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Tém tit: Trong bdi canh Viét Nam bude vao giai doan hdi nhap sau rong véi nén kinh té thé gidi,
s6 luong cac truong dai hoc ngay cang ting thi mirc do canh tranh ngdy cang cao, do d6 quan tri
thuong hiéu dai hoc ngay cang déng vai tro quan trong. Dua trén 1y thuyét vé tai san thuong hiéu
va cac mo hinh tai san thuong hiéu dya vao khach hang (customer based brand equity — CBBE)
bai viét dua ra khung phan tich vé& quan trj thwong hiéu theo tlep can mo hinh CBBE, sir dung bdn
thanh phan chinh trong mé hinh do Aaker (1991) d& xuit, gdm nhén biét thuong hiéu, lién tudéng
thuong hiéu, chit luong cam nhén va trung thanh thwong hiéu, nhim nang cao thuong hiéu cua cac

truong dai hoc tai Viét Nam.

Tir khda: Tai san thuong hiéu, quan tri thuong hiéu dai hoc, CBBE.

1. Gi6i thidu

Trong béi canh toan cau hoa, viéc xay dung
va phat trién thuong hiéu la mot phan khong the
thiéu trong chién lugc hoat dong cua bat ky to
chirc nao, va gido duc dai hoc tai Viét Nam
cling khong nam ngoai xu thé d6. Néu xac dinh
giao duc dai hoc nhu mét dich vy, thi n6é phai
chiju nhiéu ap lyc canh tranh tr trong nude lan
nudc ngoai. Theo bao cdo cua Vu Gido duc Pai
hoc (2019), hé thdng gido duc dai hoc Viét
Nam hién tai c6 237 truong dai hoc, hoc vién
(bao gdm 172 trudng cong lap, 60 truong tu
thuc va dan ldp, 5 truong c6 100% von nude
ngoai), 37 vién nghién cuu khoa hoc dugc giao
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nhiém vu dao tao trinh d tién si, 31 trrong cao
dang su pham va 2 trudng trung cap su pham.
Ngoai ra, hién nay c6 gan 550 chwong trinh hop
tac va lién két dao tao dang hoat dong giita 85
co s& gido duc Viét Nam véi 258 co so gido
duc dai hoc nudc ngoai thudc 33 quéc gia va
ving lanh tho [1]. Béi canh d6 da tao ra ap luc
canh tranh gay gat gitta cac truong dai hoc
trong nudc ca vé chat lugng va sb lugng sinh
vién dau vao. Dic biét tai cac trung tdm do thi
chinh nhu Ha Noi va Thanh phd H6 Chi Minh,
véi mat do tap trung cao cua cac trudong dai
hoc, cao déng, muc d§ canh tranh trong gido
duc dai hoc con cao hon nhiéu. Khi canh tranh
gia tang, cac co sO gido duc cling c6 nhirng biéu
hién hoat dong giong nhu doanh nghiép, ciing
trién khai cac hoat dong marketlng, phat trién
thuong hiéu [2, 3]. Thuong hiéu gido duc thong
qua quang ba cé thé duoc sir dung dé giri mot
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tin hiéu manh m& dén sinh vién tiém nang vé
chit luong va uy tin cua té chic gido duc dai
hoc. Do d6, viéc xay dung va quan tri thuong
hi€u dai hoc chinh la mdt trong nhirng giai phap
chién Iuge quan trong, giup trudng dai hoc co
thé thu hit nhiéu ddi twong hitu quan - bao gdm
ngudi hoc, giang vién, ddi tac, nha tuyén dung
va nhitng nguoi lién quan. Thwong hiéu thé
hién ¢ gid tri ma nha truong dang so hiru va
mong muén dugc cac dbi trong hiru quan blet
dén [4]. Mot thuong hiéu truong dai hoc gin
lién véi ban sic riéng, uy tin va hinh anh cua
nha truong sé tao ddu 4n manh mé& d6i véi
ngudi hoc, ddng thoi gitip nhan dién truong dai
hoc, phan biét truong nay voi cac truong khac
trong hoat dong dao tao [5].

Ding trude doi hoi phai tang cuong cong
tac quan tri thuong hiéu, viéc xac dinh dugc
mot mo hinh quan tri tai san thuong hiéu nhim
do luong cac gia tri 1a hét suc can thiét. Trong
d6, mo hinh quan tri theo tiép can CBBE duoc
coi 1 mot trong nhitng moé hinh quan trong d6i
v6i gi6i hoc thuat 1an kinh doanh [6]. Déi voi
quan tri dai hoc, hién nay chua co nhiéu nghién
ctru xac dinh khung phén tich nhim quan tri
thwong hiéu nha truong theo tiép cdn mé hinh
CBBE. Do vy, trén co sé nghién ctru Iy thuyét
vé tai san thuong hiéu va cac moé hinh CBBE,
bai viét dua ra khung phan tich vé& quan tri
thuong hiéu dai hoc theo tiép can md hinh
CBBE cua Aaker (1991).

