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Tém tat: Bai viét nghién ciru anh hudng cua dic diém sir dung truyén thong xa
hoi (TTXH) d6i voi truyén miéng dién tir (e WOM) va tai san thuong hiéu cia cac
truong dai hoc (PH) tai Viét Nam. Nghién ctru phén tich trén 600 ddi twgng khao
sat bao gdm hoc sinh 16p 12 va sinh vién nam thir nhat. Két qua phéan tich mé hinh
cau trac (SEM) chi ra dic tinh thong tin va von xa hdi “vuon ra ngoai” c6 tac dong
tich cuc dén eWOM, trong khi v6n x3 hdi “co cum vao trong” khong anh hudng
dén eWOM. Két qua ciing di khang dinh tdm quan trong cta thong tin va von xa
hoi dén tai san thuong hiéu cta truong DH thong qua eWOM lam trung gian. Céc
tac gia cling dua ra mot sb ham ¥ nghién ctru nhim gia ting tai san thuong hiéu
ctia truong PH dya trén két qua nghién ciru.
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THE EFFECTS OF SOCIAL MEDIA USAGE
CHARACTERISTICS ON EWOM AND
BRAND EQUITY OF UNIVERSITIES IN VIETNAM

Abstract: The study aims to investigate the effects of social media usage
characteristics on electronic Word-of-Mouth (eWOM) and brand equity of
universities in Vietnam. For this study, 600 respondents including twelfth-graders
and freshmen were surveyed. The SEM result indicates that while there is no
significant impact of bonding social capital on eWOM, information characteristics
and bridging social capital have a positive effect on eWOM. The result also
confirms the importance of information characteristics and social capital on
the university's brand equity. Some implications for enhancing brand equity of
universities are derived from the study.

Keywords: Social Media Usage Characteristics, eWOM, Brand Equity, Social
Capital, Vietnam

1. Giéi thi¢u chung

Hién nay, cac trudng DH dang phai d6i mat vdi moi trudng ngay cang canh tranh.
Theo théng ké cua B Gido duc va Bao tao (2021), trong nam hoc 2019-2020, Viét
Nam c6 237 truong PH, hoc vién, trong d6 ¢6 172 truong cong 1ap va 65 trudng ngoai
cong 1ap. Bén canh do, gido duc PH tai Viét Nam dang tién t6i hoi nhap quéc té, tinh
dén nam 2019, da c6 gan 550 chuong trinh hop téc va lién két dao tao dang hoat dong
gifra 85 co s¢ gido duc Viét Nam vo1 258 co s¢ gido duc PH nudce ngoai (VHEART,
2019). Trong bdi canh nay, mdi truong BPH can hudng téi xay dung tai san thuong
hiéu, boi tai san thuong hiéu 1a yéu t6 chinh anh hudng toi qua trinh lya chon cua
khéch hang cting nhu mot cong cu khac biét hoa (Davies & Ellison, 1997).

Yoo & cong su (2000) khang dinh tai san thwong hiéu c¢6 dugc thong qua céac
nd lyc marketing. Trong ky nguyén sd, tiém ning marketing qua cdc phuong tién
TTXH v6 cung lon. Tai Viét Nam, kénh tim kiém thuong hiéu phé bién nhét 1a
mang x3 hoi (MXH) (chiém 62,6%) con cac 161 gi6i thiéu va binh luan trén MXH
xép vi tri thir ba trong cac kénh giup nguoi Viét Nam kham phé thuong hiéu méi
(chiém 30,1%) (We are social & Hootsuite, 2021). Marketing qua phuong tién
TTXH giup tiét kiém chi phi quang ba mot cong ty (Rugova & Prenaj, 2016), hon
nira con tan dung dugc eWOM nhu mdt cong cu lan truyén thong tin. Do vay, loai
hinh marketing nay s& vo cung hitu ich cho cac truong DH cong lap phét trién tai
san thuong hi€u cia minh.

Dua trén cac co so 1y luan va thyc tién, nghién ciru nay van dung phuong phap
nghién ctru dinh luong dé xir Iy 600 mau dit liéu so cip, thu duoc tir khao sat doi
v6i hoc sinh 16p 12 va sinh vién ndm tht nhat dén tir mot sd truongtrung hoc phd
thong (THPT) va PH tai Viét Nam. Muc tiéu ctia bai viét nham phan tich tac dong
cta dic diém sir dung TTXH t6i eWOM va tai san thuong hiéu cua cac truong DH
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tai Viét Nam, tir d6 gitip cac truong DH c6 chién luoc hiéu qua dé phat trién tai san
thuong hicu.

2. Tong quan nghién ciru
2.1 Tai san thwong hi¢u trwong dai hoc

Phuong phap tiép can tai san thuong hiéu dinh hudng khach hang (CBBE) la
quan diém nodi trdi va duoc da s6 hoc gia va cac chuyén gia trong linh vuc marketing
quan tim bai néu mot thuong hiéu khong co gia tri db6i voi ngudi tiéu dung thi cudi
cuing no ciing vo nghia dbi véi cac nha dau tu, nha san xudt hodc nha ban 1¢ (Cobb-
Walgren & cong su, 1995). Keller (1993) da dung thuat ngit CBBE dé chi tai san
thuong hi€u, khi nguoi tiéu dung quen thudc voi thuong hiéu va luu gitt nhitng
lién tudng thuan lgi, manh mé va doc dao vé thuong hi¢u trong tri nho. Nhiing lién
tudng tich cuc nay tao ra doanh thu dai han, sy san sang tim kiém cua khach hang,
cac kénh phan phdi moi, ting kha ning cac cong ty dit gia cao hon va hiéu qua cua
hoat dong marketing (Keller, 2003). Do do, ddi véi linh vuc giao duc BH, bai viét
nay st dung CBBE dé phan tich tai san thuong hi¢u truong PH tai Viét Nam dua
trén quan diém cta cac sinh vién tiém ning.

