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Abstract
This study aims to identify and evaluate the factors in'uencing users’ satisfaction with library service quality at 

Hung Vuong University, Ho Chi Minh City. A mixed-methods approach was employed, combining qualitative and 
quantitative methods, with data collected from 353 respondents. The data were analyzed using partial least squares 
structural equation modeling (PLS-SEM). The (ndings reveal six factors that positively a)ect library service quality: 
digital library (β = 0.189), responsiveness (β = 0.166), tangibles (β = 0.162), reliability (β = 0.146), service capability (β 
= 0.142), and empathy (β = 0.133), all of which are statistically signi(cant at p < 0.05. Notably, service quality exerts 
a strong positive e)ect on user satisfaction (β = 0.566). The study also indicates that satisfaction levels do not di)er 
signi(cantly by gender, user group, or academic discipline. Based on these (ndings, six managerial implications are 
proposed to improve library service quality in the context of digital transformation.

Keywords: PLS-SEM, satisfaction, service quality, SERVQUAL, university library.

1. Đ,t v-n .ề
Trong b!i c"nh chuy#n $%i s! và s& phát tri#n c'a kinh t( tri th)c, giáo d*c $+i h,c $ang yêu c-u $%i 

m.i toàn di/n nh0m nâng cao ch1t l23ng và n4ng l&c c+nh tranh. Bên c+nh ch25ng trình $ào t+o, gi"ng 
viên và c5 s6 v7t ch1t, th2 vi/n $+i h,c gi8 vai trò trung tâm trong vi/c h9 tr3 h,c t7p và nghiên c)u. Th2 
vi/n không ch: cung c1p h,c li/u mà còn là không gian h,c t7p và sáng t+o tri th)c. Ch1t l23ng d;ch v* 
(CLDV) th2 vi/n có "nh h26ng tr&c ti(p $(n hi/u qu" h,c t7p và s& hài lòng c'a ng2<i s= d*ng, trong $ó 
th2 vi/n s! ngày càng $óng vai trò quan tr,ng. T+i Tr2<ng >+i h,c Hùng V25ng TP.H? Chí Minh, th2 vi/n 
$ã có nh8ng c"i thi/n nh1t $;nh, tuy nhiên, tr2.c yêu c-u chuy#n $%i s! và ki#m $;nh ch1t l23ng, vi/c 
$ánh giá các y(u t! "nh h26ng $(n s& hài lòng là c-n thi(t. Vì v7y, nghiên c)u này nh0m xác $;nh và $o 
l2<ng m)c $ộ tác $ộng c'a các y(u t! $(n s& hài lòng vA CLDV th2 vi/n t+i tr2<ng.

2. Cơ s0 l1 thuy2t và mô hình nghiên c3u
2.1. Chất lượng dịch vụ
Ch1t l23ng d;ch v* là một khái ni/m $23c nhiAu h,c gi" quan tâm và ti(p c7n d2.i các góc $ộ khác 

nhau. Theo Parasuraman et al. (1985), CLDV $23c $;nh nghBa là “s& $ánh giá toàn di/n hoCc thái $ộ c'a 
khách hàng $!i v.i s& hoàn h"o t%ng th# c'a d;ch v*” [7]. Theo $ó, CLDV có th# $23c hi#u là kho"ng 
cách gi8a kD v,ng c'a khách hàng tr2.c khi s= d*ng d;ch v* và c"m nh7n th&c t( c'a h, sau khi tr"i 
nghi/m d;ch v*. >(n n4m 1988, Parasuraman và cộng s& ti(p t*c phát tri#n khái ni/m này thông qua 
mô hình SERVQUAL, trong $ó CLDV $23c xác $;nh d&a trên kho"ng cách gi8a kD v,ng và nh7n th)c c'a 
khách hàng [8]. Mô hình này $A xu1t n4m thành ph-n chính c'a CLDV: $ộ tin c7y, tính $"m b"o, tính 
h8u hình, s& $?ng c"m và tính $áp )ng. Ngoài ra, Cronin & Taylor (1992) $A xu1t mô hình SERVPERF, t7p 
trung vào $o l2<ng hi/u su1t d;ch v* thông qua c"m nh7n th&c t( c'a khách hàng mà không so sánh v.i 
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kD v,ng ban $-u [1]. Các quan $i#m trên cho th1y CLDV là một khái ni/m ph)c t+p, $a chiAu, $23c hình 
thành tE nhiAu y(u t! khác nhau. Trong lBnh v&c th2 vi/n, CLDV th2 vi/n là m)c $ộ $áp )ng nhu c-u 
thông tin, h,c t7p và nghiên c)u c'a b+n $,c [4]. Nitecki (1996) nh1n m+nh CLDV th2 vi/n bao g?m 
ngu?n tài li/u, thái $ộ ph*c v*, t!c $ộ x= lF và s& ti/n l3i [6]. Trong b!i c"nh chuy#n $%i s!, CLDV th2 
vi/n còn m6 rộng v.i các y(u t! nh2 th2 vi/n s! và h9 tr3 tr&c tuy(n [10].

