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Abstract: Negative emotions are the result of unpleasant experiences when using a product or
service. In education, the low-level of negative emotions are "early warning signals" about student
confidence in a diminished university. At a higher level, negative emotions can lead to a variety of
coping behaviors such as complaint, sharing a negative word-of-mouth, and switching intention.
The study employed the Partial Least Square - Structural Equation Modeling to analyze the
relationship between negative emotions and switching decisions in a sample of 374 students who
are studying at the University of Labour and Social Affairs, Ho Chi Minh campus (ULSA2). The
empirical results revealed that there is a positive impact of anger, frustration on the complaint,
and negative word-of-mouth. The regret leads to switching intention. Result of the research are
references to university managers in policy planning.
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Tac dong cua cam xuc ti€u cuc dén quyét dinh
chuyén doi co s¢ hoc tap cua sinh vién

Bui Hoang Ngoc”

Khoa Sau Pai hoc, Truong Pai hoc Mo Thc‘;nh phé Hé Chi Minh,
97 V6 Van Tan, Phuong 6, Qudn 3, Thanh pho Ho Chi Minh, Viét Nam

Nhan ngay 02 thang 02 nam 2020
Chinh sira ngay 06 thadng 4 nam 2020; Chap nhan dang ngay 08 thang 4 nam 2020

Tém tit: Cam xuc tidu cuc 1a két qua cua nhiing trai nghiém khong hai 1ong khi str dung san phdm
hay dich vu. Trong linh vuc gido duc dai hoc, cam xuc ti€u cuc 6 muc do thip 1a “tin hiéu canh
bdo sém” vé niém tin cua sinh vién ddi véi co s& dao tao bi giam sut. O mirc 46 nghiém trong, cam
xuc tiéu cuc ¢ thé dan dén nhiéu hanh vi d6i pho khac nhau nhu: Than phién, chia sé trai nghiém
tiéu cyc, hinh thanh ¥ dinh chuyén ddi rdi chuyén thanh quyét dinh chuyén d6i chinh thirc. Nghién
clru nay st dung mé hinh ciu triic tuyén tinh binh phuong ting phan nhé nhat (PLS-SEM) cho
mau nghién ctru gdm 374 sinh vién. Két qua thuc nghiém cho thiy tirc gian, chan nan tac dong
manh t4i than phién va truyén miéng tiéu cuc, trong khi hdi tiéc s& hinh thanh truc tiép y dinh
chuyén dbi co s& hoc tap. Két qua nghién ctru 1a tai liéu tham khéo cho cac nha quan 1y & Truong

DPai hoc trong viéc hoach dinh chinh sach.

Tir khéa: Cam xuc tiéu cuc, Hanh vi d6i phé, Sinh vién, Quyét dinh chuyén ddi, Truong Pai hoc.

1. Giéi thidu

Cam xuc tiéu cuc dugc nghién clru rong rai
trong linh vuc marketing, nhung con khé khiém
tén trong linh vue gido duc. Viéc chuyén doi tu
tudng gido duc tir ldy gido vién/giang vién lam
trung tdm sang phuong thire 14y ngudi hoc lam
trung tAm da thay d6i cin ban nhan thirc vé tam
quan trong ctia yéu td cam xtic ngudi hoc, ning
“tinh dich vu” trong dao tao cia cac Truong
Pai hoc. Khac véi cac nganh san xuét, co thé
nodi nganh dich vu ndi chung va gido duc dai
hoc néi riéng cung cip cac dich vu vo hinh,
mang tinh phtc tap cao, khé 6n dinh va khong
thé tach rdi voi chinh thuong hiéu cua co so
dao tao [1, 2]. Theo cac 1y thuyét vé hanh vi cua
ngudi tidu dung/khach hang thi 18i/thdt bai
trong viéc cung cap dich vu 1a khong thé tranh
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khoi, diéu nay din dén nhitng cam xic tiéu cuc
cua khéch hang/ngudi hoc.

0 goc do cua sinh vién, ddu hiéu d& nhan
biét nhat va mirc dd nhe ctia cam xuc tiéu cuc 1a
két qua hoc tap bi giam sut [3], dau tu it thoi
gian cho viéc hoc tdp [4], cam chiu khong lam
bai thay vi c6 ging tim kiém cac giai phap khac
[5], tu v pha vO cac quy dinh hoc tdp clia ban
than/nha truong [6]. V& nguyén nhan, tong hop
cac theo nghién ctru trude ddy cho thiy cam
xUc tiéu cuc cua sinh vién bat ngudn tu: Su
chua 6n dinh vé tim ly, chét luwgng co so vat
chit cua co s& dao tao, chét lugng doi ngii
giang vién, chuong trinh dao tao, ap lyc thanh
tich hoc tap tir ban than/gia dinh/nha truong. O
muc d) ndng, cam xuc tiéu cuc thuong gay ra
cac phan tng cuc doan nhu: lo ling [7]; ¢6 don
[8]; tuyét vong [9]; trAm cam [10]; tham chi co
thé dan dén y dinh ty tir [11].

O goc do cua co sd dao tao, khi sinh vién c6
cam xuc tiéu cuc s& khuyén khich ho hinh thanh
cac hanh vi d6i pho khac nhau nham giai toa ap
luc va gia ting cam xuc thodi mai cho ban than.
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Ba hanh vi/chién luoc dbi phé tiéu biéu cua
sinh vién dugc tim thay trong cac nghién ciru
thuc nghiém la: Than phién, chia s¢é trai nghiém
tiéu cyc va y dinh chuyén d6i. Ca ba hanh vi
dbi phé nay déu lam giam sit niém tin ciia sinh
vién, anh hudng tryc tiép téi cong tic tuyén
sinh. Thdm chi néu xudt hién nhiéu y dinh
chuyén doi thi ddy duoc xem 1a hanh vi nghiém
trong nhat vi n6 anh huong téi hinh anh va danh
tiéng ctia co so dao tao d6 trong cong dong.