Shcherbak & Marchenko (2016) dinh nghia “tai san thuong hi€u cua truong
DH” nhu mdt tip hop cac tai san vo hinh tao ra ning luc doc quyén ciia mot trudng
PH trong linh vuc gido duc va nghién ctru, tao nén hinh anh, danh tiéng cua co sO
gidao duc DH.

Duya trén cac ly thuyét vé CBBE, nhiéu hoc gia da xdy dung mé hinh tai san
thuong hiéu truong DH. Nhiéu nghién ctru da chi ra nhan dién thuong hiéu va hinh
anh thuong hiéu la khia canh chinh cua tai san thuong hi¢u truéng BDH (Vukasovic,
2015; Alam & Saeed, 2016; Royo-Vela & Hiinermund, 2016; Mourad & cong su,
2019). Nghién ctru ctia Khoshtaria & cong su (2020) da dua ra 9 khia canh tai san
thuong hi¢u truong PH, dugc chia thanh nhém cac khia canh cbt 161 (chét luong
cam nhan, mai truong cam xuc, long trung thanh thuong hi¢u, nhan dién thuwong
hiéu va dénh gid kién thtic) va nhom céc khia canh bd trg (dich vy thu vién, dich vu
an udng, phat trién nghé nghiép va co s vat chat); va phan tich tac dong ctia chiing
d6i voi danh tiéng truong PH (tai san thuong hiéu nhin chung). Co thé thdy, hién
nay van chua c6 qua diém théng nhat vé cic yéu té cau thanh nén tai san thuong
hiéu ctia cac truong PH. Piéu nay duoc 1y giai boi sy khac nhau vé mirc do phat
trién cua gido duc DH va vin héa mdi qudc gia (Mourad & cong sy, 2019).

Trong bai viét ndy, nhém téc gia xdy dung tai san thuong hiéu truong PH dya
trén md hinh cia Keller (1993), mot trong nhitng mo hinh toan dién nhat vé tai san
thuong hiéu va 1 nén tang viing manh dé thiét 1ap tai san thuong hiéu trong linh
vuc gido duc BDH (Vukasovic, 2015). bdi vai Keller, hinh anh thuong hi€u va nhan
dién thuong hiéu 13 hai yéu t6 tao nén tai san thuong hiéu.
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2.2eWOM

Theo Hennig-Thurau & cong su (2004), eWOM 1a “bét ky 101 phat biéu tich cuc
hay tiéu cuc cuia nhitng khach hang tiém ning, khach hang hién tai hay khach hang
cli vé mot san pham hodc cong ty, duoc cung cap cho moi ngudi va to chirc thong
qua Internet”. Dinh nghia nay chua néu cu thé cac ngudn cia truyén thong eWOM.
Vi vy, dinh nghia vé eWOM ctia Goldsmith & Horowitz (2006) va mét s dinh
nghia khac gop phan giai thich rd hon cho dinh nghia ctia Hennig-Thurau & cong sy
(2004) khi liét ké cac ngudn cia eWOM, bao gdm cac kénh truc tuyén nhu email, cac
dién dan tranh ludn, nhin tin tic thoi (Instant Messaging - IM), trang chu, céc blog
(Blogger), cac trang danh gia san pham (Amazon.com va Epinions.com), cic cong
dong truc tuyén, cac nhom chia sé tin tirc, cac phong tro chuyén va cac trang MXH
(Facebook & MySpace) (Goldsmith & Horowitz, 2006; Vilpponen & cong su, 2006).

Anh huong tich cuc cia eWOM Ién cac khia canh tai san thuong hi¢u da duoc
kiém chtng thong qua cac nghién ciru ctia Xu & Chan (2010), Norjaya & Abdul
(2011), Rezvani & cong sy (2012), Nguyén (2013), Nguyén & cong su (2018).
Severi & cong su (2014) khao sat 300 mau sinh vién tir mot trudng PH tu ¢ Malaysia
cho théy theo mot thir tu nhat dinh cac yéu td cau thanh nén tai san thuong hi¢u lam
bién trung gian, ton tai mdi quan hé tac dong mot cach gian tiép gitra eWOM va cac
khia canh tai san thuwong hi€u trong ngtr canh TTXH.

2.3 Truyén théng xa héi

Cohen (2011) tong hop 30 dinh nghia khac nhau vé truyén thong MXH. Cac dic
diém quan trong va ban chit ciia TTXH da duoc phat hién ra tir nhitng dinh nghia
nay, bao g@)m: (1) TTXH bao gém cac cong cu, ung dung online; cac website va
MXH. Do d6 Internet 13 nén tang quan trong dé TTXH phat trién; (2) TTXH cho
phép céc ca nhan, t chirc, cong dong tao lap cac trang web dé sang tao, hop tac va
chia sé ndi dung; (3) TTXH két ndi ngudi ding va hinh thanh nén mot cong dong
a0 bang cach st dung cong nghé da nén tang, tir d6 tao ra nhirng anh hudéng toi hanh
vi va cudc song thuc ctia con nguoi.

Sy phaét trién ngdy cang manh mé ciia TTXH d3 gitp viéc tiép can thong tin tu
do va d& dang hon, déng thoi ddn dén mot luong 16n thong tin dwgc tao ra va trao
d6i (Thelwal & cong su, 2011). Dya trén 1y thuyét xtr 1y thong tin (Information
Processing Theory) (Galbraith, 1973), mé hinh chip nhan thong tin (Information
Adoption Model) (Sussman & Siegal, 2003), dic tinh thong tin c¢6 thé duoc phan
tich theo ba khia canh: luong thong tin, chat luong cua thong tin va dd tin cdy ctua
thong tin (Seo & Park, 2018). Tac dong tich cuc cua lugng thong tin Ién eWOM da
dugc tim thiy trong cic nghién ciru ctia Liu (2006), Duan & cong su (2008), Seo &
Park (2018). Nghién ctru ciia Seo & Park (2018) dé chi ra chat lugng thong tin co
anh huong quan trong 1én eWOM trong khi d¢ tin cdy cta thong tin khong co tac
dong dén eWOM.
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Moi quan hé giira str dung TTXH va vén xa hoi duoc tim thay trong nhiéu tai liéu
(Ellison & cong su, 2007; Lee & cdng su, 2014; Wilson & cong sy, 2012; Zhang
& Leung, 2015). Putnam (1993) chia von xa hoi thanh von x3 hoi vuon ra ngoai
(Etzioni & Putnam, 2001) va v6n x4 hoi co cum vao trong (Briggs, 1998). Theo két
qua nghién ctru ciia Gvily & Levy (2017), von xa hdi vuon ra ngoai c6 tac dong tich
cuc téi eWOM, von xa hoi co cum vao trong lai khong c6 anh hudng té1 eWOM.

