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Tém tit

Gia tri thuong hi¢u manh c6 tuong quan dang ké dén thanh cong cua
céc trung tim dao tao tiéng Anh (ETCs). Nghién ctru nhim kiém
dinh thang do gia tri thuong hiéu dua trén quan diém khach hang
(CBBE) va mbi quan hé bén trong giita cac thanh phan cua CBBE;
cu thé 12 mbi quan hé ddi v6i long trung thanh cia cac thanh phan
con lai. Nghién ciru tién hanh diéu tra 318 hoc vién dé do ludng gia
tri thuong hiéu cua ETCs tai TP.HCM. H¢ s6 Cronbach’s Alpha,
tuong quan bién tong va phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cling
nhu ma trin twong quan va phép hdi quy tuyén tinh duoc st dung dé
kiém dinh thang do va céc gia thuyét. Két qua cho thiy thang do chat
luong cam nhan chi c¢6 hai thanh phan: hitu hinh va dam béo; trong
d6 thanh phan dam bao chiém wu thé trong mdi quan hé véi long
trung thanh.

Abstract

Strong brand equity is significantly correlated with success for
English Training Centers (ETCs). The applicability of the suggested
customer-based brand equity (CBBE) scale and the internal
relationship between the dimensions of CBBE, namely, between
brand loyalty and the others, were examined. A 318-respondent
survey was conducted to measure brand equity of ETCs in HCMC,
Vietnam. Cronbach’s Alpha coefficient, item-total coefficient and
exploratory factor analysis (EFA) as well as correlation matrix and
linear regression analysis were used to examine the scales and
hypotheses. One finding was that a perceived quality scale
included only two components: tangibles and assurance; and the
latter dominated the relationship to brand loyalty.
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1. GIOI THIEU

X4y dyng thuong hiéu va gia tri thwong hiéu dugc cac nha nghién ciru tiép thi quan
tam trong nhiéu nim (Krishnan & Hartline 2001). Theo tmyén théng, xay dung thuong
hiéu tap trung vao cac san pham hiru hinh, nhung trong céc thap ki gan ddy da mo rong
sang dich vu. Xay dung thuong hi¢u dong vai tro dac bi¢t trong cac cong ty dich vu vi
thuong hiéu manh lam gia tdng su tin tudng cua khach hang khi mua mét dich vu vo
hinh. Ngoai ra, thwong hiéu manh gitp tao ra lgi nhuan tSt hon bang cach thém gia tri
cho dich vu, xdy dyng nhu ciu dai han 6n dinh va ting thi phan. Khi danh gia stc
manh cua thuong hi¢u, khai niém vé gia tri thuong hi¢u thuong duoc st dung.

Gia tri thuong hi¢u dugc dinh nghia dudi nhiéu quan diém nhung tyu trung lai do 1a
gi4 tri gia ting cta san pham do thuong hiéu mang lai (Kim & cong su, 2003). Sy hiéu
biét vé cac thanh phan tao ra gia tri thuong hiéu cung cp cho nha quan li nhitng hiéu
biét sdu sic co gid tri vé cach thirc thuong hiéu tao ra gia tri cho khach hang va cong ty
nhu thé nao (Balaji, 2009). Do d6, su hiéu biét vé muc d6 déng gop cua mdi thanh
phan cho gia tri thuong hiéu ciia mot nganh nao d6 1 rat quan trong, giup cac nha quan
li thuong hiéu tao ra loi thé canh tranh bén vimng trong diéu kién cu thé ciia doanh
nghiép.

Mat khac, mdt doanh nghi¢p duoc coi 1a thanh cong khi dat dugc muc tiéu doanh
thu, thi phan, va gia tri thwong hiéu. Nhitng thanh qua ndy thuong duoc tao ra thong
qua 1ong trung thanh thwong hiéu ciia khach hang. Long trung thanh 1a c6t 18i cua gia
tri thwong hiéu (Aaker, 1996b). Khi khach hang trung thanh véi thuong hiéu, co thé ki
vong rang ho s& mua san phim cuia thuong hiéu d6. Hon nita, khach hang trung thanh
¢6 xu hudéng quang cao thuong hiéu cho khach hang méi théng qua "truyén miéng"
(Balaji, 2009). Tuy nhién, c6 anh huong dang ké tir nhitng thanh phan khéc 1én long
trung thanh (Aaker, 1996b). Do d6, cAn phai kiém tra mbi lién hé giira chiing.

Trén thi truong dao tao tiéng Anh hién nay, nguoi hoc, dac bi¢t 1a nhitng nguoi
méi, dang bdi rdi vi rt nhiéu trung tim dao tao tiéng Anh chao moi nhu Hoi dong
Anh, Hiép hoi Ngon ngir Qubc t& (ILA), Apollo, Hoi Viét My (VU), A Au, Pong Au,
viét Uc, Viét My, Au Viét My, Duong Minh, Khéng Gian, London, Alpha, v.v.. San
phélm va dich vu cia céac trung tdm dao tao tiéng Anh vbn khong c6 su khac biét, hoc
vién thudng so sanh gia ca va gia tri thuong hiéu dé phan biét mot thwong hiéu véi dbi
thii canh tranh cta né. Trong trudng hop khong co thwong hiéu manh, co ché thi
truong dang dién ra duy nhét Ia canh tranh vé gid, thuong 13 dudi hinh thirc chiét khau
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(Kim & Kim, 2004). Cudc chién gia ca dai dang s& lam giam loi nhuan va suy giam
long trung thanh thuong hiéu. Nguoc lai, nhitng nd luc trong viéc thiét lap gia tri
thuong hi¢u s€ la chia khoa dé tao ra gia tri cho thuong hi¢u va lgi nhuan khong chi
cho trung tam ma con cho nguoi hoc.

