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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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Bùi Hoàng Ngọc* 

Khoa Sau Đại học, Trường Đại học Mở Thành phố Hồ Chí Minh,  

97 Võ Văn Tần, Phường 6, Quận 3, Thành phố Hồ Chí Minh, Việt Nam 

Nhận ngày 02 tháng 02 năm 2020  

Chỉnh sửa ngày 06 tháng 4 năm 2020; Chấp nhận đăng ngày 08 tháng 4 năm 2020 

 
Tóm tắt: Cảm xúc tiêu cực là kết quả của những trải nghiệm không hài lòng khi sử dụng sản phẩm 

hay dịch vụ. Trong lĩnh vực giáo dục đại học, cảm xúc tiêu cực ở mức độ thấp là “tín hiệu cảnh 

báo sớm” về niềm tin của sinh viên đối với cơ sở đào tạo bị giảm sút. Ở mức độ nghiêm trọng, cảm 

xúc tiêu cực có thể dẫn đến nhiều hành vi đối phó khác nhau như: Than phiền, chia sẻ trải nghiệm 

tiêu cực, hình thành ý định chuyển đổi rồi chuyển thành quyết định chuyển đổi chính thức. Nghiên 

cứu này sử dụng mô hình cấu trúc tuyến tính bình phương từng phần nhỏ nhất (PLS-SEM) cho 

mẫu nghiên cứu gồm 374 sinh viên. Kết quả thực nghiệm cho thấy tức giận, chán nản tác động 

mạnh tới than phiền và truyền miệng tiêu cực, trong khi hối tiếc sẽ hình thành trực tiếp ý định 

chuyển đổi cơ sở học tập.  Kết quả nghiên cứu là tài liệu tham khảo cho các nhà quản lý ở Trường 

Đại học trong việc hoạch định chính sách. 

Từ khóa: Cảm xúc tiêu cực, Hành vi đối phó, Sinh viên, Quyết định chuyển đổi, Trường Đại học. 

1. Giới thiệu * 

Cảm xúc tiêu cực được nghiên cứu rộng rãi 

trong lĩnh vực marketing, nhưng còn khá khiêm 

tốn trong lĩnh vực giáo dục. Việc chuyển đổi tư 

tưởng giáo dục từ lấy giáo viên/giảng viên làm 

trung tâm sang phương thức lấy người học làm 

trung tâm đã thay đổi căn bản nhận thức về tầm 

quan trọng của yếu tố cảm xúc người học, nâng 

“tính dịch vụ” trong đào tạo của các Trường 

Đại học. Khác với các ngành sản xuất, có thể 

nói ngành dịch vụ nói chung và giáo dục đại 

học nói riêng cung cấp các dịch vụ vô hình, 

mang tính phức tạp cao, khó ổn định và không 

thể tách rời với chính thương hiệu của cơ sở 

đào tạo [1, 2]. Theo các lý thuyết về hành vi của 

người tiêu dùng/khách hàng thì lỗi/thất bại 

trong việc cung cấp dịch vụ là không thể tránh 
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khỏi, điều này dẫn đến những cảm xúc tiêu cực 

của khách hàng/người học. 

Ở góc độ của sinh viên, dấu hiệu dễ nhận 

biết nhất và mức độ nhẹ của cảm xúc tiêu cực là 

kết quả học tập bị giảm sút [3], đầu tư ít thời 

gian cho việc học tập [4], cam chịu không làm 

bài thay vì cố gắng tìm kiếm các giải pháp khác 

[5], tự ý phá vỡ các quy định học tập của bản 

thân/nhà trường [6]. Về nguyên nhân, tổng hợp 

các theo nghiên cứu trước đây cho thấy cảm 

xúc tiêu cực của sinh viên bắt nguồn từ: Sự 

chưa ổn định về tâm lý, chất lượng cơ sở vật 

chất của cơ sở đào tạo, chất lượng đội ngũ 

giảng viên, chương trình đào tạo, áp lực thành 

tích học tập từ bản thân/gia đình/nhà trường. Ở 

mức độ nặng, cảm xúc tiêu cực thường gây ra 

các phản ứng cực đoan như: lo lắng [7]; cô đơn 

[8]; tuyệt vọng [9]; trầm cảm [10]; thậm chí có 

thể dẫn đến ý định tự tử [11]. 

Ở góc độ của cơ sở đào tạo, khi sinh viên có 

cảm xúc tiêu cực sẽ khuyến khích họ hình thành 

các hành vi đối phó khác nhau nhằm giải tỏa áp 

lực và gia tăng cảm xúc thoải mái cho bản thân. 
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Ba hành vi/chiến lược đối phó tiêu biểu của 

sinh viên được tìm thấy trong các nghiên cứu 

thực nghiệm là: Than phiền, chia sẻ trải nghiệm 

tiêu cực và ý định chuyển đổi. Cả ba hành vi 

đối phó này đều làm giảm sút niềm tin của sinh 

viên, ảnh hưởng trực tiếp tới công tác tuyển 

sinh. Thậm chí nếu xuất hiện nhiều ý định 

chuyển đổi thì đây được xem là hành vi nghiêm 

trọng nhất vì nó ảnh hưởng tới hình ảnh và danh 

tiếng của cơ sở đào tạo đó trong cộng đồng. 