2.2. Sự hài lòng
Theo Hansemark & Albinsson (2004) $;nh nghBa “S& hài lòng c'a khách hàng là một thái $ộ t%ng th# 

c'a khách hàng $!i v.i một nhà cung c1p d;ch v*, hoCc một c"m xúc ph"n )ng v.i s& khác bi/t gi8a 
nh8ng gì khách hàng d& $oán tr2.c và nh8ng gì h, ti(p nh7n” [3].  NhiAu nghiên c)u $ã k( thEa các 
$;nh nghBa trên $# $o l2<ng s& hài lòng c'a b+n $,c. Theo Nitecki (1996), s& hài lòng trong d;ch v* th2 
vi/n là m)c $ộ c"m nh7n c'a ng2<i dùng vA vi/c th2 vi/n $áp )ng $23c nhu c-u thông tin và h,c t7p 
c'a h, [6]. Hernon & Altman (2010) nh1n m+nh r0ng s& hài lòng c'a b+n $,c ph* thuộc vào vi/c d;ch 
v* th2 vi/n có $áp )ng $23c kD v,ng vA ngu?n tài li/u, c5 s6 v7t ch1t, thái $ộ ph*c v* và kh" n4ng ti(p 
c7n thông tin hay không [4]. 

2.3. Mối quan h( gi)a chất lượng dịch vụ và sự hài lòng
Ch1t l23ng d;ch v* và s& hài lòng tuy là hai khái ni/m khác nhau nh2ng có liên h/ chCt chG v.i nhau 

trong nghiên c)u vA d;ch v* [8]. ># nâng cao m)c $ộ hài lòng c'a khách hàng, các nhà cung c1p c-n 
t7p trung c"i thi/n CLDV. Gi8a CLDV và s& hài lòng c'a khách hàng t?n t+i m!i quan h/ gHn k(t chCt 
chG, trong $ó CLDV $23c hình thành tr2.c và $óng vai trò quy(t $;nh $(n s& hài lòng [1].  V.i quan 
$i#m l1y ng2<i h,c làm trung tâm, các tr2<ng $+i h,c ngày càng chú tr,ng m6 rộng $a d+ng các d;ch 
v* và nâng cao CLDV nh0m ph*c v* t!t nh1t cho ng2<i h,c. >iAu này $òi hIi các th2 vi/n $+i h,c 
không ngEng c"i thi/n CLDV, $áp )ng k;p th<i nhu c-u h,c t7p và nghiên c)u ngày càng cao c'a sinh 
viên và gi"ng viên. Theo Hernon & Altman (2010), s& hài lòng c'a b+n $,c ph"n ánh kho"ng cách gi8a 
kD v,ng c'a h, vA d;ch v* th2 vi/n và c"m nh7n th&c t( sau khi s= d*ng [4]. Khi CLDV th2 vi/n $áp )ng 
hoCc v23t quá kD v,ng, b+n $,c sG c"m th1y hài lòng; ng23c l+i, n(u CLDV th1p h5n kD v,ng, h, sG 
không hài lòng [5]. Nghiên c)u c'a Pedramnia et al. (2012) cJng khKng $;nh r0ng vi/c c"i thi/n CLDV 
th2 vi/n, bao g?m c" d;ch v* truyAn th!ng và th2 vi/n s!, sG góp ph-n nâng cao $áng k# s& hài lòng 
c'a ng2<i dùng [10]. Nh2 v7y, m!i quan h/ nhân qu" gi8a CLDV và s& hài lòng là nAn t"ng quan tr,ng 
trong các nghiên c)u vA d;ch v* th2 vi/n $+i h,c.