2. Co sé Iy thuyét
2.1. Tai san thuong hiéu

Trong thap nién 1980, véi sy bung nd cia
cac hoat dong sap nhdp va mua lai cling nhu céac
chién Iwge ning cao ning lyc marketing, gia
mua nhiéu doanh nghiép cao hon so véi gia tri
sb sach ké toan boi ngudi mua da thuc sy mua
cac vi tri trong tim thirc ciia khach hang tiém
nang [7]. Thuc té gia mua da bao gdm gia tri
thuong hi€u. Do d6, cac nha nghién ciu
marketing bat dau quan tim t&i cach tinh toan
gia tri thuong hi¢u dé dinh gia cho hoat dong
mua ban va sap nhap, dan téi su ra doi thuat
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nglr “tai san thuong hi¢u” (brand equity). Mac
du tai san thuong hiéu duqc chinh thirc xac dinh
sau so voi cac dang tai san khac, tuy nhién no
lai 1a loai tai san co gia tri va y nghia ddi voi
mdi to chirc.

Tai san thwong hiéu 1a khai niém rat rong
va triru trong. Dén nay dd c6 nhiéu quan diém,
muc dich cling nhu cach danh gia tai san
thuong hiéu khac nhau, tuy nhién nhin chung,
tai san thuong hiéu dwoc tiép can dya trén hai
quan diém chinh 14 quan diém tai chinh va quan
diém khach hang. Theo quan diém tai chinh, tai
san thuong hiéu dugc xem la mot tai san riéng
biét voi muc tiéu ude luong gia tri cua thuong
hi€u trong toan by gia tri tai san ciia doanh
nghiép va nd co thé duoc st dung nhu mét co
s¢ danh gia hi€u qua ndi bd hodc cho cac ké
hoach hop nhét bén ngoai doanh nghiép [8].
Tuy nhién cach tiép can nay khong gitip nhiéu
cho nha quan tri trong viéc tdn dung va phat
trién gia tri cua thuong hiéu [6, 9]. Con theo
quan diém khach hang, tai san thuong hiéu con
duoc goi la tai san thuong hiéu dua vao khach
hang, 14y danh gid cia khach hang lam trong
tam. Thong qua su lién tudng va nhan thic cua
khach hang danh cho timg thuong hiéu cu thé
s& lam ting thém gia tri cho san pham [10].
Trong nghién ctru marketing, cach tiép cin tai
san thuong hiéu dua vao khach hang (CBBE)
duge nhiéu nha nghién ciru tng ho hon bai
“néu mot thuwong hiéu khong co y nghia voi
khach hang thi khong mot dinh nghia nao vé tai
san thuong hi¢u la thuc sy c6 y nghia” [11].
Suy cho cung, nguon gdc cla tat ca moi hoat
dong déu phai xuat phat tir khach hang. Do vy,
cach tiép can CBBE chinh 1a tién dé cho cach
tiép can tai san thuong hiéu theo quan diém tai
chinh. Theo @6, trong bai viét nay, tai san
thuong hiéu duoc tiép can dua trén quan diém
khach hang.

Mot trong nhitng dinh nghia phd bién duoc
chip nhan rong rai trong 1y luan vé tai san
thuong hiéu la dinh nghia cua Aaker (1991).
Theo Aaker (1991), tai san thuong hiéu 1a mot
tap hop cic tai san va nghia vu lién quan dén
tén va biéu twong ctia thuong hiéu, lam gia ting
hay giam di gia tri ma mot san phdm hoic dich
vu mang lai cho mot cong ty va/hodc khach
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hang cua cong ty [12]. Day ciing la khai niém
dugc nhidu nha nghién ciru sau nay trich din
nhiéu [13].

Tuong tu, Keller (1993) dinh nghia tai san
thuong hi€u 1a nhling hiéu ung khac biét cua
kién thirc thuong hiéu tic dong dén phan ung
cia khach hang d6i voi cac hoat dong
marketing ctia thuong hiéu do6 [14]. Theo ong,
kién thirc thuong hiéu cua khach hang gdm hai
thanh phan chinh 14 nhan biét thuong hiéu va
hinh anh thuong hiéu, trong d6 hinh anh thuong
hi€u chinh la nhiing cam nhan vé thuong hiéu
cua khach hang dugc phan anh boi tdp hop cac
thudc tinh dong hanh vé thuong hiéu trong tri
nhé khach hang. Pinh nghia trén ciing thong
nhét véi Kotler va Keller (2006), gia tri thuong
hiéu 1a gia tri ting thém cho san pham dich vu
[15]. Gia tri nay dugc phan anh boi cach ma
khach hang nghi, cam thdy va hanh dong dbi
voi thuong hiéu, dan dén két qua thé hién boi
gia, thi phan va kha ning sinh lgi ma thuong
hiéu dem lai cho cong ty [16].