Theo thuyết hành vi dự định thì trước khi ra 

được quyết định chuyển đổi (hành vi thực sự) 

các cá nhân phải hình thành ý định chuyển đổi 

(xu hướng hành vi) [12]. Ý định chuyển đổi lại 

được cấu thành từ ba thành tố: i) Thái độ;  

ii) Chuẩn chủ quan; iii) Nhận thức kiểm soát 

hành vi. Các nghiên cứu thực nghiệm trước đây 

như nghiên cứu [3, 4] đã chỉ ra mối liên hệ giữa 

cảm xúc tiêu cực và kết quả học tập của sinh 

viên, nhưng các nghiên cứu này nghiên cứu 

riêng lẻ từng loại cảm xúc tiêu cực (lo lắng, tức 

giận, chán nản, xấu hổ) hoặc từng loại hành vi 

đối phó (than phiền, chia sẻ trải nghiệm tiêu 

cực). Việc phân tích sâu từng loại cảm xúc tiêu 

cực giúp đề xuất các hàm ý quản trị, nhưng lại 

cung cấp cái nhìn thiếu tính tổng quát. Hơn nữa, 

các nghiên cứu trước chưa đề cập đến một hành vi 

đối phó: Đó là ý định chuyển đổi. Đây là “khoảng 

trống” mà nghiên cứu này muốn lấp đầy. 

2. Cơ sở lý thuyết và lược khảo các nghiên 

cứu trước 

2.1. Lý thuyết nền 

Theo tâm lý học thì cảm xúc là một trạng 

thái tâm lý có “tính nguyên thủy” của con 

người. Để hình thành cảm xúc thì cần có đối 

tượng/sự kiện bên ngoài tác động. Như vậy cảm 

xúc có thể hiểu là “sự phản ứng/rung động bên 

trong của con người trước tác động của ngoại 

cảnh”. Xét ở góc độ marketing thì cảm xúc của 

khách hàng là kết quả của những trải nghiệm 

khi sử dụng sản phẩm hay dịch vụ [13]. Nói 

cách khác, để hình thành nên cảm xúc thì khách 

hàng luôn có sự so sánh thực tế trải nghiệm với 

kỳ vọng của chính họ trước khi trải nghiệm, tức 

là họ phải trải qua quá trình đánh giá. “Đánh 

giá là một quá trình khi cá nhân nhận thức một 

sự việc cụ thể có liên quan đến sự hạnh phúc 

của anh ta/cô ta hay không, và nếu có thì theo 

cách nào” [14]. Một sự việc xảy ra nếu gây ảnh 

hưởng tiêu cực đến nguồn lực cá nhân hoặc gây 

nguy hại đến hạnh phúc đều dẫn đến sự căng 

thẳng tâm lý [2, 15], nếu ảnh hưởng tích cực thì 

gây hứng thú và tạo động lực [16].  

Xét theo thuyết hành vi dự định thì lý 

thuyết đánh giá nhận thức mới hình thành nên 

các xu hướng hành vi. Để biến các xu hướng 

hành vi này thành hành vi thực sự các cá nhân 

phải thông qua một quá trình nữa đó là quá 

trình nhận thức kiểm soát hành vi. Tức là các cá 

nhân sẽ phải tham khảo thêm ý kiến của những 

người có liên quan, đồng thời dự đoán những 

kết quả có thể xảy ra của việc hành động hay 

việc không hành động. 

Ứng dụng hai lý thuyết này vào mối liên hệ 

giữa cảm xúc tiêu cực và quyết định chuyển đổi 

cơ sở học tập của sinh viên thu hút được sự chú 

ý của cả sinh viên, giảng viên và các nhà quản 

lý giáo dục. Sự hấp dẫn của chủ đề nằm ở chỗ 

cùng một sự việc cụ thể có thể hình thành nhiều 

cảm xúc tiêu cực khác nhau, và khi gặp cảm 

xúc tiêu cực sinh viên có nhiều hành vi đối phó 

khác nhau. Các khía cạnh này sẽ được phân tích 

ở phần lược khảo các nghiên cứu trước. 

2.2. Lược khảo các nghiên cứu trước 

Cảm xúc học tập được khởi nguồn từ 

nghiên cứu [17] nhưng nghiên cứu có tính tổng 

hợp là nghiên cứu [18]. Theo đó có nhiều dạng 

cảm xúc tiêu cực của sinh viên được tìm thấy đó 

là: tức giận, lo lắng, chán nản, cô đơn, trầm cảm, 

tuyệt vọng, xấu hổ, và ý định tự tử. Để dễ phân 

biệt, có thể tạm phân cảm xúc tiêu cực thành các 

mức độ: Tức giận, chán nản và hối tiếc [18]. 

Cảm xúc là sự phản ứng bên trong con 

người với các tác động từ ngoại cảnh, do vậy 

các cảm xúc tiêu cực khác nhau của sinh viên là 

do sinh viên quy đối tượng chịu trách nhiệm 

gây ra lỗi khác nhau, cụ thể: Giận dữ có khuynh 

hướng xuất hiện khi cá nhân cho rằng sự việc 

gây căng thẳng xảy ra là do lỗi của đối tượng cụ 

thể bên ngoài (ví dụ: Chất lượng phòng học, 

trang thiết bị phục vụ giảng dạy, các tiện ích hỗ 
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trợ/bổ sung cho hoạt động đào tạo như thư viện, 

phòng thí nghiệm, kí túc xá, căn tin, hoạt động 

thể dục thể thao,…); Chán nản là do cá nhân 

quy trách nhiệm cho những yếu tố tình huống 

không thể kiểm soát (ví dụ: Sự thay đổi chương 

trình đào tạo, chuẩn đầu ra, hay các hoạt động 

kiến tập thực tập, tư vấn nghề nghiệp không 

được thực hiện liên tục hoặc thiếu tính thực 

tế,…); Hối tiếc là suy nghĩ cho rằng lỗi đó là do 

bản thân, tức là cảm xúc tiêu cực mà họ nhận 

phải hôm nay là do sự lựa chọn/quyết định của 

chính họ trước đây (ví dụ: tình trạng của tôi bây 

giờ sẽ khác đi nếu trước đây tôi chọn cơ sở học 

tập khác, hoặc tôi lựa chọn một ngành học 

khác,...). 

