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Tom tit
Truyén miéng duwoc xem la mét hinh thic truyén théng ldu doi nhdt va da cé nhiéu nghién ciu vé
truyén miéng trong linh viec marketing. Tuy nhién, trong béi canh ¢ Viét Nam hién nay, mic dé
canh tranh giiza cdc truong dai hoc ngay mét gia tang, nguoi hoc danh gia thuong hiéu truong
dai hoc, lia chon trirong phu thuge rat lon vao yéu to truyén miéng, nhung chwa cé nhiéu nghién
citu chuyén sAu Vé anh hwong cua truyén miéng dén thurong hiéu triong dai hoc. Bai bao nay xay
ding md hinh dnh huéng cua truyén miéng dén hinh dnh va danh tiéng thirong hiéu ciia triong
dai hoc. Két qua nghién cizu cho thdy truyén miéng c¢6 tdc déng dén hinh dnh va danh tiéng
thwong hiéu cia trieong dai hoc, dong thoi nghién citu ciing cho thdy tic dong cua hinh dnh
thwong hiéu dén danh tiéng thuong hiéu. Két qua cia nghién citu nay déng gép mét co so khoa
hoc cho cdc truong dai hoc d@é quang ba hinh anh va danh tiéng thwong hiéu bang cong cu truyeén
miéng va lam co sé cho cac nghién citu tiép theo vé linh viec nay.
Tir khda: Truyén miéng, hinh anh thiong hiéu, danh tiéng thuong hiéu, thiong hiéu truong dai

hoc
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Word-of-mouth (WOM) has been considered to be the most traditional method of advertising and
there have been a lot of researches into the word-of-mouth in marketing. However, the
competitive edge in education and training among universities in Vietnam has been increasing.
Students’ evaluation and choice of university depend much on the WOM, and it is reported to
have yet to have many specified researches into influence of the WOM on university brand. This
paper is to build a model of impact of the WOM upon the brand reputation. The possible result
declared that the word-of-mouth could have an influence on image and reputation of the
university brand and vice versa. It is also a scientific background for universities to market their
image and reputation through the WOM and for successive researches.

Key words: Word-of-mouth, brand image, brand reputation, university brand.

1. Pit van dé

Ngay nay, v&i chu trrong xa hdi hoa giao duc, gido duc Viét Nam ding trude mot sirc ép
canh tranh 16n gilra cac truong dai hoc vai nhau. Mat khac, trong diéu kién toan cau hoa va hoi
nhap kinh t& qudc té din ra sau rong voi sy xuat hién ngay cang nhiu cic truong dai hoc quéc té,
cac chuong trinh dao tao lién két véi nude ngoai dang tao ra sy canh tranh giira cac truong dai
hoc trong va ngoai nudc. Pong thoi, hién nay Bo Gido duc va Pao tao dang doi méi hinh thuc thi
t6t nghiép trung hoc phd thdng va thi tuyén dai hoc, cao dang bang cach thay bing mot ky thi
qudc gia chung dé dat dugc hai myc dich trén da tao nén su canh tranh gitta cac truong hoc dé thu
hat sinh vién tré nén khoc liét hon bao gid hét.

Dé nang cao stc canh tranh nhiéu trudng dai hoc da dau tu vao hoat dong marketing dé
nang cao hinh anh va danh tiéng thuong hiéu. Truyén miéng duoc xem 1a mot trong nhitng hinh
thirc truyén thong lau doi nhat va 1a mot trong nhitng nhan té quyét dinh sy thanh cong cua hoat
dong marketing (Hamza, 2011). Trong linh vuc gido duc dai hoc & Viét Nam, ngudi hoc danh gia
hinh anh va danh tiéng thuong hiéu truong dai hoc, lya chon truong phu thudc rat I6n vao yéu té
truyén miéng, nhung chua c6 nhiéu nghién ctru chuyén sau vé anh huong cua truyén miéng dén
hinh anh va danh tiéng thuong hiéu trudng dai hoc.