Tuy nhién, két qua v€ von xa hdi co cum vao trong lai trai ngugc véi nghién clru
cua Lee (2013).

Nhin chung, trén thuc té di c6 nhiéu nghién ctru khang dinh vai tro quan trong
cia eWOM d6i véi tai san thuong hiéu trong ngir canh TTXH. Song, kha it nghién
ctru chu y t61 anh huong cia eWOM Ién tai san thuong hi¢u cua truong PH, dac
biét 1a nghién ctru phan tich dinh luong dua trén cac danh gia tir phia hoc sinh, sinh
vién vé tai san thuong hiéu ctia trudng DH thong qua eWOM trén TTXH. Bén canh
d6, viéc chi ra méi twong quan gitra cac dic diém str dung TTXH (dic tinh thong
tin, ddc tinh x4 hoi,...) va eWOM, tai san thuong hiéu van con rat moi.

3. M6 hinh va gia thuyét nghién ciru
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat
Nguon: Pé xudt cua nhom tac gia

Nhirng tién bod trong cong nghé truyén thong, dac bi¢t 1a Internet, da lam cho viéc

chia sé thong tin tré nén dé& dang hon. Nhiéu trang web tao cac chu dé vé san pham
dé nguoi dung trao doi y kién va dua ra phan hoi. Diéu nay khong chi 1am ting kha
ning ngudi tiéu dung sit dung WOM trong viéc ra quyét dinh ma con tao co hoi
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cho cac nha nghién ciru tap hop thong tin thyc té cia WOM (Knoll, 2016). Cac dic
diém cua thong tin truc tuyén (46 chinh xac, tinh sinh dong va tinh trung lap) anh
hudng dén sy chap nhan, mtc d6 lan truyén thong tin WOM ciing nhu y dinh mua
hang ctia khach hang. Trong d, tinh chinh xac cta thong tin dd anh huong dén su
chap nhan WOM, do d6 anh hudng t6i sy lan truyén va ¥ dinh mua hang thong qua
WOM (Wen, 2015). S6 luong danh gia truc tuyén 10n hon dan dén viéc ngudi tiéu
dung nhan duoc nhiéu thong tin hon vé san phém va dich vu, tir d6 eWOM co suc
lan toa rong rai hon va doanh sé ban hang cao hon (Liu, 2006; Duan & cong su,
2008). Nghién ctru ciia Kim & Kim (2010) cho thay chat lugng thong tin va do tin
cdy cua thong tin eWOM c6 anh hudng tich cuc dén WOM (Kim & Kim, 2010). Vi
vay, nghién ctru dua ra gia thuyét:

H1: Ddac tinh thong tin cua viéc swr dung TTXH anh hwong tich cuc toi eWOM.

Nhiéu nghién ctru tap trung vao mdi quan hé gitra viéc sir dung TTXH va von xa hoi
(Ellison & cong su, 2007; Lee, 2013; Wilson & cong su, 2012; Zhang & Leung, 2015).
Putnam (1993) chia vén xa hoi thanh hai cdp do cu thé 1a von xa hoi vuron ra ngoai va
vbn x4 hoi co cum vao trong.

Vén x3 hoi co cum vao trong deé cap dén cac mbi quan hé bén chit, tin cay, gén glii
vé mit tinh cam giira nhimg nguoi ciing chi huéng, cung hoan canh. Do vay von xa
hoi co cum vao trong ciing c¢6 thé mang lai cho cac c4 nhan sy hd tro vé& mit tinh than,
diéu nay gitp nang cao sy tuong tac trong cong dong, dong thoi gia ting kha ning
chép nhan eWOM ctia mdi ¢4 nhan (Yuan & cOng su, 2021). Hon nita, cac nghién
clru trude day chi ra vén xa hoi co cum vao trong anh huong t6i quan diém cua cac
c4 nhan khi tim kiém va lan truyén thong tin trén TTXH (Nam & cong su, 2019).
Lee (2013) dd nghién ctu, tap trung vao so sanh giita Facebook va Twitter vé cac
hanh vi cia eWOM va chtg minh rang von xa hoi co cum vao trong ¢6 anh huong
dang ké dén eWOM. Vi vay, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

H2: Vén xa héi “co cum” vdo trong anh huwong tich cuc dén eWOM.

Vén xi hoi vuon ra ngoai dé cap dén cac mdi quan hé yéu: nhimg ngudi quen
biét binh thudong hoic nhimg ngudi hoan toan xa la, duge tao ra khi nhitng ngudi
nay tham gia va két ndi voi nhau trong mot cong dong truc tuyén (Homng & Wu,
2020). Néu vdn xa hoi co cum vao trong mang lai gia tri vé mat tinh than thi von
x hoi vuon ra ngoai mang lai gia tri vé thong tin mai. Trén TTXH, cac thanh vién
trong mot cong dong sin sang chia sé thong tin cho nhau, nhiing thong tin nay
con dugc xac nhan chéo bdi nhitng thanh vién khac. Nhu vay, tinh chinh xéc cta
thong tin duoc bao dam ma sb luong thong tin méi c6 duge lai v cing 1én
(Yuan & cong su, 2021). Hon nira, nhitng déc tinh thong tin nay lai c6 anh huong
t6i eWOM nhu dd dé cip ¢ gia thuyét H1. Nghién ctru ctia Lee (2013) ngoai viée
ching minh von x4 hoi co cum vao trong anh huong dang ké toi eWOM thi ciing chi
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ra eWOM chiu anh hudng dang ké boi vén xa hoi viron ra ngoai, do vay, chung toi
de xuat gia thuyét:

H3: Von xd héi “vwon” ra ngodi dnh hwong tich ciec dén eWOM.