Đối phó là quá trình các cá nhân kiểm soát 

những nhu cầu (bên trong hoặc bên ngoài) được 

hình thành từ mối quan hệ căng thẳng giữa cá 

nhân - môi trường - cơ chế và những cảm xúc 

mà nhu cầu này tạo ra [19, 20]. Sự thất bại 

trong việc cung cấp dịch vụ đào tạo được xem 

là một tình huống gây nên sự căng thẳng trong 

mối quan hệ giữa sinh viên - cơ sở giáo dục - 

chương trình đào tạo [6]. Vì vậy, chiến lược đối 

phó đối với sự thất bại của dịch vụ đào tạo là 

những cố gắng về nhận thức và tình cảm của 

sinh viên nhằm kiểm soát nhu cầu của bản thân 

trong những tình huống này [21, 22]. 

Có hai loại chiến lược đối phó là: (1) Đối 

phó tập trung vào vấn đề hay hướng đến việc 

kiểm soát và thay đổi vấn đề gây nên sự căng 

thẳng; và (2) Đối phó tập trung vào tình cảm 

hay hướng đến việc điều chỉnh phản ứng cảm 

xúc đối với vấn đề [14]. Chiến lược đối phó thứ 

ba là né tránh [23], hàm ý việc cá nhân rời bỏ 

tình huống gây căng thẳng và chuyển sang sử 

dụng dịch vụ của nhà cung cấp khác [24, 25]. 

Ứng dụng vào lĩnh vực giáo dục đại học, cho dù 

sinh viên lựa chọn chiến lược đối phó nào, họ 

cũng cần biết ai là người chịu trách nhiệm cho 

các tình huống căng thẳng đó và khi biết ai phải 

chịu trách nhiệm, hành vi đối phó sẽ hướng đến 

đối tượng đó [3]. Đơn cử, sinh viên sẽ sử dụng 

chiến lược tập trung vào vấn đề (ví dụ: Than 

phiền) khi xác định người chịu trách nhiệm là 

các bên thứ ba (giảng viên, chuyên viên giải 

quyết các thủ tục hành chính) [7]. Trái ngược 

với cách đối phó tập trung vào vấn đề, chiến 

lược đối phó tập trung vào tình cảm (như chia 

sẻ trải nghiệm buồn) thường đổ lỗi cho chính 

bản thân mình, và do đó sinh viên sẽ chia sẻ trải 

nghiệm thất vọng này với gia đình, bạn bè hay 

người quen biết để xua tan cảm giác bực mình 

hay chán nản [8]. Cuối cùng, đối với cách đối 

phó tập trung vào việc né tránh, tức là sinh viên 

có thể lựa chọn im lặng rút lui và hình thành ý 

định chuyển sang một cơ sở học tập khác do 

cho rằng việc cố gắng giải quyết tình huống sẽ 

chỉ làm họ tốn kém thời gian và nỗ lực [4]. 

2.2. Mối liên kết giữa cảm xúc tiêu cực và hành 

vi đối phó 

Theo lý thuyết đánh giá nhận thức thì mối 

liên kết giữa những cảm xúc cụ thể và chiến 

lược đối phó rất phức tạp [14]. Vì vậy, để có thể 

hiểu sâu hơn hành vi đối phó của sinh viên cần 

có sự hiểu biết toàn diện về kỳ vọng của sinh 

viên trước khi nhập học và phản ứng cảm xúc 

của sinh viên trong bối cảnh những kỳ vọng đó 

không đạt được. Cụ thể hơn, nghiên cứu này 

muốn chỉ ra được mối liên kết giữa ba loại cảm 

xúc tiêu cực gồm: Giận dữ, chán nản và hối tiếc 

với ba loại hành vi đối phó là: Than phiền, chia 

sẻ trải nghiệm tiêu cực và ý định chuyển đổi. 

Từ đó đề xuất được khung lý thuyết cho cơ chế 

truyền dẫn từ cảm xúc tiêu cực đến quyết định 

chuyển đổi cơ sở học tập của sinh viên. 

Giận dữ là cảm xúc có tính hồi tưởng và có 

khuynh hướng xuất hiện khi cá nhân gán ghép 

một sự việc không phù hợp với mục tiêu bản 

thân cho một đối tượng bên ngoài (ví dụ: Cơ sở 

vật chất, chất lượng đội ngũ giảng viên). Giận 

dữ là cảm xúc có tính thời điểm và là phản ứng 

thường thấy đối với những trải nghiệm học tập 

không như kỳ vọng của sinh viên do lỗi của cơ 

sở đào tạo [6, 26]. Các nghiên cứu trước đây 

khẳng định rằng giận dữ làm giảm động lực học 

tập và thành tích của sinh viên, đồng thời thúc 

đẩy các hành vi trả đũa [3, 18, 21]. Sự giận dữ 

thúc đẩy sinh viên than phiền và chia sẻ trải 

nghiệm tiêu cực [6, 18]; còn sự phân biệt đối xử 

và cảm xúc tiêu cực có “tính lũy kế” [22]. Tức 

là, sự phân biệt đối xử trong đào tạo ở hiện tại 

(ví dụ như sự phân biệt trong quốc tịch, màu da, 

địa vị xã hội của cha mẹ) và cảm xúc tiêu cực là 

cả một quá trình tích lũy lâu dài trước đó. Ngoài 
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ra kết quả học tập của các học kỳ trước đó cũng 

có ảnh hưởng đến cảm xúc tiêu cực ở kỳ hiện 

tại. Vì vậy, nghiên cứu này đề xuất các giả 

thuyết sau: 

H1a: Giận dữ có tác động tích cực đến than 

phiền  

H1b: Giận dữ có tác động cùng chiều với 

chia sẻ trải nghiệm tiêu cực  

Chán nản cũng là cảm xúc hồi tưởng. 

