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ABSTRACT 

LibQUAL+ TM, developed by the Association of Research Libraries (ARL) in 

partnership with Texas A&M University, is a well-known tool to measure 

library service quality. The aim of this study is to test the relevance of LibQUAL 
+ TM in some universities in the Mekong Delta area. Data was collected from 

607 students of An Giang University, Can Tho University, and Dong Thap 

University. Library service quality in LibQUAL +TM (2003) is comprised of 4 

factors, including information resources, information access ability, service 

capacity, and library space. The research findings indicate that these above 

factors positively influence on student satisfaction. 

TÓM TẮT  

LibQUAL+TM , được phát triển bởi Hiệp hội các thư viện nghiên cứu (ARL) hợp 

tác với Đại học Texas A & M University, là một công cụ nổi tiếng được sử dụng 

rộng rãi để đo lường chất lượng dịch vụ thư viện. Nghiên cứu này được thực 

hiện nhằm kiểm định mức độ phù hợp của mô hình LibQUAL+ TM trong điều 

kiện thực tế tại các thư viện trường đại học vùng Đồng bằng sông Cửu Long. 

Dữ liệu nghiên cứu được thu thập từ 607 sinh viên của Trường Đại học An 

Giang, Đại học Cần Thơ và Đại học Đồng Tháp. Chất lượng dịch vụ của 

LibQUAL+TM (phiên bản 2003) gồm bốn yếu tố: tài nguyên thông tin, khả năng 

tiếp cận thông tin, năng lực phục vụ và không gian thư viện. Kết quả nghiên cứu 

cho thấy, các yếu tố trên đều có tác động đến sự hài lòng của sinh viên. 

1. GIỚI THIỆU 

Cải cách giáo dục, nâng cao chất lượng đào tạo và 
kiểm định chất lượng đào tạo tại các trường đại 

học là một trong những mối quan tâm hàng đầu 

của Bộ Giáo dục & Đào tạo và các trường đại học 
hiện nay. Trước yêu cầu đổi mới giáo dục, các 

trường đại học đang tiến hành đổi mới mục tiêu, 

cải tiến nội dung chương trình đào tạo, phương 

pháp dạy và học, nâng cao chất lượng đội ngũ 

giảng viên, tăng cường đầu tư cơ sở vật chất và 

trang thiết bị phục vụ dạy và học. Đặc biệt, hoạt 

động thông tin thư viện là một trong những hoạt 

động được các trường đại học quan tâm phát triển 

vì đây là một trong những tiêu chí quan trọng để 

đánh giá trong kiểm định chất lượng trường đại 

học. (Bộ Giáo dục & Đào tạo, 2007, Điều 12, 

Tiêu chuẩn 9). 

Có thể nói chất lượng dạy và học của một trường 
đại học gắn liền với chất lượng dịch vụ thư viện. 

Các nghiên cứu trước đây cho thấy có mối quan 

hệ tương quan giữa chất lượng dịch vụ thư viện và 

kết quả học tập của sinh viên. Các trường đại học 

có chất lượng dịch vụ thư viện tốt thì kết quả học 

tập của sinh viên cao hơn trường đại học có chất 

lượng dịch thư viện không tốt (Alharbi & cs., 

2012; Onuoha & cs., 2013). 
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Theo Đỗ Văn Hùng (2015), các thư viện đại học 

hiện nay đang bị đánh giá thấp về năng lực và 

chất lượng phục vụ. Kết quả khảo sát trên 30 

trường đại học của tác giả cho thấy chỉ có 19% 

người dùng đánh giá là thư viện phục vụ tốt nhu 

cầu của họ, trong khi 44% đánh giá trung bình 

kém. Trước thực trạng đó, việc nghiên cứu, đánh 

giá lại chất lượng hệ thống sản phẩm, dịch vụ 
thông tin thư viện để đưa ra những biện pháp 

nhằm nâng cao hiệu quả phục vụ, đáp ứng tốt hơn 

nhu cầu của bạn đọc là một vấn đề cấp thiết. 