Theo thuyét hanh vi du dinh thi truéc khi ra
dugce quyét dinh chuyén doi (hanh vi thuc sy)
céc c4 nhan phai hinh thanh y dinh chuyén doi
(xu huéng hanh vi) [12]. Y dinh chuyen dbi lai
duoc cau thanh tir ba thanh t6: i) Thai do;
ii) Chuan chu quan; iii) Nhan thic kiém soéat
hanh vi. Cac nghién ctru thuc nghiém trudc day
nhu nghién ctru [3, 4] da chi ra mdi lién hé giita
cam xuc tiéu cuc va két qua hoc tap cua sinh
vién, nhung cac nghién ciru nay nghién cuu
riéng 1é tung loai cam xuc tiéu cuc (lo léng, tic
gian, chan nan, x4u hé) hodc ting loai hanh vi
d6i pho (than phién, chia sé trai nghiém tiéu
cuc). Viéc phan tich sau tung loai cam xuc tiéu
cuc giup dé xuat cac ham ¥ quan tri, nhung lai
cung cap cai nhin thiéu tinh tong quat. Hon nita,
cac nghién ciru trudce chua dé cép dén mot hanh vi
d01 phé: 6 1a y dinh chuyén d01 bay la “khoang
tréng” ma nghién ctru nay mudn lap day.

2. Co s6 1y thuyét va lwge khao cac nghién
ctru trudce

2.1. Ly thuyét nén

Theo tdm 1y hoc thi cam xtic 1a mdt trang
thai tdm 1y c6 “tinh nguyén thuy” cia con
ngudi. Pé hinh thanh cam xdc thi cin c¢6 ddi
tuong/su kién bén ngoai tac dong. Nhu vdy cam
xuc ¢6 thé hiéu 13 “si phdn vmg/rung déng bén
trong cua con nguoi trudc tdc dong cua ngoai
canh”. Xét & goc do marketing thi cam xuc cua
khach hang 1a két qua cia nhimng trai nghiém
khi st dung san pham hay dich vu [13]. Néi
cach khéc, dé hinh thanh nén cam xuc thi khach
hang ludn c6 sy so sanh thyc té trai nghiém voi
ky vong cua chinh ho trudc khi trai nghiém, tirc
la ho phai trdi qua qua trinh danh gia. “Ddnh

gid la mot qua trinh khi ca nhan nhdn thirc mot
su viée cu thé c¢é lién quan dén sw hanh phiic
ciia anh ta/cé ta hay khéng, va néu cé thi theo
cach nao” [14]. Mot su viéc xay ra néu gy anh
hudng tiéu cuc dén ngudn luc ca nhan hodc gy
nguy hai d&én hanh phic déu din dén sy cing
thang tam 1y [2, 15], néu anh hudng tich cyc thi
gay hung thu va tao dong luc [16].

Xét theo thuyét hanh vi dy dinh thi ly
thuyét danh gia nhan thirc m&i hinh thanh nén
cac xu huéng hanh vi. Pé bién cac xu hudng
hanh vi nay thanh hanh vi thyc sy cac ca nhan
phai thong qua mét qua trinh nita do 1a qua
trinh nhan thirc kiém soat hanh vi. Ttc 1a cac ca
nhan s& phai tham khao thém y kién cta nhiing
nguoi co lién quan, dong thoi du doan nhimg
két qua co thé xdy ra cta viéc hanh dong hay
viéc khong hanh dong.

Ung dung hai 1y thuyét nay vao mdi lién hé
gilta cam xuc tidu cuc va quyét dinh chuyén dbi
co s0 hoc tdp cua sinh vién thu hat dugc sy chi
y cua ca sinh vién, giang vién va cac nha quan
Iy gido duc. Su hip dan cia chu dé nam & chd
cung mét sy viée cu thé ¢6 thé hinh thanh nhiéu
cam xuc tiéu cuc khac nhau, va khi gip cam
xuc tiéu cyuc sinh vién c6 nhiéu hanh vi d6i pho
khac nhau. Céc khia canh nay s€ dugc phan tich
& phan lugc khao cac nghién ctru trudc.

2.2. Lugc khdo cac nghién cuu trieoc

Cam xac hoc tdp dugc khai nguén tur
nghién ctru [17] nhung nghién ctru c6 tinh téng
hop 1a nghién ciru [18]. Theo d6 ¢ nhiéu dang
cam xuc tiéu cuc cua sinh vién duoc tim théy do
1a: tc gian, lo ling, chan nan, c6 don, trim cam,
tuyét vong, x4u ho, va y dinh tu tr. Dé d& phan
biét, co thé tam phan cam xuc tiéu cyuc thanh cac
muc d6: Tirc gidn, chan nan va hdi tiéc [18].

