai nghiém tryc tiép. Ciing
nhu trong san phdm, hai nhém thudc tinh
duoc dé cap nhiéu la: nhém thudc tinh chuc
nang va nhoém thudc tinh triru tugng (Aaker,
1991; Keller, 1993; Camelis, 2009).

Nhoém thude tinh chirc ning 13 nhitng yéu
t6 cu thé, hiru hinh, c6 thé quan sat, thim chi
s0 mo dugc. Trong linh vuc hang héa, nhom
yéu t6 nay thuong lién quan dén dic tinh hay
cong dung cua san phim do d6 mang lai loi
ich sir dung cho khéch hang, gié ca, dia diém,
thoi diém va hinh thirc sir dung (Aaker, 1994).
Trong khi d6 d6i véi dich vu, cac yéu to chirc
nang gin lién véi cac yéu td trong khong gian
dich vu ca hitu hinh 1an v6 hinh: co s& vat
chat, con nguoi (nhan vién, khach hang khac)
va quy trinh thuc hién (O'Cass & Grace,
2003). Néu nhu nhom thude tinh nay c6 thé dé
dang dwoc nhan thdy trong san pham thong
qua cam quan (nghe, nhin, ngii, ném thur) thi
trong dich vu nhiéu thudc tinh vin chu yéu
dugc cam nhéan thong qua nhan thuc va cam
thirc (Schmitt, 2003). Tuy nhién, chinh nhiing
thudc tinh churc nang nay cho phép nguoi tiéu

dung “thdy duoc thir vo hinh” trong dich vu
(Berry, 2000; Camelis & Llosa, 2011).

Nhom yéu t6 triru twong gén lién véi uy
tin, tinh cach cua thuong hi¢u, nhitng gid tri
cam xtc, biéu tuong ma thuong hiéu mang lai
cho khach hang (Aaker, 1991; Berry, 2000;
Camelis, 2009). Theo Keller (1993), cac yéu
t6 ndy bén hon va dé dang ghi nhé trong tim
tri hon so voi cac thudc tinh chirc nang va cé
mot vi tri ndi bat trong qua trinh xac dinh gia
tri thuong hiéu.

2.2. Trdi nghiém dich vu va quad trinh
hinh thanh hinh anh thwong hiéu dich vu

Trai nghiém truc tiép véi dich vu 1a tong
hoa céc tuong tac ctia khach hang véi co sé
vat chat va con nguodi do d6 theo Camelis
(2009), nhiing yéu t6 trai nghiém gan lién véi
thuong hiéu s& phirc hgp hon trong san pham.
Nhitng cam nhéan cua khach hang vé dich vu
qua trai nghiém bao gdm nhan thtrc, cam thc,
cam quan (Richins, 1997), hanh vi, va quan hé
x4 hoi (Camelis, 2009). T4t ca cac hinh théi
déu tac dong dén tao tac hinh anh thuong hi¢u
trong tam tri khach hang (Lemoine, 2002;
Camelis, 2009). Cac hoat dong trai nghiém
ma dac biét la quan hé xa hoi dién ra trong
qua trinh dich vu gép phan “nhan cach hoa”
mot cach séng dong dich vu v6 hinh; tao nén
tinh cach cua thuong hi¢u (Onkvisit & Shaw,
1989; Dano & Eiglier, 2002).

Trai nghiém 1a “con dudng” dé khach
hang cam nhan tron ven thuong hiéu dich vu
(Shostack, 1977), 1a ngudn thong tin dich thuc
va chinh xac nhat ma khach hang du tin tuong
dé xay dyng va tin vao hinh anh thuong hiéu
minh cé dugc (Berry, 2000). Boi trai nghiém
“hitu hinh héa” dich vy, gop phan giup cho
dich vu c¢6 thuong hiéu dé “nim bat” hon (De
Chernatony & Riley, 1999; Bielen & Sempels,
2004); 1a khoanh khic thyc ciia nhimg hinh
dung va ky vong ciia khach hang trudc d6 vé
dich vu tir cac hoat dong truyén thong va
truyén miéng (Padgett & Allen, 1997).