Tuy nhién, khéng c6 nhiéu nghién ciru diéu tra cac mbi quan hé giita cac thanh phan
cua gia tri thuong hiéu va tac dong cia chung lén gid tri thuong hi¢u (Balaji 2009),
nhét 1a trong linh vuc dio tao tiéng Anh. Nhu vay, bang cach 4p dung phuong phap
tiép can gia tri thwong hiéu duya trén quan diém khach hang (CBBE), nghién ctru dugc
thiét ké nham muc dich: (1) Kiém dinh mé hinh CBBE; (2) Kha nang ap dung cac
thang do cho CBBE; (3) Diéu tra mdi quan hé gitta cac thanh phan cia mé hinh CBBE
va tac dong cta chung 1én CBBE; va (4) Tim hiéu su khéc biét giita hai nhém hoc phi
cao va hoc phi thap dbi vi mdi thanh phan ctia mé hinh CBBE ciing nhu timg thudc
tinh bén dudi mdi thanh phan trong linh vuc dio tao tiéng Anh tai VN.
2.CO SO Li THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Co s li thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1.1. Thuong hiéu

Thuong hiéu duoc xem 1a mot thanh phan ciia san phdm ma né gan vao. Thuc véy,
theo truyén théng, thuong hi¢u duogc dinh nghia 1a “céi tén, gén chdt v&i mot hay nhiéu
thtr trong day chuyén san xuét san ph:?im, dugc su dung dé nhan dang nguén géc dac
tinh cua nhimg thtr d6” (Kotler & Keller, 2006). Kapferer (2008) cho ring “thuong
hiéu 13 ddu hiéu c6 chirc ning phoi bay nhitng chit luong cta san pham duoc 4n chira
bén trong khong thé tiép can dén dugc”. Tém lai, thuong hiéu c6 chirc ning don gian
va 16 rang 13 cai dé nhan dang.

Nhung y nghia cta thuong hiéu khong dimg lai & d6 khi cac diéu kién cua thi
truong dd thay doi. Cac nha quan tri di bat dau nhan ra tai san chinh yéu ctua mot
doanh nghiép chinh Ia tén thuong hi¢u (Kapferer, 2008). Vi vay, xay dung thuong hi¢u
manh duoc xem la ddu tu von va thuong hi€u la mot loai tai san ¢6 dinh vo hinh
(Hankinson & Cowking, 1993). Thuong hiéu chinh 13 sy bao dam vé chit lugng,
ngudn gbc va két qua, vi vay ching 1am ting gia tri cam nhan cta khach hang va lam
giam rui ro ciing nhu su phuc tap trong viéc ra quyét dinh mua hang. Mat khéc, theo
Kapferer (2008), trong xa hoi vat chit, con ngudi mudn gin nhiing ¥ nghia dén viéc
tiéu ding cua ho. Chi nhimg thuong hiéu manh méi c6 thé gan thém gia tri vao san
pham va ké mét cau chuyén vé nguoi mua nd, hoic dit su tidu dung ciia nguoi mua
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trén cung bac ctia nhitng gia tri phi vat chat, gan cho né mot y nghia. Vi vay, thuong
hiéu 1a mot thue thé cam nhén, bat nguén tr thue té nhung phan anh nhiing cam nhan
va c6 1€ phan anh ngay ca phong cach riéng cua khach hang (Keller, 1998). Nhu vay,
thwong hiéu c6 nhidu ¥ nghia va khong chi 1a mot san pham thuc thé, ma con 1a mot tai
san duy nhat cia mot ngudi chii cy thé (Kim & cong su, 2003). Thuong hiéu di phat
trién va bao trum san pham ma né duge gin vao.

2.1.2. Gia tri thwong hiéu

Trong nhitng nam 80, voi sy bung nd sap nhap va mua lai, gia mua nhiéu doanh
nghi€p cao hon so véi gia tri s6 sach ké toan vi thuc su nguoi mua da mua cac vi tri
trong tdm thic ciia khach hang tiém ning (Kapferer, 2008). N6 chirng minh 13 rang
rang gia mua di bao gém gia tri thwong hiéu. Theo Keller (1993), c6 hai dong luc
chinh cho viéc nghién ctru gi tri thwong hiéu 1a do khia canh tai chinh, dé udc tinh gia
tri cua thuong hi€u chinh xac hon cho cac muc dich ké toan hodc muc dich sép nhap,
mua lai va do chién lugc dé nang cao nang lyc marketing.