Cam xuc la sy phan Gng bén trong con
nguoi voi cac tac dong tr ngoai canh, do vay
cac cam xuc tiéu cuc khac nhau cua sinh vién la
do sinh vién quy ddi twong chiu trach nhiém
gdy ra 16i khac nhau, cu thé: Gian dit c6 khuynh
huéng xuat hién khi ca nhan cho r@fmg su viée
gdy cang thing xay ra 1a do 13i cua dbi tugng cu
thé bén ngoai (vi du: Chat lwong phong hoc,
trang thiét bi phuc vu giang day, cac tién ich hd
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tro/bd sung cho hoat ddng dao tao nhu thu vién,
phong thi nghiém, ki tic x4, can tin, hoat dong
thé duc thé thao,...); Chan nan la do ca nhan
quy trach nhiém cho nhiing yéu té tinh hudng
khong thé kiém soat (vi du: Su thay doi chuong
trinh dao tao, chuin déu ra, hay cac hoat dong
kién tap thyc tap, tw vin nghé nghi¢p khong
duge thue hién lién tuc hodc thiéu tinh thuc
té,...); Hoi tiéc 1a suy nghi cho rang 18i d6 1a do
ban than, tirc 1a cam xuc tiéu cuc ma ho nhan
phai hom nay 1a do sy lua chon/quyét dinh cua
chinh ho trude day (vi du: tinh trang cua t0i bay
gio s€ khac di néu trudce day t6i chon co so hoc
tap khac, hodac t6i lya chon mdt nganh hoc
khéc,...).

Dbi pho 1a qua trinh cac ca nhan kiém soat
nhitng nhu cau (bén trong hoic bén ngoai) duoc
hinh thanh tir mbi quan hé cing thang giita c4
nhan - moi truong - co ché va nhitg cam xuc
ma nhu cau nay tao ra [19, 20]. Su that bai
trong vi¢c cung cép dich vu dao tao dugc xem
la mot tinh hudng giy nén sy cing thang trong
mdi quan hé giita sinh vién - co s& giao duc -
chuong trinh dao tao [6]. Vi vay, chién lugc dbi
ph6 doi voi sur that bai cta dich vu dao tao Ia
nhimng cb gang vé nhan thirc va tinh cam cua
sinh vién nham kiém soat nhu cau cta ban than
trong nhitng tinh huong nay [21, 22].

Co hai loai chlen luge dbi pho la: (1) Déi
pho tip trung vao van dé hay huéng dén viée
kiém soat va thay dbi van dé gy nén su cing
thang; va (), Pbi phod tap trung vao tinh cam
hay hudng den viéc diéu chinh phan tng cam
xuc dbi voi van dé [14]. Chién luoc dbi pho thir
ba Ia né trdnh [23], ham ¥ viéc ca nhan roi bo
tinh hubng gy cang thang va chuyén sang sir
dung dich vu cua nha cung cip khac [24, 25].
Ung dung vao linh vuc gido duc dai hoc, cho du
sinh vién lua chon chién lugc dbi pho nao, ho
cling can biét ai 12 ngudi chiu trach nhiém cho
c4c tinh hudng cing thiang d6 va khi biét ai phai
chiu trach nhiém, hanh vi d6i pho s& huéng dén
dbi ‘tuong d6 [3]. Pon cu, sinh vién s& su dung
chién luge tap trung vao van dé (vi du: Than
phlen) khi xac dinh nguoi chiu trach nhi€m la
cac bén thu ba (giang vién, chuyén vién giai
quyét cac thu tuc hanh chinh) [7 ]. Trai ngugce
v6i cach dbi pho tap trung vao van dé, chién

luge dbi pho tap trung vao tinh cam (nhu chia
sé trai nghiém budn) thuong d6 16i cho chinh
ban than minh, va do d6 sinh vién s€ chia sé trai
nghiém that vong ndy vdi gia dinh, ban bé hay
ngudi quen biét dé xua tan cam giac byc minh
hay chan nan [8]. Cudi cing, d6i v6i cach ddi
pho tap trung vao viéc né tranh, tic 1a sinh vién
¢6 thé lya chon im lang rat lui va hinh thanh y
dinh chuyen sang mot co s¢ hoc tap khac do
cho rang viéc ¢6 ging giai quyet tinh hubng s&
chi 1am ho tén kém thoi gian va nd luc [4].

2.2. Moi lién két giira cam xiic tiéu cwe va hanh
vi doi pho

Theo 1y thuyét danh gia nhan thirc thi mdi
lién két gitra nhiing cam xuc cy thé va chién
lugc dbi pho rat phuc tap [14]. Vi vay, dé co the
hiéu sdu hon hanh vi d6i pho cua sinh vién can
¢6 su hiéu biét toan dién vé ky vong cua sinh
vién trudc khi nhap hoc va phan trng cam xuc
ctia sinh vién trong bdi canh nhiing ky vong dé
khong dat dugc. Cu thé hon, nghién ciru nay
mubn chi ra dugc mdi lién két gitra ba loai cam
xuc tiéu cuc gém: Gian dit, chan nan va hdi tiée
v6i ba loai hanh vi ddi ph¢ 1a: Than phién, chia
sé trai nghiém tiéu cuc va y dinh chuyén doi.
Tir d6 d& xuat duge khung 1y thuyét cho co ché
truyén dan tir cam xuc tiéu cuc dén quyét dinh
chuyén ddi co so hoc tap cua sinh vién.

Gian dir 1a cam xuc c6 tinh hoi tuong va c6
khuynh huéng xuét hién khi c4 nhan gan ghép
mot sy viéc khong phu hop véi muc ti€u ban
than cho mot dbi twong bén ngoai (vi du: Co sd
vat chat, chat lugng doi ngii giang vién). Gian
dit 1a cam xtc co tinh thoi diém va 1a phan ting
thuong thdy d6i voi nhing trai nghiém hoc tap
khong nhu ky vong cua sinh vién do 15i ciia co
s dao tao [6, 26]. Cac nghién ctu trude day
khang dinh rang gian dir 1am giam dong luc hoc
tap va thanh tich cia sinh vién, dong thoi thac
day cac hanh vi tra diia [3, 18, 21]. Su gian dit
thiic day sinh vién than phién va chia sé trai
nghiém tiéu cuc [6, 18]; con sy phan biét ddi xir
va cam xuc tidu cuc co “tinh lity ké” [22]. Tic
la, sy phan biét dbi xtr trong dao tao ¢ hién tai
(vi du nhu su phan biét trong qudc tich, mau da,
dia vi xa hodi cua cha me) va cam xtc ti€u cuc la
ca mot qua trinh tich liy 1au dai trudc d6. Ngoai
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ra két qua hoc tap cua céc hoc ky trude do cling
¢6 anh huong dén cam xuc tiéu cuc ¢ ky hién
tai. Vi vdy, nghién ctu nay d& xuit cac gia
thuyét sau:

Hia: Gian dir c6 tdc dong tich cuc dén than
phién

Hip: Gian dir co tac dong cung chiéu voi
chia sé trai nghiém tiéu cuc

Chan nan ciing 1a cam xac hdi tudng.
Nhung khac véi gian dit, chan nan cé khuynh
huéng xuit hién khi sinh vién gan ghép mot sy
kién khong dung véi ky vong cua ban than cho
cic nhan t6 tinh hudng [21]. NGi céch khac,
sinh vién cho rang cac tinh hudng khong kiém
soat dugc (vi du: Thay ddi chuan dau ra, thay
dbi chuong trinh dio tao) 1 nguyén nhén cua
cac sy viée gy cang thing. Do do, chan nan 1a
mét cam xuc khac biét voi gian div [25]. Ly
thuyét danh gia nhan thirc khang dinh chan nan
1a budc dau tién thuc ddy nguoi tiéu dung/sinh
vién c6 nhimg hanh vi d6i phé thich hop nhim
loai bo cam giac khé chiu nay [14]. Tuong tu
gian di, sinh vién khi c6 cam giac chan nan s¢
¢6 y dinh than phién hodc chia sé trai nghiém
tiéu cuc vdi nguoi khac vi nhitng hanh vi nay s€
gitip ho cam thiy thoai mai hon [20, 21, 26]. Vi
vay, nghién ctru nay dé xuit cac gia thuyét sau:

Haa: Chan nan c6 mbi lién hé cung chiéu
v6i than phién

Hap: Chan nan c6 mbi lién hé cung chiéu
vdi chia sé trai nghiém ti€u cuc

Hbi tiéc c6 khuynh huéng xuit hién khi ca
nhan cho ring su viéc gy cing thing xay ra la
do 13i cua ban than [13]. Noi cach khac, héi tiée
thuong hinh thanh khi ca nhan tuéng tugng
rang tinh hudng hién tai co thé s& tét hon néu
trudc day ban than c6 hanh dong khac di. Khac
v6i cac linh vuc dich vu khac, su hdi tiéc trong
linh vyc glao duc khong thé két thuc ngay ma
nd “lén dan” theo theo thoi glan néu cac cam
xuc tiéu cyc khong duoc giai quyet triét dé. Tuc
la gian dit va chan nan c6 thé xuat hién ngay
nim hoc thir nhét, nhung su héi tiéc s& hinh
thanh va “lon dan” tir ddu nim hoc thir hai. Vi
can thoi gian va quy 13i cho ban than nén khi
cam xtc héi tiéc hinh thanh thi sinh vién

thuong tim kiém su thong cam tir ngudi khac
(ban be, gia dinh). Vi vay, nghién ctru nay dé
xut gia thuyét sau:

Haa: Hoi tiéc c6 mdi lién hé cung chiéu voéi
¥ dinh chuyén doi

Hap: Hoi tiéc c6 mbi lién hé cung chiéu voi
quyét dinh chuyén doi

NG luc han ché cam xtc tiéu cuc khong chi
phu thudc vao ban than sinh vién ma con phu
thudc vao co so dao tao [4, 22]. That khong
may 1a viéc thay d6i tir phia co s dao tao ludn
can thoi gian, sy dau tu tai chinh, tham chi 1a
trong chd ca thay d6i trong hé théng vin ban
phap luat. Trong rt nhiéu truong hop, sy gian
dir cta sinh vién thuong khong cai thién dugc
tinh hinh ma dé lai nhitng hdu qua tiéu cuc cho
chinh ho. Sinh vién c6 thé lya chon chién lugc
né tranh, tuc 1a ho lya chon gidi phap im ling
rat lui va hinh thanh ¥ dinh chuyén sang mét co
s& hoc tap khac [4]. Vi vay, nghién ctru nay dé
xut cac gia thuyét sau:

Haa: Than phién c6 tac dong cung chiéu véi
¥ dinh chuyén doi

Hap: Chia sé trai nghiém ti€u cuc cd tac
dong cung chiéu véi y dinh chuyén doi

2.3. Bién kiém sodt

Theo 1y thuyét hanh vi dy dinh thi dé bién
mot xu hudng hanh vi thanh hanh vi thyc sy,
cac ca nhan phai thong qua qua trinh nhan thirc
kiém soat hanh vi. Tic 1a phai tham khao thém
y klen/quan diém cua nhom tu Van (gia dinh,
ban be, thay ¢6) va can nhic dén tit ca cac ket
qua c6 thé xay ra/khdng xay ra bai viée ra quyét
dinh d6. Theo d6 dang sau mot quyét dinh ludn
12 mot “chi phi co héi” cho quyét dinh dé. Viéc
sinh vién quyét dinh chuyén dbi sang st dung
dich vu dao tao ctia co s¢ dao tao khac ciing
khong don gian, bén canh yéu t thii tuc hanh
chinh con phai can nhéc dén nang luc thyuc té
clia sinh vién va chi phi cho viéc chuyén doi
(g6m hoc phi va cac loai phi dao tao khac) cia
ca hai co s6. Néu chi phi chuyén d6i sang co s&
dao tao méi twong duong hodc thip hon co sé
dao tao cii thi viéc bién ¥ dinh chuyén doi thanh
quyét dinh chuyén doi s& it dé lai hau qua tiéu
cuc hon [22]. Trong co ché truyén dan tir cam
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xuc tiéu cyc dén quyét dinh chuyén ddi co so
hoc tdp cta sinh vién thi bién chi phi chuyén
doi dong vai tro la bién kiém soat. Do vay,
nghién ctru nay dé xuat cac gia thuyét nhu sau:

Hs: Chi phi chuyén doi co tac dong cing
chiéu véi quyét dinh chuyén dbi

He: Y dinh chuyén d6i c6 tac dong cung
chiéu véi quyét dinh chuyén doi

3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Khai niém va thang do lwong

Céac khai niém va thang do luong st dung
trong nghién ctru nay duoc tac gia ké thira tir
cac nghién cuu [3, 6, 13, 18]. Bang hoi dugc
thiét ké dya trén thang do Likert 5 mirc do voi:
1: Hoan toan khong ddng y; 3: Khong co y
kién; 5: Hoan toan dong y. Két qua phan tich
chi tiét cac muc hoi s& duoc trinh bay trong
phan 4.

3.2. Dit liéu va qua trinh thu thdp dir liéu

Dbi tuong khao sat 1a sinh vién ctia Trudng
Dai hoc Lao dong X4 hoi (co sé thanh phd HO
Chi Minh). Do tac gia hién la giang vién cua
Truong Pai hoc Lao dong Xa hoi (co sd thanh
phé H6 Chi Minh) nén viéc thu thap dir liéu
duogc tac gia va 10 sinh vién ndm 3 nganh quéan
tri kinh doanh d3 duoc huén luyén truc tiép tién
hanh. Nhing dap vién duoc lya chon ngiu
nhién trong s sinh vién cua Trudng, dugc yéu
cau hoan thanh bang hoi va gui lai truc tiép cho
ngudi didu tra ngay khi hoan thanh. 400 bang
hoi da dugc phat ra, nhom nghién ctu thu lai
374 bang hoi hop 1¢, dat ti 1¢ 93,5%.

3.3. Phuong phdp nghién ciru

Nghién ctru str dung phan mém kinh té
luong dé phan tich thong ké moé ta, viée kiém
dinh cac gia thuyét nghién ciru duoc thuc hién
bang md hinh cau tric tuyén tinh binh phuwong
riéng phan nho nhat PLS-SEM do [27] gidi
thi€u. Hién nay, m6é hinh SEM dugc st dung
phd bién trong linh vyre phan tich hanh vi.

4. Két qua nghién ciru va thio luin
4.1. Théng ké mé ta

Truong Pai hoc Lao ddng Xa hdi (co s&
Thanh phé H6 Chi Minh) hién diao tao céc
chuyén nganh chinh gdm: Bao hiém, K& toén,
Quan tri kinh doanh, Quan tri nguén nhan luc,
Luat kinh té va Cong tac xa hoi. Mau khao sat
thu thap tir 374 sinh vién dugc phan tich thdng
ké mo ta nhu & bang 1. Theo d6, sinh vién ndm
1 chiém ti 1¢ 29,9%, nim 2 14 25,1%, niam 3 la
42,8%. Sb lugng sinh vién nim 4 bi han ché do
thoi gian khao sat trung véi thodi gian di thuc
tap cudi khoa. Phan theo nganh hoc, nganh bao
hiém chiém 8,02%, nganh quan tri kinh doanh
chiém 33,16%, nganh quan tri nguén nhan luc
14 24,06%, sb con lai la cac nganh hoc khac.

Bang 1. Thong ké md ta mau nghién ctru

\ Giéi | Nam | Nam | Nam | Nam
Nganhhoe |y |9 |2 |3 |4
Nganh Bao Nam | 2 3 2 0
hiém Nit |6 12 5 0
Nganh Quan | Nam | 24* |5 25 5
i kiab Ni | 25% |16% |21 |3
Nganh Luat | Nam |5 2 0 0
kinh té N |9 15 0 0
Nganh Ké Nam | 2 1 3 0
toan Nit [23* [18* |26 0
Nganh Quan | Nam | 3 3 33 0
minguon 1y 12 |35 |0
nhan luc
Nganh cong | Nam | 3 2 2 0
tac xi hoi Nit |6 5 8 0
Tong cong 112 | 94 160 |8

Ghi cha: Dau * Minh hoa cho trong nhom ¢6 sinh
vién da co quyet dinh nghi hoc hoac bao luu.

4.2. Kiém dinh thang do

Pé mot thang do c6 do tin cay thi no phai
dat dugc dong thoi hai tiéu chi 1a: Do gia tri hoi
tu va do gia tri phan biét [27]. Do vay, trudc
tién bai viét di kiém dinh d6 gia tri hoi tu cua
cac thang do thong qua cic hé sb Cronbach’s
Alpha (ki hiéu la CA), hé sb tai nhan t5, do tin
cay tong hop (ki hiéu la CR) va phuong sai trich
(ki hiéu la AVE).
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Bang 2. Kiém dinh h¢ s6 Cronbach’s Alpla, CR va AVE

