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Tom tit: Nghién ciru nham muc tiéu xdy dung khung 1y thuyét vé khdch hang, xdc dinh, phan logi céc nhém khéch
hang khac nhau trong giao duc dai hoc (GDDPH) tir do, lam co s6 cho cac nha nghién ciu dp dung moé hinh tai san
thurong hiéu theo quan dzem khach hang (CBBE). Nghién ciru da dinh nghla va phan logi 9 nhom khach hang khac
nhau dya trén dmh nghia vé khéch hang va thue tién tai Viét Nam. Tir két qua nghién ciru, tdc gid dwa ra mot sé két
ludn va ham y vé hieéng nghién ciru theo mé hinh CBBE tir quan diém ciia céc nhom khdch hang da dieoe phén logi.
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1. Dt vin dé

Khoang hon 30 nam trd lai day, thuong hi€u la mot
khai niém duoc cac doanh nghiép va to chirc ngy cang
quan tim, 1a chi1 @& nghién ciru gay nhiéu tranh luan ddi
voi cac hoc gia. Diéu nay xuét phat tir viéc nhan thirc
duoc rang thuong hidu 1a mot trong nhing tai san vo
hinh ¢6 gi4 tri nhat® ma mot to chic 6 thé sé hitu va
khai thac.

Nhung khi sy canh tranh ngay cang gia tang trong
linh vye GDPH, céc truong bt dau chi ¥ dén hoat dong
xdy dung va phat trién thuong hiéu. Cac trudng bat dau
coi gido duc 1a mét loai hinh dich vu va tham chi linh
vuc GDPH d bét dau hoat dong nhu mot nganh cong
nghiép®@. C6 tac gia con nhan xét méi truong hoat dong
cta cac co so GDPH 1a (gan nhu) thi trudng (quasi-mar-
ket) doi hoi t6 chirc phai ¢6 uy tin®.

Tai Viét Nam, sy canh tranh ngay cang tang khong
chi gilra cac truong dai hoc cong 1ap vai cac truong dai
hoc tu thuc, ma con la cudc dua ngém véi cac truong
dai hoc trong khu vuc va thé gidi nham thu hat mot
luong 16n sinh vién du hoc hang nam. Khoang 190.000
sinh vién Viét Nam nhdp hoc tai cac truong dai hoc nudc
ngoai nam hoc 2019-2020, nhu théng ké ctua Bo Giao
duc va Do tao®. Nhiéu trudng da thay doi tu duy quan
tri, tham chi tuyén bd dinh hudéng phat trién “Béi moi
quan tri dai hoc theo mé hinh doanh nghiép”, “ton
trong co ché thi trwong . Chinh vi vay, viéc dat dugc
) lugng tuyén sinh thich hop, thu hut dugc sy quan tam,
hop tac va dau tu tir cac t6 chirc, doanh nghiép 14 van
dé sdng con clia cac trudng. Didu nay doi hoi cac co sd

GDDH phai coi thuong hié¢u nhu 1a mot tai san quy gid
can xay dung va phat trién.

Nhim muyc tiéu tim kiém nhimg giai phap gitip cac
co s GDPH xay dung va phat trién thuong hiéu manh,
nhiing khia canh cua tai san thuong hi¢u duoc dac biét
quan tim. Mot sb tac gia© ™ ®- .09 d3 thir nghiém cac
md hinh tai san thuong hiéu theo quan diém khach hang
(customer-based brand equity-CBBE) trong linh vuc
GDPH. Cach tiép cin nay duoc dua ra dau tién boi D.
Aaker" véi cac thanh t6 nhan biét thuong hiéu, lién
tuong thuong hiéu, chat luong cam nhan, 1ong trung
thanh thuong higu va cac tai san khac va boi K. Keller?
voi hai yéu t6 chinh 14 nhan biét thuong hidu va hinh
anh thuong hi¢u. Tai Viét Nam, cac nghién ctru cling
duoc tién hanh nham kham pha cac khia canh khac nhau
va cac nhan 6 c6 thé tac dong dén viéc ting cuong tai
san thuong hiéu mot truong dai hoc. Phan 16n cac
nghién ciru thyc nghiém déu khao sat ¥ kién cua sinh
vién - mot ddi twong khach hang quan trong ctia truong
dai hoc.

M6 hinh CBBE dugc coi 1a mét trong nhitng mo
hinh quan trong ca vé mit hoc thuat 13n trén thuc tién.
Néu ap dung mé hinh nay khi nghién ciru thuong hiéu
cac co s6 GD PH, can phai c6 cai nhin téng quat hon,
xuat phat tir quan diém ctia cac nhom khach hang khac
nhau. Vi vy, viéc xay dung khung Iy thuyét vé khach
hang, xac dinh, phan loai cac nhom khach hang khac
nhau trong GDPH 14 hét strc can thiét va ciing chinh 1a
muc ti€u cua nghién curu nay. Pé dat dugc muc tiéu
nghién ciru, tac gia d& ra hai cau hoi nghién ciru sau: 1)
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Khach hang 13 ai? Va 2) Khach hang trong GDDH gdm
nhimg ddi tugng nao?

2. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru nay ap dung phuong phap nghién ctru
tai ban - mot phuong phap nghién ctru ban dau tir nhimg
ngudn dir liéu sin c6 nhim khao sat ndi dung va phan
tich théng ké cac bai viét hoc thuat va cac dinh nghia vé
khai niém “khach hang” duoc dit trong bdi canh GDDH
va mo hinh quan tri TSTH. Tu do, tac gia khai niém
hoa “khach hang” va phén loai cac nhom khach hang
khac nhau dua trén thuc tién tai Viét Nam.

Déi tuong nghién ctru ctia bai bao bao gdm cac bai
nghién ctru vé mé hinh TSTH trong GD PH va céc bai
viét hoc thuat co lién quan. Pham vi nghién ctru dugc
gioi han vé mat thoi gian tir nam 1991, nim mo hinh
TSTH theo quan diém khach hang CBBE ctia Aaker ra
doi. Viée tim kiém khong gi6i han vé mét khong gian
bang viéc sir dung cac cong cu tim kiém nhu Google
scholar va mot s6 thu vién sd.

3. Két qua nghién ciru

3.1. Phuong phdp tiép cin vin dé tii sin thuwong hiéu

Tai san thuong hiéu 12 gid tri ma khach hang lién két
v61 mot thuong hiéu; do dd, sirc manh cua thuong hi¢u
nam ¢ nhing gi khach hang d4 hoc, cam nhén, nghe va
phan hoi vé thuong hiéu theo thoi gian?. Theo do,
TSTH chinh 1a su tang thém hoac giam di vé mat giatri
ma thuong hi¢u dem lai cho nhiing hang ho4 hoac dich
vu mang tén thuong hi¢u do. Gid tri nay khong phai la
gia tri thé hién bang tién ma dugc phan 4nh trong nhan
thure ciia khach hang. Vay khach hang 1a ai? Trudc khi
tra 101 cAu hoi ndy, can phai xem xét cc cach tiép can
d6i v6i TSTH.

C6 3 cach tiép can chu yéu ma cac hoc gia thuong
str dung bao gém:

i) TSTH theo quan diém tai chinh (financial based
brand equity - viét tit 1a FBBE): TSTH dugc xem 1a mot
tai san riéng biét véi muc tiéu udc lugng gia tri cua
thuong hiéu trong toan by gia tri tai san cua doanh
nghiép va nd co6 thé dugc sir dung nhu mét co s¢ danh
gia hiéu qua ndi bo hodc cho cac ké hoach hop nhéit bén
ngoai doanh nghiép?.

ii) TSTH theo quan diém nhan vién (Employee-
based brand equity-viét tat 1a EBBE): Nhiing loi ich, gi4
tri do thuong hiéu mang lai mang lai cho doanh nghiép,
t6 chirc dugc thé hién trong cac hanh vi “cong dan
thuong hi¢u” (khai niém chi cac hoat dong tinh nguyén
va cac hoat dong ndm ngoai nhi¢m vu chinh thtc cta
nhan vién nham nang cao nhan nhan dién thuong hiéu),

su hai long ctia nhan vién va y dinh ¢ lai véi t6 chir,
ciing nhu nhimg 16 truyén miéng tich cyc ciia nhan
vién. C6 rét it nghién ciru str dung cach tiép can nay
trong linh vire GD PH ¢ Viét Nam. Téc gia chi tim thay
nghién ctru cia tac gia Nguyén Thanh Trung.

iii) TSTH theo quan diém khach hang (Customer-based
brand equity - viét tat 1a CBBE): Thanh cong ctia mot
thuong hiéu c6 thé duoc quy truc tiép vao thai do, hanh vi
cua khach hang ddi véi thuong hiéu d6. CBBE con duoc
goi 1a phuong phép tiép cin theo quan diém marketing.