Céac nghién ctru gan ddy da chi ra eWOM trén cc nén tang TTXH anh hudng
dén cach nhin nhan, danh gia cua nguoi tieu dung vé san phrflm, dich vu vi eWOM
dugc cho 13 ngudn thong tin dang tin cdy (Cheung & cong su, 2008; Kudeshia &
Kumar, 2017). V&i mirc 46 dang tin cdy cia eWOM, ngudi tiéu dung sé dau tu
thoi gian va cong strc dé doc cac eWOM lién quan dén thwong hiéu (Severi &
cong su, 2014), tir do tang cuong kha nang ctia nguoi ti€u dung trong vi¢c goi nhd
va nhan dién thuong hi¢u (Hutter & cong sy, 2013). Ngoai ra, vi¢c tao ra va chia sé
eWOM gitta nhimg ngudi tiéu dung c6 anh hudng téi viée xay dung mdi quan hé
gan giii gitta thwong hiéu voi ngudi tiéu dung (Brodie & cong sy, 2013), gbp phan
thiét 14p nhén thirc tich cuc cua ho vé nhitng thudc tinh va loi ich ctia san pham, dich
vu (Kudeshia & Kumar, 2017).

Kim (2008) di xac minh quang co truyén miéng cé tac dong dén nhan dién
thwong hiéu va hinh anh thwong hiéu. Cac nghién ctru vé mdi quan hé gitta eWOM
va hai yéu td trén duoc tiép tuc thuc hién trong linh vyc dich vu. Nghién ctru cua
Yim (2009) vé cac thuong hiéu nha hang gia dinh cho thdy eWOM c¢6 anh hudng
dang ké dén nhan thire vé thuong hiéu. Bén canh do, trong diéu tra vé marketing
qua phuong tién TTXH cia cac thuong hiéu cao cdp, Godey & cong su (2016) da
chting minh eWOM anh huong dén nhan dién thuong hiéu va hinh anh thwong hiéu.
Ngoai ra, hinh anh thuong hiéu va nhéan dién thuong hiéu dugc coi la yéu td cAu
thanh nén tai san thuong hiéu (Keller, 1993) nén eWOM c6 thé tac dong t6i tai san
thuong hi¢u thong qua hai khia canh nay. Cac nghién ctru cia Mahrinasari & cong
su (2017), Godey & cong su (2016), Sijoria & cong su (2018) da khéng dinh c6 su
tac dong tir eWOM dén tai san thuong hiéu.

H4a: eWOM anh hwong tich cuc dén nhan dién thuong hiéu.
H4b: eWOM dnh hwong tich cye dén hinh dnh thwong hiéu.
H4c: eWOM danh huéng tich cwc dén tai san thuwong hiéu.

Keller (1993) giai thich nhan dién thuong hiéu 1a kha ning khach hang tiém
nang nhan ra va nhé lai mét thuong hi€u cu thé trong mdt danh muc san phém.
Nhan dién thwong hiéu deé cap dén kha nang nguoi tiéu dung nhan ra thuong hiéu
trong cac diéu kién moi trudng khac nhau, tic 1a kha ning ghi nhd thuong hiéu
(Percy & Rossiter, 1992) 14 co s¢ dé xay dung hinh anh, thai do va 1ong tin d6i véi
thuong hiéu. Pay 1a budc dau tién trong qué trinh mua hang. Chinh vi vy, nhan
dién thuong hiéu dong vai trd quan trong trong viéc xay dung niém tin cho nguoi
tiéu dung ddi véi chat luong san pham va thwong hiéu (Heo, 2012), tir 6 ¢ thé anh
hudng dén tai san thuong hiéu. Vi vay, nghién ciru dé xuat gia thuyét:
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H5: Nhan dién thuwong hiéu anh huong tich cuc dén tai san thuong hiéu.

Hinh anh thuong hiéu dugc thé hién bang sy két hop tong thé cua cac lién két vé
thuong hiéu trong tAm tri nguoi tiéu dung, tir d6 dan dén nhan thire vé thuong hiéu
(Saiksjdrvi & Samiee, 2011). N6 duogc coi 1a mot phan dinh kém cia 1y tri hodc cam
nhan ctia nguoi tiéu dung d6i voi mot thuong hiéu. Hinh anh thuong hiéu cang ¢
gi4 tri khi nguoi ding gip kho khin trong viéc phan biét san pham hodc dich vu vé
cac dic diém chat lugng hiru hinh (Shankar & cong su, 2008). N6 1a co s& dé nguoi
tiéu dung danh gia chat lvgng san pham hodc dich vu (Cretu & Brodie, 2007), gitp
xdy dung niém tin d6i voi cac san pham va cudi cung dua ra quyét dinh mua hang.
Noi cach khac, hinh anh thuong hiéu co thé duoc coi 12 nhan thuc cua nguoi tiéu
dung hodc y thtc vé chat lugng cua san phém hodc dich vu. Vi vay, n6 dong vai tro
quan trong trong qua trinh ra quyét dinh va danh gia ctia ngudi tiéu dung vé thuong
hi¢u (Faircloth & cong su, 2001), diéu nay co thé anh huong dén tai san thuong
hiéu. Khong chi vay, tai san thuong hiéu ciing c6 lién quan mot phan dén ban chat
cua cac lién két thuong hi€u, ma su két hop cua cac lién két thuong hiéu lai tao
thanh hinh anh thuong hiéu. Vi vay, nghién ctru dua ra gia thuyét:

HG6: Hinh anh thwong hiéu anh hwéng tich cwe dén tai san thuwong hiéu.