Hiện nay, đã có rất nhiều nghiên cứu về chất 

lượng dịch vụ thư viện như nghiên cứu của 

Andaleeb và Simmonds (1998), Cook và 

Thompson (2000), Nimsomboon và Nagata 

(2003), Somaratna và Peiris (2011), Nguyễn Thị 

Mai Trang và Trần Xuân Thu Hương (2010). Các 

nghiên cứu này sử dụng mô hình SERVQUAL để 

đánh giá chất lượng dịch vụ thư viện. Kết quả các 
nghiên cứu cho thấy, mô hình SERVQUAL mặc 

dù đủ tin cậy để đo lường chất lượng dịch vụ thư 

viện nhưng các thành phần của mô hình không 

được giữ nguyên trong từng trường hợp nghiên 

cứu cụ thể và chưa bao hàm hết các yếu tố được 

cho là quan trọng đối với người sử dụng thư viện.  

Từ năm 1999, Heath và Cook (Trường Đại học 

Texas A & M - TAMU) đã nghiên cứu xây dựng 

một công cụ đo lường chất lượng dịch vụ thư viện 

dựa trên mô hình SERVQUAL gọi là mô hình 
LibQUAL+TM. Mô hình này đã được phát triển 

chính thức từ năm 2000 và liên tục được kiểm 

định, điều chỉnh qua nhiều giai đoạn bởi các tác 

giả (Cook & Thompson, 2000, 2001; Cook & cs., 

2001, 2003), đồng thời được kiểm định bởi nhiều 

nhà nghiên cứu trên thế giới (Edgar, 2006; Asemi 

& cs., 2010; Morales & cs., 2011; Rehman & cs., 

2014). 

Hiện nay, LibQUAL +TM là một công cụ đánh giá 

chất lượng dịch vụ thư viện được áp dụng tại hơn 

1.300 thư viện của các trường đại học, cao đẳng 

của 29 quốc gia (Cook & cs., 2015). Ngoài phiên 

bản chính thức bằng tiếng Anh, LibQUAL+TM đã 

được dịch sang 19 ngôn ngữ khác như Afrikaans, 

Đan Mạch, Pháp, Thụy Điển, Tây Ban Nha, 

Urdu... Tuy nhiên, hiện nay chưa có nghiên cứu 

nào kiểm định mức độ phù hợp của LibQUAL+TM 

trong trường hợp cụ thể tại Việt Nam. 

Chính vì lý do đó nên nghiên cứu này được thực 

hiện nhằm kiểm định mức độ phù hợp của mô 

hình LibQUAL+ TM trong điều kiện thực tế tại Việt 

Nam, cụ thể là tại ba thư viện tại trường đại học 

của vùng Đồng bằng sông Cửu Long: Đại học An 

Giang (ĐHAG), Đại học Cần Thơ (ĐHCT) và Đại 

học Đồng Tháp (ĐHĐT), nhằm giúp các nhà quản 

lý thư viện trường đại học tại Việt Nam có thêm 
một công cụ tin cậy để đo lường, đánh giá và so 

sánh chất lượng dịch vụ thư viện. 

2. CƠ SỞ LÝ THUYẾT 

2.1 Chất lượng dịch vụ 

Dịch vụ là một loại hàng hóa kinh tế đặc biệt, vô 

hình, khác với các loại hàng hóa hữu hình. Hiện 

tại, có nhiều quan điểm khác nhau về dịch vụ. 

Theo Zeithaml và cs. (2006), dịch vụ là những 

hành vi, quá trình, cách thức thực hiện một công 

việc nào đó nhằm tạo ra giá trị sử dụng cho khách 

hàng, làm thỏa mãn nhu cầu và mong đợi của 
khách hàng. Theo Kotler và Armstrong (2001), 

dịch vụ là bất kỳ hoạt động hay lợi ích mà doanh 

nghiệp có thể cung cấp cho khách hàng mà bản 

chất là vô hình và không dẫn đến quyền sở hữu 

của bất cứ điều gì. 