Gid tri thiong hiéu dwa trén quan diém khéach hang (CBBE)

Vi quan diém va muc dich khac nhau, gia tri thuong hiéu dugc xem xét tir nhiéu
khia canh. Gia tri thuwong hi¢u dya trén tai chinh tap trung vao gia tri tai chinh nhu thu
nhap tiém ning, gia tri thi truong, va chi phi thay thé. Tuy nhién, cach tiép can nay
khong gitip nhidu cho nha quan tri trong viéc tan dung va phat trién gi tri cta thuong
hiéu (Tho & Trang, 2008; Kim & cong sy, 2008). Trong khi, CBBE 1a thuc té hon vi
cung cp thong tin cho mét tim nhin chién luge vé hanh vi khach hang gitp cac nha
quan li ¢6 thé phat trién chién luoc thuong hiéu phu hop. CBBE danh gia cao dap tmg
clia ngudi tiéu dung d6i voi tén thuong hiéu, nhdn manh suy nghi cta ngudi tiéu ding
nhu nhan thirc, chat lugng cam nhan, thai do, so thich, cac thudc tinh d@)ng hanh, va
long trung thanh (Kim & cong sw, 2008). Su hiéu biét, kién thirc thuong hiéu cua
khach hang - tit ca nhimg diéu khac nhau di lién két voi thuong hiéu dé trong tam tri
ctia khach hang 13 hét strc quan trong vi n6 1a nén tang ciia gia tri thwong hiéu (Kotler
& Keller, 2006). Cach tiép can tam i khach hang d thdng tri co s& 1i thuyét xay dung
thuong hi¢u mdc du mot dinh nghia df)ng thuédn va cach do luong théng nhét van chua
dat dugc.

Mot trong nhitng dinh nghia phé bién dugc chap nhan rong rai trong co so li luan vé
gi4 tri thuong hiu la cia Aaker (1996a); trong do6 gia tri thuong hi¢u dugc xem la tap
hop cac tai san ma gia tri thuong hiéu dya vao, phai gin véi tén va/hodc biéu tuong
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ctia thuong hiéu va c6 thé nhom lai thanh 5 loai: (1) Trung thanh thuong hiéu; (2)
Nhan biét thwong hiéu; (3) Chét lugng cam nhan; (4) Cac thudc tinh dong hanh thuong
hi€u; va (5) Nhitng tai san thuong hi¢u khac.

Tuong tu, Keller (1993) dinh nghia CBBE 1a "hiéu tmg khéc biét cua kién thuc
thwong hiéu trén phan @ng cta nguoi tiéu ding ddi véi viée tiép thi ciia thwong hiéu
d6". Keller nhin manh vé kién thtrc thwong hiéu ciia khach hang bao gom hai thanh
phan chinh 12 nhan biét thuong hi¢u va hinh anh thuong hi¢u. Hinh anh thwong hiéu 1a
nhitng cam nhén vé thuong hiéu ciia khach hang dugc phan anh béi tap hop cac thudc
tinh dong hanh vé thuong hiéu trong tri nhé khach hang.

2.1.3. Cdc gia thuyét nghién ciru

Hau hét cac nghién ctru vé gia tri thuong hiéu tap trung vao suy nghi ciia khach
hang. Pic biét, 4 thanh phan cua gia tri thuong hiéu bao gdm 1dng trung thanh thuong
hiéu, chét lugng cam nhan, nhan biét thuong hi¢u, va cac thudc tinh déng hanh thuong
hiéu c6 ngudn gde tir nghién ctru ciia Aaker (1996a), 1a hudng nghién ciru chinh vé
CBBE (Kim & cong sy, 2008). Cu thé, nghién ctru cua Kim & cong sy (2008) di do
bdn thanh phan sau cia gia tri thuong hiéu: Long trung thanh thuong hiéu, chit luong
cam nhén, nhan biét thuong hi¢u, va hinh anh thuong hi¢u dé kiém tra mbi quan hé
gitta CBBE trong nganh khach san va gia tri cdm nhén ciing nhu y dinh quay lai cia du
khach. Dua trén khai niém cta Aaker (1996a) va Keller (1993, 1998) ciing nhu mot sd
két qua nghién ctru trude day (Yoo & cong su, 2000; Yoo & Donthu, 2001; Kim &
cong su, 2008); nghién ciru nay xdy dung mo hinh khai niém CBBE goém bdn thanh
phan: Trung thanh thuong hiéu, nhin biét thuong hiéu, chit lugng cam nhan, va hinh
anh thuong hiéu.