2.3. Co ché két dinh trdi nghiém dich vu véi
thuwong higu dich vu trong tdm tri khach hang

Céac phuong phap tiép can khac nhau vé
hinh anh thuong hiéu hau hét xuit phat tir 1y
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thuyét vé tri nhé bao gom qua trinh ghl nhd,
hinh thanh, luu giit va gan két cac yéu té san
pham/dich vy thanh mgt mang ludi thong tin
trong bd nhd. Ly thuyét nay do Collins,
Quilian & Loftus (Collins & Quillian, 1969;
Collins & Loftus, 1975) dé xuét va sau d6
dugc Gmg dung trong nhiéu nghién ctru vé
thuong hiéu (Keller, 1993; Van Osselaer &
Janiszewski, 2001).

Gia thiét co ban cua ly thuyét nay cho
rang cac thong tin duoc luu trir trong bd nhé
dai han va duogc két ndi v6i nhau tao thanh
mang ludi gdm nhiéu t6 hop ma mdi to hop 1a
nhitng thong tin cé tinh twong dong. Mot
thwong hi¢u cang co nhiéu thudc tinh dic
trung cang dé dang luu giit va hién thi trong
tam tri cua nguoi tiéu dung.

3. Nghién ciru kham pha: xac dinh cac
thu¢c tinh Hinh dnh thwong hiéu Trudng
Dai hoc

Trai nghiém dich vu c6 thé khéng hoan
toan dong nhat trong tat ca cac loai hinh dich
vu (Camelis, 2009; Llosa & Renaudin, 2012).
Vi thé nhiing thudc tinh hinh anh thuong hiéu
dugc ghi nhd va luu trix tir trai nghiém cling
s& khdng hoan toan giéng nhau ¢ cac dich vu
khéc nhau. Camelis & Llosa (2011) nhan dinh
rang cho dén nay van chua c6 mot thang do
hinh anh thuong hiéu dich vu ng dung cho
tat ca cac loai hinh dich vy. Thang do hinh
anh thuong hiéu cua moét dich vu ma lgi ich
chic ning nodi tréi hon gia tri vo hinh vi du
nhu dich vu lam dep sé khac vai mot dich vu
ma gia tri vo hinh duoc quan tam nhiéu, vi du
nhu dich vu dao tao. Bén canh d6, van hoa
qudc gia cting ¢6 thé tao nén nhing khaC biét
trong quan diém cia nguoi tiéu dung vé khai
niém nay. Tu d6, dat ra tinh can thiét cua
nghién ctu kham pha dé xac dinh nhiing
thudc tinh cAu thanh nén hinh anh thuong hiéu
mot truong Pai hoc. Phuong phap phong van
tay d6i dugc ap dung. Ly do lya chon phuong
phap nay va chi tiét qua trinh thyuc hién duoc
trinh bay ¢ muc tiép theo 3.1.

3.1. Phwong phap nghién ciru kham pha

Pé xac dinh cac thudc tinh hinh anh
thuong hi¢u cua mot dich vy, Aaker (1991)

cho ring phong van la phuong phép toi uu dé
khdm pha nhiing hinh anh “4n gidu” trong
tiém thuc, tdm thic cia ngudi tiéu dung vé
thuong hiéu. Nguyén ly cta phuong phap nay
Ia dir liéu thu thap dugc sé mang tinh cé nhan,
chi c6 nguoi trai nghiém méi phét biéu duoc.

32 sinh vién gém 8 tin sinh vién cua
Truong Pai hoc Kinh t& - Luat, PHQG
TP.HCM (UEL) va 8 sinh vién dau nim 2,
nim 3, nim 4 da tham gia tra 161 phong van
tay do6i. 32 sinh vién tham gia da co6 thoi gian
khac nhau tiép xuc véi dich vu tai UEL vi vay
da dinh hinh trong tdm tri cia minh mot hinh
anh thuong hi¢u UEL.

Céc chu dé ciia cau hoi phong van dugc
st dung va diéu chinh tir nghién ctu cua
Camelis (2009) g dung trong dich vu phan
phéi (siéu thi). T4t ca cac phong van duoc ghi
lai dé phan tich. Ban huéng dan phong véan
gém 3 nhom cau héi 16n: (1) su hién dién ctia
thuong hi€u trong tam tri khach hang, (2) su
hién dién cua céac dich vu/san pham trong tim
tri khach hang va (3) dinh nghia nhom khach
hang chinh cua thwong hiéu theo quan diém
khach hang. Nguoi tham gia lan luot tra 1oi
cac cau hoi trong ba nhém céau hoi trén, theo
tha ty trinh bay nhu trong ban huéng dan
phong van. Thoi gian dién ra cia mdi phong
van tir 35-45 pht.