Theo Lassar va cong su (1995), tai san
thuong hi¢u bét nguén tr sy tin nhiém ma
khach hang dat trong mot thuong hiéu hon la
trong cac dbi tha canh tranh coa no. Sy tin
nhiém nay chuyén thanh long trung thanh cta
khach hang va ho san long tra gia cao cho
thuong hiéu [17].

Kotler (1998) dinh nghia tai san thuong hi¢u
la gia tri gia tang thém vao san phém, dich vu. Gia
tri nay thé hién qua cach khach hang suy nghi,
cam nhan, hanh dong co tinh chat tich cuc ddi véi
thuong hi€u va qua kha nang dinh gia cao, gianh
thi phan va kha ning sinh 10 ma thuong hiéu c6
thé mang lai cho doanh nghiép [18].

Nhin chung, cic dinh nghia vé tai san
thwong hiéu dua vao khach hang c6 nhirng diém
khac biét, nhung xét vé mot khia canh nao do,
ching déu co sy ké thira nhit dinh tir Aaker
(1991). Hau hét cic dinh nghia vé tai san
thwong hiéu déu tap trung vao suy nghi cua
khach hang. Cach tlep can nay mang tinh thyc
té hon vi nd cung cép thong tin cho mot tam
nhin chién lugc vé hanh vi khach hang, gilp
nha quan 1y c¢6 thé phat trién chién lugc thuong
hiéu, dong thoi nd danh giad cao su phan ung
ctia khach hang ddi véi tén thuong hiéu, nhan

manh suy nghi ciia khach hang nhu nhan thuc,
chét luong, cam nhan, thai d9, sé thich, cac thudc
tinh déng hanh va 1ong trung thanh [6]. Su hiéu
biét, kién thirc thuong hiéu ciia khach hang da lién
két thwong hiéu trong tim tri khach hang, tao nén
nén tang cua gi trj thwong hiéu [15].

2.2. Cac mo hinh tai san thuong hi¢u theo cdch
tiep can khach hang

Aaker dugc coi la mét trong nhitng chuyén
gia thuong hiéu dau tién dé cp t6i khai niém
nay voi mo hinh tai san thuong hiéu dua vao
khach hang, duoc cong bd trong mot bai bao
xudt ban nam 1991. Aaker dd xdy dung mot md
hinh tai san tai san thuong hiéu voi bon yéu tb
c4u thanh chinh: (i) nhan biét thuong hiéu; (ii)
lién tuong thuong hiéu; (iii) chdt lwong cam
nhan; (iv) trung thanh thuong hiéu. Ngoai ra
con ¢ cac tai san thuong hidu doc quyén khac
nhu ban quyén, bang sang ché... Cac yéu td ciu
thanh trong nghién ciru ciia Aaker (1991) dugc
coi 1a huéng nghién ctru chinh vé CBBE [6].
Mo hinh CBBE cua Aaker (1991) dugc xem la
mdt trong nhitng mé hinh do ludong tai san
thuong hiéu dua vao khach hang co6 tinh khai
quét cao, di dugc cac nha nghién ctru tién hanh
kiém chirng thuc tién cho nhiéu loai san phém,
nhidu nganh khac nhau [13] (Hinh 1).