4. Thiét ké nghién ciru
4.1 Thang do va thiét ké bang héi

Mo hinh nghién cru dua ra 10 khai niém nghién ctiru. Mdi khai niém dugc do
luong qua 3-6 bién quan sat. Thang do Likert 5 diém duoc st dung dé do luong
cac khai niém trong mo hinh. Ngoai ra, bang khao sat con bao gdm 2 phan cau hoi:
(1) Cau hoi vé cac thong tin nhan khau hoc, (2) Cau hoi vé dic diém sir dung TTXH
ctia cac ¢4 nhan. Bang cau hoi dugc trinh bay chi tiét trong Bang 1.

Bang 1. Cac bién va nguon goc cac bién nghién ciru

Ma Noi dung cau héi Tham khao
DPic tinh thong tin
So6 luong théng tin
IQN1 Trang TTXH cua truong PH chira nhiéu thong tin hitu ich Erkan & Evans
IQN2 TTXH c6 nhiéu théng tin hiru ich vé truong (2016)
IQN3  Nhiéu nguoi dua nhidu thong tin hiru ich vé trudng trén cac
trang TTXH

Chit lwong ciia théng tin
IQL1 Téi cho rang thong tin trén trang TTXH vé truong X dé hiéu  Erkan & Evans
IQL2 Tbi cho ring thong tin trén trang TTXH vé trudng X nhit quan (2016)

IQL3 Tbi cho rang thong tin trén trang TTXH vé truong X nhin
chung la tot
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Bang 1. Cac bién va nguon goc cac bién nghién ciru (tiép theo)

Ma Noi dung cau héi Tham khao
Do tin cdy cuia thong tin
IRI  Téi cho rang thong tin trén trang TTXH vé truong PH dang  Erkan & Evans
tin cay (2016)
IR2  Téi cho rang thong tin trén trang TTXH vé truong DH chinh xé4c
IR3  Toi cho rang thong tin trén trang TTXH vé truong PH ¢6 sirc
anh hudng
Pac tinh xa héi
Cdc trang TTXH vé truwong PH cung cdp tin ticc mdi thiic
ddy mong muon trdi nghiém maoi
BRIl Trang TTXH vé truong DH khién t6i himg tha véi tin tire méi Alan &
BRI2 Céc trang TTXH vé trudng DH khién t5i to mod vé mot moi  Kabaday1 (2016)
truong hoc tap moi
BRI3 Céc trang TTXH vé truong PH thic ddy mong muén trai
nghi¢ém nhirng diéu madi
BRI4 Céc trang TTXH vé truong PH khién t6i chu y dén nhiing
nguoi c6 suy nghi khac biét
Sw tin cdy doi véi cdc trang TTXH
BOl  Céc trang TTXH vé truong PH 1a kénh khuyén dung khi lyga  Su & cong su
chon truong DH va tim kiém thong tin vé truong (2017)
BO2 Céc trang TTXH vé truong PH cung cap thong tin gitip toi
hicu vé truong va dua ra quyet dinh lya chon truong
BO3 Cac trang TTXH vé truong PH hitu ich trong viéc giai quyet cac
van dé lién quan dén viéc lya chon truong va thong tin vé truong
BO4 Céac trang TTXH vé truong PH hiru ich khi toi can lya chon
truong va tim hi€u thong tin vé truong mot cach nhanh chong
eWOM
EWI1 Téi thuong tham khao cac y kién cta ngudi khac trén TTXH Liang & cong su
vé truong PH tao dugc an tugng tot véi ho (2018)
EW2  Téi thudong tham khao cac y kién danh gia ciia nguoi khéc trén
TTXH dé chon mot truong DH phu hop
EW3  Téi thudng tham khao cac y kién danh gia ciia nguoi khéc trén
TTXH @€ chon mdt truong BH tot
EW4  Téi thuong thu thap cac danh gia trén cac trang TTXH trudc
khi dua ra quyét dinh lya chon truong BH
Nhan dién thwong hiéu
BAl  Téi di ting nghe dén tén trudng DH nay Ansary &
BA2  Trudong X 1a mot ngdi truong duoc nhidu ngudi biét dén Hashim (2017),
., Sasmita & Suki
BA3 " Truong X néi tiéng (2014)
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Bang 1. Cac bién va nguon goc cac bién nghién ctru (tiép theo)

Ma Noi dung cau héi Tham khao

BA4  Toi nhan ra dugc nhitng dac diém ndi bat cua truong X khi so
sanh vdi cac truong khac thong qua TTXH

BA5  T6i d& dang nhan biét dugc logo/ biéu twong truong X khi
chung xuat hién trén TTXH

Hinh danh thwong hié¢u

BI1 Truong X 1a ngdi truong voi lich str 1au doi Chinomona
BI2  Trudng X c6 chét lugng giang day t6t (2016)
BI3  Truong X c6 nhitng dic diém tot hon so voi cac truong PH

khéc cung linh vuc
BI4  Truong X tot
BI5  Trudong X la mot trong nhiing truong giang day tot nhét vé

linh vuc t6i theo duoi

Tai sdan thwong hiéu
BE1  That c6 y nghia khi lya chon hoc ¢ truong X thay cho cac Yoo & Donthu
truong khac mac du 1a cac truong BPH déu nhu nhau (2001), Perera &
BE2  Du cac truong DH khac c6 cung dac diém nhu truong DH X,  €Ong su (2020)
t6i van chon hoc & truomg X
BE3  Du cac truong PH khac ciing tét nhu PH X, t6i thich hoc
truong X hon
BE4  Néumot truong DPH khac khong khac biét dang ké véi truong X
v€ moi mat thi chon truong X c6 vé la quyét dinh sang sudt hon

BE5  Toi s& tu hao néu duoc hoc & truong X

Neuon: Tong hop ciia nhém tdc gid
4.2 Mdu nghién ciru

Déi tugng nghién ctru bao gdm 2 nhém: (1) Hoc sinh 16p 12 tai cac truong THPT
ctia Viét Nam, (2) Sinh vién nam thtr nhat tai cac truong PH cong lap trén dia ban
Ha Noi. Do hai d6i tuong nghién ctru trén thé hién rd nét nhat khi nghién ctru va
danh gié tai san thuong hi¢u truong BDH dudi gdc nhin ctua hoc sinh trong qué trinh
ho duara quyét dinh lya chon truong (khong xét truong hop lya chon 1an 2, hoc vin
bang 2). Phuwong phap chon mau dugc st dung 1a phuong phap chon mau thuan tién
két hop v6i cach phat trién mam ¢& miu theo mang quan hé.