2. Co sé ly thuyét va md hinh nghién cieu
2.1 Truyén miéng

C6 nhiéu dinh nghia vé truyén miéng, nhung dinh nghia di timg dwoc sir dung phd bién
nhét 1a cia Arndt. Theo Arndt (1967), truyén miéng Ia hinh thtc thong tin bang miéng tir nguoi
nay sang ngudi khéc, gitra ngudi nhan va truyén thong tin ma khéng mang tinh chét thuong mai
vé thuong hiéu, san pham hoic dich vu. Sau d6, Silverman (1997) dinh nghia truyén miéng la
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hinh thtrc thdng tin vé san pham, dich vu hodc ¥ tuong giira nhimg ngudi khong lién quan dén
cdng ty cung cap san pham hoic dich vu. Theo Patton (2000) dinh nghia truyén miéng la thong
diép vé san pham hoic dich vu cia mot to chire, thong diép nay bao ham niém tin va chat luong
san pham hoic dich vu duoc truyén tir nguoi ndy sang ngudi khac. Stokes va Lomax (2002) cho
rang, truyén miéng la truyén tin mot cach cong tdm giira nhitng c& nhan véi nhau lién quan dén
san pham va dich vu nao d6. Trong linh vuc gido duc dai hoc, c6 thé hiéu truyén miéng la thong
tin tir nguoi nay sang ngudi khac vé niém tin va chéat lugng dao tao, hinh anh, danh tiéng cua
truong dai hoc.

2.2 Hinh dnh va danh tiéng ciia thwong hi¢u

Theo Hatch va Schultz (1997), thuong hiéu to chirc ¢6 bbn thanh phan sau: ddc trung cia
doanh nghiép, dic trung t6 chic, hinh anh va danh tiéng. Pic trung cta doanh nghiép duoc Xac
dinh bé1i 1anh dao, trong khi dic trung cua to chic 1a nhan thic cua tap thé nguoi lao dong trong
cong ty. Tuy nhién, nhan thirc caa déi twong hitu quan bén ngoai vé cong ty lai gan véi hai khai
niém con lai: hinh anh va danh tiéng. Néu dic trung cua doanh nghiép va dic trung cia té chic 1a
nodi dung ma té chirc mudn thong tin cho dbi trong hitu quan bén ngoai hiéu vé nd, thi hinh anh
va danh tiéng 1a yéu té dé cac d6i tuong hitu quan thuc su nhan biét duoc vé t6 chire (Tran Tién
Khoa, 2013).

Theo Keller (1993) cho rang, hinh anh caa té chic 13 nhitng nhan thirc duoc phan anh va
luu gitr trong tam tri caa khach hang. Tuong ty, Hatch va Schultz (1997) cho rang hinh anh cua té
chuc 1 cach nhin, danh gia tir cac bén lién quan vé doanh nghiép, n6 thé hién dau an cua to chic
dén thé giéi bén ngoai nhu su nhin nhan caa khach hang, ¢ déng, truyén thdng, cong dong ...
Van dung vao trudng dai hoc ¢d thé xem hinh anh cua trudng dai hoc 1a nhan thuc caa sinh vién,
cua cong dong ... vé truong.

Theo Hatch va Schultz (1997), danh tiéng cua to chuc 1a sy nhan thirc sdu sic cia cac doi
twong hitu quan vé mot to chirc. N6 duoc hinh thanh qua mot thoi gian dai hiéu biét va danh gia
vé su thanh cdng cua to chirc d6. Trong linh vic gido duc dai hoc, danh tiéng cua truong dai hoc
duogc nhan thirc boi cac ddi tuong hitu quan, trong d6 co sinh vién-ddi tugng c6 thoi gian dai gan
bé véi t6 chirc.

2.3 M6 hinh nghién ciru

C6 nhiéu nha nghién ctu cho rang, truyén miéng dugc danh gia 1a kénh anh hudng I6n
dén thai d6 tin tuong cua khach hang. Chang han nhu, Thomas & cac cong su (2010) cho rang
truyén miéng c6 anh huong quan trong dén hanh vi caa ngudi tiéu dung. Khach hang xem 90%
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hinh thirc quang céo 1a khong déng tin nhung xem 90% hinh thirc truyén miéng la déng tin. Trong
linh vuc gi4o duc dai hoc, dé hiéu rd mdi quan hé giira truyén miéng voi hinh anh va danh tiéng
thuong hiéu trudng dai hoc, nghién ctu nay sé thir kiém tra méi quan hé d6 nhu thé ndo. Trén co
O d6 c6 thé dwa ra mot s6 gia thuyét sau:

Gida thuyét H1: Thdi do tich cuc cia sinh vién doi véi truyén miéng ting hay giam thi mic
dé nhdn biét hinh dnh thiong hiéu ciia trirong dai hoc ciing tang hay giam theo.