3.2. Khach hang trong cdc nghién ciru ap dung mo
hinh CBBE

Khéo sat cac bai nghién ciru vé TSTH - CBBE ca
theo truong phai nghién ctru cuia Aaker va Keller, tac gia
thdng ké duoc cac dbi twong khach hang khéc nhau trong
nghién ctu tai cac co s GDPH. Phan 16n cac nha
nghién ctru tai Viét Nam, bao gdm Nguyén Tién Diing'?,
Pham Thj Minh Ly, Nguyén Tran Si & Nguyén Thuy
Phuong"?, Hoang Thi Thu Phuong & Vi Tri Ding!'®,
Tran Viét Diing", Khoa T. Tran va cong su®, Vi1 Tri
Diing va cong su®, va cac nha nghién clru tai cac thi
truong qudc té nhu Hoa Ky va Thd Nhi Ky (Pinar &
cong sy Ai Cap (Mourad va cong su®),
Malaysia (Raj & Selvanayagam®) tap trung vao ddi
tugng khach hang 1a sinh vién dang theo hoc céc cac co
s0 GDPH. Ngoai ra, mot s tac gia khac tai Viét Nam
nhu Hoang Thi Thu Phuong & Vii Tri Diing® con dé
xudt mo hinh nghién ciru déi véi cac ddi turong khach
hang 13 phu huynh, nha tuyén dung, cong ddong, chinh
phu... hay céc tac gia Viét Nam va qudc t& nhu Tran Viét
Diing®, Vi Tri Dling va cong su®, Khana va cong su?
nghién ctru tai san thuong hi¢u ttr goc nhin cyu sinh vién.

Vay la trong cac nghién ctru vé CBBE, sinh vién
dang hoc 1a ddi twong khach hang thuong dugc chon dé
khao sat do sy sin c6 va d& dang tiép can hon so véi cac
ddi twong khach hang khac. Tuy nhién, cAc tic gia ciing
néu ra diém han ché vé mau, trong d6 goi y viéc khao
sat dbi voi cac ddi tuong khach hang khéc.

3.3. Khach hang trong gido duc dai hoc

Trong thuong mai va kinh té, khach hang (tiéng Anh
la customer, 61 khi la client voi nghia khach hang than
thiét hodc buyer; purchaser nhan manh hanh dong mua)
la nguoi nhan hang hoa, dich vy, san phém hodc y tudng
tir nguoi ban, nha cung cip hodc nha cung cip thong
qua giao dich tai chinh hodc dobi léy tién hodc mot s6 vat
pham c6 gia tri khacC)-62,

Trong cac mo hinh CBBE, khai ni¢m khach hang
khi thi duoc viét 1a Customer (khach hang), khi khéc lai
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duoc viét 1a Consumer (ngudi tiéu ding). Khach hang
va ngudi tiéu ding thudng dugc st dung thay thé cho
nhau, nhung khong hoan toan giéng nhau. Ngudi tiéu
ding 1a bat ky ai sir dung san phim hoic dich vy, cho
du 1a myc dich st dung ca nhan hay doanh nghiép.
Trong khi khach hang 1a bat ky ai, ca nhan hodc doanh
nghiép, mua san phdm hodc dich vu. Néu khach hang
khong str dung nhitng gi ho mua thi dugc goi la khach
hang thuong mai, trong khi néu str dung nhimg gi ho
mua thi ho 14 nguoi ding cudi hay con goi 14 ngudi tiéu
dung. Vay, mot khach hang va nguoi tiéu dung 1a mét
néu ho ty mua hang va st dung san phém hoac dich vu.

Phan 16n c4c nghién ctru 4p dung CBBE déu tap
trung vao ddi twong khach hang 13 sinh vién va cyu sinh
vién. Ho 1 nguoi tiéu ding nhung c6 thé ho ty tra tién
hoc hodc dugc tai tro béi phu huynh hodc nguoi khac.
Nghién ctru ctia Quinn va cong sy thi khang dinh ring
ngoai sinh vién cia mot co s& GDPH, ddi tuong dugce
coi Ia khach hang 15 rang nhat, thi nhiéu bén lién quan
khéc ciing dong vai tro 1a khach hang dbi véi cac linh
vuc hoat dong khac nhau.

Can ct vao vao ly luan trén, trong linh vuc GD BH,
tac gia chia khach hang thanh cac nhom dbi trong khac
nhau nhu sau:

Sinh vién: La nguoi tiéu dung dich vu dao tao, st
dung céc churc nang hanh chinh, mua cac dich vu phu
tro (chd 6, thuc pham, v.v.); 1a ngudi dong sang tao gia
tri trong GDDH®Y.

Cuyeu sinh vién: La sinh vién da ra truong, dong vai
trd két ndi voi sinh vién tiém ning thong qua viée dua
ra 101 khuyén, ¥ kién; tao thanh hé sinh thai, c6 thé tro
thanh nha tuyén dung, nha tai trg.

Phy huynh: La nguoi lua chon (hodc hd tro lya
chon) co s& GDPH va tra tién.

Nha tai tro: La nguoi thuc hién tai trg nhu 1a hoat
dong PR, dé dbi ldy mot sb loi ich vé thong tin, dich vu
hodc hoat dong; thuong c6 théa thuan hop déng.

