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Tom tit

Nghién ciru tién hanh diéu tra cac nhan t6 anh huong dén hanh vi hd
trg thuong hi€u cla nhan vién trong linh vyc gido duc dai hoc tai VN.
Mau nghién ctru gdm 447 nhan vién dang lam viéc tai Trudong Dai hoc
Kinh t¢ TP.HCM (UEH). Dit liéu duoc thu thap thong qua khao sat
bang céu hoi (tir ngay 15/10/2013 — 15/6/2014) va dugc xir li bing
phin mém SPSS 16, AMOS 20 dé kiém dinh cac mé hinh do luong, li
thuyét va gia thuyét. Mo hinh phuong trinh ciu tric (SEM) duoc sir
dung dé phan tich dir liéu. Két qua nghién ctru cho thay bén canh vin
hoa 6 chirc, sy gin bo thuong hidu - mot thanh phan cia gia tri
thuong hi¢u dua trén nhan vién (Employee-Based Brand Equity -
EBBE) c6 thé dugc st dung dé du doan hanh vi hd trg thuong hiéu
cua nhan vién. Mit khac, xdy dung thuong hi€u ndi b va van hoa to
chirc tao didu kién cho EBBE dan dén hanh vi hd tro thuong hiéu
trong gido duc dai hoc.

Abstract

This research is conducted to investigate several crucial factors
affecting brand-supporting behaviors of employees in the area of
Vietnam’s higher education. Besides a dataset of 447 employees
working at the University of Economics (UEH) surveyed between
October 2013 and June 2014 to test the estimation models as well as
other theories and hypotheses, Structural Equation Modelling (SEM)
is applied to data analyses. It is suggested that apart from
organizational culture, brand loyalty — a component of employee-
based brand equity (EBBE) — can be employed as a measure of
employees’ brand-supporting behaviors. Furthermore, internal
branding and organizational culture enable EBBE to lead to brand-
supporting behaviors in higher education.
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1. Giéi thigu

Xay dung thuong hiéu trong linh vuc dich vu phu thudc nhiéu vao thai do va hanh
vi cua nhan vién (de Chernatony & Dall’Olmo Riley, 1997) do nhén vién Ia trung tdm
cua viéc thuc hién 101 hira thuong hi¢u, va tac dong truc tiép 1én cam nhan thuong hi¢u
cua khach hang. Theo Heskett & cong sy (1994), nhéan vién thuc hién hanh vi mong
mudn cia t6 chirc 13 yéu t6 quan trong gitip tao ra sy thoa man va duy tri khach hang.
Nhu vay, t6 chirc cung cdp dich vu can bao dam nhan vién dang thuc hién dich vu voi
murc chat luong di duoc cong bd thong qua thwong hiéu (Punjaisri & cong su, 2009a).
Su df’)ng bo chat ché gitta nhan vién vdi gia tri thuong hiéu tao cho td chire loi thé canh
tranh bén vitng (Pringle & Thompson, 2001). Gan day, xay dung thuong hiéu ndi bd
xuat hién va dugc xem 1a nhan t6 gilp tao ra sy thanh cong cia t chirc trong viéc thuc
hién 151 hira thuong hiéu, dap tmg ki vong vé thuong hiéu ma khach hang c6 duoc tir
nhiéu hoat dong truyén thong khic nhau (Drake & cong su, 2005). Tuong tu, vin hoa
t6 chuc 1a dong luc dic trung hoa cach thirc nhan vién giao dich voi khach hang (de
Chernatony & Cotttam, 2008) va tic dong 1én thai 6 va hanh vi c4 nhan ciing nhu két
qua hoat dong cia toan coéng ty (Maclntosh, 2010). Nhu vay, mbi quan hé giira hanh vi
hd tro thuong hiéu ciia nhan vién va van hoa té chtrc ciing nhu xay dung thwong hiéu
ndi bo trong cting mot bdi canh can cd nhitng ching cir thue nghiém dé chimg minh.

Hién nay, c6 nhiéu nghién ctru vé gia tri thuwong hiéu dya trén khach hang
(Customer-Based Brand Equity-CBBE) (Aaker, 1991; Keller, 1993; va Kapferer,
2008). Tuy nhién, co rat it nghién curu vé EBBE; dic biét, nghién cuu thuc nghiém
trong giao duc dai hoc lai cang hiém hoi (Hemsley-Brown & Goonawardana, 2007).
Hon nira, cac nghién ctru nay chii yéu dua trén cach tiép can trong linh vuc thuong
mai, dugc xay dung tir bén ngoai (Chapleo, 2011). Tir nhitng han ché néu trén, nghién
ctru nay ap dung khai niém CBBE sang ngit canh nhan vién dya trén 1i thuyét tam i
hoc nhén thirc va li thuyét tin hi€u trong kinh té thong tin, dugc xay dung tir bén trong.
Dong thoi, nghién ctru méi quan hé giita hanh vi hd trg thwong hiéu ciia nhan vién
trong giao duc dai hoc véi EBBE.
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2. Co s li thuyét va phwong phap nghién ciru