Keller (2001) da xay dung md hinh CBBE
g6m 4 budc xay dung gia tri tai san thwong hiéu
va 6 khoi cong viéc phai lam, dugc mo ta dudi
dang kim tu thap, gém: (1) Nhan dién thuong
hiéu (khach hang s€ nhan biét va nhé lai nhiing
gi lién quan dén thuong hiéu), (ii) Hinh anh
thuong hiéu (la cac lién tuong hi€u nang va
hinh tuong); (iif) Phan tng voi thuong hiéu
(nhiing danh gia, cam xuc dbi véi thuong hiéu
nhu sy 4m ap, vui vé, hao hic, an toan, chap
nhdn xa hdi va tg trong); (iv) Quan hé vodi
thuong hiéu, hay con goi 1a cong hudong thuong
hi€u, c6 nghia 1a sy trung thanh vé hanh vi, su
gin bo vé thai do, y thirc cong dong va sy cam
két hanh dong) [19]. Pich dén cudi cung cua
viéc xay dung hinh anh d6 13 c¢6 dugc sy gin
két, lién hé giira khach hang va san pham. Nhu
vay, di tir day cua kim ty thap cho dén dinh la
qué trinh tao ra do nhan biét thuong hiéu cho
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dén tao ra sy trung thanh - 1a gia tri cao nhat
mot thuong hiéu can hudng t6i. Theo Keller,
trung thanh khong chi 1a viéc mua hang lién tuc
ma khach hang con phai cam thdy gin két, gin
b6 hay luon mong mudn thudc vé thé giGi ma
thuong hiéu d6 tao ra. Mo hinh nay cho thiy
sitc manh cia thuong hiéu nim & nhiing gi
khach hang biét, cam gi4c, nhin thiy, nghe thiy
vé thuong hiéu, va 1a két qua cta qué trinh trai
nghiém qua thoi gian. Uu diém 16n nhét ciia mo
hinh 13 sy rd rang va d& hiéu, co thé img dung
t6t cho cac thwong hiéu nhoé nhat. Tuy nhién,
han ché ciia md hinh niy 1 can phai trai qua

nhidu budc trong qua trinh xdy dung thuong
hiéu (Hinh 2).

Lassar va cong sy (1995) dé xudt mo hinh
gi4 tri tai san thwong hiéu gém nim yéu té cau
thanh: (i) nang luc thuong hiéu; (ii) gia tri cam
nhan; (iii) hinh 4nh thuong hiéu; (iv) long tin
thwong hiéu; (v) gin két thuong hiéu [17].
Nghién ciru duoc tién hanh cho san pham thirc
an nhanh va duoc khao sat trén thuc khach tai
cac nha hang thirc n nhanh cia bon nuéc Bic
Au. Uu diém ctia mé hinh nay 1a d& hiéu va dé&
van dung vao thuc té (Hinh 3).
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Hinh 1. M0 hinh CBBE cua Aaker (1991).
Nguon: Aaker (1991).
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4. M6i quan hé thuong hiéu

3. Cam nhan thuong hiéu

1. Nhan dién thwong hiéu Sw nhan biét

Hinh 2. M6‘hinh CBBE cua Keller.
Nguon: Keller (2001).

Theo Netemeyer va cdng su (2004), khung trong nganh cong nghiép d6 an nhanh va cho

m6 hinh CBBE cua ca Aaker va Keller déu tap théy nhén thie chat lugng thuwong hi€u, nhdn
trung vao cac lién tudng thuong hiéu chinh nhu thire gia tri thwong hiu va tinh doc dao thuong
cam nhan chat luwgng, cam nhén gia tri, tinh doc hiéu (tc 1a khia canh cbt 161) 1a co6 lién quan
d4o, su san sang tiéu dung véi mirc gia cao hon v&i nhau.

[20]. Cac tac gia da tién hanh bdn nghién ctu

Céc khia canh ¢t 13i

e
pe \
Tinhdjc

dio Nhin thirc thuong hi¢u
thuong Sy quen thudc cda thuong hi¢u
hi¢u Sy pho bin cia thuong higu
Lién nrong thuong hidu
Sy nhit quén hinh doh thuong hi¢u

Hinh 3. M6 hinh CBBE cua Netemeyer va cong su.
Nguon: Netemeyer va cong su (2004).
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Tuy nhién, Steven va cong su (2007) lai chi
ra rang, trong md hinh CBBE chi ¢6 mét trong
mot sb cac bién duge xéac dinh 13 c6 anh hudng
tryc tiép dén sy hinh thanh cta y dinh thuong
hi€u [21]. Cac tac gia da dat ra cau hoi co6 hay

Quan diém
thuong
hifu thod
dyng

Nhijn thirc
chiit lugng
thuong
hifu

\a
Nhin thic /
Rid trj 4
thuong ’
hi¢u

khong mé hinh sy hai 1ong ¢6 thé phi hop véi
khai niém vé CBBE cuia Netemeyer va cong sy
(2004). Do d6, Steven va cong sy da phat trién
mot mo hinh 1y thuyét thi hai dwa trén nhitng
nghién ctru cia Netemeyer va cong su (Hinh 4).

Quan diém Tinh 8¢
thurong dio
hi¢u thye thuong
dung hi¢u

ke L

CBBE

’ o
/ .
Y P D .

Sy hai Y dinh

long véi trung

thuong — thanh
hi¢u

Hinh 4. M6 hinh CBBE cua Steven va cong su.
Nguon: Steven va cong su (2007).