Qua trinh diéu tra dugc chia lam 2 giai doan. Giai doan 1 1a diéu tra so bo dugc
thuc hién online va thu dugc 70 phiéu hop 18/75 phiéu tra 16i. Nhom tac gia tién
hanh hiéu chinh cac thang do, loai bo cac bién quan sat khong phu hop va tién hanh
giai doan 2 1a diéu tra chinh thirc thong qua 2 hinh thtc: (1) Diéu tra truc tiép véi
600 phiéu gidy phat ra; (2) Diéu tra online thong qua Google form. Két qua sau 2
thang khao sat (tir giita thang 3 dén thang 4 ndm 2021) thu vé 550 phiéu gidy hop 1¢
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va 50 phiéu diéu tra online, nhu vy mau chinh thirc phuc vu cho phan tich 1a 600
mau hop 1¢.

5. Két qua nghién ciru
5.1 Thong ké mé ta

Tong quan kich thuéc mau nghién ciru gdm c6 600 ngudi, trong d6 sinh vién
nam tht nhét 13 509 ngudi (chiém 84,8%), hoc sinh 16p 12 1a 91 nguoi (chiém
15,2%), déntu s truong PH va 7 truong THPT tai Ha N6i, Hung Yén, Hai Phong,
Thai Binh. Trong s6 nhitng nguoi tham gia khao sét, ty 1& hoc sinh, sinh vién theo
du6i linh vuc Kinh té - Quan tri kinh doanh chiém nhiéu nhét v6i 43,5%, theo sau 1a
Nghé thuat - Khoa hoc Xa hoi va Nhan van voi 17% va linh vuc Giao duc voi 12%.
Khao sat ciing cho thiy website truong 1 kénh phuong tién TTXH pho bién nhat
v61 hoc sinh trong qua trinh tim hiéu va lua chon truong PH (ty 1€ 82,2%), tiép dén
la MXH vo61 78,9% hoc sinh, sinh vién tham gia khao sat lya chon.

5.2 Két qud phan tich dé tin cdy, gid tri héi tu va gid tri phin biét ciia thang do

Do tin cdy cua thang do dugc danh gia qua kiém dinh Cronbach’s Alpha, h¢ sb
tai va do tin cdy tong hop (CR) (Hair & cong su, 2010). Trong nghién ciru nay,
nhom tac gid lya chon tiéu chuan hé s6 Cronbach’s Alpha ti thiéu 1a 0,6 va hé sb
tuong quan bién tong phai trén 0,3 (Hair & cong su, 2010). Qua bang két qua, hé
sd Cronbach’s Alpha déu tir mirc t6t tré 1én va khong c6 bién quan sat nao c6 tuong
quan bién tong nho hon 0,3. Tiép theo nhom tac gia tién hanh phan tich nhan t6
khang dinh CFA dé kiém tra tiép do tin cdy cua thang do vdi tiéu chudn hé sd tai
clia cac bién quan sat phai trén 0,5 va do tin cdy tong hop khéng nho hon 0,7 (Hair
& cong su 2010). Nhoém phat hién bién quan sat IR3 khong du diéu kién (hé sb tai
142 0,482), do vay nhom tién hanh loai bién quan sat IR3 dé dam bao do tin cay cho
thang do. Két qua phén tich do tin cdy tong hop cho thdy do tin cay ciia mdi cdu tric
dao dong tur 0,799 dén 0,863 khéng dinh thang do dat do tin cay nhét quén nadi tai.

Céc thang do dugc danh gia bang phan tich mo hinh téi han dé danh gia tinh
tuong thich ctia mé hinh nghién ctru voi dir liéu thuc té. Cac chi sd va tiéu chuan
dugc sir dung dé xem xét tinh twong thich ctia mé hinh bao gém: (1) Chi-square/df
nho hon 3; (2) CFI, TLL IFI 16n hon 0,9; (3) RMSEA nho hon 008 (Hair & cong
su, 2010). Két qua ¢ Bang 2 cho thiy cac cac chi s déu dat yéu cau va mo hinh da
tuong thich véi dir liéu diéu tra.

Danh gia gia tri hoi tu cia thang do: theo Hair & cong su (2010), dé mot thang
do dat gia tri hdi tu thi gia tri phuong sai giai thich trung binh (AVE) phai 16n hon
0,5; c6 nghia 13 cac nhan t6 s& giai thich it nhat mot nira phuong sai cta cac bién
quan sat tuong tmg. Két qua cho thay AVE ctia mdi cau tric déu 16n hon 0,5; nhu
vay mdi cdu trac thé hién tét gia tri hoi tu.
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Panh gia gia tri phan biét: nhom tac gia st dung hai tiéu chi dé danh gia gia tri
phan biét cua thang do. Thir nhét, chi sé phuong sai riéng 16n nhat (MSV) phai nho
hon chi s6 AVE (Hair & cong sy 2010). Thur hai, can bac hai cia AVE phai cao hon
so v6i phuong sai ctiia bat ky bién tiém an nao khac (Fornell & Larcker, 1981). Két
qua & Bang 2 cho thiy chi s MSV déu nhé hon AVE 6 tit ca cac cau trac. Két qua
Bang 3 chi ra can bac hai cua cac AVE (duong chéo in dam) cao hon so vdi tuong
quan voi cac bién tiém an xuit hién dudi nd. Nhitng két qua trén cho thiy thang do
da dat duoc gia tri phan biét theo ca hai tiéu chi.