2.1. Co 56 Ii thuyét va khung phén tich

2.1.1 Khai niém EBBE

C6 ba khia canh tiép can gia tri thwong hiéu dugc nhiéu nha nghién ciru dé cap: Gia
tri thuong hi¢u dua trén tai chinh (Finance-Based Brand Equity-FBBE) tap trung vao
gia tri tai chinh nhu thu nhap tiém nang, gia tri thi trudng, va chi phi thay thé. Trong
khi khia canh CBBE cung cép thong tin cho mot tam nhin chién lugc vé hanh vi khach
hang, gitp nha quan li c6 thé phat trién chién luoc thuong hiéu phu hop thi khia canh
EBBE cung cép mot cong cy hiru hiéu dé tao ra loi thé canh tranh cho cac thuong hiéu
t6 chirc, 6 ¥ nghia dic biét quan trong trong linh vuc dich vyu. Nghién ctru ctia Heskett
& cong sy (1994) vé& mé hinh chudi dich vu - loi nhuan d3 minh hoa cho méi quan hé
giita EBBE, CBBE va FBBE. M6 hinh nay mé ta chi tiét mot phan ung dy chuyén bat
dau voi dich vu va chinh sach hd tro bén trong chit lugng cao va tuan ty chuyén qua
ting bude: Sy thoa mén va long trung thanh cia nhén vién, din dén sy thod min va
1ong trung thanh cua khach hang va cudi cing 13 loi nhuan cing sy ting trudng cia to
chue.

Theo Supornpraiditchai & cong su (2007), c6 thé ap dung khai niém CBBE sang
ngit canh nhan vién dya trén ca li thuyét tam 1i hoc nhén thtc 1an li thuyét tin hiéu
trong kinh té thong tin. Theo tim 1i hoc nhan thirc, CBBE xay ra khi “khach hang quen
thugc v6i thuong hidu dé va co nhiing lién tuéng dén thuong hiéu trong tri nhé mot
cach manh mé&, duy nhét, va ua thich” (Keller, 1993). Trong ngit canh nhan vién, gia
dinh 1a nhan vién so hitu nhitng thong tin vé cong ty tir cic phuong tién truyén thong
va qua trai nghiém lam viéc tai d6. Diéu nay dan dén kha ning nhan vién s dung
thong tin nay dé phat trién cam nhan ca nhan, thai d6 va hanh vi hudng dén thuong
hiéu cong ty. King & cong sy (2012) lap luan d6 1a tic dong khac biét cia kién thuc
thwong hiéu 1én phan tmg ciia nhan vién d6i véi quan tri thuong hidu ndi bo.

Supornpraiditchai & cong sy (2007) ciing cho rang li thuyét tin hiéu c6 thé duoc ap
dung dén ngit canh nhan vién dya trén sy tdn tai cua thong tin khong hoan hao va bét
can xing. Thuong hiéu cong ty c6 thé duoc str dung nhu mot tin hiéu vé chat luong va
sy dang tin cay, la “tac dong khac biét do kién thuc thuong hiéu 1én dap rng cua nhan
vién dbi v6i moi trudng lam viée ciia ho” (King & Grace 2009). Phu hop véi ca hai li
thuyét nay, nhirng khai niém nghién ciru then chdt cia CBBE c¢6 thé dugc ap dung dé
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giai thich cho EBBE va nhitng két qua cta né. Thyc té, nghién ctru vé EBBE da st
dung cac thanh phan tao ra CBBE, chu yéu dya trén mé hinh cua Aaker (1991) va
Keller (1993), chang han Peng (2008) da sir dung hai thanh phan: Chat lugng cam
nhan va long trung thanh thwong hiéu dya trén nhan thirc nhan vién hién tai thay vi
khach hang. Tir m6 hinh ciia Aaker va Keller va tong két mot s6 nghién ciru vé CBBE
cho thay c6 hai thanh phan: Sy gin b6 va 1ong trung thanh thwong hiéu duoc dé cap
nhiéu nhit trong co sé 1i thuyét vé gia tri thwong hiéu. Theo Punjaisri & cong su
(2009a), sy gin bo dé cap dén mot y thic mong mudn thudc vé mot nhém va quyén
chit véi sb phan ciia nhém d6, cam nhan sy thanh cong hay that bai cua thuong hi¢u
d6 nhu chinh minh. Déi véi long trung thanh, cac nha nghién ciru da kha thong nhit ¢
quan niém cho rang long trung thanh dugc nhan biét tir hai phuwong dién chinh: Hanh
vi va thai 9. Hanh vi trung thanh am chi sy 1dp lai viéc mua hang héa/dich vu cia mot
thwong hiéu trong subt thoi gian dai va thai 6 trung thanh ham y thai d6 va chudng
hodc y dinh mua kién dinh cta khich hang ddi voi hang héa/dich vu ciia mot thuong
hiéu (Gremler & Brown, 1996). Nghién ctru nay su dung khai ni€ém trung thanh &
phuong dién thai d6. Trong ngir canh nhan vién, hai thanh phan nay 1 nhiing danh gia
cht quan va cam tinh cia nhan vién lién quan dén mét té chirc, phan anh gia tri thuong
hiéu cua t6 chic d6 (Cardy & cong su, 2007) nén duge dua vao md hinh nghién ciru
EBBE.