3. Pé xuit md hinh quén tri thwong hi¢u dai
hoc theo tiep cin CBBE

Trong bdi canh Viét Nam budc vao giai
doan hoi nhép sdu rong voi nén kinh té thé gidi,
s6 luong cac truong dai hoc ngay cang ting thi
murc do canh tranh ngdy cang cao, do d6 quan
tri thwong hiéu dai hoc ngay cang dong vai tro
quan trong. Vi phuong cham hudng vao nguoi
hoc, cac co so giao duc dai hoc nén coi sinh
vién va nhimg nguoi lién quan 1a d6i tugng
dugc cung cép mot loai dich vu dac biét 1a dich
vu dao tao. Pao tao duogc coi la mot hinh thirc
dich vy, do do6 sinh vién va nhitng nguoi lién
quan st dung dich vu dao tao ciing dugc xem
nhu khach hang. Vi viy, viéc quan tri thuong

hiéu cta cac co sé giao duc dai hoc sé& gip sinh
vién va nhitng ddi tuong lién quan co6 ¥ thirc
nhan dién va tu khé“ing dinh minh, khong chi
dudi goc nhin cia mot khach hang ma con nhu
mét thanh vién xay dung thuong hi¢u
cong dong.

Hién nay cac nghién ctru vé mé hinh tai san
thwong hiéu dwa vao khach hang chi yéu ké
thira nghién ctru cia Aaker (1991). Dbi véi
quan tri thuong hiéu va tai san thuong hiéu dai
hoc ndi riéng, cic nghién ciru trén thé gidi cla
Ng va Forbes (2009) [22], Pinar va cong su
(2014) [23], hay céac nghién ctru trong nudc cla
Pham Thi Minh Ly (2014) [24], Hoang Anh
Vién (2017) [25], VO Thi Thu Ha (2019) [26]...
dd s dung bbn thanh phan cdu thanh tai san
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thuong hiéu trong mé hinh CBBE cua Aaker
(1991) gém: (i) nhan biét thwong hiéu; (ii) lién
tuong thuong hiéu; (iii) trung thanh thuong
higu; (iv) chét luong cam nhén, dé do luong tai
san thuong hiéu cac truong dai hoc theo cam
nhan sinh vién (khach hang). Trén co so ly
thuyet va md hinh cua Aaker (1991), ciing nhu
ké thira cac két qua nghién ciru trude, bai viét
nay s& hé théng hoa 1y thuyét tai san thuong
hiéu, tir d6 dé xuit khung mé hinh quéan tri
thuong hiéu dai hoc theo tiép can CBBE voi

b6n yéu t6 chinh (Hinh 5). Trong d6, khung mo
hinh quan tri thuong hi€u dai hoc dugc dya trén
Iy thuyét ciia Aaker (1991) 1a bai no thé hién su
danh gia day du cua khach hang dbi véi thuong
hiéu va dic biét gitp khach hang hiéu duoc
thwong hidu mot cach dé dang. Dé xay dung
chién luoc quan tri thwong hiéu thanh céng, cac
truong dai hoc cin xac dinh nhirng gia tri cdt
16i ma nha truong mudn huéng dén lau dai va
bén viing.

Quan tri thwong hi¢u
dai hoc

4
Nhan biét Lién tuong
thuong hiéu thuong hiéu

Chat luong
cam nhan

Trung thanh
thuong hiéu

Hinh 5. M6 hinh quén tri thuong hiéu dai hoc theo tiép can CBBE.
Nguon: Tac gia phat trién tir mo hinh ciua Aaker.

Cu thé, cac yéu t6 chinh trong mé hinh gom:
3.1. Nhdn biét thuong hiéu

Theo Aaker (1991), nhan biét thuong hi¢u
1a kha ning ngudi tiéu dung tiém ning nhan
biét va nhd lai mot thuong hiéu thude vé mot
ching loai san phim nao d6 [12], noi cach
khéc, nhan biét thuong hiéu doi hoi nguoi tiéu
ding phai phan biét chinh xac thuong hiéu néu
da duogc nhin hodc nghe trudc do. Keller (1993)
ciing cho rang nhan biét thuong hiéu 1a mirc do
phan anh dau hiéu thuong hiéu trong bd nho
cia ngudi tiéu dung nhim nhan dién thuong
hiéu trong cac diéu kién khac [14].