3.2. Két quad nghién citu kham phd

Phuong phép phan tich ndi dung duogc
tmg dung. Nhing phat biéu dugc nhic dén it
nhat boi 1/3 ngudi tham gia duoc dua vao
phan tich. Sau khi x4c dinh nhitng yéu té lién
quan dén thwong hiéu, nhom tac gia phéan
nhém céc yéu t6. Két qua tim thdy bon nhom
trong d6 hai nhom gdm cac yéu té hitu hinh
va hai nhom gom céc yéu to v6 hinh.

Nhom yéu té hitu hinh gdm nhiing yéu t&
dién mao va khong gian dich vu gan lién véi
dang vé cua co sé dich vu, co so vat chét phuc
vu, quy trinh cung cép dich vu, tién ich, chat
lugng dich vu.

Nhom yéu t6 vo hinh gdm nhimng yéu té
khong lién quan tryc tiép dén dich vy ma thé
hién gia tri thuong hiéu, gia tri cam xuc trong
va sau trai nghiém, tinh cach thuong hiéu va
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biéu twong. Tinh cach cta thwong hiéu mé ta  va Camelis (2009) trong cung chu d&, nhom
tinh cach dic trung cta nhirng con ngudi tham  thudc tinh gin lién dich vu (quy trinh, chit
gia vao dich vu. Biéu tuong dugc hinh thanh  luong dich vu) va nhom biéu tuong khong co
thong qua hinh anh, biéu twong ctia nhitng con  gi khac biét. Nghién cu dinh tinh nay bd
nguoi trong dich vu. sung thém hai nhém thudc tinh 1a dién mao-

So v6i nghién ctru cua Changeur (1999)  khong gian dich vu va tinh cach.

Bang 1

Nhiing thudc tinh caa Hinh anh thwong hiéu Truong Dai hoc Kinh té - Luat

Thugc tinh Kihigu |S6lan nhiac dén| %

Dién mao & khong gian dich vu HA_DM

Mau tring, xanh HA DM1 32 100
Can tin rong thoang HA DM2 29 90,6
Ban ghé gd HA DM3 21 65,6
Sach s& HA DM4 32 100
Hanh lang di b thoang rong HA_DM5 30 93,8
Nhiéu khong gian tréng dé sinh hoat HA DM6 22 68,8
Thu vién tién ich HA_DM7 25 78,1
Phong hoc duoc bé tri hop ly HA DM8 18 56,3
Go6c lam viéc nhom tién ich HA DM9 24 75

Chit lweng dich vu HA_CLDV

Giang day tot, chuy@n nghiép HA CLDV1 28 87,5
Giao trinh, tai liéu hoc phong phu HA CLDV?2 25 78,1
Hoat dong ngoai khoa niang dong, phong phu, sang tao | HA_CLDV3 30 93,8
Thoi gian té chirc 16p hoc hop ly HA_CLDV4 25 78,2
Thu tuc hanh chinh nhanh HA_CLDV5 26 81,3
Biéu tuong HA BT

Noi ma moi nguoi giao tiép véi nhau than thién HA BT1 27 84,4
Giang vién gioi, tan tam HA BT2 30 93,8
Noi ma mdi nguoi cam thay tu tin hon tirng ngay HA BT3 32 100
Uy tin HA BT4 30 93,8
Hoc phi ré, chit luong tét HA BT5 32 100
Noi hoi ty nhitng con nguoi nang dong HA_BT6 28 87,5
Tinh cach HA TC

Hién dai HA_TC1 21 65,6
Ning dong HA_TC2 28 87,5
Sang tao HA TC3 26 81,3
Than thién HA TC4 27 84,4
Thong minh HA_TC5 25 78,1
Hop thoi dai HA TC6 20 62,5
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4. Nghién citu chinh thire: kiém dinh
thang do Hinh dnh thwong hiéu trwong
Dai hoc

Sau khi x4c dinh cac thanh phan thang do
hinh anh thwong hiéu Truong Pai hoc Kinh té -
Luéat. Thang do dugc thuc hién cac bude kiém
dinh dé xac dinh muc do phu hop cua thang do
v6i dbi trong va thi trudng nghién ciu.

4.1. Phwong phdp nghién ciru Kiém dinh
thang do

Nghién ctu thuc hién véi 984 sinh vién
tai Trudong Pai hoc Kinh té - Luat. Sau khi
loai 17 gié tri ngoai bién, mau con 967 gia tri
hop 1¢ (320 SV dau nam 2, 320 dau nim 3 &
327 dau nim 4). Cac sinh vién “mé ta” hinh
anh thuong hiéu Truong Pai hoc Kinh té -
Luat trong tam tri ho théng qua su dong tinh

Bang 2

hoac khdng vai cac phat biéu trinh bay o
Bang 1 bang thang do 7 diém (1: rat khong
ddéng y — 7: rat ddng y).