Bén canh khai niém EBBE, nghién ctru nay con dé cap dén cac khai niém: Hanh vi
hd tro thuong hiéu cua nhan vién, xay dung thuong hiéu ndi bd va vin hoa t6 chirc.
Hanh vi hd trg thuong hiéu ctia nhan vién 1a nhitng hanh vi nhat quan véi thuong hiéu
ma nhan vién thyuc hién (Henkel & cong su, 2007) nhim gitr ding 161 htra thuong hiéu.
Theo d6, hanh vi hd trg thuong hiéu 13 bat ki loai hanh vi ctia nhan vién bang 10i va
khong béng 101, truc tiép hoac gian tiép, xac dinh trai nghi€ém thuong hiéu va gia tri
thuong hiéu (Henkel & cong su, 2007). Xay dung thuong hi€u ndi bd 1a cac hoat dong
xdy dung thuwong hiéu t6 chirc trong khuon khd Marketing va quan tri nhan sy, thong
qua cac cong cu truyén thong nodi b, dinh hudng va dao tao anh huong 1én nhan thic,
thai d6 va hanh vi thuong hiéu ctia nhan vién (Punjaisri & cong su, 2009a). Cudi cung,
van hoéa to chirc 1a bau khong khi, mot moéi truong lam viéc duge tao ra boi nhirng
trong tic chuyén moén va xd hoi cia cac ca nhan trong to chirc (Trivellas &
Dargenidou, 2009) dua trén nhiing gia tri, chinh sach, quy dinh va luat I¢ trong lanh
dao, quan 1i va giao tiép. Vian hoa té chirc tac dong dén thai d6 va dinh hinh hanh vi
cua nhan vién (Hoogervorst & cong sy, 2004).
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EBBE va hanh vi hé tro thwong hi¢u ciia nhan vién

Khi nhan vién gén bo voi thuong hiéu, ho tu hao vé tu cach thanh vién cua ho va
diéu nay c6 kha niang kich hoat cdc hanh vi lam nang cao hinh anh bén ngoai cia
thwong hiéu va to chirc (Punjaisri & cong su, 2009a). Kuenzel & Halliday (2008)
chtrng minh sy gin bo thuong hiéu s& dan dén hanh vi hd tro thwong hiéu bang phuong
phap truyén miéng dé quang ba cho thuong hiéu d6. Khi nhitng nhén vién trung thanh
voi thuong hiéu s& c¢6 nhitng hanh vi hod trg cho thuong hiéu d6 (Punjaisri & Wilson,
2007; Punjaisri & cong su, 2009a). Nhu vay, cac nghién clru trudc day da khéng dinh
tung thanh phﬁn cua EBBE c6 lién quan dén hanh vi hd tro thuong hiéu clia nhan vién,
dan dén hai gia thuyét nhu sau:

HI: Su gcfn bo thuong hiéu co tac dong cung chiéu 1én hanh vi hé tro thwong hiéu
cua nhan vién.

H?2: Long trung thanh thwong hiéu c6 tic dong cung chiéu lén hanh vi hé tro
thwong hiéu cua nhdn vién.

Theo Punjaisri & cong su (2009a), hai khai niém: Sy gan bo va 1ong trung thanh
khong dugc céac tac gia khac phan biét trong cung mot nghién ctru. Nghién ciru nay
mudn khing dinh d6 1a nhitng khai niém riéng biét va xem xét mdi quan hé giira
chung. Trong khia canh khach hang, nguoi ti€u dung trung thanh ty minh cung chia s¢
cac dic diém hoic su thang trAm ciia mot nha cung cép dich vu khi thé hién su s hiru
dbi véi cac dich vu, lién két ban than v6i nha cung cép dich vy, hoac chia sé cac gia tri
v0i cac nha cung cép (Butcher & cong sy, 2001; Tacobucci, 1992). Butcher & cong su
(2001) cung cép bang chimg thuyét phuc vé sy gin bo co thé xay ra voi nha cung cip
dich vu ¢4 nhan ciing nhu ¢ cap d6 thwong hiéu nhu 1a két qua cta long trung thanh. Vi
véy, ¢6 quan hé tich cyc giita 10ng trung thanh va sy gin b thuong hiéu cta nhan vién
nhu sau:

H3: Long trung thanh thuwong hiéu c6 tic dong ciing chiéu 1én sw gdan bo thwong
hiéu cua nhan vién.

Xiy dung thwong hiéu ndi bd, vin héa to chirc va hanh vi hd trg thwong hiéu
cia nhan vién

Xay dung thuong hi€u ndi b 1a cong cu tac dong dén thai d6 cua nhan vién va dinh
hinh hanh vi cua ho phu hgp véi thuong hiéu, b?mg cach tao ra su hiéu biét trong nhan
vién vé nhitng gi4 tri cia thuong hiéu d6 va lam cho ho tham gia vao viéc hién thuc
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thuong hiéu trong cong viéc (Punjaisri & cong su, 2009b; de Chernatony & Cottam,
2006). Qua do, gia thuyét nghién ctru dugc phat biéu nhu sau:

H4: Xdy dung thuong hiéu ngi bg co tac dong cung chiéu 1én hanh vi hé tro thuwong
hiéu cua nhan vién.

Xay dung thuong hiéu ndi bd 1a sy phdi hop giira hai khuon khd quan tri nhan sy va
truyén thong ndi bd (Punjaisri & Wilson, 2007; Vallaster & de Chernatony, 2006).
Kuenzel & Halliday (2008) d chirng minh truyén thong cé tic dong lén su gin bo
thwong hiéu. Tong quat hon, nghién ctu cua de Chernatory & Cottam (2006) va
Punjaisri & cong su (2009a) cho rang xiy dung thuong hiéu ndi bo va/hodc cac cong
cu ctia nd ¢6 thé tao ra sy gan bo thuong hiéu va 10ng trung thanh thuong hiéu cua
nhan vién. Hai gia thuyét nghién ciru dugc dé ra la:

H5: Xdy dwng thwong hiéu ngi bo cé tdc dong cing chiéu lén sw gdn b6 thwong
hiéu cua nhan vién.

H6: Xdy diung thirong hiéu ndi bo c6 tac ddng cung chiéu lén long trung thanh ciia
nhan vién.

