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TOM TAT

Tur nhitng nam 90, nghién citu thuong hiéu
trong linh vyc dich vu mai thuc si tro thanh chu
dé dwoc céc nha nghién cizu va qudn 1y doanh
nghiép quan tam. Cho dén nay, hau hét cac ly
thuyét vé hinh anh thwong hiéu dich vu van chii
yéu dwoc ké thira tir nhitng nghién cizu trong
Iinh viec hang hoéa hiu hinh. Nhiéu nhdn dinh
cho rang ban chat ciia thiong hiéu san pham va
dich vu ¢6 nhiéu tiwong dong tuy nhién vdn ton
tai nhiing khé&c biét quan trong ¢ khia canh
thuge tinh thwong hiéu va qua trinh hinh thanh
hinh anh thiong hiéu. Nghién ciru ndy sé tong

quan ly thuyét vé hinh anh thuwong hiéu dich vu
nham lam r& nhitng diém tiwong dong va khéc
biét trén. Pong thoi nghién cizu dinh tinh xéac
dinh thugc tinh cua mét thuong hiéu truong hop
dich vu tham dung tri thizc sé dwoc trinh bay. Tu
nhizng phan tich trén, bai viét gitp cho céc
nghién cizu tiép theo trong chu dé hiéu rd khai
ni¢gm hinh anh thuwong hiéu trong dich vu, cac
thugc tinh ciia thiong hiéu, ban hwéng dan thuc
hién nghién ciu dinh tinh va nhing gei y cac
hwéng nghién cizu mdi trong chu de.

Tir khoa: dich vy, san phdam, hinh dnh thicong hiéu, thudc tinh thwong hiéu, xay dung thiong hiéu

manh

1. GIOI THIEU

Néu nhu giai doan tir nhitng nam 60 dén dau
nhitng nam 80, su canh tranh gitta cac doanh
nghiép cha yéu ¢ chat lugng cua san pham/dich
vu thi tr nhitng ndm 80 tr¢ di, thwong hiéu tao
nén lgi thé canh tranh cho doanh nghiép. Hinh
anh thuong hiéu chiém Iinh mot vi tri cang cao
trong tam tri cia khach hang cang dé dugc nho
dén va duoc lua chon khi khach hang ¢ nhu cau

(Cobb - Walgren & ctg. 1995; Yoo & Donthu,
2001). Céc ly thuyét vé& thwong hiéu ciing bét
dau noi 1én tir do trong linh vuc san pham hitu
hinh. Tt nhitng nam 90, nghién ctru thuong hiéu
trong linh vuc dich vu méi thuc su tré thanh chu
dé dugc nhiéu nha nghién ctru va quan Iy doanh
nghiép quan tam.

Cho dén nay, hau hét ly thuyét vé hinh anh
thwong hiéu dich vu van chi yéu duoc ké thua
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tr nhitng nghién ciru trong linh vyc hang hoa
hitu hinh. Chinh vi thé, trong Iy thuyét, van ton
tai song song hai ludng quan diém khéc nhau.
Mot truong phai thuong danh dong hai khai
niém hinh anh thwong hiéu dich vu véi hinh anh
thwong hiéu san pham. Truong phai khac cho
rang ton tai su khac biét vé ban chat giira hai
khéi niém nay vi ban chat cua dich vu va san
pham khong hoan toan gidng nhau (Berry, 1980;
De Chernatony Dall'Olmo & Riley, 1999; Dano
& Eiglier, 2002; Eiglier, 2004; Volle, 2012). Su
khac biét co ban nhat chinh 14 tinh vé hinh
(Zeithaml & ctg. 1985; Laroche, Yang,
McDougall & Bergeron, 2005) va tinh dong thoi
cua “san xuat” va sir dung trong dich vu.

Trong nghién cttu nay, nhom tac gia khéng
thién vé mot quan diém nao ma tir phan tich ly
thuyét va nghién ctru dinh tinh, nghién ctu cho
ring ban chat cua hinh anh thuong hiéu san
pham va dich vu vé co ban khong cé nhiédu khac
biét. Su khac biét cua hai khai niém nay phan
I6n ¢ thudc tinh cua thuong hiéu va céch thuc
ma khach hang hinh thanh hinh anh vé thuong
hiéu trong tdm tri ho. Twr do, qua trinh va cach
thac ma doanh nghiép xay dung thuwong hiéu
dich vu ciing khong hoan toan gidng nhau ¢ hai
linh vuec.

Trong céc phan tiép theo, nghién ctu s& tap
trung phan tich l1am rd nhiing diém néu trén va
trinh bay mot nghién ciru dinh tinh xac dinh
thuoc tinh thwong hiéu mot truong Pai hoc dé
1am ndi bat nhitng diém tuong ddng va khac biét
vé hinh anh thuong hiéu dich vu va san pham.
Pong thoi, nhimg huéng nghién cou méi sé
dugc thao luan trong phan cubi.