Nhưng khác với giận dữ, chán nản có khuynh 

hướng xuất hiện khi sinh viên gán ghép một sự 

kiện không đúng với kỳ vọng của bản thân cho 

các nhân tố tình huống [21]. Nói cách khác, 

sinh viên cho rằng các tình huống không kiểm 

soát được (ví dụ: Thay đổi chuẩn đầu ra, thay 

đổi chương trình đào tạo) là nguyên nhân của 

các sự việc gây căng thẳng. Do đó, chán nản là 

một cảm xúc khác biệt với giận dữ [25]. Lý 

thuyết đánh giá nhận thức khẳng định chán nản 

là bước đầu tiên thúc đẩy người tiêu dùng/sinh 

viên có những hành vi đối phó thích hợp nhằm 

loại bỏ cảm giác khó chịu này [14]. Tương tự 

giận dữ, sinh viên khi có cảm giác chán nản sẽ 

có ý định than phiền hoặc chia sẻ trải nghiệm 

tiêu cực với người khác vì những hành vi này sẽ 

giúp họ cảm thấy thoải mái hơn [20, 21, 26]. Vì 

vậy, nghiên cứu này đề xuất các giả thuyết sau:  

H2a: Chán nản có mối liên hệ cùng chiều 

với than phiền  

H2b: Chán nản có mối liên hệ cùng chiều 

với chia sẻ trải nghiệm tiêu cực  

Hối tiếc có khuynh hướng xuất hiện khi cá 

nhân cho rằng sự việc gây căng thẳng xảy ra là 

do lỗi của bản thân [13]. Nói cách khác, hối tiếc 

thường hình thành khi cá nhân tưởng tượng 

rằng tình huống hiện tại có thể sẽ tốt hơn nếu 

trước đây bản thân có hành động khác đi. Khác 

với các lĩnh vực dịch vụ khác, sự hối tiếc trong 

lĩnh vực giáo dục không thể kết thúc ngay mà 

nó “lớn dần” theo theo thời gian nếu các cảm 

xúc tiêu cực không được giải quyết triệt để. Tức 

là giận dữ và chán nản có thể xuất hiện ngay 

năm học thứ nhất, nhưng sự hối tiếc sẽ hình 

thành và “lớn dần” từ đầu năm học thứ hai. Vì 

cần thời gian và quy lỗi cho bản thân nên khi 

cảm xúc hối tiếc hình thành thì sinh viên 

thường tìm kiếm sự thông cảm từ người khác 

(bạn bè, gia đình). Vì vậy, nghiên cứu này đề 

xuất giả thuyết sau:  

H3a: Hối tiếc có mối liên hệ cùng chiều với 

ý định chuyển đổi 

H3b: Hối tiếc có mối liên hệ cùng chiều với 

quyết định chuyển đổi 

Nỗ lực hạn chế cảm xúc tiêu cực không chỉ 

phụ thuộc vào bản thân sinh viên mà còn phụ 

thuộc vào cơ sở đào tạo [4, 22]. Thật không 

may là việc thay đổi từ phía cơ sở đào tạo luôn 

cần thời gian, sự đầu tư tài chính, thậm chí là 

trông chờ cả thay đổi trong hệ thống văn bản 

pháp luật. Trong rất nhiều trường hợp, sự giận 

dữ của sinh viên thường không cải thiện được 

tình hình mà để lại những hậu quả tiêu cực cho 

chính họ. Sinh viên có thể lựa chọn chiến lược 

né tránh, tức là họ lựa chọn giải pháp im lặng 

rút lui và hình thành ý định chuyển sang một cơ 

sở học tập khác [4]. Vì vậy, nghiên cứu này đề 

xuất các giả thuyết sau:  

H4a: Than phiền có tác động cùng chiều với 

ý định chuyển đổi  

H4b: Chia sẻ trải nghiệm tiêu cực có tác 

động cùng chiều với ý định chuyển đổi 

2.3. Biến kiểm soát 

Theo lý thuyết hành vi dự định thì để biến 

một xu hướng hành vi thành hành vi thực sự, 

các cá nhân phải thông qua quá trình nhận thức 

kiểm soát hành vi. Tức là phải tham khảo thêm 

ý kiến/quan điểm của nhóm tư vấn (gia đình, 

bạn bè, thầy cô) và cân nhắc đến tất cả các kết 

quả có thể xảy ra/không xảy ra bởi việc ra quyết 

định đó. Theo đó đằng sau một quyết định luôn 

là một “chi phí cơ hội” cho quyết định đó. Việc 

sinh viên quyết định chuyển đổi sang sử dụng 

dịch vụ đào tạo của cơ sở đào tạo khác cũng 

không đơn giản, bên cạnh yếu tố thủ tục hành 

chính còn phải cân nhắc đến năng lực thực tế 

của sinh viên và chi phí cho việc chuyển đổi 

(gồm học phí và các loại phí đào tạo khác) của 

cả hai cơ sở. Nếu chi phí chuyển đổi sang cơ sở 

đào tạo mới tương đương hoặc thấp hơn cơ sở 

đào tạo cũ thì việc biến ý định chuyển đổi thành 

quyết định chuyển đổi sẽ ít để lại hậu quả tiêu 

cực hơn [22]. Trong cơ chế truyền dẫn từ cảm 
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xúc tiêu cực đến quyết định chuyển đổi cơ sở 

học tập của sinh viên thì biến chi phí chuyển 

đổi đóng vai trò là biến kiểm soát. Do vậy, 

nghiên cứu này đề xuất các giả thuyết như sau: 