Trivellas & Dargenidou (2009) cho riang c6 mbi quan hé chit ché gitta van hoa to
chtrc va chat luong phuc vu cia gido duc dai hoc. Cung quan diém, Schultz (2003)
khang dinh khong c6 mot vin hoa to chirc hd trg va phi hop, co hoi dé nhan vién “thuc

Av12?

hién theo 101 hira thuwong hiéu” 13 rit nho. Do d6, gia thuyét sau day duoc dé nghi:

H7: Vin héa té chirc ¢6 tic déng cung chiéu lén hanh vi hé tro thwong hiéu ciia
nhan vién.

Theo MacIntosh (2010) van hoa t6 chirc tac dong 1én thai do va hanh vi c4 nhan
cling nhu két qua hoat dong cua toan coéng ty. Tuong tu, de Chernatony & Cotttam
(2008) cho rang nhiing gi4 tri dinh hinh tir vin hoa t6 chirc 1a dong luc dic trung hoa
cach thirc nhan vién giao dich voi khach hang. Nhu vy, van hoa td churc hoat dong
nhu mot hé théng kiém soat x3 hoi va anh huong dén thai d6 va hanh vi caa nhan vién
thong qua cac gia tri va niém tin ché ngy trong mot cong ty (Halliburton & Bach,
2012). Thai do dbi véi thuong hiéu cta nhan vién co thé dugc danh gia thong qua sy
gin bé hoidc long trung thanh ddi voi thuong hiéu cta nhan vién (Punjaisri & Wilson,
2011). Do d6, gia thuyét sau day duoc dé nghi:

HS8: Vin héa té chirc c6 tic dong tich cwc dén long trung thanh thwong hiéu ciia
nhan vién.
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HY9: Vin héa t6 chirc ¢é tac dong tich cuc dén su gcfn bo thwong hiéu cua nhan
vién.

Halliburton & Bach (2012) cho rang vin hoa to chirc dong vai trd quan trong trong
truyén thong va dong vién, dan dén tac dong 1én hanh vi ciia nhan vién. Pong quan
diém nay, Adewale & Anthonia (2013) cho rang c6 nhiéu nghién ctru kham phé anh
hudng cia van hoa to chirc 1én cac chuong trinh phat trién ngudn nhan lyc khac nhau,
gitip d& dé cung cép co hoi va mo ra pham vi rong 16n hon cho sy phét trién cac ki
ning nghiép vu va hanh vi ciia ngudn nhén lyc trong to chirc. Carr & cong su (2003)
18p luan van hoa td chire c6 quan hé¢ truc tiép voi dong luc lam viée cua nhén vién, dao
tao va phat trién, sy hai long ctia nhan vién, v.v.. Do d6, gia thuyét sau day duogc dé
nghi:

H10: Van héa té chire ¢é tac dong tich cuc lén xdy dung thuong hiéu noi bg.

Hinh 1 cho thay mé hinh khai niém giai thich cho hanh vi hd trg thwong hiéu cua
nhan vién. Cung v6i EBBE, xdy dung thuong hiéu ndi bo va van hoa td chirc dugc dé
xuét 1a nhiing nhan td du bao cta hanh vi hd tro thuong hi¢u cua nhan vién. Mat khac,
van hoa t6 chuc duge xem 1a c6 tac dong 1én ca EBBE va x4y dung thuong hiéu ndi
bd. Ngoai ra, xay dung thuong hiéu ndi by dugc xem 1a c6 tac dong 1én EBBE. Cubi
cling, sy gin bo thuong hiéu duge gia dinh 1a két qua cia long trung thanh thwong
higu.

Van hoa
t0 chirc

EBBE

Su gén bo
thuong hiéu

Hanh vi hd trg

H10 3 thuong hiéu
TH ™
Trung thanh
thuong hiéu
v
Xay dung thuong

hiéu ndi bo

Hinh 1. M5 hinh khai niém giai thich cho hanh vi hé tro thuong hiéu
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2.2. Phuong phap nghién cuu

Nghién ctru dugce thyc hién qua hai giai doan: Nghién clru so bd (01/9/2013 -
30/9/2013) va khao sat chinh thirc (15/10/2013 - 15/6/2014). Giai doan so b gdm
thao luan nhom tap trung va nghién ctru so bd dinh lugng dé hoan thién cac thang do.
Nghién ctru so b dinh tinh gém 8 nhan vién trong truong dai hoc, thudc cac bo phan
dé thao luan vé cac thang do. Quy mé mau cho nghién ciru so b dinh lwong 1a 135 va
dung trong nghién ctru chinh thirc 1a 447.