Aaker (1991) da xac dinh mot sb cép do cua
nhan biét thuong hiéu, tir nhdn ra thuong hiéu,
goi nhé thuong hiéu, thwong hiéu dirmg dau tam
tri, thuong hiéu thong tri va cam nhan thuong
hiéu [12]. Nhan biét thuong hiéu phan anh sirc

manh hién hitu cia thwong hiéu trong tam tri
nguoi tiéu dung. N6 cung cép bbn gia tri sau:
La cai neo cua nhirng lién két thuong hiéu; 1a
ngudn gbc cla sy ua thich thuong hiéu; 1a tin
hiéu cta thuc chit va cam két; 1a budc dau cua
qué trinh ra quyét dinh mua.

béi véi truong dai hoc, sy nhan biét thuong
hiéu dai hoc thé hién & kha nang nguoi hoc co
thé nhan biét nhimg dic tinh noi bat, d& nhan
biét khi noi dén nha truong, chi yéu 1a cac dic
diém mo ta nhan biét bang cc gidc quan thong
thuong, nhu logo, tén hiéu, cong trudong, khudn
vién nha trudong, ddng phuc nhin vién, dong
phuc sinh vién... ciia nha truong, né gitp dé
dang phan biét duogc truong dai hoc nay vdi cac
truong dai hoc khac. Tuy nhién, sy nhan biét
nay khong chi thé hién & cic cip do nhan ra
thuong hi¢u, goi nhé thuong hi€u, ma con 1a su
ghi nhan thuong hiéu ding dau tdm tri, cam
nhan dé 1a mot truong dai hoc c6 danh tiéng.
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Sy nhan biét thuong hiéu la yéu td ciu
thanh tac dong manh mg, tién quyét dén tai san
thuong hi€u truong dai hoc, vi vdy cdc nha
quén trj cAn tap trung ddy manh hé thong nhin
dién thuong hi€u cho nha truong. Hién tai mac
dii hdu hét cac truong da co ¥ thirc x@y dung bo
nhan dién thuong hiéu, tuy nhién can xay dung
n6 thanh mot hé thong rd rang nhim gip sinh
vién va phu huynh dé dang nhén dién, tiép can
va cam nhan dugc danh tleng cua nha truong,
khién ho cam thdy tu hao khi dugc trd thanh
sinh vién cua nha truong. Boi khi hinh anh
thuong hiéu cia nha truong dugc xdy dung
thanh cong, duoc lap lai trong mot khoang thoi
gian dai thi n6 s& trd thanh danh tiéng.

3.2. Lién tuong thuong hiéu

Gi4 tri tiém 4n ddng sau cai tén cua thuong
hiéu chinh 1a cac thudc tinh riéng biét dugc gin
két khi lién tuong dén thuong hiéu. Theo Aaker
(1991), lién tuong thuong hiéu 1a “bit ctr cai gi
trong tri nh¢ cua ngudi tiéu dung dwoc gin voi
thwong hiéu” [12]. Keller (1993) cho rang lién
tuong thuong hi¢u chira dung nhimg thong tin
vé thuong hiéu xuit hién trong tri nhé cia
nguoi tiéu dung va n6 chira dung y nghia cua
thwong hiéu dbi véi ngudi tidu dung [14].

Lién tuong thuong hiéu gom hai cap do.
Thir nhdt, lién tuong thuong hiéu cé thé duoc
xem xét trong tat ca cac hinh thirc va dic tinh
cua san phém hodc nhiing dac tinh riéng biét
ctia ban than san pham [27], 1a co s& dé dua ra
quyét dinh mua, dé tao ra long trung thanh véi
thuong hiéu, déng thoi tao ra gid tri cho doanh
nghiép va cho khach hang cua né [28]. Aaker
(1991) da liét ké cac gia tri cua lién tudng
thwong hiéu mang lai, bao gom: Hd tro qua
trinh thu thap, xir Iy/truy xuat thong tin tir tri
nho; Tao sy khac biét gitta cac thuong hiéu;
Tao nén 1y do dé ngudi tiéu dung mua sim; Tao
ra cam gidc/thai d6 tich cuc clia ngudi ti€u ding
ddi voi thuong hiéu; Tao ra co sé cho sy mo
rong thwong hiéu [12]. Thu hai, lién tudng
thuong hiéu giap tao ra gia tri cho cac doanh
nghiép, khach hang cling nhu lam tang gia tri
thwong hiéu bang cach gitip khach hang phan
biét cac thuong hiéu khac nhau, tao cam giac va

thai d¢ tich cyc trong tri nhd nguoi tiéu dung va
cung cap ly do dé nguoi tiéu dung mua
chung [29].

béi véi truong dai hoc, sy lién tudng
thwong hiéu dugc thé hién & viéc, khi nhic dén
truong dai hoc thi khach hang lién tudng tdi
nhitng thudc tinh ri€ng biét cua truong dai hoc
d6, 1a co s dé khach hang lya chon nha truong.
Trong tri nhéd cua khach hang, truong dai hoc
d6 dugc lién tudng téi mot moi truong giao duc
tét, cac chuyén nganh/chwong trinh hoc da
dang, c6 co so vat chat dam bao tdt, doi ngil
giang vién day dan kinh nghiém...