Xuất phát từ những quan điểm khác nhau về dịch 

vụ, có nhiều định nghĩa liên quan đến chất lượng 

dịch vụ. Theo Parasuraman và cs. (1988), chất 

lượng dịch vụ là mức độ khác nhau giữa sự kỳ 

vọng và cảm nhận của người sử dụng về kết quả 
của dịch vụ. Theo Cronin và Taylor (1992), chất 

lượng dịch vụ chính là mức độ cảm nhận của 

người tiêu dùng về dịch vụ.  

Theo các cách định nghĩa trên, chất lượng dịch vụ 
xuất phát từ nhận thức của người tiêu dùng về kết 

quả dịch vụ, hay nói cách khác cùng một mức 

chất lượng dịch vụ nhưng đối với những người sử 

dụng khác nhau sẽ có cảm nhận khác nhau, và 
ngay cả cùng một người sử dụng cũng sẽ có 

những cảm nhận khác nhau vào các thời điểm 

khác nhau. 

Như vậy, chất lượng dịch vụ là một phạm trù 

mang tính chủ quan, tuỳ thuộc vào nhu cầu, mong 

đợi của người sử dụng hay người tiêu thụ dịch vụ. 

“Chất lượng phải được đánh giá từ người sử dụng 

hay người tiêu thụ dịch vụ” (Nguyễn Thị Mai 

Trang & Trần Xuân Thu Hương, 2010, tr. 63). 

Hiện nay, các nhà nghiên cứu hàn lâm trên thế 
giới đã đưa ra rất nhiều thang đo để đo lường chất 
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lượng dịch vụ. Theo Seth và cs. (2005), có ít nhất 

19 mô hình khác nhau dùng để đo lường chất 

lượng dịch vụ. Trong đó, có hai mô hình phổ biến 

được sử dụng để đo lường chất lượng dịch vụ là 

mô hình chất lượng kỹ thuật/chức năng 

(Gronroos, 1984) và mô hình SERVQUAL 

(Parasuraman & cs., 1988). Mô hình SERVQUAL 

được dùng để đo lường chất lượng dịch vụ dựa 
trên khoảng cách giữa sự mong đợi và nhận thức 

của người sử dụng. Mô hình này đã được thừa 

nhận như là một thang đo có giá trị lý thuyết cũng 

như thực tiễn và được các nhà nghiên cứu sử dụng 

và kiểm định nhiều ở các lĩnh vực. Tuy nhiên, 

việc đo lường khoảng cách giữa kỳ vọng và cảm 

nhận của người sử dụng là một việc khá phức tạp 
và có thể không có hiệu quả trong một số trường 

hợp. Do đó, trên cơ sở mô hình SERVQUAL của 

Parasuraman, Cronin và Taylor (1994) đã cải biên 

và xây dựng mô hình SERVPERF cũng gồm 22 

biến với 5 thành phần cơ bản của mô hình 

SERVQUAL để đo lường mức độ cảm nhận của 

người sử dụng về chất lượng dịch vụ (bỏ qua phần 

hỏi về kỳ vọng). 

Tóm lại, các mô hình đo lường chất lượng dịch vụ 

trên đều có ưu và nhược điểm riêng. So với mô 

hình chất lượng dịch vụ của Gronoroos, mô hình 

SERVQUAL và mô hình SERVPREF thường 

được sử dụng để đánh giá chất lượng dịch vụ, 
đánh giá sự hài lòng của khách hàng trong nhiều 

lĩnh vực.  

2.2 Chất lượng dịch vụ thư viện 

Theo truyền thống, thư viện được xem là một kho 

lưu trữ tài liệu, dịch vụ chủ yếu của thư viện là 
mượn trả nhằm cung cấp tài liệu cho bạn đọc. Do 

đó, chất lượng dịch vụ của một thư viện theo 

truyền thống được đo lường bằng kích thước lưu 

trữ của thư viện, bằng số lượng bộ sưu tập tài liệu 
và số liệu thống kê người sử dụng (Sahu, 2007).  