2. BAN CHAT VA THUQC TINH HINH
ANH THUONG HIEU DICH VU

Théng thuong, cong ty dich vu cung cap cho
khéch hang khéng chi dich vu ma con san phim
di kém. Vi du nhu thirc 4n, udng va dich vu ban
trong nha hang; cac tro choi mao hiém, xem

phim 3D va dich vu khach hang & “Vinpearl
land”. Tir d6, nhiéu nghién ciu noi bat trong Iy
thuyét cho rang hinh anh thuong hiéu san pham
va dich vu c6 nhiéu diém tuong dong. Hinh anh
thwong hiéu san pham/dich vu 1 t6 hop nhiing
gi gan véi san pham/dich vu “dong lai” trong
tam tri cua khach hang théng qua chinh cam
nhan cua ho vé& san pham/dich vu. Céc thudc
tinh cua thwong hiéu dwoc cdu thanh tur trai
nghiém tryc tiép cua khéch hang voi san pham
va dich vu (Aaker, 1991; Camelis, 2009), ciing
nhu nhitng trai nghiém gian tiép qua truyén
thong/truyén miéng (Romaniuk & Sharp, 2003;
Camelis, 2009; Camelis & Llosa, 2011). Tuy
nhién trong dich vy, trai nghiém tryc tiép dong
vai tro quan trong hon trong quéa trinh hinh
thanh hinh anh thuong hiéu (Berry, 2000). Mot
s6 tac gia tir ¢6 tham chi dinh nghia thuong hiéu
hoan toan dwa vao sy ciu thanh cua chinh trai
nghiém dich vu. Thuong hiéu:

- La mét tap hop cac dich vy, dugc nhin
nhan nhu mot tong thé trong ciing mot hinh anh
(Berry, 1980; Dano & Eiglier, 2002).

- La hinh anh ma khach hang c6 dugc khi
tham gia vao dich vu (Dano & Eiglier, 2002).

- La mot hé thong dic biét, thong qua cac
dich vu dugc cung cép (hé théng san xuét dich
vu), cic yéu té hiru hinh (phuong tién vat chit
va con nguoi) (Dano & Eiglier, 2002) va vo
hinh (Camelis & Llosa, 2011).

Thudc tinh hinh anh thuong hiéu chinh vi thé
dugc nhiéu nghién ctu tim thay 1a nhirng yéu tb
gan lién véi trai nghiém tryc tiép. Ciing nhu
trong san pham, hai nhém thudc tinh dugc dé
cap nhiéu 1a: nhém thuoc tinh chirc ning va
nhom thuoc tinh triu  tugng (Alba &
Hutchinson, 1987; Aaker, 1991; Keller, 1993;
Park & Srinivasan, 1994; Camelis, 2009).

Nhém thudc tinh chirc ning 1a nhiing yéu tb
cu thé, hitu hinh, c6 thé quan sét, tham chi so
m6 duge. Trong linh vuc hang hda, nhom yéu to
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nay thuong lién quan dén dac tinh hay cong
dung cua san phim do d6 mang lai lgi ich sir
dung cho khach hang, gia ca, dia diém, thoi
diém va hinh thac st dung (Aaker, 1994).
Trong khi d6 ddi vai dich vu, cac yéu té chirc
nang gan lién véi céc yéu té trong khong gian
dich vu ca hitu hinh 13n vo hinh: co s vat chat,
con ngudi (nhan vién, khach hang khac) va quy
trinh thyc hién (O'Cass & Grace, 2003). Néu
nhu nhém thudc tinh ndy c6 thé d& dang duoc
nhan thay trong san pham théng qua cam quan
(nghe, nhin, ngui, ném tha) thi trong dich vu
nhiéu thugc tinh van chu yéu duogc cam nhan
thdng qua nhan thac va cam thac (Schmitt,
2003). Tuy nhién, chinh nhirng thugc tinh chic
nang nay cho phép nguoi tiéu dung “thdy dugc
th v6 hinh” trong dich vu (Berry, 2000;
Camelis & Llosa, 2011).

Nhém yéu té triru tugng gan lién véi uy tin,
tinh c&ch cua thuwong hiéu, nhirng gia tri cam
xuc, biéu tuong ma thwong hiéu mang lai cho
khach hang (Aaker, 1991; Berry, 2000; Camelis,
2009). Theo Keller (1993), cac yéu t6 nay bén
hon va dé dang ghi nhé trong tam tri hon so véi
cac thudc tinh chirc nang va c6 mot vi tri ndi bat
trong qua trinh xac dinh gié tri thuong hiéu.

3. NGHIEN CUU PINH TINH: THUQC
TINH HINH ANH THUONG HIEU
TRUONG PAI HQC

Dé lam rd nhitng thudc tinh hinh anh thuong
hiéu twong dong va khéc biét giita san pham va
dich vu, nghién ciru nay thuc hién nghién ciru
dinh tinh nham xéac dinh céc thudc tinh hinh anh
thwong hiéu Truong Pai hoc Kinh té - Luat
(UEL) trong tam tri caa sinh vién, mot vi du vé
hinh anh thuong hiéu Truong Pai hoc cong lap.

Phuong phdp nghién ciu: 32 sinh vién
gdm 8 tan sinh vién caa UEL va 8 sinh vién dau
nam 2, nam 3, ndm 4 da tham gia tra loi phong
van tay d6i, d6i mat véi nhiing cau hoi mo.
Aaker (1991) cho rang phong van la phuong

phép t6i wu dé kham pha nhitng hinh anh “an
gidu” trong tiém thirc, tim thirc ciia ngudi tiéu
dung vé thuong hiéu. 32 sinh vién tham gia da
c6 thoi gian khac nhau tiép xdc véi dich vy tai
UEL vi vay da dinh hinh trong tdm tri caa minh
mét hinh anh thuong hiéu UEL.