Gid thuyét H2: Thai dé tich cuc cia sinh vién doi véi truyén miéng tiang hay giam thi maic
dé nhdn biét danh tiéng tuong hiéu ciia triong dai hoc ciing tang hay giam theo.

Hatch va Schultz (1997) cho rang c6 méi lién quan giita hinh anh va danh tiéng cua t6
chac. Hinh anh 1a nhan thuc tic thoi con danh tiéng 1a nhan thic sau sic vé té chie va duoc hinh
thanh qua mot thoi gian dai hiéu biét va danh gia vé sy thanh cdng cua t6 chire d6. Trong linh virc
gido duc, Tran Tién Khoa (2013) cho rang: “Thwong hiéu nha trwong bao gom ca hinh anh va
danh tiéng cia nha truong, trong dé hinh dnh tét, thanh céng cia nha truong dwoc 1ap lai trong
m¢t khodng thoi gian dai sé tro thanh danh tiéng ”. Trén co s d6 c6 thé dua ra gia thuyét sau:

Gid thuyét H3: Nhan thrc tich cuc ciia sinh vién doi véi hinh anh thiong hiéu trieong dai
hoc ting hay giam thi danh tiéng thirong hiéu truong dai hoc ciing ting hay giam theo.

Hinh 1. Mb hinh nghién ciru dé nghi

Hinh anh

thuong hi¢u
H1

Thai do cua
sinh vién déi
voi truyén

miéna H2

H3

Danh tiéng
thuong hi¢u

3. Phuong phap nghién ctru

Nghién ctru nay dugc thuc hién theo hai giai doan (1) nghién ctu dinh tinh va (2) nghién cuu
dinh Iwrong. Hai giai doan nghién ctru ndy gom 3 budéc chinh 1a (1) xay dung thang do (théng qua
nghién ctru dinh tinh), (2) danh gia cac thang do so bo, (3) phan tich két qua nghién ctu chinh



thac. Trong @6 danh gia thang do trong nghién ctu chinh thic dugc thuc hién théng qua phan tich
hé s6 tin cay Cronbach Alpha. Céc ky thuat phan tich di liéu duoc str dung trong nghién ctu
chinh thiic bao gom: phan tich nhan té kham phé, phan tich nhan t6 khang dinh, phan tich mo
hinh ciu tric tuyén tinh. Cong cu sir dung dé thuc hién cac phan tich la phan mém SPSS va
AMOS.

Dix liéu trong nghién ctu chinh thie duoc thu thap bang phuong phap phong van tryc tiép
thdng qua bang cau hoi duoc thiét ké dua trén thang do da xay dung. Theo Hair & ctg (1998), can
thu thap dir liéu véi it nhat 5 mau trén mot bién quan sat. Nhu vay trong nghién cau nay véi 23
bién quan sat thi kich thudc mau tdi thiéu 1a 23x5=115.

Déi twong khao sét trong nghién ciru nay 1a cac sinh vién dang hoc tai mot trudong dai hoc
tai TPHCM. C6 1086 sinh vién dd tham gia tra loi bang cau hoi phong van. Tuy nhién sau khi
kiém tra dir liéu thu thap duoc, c6 22 bang bi loai do: két qua tra 1oi giira cac cau hoi khong 1dgic;
bo tréng 6 tra loi nhiéu; cau tra loi khdng phu hop véi cau hoi. Nhu vay, kich thuéc mau thu vé
cudi cuing 1a n = 1064. So sanh vai kich thuéc mau can thiét (115 quan sat) thi kich thuéc mau lon
hon rat nhiéu so vai yéu cau.

4. Két qua nghién ciru
4.1 Ddnh gid thang do va phén tich nhéin té6 kham pha (EFA)

Thang do truyén miéng bao gom 3 bién quan sat (C4al, C4a2, C4a3) c6 hé so tin cay
Cronbach’s Alpha = 0.826 (lén hon 0.6) va tit ca cac Cronbach’s Alpha If Ttem Deleted cua cac
yéu té thanh phan déu nho hon 0.826 nén khong phai loai bo yéu té ndo. Cac hé sé twong quan
bién tong (corrected Item_Total Correlation) cua bién quan séat thap nhat 12 0.639 nén céc bién
nay van duoc sir dung trong phép phan tich nhan té kham pha.