Tat ca thang do trong nghién ciru sir dung thang do Likert 7 diém va dugc ké thira
tir cac nghién ctru trudc. Thang do su gin bo thuong hiéu (Punjaisri & cong su, 2009a;
2009b; Punjaisri & Wilson, 2011) v6i 8 bién quan sat, danh gia mirc do thudc vé
thwong hiéu, anh hudng su thanh cong hay that bai cia thwong hiéu, su hanh dién
cling nhu cam nhén sé hitu thuong hi€u ctia nhan vién. Thai d¢ trung thanh thuong
hiéu c6 thé dién giai qua su kién dinh duy tri mdi quan hé véi thuong hiéu (Gremler &
Brown, 1996). Thang do trung thanh thuong hi¢u tr Boselie & van der Wiele (2002)
v6i 3 bién quan sat, do ludng ¥ dinh ¢ lai v6i thuong hiéu cua nhan vién. Thang do
hanh vi hd tro thuong hiéu gdm 4 bién quan sét, tir thang do ciia O’Reilly & Chatman
(1986) va Williams & Anderson (1991), do luong mitc d6 nhan vién thyc hién 161 hira
thwong hiéu thong qua viéc phdi hop thong diép thuong hiéu vao cac hoat dong cu thé:
St dung kién thirc vé gia tri thwong hiéu cia truong vao viée td chirc tot hon thoi gian
ctia minh, ra quyét dinh d6i v6i nhitng yéu cau cua sinh vién dua trén gia tri thuong
hiéu. Thang do vin hoa t6 chirc dya theo thang do ctia Cameron & Quinn (1999) gdm
6 bién quan sat twong g cho loai vin héa t6 chirc thir bac (Trivellas & Dargenidou
(2009) tim thdy vin héa trong truong dai hoc chii yéu 1a loai van hoa thir bac). Phat
hién nay phu hop véi khing dinh cia Wang (2012) 13 voi xu hudng dang dién ra trong
co céu to chirc, hau hét cac t6 chirc nha nudc van con bi chi phdi bai nén van hoa thi
bac. Thang do x4y dung thuwong hiéu ndi bo 1a thang do bac hai ké thura tur Punjaisri &
cong su (2009b) va Punjaisri & Wilson (2011) v6i 10 bién quan sat, gdm 4 thanh phan:
Dao tao, dinh hudng, hop nhém/phong va hop giao ban hang ngay dé huéng dan cong
viéc. Pao tao duoc do bang 4 bién, danh gia vé mirc do ki nang, phuong phap da duoc
dao tao tac dong dén viéc thuc hién 161 hira thuong hiéu cling nhu sy khich 1€ trong
viéc cai tién. Hop nhom/phong ciing nhu hop giao ban hang ngay duoc do bang 2 bién,
danh gia mic do tac dong cua viéc hop 1én nhan thirc ciia nhan vién vé thuc hién 101
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hitra thuong hiéu. Thanh phan dinh hudng véi 2 bién, danh gia tic dong cia chuong
trinh dinh hudng va tai liéu hudéng dan.

Mic du hau hét cac thang do da duoc sir dung rong rii trong qua khu; tuy nhién,
viéc thao luan nhom tap trung 13 quan trong vi su khac biét vé méi truong nghién ctru:
Gi4o dyc dai hoc trong thi trudng dang chuyén d6i. Trong thao ludn nhom tap trung,
riéng thanh phan dinh hudng, cac thanh vién thao luan nhat tri cho rang do tinh chét
dic thu cua gido duc dai hoc doi hoi mot két qua dong nhat va phu hop voi méi trudng
canh tranh, nén khong chi tir luc nhan vién dugc tuyén vao truong ma ca qua trinh lam
viéc, nha truong ludn trang bi nhiing gi can thiét nhit cho viéc dinh huéng nhan vién,
duoc hiéu 1a chinh sach chét lugng, muc ti€u va chuong trinh hanh dong ctia nam. Do
véy, bién quan sat ORI2 trong thang do ciia cac nghién ciru trudc: “Toi thich nhimng
trang bi can thiét cho viéc dinh hudng va tai liéu hudéng din vé thuong hiéu cia trudng
t6i” dwoc cu thé hoa thanh hai bién quan sat ORI2: “Chuong trinh muc tiéu, chat luong
hang nam giup t6i thyc hién thanh cong vai tro va trach nhiém cua minh” va ORI3:
“T61 thich chuong trinh muc tiéu, chét luong nay va tai liéu huéng dan vé thuong hiéu
cua truong toi”.

Trong nghién ciru so bd dinh lwong, cic thang do dwgc danh gia thong qua hé sb
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Viéc danh gia do tin cay dan
dén viéc xda mot bién quan sat trong thang do van héa té chic do hé sé twong quan
bién tong thap hon 0,30 (Nunnally & Bernstein, 1994). Tiép theo, trong phan tich EFA,
3 bién quan sat cua thang do sy gz"m b6 14n lugt bi x6a vi ¢6 chénh léch trong s6 nhan
t6 <0,3 (Jabnoun & Al-Tamimi, 2003). Dic biét, phan tich EFA cho két qua hai khai
niém thanh phan hop nhém va hop giao ban nhom thanh mot nhan t6 duy nhat. Két qua
nay s& dugc xem xét lai & phan tich nhan t6 khiang dinh (CFA).

Danh sach 800 dja chi email dwgc sir dung dé giri bang cau hoi. S6 bang tra 11 hop
1¢ cho nghién ciru chinh thirc 12 447 (ké ca sb lugng dot 1); trong d6 co 272 (61%)
giang vién, 120 (27%) quan li, va 55 (12%) quan tri va phuc vu.

3. Két qua va thio luin

3.1. Két qud nghién citu

Céc diéu kién vé gia tri Skewness va Kurtoses déu thoa man do d6 phuong phap
ude lugng xu hudng cuc dai duge st dung (Muthen & Kaplan, 1985, trich trong Tho,
2007). M6 hinh CFA cua 4 khai niém bac nhét (sy gin bo, long trung thanh thwong
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hiéu, van hoa td chirc va hanh vi hd trg thuong hi€u) va khai niém bac hai xay dung
thwong hiéu ndi bo phu hop tét voi dit liéu. M6 hinh do ludng téi han ciing dat dugc sy

phti hop tot véi dit liéu. Trong sé nhan t6 cia tat ca cac bién déu c6 y nghia thong ké
(>0,58, p< 0,001), va tit ca cac phuwong sai trung binh duogc rut trich 1a kha cao (>
0,50). Ngoai ra, do tin cdy tong hop cua cac thang do 1a chip nhan duoc (0,77). Piéu

nay cho thy céc thang do cac khai niém bac nhit va cac thanh phan cua khai niém bac
hai 1a don huéng (Fornell & Larcker, 1981) va gia tri hoi tu da dat dugc (Steenkamp &

van Trijp, 1991). Cubi cung, twong quan giita cac khai niém, cung voi sai sd chuan,
nho hon 1 mot cach ¢ y nghia thong ké. Nhiing két qua nay mot 1an nita khang dinh

gia tri phan biét (Bang 1).