Doanh nghiép, 16 chirc: La nha tuyén dung “mua”
san phém cudi cung cua dich vu dao tao, cac két qua
nghién ctru khoa hoc, d6i khi la nha tai tro va tu van
thiét ké chuong trinh do tao, tham gia cong tac dio tao
va nghién ctru.

Cic co quan quan Iy nha nude: Cung cip ngan sach
cho co s GDDH cong lap; thuc hién mot s6 anh huong
d6i v6i dich vu/thiét ké san pham.

Xa héi: Hudng loi tir cac dich vu duoc cung cép,
thanh toan (thong qua thue) cho cac phan cua dich vu.

Co quan kiém dinh, té chirc xép hang: Péanh gia va

xép hang chét lugng ciia cac co so GD PH hoic cac
nganh, chuong trinh dao tao theo mot bd tiéu chi. Ho str
dung thong tin tir cac truong dai hoc.

Nhdn vién va gidng vién: Khach hang ndi bo, kiém
soat mot sb thiét ké san phém/dich vu, tiéu thu mot sd
dich vu.

4. Thao luan va két luin

Khai niém “khach hang” trong GDDPH la mdt khai
ni¢m nhay cam va thuong duoc né tranh, dac biét & Viét
Nam. Tuy nhién sy canh tranh ngdy cang tang dan dén
viée cac trudng déu phai coi trong yéu t6 “khach hang”
khi ap dung cac cong cu marketing hay thuong hi¢u.

Sinh vién luon Ia déi tuong chinh trong cac hoat dong
ctia nha tru:ong va duoc nhiéu tac gia khuyén nghi cac
s& GDPH can tap trung hon vao viéc coi ho 1a khach
hang. Sinh vién la nguoi tiéu dung dich vu dao tao, nha
& va mot sb dich vu khac cua truong dai hoc, vira la
nguyén vét liéu du vao dé tao ra cac san pham cudi cliing
cua quy trinh dich vu cung cép cho cac nha tuyén dung
(doanh nghiép, t6 chtrc). Chat luong ctia dao tao khong
chi phu thudc vao nha truong ma con phu thude vao sinh
vién. Ho c6 thé 1a ngudi mua truc tiép cac dich vu nay
hoac dugc phu huynh hoac nguoi bao trg tai trg cho viée
hoc. Sinh vién sau dai hoc d6i khi dwgc coi 1a nhan vién
clia céac co sd giao duc dao tao khi tham gia vao céac du
an nghién cttu cua nha truong. Sinh vién sau khi ra
truong va c6 mot thoi gian cong tac nhat dinh co thé lai
tré thanh cac nha tuyén dung hay nha tai trg cho cac hoat
dong hodc xdy dung co s& vat chit cho nha trudng.
Trong khi d6, doanh nghiép la nguoi “mua”, st dung lao
dong, str dung san pham dao tao (sinh V1en) va doi khi
tré thanh nha tai trg va tu van trong thiét ké dich vu.

Trong mo hinh gia tri thwong hi¢u dua trén nhan vién
(Employee-Based Brand Equity-EBBE) duogc str dung
dé khao sat trong GDDPH, nhan vién, giang vién la ddi
twong duoc khao sat. Ho ciing co thé coi 1 khach hang
noi b trong mo hinh CBBE. Tuy nhién, véi vai trd hd
tro thuong hiéu, gin két voi vin hoa to chic nén nhom
d6i trong nay thich hop hon trong mé hinh EBBE. Cac
hanh vi ctia nhan vién duoc nghién ctru dé quén tri cong
tac xay dung thuong hiéu ndi b va van hoa t6 churc.

Vé két luan va ham y nghién ctru: Thit nhdt, bén
canh cac truong dai hoc tu thuc, cac truong dai hoc cong
1ap ciing can thay ddi tu duy quén tri dai hoc, 4p dung
céc kién thirc vé thuong hidu vao cong tac quan tri cia
nha truong. Thur hai, ngoai viéc coi sinh vién 1a thanh
vién dong gop gié tri cho nha truong, can phai coi sinh
vién 1a d6i twong khach hang chinh dé c6 cach tmg xur
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mang lai sy hai long va thyc hién cac hoat dong khién
ho tro thanh khach hang trung thanh trong thai do, hanh
vi voi thuong hidu nha truong. Cudi ciing va ciing quan
trong nhat, nghién ctru ndy dit ra mot nén tang 1y luan
cho cac hoc gia va cho ca cac nha quan tri trong viéc
nghién ctru va thuc hanh cac hoat dong quan tri TSTH
trong nha truong. TSTH ¢6 thé duge nghién ciru theo
quan diém cua cac nhom khach hang khac nhau. Day
chinh la dinh huéng mé cho cac nghién ctiru sau nay./.
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