Pé kiém dinh sy phi hop cua thang do
v6i dbi twong nghién ctu va dir liéu thi
truong, nghién ctu thuc hién lan luot phan
tich nhan t6 kham pha (EFA), kiém dinh do
tin cay vadi Cronbach’s Alpha, phan tich nhan
t6 khang dinh (CFA) va kiém dinh cac gia tri
thang do (gia tri hoi tu, gia tri phan biét).

4.2. Phan tich nhan té kham pha va
Kiém dinh d tin cdy thang do Hinh dnh
thwong hiéu trwong Dai hoc

Sau EFA lan mot, mot s6 bién quan sét bi
loai, bién dién mao va khdng gian dich vu bi
tach thanh hai va dugc dat tén lai nhu trinh
bay ¢ Bang 2.

Tom tit két qua cac bién quan sét bi loai va cac nhan té bi gop, tach, duoc dit lai tén

Nhan té

Bién quan séat bj loai

Téach bién va dit lai tén

Dién mao &
Khoéng gian dich vu

Dién mao (HA_DM1-5)
Tién nghi (HA_DM6-9)

Chat lugng dichvu | HA_CLDV4, 5
Biéu tuong HA_BT5
Tich cach HA_TC6

Kiém dinh EFA lan hai cho thay thang do
Hinh anh thuong hiéu truong Pai hoc gom

Bang 3

nam thanh té (Bang 3): dién mao, tién nghi,
chat lugng dich vu, tinh cach va biéu tugng

Cac thanh té thang do Hinh anh thuong hiéu Trudng Pai hoc Kinh té - Luat, hé s6 tai nhan té va

do tin cay Cronbach’s Alpha

Nhan to 1 2 3 4 5
Dién mao HA_DM1 0,671
HA_DM?2 0,720
HA_DM3 0,760
HA_DM4 0,796
HA_DM5 0,746
Tién nghi HA_TN1 0,522
HA_TN2 0,628
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Nhan té 1 2 4 5
HA_TN3 0,828
HA_TN4 0,773

Chét lugng dich vu |HA_CLDV1 0,808
HA_CLDV2 0,850
HA_CLDV3 0,758

Biéu tuong HA BT1 0,54
HA_BT2 0,54
HA BT3 0,62
HA_BT4 0,60
HA_BT5 0,55

Tinh céach HA TC1 0,727
HA _TC2 0,769
HA_TC3 0,830
HA_TC4 0,784

KMO (Barthlett’s sig): 0,921 (0,000)

Téng phuong sai trich: 63,59%

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization

Cronbach’s Alpha 0,850 | 0,846 | 0,872 | 0,815 | 0,864

4.3. Phan tich nhan té khdng dinh thang
do Hinh dnh thwong hiéu trwong Dai hoc

Két qua phan tich nhan té khing dinh cho
thdy cac chi s6 do ludng mirc d6 phu hop cua
md hinh vai dit liéu cua thj truong dat yéu cau
(CMIN = 694,138; Df = 174; CMIN/Df
3,989; GFI = 0,934; AGFI = 0,912; TLI
0,943; IFI = 0,953; CFI = 0,953; RMSEA
0,056; SRMR = 0,044.

Céc gia tri do tin cay tong hop (CR) déu
I6n hon 0,7 (Bang 4) nén cac thang do dat do tin

cdy (Roussel & ctg, 2002). Phuong sai trich ctua
cac thang do (AVE) déu I6n hon 0,5 va hé s6 tai
chuan hoéa cua cac bién déu 16n hon 0,5 dong
thoi ¢6 ¥ nghia thong ké (Bang 4) nén thang do
dat gia tri hoi tu (Fornell & Larcker, 1981). Cac
thanh phan thang do dat tinh don hudng.

Bén canh d6, két qua & Bang 5 cho thay
cac gia tri can bac hai AVE cua cac thang do
I6n hon hé sb twong quan giira cac khai niém
tuong tng nén cac thang do dat do gia tri
phan biét (Fornell & Larcker, 1981).