Cau héi phéng vin: Cac chu dé cua cau hoi
phong van (phu luc 1) duoc s dung va diéu
chinh tir nghién ctru cta Changeur (1999) ing
dung trong dich vu phan phdi (siéu thi). Tét ca
céc phong van dugc ghi lai dé phan tich. Ban
huéng dan phong van géom 3 nhém cau hoi 1on:
(1) su hién dién cua thuong hiéu trong tam tri
khach hang, (2) su hién dién cua céc dich vu/san
pham trong tam tri khach hang va (3) dinh nghia
nhom khéch hang chinh cta thuong hiéu theo
quan diém khach hang. Nguoi tham gia 1an luot
tra 161 cac cau hoi trong ba nhdm cau hoi trén,
theo thir ty trinh bay nhu trong ban huéng dan
phong van (phu luc 1). Thoi gian dién ra cua
mdi phong van tir 35-45 phut.

Két qud nghién ciu: Phuong phéap phan tich
noi dung véi Nvivo dugc ung dung. Nhirng phéat
biéu duoc nhic dén it nhat boi 1/3 ngudi tham
gia dugc dua vao phéan tich. Sau khi xac dinh
nhiing yéu té lién quan dén thuwong hiéu dugc
nhic dén, nhém tac gia tim hiéu phan nhém céc
yéu t5. Két qua tim thiy bén nhém yéu té trong
d6 hai nhom thudc nhdm yéu té hiru hinh va hai
nhém thudc nhém yéu té vé hinh.

- Nhom yéu tb hiru hinh bao gdm nhiing yéu
t6 dién mao va khong gian dich vu gin lién véi
dang vé cia c¢ s¢ dich vy, co s& vat chét phuc
vy, quy trinh cung cép dich vu, tién ich, chét
lugong dich vy, con nguoi.

- Nhém yéu t6 vo hinh bao gdm nhirng yéu
tb khong lién quan truc tiép dén dich vu ma thé
hién gia tri thuong hi€u, gia tri cam x0Gc cam
nhén trong va sau trai nghiém, tinh cach thuong
hiéu va tinh biéu tugng. Tinh cach cua thuong
hi€u mo ta tinh cach cua nhitng con nguoi trong
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khong gian dich vy, dai dién cho co so dich vu.
Biéu tugng dugc hinh thanh théng qua hinh anh,
biéu twgng cua con ngudi trong dich vu.

So véi nghién ciu cia Changeur (1999) va
Camelis (2009) trong cung chu dé, nhdm thuoc
tinh gan lién véi san pham dich vu (quy trinh,
chat lugng dich vu), nhém Biéu tuong, Cam xuc
khong c6 gi khac biét. Nghién ciru dinh tinh nay
b sung thém hai nhém thudc tinh 1a Dién mao
& Khdng gian dich vy, Tinh cach.

C6 thé thay nhiéu diém tuong dong giira
thwong hiéu dich vu véi thwong hiéu san pham
khi hau hét cac thudc tinh tim thiy trong nghién
ctu nay (bang 1) cé nhiéu trung lip vai phét
biéu cua Aaker (1991). T4c gia phac hoa 11 yéu
t6 gan lién véi thuong hiéu: dac tinh hiru hinh
cia san pham, dic tinh v hinh, chtc niang sir
dung, loi ich sir dung, gi4, tinh hudng st dung,
ddc diém khach hang, nhitng nguoi ¢ tim anh

huong dén thuong hiu, tinh cach thuong hiéu,
danh gia so sanh véi thwong hiéu canh tranh va
nhan biét chung loai san pham. Su khéc biét &
day co chang chi nim ¢ hinh thai cua ting thugc
tinh. Thudc tinh hinh anh thwong hiéu dich vu
gan lién vai hinh anh caa dich vy, hinh anh cua
yéu t6 con ngudi lién quan (ngudi cung cip dich
vu), hinh anh cua té chuc (trong tong quan, nhan
vién, gia tri va van hoa to chic) (Aaker, 1991;
Keller, 2003; Camelis, 2009). Sy khac biét ndi
bat nhat giira hinh anh thuong higu san pham va
dich vu chinh la sy hién dién cua hinh anh
nhimg con ngudi khac nhau cling ton tai trong
mot khong gian dich vu: “Noi ma mdi nguoi
cam thdy tu tin hon timg ngdy, noi ma moi
nguoi giao tiép véi nhau than thién, noi hoi tu
cua nhimg con ngudi nang dong”, va su hién
dién cua hinh anh nguoi cung cap dich vy nhu 1a
mot yéu tb then chét trong “chét lwong dich vu”.