2.4. Mô hình nghiên cứu đ, xuất
Theo Parasuraman et al. (2005), $ộ tin c7y ph"n ánh kh" n4ng c'a nhà cung c1p d;ch v* trong vi/c 

th&c hi/n chính xác các cam k(t một cách nh1t quán [9]. Nghiên c)u c'a Cronin & Taylor (1992) cJng 
khKng $;nh $ộ tin c7y có tác $ộng tích c&c $(n CLDV [1]. Do $ó, gi" thuy(t HL $23c $A xu1t:

HL:M>ộ tin c7y có "nh h26ng thu7n chiAu $(n CLDV th2 vi/n.
Parasuraman et al. (2005) cho r0ng s& $áp )ng là kh" n4ng sNn sàng giúp $O và cung c1p d;ch v* 

k;p th<i [9]. Nghiên c)u c'a Tr-n Th; Y(n Ph25ng (2021) xác nh7n y(u t! này có vai trò quan tr,ng trong 
vi/c nâng cao s& hài lòng [11]. Do $ó, gi" thuy(t HP $23c $A xu1t:

HP:MS& $áp )ng có "nh h26ng thu7n chiAu $(n CLDV th2 vi/n. Theo Zeithaml et al. (2000), n4ng l&c 
ph*c v* liên quan $(n ki(n th)c, kQ n4ng c'a nhân viên $# th&c hi/n d;ch v* chuyên nghi/p, t+o niAm 
tin cho khách hàng [13]. Do $ó, gi" thuy(t HR $23c $A xu1t:

HR:MN4ng l&c ph*c v* có "nh h26ng thu7n chiAu $(n CLDV th2 vi/n. Parasuraman et al. (2005) khKng 
$;nh s& $?ng c"m là m)c $ộ nhà cung c1p d;ch v* quan tâm, hi#u và $áp )ng nhu c-u cá nhân c'a 
khách hàng, tE $ó t4ng c2<ng s& hài lòng và tin t26ng [9]. Do $ó, gi" thuy(t HS $23c $A xu1t:

HS:MS& $?ng c"m có "nh h26ng thu7n chiAu $(n CLDV th2 vi/n. Parasuraman et al. (1988) khKng 
$;nh ph25ng ti/n h8u hình là một trong n4m thành ph-n c!t lõi c'a CLDV [8]. Nghiên c)u c'a Tô Anh 
DJng và cộng s& (2020) t+i Tr2<ng >+i h,c Công nghi/p Th&c phTm TP. H? Chí Minh cho th1y y(u t! 
này có tác $ộng m+nh $(n ch1t l23ng ph*c v* c'a th2 vi/n [2]. Do $ó, gi" thuy(t HU $23c $A xu1t:
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HU:MPh25ng ti/n h8u hình có "nh h26ng thu7n chiAu $(n CLDV th2 vi/n. Th2 vi/n s!:MTrong b!i c"nh 
chuy#n $%i s!, th2 vi/n s! $óng vai trò quan tr,ng trong vi/c cung c1p tài nguyên $i/n t= và d;ch v* 
tr&c tuy(n, $áp )ng nhu c-u h,c t7p tE xa c'a sinh viên [12]. Do $ó, gi" thuy(t HV $23c $A xu1t:

HV:MTh2 vi/n s! có "nh h26ng thu7n chiAu $(n CLDV th2 vi/n. Theo Cronin Jr & Taylor (1992), CLDV 
là nguyên nhân dWn $(n s& hài lòng [1]. CLDV $23c $ánh giá sau khi khách hàng tr"i nghi/m d;ch v* 
và là y(u t! ch' $+o t+o ra s& hài lòng. Do $ó, gi" thuy(t HX $23c $A xu1t:

HX:MCLDV có +nh h,-ng thuận chi.u %/n s0 hài lòng.
Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất

(Nguồn: Nhóm tác giả đề xuất, 2025)
Trên c5 s6 k( thEa các nghiên c)u tr2.c, nghiên c)u này $A xu1t mô hình g?m 06 y(u t! $ộc l7p: (1) 

>ộ tin c7y, (2) S& $?ng c"m, (3) S& $áp )ng, (4) N4ng l&c ph*c v*, (5) Ph25ng ti/n h8u hình và (6) Th2 
vi/n s!. T25ng )ng v.i các y(u t! trên, nghiên c)u xây d&ng 06 gi" thuy(t H1, H2, H3, H4, H5, H6, trong 
$ó m9i gi" thuy(t $Au $A xu1t m!i quan h/ tác $ộng tích c&c gi8a tEng y(u t! $ộc l7p và s& hài lòng 
vA CLDV th2 vi/n t+i Tr2<ng >+i h,c Hùng V25ng TP. H? Chí Minh. 