- Nhan biét thuong hiéu: pé cap dén sttc manh cia mot thuong hi¢u trong tam tri
ngudi tidu dung (Aaker, 1996a), lién quan dén sirc manh cua nut thuong hiéu hoic dau
vét trong bd nhd, duge phan anh boi kha ning xac dinh thuong hiéu d6 ctia ngudi tidu
dung trong nhitng diéu kién khac nhau (Keller, 1993). Theo Aaker (1996a), nhan biét
thuong hi¢u dugc do theo nhiing phuong phép khac nhau nhu: Nguoi tiéu dung nhé
mot thuong hi¢u, tr nhan dién (cac ban da dugc tiép xuc véi thuong hi¢u nay trudce
day?) dén goi nhd (nhic dén loai san phadm nay ban c6 thé goi nhé nhitng thuong hiéu
nao?) dén “nhé nhéat” (thuong hiéu dau tién nhd lai) dén chiém wu thé (thuong hiéu
duy nhat nhd lai).
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Hinh anh thuong hi¢u: Theo Keller (1993), hinh anh thuong hi¢u la nhitng cam
nhan cua khach hang vé& mot thuong hiéu duogc phan anh théng qua cac thudc tinh déng
hanh thuong hiéu; 1a cac nat thong tin khac lién quan dén niit thuong hiéu trong bd nhé
ctia nguoi tiéu ding va chtra ¥ nghia cua thuong hiéu dbi véi nguoi tiéu dung. Li do
bao gdm ca hinh anh thwong hiéu nhu mét thanh phan ciia CBBE phét sinh tir vai tro
quan trong cua no trong viéc xac dinh phan ung khac biét tao nén gia tri thuong hi¢u
(Kim & Kim, 2004).

Long trung thanh thuwong hiéu 1a thanh phan c6t 13i cia gi4 tri thwong hiéu (Aaker,
1996a), su gan bo cua khach hang dbi véi thwong hidu (Kim & cong su, 2008). Su gin
b6 ¢ day ngu ¥ kha ning chong thay doi va kha ning ton tai cia mot thuong hiéu trong
moi truong bién dong. Long trung thanh thuong hiéu thudng duoc do ludng trong khia
canh hanh vi théng qua sb lwong mua hang lip lai (Keller, 1998). Theo Keller (1998),
mua lap lai la diéu kién can nhung chua du dé két luan 1a c6 thai do trung thanh trong
viéc mua thuong hiéu. Do d6, long trung thanh thuong hiéu ¢ thé dugc phan loai:
Trung thanh vé thai do va trung thanh v& hanh vi (Kim & cong sy, 2008). Gounaris &
Stathakopoulos (2004) cho rang su trung thanh vé hanh vi lién quan dén viéc mua lap
lai, va trung thanh vé thai d6 dé cap dén xu hudng bén trong ddi véi mot thwong hiéu
manh mé€. Theo Gounaris & Stathakopoulos (2004), su gia tang thai d§ trung thanh
thuong hiéu s& dan dén su phat trién hanh vi trung thanh thuong hiéu.

Theo Zeithaml (1988), chit luong cam nhén co6 thé dugc chia thanh chat lugng san
pham va chit lugng dich vu. Chit lugng san pham bao gdm 7 thanh phan (hiéu suat,
tinh nang, phu hop véi thong s ki thuat, do tin cay, do bén, bao tri, phi hop va két
thiic), trong khi thanh phan chit lwong dich vu bao gdm hitu hinh, d6 tin cay, ning luc,
dap tmg, va su dong cam. Sau khi Parasuraman, Zeithaml & Berry phat trién mot
phuong phap dé do luong chét lugng dich vu (SERVQUAL), nhiéu nha nghién ctru da
sir dung thang do nay dé danh gia chét luong dich vu cua cac t6 chire dich vu (Kim &
cong su, 2008).

Mit khéac, nghién ctru ciia Kayaman & Arasli (2007) da kham pha méi twong quan
tich cuc cua nhan biét thuong hi¢u va chét lwong cam nhén 1én long trung thanh
thwong hiéu trong nganh khach san. Pdng thoi, cic tic gia ciing cho rang dé duy tri
1ong trung thanh thuong hiéu, can phai xdy dung va duy tri hinh anh thuong hiéu. Vi
vdy, nghién ciru ndy xem xét moi twong quan giita 1ong trung thanh thuong hiéu véi
cac thanh phan khac cia CBBE.
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Ba gia thuyét nghién ciru duoc dé xuét nhu sau:

Hi: Nhdn biét thuwong hiéu ¢é méi quan hé tich cuc véi long trung thanh thwong
hiéu

H>: Chdt heong cam nhdn cé moi quan hé tich cuwc voi long trung thanh thirong hiéu

Hs: Hinh anh thwong hiéu c¢6 moi quan hé tich cuc voi long trung thanh thwong
hiéu

2.1.4. M6 hinh nghién cuu

Mo hinh nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

—— N
Nhén biét
thwong hiéu
——
)
Chit lugng Trung thanh
cam nhian thuong hiéu

~— @@

) S
Hinh anh
thwong hi¢u

\\ﬁ CBBE /

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé xuat

2.2. Phwong phap nghién ciru

- Bang cau hoi: Budc dau tién trong qua trinh thiét ké nghién ciru théng qua tim
kiém trong co sé li luan vé thang do cac khai niém nghién ciru va thiét ké bang cau hoi
ban dau. Sau d6, mot cude thao ludn nhom tap trung gém 8 thanh vién 1a nhitng nguoi
hoc tai ETCs di duge thuc hién nham diéu chinh cac cau hoi cho phu hop voi cac
nghién ctru trude. N6 ciing cho phép cac nha nghién ciru danh gia su hiéu biét cua
ngudi hoc vé cac bién trong bang cau hoi dé xuat va xac dinh nhitng diém khong 1
nghia cua tir ngit ¢6 thé c6. Cudi cung, sau khi sira d6i, mot bang cau hoi voi 46 bién
quan sat duoc sir dung trong cudc diéu tra chinh thiec.