3.3. Chat lwong cam nhdn

Dawar (1996) xac dinh chit luong cam
nhan 14 ¥ kién hodc danh gia tong quan cia
khach hang vé su vuot troi, tuyét hao ctia mot
san pham [30]. Aaker (1991) dinh nghia chét
lugng cam nhan la sy cam nhan clia nguoi tiéu
ding vé& chit lwong hay tinh wu viét cia mot
thwong hiéu san pham. V& ban chat, chat luong
cam nhan khong phai 1a chit lugng thuc cia san
phim, ma chinh 1a nhan thirc caa khach hang vé
chit luong san phdm. D6 chinh 14 nhitng danh
gi4 mang tinh chii quan va twong ddi cta khach
hang d6i v6i chét lugng san phdm. Theo Hoang
Thi Phuong Thao va cong su (2009), chét lugng
cam nhan chinh 1a cam nhan clia nguoi tiéu
dung vé kha niang mot thuong hiéu san phim
dap tng su mong doi cia ho [31]. Tuy nhién,
chat luong thuc su cia thuong hiéu ma doanh
nghiép cung cip va chat luong cam nhin
thuong khong trung khép nhau, boi khach hang
khong phai 1a chuyén gia trong linh vyc. Do do,
chat luong ma khach hang cam nhan méi 1a yéu
t6 ma khach hang l1am cin ctr dé thuc hién hanh
vi tiéu dung [9].

Ngay nay nhiéu cong ty di bién chat luong
dinh hudong theo nguoi ti€u dung thanh vii khi
canh tranh chién lugc. Mot thuong hiéu duoc
ngudi tiéu ding cam nhan c6 chét lugng cao thi
ho s& biéu hién cam xtc cta minh ddi v6i né vi
ho thdy rang thuong hiéu d6 c6 nhitng dic tinh
lam ho thich thi, mudn s& hitu nd hon céc
thuong hiéu khac [9]. Chét lugng cam nhéan ciia
mot thuong hiéu c6 thé giup tao ra gia tri bang
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cach cung cp nhirng 1y do quan trong dé mua
san pham, giup khac biét hoa vi tri cia thuong
hiéu, tao ra sy hon gia, thuc day cac thanh vién
trong kénh phan phdi hoat dong tét, dong thoi
mé rong gioi thiéu cac loai thuong hiéu moi
[12, 13, 17, 9].

bPéi voi truong dai hoc, chét lugng cam
nhan dugc thé hién ¢ sy cam nhan cua nguoi
hoc vé chit luong hay tinh uu viét cia mot
thuong hiéu truong dai hoc, dé la nhitng danh
gia mang tinh chii quan va twong ddi ciia nguoi
hoc ddi véi chit lugng ddi ngil giang vién, cac
chuong trinh giang day hay cac hoat dong ngoai
khoa ctia nha trudng... Chit lugng cam nhdn
cua thuong hiéu phai phan anh dugc ning luc
cua truong dai hoc dé dap ung nhu cau cua sinh
vién, tao ra su tin tudng vao kha ning cung cp
trinh d6 hoc van cao hon va giup nguoi hoc dua
ra quyét dinh nhip hoc. Dé nang cao chét luong
cam nhan cta sinh vién ddi voi nha truong, nha
quan tri dai hoc cAn tao ra loi thé dic trung cuia
nha trudng, tir d6 tao ra danh tiéng nha trudng.
Khi sinh vién cam nhan duogc réng nhitng loi
ich cua ho dugc nha truong 1én hang dau, ho sé&
¢6 cam nhdn tét v& nha trudng va cam thiy hai
long, tir d6 phat huy duoc tbi da niang luc, tri
sang tao trong hoc tap.

3.4. Trung thanh thuong hiéu

Aaker (1991) cho rang long trung thanh
thwong hiéu nhu mot su gan két thém ma ngudi
tiéu dung co6 ddi véi mot thuong hidu [12].
Keller (2003) xac dinh long trung thanh 1a “su
cdng hudng véi thuong hiéu”, tirc 1a mirc 36 ma
khach hang cam thdy ho ddong bo véi thuong
hiéu [14]. Khach hang c6 muc d¢ trung thanh
v6i thuong hiéu cao s& tich cuc tim kiém nhing
cach thirc dé twong tac v6i thwong hiéu va chia
s¢é kinh nghiém v6i nhiing ngudi khac.