2.5. Phư-ng pháp nghiên cứu
Nghiên c)u s= d*ng ph25ng pháp h9n h3p, k(t h3p gi8a nghiên c)u $;nh tính và nghiên c)u $;nh l23ng.
Nghiên c)u $;nh tínhM$23c th&c hi/n thông qua t%ng h3p, phân tích lF thuy(t và các nghiên c)u tr2.c $# 

xây d&ng thang $o s5 bộ. Sau $ó, ti(n hành th"o lu7n nhóm v.i gi"ng viên $# $iAu ch:nh, b% sung và hoàn 
thi/n thang $o phù h3p v.i b!i c"nh c* th# c'a Tr2<ng >+i h,c Hùng V25ng TP.H? Chí Minh.

Nghiên c)u $;nh l23ngM$23c th&c hi/n thông qua kh"o sát b0ng b"ng hIi v.i thang $o Likert 5 m)c 
$ộ. MWu kh"o sát g?m 353 sinh viên, h,c viên, gi"ng viên và cán bộ $ang s= d*ng d;ch v* th2 vi/n t+i 
Tr2<ng >+i h,c Hùng V25ng TP. H? Chí Minh. D8 li/u $23c phân tích b0ng mô hình PLS-SEM (SmartPLS 
3.3) $# ki#m $;nh mô hình và các gi" thuy(t nghiên c)u.

2.6. K.t qu/ nghiên cứu
2.6.1. Th1ng kê mô t+ m2u
T%ng s! phi(u kh"o sát thu vA h3p l/ là 353/360 phi(u, $+t tY l/ 98,1%. Toàn bộ $áp viên (100%) $Au 

$ã tEng s= d*ng d;ch v* th2 vi/n, $áp )ng yêu c-u c'a nghiên c)u.
VA gi.i tính, n8 gi.i chi(m 59,5% (210 ng2<i), nam gi.i chi(m 40,5% (143 ng2<i). VA $!i t23ng b+n 

$,c, sinh viên n4m 1 và n4m 2 chi(m tY l/ cao nh1t v.i l-n l23t 34,8% và 29,7%, trong khi cán bộ, gi"ng 
viên và h,c viên ch: chi(m 7,1%. VA kh!i ngành, nhóm Công ngh/ - KQ thu7t chi(m tY tr,ng l.n nh1t 
(34,0%), ti(p $(n là Kinh t( - Qu"n tr; (26,1%) và Ngôn ng8 (22,4%). 
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Nhìn chung, mWu nghiên c)u có s& $a d+ng vA gi.i tính, $!i t23ng và kh!i ngành, phù h3p $# $ánh 
giá các y(u t! "nh h26ng $(n s& hài lòng vA CLDV th2 vi/n.

2.6.2. 3ánh giá mô hình %o l,4ng
K(t qu" phân tích cho th1y t1t c" các bi(n quan sát $Au có h/ s! t"i ngoài (outer loading) dao $ộng 

tE 0,744 $(n 0,823, $Au l.n h5n 0,7, $"m b"o $ộ tin c7y c'a thang $o. 
Hình 2: Mô hình cấu trúc tuyến tính PLS - SEM chính thức

(Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu bằng SmartPLS 3.3, 2025)
Các ch: s! Cronbach’s Alpha và Composite Reliability (CR) $Au l.n h5n 0,7; ch: s! AVE $Au l.n h5n 

0,5 (B"ng 1), cho th1y thang $o $+t $ộ tin c7y và giá tr; hội t*. 
Bảng 1:  Độ tin cậy và giá trị hội tụ của thang đo

Cronbach’s Alpha rho_A Composite Reliability Average Variance Extracted (AVE)

CLDV 0.827 0.829 0.878 0.591

DC 0.845 0.846 0.890 0.617

DU 0.820 0.824 0.881 0.649

HL 0.798 0.799 0.868 0.623

NL 0.816 0.817 0.879 0.645

PT 0.843 0.844 0.888 0.614

TC 0.792 0.792 0.865 0.615

TVS 0.832 0.832 0.881 0.598

(Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu bằng SmartPLS 3.3, 2025)
VA giá tr; phân bi/t, ch: s! HTMT gi8a các cCp bi(n tiAm Tn $Au nhI h5n 0,85 và c4n b7c hai AVE c'a 

m9i bi(n $Au l.n h5n h/ s! t25ng quan v.i các bi(n khác, $áp )ng yêu c-u c'a tiêu chí Fornell-Larcker. 
Nh2 v7y, mô hình $o l2<ng $+t các tiêu chuTn vA $ộ tin c7y và giá tr; h3p l/, $' $iAu ki/n $# ki#m $;nh 
mô hình c1u trúc.