Bang 1
Két qua kiém dinh m6 hinh do ludng
Khai niém Thanh phan Tuong quan r(se) Pe Pe
X2[36] =127.373 TRA<>0RI 0,374(0,159)
’ Pao tao (TRA
(p = 0.000) a0 tao (TRA) ORI €>MEE  0,492(0,149) 086 0,61
3 D Dinh huéng (ORI
Xaydyng o0y ihhuong ORD 1o ae> MEE  0393(0.158) 091 077
thuong hiéu S Hop nhém (MEE)
161 bo TLI = 0.958 MEE€>BRI  0,753(0,113) 0,92 0,85
Y v ’ ’ H i
RMSEA = (BQIEI‘;%I&O ban TRAE>BRI  0,473(0,151) 0,85 0,75
0,075 ORI<>MEE  0,397(0,157)
Vian hoa )
‘, Y151 =9,455 (p =0,092), CFI = 0,996, TLI = 0,992, va RMSEA = 0,45 0,88 0,61
t0 chirc
Suginbd  x’12=0,854 (p=0,653), CFI=1,000, TLI= 1,004, v RMSEA = 0,000 0,89 0,61
Long )
A 101 =0,000 0,77 0,54
trung thanh
Hanh vi 21 =2,741 (p=0,254), CFI=0,999, TLI = 0,998, va RMSEA =0,029 0,916 0,67

hd trg
thuong hiéu
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3291 =1.092,328 (p = 0,000), CFI = 0,912, TLI = 0,900, vA RMSEA = 0,072

Tuong quan r(se)
Vanhoa <--> Xaydungthuonghieunoibo 0,682(0,040)
Vanhoa <--> Hanhvi 0,290(0,053)
Hanhvi <--> Suganbo 0,317(0,052)
Suganbo <--> Trungthanh 0,610(0,044)
Hanhvi <--> Trungthanh 0,244(0,054)
Xaydungthuonghieunoibo <--> Hanhvi 0,204(0,054)
Xaydungthuonghieunoibo <--> Trungthanh 0,637(0,043)
Vanhoa <--> Suganbo 0,667(0,041)
Xaydungthuonghieunoibo <--> Suganbo 0,674(0,041)
Vanhoa <--> Trungthanh 0,441(0,050)

Két qua md hinh cau trac cho thdy mé hinh 1i thuyét pht hop véi dir lidu: ¥’
=1.091,040 (p = 0,000), CFI = 0,908, TLI = 0,900, v4 RMSEA = 0,072. Cac két qua
chap nhan 7 gia thuyét. Cac gia trj udc lugng chua chudn hoa duoc trinh bay trong
Bang 2 va wéc luong chuan héa trong Hinh 2. Pang cha y 1a ¢6 3 gia thuyét H2, H4 va
HS8 bi bac bo. Theo d0, van héa t6 chirc khong tac dong 1én long trung thanh thwong
hiéu, cling nhu hanh vi hd trg thwong hiéu khong 1a két qua tryc tiép cua long trung

thanh va xay dung thuong hiéu ndi bo.

Bang 2
Uéc luong chua chudn hoa
. Ué P-
Gia thuyét “  SE. CR
lugng value
H1 Su gén bo --> Hanh vi hd trg thuong hiéu 0,360 0,146 2,476 0,013
H2 Trung thanh --> Hanh vi hd trg thuong hiéu 0,187 0,122 1,530 0,126
H3 Trung thanh -> Sy gin bo 0,262 0,055 4,752 otk
Xay d th ~
Hg OOV METUONE - Hanh vi hd tro thuong hiéu 0,191 0,125  -1,525 0,127
hiéu no6i bd
Xay d th .
Hs oY CNETUONE . qi fin bo 0,161 0,056 2,856 0,004
hiéu no6i bd
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. U P-
Gia thuyét “  SE. CR
lugng value
Xay d th
Ay QUME O8> Trung thanh 0,526 0,077 6,834  *xx
hiéu no6i bd
H7 Vianhoéatd chitc --> Hanh vihd tro thwong hiéu 0,325 0,137 2,367 0,018
H8 Vin héa tb chttc  --> Trung thanh 0,013 0,084 0,157 0,875
H9 Vinhoatd chuc --> Sy gén bo 0,369 0,060 6,147 HHk
H10 Van héa td chic  --> l)ff‘y dung thwong hiéu ni 0,898 0,075 11,943  #¥*
Q