Béang 3. Phan tich gia tri phan biét

BO EW BI BE DTTT BA BRI
BO 0,720
EW 0,428 0,715
BI 0,432 0,402 0,745
BE 0,375 0,401 0,732 0,745
DTTT 0,703 0,589 0,639 0,584 0,757
BA 0,326 0,369 0,697 0,543 0,541 0,751
BRI 0,616 0,417 0,434 0,415 0,581 0,435 0,719

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

5.3 Kiém dinh mé hinh nghién civu va gid thuyét
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Hinh 2. M hinh céu tric CB-SEM (chuin hoéa)
Nguon: Tinh todn ciia nhom tac gia
Pé danh gia tac dong giita cac nhan td trong cac mdi quan hé dé xuét trong md
hinh nghién ctru va kiém dinh do tin cdy, nghién ctru sir dung phan tich bang mé hinh
ciu trac tuyén tinh. Két qua phan tich cho thiy: Chi-square/df = 2,846 nho hon 3;
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CFI = 0,900, IFI = 0,900; RMSEA = 0,053 nho hon 0,08 (Hinh 2). Két qua cho thay
mo hinh da twong thich voi dir ligu thi truong.
Bing 4. Két qua kiém dinh mdi quan hé truec tiép
giira cac khai niém trong mé hinh (chuin héa)

Moi quan hé

Gia thuyét trwe tip Hé s6 hoi quy P Két luan
HI DTTT — EW 0,661 0,000 Chap nhan
H2 BRI —» EW 0,166 0,007 Chép nhan
H3 BO — EW -0,059 0,456 Béc bo
H4a EW — BA 0,526 0,000 Chap nhan
H4b EW — BI 0,576 0,000 Chap nhan
H4c EW — BE 0,153 0,009 Chap nhén
H5 BA — BE 0,099 0,026 Chap nhan
H6 Bl — BE 0,591 0,000 Chép nhan
Nguon: Tinh todn ciia nhém tac gid
Bang 5. Méi quan hé gian tiép (GT) va tong hop (TH)
giira cac khai niém (chuan héa)
Nhan t6 Tacdéng DTTT BO BRI EW BI BA
EW GT - - - - - -
TH 0,661 - 0,166 - - -
BI GT 0,381 - 0,096 - - -
TH 0,381 - 0,096 0,576 - -
BA GT 0,348 - 0,087 - - -
TH 0,348 - 0,087 0,526 - -
BE GT 0,360 - 0,090 0,393 - -
TH 0,360 - 0,090 0,545 0,591 0,099
IQN TH 0,884 - - - - -
IR TH 0,650 - - - - -
IQL TH 0,720 - - - - -

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Két qua udce lugng cac gia thuyét H1, H2, H4a, H4b, H4c, H5, H6 déu c6 hé sb
tuong quan duong va p < 0,05, do vy cac gia thuyét nay duoc chip nhan véi do
tin cdy 95%. Va v6i mirc y nghia 5% thi gia thuyét H3 bi bac bo, diéu nay cho thiy
khéng co sy tac dong tir von xa hoi vion ra ngoai t6i eWOM va do d6, khong ton
tai anh hudng gian tiép tir von xa hoi viron ra ngoai téi tai san thuong hiéu. Ngoai
ra, gitra dac tinh thong tin va von x3 hoi co cum vao trong thi ddc tinh thong tin c6
tac dong gian tiép toi tai san thuong hiéu va cac khia canh cua thuong hiéu truong
PH manh hon rit nhiéu so v6i vén xa hdi co cum vao trong.
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5.4 Théo lugn két qud

Thit nhdt, thao luan két qua mdi quan hé giita nhan dién thuong hiéu, hinh anh
thuong hiéu va tai san thwong hiéu. Trude d6, Keller (1993) cho rang tai san thuong
hiéu duoc ciu thanh bai hinh anh thuong hi€u va nhan di¢n thuong hi¢u. Nhu vay,
xét trong boi canh truong PH, nghién ciru cia nhom tac gia di chimg minh tai san
thuong hi¢u truong PH cling dugc cAu thanh béi mirc d6 nhan dién thuong hi¢u va
hinh anh thuong hiéu cua ngdi trudng d6. Két qua nay twong dong véi ciu trac tai
san thuong hiéu truong PH trong nghién ctru cia Mourad & cong su (2019).

Thir hai, cic cong cu thong ké tng ho cac gia thuyét H4a, H4b va H4c, co nghia
eWOM c6 anh huodng truc tiép va gian tiép dang ké t6i tai san thuong hiéu va cac
khia canh thwong hiéu truong DH. Két qua nay tuong dong véi Severi & cong sy
(2014). Nhu vay, eWOM trén cac phuong tién TTXH s€ gitp truong PH tao ra va
nang cao thuong hiéu ctia minh. Qua d6 khang dinh eWOM chinh 1a mét cong cu
marketing hitu hiéu ma cac trudng PH nén dau tu vao trong bdi canh hoc sinh dugc
tiép xuc nhiéu voi cac phuong tién TTXH.

Thit ba, thao luan vé tac dong gian tiép ciia dic tinh thong tin téi tai san thuong
hiéu, nhan dién thwong hiéu va hinh anh thwong hiéu thong qua bién trung gian
1a eWOM. S luong thong tin, d6 tin cdy cua thong tin, chat luong thong tin anh
huong téi sy chép nhan thong tin tr eWOM cua hoc sinh. Do vay, cac thong tin tur
cac phuong tién TTXH gitp hoc sinh biét dén, ghi nh¢ va nhan thirc duoc vé mot
treong DH dé tir d6 xem xét viée co nén Gng tuyén vao ngdi truong d6 khong. Méi
tuong quan giita dic tinh thong tin véi sb lugng, do tin cay va chat luong thong tin
lan luot 14 0,884; 0,65 va 0,72. Nhu vay, sb luong thong tin dong gop 16n nhét vao
anh huong tich cuc cua dac tinh thong tin tdi tai san thuong hiéu va cac khia canh
thuong hi€u, sau cung la do tin cdy cua thong tin.