Với xu hướng hiện đại hóa của ngành thư viện 

hiện nay, các tài liệu đã được số hóa thành các bộ 

sưu tập trực tuyến giúp giải phóng không gian lưu 

trữ và thu hẹp khoảng cách địa lý giữa thư viện và 

bạn đọc. Bằng các công cụ tra cứu, bạn đọc có thể 

dễ dàng khai thác các nguồn tài liệu tại thư viện 

qua Internet. Bên cạnh đó, với sự bùng nổ thông 

tin hiện nay, bạn đọc gặp nhiều khó khăn trong 

việc lựa chọn và đánh giá độ tin cậy của các 
nguồn tin thì vai trò của thư viện không chỉ là 

cung cấp tài liệu mà còn định hướng cho bạn đọc 

khai thác và sử dụng thông tin một cách hiệu quả. 

Do đó, cách đánh giá theo phương pháp truyền 

thống không xem xét về nhu cầu thông tin của 

người sử dụng cũng như khả năng đáp ứng nhu 

cầu của người sử dụng thư viện. Bên cạnh đó, 

theo quan điểm về chất lượng dịch vụ nói chung 

thì chất lượng dịch vụ thư viện phải được đánh giá 
từ người sử dụng. 

Hiện nay, có rất nhiều nghiên cứu đo lường chất 

lượng dịch vụ thư viện (Andaleeb & Simmonds, 

1998; Cook & Thompson, 2000; Nimsomboon & 

Nagata, 2003; Cook & cs., 2003; Roszkowsli & 

cs., 2005; Edgar, 2006; Asemi & cs., 2010; 

Nguyễn Thị Mai Trang & Trần Xuân Thu Hương, 

2010; Morales & cs., 2011; Somaratna & Peiris, 

2011; Rehman & cs., 2014; Bùi Thị Thanh Diệu, 

2016). Đa số nghiên cứu sử dụng thang đo 

SERVQUAL và thang đo LibQUAL +TM để đo 
lường chất lượng dịch vụ thư viện. Trong đó, 

thang đo LibQUAL +TM được sử dụng phổ biến 

nhất.   

Phiên bản LibQUAL+TM 2002 do Thompson và 
cs. (2002) nghiên cứu cho thấy chất lượng dịch vụ 

thư viện gồm 4 yếu tố: năng lực phục vụ (service 

affect), không gian thư viện (library as place), tài 

nguyên thông tin (information access) và khả 

năng tiếp cận thông tin (personal control). Tuy 

nhiên, phiên bản hiện nay sử dụng 3 yếu tố để đo 
lường chất lượng dịch vụ thư viện: năng lực phục 

vụ (service affect), không gian thư viện (library as 

place) và nguồn lực thông tin (information 

control); trong đó yếu tố nguồn lực thông tin được 

gộp từ 2 yếu tố tài nguyên thông tin và khả năng 

tiếp cận thông tin từ phiên bản năm 2002 

(http://www.libqual.org/home). Tuy nhiên, nghiên 

cứu của Morales và cs. (2011) tại Đại học 

Mexican cho thấy yếu tố nguồn lực thông tin lại 

được tách ra thành hai yếu tố: khả năng tiếp cận 
thông tin và tài nguyên thông tin giống như phiên 

bản năm 2002 của mô hình LibQUAL+TM .  

2.3 Sự hài lòng của sinh viên 

Có nhiều định nghĩa khác nhau về sự hài lòng. 

Theo Parasuraman và cs. (1988), sự hài lòng của 

khách hàng là “phản ứng của họ về sự khác biệt 

cảm nhận giữa kinh nghiệm đã biết và sự mong 

đợi”. Theo Kotler và Armstrong (2001), sự hài 
lòng là mức độ trạng thái, cảm giác của một người 
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bắt nguồn từ việc so sánh kết quả thu được qua 

quá trình tiêu dùng sản phẩm với những kỳ vọng 

của họ. Theo Zeithaml và cs. (2006), sự hài lòng 

là “sự đánh giá của khách hàng về một sản phẩm 

hay một dịch vụ đã đáp ứng được nhu cầu và 

mong đợi của họ”. Như vậy, sự hài lòng của 

khách hàng được hình thành trên cơ sở những 

kinh nghiệm, đặc biệt được tích lũy khi mua sắm 
và sử dụng sản phẩm hay dịch vụ.  