- Chon trung tdm dao tao tiéng Anh: Cé nhiéu tiéu chi khac nhau dé phan loai
ETCs. Tuy nhién, d¢ dap (mg muc tiéu cta nghién ciru, tiéu chi hoc phi va sé nam hoat
dong duoc chon trong viéc phan loai. Hoi Viét My (VUS), Hi€p hdi Ngon ngi Québc té
(ILA) thudc nhom hoc phi cao, Truong ngoai ngtt Duong Minh (DMS) va Truong
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ngodn ngit Péng Au (ELS) thudc nhom hoc phi thip. Pong thoi, VUS va DMS thudc
nhom da hoat dong trén 10 nam, ILA va ELS thudc nhém da hoat dong dudi 10 nam.

- Cach chon mau, ¢& mau va phuong phap diéu tra: Miu duoc chon theo phuong
phap thuan tién, phi xac suit trong tap hop nhitng ngudi co do tudi tir 16 trd 1én, hoc
tiéng Anh trén 6 thang & cac trung tim dao tao tiéng Anh ké trén tai TP. HCM. C& mau
13 350 hoc vién dugc phong vén truc tiép.

- Phan tich dir li¢u: Sau khi viéc thu thap va lam sach dit li¢u da duoc hoan tat, tac
gia thyc hién thong ké mo ta dé cung cip mot cai nhin tong quan vé mau. Mau ciing
duoc kiém dinh dat phan phéi chuan. Ké tiép, kiém tra do tin cady va gia tri cua cac
thang do théng qua hé sb Cronbach’s Alpha, hé s twong quan bién-tong va phén tich
nhan t6 kham pha (EFA). Sau cung, sit dung cach tinh ma trn tuong quan va phép hoi
quy tuyén tinh dé kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét.

3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. Két qua nghién ciru

3.1.1. Pdc tinh mdu

Trong s6 318 nguoi tra 101, cd 90,9% la hoc sinh, sinh vién; 5,7% nhan vién van
phong; 1,6% nhan vién ki thuat; va 1,9% cac nganh nghé khac. Vé gi6i tinh, 58,8% la
nit, 41,2% nam. Vé do tudi, c6 92% do tudi 16-23, 7% do tudi 24-36, va 1% trén 36
tudi.

3.1.2. Kiém dinh cdc thang do

Trong nghién ctru nay, cac thang do cua Kayaman & Arasli (2007) duoc su
dung cho long trung thanh thuong hiéu, chat lwong cam nhan va hinh anh thuong
hiu vi thang do cua ho da dugc khéng dinh va Chép nhén rong rai nhét. Thang do
thanh phan chit luong cam nhan, Kayaman & Arasli (2007) dya trén thang
SERVQUAL. DPac biét, dé do su nhén biét thuong hi€u, thang do cua Kim & cong
su (2008) dugc str dung.

Céc thang do duogc kiém tra do tin cdy va gia tri thong qua hé sb Cronbach’s
Alpha, hé s tuong quan bién-tong va phan tich nhan t6 kham pha (EFA) (Bang 1).
Sau khi loai bo cac bién quan sat khong phu hop, thang do nhan biét thwong hiéu gom
4 bién; thang do chét lugng cam nhan gdm 15 bién, chi vi hai thanh phan 13 hitu hinh
(7 bién) va dam bao (8 bién), thay vi nam thanh phan nhu li thuyét dé cap; thang do
hinh anh thuong hiéu gdm 6 bién va cudi cung trung thanh thuwong hiéu 1a 4 bién.
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Bang 1. Két qua kiém dinh cac thang do

Khai niém nghién ciru Cronbach’s Twong quan bién-tong
Alpha
AW1 0,468
S R T
AWS 0,634
PQ1 0,724
PQ2 0,719
PQ3 0,670
Hiru hinh 0,867 PQ4 0,633
PQ5 0,699
PQS8 0,554
Chét PQ9 0,517
lwgng cam PQ17 0,695
nhin PQIS 0,710
PQ19 0,640
DPam bao 0,867 PQ20 0,539
PQ21 0,583
PQ22 0,588
PQ24 0,623
PQ25 0,589
M4 0,704
IM5 0,597
Hinh anh thuong hi¢u 0,858 Mo 0,665
M7 0,615
M8 0,639
M9 0,675
LO1 0,490
;r$:fgt:?;uh 0789 igj S:Zﬁ
LOS 0,586
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Bang 2. Tong phuwong sai dwoc giai thich