Muc hoi Héstiinhantd | CA | CR | AVE
cTél;I;é ’dr(:ézfﬁ:'iglan: Co s0 dao tao khong dap g dugc mong muon 0829 | 0,880 | 0,595
.. t61 cam thay khong thoai méi 0,751
.. t0i cam thay 4m wrc 0,818
.. t0i cam thay buc minh 0,786
... t0i cam thay gian dir 0,783
... t0i cam thay thu ghét 0,714
Than, han nan: & dao tao khong dap 1 mon
muéngc(li‘;;(;@i nén’mCor so dao tao khong dap ung dugc mong 0,767 | 0,866 | 0,683
... t0i cam thay chan nan 0,779
... t0i cam thiy cam chiu 0,820
... t01 cam théy bét luc 0,877
Thang do hdi tiéc: 0,683 | 0,863 | 0,758
T6i cam thay héi tiéc vi dd chon co so hoc tp nay 0,890
Néu dugc chon lai, t6i s& chon co s& hoc tap khac (™)
Hoan canh bay gio cta toi co thé tot hon, néu trude day toi chon co
s0 hoc tap khac 0,851
Thang do than phién: 0,886 | 0,916 | 0,687
T6i phan anh sy that vong voi ¢d van hoc tap 0,814
Ti trinh bay sur thit vong v&i lanh dao khoa va phong ban chuyén trach | 0,818
T6i thao luan véi v6i cb van hoc tap dé tim kiém giai phap 0,865
T.6i tri-r}h bay céach t6i bj ddi xir voi bd phan chuyén trach quan ly 0.841
sinh vién ’
T6i s€ ¢6 y voi 1anh dao Nha trudng tai cac bubi ddi thoai véi sinh vién 0,804
Thang do truyén miéng tidu cuc: 0,757 | 0,861 | 0,674
Tbi ké véi ban be toi vé van dé toi gap phai 0,843
T6i ké v6i gia dinh vé van d& toi gap phai 0,832
T6i khuyén ngudi khac khong nén lya chon co s¢ dao tao ndy 0,786
Thang do y dinh chuyén doi: 0,808 | 0,874 | 0,636
T6i khong thich co sd hoc tip nay nira 0,771
T6i s€ khong hoc co sé dao tao nay & nhirng trinh d§ cao hon 0,825
Toi tim hiéu chét luong hoc tap & cac co sd dao tao khac 0,862
T0i c6 y dinh chuyén dbi co s& hoc tap 0,725
Thang do kha ning chuyén doi: 0,781 | 0,857 | 0,601
Co s0 hoc tap khac cd hoc phi phu hop véi kha ning chi tra cla toi 0,799
Co s0 hoc tap khac c6 hoat ddong ngoai khoda phu hop 0,740
Co s0 hoc tap khac c6 vi tri thuan tién cho viéc di chuyén 0,735
Co s0 hoc tap khac c6 thuong hiéu vé dao tao 0,821
Thang do quyét dinh chuyén doi: 0,904 | 0,940 | 0,840
Gia dinh ung ho t6i chuyén ddi 0,910
Ban bé ung ho t6i chuyén dbi 0,929
Tbi da chon duoc thoi diém chuyén dbi 0,909

Ghi cha: (*) 1a muyc hoi khong dat yéu cau cia kiém dinh.
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Bang 3. Kiém dinh d¢ phan biét bang chi s6 Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

@ (2 3) 4) ®) (6) (M ®)
@ |o0771
(2 |o0540 | 0,829
(3) | 0555 |0739 |0,775
(4) |o0661 |0566 |0513 |0,826
(5) | 0611 |0379 |0,373 |0544 | 0,871
(6) | 0668 |0472 |0434 |0587 | 0,670 | 0,916
() | 059 |0588 |0525 |0579 | 0,449 | 0,491 | 0,797
(8 |0625 |0654 |0538 |0,576 | 0471 | 0,603 | 0549 | 0,821

Ghi ch: (1) Tac gian; (2) Than phlen (3) Kha nang chuyen doi; (4) Chén nan; (5) Hoi tiée;
(6) Quyét dinh chuyén doi; (7) Y dinh chuyén dbi; (8) Truyén miéng tiéu cuc.

Két qua kiém dinh & bang 2 cho thiy tit ca
cac hé sb tai nhan t6 déu > 0,7, hé sb
Cronbach’s Alpha déu > 0,6, hé sé do tin ciy
tong hop déu > 0,8 va hé s6 phuong sai trich
déu > 0,5. Nhu véy 1a cac thang do ctia nghién
ctru déu thoa méan do gia tri hoi tu [28]. Ké tiép,
bai viét kiém tra d6 gia tri phan biét cia cac
thang do bang cach str dung chi sé Heterotrait-
Monotrait Ratio (HTMT). Ket qua kiém dinh
trong Bang 3 cting cho thay tat ca cac gia tri ctia
cac hé s6 HTMT trén dudng chéo chinh déu 16n

0.296 (0.000)
s

0.2520000

0.210 (0.000)
0434 (0.000)

x
WOM1

0370 (0.000)

0.374 (0.

Swit¢hing
Intetion

0.206 (0.001)

05539 0.900)

WM

womz

hon gi4 tri ciing dong, két qua nhu vay chimg to
thang do dat dugc do gia tri phan biét [29].