Thang do hinh anh thuong hiéu bao gdm 3 bién (C5al, C5a2, C5a3) c6 hé sb tin cay
Cronbach’s Alpha = 0.836 (16n hon 0.6) va tit ca cac Cronbach’s Alpha If Item Deleted cua cac
yéu t6 thanh phan déu nho hon 0.836 nén khdng phai loai bo yéu tb nao. Cac hé sé twrong quan
bién tong (corrected Item_Total Correlation) cua bién quan séat thap nhat 1a 0.662 nén cac bién
nay van duoc sir dung trong phép phan tich nhan té kham pha.

Thang do danh tiéng thwong hiéu bao gém 4 bién (C6al, C6a2, C6a3, C6ad) c6 hé sb tin
cdy Cronbach’s Alpha = 0.875 (I6n hon 0.6) va tat ca cac Cronbach’s Alpha If Item Deleted cta
céc yéu t thanh phan déu nho hon 0.875 nén khong phai loai bo yéu té nao. Cac hé sb twong
quan bién téng (corrected Item_Total Correlation) cua bién quan sat thdp nhét [a 0.692 nén cac

bién nay vin duoc st dung trong phép phan tich nhan té.



Sau khi phan tich d¢ tin cay Cronbach’s Alpha, 10 bién trén dugc dua vao phan tich nhan
t6 kham pha. Két qua cho thay chi sé KMO and Bartlett's Test = 0,878, nam trong khoang 0,5 va

1 va gia tri Sig = 0.000 <0.05 nén phan tich nhan t6 kham pha 1a phi hop. Kiém tra tai diém ding

voi Eigenvalues = 1,027 > 1, ¢ tong phuong sai trich 1a 64,615% > 50% nén du diéu Kién dé

phan tich nhan t6. Két qua, phan tich EFA di trich dugc ba thanh phan nhu bang 1.

Bang 1. Két qua phan tich EFA

bién

Noi dung bién

Thanh phan

Danh tiéng
(OT)

Hinh anh
(HA)

Truyén
miéng (TM)

C6a2
C6a4d

C6a3

C6al
Cha2

Cb5al

C5a3
C4a2

C4al

C4a3

Truong Dai hoc X uy tin hon cac truong PH khac
Bang cap do Truong Dai hoc X cip duoc dénh gia
t6t hon céac truong DH khéc

Truong Pai hoc X duoc nhidu nguoi wa thich hon
cac truong DH khac

Truong Pai hoc X ndi tiéng hon céac trudng PH khéc
Sinh vién truong DPai hoc X thuong dat duoc giai
thudng cao trong cac cudc thi.

Chat lwong dau vao caa sinh vién truong Dai hoc X
tot

Trudng dai hoc X dugc nhidu nguoi biét dén

Nhiing thdng tin vé truong Pai hoc X tdi nhan duoc
qua nhimg nguoi quen biét rat hap dan

T6i thudng xuyén nhan duoc thong tin vé truong Dai
hoc X théng qua nhimg ngudi quen biét

Toi rat thich nhan duoc cac thdng tin vé truong Dai

hoc X qua nhiing nguoi quen biét

0,871
0,798

0,793

0,573

0,836

0,754

0,734

0,979

0,665

0,644

(Nguon: tinh toan cia nhom tac gia trén SPSS, n = 1064)
4.2 Phan tich nhan té khdng dinh (CFA)
Sau khi phan tich EFA, ba thanh phan trén tiép tuc duoc dua vao dé phan tich nhan t khang

dinh. Két qua phan tich CFA duoc trinh bay trong md hinh t&i han nhu hinh 2
Hinh 2. Két qua CFA m6 hinh téi han (chuan hoa)
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Chi-square= \chi-square ; df= 32 ; P= .000
;GFI= .954 ; TLI = .946 ; CFl = .962
;RMSEA= .080

(Nguén: tinh toan ciza nhom tac gid trén phan mém Amos)

Phan tich CFA cho thiy Chi-binh phuong = 248,88 véi 32 bac ty do va P-value = 0,000 <

0.05 nén chua thoa man tiéu chuan. Tuy nhién Chi-binh phuong c6 nhuogc diém 1a phu thugc vao

kich thuéc mau. Khi xét cac chi tiéu khac, ta thdy GFI = 0,954 > 0,9, TLI = 0,946 > 0,9, CFI =

0,962 > 0.9 va RMSEA = 0,08 < 0.08 nén c6 thé két luan mo hinh tai han pht hop véi dir liéu
nghién ctru. Két qua mot sb chi tiéu khac duoc thé hién o bang 2.