Thir tur, thao luan vé tac dong gian tiép ctia von x3 hoi co cum vao trong tdi tai
san thuong hiéu, hinh anh thuong hiéu thong qua bién trung gian 1a eWOM. Vén
x3 hoi co cum vao trong anh huong t6i hanh vi tim kiém quan diém va hanh vi
truyén tin trc theo cach diy chuyén do vdy anh hudéng téi eWOM. Két qua nay
khang dinh chirc nang két ndi cua cac phuong tién TTXH vé truong DH cang t6t
thi cang ning cao tai san thwong hiéu cua truong. Két qua nghién ctru nay trai
nguoc véi nghién ctru cua Seo & cong su (2020) trong linh vuc hang khong. Tuy
nhién, mic d6 tac dong gian tiép cuia vén xd hoi co cum vao trong dén tai san
thuong hi¢u, nhan dién thuong hi¢u va hinh anh thuong hiéu (l?m luot 1a 0,09;
0,087; 0,096) nho hon rat nhiéu so véi mirc 6 tic dong gian tiép cia dic tinh
thong tin t&i cac nhan to thuong hiéu (0,36; 0,348; 0,381). Piéu nay khuyén khich
cac truong PH van nén chi ¥ t6i cac dic tinh thong tin hon 1a chic ning két ndi
clia cac phuong tién TTXH vé truong.
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6. Két luan

V& mit co sd 1y luan, thit nhat, nghién ctru da kiém chtng tinh tin ciy va phu hop
ctia thang do méi qua dit liéu nghién ctru thuc nghiém. Thir hai, két qua thu duoc
da chi ra rang dic tinh thong tin va von xa hoi co cum vao trong co tac dong gian
tiép dén tai san thuong hiéu cua truong PH ciing nhu nhan dién thuong hiéu va hinh
anh thuong hiéu thong qua yéu té trung gian 1a eWOM. Két qua ciing cho thdy hoc
sinh dang quan tim nhiéu téi dic tinh thong tin vé trudng DH xuat hién trén cac
phuong tién TTXH trong qua trinh tim hiéu va lya chon trudng. Tuy nhién, vn xa
hoi co cum vao trong khong c6 anh hudng truc tiép téi eWOM va do d6 khong c6
anh hudng gian tiép t6i tai san thuong hiéu truong PH. Cudi ciing, nghién ctru co
thé 1a tai liéu tham khao tdt cho cac nha nghién ctru trong twong lai dé thiét 1ap cac
mo6 hinh dénh gia vé tac dong cua viée sir dung TTXH dén eWOM, tai san thuong
hiu cua truong DH va di sau hon 1a tac dong té1 y dinh lya chon truong DH.

Két qua nghién ctru ciing déng gbp vé mit thuc tién cho cac truong PH cong 1ap
tai Viét Nam trong vi¢c khuyén khich eWOM tich cuc, ngan chan viéc chia sé cac
thong tin tiéu cyc. Cc truong can quan tim dén dic tinh str dung TTXH cua sinh vién
va hoc sinh 13 nhing sinh vién tiém ning dé phat trién thuong hiéu. Két qua nghién
clru cling md ra hai nhom giai phap chinh cho céc truong DH Viét Nam gom:

Cdi thién cdc yéu té dic tinh théng tin

Tang lugng thong tin tiép can téi hoc sinh théng qua viéc xay dung hé théng nim
bét nhu cau thong tin clia cic em; to chic, sip xép cac thong tin lién quan dén hé
thng tuyén sinh mot cach co hé théng. Tang chit lugng thong tin mot cach chinh
xéac va thong nhat; cap nhat va dung thoi diém. Nang cao do tin cdy cua thong tin
thong qua viéc truyén thong cho cac em biét dén va tiép can duoc voi cac trang
thong tin chinh thic; nho téi sy ho tro ciia sinh vién, cyu sinh vién, giang vién duoc
biét dén rong ri trén MXH.

Cdi thién yéu t6 von xa héi vwon ra ngoai

Mong mudn kham pha méi trudng méi, tiép xtic voi nhitng ban bé méi cua cac
em hoc sinh 12 yéu t bai nghién ctru dang xem xét dén, c6 anh hudng téi von xa hoi
vuon ra ngodi. Mot s6 chuong trinh ¢ thé phat huy hiéu qua nhu t6 chirc cac mini
game trén nén tang MXH, cho phép cic em c6 co hdi tra 161 cac cau hoi vé trudng,
dang cac bai chira thong tin voi hinh anh bt mat, thu hat, nhidn manh vao nhimng
diém noi bat va khac biét cua truong minh so voi cac truong DH khéc, sy khéac biét
giita viéc hoc cua truong PH véi cap THPT,...

Bén canh nhitng déng gdp cé y nghia, nghién ctru van t6n tai mot s6 han ché nht
dinh. Thir nhdt, mau nghién curu la cac hoc sinh 16p 12 cua céac truong THPT tai Viét
Nam nhung da phan 14 cic truong THPT trén dia ban Ha Noi va sinh vién nim thir
nhit ctia cac trudng PH cong 1ap tai Ha Noi, chua xét dén sinh vién cia cac truong
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tw nén mau chua du dai dién. Thir hai, sinh vién nam thir nhat can phai hoi tudng
lai ky trc sir dung cac phuong tién TTXH dé tim hiéu vé truong DH nguyén vong 1
nén viéc tra 101 khao sat chua thuc su khach quan va chinh xéac. Thir ba, khi nghién
ctru vé dic tinh sir dung TTXH, nhém tac gia da bo qua céac dac diém tinh cach cua
chinh ngudi st dung. Thir fir, bai nghién ctru mai chi xét dén tac dong cia eWOM
dén hai khia canh cua tai san thuong hi€¢u do 1a nhan di¢én thuong hi¢u va hinh anh
thuong hiéu.
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