2 .. . Téng tai trong
Tong tai trong binh phuwong

H¢ sb Ei 1 inh ph
¢ so Eigenvalues vt trich binh phuong
Nhén Xoay
to % cuaa % cla
Téng phuwong Tichlily% Toéng phwong Tich liy % Téng
sai sai
1 10,888 37,546 37,546 10,414 35912 35,912 7,547
2 1,887 6,506 44,052 1,436 4,953 40,864 8,422
3 1,586 5,470 49,521 1,134 3,912 44,776 7,568
4 1,405 4,844 54,365 0,991 3,418 48,195 5,297
5 1,351 4,660 59,025 0,825 2,844 51,039 5,623
6 0,943 3,253 62,278
29 0,206 0,710 100,000
Phuong phap rut trich: Principal Axis Factoring,
Bang 3. Ma trin ciu tric
Nhén t6
1 2 3 4 5
Tén cua trung tim X t6i c6 thé nhé va nhan biét
A X 13 0,575
mdt cach dé dang
Logo cua trung tdm X ti c6 thé nhé va nhén biét
A X 1s 0,533
mdt cach dé dang
Phong cach kién tric ctia trung tam X t6i ¢6 thé nhé va
A Al Al X 0,534
nhén biet mdt cach d¢ dang
N6i chung, khi nhéc dén trung tam X t6i c6 thé d& dang 0.807

hinh dung ra né
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Co so vat chat cua trung tdm X rat sang trong 0778
va chuyén nghiép ’

Nhan vién cta trung tdm X c6 trang phuc gon gang, lich sy 0,797

Trung tam X c6 cac trang thiét bi phuc vu 16p hoc
PO . 0,710
rat hién dai

Lich b tri thoi gian hoc cua trung tam X rat phu hop 0,679
Tai liéu, ndi dung gidng day ludn dugc cap nhat maéi 0,757
Trung tdm X ¢6 nhiéu gido vién 12 nguoi ban ngit 0,613

Phong hoc ctia trung tim X rét sach s& 0,576

Trung tim X ngdy cang tao su tin tuong ddi voi toi 0,766
T6i cam thiy an tdm khi hoc tai trung tdm X 0,752

Nhan vién cia trung tim X c6 day du kién thuc dé 0.680
cung cép cho t6i nhitng thong tin can thiét ’

Phuong phap giang day cua gido vién tai trung tdm X
. A L ax 0,589
sinh dong, hap dan

Chuong trinh hoc cua trung tdm X da dang, dap tng dugc 0.639
nhu cau dic biét ciia moi nguoi ’

Sau mdi khoa hoc t6i cam thay trinh d6 cia t6i 0.64
¢6 nhirng tién bo dang ké ’

Gido vién trung tdm X c6 nhitng quy dinh ki luat 0.664
trong hoc tap rat chat ché ’

Gido vién cua trung tam X c¢6 trinh 6 su pham cao 0,627

Trung tim X rit sang trong 0,774
Trung tam X c¢6 mdt lich su lau doi 0,673
Trung tam X 1a noi dao tao ra nhitng nguoi thanh dat 0,700

Trung tim X rit ni tiéng 0,688
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Trung tdm X c¢6 mot hinh anh khac biét véi 0.703
céc trung tim khéac ’

Thuong hiéu trung tdm X rit quen thudc véi toi 0,725

Trung tam X 1a sy lya chon du tién cua toi
T6i cam thy hai 1ong khi hoc & trung tam X

T6i s& khong chuyén di hoc ¢ trung tim khéc trong thoi
gian dén

To1 1a hoc vién trung thanh cla trung tdm X

0,524

0,802

0,842

0,661

Nguon: Tinh toan cla tac gia

3.1.3. M6 hinh CBBE cua ETCs

Phan tich nhan t6 duoc sir dung dé kiém tra tinh hop 1¢ cua mo hinh CBBE cua
ETCs vé6i bon thanh phﬁn co ban: Nhan biét thuong higu, chét lugng cam nhan, hinh

anh thuong hiéu, va 10ng trung thanh thuwong hiéu. Két qua phan tich hd tro khing dinh
mod hinh CBBE cua ETCs gdm 4 thanh phan: Nhan biét thuong hiéu, chat lugng cam

nhan, hinh anh thuong hi¢u, va long trung thanh thuong hi¢u.
3.1.4. Xép hang thuwong hiéu

Trudce khi thao ludn vé mbi quan hé giira 1ong trung thanh thwong hiéu va cac thanh

phan khac cta gi4 tri thuong hiéu, két qua xép hang gia tri thuong hiéu cia bon thuong
hiéu duoc nghién ciru va trinh bay trong Bang 4 dua trén gia tri trung binh ciia mdi

thanh phan cta cac thuong hiéu.

Bang 4. Két qua xép hang thwong hiéu

Xép hang
. .. Chat lwong . Trung Gia tri
Nhan biét . A Hinh anh . R
: cam nhan thanh thwong hi¢u
DMS 2 3 2 3 2
Tén thwong hiéu ELS 4 4 4 4 4
ILA 3 2 3 2 3
VUS 1 1 1 1 1

Nguon: Theo tinh toan cia tac gia
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Két qua cho thiy VUS duoc danh gia co gia tri thuong hiéu cao nhét trong bon
thuong hiéu dugc nghién ctru. Trong nhom hoc phi cao, VUS ¢6 gia tri thuong hi¢u
cao hon ILA, c6 thé mot phén do VUS dugc thanh 1ap trudc ILA. Ngoai ra, danh tiéng
VUS di ton tai & VN trudc nim 1975. Tuong ty nhu véy, trong nhom hoc phi thap,
DMS c¢6 gia tri thwong hiéu cao hon ELS trong xép hang va DMS ton tai trudc ELS 13
nam.