Bang 2. Tom tat két qua mdt soé chi tiéu kiém dinh thang do

Thanh phan Do tin cay Phuong sai Giatrihoitu va | Tinh don huéng
tong hop trich phan biét
Truyén miéng (TM) 0,83 0,63
Hinh anh (HA) 0,84 0,64 Thoa man Thoa mén
Danh tiéng (DT) 0,88 0,64

(Nguon: tinh toan ciza nhom tac gia trén phan mém Amos va Excel)
Véi nhitng két qua vira phan tich, ta c6 thé sir dung ba thanh phan trén dé kiém dinh mé
hinh va gia thuyét nghién cu.
4.3 Kiém dinh md hinh va gid thuyét nghién ciru
Két qua phan tich cau trdc tuyén tinh (hinh 3) cho thay Chi-binh phuong = 248,88 vai 32
bac tu do va P-value = 0,000 < 0.05 nén chua théa man tiéu chuan. Tuy nhién Chi-binh phuong
c¢6 nhuge diém 1 phu thudc vao kich thudc mau. Khi xét céc chi tiéu khac, ta thdy GFI = 0,954 >
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0,9, TLI = 0,946 > 0,9, CFI = 0,962 > 0.9 vda RMSEA = 0,08 < 0.08 nén co thé két luan md hinh

phu hop véi dix liéu nghién cau



Hinh 3. Két qua SEM ciia md hinh nghién céu (chuan hoa)

D = (2

61 73 57

C5a1l C5a2| [Csa3

ICGa1| |0632| |06a3| |{36a4|

Chi-square= \chi-square ; df= 32 ; P= .000
GFIl= 954 ; TLI = 946 ; CFl = 962
;RMSEA= .080

(Nguén: tinh toan ciza nhom tac gid trén phan mém Amos)

Két qua woc luong (chuan hoa) cua cac tham sé duoc trinh bay & bang 3 cho thy cac mbi

lién hé giira cac khai niém trong md hinh ¢ ¥ nghia thong ké (p<0,05) nén c6 thé két luan thang
do ludng caa cac khai niém dat gia tri lién hé ly thuyét.

Bang 3. Két qua kiém dinh méi quan h¢ nhan qua giira cac khac niém trong mé hinh nghién

ciru (chuén hda)

M6i Quan  hé | ML SE. CR. P
HA <-—-  TM |0,546 0,034 14,377 ***
DT <-  TM |0,182 0,039 5,096 ***
DT <-  HA |0,600 0,050 14,724 ***

(Nguon: tinh todn cza nhom tac gid trén phan mém Amos)

Theo phan tich ¢ phan trén gia thuyét H1 duoc phat biéu 1a: thdi dé tich cuc cua sinh vién
doi véi truyén miéng tang hay giam thi mize dé nhan biét hinh dnh thiong hiéu cia triong dai
hoc ciing ting hay giam theo. Két qua udc lugng cho thay cd mébi quan hé ddng bién giita truyén
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miéng (TM) va hinh anh thuong hiéu (HA) 1a 0,546 va u6c luong ndy co y nghia thong ké P =
0,000. Nhu vy gia thuyét nay duoc chap nhan. Diéu nay cho thay thai do tich cuc cua sinh vién
dbi véi truyén miéng sé& gop phan tao nén hinh anh thuong hiéu.

Gia thuyét H2 dugc phat biéu 1a: thdi do tich cuc ciia sinh vién doi véi truyén miéng tang
hay giam thi mize @6 nhdn biét danh tiéng fuong hiéu cia truong dai hoc ciing tang hay giam
theo. Két qua udc luong cho thay c6 mbi quan hé dong bién giita truyén miéng (TM) va danh
tiéng thuong hiéu (DT) 12 0,182 va wdc lwong nay ¢ ¥ nghia théng ké P = 0,000. Nhu vay gia
thuyét nay duoc chap nhan. Diéu nay cho thiy thai d6 tich cuc cua sinh vién dbi voi truyén miéng
s& gop phan tao nén danh tiéng thuong hiéu.