3.2. Thao ludn két qua nghién ciru

Két qua nghién ciru giup ting cudng sy hiéu biét vé vai trd quan trong cua su gin
b6 thuong hiéu ciing nhu nhiing nhan t6: Xay dung thuong hiéu noi bg, 1ong trung
thanh va vin hoa t6 chirc 1am gia ting sy gan bo va dan dén hanh vi hd trg thuong hiéu
ctia nhan vién. Cu thé, theo két qua gia thuyét H1 va H3, sy gin b thuong hiéu tac
d6ng truc tiép 1én hanh vi hd trg thuong hiéu, pht hop véi nghién ciru ciia Punjaisri &
cong sy (2009a), va 1ong trung thanh thuong hiéu tac dong truc tiép 1én su gin bo
thuong hi¢u, phu hop véi nghién ctru cia Bowen & Shoemaker (2013). Tuong tu, theo
gia thuyét H7, vin héa to chirc ¢6 tac dong tryc tiép 1én hanh vi hd trg thwong hiéu cia
nhan vién, pht hop v6i nghién ciru ciia Halliburton & Bach (2012). Diéu nay cho thiy
su gin bo thuong hiéu va vin héa to chirc 1a nhitng nhén td quan trong trong viéc tao
ra hanh vi ho trg thuong hiéu nhan vién khong chi trong linh vyc thuong mai, ma ngay
ca trong gido duc dai hoc.
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0,80 0,88 0,94

0,91 0, 93 0,8 0,59 0,81 0,87
0,75 0,81 0,63
Pinh
huéng
0,8 0 90 Pao tao
0,5 Long trung thanh
thuong hiéu
q 0,63+ (H6) 0,19 (0,126) H2
op

0,83 Xay dung
thuong
hiéu ndi bd

giao
ban

Q.85 0,95 0,80 0,82

0,30%f* (H3)
0,191 (0,127)

Sy gén bo
thuong

0,013 (0,875 H8

)
0,21 (H1)

0,68*** (H10) hiéu Hanh
vi ho
trg

o thuong
Vén héa 058 088 090 073 077\ hieu
td chire 0,20* (H7)

*P<0,05; **P<0,01; ***P<0,001

0,78 0,79 0,82 0,76 0,73

Hinh 2. Két qua phuong trinh cau trac (chuan hoa)

Theo két qua cua H5 va H6, xdy dung thuong hiéu ndi bo 1a yéu td du bao cua
EBBE trong gido duc dai hoc, cung cip thém bang ching vé kha ning sir dung két hop
cac giai phap Marketing ndi by va quan tri nhan su tao ra EBBE trong linh vuc dich vu
no6i chung (de Chernatony & Cotttam, 2006) da dugc khang dinh trong linh vyc nha
hang va khach san néi riéng (Punjaisri & cong su, 2009a). Theo két qua cua HY va
H10, vin héa té chic ciing gitp cac truong dai hoc tim thay nhimng gia tri thwong hiéu
tir bén trong do tac dong tryc tiép 1én su gin bo ctia nhan vién. Phét hién nay phu hop
véi cac nghién ctru trude ddy cho rang van héa to chirc anh huong dén thai do va hanh
vi ciia nhan vién (Maclntosh, 2010; de Chernatony & Cottam, 2008; Shahzad & cong
su, 2013). Trong nghién ctru ndy, vin hoa t6 chirc ciing tac dong 1én xay dung thuong
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hiéu noi bd va diéu nay phu hop véi quan diém ctia cac nha nghién ctru khac (Adewale
& Anthonia, 2013; Carr & cong su, 2003).

Tuy nhién, két qua nghién ctru cho thy gia thuyét H2 va H4 bi tir chdi, nghia la
1ong trung thanh va xay dung thuong hiéu ndi bo khong anh hudng tryc tiép 1én hanh
vi ho tro thuong hiéu ctia nhan vién, khac voi khéng dinh cua de Chernatony & Cottam
(2006) va két qua nghién ctru thuc nghiém trong linh vyc nha hang va khach san cua
Punjaisri & cong su (2009b). Nhu vay, xay dung thuong hiéu ndi bo tac dong truc tiép
1én thai d6 ciia nhan vién, tao ra EBBE trudc khi thAm siu, dinh hinh hanh vi ciia nhan
vién thong qua su gin b6 cho thiy mot din tién cham tir thai ¢6 dén hanh vi trong linh
vuc giao duc dai hoc. biéu nay co thé do dic thu cua gido duc la mdt nganh ma tinh
chinh truc, chuin muc va than trong 1a nhitng tinh cach Iuén dugc dé cao nén viée ap
dung nhiing cach tiép can trong linh vyc thuong mai la mét thach thuc ddi véi tinh
chinh truc cta cac truong (Chapleo, 2011). Nhitng nguodi lam cong tac gido duc thuong
c¢6 xu hudng nhay cam véi kinh doanh va phan mg tiéu cuc dbi v6i hau hét cac hinh
thirc Marketing. Nhitng nguoi chong ddi hoat dong Marketing trong gido duc dai hoc
tin rang thé gigi kinh doanh mau thun véi nhiing gia tri trong gido duc vé mit dao duc
(Hemsley-Brown & Goonawardana, 2007). Do vdy, di ¢co y dinh duy tri lau dai mbi
quan hé véi thuong hiéu hodc dudi tac dong ciia cac hoat dong xay dung thuong hiéu,
nhitng ngudi 1am cong tac gido duc dai hoc luén thé hién rd nét tinh doc 1ap trong tu
duy, giang day, nghién cttu va lam viéc cia minh va Iuén thén trong, hanh xir theo
nhing quy tic ctia nganh da dugc xa hoi 4n dinh. Tuong tu, gia thuyét H8 bi bac bo,
nghia 12 vin héa to chirc khong c6 anh hudng truc tiép 1én long trung thanh thwong
hi€u ctia nhan vién. Nhu vay, vdn hoa td chirc c6 thé tao ra mot y thitc mong mubn
thudc vé mot nhém, cam nhén sy thanh cong hay that bai ciia nhom, cia thuong hi¢u
nhu chinh minh trong nhiing thoi diém nao d6 nhung khong thé tac dong tao ra su kién
dinh, duy tri 1au dai mdi quan hé d6 boi vi trong mot méi trudng canh tranh, 10ng trung
thanh khong 1a gia tri dwgc ton vinh va dé cao nhit ma chinh 1a su sang tao dan dén
thanh cong, hiéu qua va phat trién.