Bang 4
Trong sé chuan héa thang do
Bién Nhan té Trongsé | AVE,CR
Dién mao HA_DM5 0,694 0,506
HA_DM4 0,699 0,837
HA_DM3 0,741
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Bang 5

Bién Nhan to Trongsé | AVE,CR
HA_DM2 0,730
HA_DM1 0,693
Tién nghi HA_TN4 0,661 0,662
HA_TN3 0,620 0,774
HA_TN2 0,706
HA_TN1 0,727
Chit lugng dichvu | HA_CLDV3 0,735 0,710
HA_CLDV?2 0,927 0,879
HA_CLDV1 0,854
Biéu tuong HA BT5 0,702 0,712
HA_BT4 0,717 0,840
HA_BT3 0,700
HA_BT2 0,730
HA_BT1 0,728
Tinh cach HA_TC4 0,788 0,616
HA_TC3 0,814 0,865
HA_TC2 0,773
HA_TC1 0,764
Két qua kiém dinh gia tri phan biét giita céc thanh phan
HA BT | HADM | HA_ TN | HA CLDV | HA TC
HA_BT 0,844
HA_DM 0,595 0,712
HA_TN 0,801 0,687 0,813
HA_CLDV| 0,605 0.553 0,680 0,842
HA_TC 0,762 0,464 0,602 0,416 0,785

4.4. Thdo ludn nhitng két qud chinh

Két qua phan tich s6 liéu cho thay cac
thanh phan thang do Hinh anh thuong hiéu
Truong Pai hoc Kinh té - Luat duoc xay
dung tir ly thuyét va nghién ctu dinh tinh
phan 16n phd hop véi dir liéu thi truong
nghién ctru. Thang do gdém cé nim yéu té:

dién mao, tién nghi khdng gian dich vy, chat
lwong dich vu, tinh cach va biéu tuong, c6 thé
nhém thanh ba nhém trong d6 dién mao va
tién nghi khong gian dich vy thugc nhom hiu
hinh, chat luong dich vu thuéc nhém loi ich
chic nang, va cudi cing tinh cach va biéu

tugng thuoéc nhom vo hinh.
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Dién mao

Tién nghi khdng gian dich vy

Chat lugng dich vu

Hinh anh
thuong

hiéu

Tinh cach

Biéu tuong

Hinh 1. Thang do Hinh anh thuong hiéu Trudng Pai hoc Kinh té - Luat

Chu thich: Phét biéu cuia cac bién quan sdt dwoc trinh bay ¢ Bang 1

Nhu vay thang do hinh anh thuong hiéu
truong Dai hoc so vai nghién ctu cua
Changeur (1999) va Camelis & Llosa
(Camelis, 2009; Camelis & Llosa, 2011) trong
dich vu phan phdi (siéu thi) khac nhau ¢ hai
thudc tinh, d6 la: dién mao va tinh cach. Bén
canh d6, néu nhu hinh anh thuwong hiéu dich
vu phan phdi gan lién véi ca chat lugng san
pham duoc phan phdi thi trong dich vu dao
tao chi gan lién véi chat lugng dich vu.

Gidng nhu nhan dinh cua cac nghién cau
truge, két qua nghién ctiru nay cho thay thuge
tinh hinh anh thwong hiéu trong dich vu va
cua san pham khong khéc nhau nhiéu. Hau hét
c4c thuoc tinh tim thiy trong nghién ctu nay

Bang 6

c6 nhiéu twong dong véi nghién ciu cua
Aaker (1991). Tac gia phac hoa 11 yéu té gan
lién véi thuong hidu san pham: dic tinh hitu
hinh cia san pham, dic tinh vé hinh, chuc
nang st dung, loi ich st dung, gia, tinh hudng
sir dung, dic diém khéach hang, nhiing nguoi
c6 tim anh huong dén thuong hiéu, tinh cach
thuong hiéu, ddnh gid so sanh véi thuong hi¢u
canh tranh va nhan biét chung loai san pham.

Su khéc biét ¢ day 1a & mot sd hinh théi
cua ting thudc tinh thwong hiéu. Thudc tinh
hinh anh thwong hiéu trong dich vu gin lién
nhiéu vai hinh anh, biéu twong va tinh cach caa
nhirng nguoi tham gia vao dich vy, caa hinh
anh cua to chic, gia tri va vin hoa t6 chic.