Gia thuyét H3 dugc phat biéu 1a: Nhdn thic tich cuc cia sinh vién @i véi hinh dnh
thwong hiéu truong dai hoc tang hay giam thi danh tiéng thwong hiéu truong dai hoc ciing ting
hay giam theo. Két qua wdc lugng cho thdy c6 mdi quan hé déng bién giira hinh anh thuong hiéu
(HA) va danh tiéng thuong hiéu (DT) 12 0,6 va udc lwong nay c6 ¥ nghia thong ké P = 0,000. Nhu
vay gia thuyét nay duoc chap nhan. Piéu nay cho thay nhan thic tich cyc cua sinh vién déi vai
hinh anh thuong hiéu s& gép phan tao nén danh tiéng thuong hiéu.

5. Thao luan két qua va hwéng nghién ciru tiép theo

Két qua nghién ciru da ung ho md hinh nghién cu gdm ba thanh phan la truyén miéng,
hinh anh thuong hiéu va danh tiéng thuong hiéu. Thanh phan truyén miéng dugc do luong bang 3
bién quan sat, thanh phan hinh anh thwong hiéu dugc do Iuwdng bang 3 bién quan sat va thanh
phan danh tiéng thuong hiéu duoc do lurdng bang 4 bién quan sat. Két qua phan tich Cronbach’s
Alpha va EFA cho thay thang do dat do tin cdy va cac bién quan sat dugc trich thanh ba thanh
phan nhu mé hinh Iy thuyét da dua ra. Mic khéc, nghién cau da xay dung dugc mé hinh do luong
v&i ba thanh phan truyén miéng, hinh anh thuong hiéu va danh tiéng thwong hiéu dat do tin cay,
tinh don hudng, gia tri hoi tu, phan biét va gia tri lién hé Iy thuyét. Nghién ciru nay dong gop mot
mo hinh nghién ctu trong viéc quang ba thuong hiéu trong linh vyc gido duc dai hoc tai Viét
Nam.

Nghién ctru nay da phat hién ra mbi quan hé nhan qua gitra truyén miéng, hinh anh thuong
hiéu va danh tiéng thuong hiéu cua truong dai hoc. Cu thé, truyén miéng c6 tac dong dong bién
dén hinh anh thwong hiéu (A = 0,546; P = 0,000) va danh tiéng thuong hiéu (A = 0,182; P =
0,000). Hinh anh thwong hiéu cé tac dong dong bién dén danh tiéng thuong hiéu (A = 0,6; P =
0,000). Két qua nay cho thay truyén miéng tac dong dén hinh anh thuong hiéu nhiéu hon 13 danh
tiéng thuong hiéu. Ca truyén miéng va hinh anh thuong hiéu déu tic dong dén danh tiéng cua
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thuong hiéu, nhung hinh anh thuong hiéu tac dong dén danh tiéng thuong hiéu manh hon truyén
miéng. Diéu nay goi ¥ cho cac trudng dai hoc khi sir dung cong cu truyén miéng dé quang ba
thwong hiéu nham cai thién danh tiéng can cha trong xay dung hinh anh thuong hiéu.

Bai b4o nay da xay dung mé hinh anh huéng cua truyén miéng téi hinh anh thuong hiéu
va danh tiéng thuong hiéu truong dai hoc. Két qua nghién ctiru d tng ho cho mé hinh nay, dong
thoi, cling cho thay cac mbi quan hé trong mod hinh cd thé gitip ich cho cac trudng dai hoc trong
viéc cai thién hinh anh va danh tiéng thuong hiéu. Tuy nhién, nghién ctiu nay c6 han ché la chi
tién hanh diéu tra khao sat tai mot truong dai hoc tai TPHCM, nén can thuc hién nghién ctu lap
lai tai cac truong dai hoc khéc tai Viét Nam dé nang cao kha nang khai quat hoa két qua nghién
ctu. Pay ciing 1a huéng ma cac nghién ctiu thuc nghiém tiép theo co thé thyc hién.
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