Kiém dinh gia thuyét

Budc thi ba, bai viét dua theo quy trinh dugc
dé xudt boi [27] dé kiém dinh cac gia thuyét
nghién ctru da dét ra 6 phéan 2 bang phuong phap
uoc lugng tuyen tinh riéng phan nho nhat
PLS-SEM. Két qua phan tich duong din dugc
minh hoa trong Hinh 1 va Bang 4 dudi day:

cs

000)

Corjtrol
Varigbles

0.141 (0.002)

0.175 (0.003)

wom3

Hinh 1. Két qua phan tich duong dan.
Ghi chl: Frustration 1a thang do chan nan, Anger 1a tirc gian, Regret 1a hdi tiéc, Complaint 1a than phién,
WOM I truyén miéng tiéu cuc, Switching Intention 14 y dinh chuyén d6i, Control variable
1a kha nang chuyén doi, Swithching Decision 1a quyét dinh chuyén doi.
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Bang 4. Két qua phan tich duong dan

Céac mbi quan hé Gia thuyét | Hés6 B | Saisé | t-value Két luan
Ttc gian & Than phién Hia 0,296 0,064 4,589*** | Ung ho
Tt gian 2 Truyén miéng Hip 0,434 | 0,052 |8,329*** | Ungho
Than phién 2 Y dinh chuyén doi Haa 0,374 | 0,065 |5,725*** | Ungho
gﬂ; gi“d‘b’o‘l’huyen doi > Quyet dinh Hs 0,141 | 0,046 |3,073** | Ungho
Chan nan = Than phién Haa 0,370 | 0,066 | 5576*** | Unghd
Chan nan - Truyén miéng Hab 0,289 | 0,055 | 5,282*** | Ung hd
Hbi tiéc > Quyét dinh chuyén d6i Hap 0,539 | 0,045 | 11,94*** | Ungho
Hbi tiéc > Y dinh chuyén d6i Haa 0,210 | 0,050 | 4,184*** | Ungho
Y dinh chuyén d6i > Quyet dinh He 0,175 [0,058 |3,017%* | Unghd
chuyén doi

Truyén miéng 2 Y dinh chuyén déi | Ha 0,206 | 0,063 | 3,255** | Ungho

Gia tri R?

R?(Than phién) = 0,369; (Truyén mi¢ng) = 0,438; (Y dinh
chuyén do6i) = 0,427; (Quyét dinh chuyén do6i) = 0,508

Mtrc 6 phu hgp ciia mo hinh

Heé s6 phu hop tong thé cia mé hinh = 0,918

D6 16n clia tac dong (Gid tri £2)

2(Ttrc gian - Than phién) = 0,078; (Tirc gidn > Truyén
miéng) = 0,189

f2(Than phién 2 Y dinh chuyén dbi) = 0,139; (Kha ning
chuyén d6i > Quyét dinh chuyén d6i) = 0,028; (Chan nan
- Than phién) = 0,123; (Chan nan > Truyén miéng) =
0,084. (Hoi tiéc & Quyét dinh chuyén ddi) = 0,455; (H6i
tiéc > Y dinh chuyén d6i) = 0,060; (Y dinh chuyén dbi >
Quyét dinh chuyén déi) = 0,040; (Truyén miéng = Y dinh
chuyén d6i) = 0,038

Q2 value

Q*(Than phién) = 0,210; Q¥ Truyén miéng tiéu cuc) =
0,220; QY dinh chuyén dbi) = 0,249; Q%(Quyét dinh

chuyén d6i) = 0,427

Ghi ch: *, ** *** [3 mic y nghia twong (rng vdi 5%, 1%, va 0,1%.

Theo két qua trong Bang 4, thi tirc gian déu
gy ra hanh vi d6i ph¢ 1a than phién (0,296) va
truyén miéng tiéu cyc (0,434), ham y la khi sinh
Vién gip cac van dé vé cam xuc tiéu cuc thi ho
wu tién nhidu hon cho viéc chia sé cac trai
nghiém nay voi nguoi than, ban beé hon 1a phan
anh truc tiép cho ¢b van hoc tap hodc bo phan
phu trach sinh vién. Nguoc lai thi chén nan lai
¢6 tac dong nhiéu hon dén hanh vi than phién.
Pang chu y 1a sy héi tiéc tac dong dong thoi
dén ca sy hinh thanh y dinh chuyén doi va thuc
déy quyét dinh chuyén dbi chinh thire. Trong tat
ca cac h¢ sd tac dong thi h¢ s6 tac dong cua héi
tiéc dén quyét dinh chuyén ddi 1a manh nhat
(= 0,539), didu nay ciing duoc khing dinh

thong qua kiém dinh d6 lon tac dong
(=0 /455). Ham y rang, khi cam xuc ti€u cuc
dugc day t6i mic hdi tiée thi sinh vién khong
cam chiu ma luon tim cho minh mot hudéng di
khéc. Bing chung nay rat co y nghia déi véi
giang vién va dac biét la cac can b quan ly
gido duc. Két qua phén tich ciing chi ra mac du y
dinh chuyén doi co tac dong tich cuc dén quyét
dinh chuyén dbi (B = 0,175), tuy nhién mirc do tac
dong nay kha nho (f2 = 0,04), chimg t6 sinh vién
van c6 su dao dong vé mat tam 1y hodc do cac thu
tuc chuyén dbi (ca chiéu di va chiéu dén) ciing
chua thuc sy thuan loi. Hé s6 phu hop téng thé
ctia md hinh = 0,918, ching t6 md hinh nghién
ctru 14 phi hop, ham ¥ 91,8% su bién dong cua
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quyét dinh chuyén d6i da duoc giai thich boi cac
bién ma mo hinh dé xuat.

5. Két luan va ham y quan tri
5.1.Két ludn

Nghién ctru nay duge dua trén 1y thuyét vé
danh gia nhan thic va 1y thuyét hanh vi du
dinh, cing cac nghién ctru trude diy vé mdi
quan hé gitta cam xuc ti€u cuc va hanh vi doi
pho cta khach hang. Ung dung trong linh vuc
giao duc, vi mau dir liéu gém 374 sinh vién
dang hoc tép tai Truong Pai hoc Lao dong Xa
hoi (co s& Thanh phd HO6 Chi Minh) va bang
mo hinh cAu tric tuyén tinh riéng phan nho nhat
PLS-SEM, két qua thyc nghi€m rut ra mot )
két luan nhu sau:

Thir nhdt, Coé mbi quan hé thuan chiéu gitra
cam xuc tiéu cuc va y dinh chuyén dbi co s
hoc tap cua sinh vién. Theo do, cam xuc ti€u
cuc cang nhiéu thi ¥ dinh chuyén d6i cang 16n
va nguoc lai.