2.6.3. 3ánh giá mô hình c5u trúc
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K(t qu" ki#m $;nh $a cộng tuy(n cho th1y VIF $Au < 3. Ch: s! SRMR c'a mô hình bão hòa (0,047) 
và mô hình 2.c l23ng (0,070) $Au < 0,08, mô hình phù h3p v.i d8 li/u. H/ s! RZ c'a CLDV là 0,530 và 
HL là 0,318, các bi(n $ộc l7p gi"i thích $23c 53,0% ph25ng sai c'a CLDV và 31,8% ph25ng sai c'a HL.

Bảng 2: Kết quả kiểm định tác động trực tiếp

Giả thuyết Mối quan hệ tác động trực tiếp β T – Value P -Values

H1 DC -> CLDV 0,133 3,010 0,003

H2 DU -> CLDV 0,166 4,261 0,000

H3 NL -> CLDV 0,142 2,950 0,003

H4 PT -> CLDV 0,162 3,157 0,002

H5 TC -> CLDV 0,146 3,330 0,001

H6 TVS -> CLDV 0,189 4,276 0,000

H7 CLDV -> HL 0,566 12,472 0,000
(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu bằng SmartPLS 3.3, 2025)

T1t c" các gi" thuy(t $Au $23c ch1p nh7n v.i P-value < 0,05. Y(u t! Th2 vi/n s! có tác $ộng m+nh 
nh1t $(n CLDV ([ = 0,189), ti(p theo là S& $áp )ng ([ = 0,166), Ph25ng ti/n h8u hình ([ = 0,162), >ộ tin 
c7y ([ = 0,146), N4ng l&c ph*c v* ([ = 0,142) và S& $?ng c"m ([ = 0,133). CLDV có tác $ộng r1t m+nh 
$(n s& hài lòng ([ = 0,566).

Bảng 3: Kết quả kiểm định tác động gián tiếp

Mối quan hệ β T-value P-Values

DC -> CLDV -> HL 0,075 2,880 0,004

DU -> CLDV -> HL 0,094 3,917 0,000

NL -> CLDV -> HL 0,081 2,857 0,004

PT -> CLDV -> HL 0,092 2,960 0,003

TC -> CLDV -> HL 0,083 3,257 0,001

TVS -> CLDV -> HL 0,107 3,860 0,000

(Nguồn: Kết quả xử lý số liệu bằng SmartPLS 3.3, 2025)
T1t c" các tác $ộng gián ti(p $Au có F nghBa th!ng kê, khKng $;nh vai trò trung gian c'a CLDV. Th2 

vi/n s! ti(p t*c là y(u t! có tác $ộng gián ti(p m+nh nh1t ([ = 0,107).
2.7. Th/o lu0n k.t qu/ nghiên cứu
K(t qu" nghiên c)u cho th1y c" sáu y(u t! $Au có tác $ộng tích c&c $(n CLDV th2 vi/n và gián ti(p 

$(n s& hài lòng. Trong $ó,MTh2 vi/n s!Mcó tác $ộng m+nh nh1t, ph"n ánh xu h2.ng chuy#n $%i s! trong 
giáo d*c $+i h,c, ng2<i dùng ngày càng 2u tiên tài li/u $i/n t= và kh" n4ng truy c7p tr&c tuy(n. Tuy 
nhiên, th&c t( cho th1y th2 vi/n còn thi(u tài li/u có b"n quyAn và ch7m c7p nh7t tài nguyên m.i.

S& $áp )ngMvàMPh25ng ti/n h8u hìnhMcó m)c tác $ộng cao th) hai và th) ba. Ng2<i dùng $ánh giá 
khá cao kh" n4ng h9 tr3 c'a nhân viên, nh2ng th<i gian ph"n h?i trong gi< cao $i#m còn ch7m do 
không gian ph*c v* ch: kho"ng 30 ch9 ng?i. VA c5 s6 v7t ch1t, b+n $,c ph"n ánh thi(u h/ th!ng an 
ninh và thi(t b; hi/n $+i.