H5: Chi phí chuyển đổi có tác động cùng 

chiều với quyết định chuyển đổi  

H6: Ý định chuyển đổi có tác động cùng 

chiều với quyết định chuyển đổi 

3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Khái niệm và thang đo lường 

Các khái niệm và thang đo lường sử dụng 

trong nghiên cứu này được tác giả kế thừa từ 

các nghiên cứu [3, 6, 13, 18]. Bảng hỏi được 

thiết kế dựa trên thang đo Likert 5 mức độ với: 

1: Hoàn toàn không đồng ý; 3: Không có ý 

kiến; 5: Hoàn toàn đồng ý. Kết quả phân tích 

chi tiết các mục hỏi sẽ được trình bày trong 

phần 4. 

3.2. Dữ liệu và quá trình thu thập dữ liệu 

Đối tượng khảo sát là sinh viên của Trường 

Đại học Lao động Xã hội (cơ sở thành phố Hồ 

Chí Minh). Do tác giả hiện là giảng viên của 

Trường Đại học Lao động Xã hội (cơ sở thành 

phố Hồ Chí Minh) nên việc thu thập dữ liệu 

được tác giả và 10 sinh viên năm 3 ngành quản 

trị kinh doanh đã được huấn luyện trực tiếp tiến 

hành. Những đáp viên được lựa chọn ngẫu 

nhiên trong số sinh viên của Trường, được yêu 

cầu hoàn thành bảng hỏi và gửi lại trực tiếp cho 

người điều tra ngay khi hoàn thành. 400 bảng 

hỏi đã được phát ra, nhóm nghiên cứu thu lại 

374 bảng hỏi hợp lệ, đạt tỉ lệ 93,5%. 

3.3. Phương pháp nghiên cứu 

 Nghiên cứu sử dụng phần mềm kinh tế 

lượng để phân tích thống kê mô tả, việc kiểm 

định các giả thuyết nghiên cứu được thực hiện 

bằng mô hình cấu trúc tuyến tính bình phương 

riêng phần nhỏ nhất PLS-SEM do [27] giới 

thiệu. Hiện nay, mô hình SEM được sử dụng 

phổ biến trong lĩnh vực phân tích hành vi. 

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận 

4.1. Thống kê mô tả 

Trường Đại học Lao động Xã hội (cơ sở 

Thành phố Hồ Chí Minh) hiện đào tạo các 

chuyên ngành chính gồm: Bảo hiểm, Kế toán, 

Quản trị kinh doanh, Quản trị nguồn nhân lực, 

Luật kinh tế và Công tác xã hội. Mẫu khảo sát 

thu thập từ 374 sinh viên được phân tích thống 

kê mô tả như ở bảng 1. Theo đó, sinh viên năm 

1 chiếm tỉ lệ 29,9%, năm 2 là 25,1%, năm 3 là 

42,8%. Số lượng sinh viên năm 4 bị hạn chế do 

thời gian khảo sát trùng với thời gian đi thực 

tập cuối khóa. Phân theo ngành học, ngành bảo 

hiểm chiếm 8,02%, ngành quản trị kinh doanh 

chiếm 33,16%, ngành quản trị nguồn nhân lực 

là 24,06%, số còn lại là các ngành học khác. 

Bảng 1. Thống kê mô tả mẫu nghiên cứu 

Ngành học 
Giới 

tính 

Năm 

1 

Năm 

2 

Năm 

3 

Năm 

4 

Ngành Bảo 

hiểm 

Nam 2 3 2 0 

Nữ 6 12 5 0 

Ngành Quản 

trị kinh 

doanh 

Nam 24 * 5 25 5 

Nữ 25 * 16 * 21 3 

Ngành Luật 

kinh tế 

Nam 5 2 0 0 

Nữ 9 15 0 0 

Ngành Kế 

toán 

Nam 2 1 3 0 

Nữ 23 * 18 * 26 0 

Ngành Quản 

trị nguồn 

nhân lực 

Nam 3 3 33 0 

Nữ 4 12 * 35 0 

Ngành công 

tác xã hội 

Nam 3 2 2 0 

Nữ 6 5 8 0 

Tổng cộng  112 94 160 8 

Ghi chú: Dấu * Minh họa cho trong nhóm có sinh 

viên đã có quyết định nghỉ học hoặc bảo lưu. 

4.2. Kiểm định thang đo 

Để một thang đo có độ tin cậy thì nó phải 

đạt được đồng thời hai tiêu chí là: Độ giá trị hội 

tụ và độ giá trị phân biệt [27]. Do vậy, trước 

tiên bài viết đi kiểm định độ giá trị hội tụ của 

các thang đo thông qua các hệ số Cronbach’s 

Alpha (kí hiệu là CA), hệ số tải nhân tố, độ tin 

cậy tổng hợp (kí hiệu là CR) và phương sai trích 

(kí hiệu là AVE). 
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Bảng 2. Kiểm định hệ số Cronbach’s Alpla, CR và AVE 