Bang 1. Nhirng thugc tinh ciia hinh anh thwong hiéu UEL

Thugc tinh S6 lan nhic dén | %

Dién mao & khdng gian dich vu

Mau tring, xanh 32 100
Can tin rong thoang 29 90,6
Ban ghé gb 21 65,6
Sach sé 32 100
Hanh lang di bd thoang rong 30 93,8
Nhiéu khdng gian tréng dé sinh hoat TN 22 68,8
Thu vién tién ich TN 25 78,1
Phong hoc dugc bé tri hop Iy TN 18 56,3
Goc lam viéc nhom tién ich TN 24 75
Chit lwgng dich vu

Giang day tot, chuyén nghiép 28 87,5
Giédo trinh, tai liéu hoc phong phu 25 78,1
Hoat dong ngoai khoa niang dong, phong phd, sang tao 30 93,8
Thoi gian t6 chic 16p hoc hop Iy 25 78,2
Thu tuc hanh chinh nhanh 26 81,3
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Biéu twong

Noi ma moi ngudi giao tiép vai nhau than thign 27 84,4
Giang vién gioi, tan tam 30 93,8
Noi ma mdi ngudi cam thay tu tin hon tirng ngay 32 100
Uy tin 30 93,8
Hoc phi ré, chét luong tbt 32 100
Noi héi tu nhitng con ngudi ndng dong 28 87,5
Tinh cach

Hién dai 21 65,6
Ning dong 28 87,5
Sang tao 26 81,3
Than thién 27 84,4
Théng minh 25 78,1
Hop thoi dai 20 62,5

Tir két qua phan tich trén, nghién ctu khai
quat nhitng thuoc tinh hinh anh thwong hiéu

tuong ddng va khac biét giira san pham va dich
vu (bang 2).

Bang 2. Khai quat nhirng thudc tinh twong ddng va khac biét giira san pham va dich vu

Dich vu

San pham

Dién mao & khdng gian dich vu

Dang vé dac trung cua: co s¢ dich vu, co so vt
chat phuc vy, quy trinh cung cap dich v, tién ich

Pic tinh hitu hinh

Pdc diém ddic trung cua: bao bi, hinh dang sdn
pham, mau sac, mui v, thanh phan san pham

Chit lweng dich vu

Chdt lwong cam nhdn vé nguoi phuc vu, chat
luong quy trinh dich vu, char lwong khdng gian
dich vu

Chire nang sir dung, lgi ich ly tinh

Cong dung néi bdt, loi ich nsi bat mang lai cho
nguoi tiéu dung khi si dung san pham

Biéu twong

Nét ddc trung cua nhitng nguoi tham gia dich vu
(khach hang, nguwoi phuc vu) va ddc diém tiéu
biéu cua té chirc so Véi cdc thiwong hiéu khéc, gia
tri cam xuc cam nhdn tir c&c mai quan hé xa hgi
dién ra trong dich vy

Biéu twong

Nhitng nguoi c6 tam dnh hwong dén thiong hiéu,
hinh anh mong muén dat dwoc cua khach hang
khi stz dung san pham, cc moi quan hé x& hgi co
dwoc tor S dung san pham

Tinh cach
Tinh cach chung néi bt cua nhitng nguoi tham
gia vao dich vu (khdch hang, nguoi phuc vi)

Tinh cach
Tinh cach cua phan khic khach hang muc tiéu

Nhirng thudc tinh bén khéng dai dién cho hinh
anh thuong hiéu dich vy

Tinh hudng sir dung, kha ning nhan biét ching
loai san pham
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Phan tich trén cho thiy nhiéu tuong dong vé
ban chat caa hinh anh thuong higu san pham va
dich vu. Bong thoi ciing néu bat sy can thiét
lam rd cach thirc ma ngudi tiéu dung tao tac
nén hinh anh thuong hiéu théng qua trai
nghiém. Bai trai nghiém tryuc tiép vaéi san pham
khéc véi dich vu. Khéch hang tiép xdc vai san
pham sau qua trinh san xuit. Ho tham chi
khong can biét dén quy trinh san xuit. Hinh
anh thuong hiéu san pham dwoc hinh thanh tir
quan sat, nghe hay thir san pham...Trong dich
vy, san xuat va thanh qua 13n qué trinh sir dung
cua khach hang khéng tach roi nhau (Dano &
Eiglier, 2002; Volle, 2012). Hinh anh thuong
hiéu dich vu vi thé khong chi phu thuc vao
thanh qua cua san xuit ma ca mot qua trinh
trong d6 khach hang twong tac véi mot hé
thong dich vu (Berry, 2000). Aaker (1991) va
Berry (2000) nhan dinh rang trai nghiém la
céch thirc co ban nhat va quan trong nhat hinh
thanh hinh anh thuong hiéu trong tam tri khach
hang.

4. TRAI NGHIEM DICH VU: CON
PUONG XAY DUNG HINH ANH
THUONG HIEU DICH VU

Trai nghiém 1a "con duong” dé khéch hang
cam nhan tron ven thuwong hiéu dich vu
(Shostack, 1977). Bai trai nghiém “httu hinh
hoa” dich vy, gop phan gidp cho dich vu c6
thuong hiéu dé “ndm bat” hon (De Chernatony
Dall'Olmo & Riley, 1999; Bielen & Sempels,
2004). Trai nghiém tré thanh khoanh khic thuc
(moment of truth) cta nhtng hinh dung va ky
vong cua khach hang trude d6 vé dich vu tir cac
hoat dong truyén théng/truyén miéng (De
Chernatony Dall'Olmo & Riley, 1999).