3.1.5. Kiém dinh d¢ phit hop ciia mé hinh va cdc gid thuyét

Trong phan ndy, phan tich hdi quy tuyén tinh duoc st dung dé kiém tra cac gia
thuyét Hi, H2 va Ha. Trong d6, bién phu thudc 14 1ong trung thanh thuong hiéu va ba
bién doc 1ap 13 nhan biét thuong hiéu, chat luong cam nhan, va hinh anh thwong hiéu.
Tuy nhién, chat lugng cam nhan 1a mot khai niém hai thanh phan, nén sé lwong bién
doc 1ap s& 1a 4, bao gom nhan biét thwong hiéu, tinh hiru hinh, bao dam, va hinh anh
thuong hi¢u. Ngoai ra, phan tich twong quan dugc tién hanh dé kiém tra tinh phan biét
gilta cac thanh phan véi két qua cac hé sé twong quan dao dong tir 0,413 - 0,663 va
khong ¢ hé s6 trong quan nao bang hodc cao hon 0,90; cho phép két luan rang nhing
bién doc 1ap c6 thé dugc dua vao mé hinh dé giai thich cho bién phu thudc 10ng trung
thanh thuong hiéu.

Trong két qua phan tich hdi quy tuyén tinh, R? diéu chinh bang 0,436 cho biét muc
d6 bién thién cta long trung thanh thwong hiéu duogc giai thich. Gia tri ctia mirc y
nghia quan sat (Sig.) 1a rat nho hon so véi gia tri chudn 14 0,05; Nhu vy mé hinh hoi
quy tuyén tinh 1a phu hop véi dit liéu va c6 thé sir dung. Ta lan luot xem xét cac gia
thuyét Hi, Ha, va Hs.

Dbi véi gia thuyét Hi, két qua hoi quy tuyén tinh trong Bang 5 cho thdy hé s6 chuan
hoa beta giira nhan biét thuong hiéu va long trung thanh thuong hiéu 13 kha nho va
khong ¢ y nghia thong ké. Phat hién nay din dén bac bo gia thuyét Hi, nghia 12 khong
c6 mbi quan hé dang ké giita nhan biét thwong hiéu va long trung thanh thuong hiéu.
Day 1a mot két qua bat ngo, trai nguoc véi co so 1i luan trude day vé mdi quan hé giira
nhan biét va 1ong trung thanh thwong hiéu.
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Bang 5. Két qua hoi quy tuyén tinh

Hé s6 chwra chuin héa Hé s6 chuin hoa
Mo hinh B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 0,569 0,182 3,132 0,002
Nhan biét 0,043 0,051 0,044 0,850 0,396
Hitu hinh 0,168 0,046 0,204 3,614 0,000
bam bao 0,299 0,066 0,295 4,546 0,000
Hinh dnh 0,215 0,053 0,237 4,029 0,000

Nguon: Theo tinh toan cua tac gia

Dbi voi gia thuyét Ha, két qua hdi quy cho thdy cac hoc vién cam nhan chét luong
thwong hiéu cang cao, ho cang gin bo, cam két v6i thuong hiéu do. Bang 5 cho thay hé
s6 beta chudn cua cac thanh phan dam bao (0,295) 13 kha 16n hon so véi thanh phan
hiru hinh (0,204). Phat hién nay khang dinh mdi quan hé tich cuc giita chat luong cam
nhan va 1ong trung thanh thwong hiéu dugc xay dung trén khia canh bao dam nhiéu
hon 1a tinh hiru hinh.

D6i v6i gia thuyét Hs, két qua phan tich hdi quy tuyén tinh khang dinh mot mdi
quan h¢ tich cyc gitra hinh anh thuong hi¢u va long trung thanh thuong hiéu.

3.2. Thao luin két qua nghién ciru

Trong thyc té, cac nha quan li can hiéu ngudi hoc nghi gi va nhu thé nao vé thuong
hiéu ctia minh. Chia khoa dé tang va duy tri thi phan khong chi tao ra khach hang méi
ma con phai gitr khach hang cii. Cac nha quan 1i thwong hiéu ciia ETCs can tap trung
xay dung 10ng trung thanh thuong hiéu ciia nguoi hoc, coi ddy 1a mot giai phap toi uvu
hoa dé xay dung va duy tri loi thé canh tranh bén vimg. Tuy nhién, viéc thiéu céac li
thuyét vé& gia tri thuong hiéu va thang do trong bdi canh hién tai cia ETCs kéo theo
kho khan trong viéc xay dung thuong hi€u cling nhu long trung thanh thuong hi¢u.
Nghién ctru dé xuat thang do 29 bién c6 thé st dung nhu mot cong cu quan trong trong
viéc do luong gia tri thuong hiéu, sy dong gop ctia mdi thanh phéan 1én gia tri thuong
hiéu va xac dinh mdi quan hé giita long trung thanh thuwong hiéu véi cac thanh phan
khac cua gia tri thuong hi¢u cua ETCs.
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Két qua phan tich dit liéu chimg minh hai thanh phan cua chat lvong cam nhén, tinh
hitu hinh va dam bao, c6 tac dong 1on va tich cuc dbi voi long trung thanh thuong hiéu.
Ngoai ra, thanh phan dam bao c6 anh huéng tuong ddi 16n vé 1ong trung thanh thuong
hiéu so véi thanh phan hiru hinh. Phat hién nay 13 pht hop véi nghién ciru trude d6 vé
CBBE tién hanh trong bbi canh khach san ctia Kayaman & Arasli (2007). Tuy nhién,
két qua ciing cho thdy khong c6 mdi quan hé dang ké giita nhan biét thuong hiéu va
1ong trung thanh thuong hiéu. Pay 1a mot phat hién bat thuong, boi Aaker (1991) cho
rang 1ong trung thanh bit dau véi sy nhan biét vé san pham cua khach hang. Cung
quan diém, Keller (1993) 1ap luan rang khach hang cang nhan biét vé san pham, kha
ning khach hang s& mua san pham cang 16n. Mirc d6 nhan biét san pham cua khach
hang cang cao va hinh anh san pham trong khach hang cang tich cuc s& lam gia ting
xéc suit chon lya thuong hi¢u do, cling nhu tao ra long trung thanh trong khach hang
nhiéu hon va lam giam sy ton thét tir nhitng hoat dong marketing canh tranh.