Một số tác giả cho rằng giữa chất lượng dịch vụ 

và sự hài lòng của khách hàng là giống nhau vì 

thế hai khái niệm này có thể sử dụng thay thế cho 

nhau. Thực tế cho thấy rằng, chất lượng dịch vụ 

và sự hài lòng có quan hệ chặt chẽ với nhau 

nhưng vẫn có sự khác biệt nhất định. Sự khác biệt 

là do chất lượng dịch vụ là khái niệm khách quan, 

mang tính lượng giá và nhận thức. Trong khi sự 

hài lòng là kết hợp của các thành phần chủ quan, 

dựa vào cảm giác và cảm xúc của người sử dụng. 
Chất lượng dịch vụ và sự hài lòng tuy là hai khái 

niệm khác nhau nhưng có liên hệ chặt chẽ với 

nhau trong nghiên cứu về dịch vụ (Parasuraman & 

cs., 1988). Parasuraman và cs. (1993) cho rằng, 

giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng khách hàng 

tồn tại một số khác biệt, mà điểm khác biệt cơ bản 

là vấn đề “nhân quả”. Nhiều nghiên cứu cũng cho 

thấy chất lượng dịch vụ là nguyên nhân dẫn đến 

sự hài lòng (Cronin & Taylor, 1992).  

Trong các thư viện trường đại học, sinh viên đóng 
vai trò là khách hàng. Sinh viên luôn thể hiện sự 

mong đợi, kỳ vọng của mình đối với những gì mà 

thư viện cung cấp. Khi sự mong đợi của sinh viên 

được đáp ứng, sinh viên sẽ cảm thấy hài lòng với 

chất lượng dịch vụ thư viện. Hay nói cách khác, 

“sự thỏa mãn của sinh viên là hàn biểu của chất 

lượng dịch vụ trong giáo dục nói chung và đối với 

dịch vụ thư viện nói riêng” (Nguyễn Thị Mai 

Trang & Trần Xuân Thu Hương, 2010, tr. 65). 

Ngoài ra, theo Pedramnia và cs. (2011), để đánh 
giá chất lượng dịch vụ, ngày nay, các thư viện 

trường đại học phải đo lường sự cảm nhận và 

mong đợi của người sử dụng để đánh giá chất 
lượng trong bối cảnh chất lượng phản ánh sự hài 

lòng của người sử dụng. 

2.4 Giả thuyết nghiên cứu 

2.4.1 Nguồn lực thông tin (information control) 

Theo Miller (2008), nguồn lực thông tin là các bộ 

sưu tập tài liệu (hay còn gọi là nguồn học liệu) mà 

thư viện hiện có (bao gồm cả bản in và bản điện 

tử) như: hệ thống giáo trình, tài liệu tham khảo, 

báo, tạp chí, các cơ sở dữ liệu điện tử và mức độ, 

phạm vi mà người sử dụng có thể tự định hướng 

và tiếp cận các bộ sưu tập tài liệu mà họ được 

cung cấp như: việc tổ chức, bố trí nguồn tài liệu 
có được thuận tiện để người sử dụng có thể tự 

khai thác được hay không, thư viện có các công 

cụ tiện ích (trang web, mạng máy tính) để người 

sử dụng có thể truy cập các nguồn tài liệu từ xa 

(từ nhà hoặc lớp học) hay không.  

Các nghiên cứu trước đây (Andaleeb & 

Simmonds, 1998; Nimsomboon & Nagata, 2003; 

Somaratna & Peiris, 2011) về chất lượng dịch vụ 

thư viện cũng đã chứng minh nguồn lực thông tin 

là một trong những yếu tố quan trọng có tác động 

cùng chiều đến sự hài lòng của sinh viên, do đó: 

Giả thuyết H1: Có mối quan hệ cùng chiều giữa 

nguồn lực thông tin và sự hài lòng của sinh viên. 