Mục hỏi Hệ số tải nhân tố CA CR AVE 

Thang đo tức giận: Cơ sở đào tạo không đáp ứng được mong muốn 

của tôi, nên,… 
 0,829 0,880 0,595 

… tôi cảm thấy không thoải mái   0,751    

… tôi cảm thấy ấm ức 0,818    

… tôi cảm thấy bực mình 0,786    

… tôi cảm thấy giận dữ 0,783    

… tôi cảm thấy thù ghét 0,714    

Thang đo chán nản: Cơ sở đào tạo không đáp ứng được mong 

muốn của tôi, nên,... 
 0,767 0,866 0,683 

… tôi cảm thấy chán nản 0,779    

… tôi cảm thấy cam chịu 0,820    

… tôi cảm thấy bất lực 0,877    

Thang đo hối tiếc:  0,683 0,863 0,758 

Tôi cảm thấy hối tiếc vì đã chọn cơ sở học tập này 0,890    

Nếu được chọn lại, tôi sẽ chọn cơ sở học tập khác  (*)    

Hoàn cảnh bây giờ của tôi có thể tốt hơn, nếu trước đây tôi chọn cơ 

sở học tập khác 
0,851    

Thang đo than phiền:  0,886 0,916 0,687 

Tôi phản ánh sự thất vọng với cố vấn học tập  0,814    

Tôi trình bày sự thất vọng với lãnh đạo khoa và phòng ban chuyên trách 0,818    

Tôi thảo luận với với cố vấn học tập để tìm kiếm giải pháp 0,865    

Tôi trình bày cách tôi bị đối xử với bộ phận chuyên trách quản lý 

sinh viên 
0,841    

Tôi sẽ có ý với lãnh đạo Nhà trường tại các buổi đối thoại với sinh viên 0,804    

Thang đo truyền miệng tiêu cực:  0,757 0,861 0,674 

Tôi kể với bạn bè tôi về vấn đề tôi gặp phải 0,843    

Tôi kể với gia đình về vấn đề tôi gặp phải 0,832    

Tôi khuyên người khác không nên lựa chọn cơ sở đào tạo này 0,786    

Thang đo ý định chuyển đổi:  0,808 0,874 0,636 

Tôi không thích cơ sở học tập này nữa  0,771    

Tôi sẽ không học cơ sở đào tạo này ở những trình độ cao hơn 0,825    

Tôi tìm hiểu chất lượng học tập ở các cơ sở đào tạo khác 0,862    

Tôi có ý định chuyển đổi cơ sở học tập 0,725    

Thang đo khả năng chuyển đổi:  0,781 0,857 0,601 

Cơ sở học tập khác có học phí phù hợp với khả năng chi trả của tôi  0,799    

Cơ sở học tập khác có hoạt động ngoại khóa phù hợp  0,740    

Cơ sở học tập khác có vị trí thuận tiện cho việc di chuyển 0,735    

Cơ sở học tập khác có thương hiệu về đào tạo  0,821    

Thang đo quyết định chuyển đổi:  0,904 0,940 0,840 

Gia đình ủng hộ tôi chuyển đổi 0,910    

Bạn bè ủng hộ tôi chuyển đổi 0,929    

Tôi đã chọn được thời điểm chuyển đổi 0,909    

Ghi chú: (*) là mục hỏi không đạt yêu cầu của kiểm định. 
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  Bảng 3. Kiểm định độ phân biệt bằng chỉ số Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 

   (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) 

(1) 0,771               

(2) 0,540 0,829             

(3) 0,555 0,739 0,775           

(4) 0,661 0,566 0,513 0,826         

(5) 0,611 0,379 0,373 0,544 0,871       

(6) 0,668 0,472 0,434 0,587 0,670 0,916     

(7) 0,590 0,588 0,525 0,579 0,449 0,491 0,797   

(8) 0,625 0,654 0,538 0,576 0,471 0,603 0,549 0,821 

Ghi chú: (1) Tức giận; (2) Than phiền; (3) Khả năng chuyển đổi; (4) Chán nản; (5) Hối tiếc;  

(6) Quyết định chuyển đổi; (7) Ý định chuyển đổi; (8) Truyền miệng tiêu cực. 

Kết quả kiểm định ở bảng 2 cho thấy tất cả 

các hệ số tải nhân tố đều > 0,7, hệ số 

Cronbach’s Alpha đều > 0,6, hệ số độ tin cậy 

tổng hợp đều > 0,8 và hệ số phương sai trích 

đều > 0,5. Như vậy là các thang đo của nghiên 

cứu đều thỏa mãn độ giá trị hội tụ [28]. Kế tiếp, 

bài viết kiểm tra độ giá trị phân biệt của các 

thang đo bằng cách sử dụng chỉ số Heterotrait-

Monotrait Ratio (HTMT). Kết quả kiểm định 

trong Bảng 3 cũng cho thấy tất cả các giá trị của 

các hệ số HTMT trên đường chéo chính đều lớn 

hơn giá trị cùng dòng, kết quả như vậy chứng tỏ 

thang đo đạt được độ giá trị phân biệt [29]. 

Kiểm định giả thuyết 

Bước thứ ba, bài viết dựa theo quy trình được 

đề xuất bởi [27] để kiểm định các giả thuyết 

nghiên cứu đã đặt ra ở phần 2 bằng phương pháp 

ước lượng tuyến tính riêng phần nhỏ nhất  

PLS-SEM. Kết quả phân tích đường dẫn được 

minh họa trong Hình 1 và Bảng 4 dưới đây: 

O 

Hình 1. Kết quả phân tích đường dẫn. 