Trai nghiém tryc tiép vai dich vu la tong
hoa céc tuong tac ctia khach hang véi co so vat
chét va con ngudi do d6 theo Camelis (2009),
nhiing yéu to trai nghiém gan lién véi thuong
hiéu s& phac hop hon trong san pham. Nhiing

cam nhan cua khach hang vé dich vy qua trai
nghiém bao gom: nhan thic, cam thic, cam
guan (Richins, 1997), hanh vi, va quan hé xa
hoi (Camelis, 2009). Tat ca cac hinh thai déu
tac dong dén tao tac hinh anh thuong hiéu trong
tam tri cuia ho (Lemoine, 2002; Camelis, 2009).
Céc hinh thai nay ma dac biét la quan hé xa hoi
dién ra trong khong gian dich vu gép phan
“nhan cach héa” mot cach sdng dong dich vu
v0 hinh; tao nén tinh cach cuta thuong hiéu
(Onkvisit & Shaw, 1989; Dano & Eiglier,
2002).

C6 thé thdy khach hang déng vai tro rat
quan trong trong qua trinh tao tac hinh anh
thuong hiéu. Khach hang vira 1a nguoi san
Xut, vira 1a nguoi thy huéng va danh gia. Su
hién dién va tham gia caa ho xuyén subt quy
trinh dich vu 1a yéu té then chét tao nén sy
khac biét gitra qua trinh hinh thanh hinh anh
thuong hiéu dich vu véi qué trinh nay trong san
pham hixu hinh.

5. XAY DUNG THUONG HIEU TRONG
DICH VU VA NHUNG PIEM KHAC BIET
SO VOI TRONG SAN PHAM

Nganh dich vu can thwong hiéu manh
nhung trén thyc té viéc xay dung va duy tri mot
thwong hiéu dich vu manh d6i mat véi nhiéu
thach thac (Murphy, 1990). Ban chat vd hinh
cua ca thuong hiéu va ban than dich vy lam cho
thuong hiéu tro nén “don doc” khong thé chi
dya vao vé bén ngoai cua ddi tuong ma no dai
dién (tuc dich vu) (Dano & Eiglier, 2002). Do
d6, thuong hiéu dich vu phai di mat voi nhitng
kho khan trong viéc xac dinh hinh dang va tinh
céch tir mot san pham v hinh (Murphy, 1990),
khién cho viéc xéac 1ap mét vi thé va tao hinh
anh khong dé dang (Parasuraman & ctg. 1988;
Blankson & Kalafatis, 1999; Zeithaml &
Bitner, 2003). Do do, dé thuong hiéu mot san
pham “v6 hinh” dugc hién hitu rd rét trong tam
tri khach hang, thuong hiéu dich vu phai cho
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phép nguoi tiéu dung "thdy dwoc cac thir vo
hinh" (Berry, 2000) va tao sy khéc biét, ching
minh "ban ngd" vuot tréi trong mdi truong
canh tranh phuc tap. Do do6 phai:

- Giam bat tinh phurce tap cta quy trinh cung
ung dich vu (Onkvisit & Shaw, 1989), tao
thudn loi vé& nhan biét dich vu va nhén thic cta
khach hang vé thuc hién dich vu (Murphy,
1990). Mudn vay thwong hiéu phai gitp “hiru
hinh hoéa” dich vy, “tao hinh” mot cach rd rang
va c6 tinh khac biét (Onkvisit & Shaw, 1989;
Dano & Eiglier, 2002);

- Hiru hinh héa dich vu thong qua cac yéu
t6 vat Iy can thiét cho viéc thuc hién dich vu tai
khong gian dich vy hién hitu cling nhu trén cac
phuong tién truyén théng (George & Berry,
1981; Camelis, 2009),

- Cam két mot mirc do chat luong cua lgi
ich lau dai, thong qua viéc chuin héa cic yéu
t6 hiru hinh ciing nhu yéu t6 con ngudi;

- Truyén cam hirng cho sy gén két va su tu
tin cua ngudi tiéu dung (De Chernatony
Dall'Olmo & Riley, 1999) thong qua hinh anh
cta nhitng con nguoi hién dién trong khong
gian dich vu.

Bén canh d6, khéc vai linh vuc hang héa c6
nhiéu chién lugc xay dung thuong hiéu khéc
nhau. C6 thé so luoc ké dén séu chién luoc xay
dung va mo rong thwong hiéu san pham: theo
san pham, nhom san pham, nganh hang, theo
thuong hiéu me, bao chirmg thuong hiéu va chia
sé thuong hiéu (Vraneevi & ctg. 2007). O ba
hinh thirc dau tién, mi san pham c6 thé c6 mot
chién luoc xay dyng hinh anh thuong hiéu rd
rang, tiy vao dinh vi va loi thé canh tranh cua
san pham. Trong dich vy, diéu nay dudng nhu
it khi ton tai bai vi dich vy v6 hinh va thuong
khong mang mot tén riéng ma clng mang tén
chung cua thuong hiéu “me”/hé théng (Dano &
Eiglier, 2002). Vi du s¢& khéng c6 tén cua mot
dich vu budn va tén cia mot dich vu 18 tan