>ộ tin c7y,MN4ng l&c ph*c v*MvàMS& $?ng c"mMcó tác $ộng th1p h5n nh2ng vWn có F nghBa th!ng 
kê. >i#m trung bình th1p nh1t 6 bi(n “không $# x"y ra sai sót” (TC4 = 3,41) cho th1y còn h+n ch( trong 
$"m b"o tính chính xác. VA n4ng l&c ph*c v*, ch: kho"ng 20% nhân viên có trình $ộ sau $+i h,c, còn 
h+n ch( vA chuyên môn chuyên sâu trong lBnh v&c s! hóa và t2 v1n chuyên $A.

K(t qu" khKng $;nh vai trò then ch!t c'a CLDV trong mô hình, vEa là kênh truyAn dWn "nh h26ng 
tE các y(u t! thành ph-n, vEa là $ộng l&c chính t+o ra s& hài lòng.

2.8. Hàm 1 qu/n trị 
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Trên c5 s6 k(t qu" phân tích $;nh l23ng, nghiên c)u $A xu1t một s! hàm F qu"n tr; quan tr,ng.
Th) nh1t, c-n 2u tiên phát tri#n th2 vi/n s! thông qua vi/c m6 rộng ngu?n tài nguyên $i/n t= (giáo 

trình, bài báo, c5 s6 d8 li/u uy tín), c"i thi/n giao di/n tra c)u thân thi/n và t4ng c2<ng $ào t+o kQ n4ng 
thông tin cho ng2<i h,c.

Th) hai, nâng cao kh" n4ng $áp )ng c'a th2 vi/n b0ng cách c"i thi/n t!c $ộ ph"n h?i, công khai 
th<i gian ph*c v* trên nhiAu kênh, b! trí nhân viên h9 tr3 trong gi< cao $i#m và xây d&ng cam k(t th<i 
gian x= lF d;ch v*.

Th) ba, $-u t2 c5 s6 v7t ch1t và h+ t-ng công ngh/, $Cc bi/t là nâng c1p h/ th!ng wi\, m6 rộng 
không gian h,c t7p nhóm, c"i thi/n bàn gh(, ánh sáng và trang b; thi(t b; m23n/tr" t& $ộng.

Th) t2, $"m b"o $ộ tin c7y trong cung c1p d;ch v* thông qua chuTn hóa quy trình, h+n ch( sai sót 
trong m23n/tr" tài li/u, ki#m tra $;nh kD và xây d&ng c5 ch( ph"n ánh nhanh.

Th) n4m, nâng cao n4ng l&c ph*c v* c'a $ội ngJ nhân viên thông qua $ào t+o chuyên môn sâu, kQ 
n4ng giao ti(p, x= lF tình hu!ng và thi(t l7p h/ th!ng $ánh giá $;nh kD tE ng2<i dùng.

Th) sáu, t4ng c2<ng s& $?ng c"m b0ng cách l1y ng2<i h,c làm trung tâm, m6 rộng khung gi< ph*c 
v*, t% ch)c $!i tho+i $;nh kD, lHng nghe ph"n h?i và cá nhân hóa d;ch v* theo tEng nhóm $!i t23ng.

3. K2t lu4n
Nghiên c)u $ã xác $;nh $23c sáu y(u t! "nh h26ng $(n s& hài lòng vA CLDV th2 vi/n t+i Tr2<ng >+i 

h,c Hùng V25ng TP.H? Chí Minh, bao g?m: Th2 vi/n s!, S& $áp )ng, Ph25ng ti/n h8u hình, >ộ tin c7y, 
N4ng l&c ph*c v* và S& $?ng c"m. K(t qu" phân tích PLS-SEM cho th1y c" sáu y(u t! $Au có tác $ộng 
tích c&c $(n CLDV, trong $ó Th2 vi/n s! có tác $ộng m+nh nh1t ([ = 0,189). CLDV có tác $ộng r1t m+nh 
$(n s& hài lòng ([ = 0,566). Nghiên c)u cJng ch: ra không có s& khác bi/t vA m)c $ộ hài lòng theo gi.i 
tính, $!i t23ng và kh!i ngành. Trên c5 s6 k(t qu" nghiên c)u, bài báo $A xu1t sáu hàm F qu"n tr;: phát 
tri#n th2 vi/n s!, nâng cao kh" n4ng $áp )ng, $-u t2 c5 s6 v7t ch1t, $"m b"o $ộ tin c7y, nâng cao n4ng 
l&c ph*c v* và t4ng c2<ng s& $?ng c"m. Nghiên c)u còn h+n ch( vA ph+m vi và mWu kh"o sát. H2.ng 
nghiên c)u ti(p theo có th# m6 rộng so sánh gi8a nhiAu tr2<ng hoCc b% sung các bi(n m.i.
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