Ghi chú: Frustration là thang đo chán nản, Anger là tức giận, Regret là hối tiếc, Complaint là than phiền,  

WOM là truyền miệng tiêu cực, Switching Intention là ý định chuyển đổi, Control variable  

là khả năng chuyển đổi, Swithching Decision là quyết định chuyển đổi.   
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Bảng 4. Kết quả phân tích đường dẫn 

Các mối quan hệ Giả thuyết Hệ số β Sai số t-value Kết luận 

Tức giận  Than phiền H1a 0,296 0,064 4,589*** Ủng hộ 

Tức giận  Truyền miệng H1b 0,434 0,052 8,329*** Ủng hộ 

Than phiền  Ý định chuyển đổi H4a 0,374 0,065 5,725*** Ủng hộ 

Khả năng chuyển đổi  Quyết định 

chuyển đổi 
H5 0,141 0,046 3,073** Ủng hộ 

Chán nản  Than phiền H2a 0,370 0,066 5,576*** Ủng hộ 

Chán nản  Truyền miệng H2b 0,289 0,055 5,282*** Ủng hộ 

Hối tiếc  Quyết định chuyển đổi H3b 0,539 0,045 11,94*** Ủng hộ 

Hối tiếc  Ý định chuyển đổi H3a 0,210 0,050 4,184*** Ủng hộ 

Ý định chuyển đổi  Quyết định 

chuyển đổi 
H6 0,175 0,058 3,017** Ủng hộ 

Truyền miệng  Ý định chuyển đổi H4b 0,206 0,063 3,255** Ủng hộ 

Giá trị R2 
R2(Than phiền) = 0,369; (Truyền miệng) = 0,438; (Ý định 

chuyển đổi) = 0,427; (Quyết định chuyển đổi) = 0,508 

Mức độ phù hợp của mô hình Hệ số phù hợp tổng thể của mô hình = 0,918 

Độ lớn của tác động (Giá trị f2) 
f2(Tức giận  Than phiền) = 0,078; (Tức giận  Truyền 

miệng) = 0,189 

 

f2(Than phiền  Ý định chuyển đổi) = 0,139; (Khả năng 

chuyển đổi  Quyết định chuyển đổi) = 0,028; (Chán nản 

 Than phiền) = 0,123; (Chán nản  Truyền miệng) = 

0,084. (Hối tiếc  Quyết định chuyển đổi) = 0,455; (Hối 

tiếc  Ý định chuyển đổi) = 0,060; (Ý định chuyển đổi  

Quyết định chuyển đổi) = 0,040; (Truyền miệng  Ý định 

chuyển đổi) = 0,038 

Q2 value 

Q2(Than phiền) = 0,210; Q2(Truyền miệng tiêu cực) = 

0,220; Q2(Ý định chuyển đổi) = 0,249; Q2(Quyết định 

chuyển đổi) = 0,427 

Ghi chú: *, **, *** là mức ý nghĩa tương ứng với 5%, 1%, và 0,1%.

Theo kết quả trong Bảng 4, thì tức giận đều 

gây ra hành vi đối phó là than phiền (0,296) và 

truyền miệng tiêu cực (0,434), hàm ý là khi sinh 

viên gặp các vấn đề về cảm xúc tiêu cực thì họ 

ưu tiên nhiều hơn cho việc chia sẻ các trải 

nghiệm này với người thân, bạn bè hơn là phản 

ảnh trực tiếp cho cố vấn học tập hoặc bộ phận 

phụ trách sinh viên. Ngược lại thì chán nản lại 

có tác động nhiều hơn đến hành vi than phiền. 

Đáng chú ý là sự hối tiếc tác động đồng thời 

đến cả sự hình thành ý định chuyển đổi và thúc 

đẩy quyết định chuyển đổi chính thức. Trong tất 

cả các hệ số tác động thì hệ số tác động của hối 

tiếc đến quyết định chuyển đổi là mạnh nhất  

(= 0,539), điều này cũng được khẳng định 

thông qua kiểm định độ lớn tác động  

(f2 = 0,455). Hàm ý rằng, khi cảm xúc tiêu cực 

được đẩy tới mức hối tiếc thì sinh viên không 

cam chịu mà luôn tìm cho mình một hướng đi 

khác. Bằng chứng này rất có ý nghĩa đối với 

giảng viên và đặc biệt là các cán bộ quản lý 

giáo dục. Kết quả phân tích cũng chỉ ra mặc dù ý 

định chuyển đổi có tác động tích cực đến quyết 

định chuyển đổi (β = 0,175), tuy nhiên mức độ tác 

động này khá nhỏ (f2 = 0,04), chứng tỏ sinh viên 

vẫn có sự dao động về mặt tâm lý hoặc do các thủ 

tục chuyển đổi (cả chiều đi và chiều đến) cũng 

chưa thực sự thuận lợi. Hệ số phù hợp tổng thể 

của mô hình = 0,918, chứng tỏ mô hình nghiên 

cứu là phù hợp, hàm ý 91,8% sự biến động của 
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quyết định chuyển đổi đã được giải thích bởi các 

biến mà mô hình đề xuất. 

5. Kết luận và hàm ý quản trị 

5.1. Kết luận 

Nghiên cứu này được dựa trên lý thuyết về 

đánh giá nhận thức và lý thuyết hành vi dự 

định, cùng các nghiên cứu trước đây về mối 

quan hệ giữa cảm xúc tiêu cực và hành vi đối 

phó của khách hàng. Ứng dụng trong lĩnh vực 

giáo dục, với mẫu dữ liệu gồm 374 sinh viên 

đang học tập tại Trường Đại học Lao động Xã 

hội (cơ sở Thành phố Hồ Chí Minh) và bằng 

mô hình cấu trúc tuyến tính riêng phẩn nhỏ nhất 

PLS-SEM, kết quả thực nghiệm rút ra một số 

kết luận như sau: 

Thứ nhất, Có mối quan hệ thuận chiều giữa 

cảm xúc tiêu cực và ý định chuyển đổi cơ sở 

học tập của sinh viên. Theo đó, cảm xúc tiêu 

cực càng nhiều thì ý định chuyển đổi càng lớn 

và ngược lại. 