Nghién ctru ndy c6 ba han ché chinh: Thtr nhét, viéc iy mau chua c6 tinh phd cap
cao. Thir hai, tac gia chi dya trén dit lidu thu thap tir mot t6 chirc (UEH) nén cac phan
tich théng ké nhu SEM rat d& bi chéch vi tinh dong nhét kha cao dan dén bién thién
thép. Tht ba, can nghién ctru thém mo hinh khai niém EBBE vé mit thuc nghiém.
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4. Két luan kém theo goi y chinh sich va kién nghi giai phap
4.1. Két lugn

Két qua nghién ciru 1am rd xay dung thuwong hiéu ndi bd va van hoa to chic tac
d6ng manh m& 1én sy gin bo va long trung thanh tao ra EBBE. Ngoai ra, van hoa to
chire con thé hién vai tro didu khién trong viéc tac dong 1én xay dung thuong hiéu noi
bd va hanh vi hd trg thuong hiéu nhan vién. Sy gin bo ciing dong vai trd quan trong
khong kém so véi vin hoa t6 chic trong viéc tao ra hanh vi hd trg thuong hiéu cia
nhan vién. Mit khac, vin hoa to chirc thir bac khéng thuc diy dé tao ra duoc 10ng trung
thanh trong méi trudng day canh tranh ciia nén kinh t& chuyén déi. Diéu nay ham y
vin hoa t6 chic can phai duoc xdy dung trén nhimng gia tri phu hop véi méi truong
kinh doanh canh tranh, vi du sy sang tao. Xay dung thuong hiéu ndi bo khong thé truc
tiép tao ra hanh vi hd tro thuong hiéu ctia nhan vién trong gido duc dai hoc cho théy
dbi voi mot nganh dic thu co tinh doc 1ap cao trong hoat dong chuyén mon va sin cé
nhirng quy tic hanh nghé, chuin muyc dao dic dugc quy dinh béi x4 hoi, cling nhu tinh
than trong trong ng xur thi hanh vi hd trg ctia nhan vién khong dién ra tirc thoi dé dap
g cac hoat dong Marketing vé xay dung thuong hiéu.

4.2. Goi y chinh sdch va kién nghi gidi phdp

Nghién ciru nay cho thay tinh kha thi cua giai phap xay dung thuong hiéu dai hoc tir
bén trong, phu hop vdi ngan sach han hep cling nhu dac thu cua nganh gido duc, khong
nhu cach tiép cin trong thwong mai gy méau thuin véi nhimng gia tri dao dirc. Cac
truong dai hoc co thé tao ra EBBE va dinh hinh hanh vi hd tro thuong hi€u ctia nhan
vién bang cach két hop hai nhan té: Xay dyng thuong hiéu ndi bd va vin héa té chirc.
Su c6 mat dong thoi cua hai nhan t6 chinh 1 sy phdi hop, bd khuyét can thiét cho
nhau, bao dam dap ung duogc ki vong, sy thoa man cia ngudi hoc, nhan vién va nhitng
ngudi ¢6 quyén loi lién quan thong qua thai 6 va hanh vi hd trg thwong hiéu ciia nhan
vién. Két qua nghién ciru nay chuyén tai mot thong diép cho nha quan tri dai hoc ciing
nhu bd phan quan tri nhan sy la nhiing chuong trinh dao tao, dinh huéng véi chét
lwong cao, thudng xuyén s& 1a mot rao can tdm li hitu hiéu cho sy chuyén déi noi lam
viéc ciia nhan vién trong nha truong, gitip cho ngudn nhan luc cia trudng duge 6n dinh
va phét trién bén viing voi chi phi hiéu qua, dic biét dbi véi luc luong giang vién.
Dong thoi, ddi voi cac nha quan i cap trung (phong/ban/khoa) trong hoat dong hiang
ngdy ctia nha trudng, viée dé cap vé thuong hiéu trong cac cudc hop nhém va hop giao
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ban 1a quan trong voi nhitng nhan vién, din dén cung ¢ va xay dap 1ong trung thanh
dbi voi thuong hiéu cua ho, gitip ho gin bo hon véi t chirc, xem sy thanh cong hay
that bai cua t6 chirc nhu chinh cta ban than minh. Diéu nay cho thiy xay dyng thuong
hiéu noi bd phai 1a hoat dong dong bo, thudng xuyén va xuyén sudt trong tit ca cac cip
quan li va nhan vién trong nha truong. Két qua nghién ciru chi rd xdy dyng thuong
hiéu noi bo 1a diéu kién can (khong thé thiéu) dé tao ra EBBE. Nhung diéu kién du va
co thm quan trong ddc biét 1a van hoa td chtrc. Van hoa cua nha truong can tao cho
nhan vién cam nhan sy tu chi, dugc ton trong va binh déng dé phat huy tinh sang tao
trong khuon khd cua nhiing quy dinh, chinh sach va hoat dong diéu hanh. Trai nghiém
nay bao gdm nhirng cam nhan cua nhan vién vé diéu kién va mdi quan hé con ngudi
trong qua trinh lam viéc. Pay chinh 1a cam nhan nén tang cin ban cta nhan vién vé
nha trudng va 1a co s& virng chic dé tao nén sy gin bo, cling nhu nhitng hanh vi hd tro
thuong hi€u cia nhan vién®l
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