Thir hai, mac du khang dinh dugc y dinh
chuyén d6i s& din toi quyét dinh chuyén doi,
nhung muc d6 tac dong la chua du do 16n.

Két luan cuia nghién ciru nay tuong dong
v6i két luan [18] cho 1.345 sinh vién &
Philippine, theo d6 cam xuc ti€u cuc s€ anh
huodng ti€u cuc dén két qua hoc tap cua sinh
vién va khuyén khich ho dwa ra cac hanh vi dbi
phé phu hop. Hay nghién ctru [26] cho 160 sinh
vién tai bang Arizona va bang California (M¥).
Diém khac cua nghién ctru nay 1a khong dimg &
muc d§ anh hudng ctia cam xuc ti€u cuc dén
Kkét qua hoc tdp, ma mo rong dén ca y dinh
chuyén ddi va quyét dinh chuyén d6i. Do vy,
nghién ctru di dong gop nhat dinh ca gia tri hoc
thuat va thuyc nghiém cho cac nghién ctru tiép
theo vé& chu dé cam xuc tiéu cuc cua sinh vién.

5.2. Ham y quan tri

Nghién ctru ndy tim dugc bang chung la
cam xuc tiéu cuc s& din dén cac hanh vi dbi
phé gdm: than phién truyén miéng tiéu cuc va
y dinh chuyen doi. Sinh vién ¢6 nhiéu 1y do dé
than phién trong su6t qua trinh hoc tip nhu:

Than phién vé chat lugng cua co s& vat chét,
than phién vé chat lugng dao tao, vé hoc phi, vé
tién d6 hoc tap hay muc do phirc tap cua cac
moén hoc, v.v... [6]. Mot diém rat dang luu ¥ 1a
viéc than phién c6 thé xudt phat tir chinh su
chua truong thanh vé tim 1y cua sinh vién, chir
chua han 13 do co s¢ dao tao [22]. Tuy nhién,
co sO dao tao hay giang vién khong nén nhin
nhan hanh vi than phién cta sinh vién theo
chiéu huéng tidu cyc, khi sinh vién than phién
12 ban than ho muén nhan thay nhimg thay d01
tich cyuc. Diéu nay ham ¥ sinh vién van ¢6 niém
tin vao co s¢ ddo tao va mong mudn co s¢ dao
tao ngay cang tro 1én chuyén nghiép hon [3].

Truyén miéng tiéu cuc ciia sinh vién phai
dugc xem la hanh vi nghiém trong vi tinh lay
lan cta n6. Pé khic phuc hau qua nay, ngoai
viéc cai thién cac diéu kién hoc tap, chat lugng
ciia doi ngi giang vién, sip xép hop 1y mén
hoc, lich hoc,... thi b phan quan ly sinh vién can
phai ap dung cach giai thich hoi ciru [3]. Tuc 1a
nén giai thich vé cac bién phéap di duoc dua ra dé
ho tro sinh vién, hodc giai thich theo hudng dit
sinh vién vao vi tri cta Truong Pai hoc dé hiéu tai
sao lai xay ra su ¢d nhu vay. Tuy nhién, can tranh
viée chdi bo trach nhiém cia Truong Dai hoc hay
d6 15i cho bén thu ba [22].

Ddi v6i Truong Dai hoc, ¥ dinh chuyén doi
cua sinh vién la hanh vi nghiém trong nhat vi
n6 anh huéng truc tiép toi cong tac tuyén sinh,
uy tin, hinh &nh, thuong hiéu cia Truong Pai
hoc d6 trong xa hoi. Hién nay, viéc chuyén dbi
gilta cac Truong Pai hoc trong nudc, hay gilra
Truong Pai hoc trong nudce véi Truong Pai hoc
nude ngoai da c6 nhidu thuan loi. Luu ¥ rang y
dinh chuyén doi 1a mot qua trinh, tic 14 than
phién ¢ thé xuat hién nhidu & sinh vién nim
thir nhat, con chan nan cung y dinh chuyén d6i
s& hinh thanh va “/én ddn” tir sinh vién nam tht
hai [22]. Do vy, cac giai phap_ dé han ché sinh
vién chuyén dbi co s& hoc tap can duoc ap dung
dong b, triét ¢& va manh mé ngay tir sinh vién
nam nhat.

5.3. Han ché va hiréng nghién civu tiép theo

Bén canh két qua thyc nghiém, nghién ctu
nay cling gap mot so han ché nhat dinh cho céc



50

B.H. Ngoc / VNU Journal of Science: Education Research, Vol. 36, No. 2 (2020) 40-51

nghién ctru trong linh vuc hanh vi. Thir nhat,
Nghién ctru dugc thuc hién cho doi tuong 1a
sinh vién chinh quy hoc tap theo hinh thic hoc
ché tin chi tap trung, ma chua nghién ctru cac
nhém ddi tuong khac nhu hoc vién cao hoc,
sinh vién hé dao tao tur xa, sinh vién hé vira hoc
vira 1am. Thir hai, cic bién sb tinh cach ca nhan
nhu két qua thi dau vao dai hoc, dja vi x3 hoi
cua gia dinh, hay tic dong cia cac yéu td doan
thé (Poan thanh nién, Hoi sinh vién) chua duoc
phan tich trong nghién ctu ndy. Py la hudng
goi mé cho cac nghién ciru tiép theo vé chu dé
cam x1c tiéu cyc cua sinh vién.
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