Thứ hai, mặc dù khẳng định được ý định 

chuyển đổi sẽ dẫn tới quyết định chuyển đổi, 

nhưng mức độ tác động là chưa đủ độ lớn. 

Kết luận của nghiên cứu này tương đồng 

với kết luận [18] cho 1.345 sinh viên ở 

Philippine, theo đó cảm xúc tiêu cực sẽ ảnh 

hưởng tiêu cực đến kết quả học tập của sinh 

viên và khuyến khích họ đưa ra các hành vi đối 

phó phù hợp. Hay nghiên cứu [26] cho 160 sinh 

viên tại bang Arizona và bang California (Mỹ). 

Điểm khác của nghiên cứu này là không dừng ở 

mức độ ảnh hưởng của cảm xúc tiêu cực đến 

kết quả học tập, mà mở rộng đến cả ý định 

chuyển đổi và quyết định chuyển đổi. Do vậy, 

nghiên cứu đã đóng góp nhất định cả giá trị học 

thuật và thực nghiệm cho các nghiên cứu tiếp 

theo về chủ đề cảm xúc tiêu cực của sinh viên.  

5.2. Hàm ý quản trị 

Nghiên cứu này tìm được bằng chứng là 

cảm xúc tiêu cực sẽ dẫn đến các hành vi đối 

phó gồm: than phiền, truyền miệng tiêu cực và 

ý định chuyển đổi. Sinh viên có nhiều lý do để 

than phiền trong suốt quá trình học tập như: 

Than phiền về chất lượng của cơ sở vật chất, 

than phiền về chất lượng đào tạo, về học phí, về 

tiến độ học tập hay mức độ phức tạp của các 

môn học, v.v… [6]. Một điểm rất đáng lưu ý là 

việc than phiền có thể xuất phát từ chính sự 

chưa trưởng thành về tâm lý của sinh viên, chứ 

chưa hẳn là do cơ sở đào tạo [22]. Tuy nhiên, 

cơ sở đào tạo hay giảng viên không nên nhìn 

nhận hành vi than phiền của sinh viên theo 

chiều hướng tiêu cực, khi sinh viên than phiền 

là bản thân họ muốn nhận thấy những thay đổi 

tích cực. Điều này hàm ý sinh viên vẫn có niềm 

tin vào cơ sở đào tạo và mong muốn cơ sở đào 

tạo ngày càng trở lên chuyên nghiệp hơn [3]. 

Truyền miệng tiêu cực của sinh viên phải 

được xem là hành vi nghiêm trọng vì tính lây 

lan của nó. Để khắc phục hậu quả này, ngoài 

việc cải thiện các điều kiện học tập, chất lượng 

của đội ngũ giảng viên, sắp xếp hợp lý môn 

học, lịch học,… thì bộ phận quản lý sinh viên cần 

phải áp dụng cách giải thích hồi cứu [3]. Tức là 

nên giải thích về các biện pháp đã được đưa ra để 

hỗ trợ sinh viên, hoặc giải thích theo hướng đặt 

sinh viên vào vị trí của Trường Đại học để hiểu tại 

sao lại xảy ra sự cố như vậy. Tuy nhiên, cần tránh 

việc chối bỏ trách nhiệm của Trường Đại học hay 

đổ lỗi cho bên thứ ba [22]. 

Đối với Trường Đại học, ý định chuyển đổi 

của sinh viên là hành vi nghiêm trọng nhất vì 

nó ảnh hưởng trực tiếp tới công tác tuyển sinh, 

uy tín, hình ảnh, thương hiệu của Trường Đại 

học đó trong xã hội. Hiện nay, việc chuyển đổi 

giữa các Trường Đại học trong nước, hay giữa 

Trường Đại học trong nước với Trường Đại học 

nước ngoài đã có nhiều thuận lợi. Lưu ý rằng ý 

định chuyển đổi là một quá trình, tức là than 

phiền có thể xuất hiện nhiều ở sinh viên năm 

thứ nhất, còn chán nản cùng ý định chuyển đổi 

sẽ hình thành và “lớn dần” từ sinh viên năm thứ 

hai [22]. Do vậy, các giải pháp để hạn chế sinh 

viên chuyển đổi cơ sở học tập cần được áp dụng 

đồng bộ, triệt để và mạnh mẽ ngay từ sinh viên 

năm nhất. 

5.3. Hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo 

Bên cạnh kết quả thực nghiệm, nghiên cứu 

này cũng gặp một số hạn chế nhất định cho các 
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nghiên cứu trong lĩnh vực hành vi. Thứ nhất, 

Nghiên cứu được thực hiện cho đối tượng là 

sinh viên chính quy học tập theo hình thức học 

chế tín chỉ tập trung, mà chưa nghiên cứu các 

nhóm đối tượng khác như học viên cao học, 

sinh viên hệ đào tạo từ xa, sinh viên hệ vừa học 

vừa làm. Thứ hai, các biến số tính cách cá nhân 

như kết quả thi đầu vào đại học, địa vị xã hội 

của gia đình, hay tác động của các yếu tố đoàn 

thể (Đoàn thanh niên, Hội sinh viên) chưa được 

phân tích trong nghiên cứu này. Đây là hướng 

gợi mở cho các nghiên cứu tiếp theo về chủ đề 

cảm xúc tiêu cực của sinh viên.     
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