Khéi quét nhitng thudc tinh twong dong va khac biét gitra hinh anh thwong hiéu trong dich vu va

cua san pham

Dich vu

San pham

Dién mao & tién nghi khdng gian dich vu:

dang vé dac trung cua: co so dich vu, co so
vdt chat phuc vu, quy trinh cung cap dich vy,
tiéen ich

bac tinh hitu hinh:

dac diem dac trung cua: bao bi, hinh dang san
pham, mau sac, mui vi, thanh phan san pham

Chét luong dich vu:

chdt lwong cam nhdn vé ngwoi phuc vu, chat
lwong quy trinh dich vu, chdt lwong khong
gian dich vu

Chure nang su dung, loi ich ly tinh:

cdng dung nai bdt, loi ich néi bat mang lai
cho nguoi tiéu dung khi st dung san pham

Tinh cach:
tinh cach chung néi bdt cua nhitng nguoi

Tinh cach:
tinh cach cua phan khiac khach hang muc tiéu
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Dich vu

San pham

tham gia vao dich vu (khach hang, nguoi
phuc vu)

Biéu tuong:

nét dac trung cua nhitng nguoi tham gia djch
vu (khdch hang, nguoi phuc vu) va dic diém
tiéu biéu cua té chirc o Vdi cdce thiong hiéu
khéc, gia tri cam xdc cam nhdn tir cAc mai
quan hé xa héi dién ra trong dich vu

Biéu tuong:

nhitng nguwoi c6 tam dnh huéng dén thuwong
hiéu, hinh anh mong muén dat duwoc cuia
khach hang khi siz dung san pham, cac moi
quan hé xa héi ¢é duwoc tir sir dung san pham

45. Nhitng déng gép va han ché cia
nghién ciru

Nghién ctru dong gop vao 1y thuyét
thuong hiéu dich vu mét thang do hinh anh
thuong hiéu truong Pai hoc. Nam thudc tinh
hinh anh thuwong hiéu truong Pai hoc dong
thoi goi mé mot s ham y quan tri cho 1anh
dao Truong DPai hoc Kinh té - Luat ndi riéng
va mot s6 trudng Pai hoc khéc cé nganh nghé
va phuong phap dao tao twong dong. Dé xay
dung hinh anh thwong hiéu tich cuc, Nha
trudng can tap trung vao xay dung mot khong
gian dich vu tién ich, mang nhiéu nét dic
trung cua Truong; tao mot moi truong hoc tap
ma & d6 cac mdi quan hé xa hoi dién ra mot
cach tich cuc (gitra sinh vién vdi giang
vién/chuyén vién, gitra sinh vién vai sinh
vién). Céc yéu to nay s& giup thuong hiéu
duoc «tao hinh» ré nét va khac biét so véi
nhitng thuong hiéu khac. Diéu nay cho thay
Nha truong khong chi dam bao chat lugng
dich vu ma con phai tac dong dén cac mdi
quan hé gitra nhitng con nguoi trong khoéng
gian dich vy do. Tinh cach thuong hiéu trong
dich vu khong chi phan anh tinh cach cua
“khach hang” nhu trong thuong hiéu san
pham ma 13 tinh cach chung, dic trung va ndi

troi cua tat ca cac con nguoi trong khdng gian
dich vu d6 (tir giang vién, chuyén vién dén
sinh vién). Do d6, Nha truong can tao mot vin
hoa ndi bo rd rang, théng nhat va gidp cho tat
ca cac con nguoi tham gia vao dich vu co
hanh xir va hanh vi theo van hoa do.

Bén canh nhiing dong gop, nghién ciu
nay ton tai mot sé han ché. Do chi thuc hién
nghién cau thuc té & mot trudng Pai hoc do
d6 kha nang khai quat hoa két qua bi han ché.
Nghién ciu tiép theo nén bo sung mét sb
truong Pai hoc, dong thoi thuc hién so sénh
su khac nhau & nganh nghé dao tao. Bén canh
do, nghién ctru so sdnh hinh anh thuong hiéu
truong Dai hoc cong lap véi Pai hoc tu va
Pai hoc nudc ngoai tai Viét Nam s€ la nghién
clru c6 y nghia thyc tién cao. Nghién ctru chi
thyc hién vai sinh vién dang theo hoc cac hé
chinh quy tai Truong do d6 chi xét dén cac
thudc tinh hinh anh thuong hiéu trong tam tri
cua ngudi hoc. Nghién cau tiép theo nén ma
rong d6i twong nghién ctu véi cac cuu sinh
vién, nha tuyén dung, chinh quyén dia
phuong hop tac vai Nha truong, cac chuyén
gia trong gi4o duc dé hiéu mot céch toan dién
hon hinh anh thuwong hi¢u truong Pai hoc
trong xa hoim
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