riéng, ma trong tdm tri cia khach hang do6 la
nhitng dich vy mang cung mot tén cua khach
san du dic diém cua cac dich vu nay khac nhau
va dinh vi hay loi thé canh tranh c6 thé khong
hoan toan giéng nhau. Ching mang theo dinh
vi chung cta thuong hiéu “me”. Chinh vi thé
trong dich vy thuong xay dung hinh anh
thwong hiéu chudi hoic hé théng (Dano &
Eigler, 2002). Diéu nay ciing dat ra nhiéu thach
thirc. Vi dich vu phu thudc vao ngudi chuyén
giao no, chir khong nhu san pham phu thuc
vao viéc thiét ké va san xuat tot gan nhu di co
khuén mau (Berry, 1980; Zeithaml & ctg.
1985; Camelis & ctg. 2013). Yéu t6 con ngudi
dong vai trd then chét trong qué trinh xay dung
hinh anh thuong hiéu (Yoon & ctg. 2004;
Nguyén Thanh Trung, 2015) thong qua con
duong trai nghiém do d6, hinh anh caa thuong
hiéu dich vu dugc danh gia la thuong hiéu
manh khi dat dugc tinh khai quéat va thdng nhat
trong ctng mot hé thdng (Dano & Eigler, 2002)
tac la céc trai nghiém cung dich vu trong
nhitng lan khac nhau, ¢ nhitng diém dich vu
khéc nhau cua cuing hé théng phai dam bao tinh
ddng nhét, d6 1a 1y do ma khach hang yéu thich
mot thuong hiéu nay hon mét thwong hiéu khac
(Dano & Eiglier, 2002). Twong tw, mdi diém
dich vu cua hé théng phai thé hién hinh anh
vuot troi ciia minh so véi nhirng diém cung cip
cung dich vu nhung khong theo hé thdng
(Eiglier, 2004).

Berry (2000) ludn nhin manh ring trai
nghiém truc tiép véi dich vu 1a ngudn théng tin
dich thyc va chinh x4c nhit ma khach hang du
tin twong dé xay dung va tin vao hinh anh
thuong hiéu minh c6 dwgc. Poi véi nhing
khach hang da trai nghiém tryc tiép vai dich
vu, day 1a yéu t§ tac dong manh nhat dén qua
trinh hinh anh hinh anh thwong hiéu, manh hon
truyén thong. Chinh vi védy truyén théng
thwong hiéu dich vu muén dat hiéu qua phai
chuyén tai cau chuyén mot trai nghiém cua
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nhirng nhan vat khac nhau véi nhitng su kién
mang tinh logic va thyuc té (Padgett & Allen,
1997; Mattila, 2000).

Bang 3 tom tat nhitng diém twong dong va
khac biét vé ban chét ciing nhu thudc tinh va
qué trinh hinh thanh hinh anh thuong hiéu
trong dich vy va san pham.

Bang 3. Piém twong ddng va khac biét caa hinh dnh thwong hi¢u dich vu véi

hinh dnh thwong hi¢u san pham

Tiéu chi

Dich vu

San phim

Can nguyén cua hinh anh
thuong hi¢u

Tuong tac truc tiép voi cac yéu tb trong
khong gian dich vu (co s& vat chét, quy
trinh, con ngudi) thong qua nhéan thure,
cam quan, hanh vi va quan h¢ xa hoi.

Tiép xuc truc tiép hay gian
tiép v6i san pham qua
truyén thong, théng qua
nhan thirc, cam thirc.

Vai trd cua khach hang

Khéch hang tham gia truc tiép vao qua
trinh hinh thanh hinh anh thuong hiéu.

Khéch hang la 1y do va co
so dé xay dyng hinh anh
thuong hi¢u.

Thudc tinh

Khong c6 nhiéu sy khac biét, c¢6 thé ké dén hai nhém 16n: thudc tinh
churc nang va triru tugng. Tuy nhién ban chat va hinh thai tirng thude
tinh cta hai nhém khong hoan toan giong nhau.

Vai tro chinh yéu ciia hinh anh

thuong hi¢u khach hang.

Gilp “hiru hinh héa” dich vy, giam ri ro
nhan thuce va tang cuong sy tin cdy noi

Tao nén khéac biét vé san
pham, dan dén lgi thé
trong canh tranh.

Hinh thirc marketing chu chét

Marketing tuwong tac (trai nghiém dich vu).

Truyén thong.

6. NHUNG KHOANG TRONG TRONG
NGHIEN CUU THUONG HIEU DICH VU
VA HUONG NGHIEN CUU MO

Trong ly thuyét vé& thuong hiéu, d& dang tim
thiy nhirng nghién ctru vé thwong hiéu san pham
nhung nhitng nghién ctru vé thuong hiéu dich vu
con rat han ché. Nhitng han ché nay c6 thé xuit
phét tir viéc danh déng qua trinh hinh thanh va
cach thirc xdy dung thuong hiéu dich vu véi
thuong hiéu san pham, hay nhimg quan diém
cho rang chat lugng dich vu tét da la yéu to
quyét dinh hanh vi khach hang. Nhirng thao luan
duc két bén dudi s& dua ra mot s6 hudng nghién
ctiru can duoc khai thac sau hon, toan dién hon
trong ly thuyét vé thuong hiéu dich vu.