C6 thé giai thich cho bét thudng nay trong bdi canh trung tim dao tao Anh ngit nhu
sau: Co thé do dic tinh phi vét thé cta nganh dich vy, lam cho y dinh manh mé cam
két 1au dai voi mot thuong hi¢u cua ngudi hoc chi dugc tao ra va phat trién khi c6 niém
tin chic chén, chéng han dya trén kinh nghi¢m cuta chinh ho vé thuong hi¢u do. Vi dy,
sau khi hoan thanh mét 16p hoc, néu ngudi hoc nhéan thic thuong hiéu di cung cap
chat lugng cao, duoc danh gia thong qua su tién bd ciia ho vé tiéng Anh, ho s& dang ky
hoc tiép, diéu nay ciing phi hop véi két qua nghién ciru cia Kayaman & Arasli (2007)
trong linh vuc dich vu khach san 1a chét lvgng cam nhén tac dong tich cuc ddi voi long
trung thanh. Vi vy, nhan biét thuong hiéu khong phai 1a mot yéu t6 quan trong anh
hudng dén 1ong trung thanh cua ho.
4.KET LUAN & HAM Y

Mic du tAm quan trong cua gia tri thuwong hi€u, vai tro ctia n6 trong viéc tiép thi cac
dich vy chua dugc kham pha mot cach chi tiét (Krishnan & Hartline 2001), dé chinh Ia
mot khe hdng kién thirc trong nghién ctru vé xdy dung thwong hiéu. Nghién ciru nay
g6p phan hoan chinh birc tranh cia gia tri thwong hiéu trong bdi canh dich vu. Trude
hét, nghién ctru da phat hién ra chit luong cam nhan chi bao gdm hai thanh phan: hitu
hinh va dam bao. Su khac biét trong cam nhan vé chat lugng cuia nguoi hoc & ETCs s€
13 co s dé cac nha quan tri thuong hiéu dwa ra giai phap xay dung chat luong cua don
vi minh mdt cach phu hop.
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Su dong gop thir hai cta nghién ciru nay 1a cung cép thang do CBBE cuia ETCs,
bang cach diéu chinh cac thang do ciia cic nghién ciru truée day bang phuong phap
thuc nghiém trong bdi canh ctiia mot nude dang phat trién. Véi thang do nay, cac nha
quén tri ¢6 thé do ludng strc khoe ctia thuong hidu va dé ra cac giai phap can thiét dé
xay dung mot thuong hiéu bén viing.

Cubi ciung, sy dong gop thir ba ctia nghién ciru nay 1a gop phan lap day khe hong
kién thirc xdy dung thuong hiéu lién quan dén tac dong cuia cic thanh phan khac cua
gi tri thwong hiéu dbi véi long trung thanh trong bdi canh ETCs. Phat hién nay chi ra
réng chét luong cdm nhan c6 tdc dong manh hon hinh anh thuong hi¢u, va thanh phén
dam bao trong chat lwong cam nhan 1a chi phdi. Nhu vay, dé xdy dung long trung
thanh thuong higu, viéc tap trung vao hinh anh thuong hiéu va chét luong cam nhéan la
can thiét va quan trong. Cu thé, véi ngan sach marketing han ché, cac nha quan tri chi
can tap trung vao viéc xay dung thanh phan dam bao vdi cac hoc vién dé nang cao long
trung thanh cta ho, ddn dén gia ting gia tri thuong hiéu. Pong thoi, nghién clu ciing
cho thay nhan biét vé thuong hiéu khong cé anh huong 1én 1ong trung thanh. Piéu nay
giai thich li do tai sao quang céo, khuyén mai va cac hinh thic khuyén mai khong c6
anh huéng truc tiép, manh mé& dén long trung thanh thwong hiéu tuy nhién van cai
thién gia tri thuong hi¢u ctia ETCs.

Tom lai, mac du nghién ctu khéng tranh khoi mot s6 han ché vé pham vi, tinh dai
dién va mirc do bao quat nhung van 1a nén tang quan trong dé cac nha diéu hanh c6 thé
tim thdy chién lugc, giai phap marketing t&i uu, phtt hop véi diéu kién cu thé cua ETCs
trong xay dung long trung thanh®
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