Theo Aaker (1991), c¢6 hai cach tiép can
long trung thanh ciia khach hang ddi véi mot
thuong hi¢u: dya vao thai do cua nguoi tiéu
dung va dua vao hanh vi ciia nguoi ti€u dung
[12]. Cach tiép can thir nhat nhdn manh y dinh,
thai d¢ ctia nguoi tiéu dung trong viéc ti€u dung
san pham. Rossiter va Percy (1987) cho ring
10ng trung thanh thuong hiéu duoc thé hién qua

thai do thién cam cia nguoi tiéu dung d6i véi
thuong hiéu, ho s€ sir dung thuong hi€u d6 qua
thot gian [32]. Yoo va cong su (2000) cling cho
rang long trung thanh thuong hiéu thé hién
khuynh huéng trung thanh cia khach hang ddi
v6i thuong hiéu [13]. Con cach tiép cin thi hai
xem xét long trung thanh thuong hi€u dua vao
hanh vi, thong qua hanh dong mua lap lai, s
dung thuong hiéu ciia moét san phim mot cach
thuong xuyén [33, 34]. Oliver (1997) cho ring
long trung thanh thuong hi€u nhu mdt 161 cam
két cua ngudi tiéu dung mua hodc st dung
thuong hiéu san pham trong twong lai, mic du
anh huong boi nhitng tinh hudng va tac dong
ctia thi truong c6 thé lam thay ddi hanh vi bat
thuong cia ho [35]. C6t 16i cua tai san thuong
hiéu 1a long trung thanh ctia khach hang. Long
trung thanh thuong hiéu chinh 14 thudc do su gin
bd cta khach hang. Mtrc d6 trung thanh cang cao
c6 nghia 14 s6 luong khach hang gin bo cua
thuong hiéu doanh nghiép cang nhiéu va nhu vay
tire 1a doanh nghiép sé ting duoc doanh sb va tiét
kiém dugc chi phi marketing [36].

Trong linh vyc gido duc dai hoc, long trung
thanh thuong hiéu thé hién qua mdi quan hé gin
két viing chic cia ngudi hoc véi nha truong
nhim cung cip tai chinh cho cac hoat dong
trong tuong lai cua truong dai hoc (Henning-
Thurau va cong su, 2001). Long trung thanh
cua ngudi hoc ndi 1én y dinh san long hoc tap,
cam thay hai long khi lwa chon nha truong, tin
tuong thwong hiéu nha trudng, dong thoi sin
sang gidi thi¢u nha trudng voi nhitng ngudi ma
ho quen ciing nhu san long déng gop tai chinh
cho nha trudng sau khi tot nghiép.

4. Két luan

Tai san thuong hi€u 12 mét khai niém quan
trong cda cac td chire hién dai va 1a chu dé hoc
thuat nhan duoc nhiéu sy quan tdm trong nhitng
nam gan ddy. Mic di ¢6 nhiéu mé hinh quan tri
tai san thuong hi¢u, tuy nhién md hinh cua
Aaker (1991) duogc coi 1a mét trong nhitng mo
hinh duogc ap dung phd bién bai nhirng wu viét
ctia nd trong thyc té. M6 hinh cia Aaker khong
chi duoc ap dung ddi véi cac san phim, cac
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nganh kinh doanh, ma con dugc khao sat trong
linh vyc dich vy, giao duc. Trén co so trinh bay
ly thuyét co ban vé tai san thwong hiéu va cac
mb hinh CBBE, bai viét di xay duyng khung
phén tich vé quan tri thuong hiéu dai hoc theo
tiép cdn mo hinh CBBE ciia Aaker. M6 hinh
nay co thé gitip cac truong dai hoc & Viét Nam
¢6 co s6 1y thuyét dé trién khai md hinh quan tri
thwong hiéu dai hoc thanh cong nhdm ning cao
hinh anh, danh tiéng, tao ra long trung thanh
cua khach hang. Mot khi da c¢6 dugc mot mo
hinh quan tri phit hop, cac trudng dai hoc c6 thé
duy tri vi tri trong nhom dan dau, tao ra su khac
biét hoa chit luong va hinh anh, tir 46 ning cao
kha ndng canh tranh trong bbi canh toan ciu
hoa cua nén kinh té va thi truong gido duc, thu
hut ngay cang nhiéu cac tai nang va ngudn sinh
vién, mo rong mang ludi ddi tac hop tac trong
va ngoai nudc, théa man tot nhat cong dong
doanh nghiép - nhitng ngudi cudi cung st dung
dich vu dao tao. Ciing tir day, loi thé canh tranh
cia mét truong dai hoc s€ dugc vun dép va
truong ton.

Tuy nhién, bai viét c6 diém han ché 1a chua
tién hanh diéu tra khao sat dé kiém dinh sy phu
hop ctia md hinh nghién ctru trong thuc té. Day
cling 1a hudng ma cac nghién ctru thue nghiém
tiép theo c6 thé thuc hién.
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