Trai nghiém khach hang véi dich vu chinh la
con dudng dang tin cdy nhat ma khach hang tin
tuong dé hinh thanh va kiém chang hinh anh

dich vu. M6t s nghién ciru vé méi quan hé giira
hai khai niém nay da duoc thuc hién trong linh
vuc dich vu siéu thi hay giai tri (Low & Lamb,
2000; Yoon & ctg. 2004; Changeur, 2002; Kim
& ctg. 2003; Camelis & Llosa, 2011) nhung chu
yéu & cac nude phuong Tay. Tuy thude vao vin
hoéa va loai hinh dich vu, mdi quan hé nay c6 thé
thay d6i. Mot nghién ctru trong cac dich vu cong
nhu dich vu th&m dung tri thuc (bénh vién
truong hoc) & cac nude dang phat trién s& 1a mot
nghién ctru mang lai nhiéu gié tri thyc tién.

Hau hét cac nghién ciu hién nay dimg lai o
viéc xem xét trai nghiém tinh hudng tuc 13 trai
nghiém caa khach hang véi mét dich vu trong
mot thoi gian ngan, khong thuong xuyén. Theo
Camelis (2009), chua c6 nghién cliru xem xét sy
thay ddi hinh anh thuong hiéu trong tam tri
khach hang theo chiéu dai trai nghiém vai cing
mot dich vu. Nghién ctru theo huéng nay s& giup
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cho doanh nghiép hiéu duoc sy thay d6i tam ly
cta khach hang theo thoi gian, sy mong doi &
mot trai nghiém thuong xuyén va lip lai nhiéu
lan va tac dong cua chung dén hinh anh thuong
hiéu trong tam tri caa ho theo thoi gian.

Su khac nhau vé ban chat cua qua trinh trai
nghiém cta khach hang véi thuong hiéu dich vu
va san pham dan dén su khac nhau vé cac thudc
tinh cua hai khai niém nay theo quan diém
khach hang, nhu nhirng phan tich trong vi du ¢
trén. Camelis & Llosa (2011) nhan dinh ring
cho dén nay van chwa cé sy dong thuan vé cac
thugc tinh ctia thwong hiéu dich vu. Bén canh
d6, loai hinh dich vu va van hoa qudc gia, viing
mién ciing c¢6 thé tao nén su khac biét trong
quan diém cua ngudi tiéu dung vé khai niém
nay. Tir d6, dat ra tinh can thiét cia nghién ctu
nhiing thudc tinh cau thanh nén hinh anh thuong
hiéu dich vu trong tdm tri khach hang, thuc hién
so sanh gitra mot s6 loai hinh dich vu khac nhau
nhu dich vu giai tri, dich vu ma két qua va loi
ich chirc nang dwoc quan tdm nhiéu hon, dich vu
ma khach hang c6 thoi gian trai nghiém lién tuc
va kéo dai nhu dich vu y té, dich vu dao tao.
Nghién ciru ndy sé c6 tinh tng dung cao vao
thuc tién, gidp nha quan Iy hiéu dwoc nhiing
thuoc tinh cau thanh nén hinh anh thuong hiéu
trong tam tri khach hang dé c6 chién lugc dau tu
hop ly va hiéu qua.

Nhitng phan tich & trén ciing cho thay nhiéu
dich vu cua cung mot cbng ty mang theo minh
hinh anh chung ciia thuong higu “me™/hé théng.
Nhing yéu t6 tic dong dén tinh dong nhit hoa
hinh anh thuong hiéu cua hé théng s& 1a mot
huéng nghién ctu thG vi va mé ra nhiéu tranh
luan va c6 y nghia thyc tién cao.

Cudi cuing, nghién ciru dong luc ciing nhu co
ché cua sy tham gia cua khach hang vao dong
tao sinh hinh anh thuong hiéu dich vu s& dong

g6p ma rong nhitng nghién ctu vé dong tao sinh
trong dich vu xuét phét tir nguyén ly cia Vargo
& Lush (2007).

Dé két luan, c6 thé thay ban chét cua thuong
hiéu san phdm va hinh anh thuong hiéu dich vu
¢6 nhiéu diém tuong dong. Su khéc biét rd nhat
Ia ¢ cac hinh thai cua cac thudc tinh thuong
hiéu. “Con duong” khach hang hinh thanh hinh
anh thuong hiéu & san pham va dich vu khéc
nhau, mot bén 14 trai nghiém vai san pham sau
san xuat, mot bén I trai nghiém tryc tiép trong
quéa trinh thuc hién dich vy (mot san pham vo
hinh), do d6 cach thirc xay dung thuong hiéu &
hai linh vuc nay ciing c6 nhiéu diém khéc biét,
rd nhat 1a s hién dién va tam quan trong cua
yéu té con ngudi trong qué trinh tao tac hinh
anh thuong hiéu trong dich vu. Tt nhitng phén
tich trén goi mé nhitng huéng nghién ctu méi
nhim gép phan lam séng t6 nhitng nhan dinh
trén, ddng thoi cung cap cho nha quan 1y nhiing
ham y quan tri trong viéc xay dung mot thuong
hiéu dich vu manh. Nghién ctiu ndy gop vao ly
thuyét vé thuong hiéu dich vu mot tdng quan so
s&nh gitra hinh anh thuong hiéu dich vy va san
pham, mot vi du vé thudc tinh hinh anh thuong
hiéu trong linh vyc thdm dung tri thirc tai mot
nudc dang phat trién, ciing nhu nhitng huéng
nghién ciu con bo ngo, dac bist o ly thuyét
thuong hiéu dich vu tai thi truong Viét Nam.
Bén canh nhiing dong gop, nghién ciru van con
nhitng han ché. Thyc hién nghién ctru dinh tinh
véi mot thuong hiéu dac thu trong nganh tham
dung tri thic van chua thé bao quat tat ca cac
loai hinh dich vu. Bén canh d6, sb lugng nghién
clru duoc sur lam tai liéu trong nghién ctu nay
van chu yéu la nhitng nghién cau noi bat vé chi
dé trong hai nganh. Dé két qua mang tinh tong
quét hon, nghién ctu sau nén mé rong pham vi
nghién ctru va b sung phuong phap chuyén gia.
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ASTRACT

Since the 1990s, the study of service brands
has begun and developed rapidly but still
remains relatively limited as works were mostly
inspired by research on product brands. While
several studies point out the homogeneity
between these two concepts, there are
(substantially) different aspects in terms of
brand attributes and the way that customers
build brand image in their mind. This study
reviews the dominant literature of brand image

in the service sector and clarifies the similarities
and differences between the service brand and
product brand. Also, using qualitative methods,
this study aims to find service brand attributes
in the education sector. From the above
analysis, the study provides further research on
the synthesis of brand image in the service
sector. Finally, new directions of research in the
field are suggested.

Keywords: service, product, brand image, brand attributes, building strong brand
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PHU LUC 1

Bdn huwong dan phéng vin

Thoi gian dién ra phong van: 30 phut

I. Su hién dién caa thwong hi¢u trong tam tri khach hang

1. Anh/chi vui 1ong cho biét nhitng gi hién ra trong dau anh/chi khi nhic dén thuong hi¢u UEL
Cau héi nhac lgi: (thwong hiéu UEL) gei cho Anh/chj nghi d@én nhing gi?

2. Chlng s& lan luot nhic lai tirng tir/ngir ma cac Anh/chi vira sir dung dé néi vé thwong hiéu UEL, va
cac Anh/chi vui long 1am rd ddi véi mdi yéu td, khi nhic dén nd, Anh/chi da nghi ? (hay néi cach
khac, Anh/chi di lién tuong dén gi gan véi thuong hi¢u UEL?).

3. Néu duoc yéu cau sir dung mét tir ngir khac dé dién ta nhitng gi Anh/chi vira néi, theo Anh/chi do s&
13t gi?
Nhu vay ¢6 hai cau hoi. Ching ta bit diu dugc chua Anh/chi?
(Nguwoi phong van lan lieot dat cau héi véi timng tir)

a. Khi néi dén (yéu tb X1) Anh/chi dang nghi gi? Néu duoc yéu cau sir dung mot tir ngix khac dé
dién ta nhitng gi Anh/chi vira n6i, Theo Anh/chi @6 s& la tir gi?

b. Khi n6i dén (yéu t6 X2) Anh/chi dang nghi gi? Néu dugc yéu cau s dung mét tir ngir khac dé
dién ta nhitng gi Anh/chi vira n6i, Theo Anh/chi @6 s& la tir gi?

c. Khi noi dén (yéu tb Xn) Anh/chi dang nghi gi? Néu dugc yéu cau s dung mét tir ngir khac dé
dién ta nhitng gi Anh/chi vira n6i, Theo Anh/chi @6 s& la tir gi?

4. Theo Anh/chi, diéu gi 1a diéu dac biét dé n6i vé thwong hiéu UEL...
5. Néu vi thuong hiéu UEL 13 mét con ngudi, theo Anh/chi d6 1a tuyp ngudi nhu thé nao? Tai sao?
6. Diéu gi & (thwong hiéu UEL) lam Anh/chi hai long? va diéu gi 1am Anh/chi khong hai long?
Il. Sy hién dién caa cac dich vu ciia thuwong hi¢u X trong tam tri khach hang
7. Anh/chi vui long giai thich diéu gi ma thuong hiéu UEL da lam dugc cho Anh/chi?
Cau héi nhdc lgi: (thwong hiéu UEL) mang lgi cho Anh/ch; nhitng gi?
8. Anh/chi vui long md ta nhitng Dich vy & San pham ma (thuong hiéu UEL) cung cap?
I11. Pinh nghia nhom khach hang caa thwong hi¢u

9. Néu néi v6i Anh/chi ring « thuong hiéu UEL chi danh cho mot nhém khéch hang X ». Anh/chi s&
mo ta nhom khach hang nay nhu thé nao?

- Nhitng mong doi cta ho d6i véi dich vy & san phim cua UEL
- Nhiing dic diém cua ho

Cau hai nhdc lgi: Nhitng khdch hing nay cé ddc diém gi khac so véi khach hang cua nhimg thwong
hiéu cagnh tranh vgi thuwong hiéu UEL?
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