2.4.2 Năng lực phục vụ (affect of service) 

Khái niệm năng lực phục vụ được định nghĩa là 

nhận thức của bạn đọc về năng lực và sự sẵn sàng 

giúp đỡ của cán bộ thư viện (Miller, 2008). Khái 

niệm này xem xét về yếu tố con người của chất 

lượng dịch vụ thư viện như: nhân viên thư viện có 

quan tâm và hiểu được nhu cầu của sinh viên hay 
không, có luôn lịch sự và sẵn sàng giúp đỡ sinh 

viên hay không và có đủ kiến thức chuyên môn để 

có thể trả lời các câu hỏi của sinh viên hay không 

(Morales & cs., 2011).  

Các nghiên cứu trước đây cho thấy, năng lực phục 

vụ có tác động cùng chiều đến sự hài lòng của 

sinh viên thông qua các yếu tố tương tự như: tính 

đáp ứng, năng lực phục vụ, thái độ phục vụ - bao 

gồm tính bảo đảm và cảm thông (Andaleeb & 

Simmonds, 1998); độ tin cậy hay hiệu quả dịch vụ 

và năng lực phục vụ (Cook & Thompson, 2000); 
năng lực phục vụ - cách tổ chức dịch vụ và khả 

năng đáp ứng của nhân viên (Nimsomboon & 

Nagata, 2003); sự cung cấp dịch vụ của nhân viên 
thư viện (Somaratna & Peiris, 2011) và phục vụ 

chu đáo (Nguyễn Thị Mai Trang & Trần Xuân 

Thu Hương, 2010). 

Giả thuyết H2: Có mối quan hệ cùng chiều giữa 

năng lực phục vụ và sự hài lòng của sinh viên. 
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2.4.3 Không gian thư viện (library as place) 

Khái niệm không gian thư viện được định nghĩa là 

cơ sở vật chất và môi trường của thư viện nhằm 
phục vụ cho các hoạt động học tập và nghiên cứu 

(không gian tự học, khu vực học nhóm) (Miller, 

2008).  

Ngày nay, ngoài nhu cầu về nguồn thông tin, sinh 

viên đến thư viện để tìm không gian cho việc tự 

học, tự nghiên cứu và thảo luận nhóm. Do đó, 

việc bố trí vị trí của thư viện sao cho thuận tiện, 

dễ tìm, dễ nhận diện và bố trí các không gian yên 

tĩnh phù hợp cho việc tự học, tự nghiên cứu hay 

không gian rộng rãi, thoải mái cho việc thảo luận, 

học nhóm có ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh 
viên (Morales & cs., 2011). Các nghiên cứu trước 

đây cũng cho thấy có sự tác động cùng chiều của 

không gian thư viện đến sự hài lòng của sinh viên 

thông qua yếu tố tương tự như: phương tiện hữu 

hình (Andaleeb & Simmonds, 1998; Cook & 

Thompson, 2000; Nguyễn Thị Mai Trang  &  

Trần Xuân Thu Hương, 2010) và yếu tố cơ sở vật 

chất (Somaratna & Peiris, 2011). 

Giả thuyết H3: Có mối quan hệ cùng chiều giữa 

không gian thư viện và sự hài lòng của sinh 

viên. 

2.4.4 Sự hài lòng của  sinh viên  

Mức độ hài lòng của sinh viên về chất lượng dịch 

vụ thư viện được đo lường trong mô hình 

LibQUAL +TM  gồm hai yếu tố: mức độ hài lòng 

tổng quan về các dịch vụ và kết quả về kỹ năng 

thông tin (information literacy outcomes) mà sinh 

viên nhận được trong quá trình sử dụng các dịch 

vụ của thư viện (Cook & cs., 2015).  

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

Nghiên cứu bao gồm hai bước chính: (1) nghiên 

cứu sơ bộ và (2) nghiên cứu chính thức. Nghiên 

cứu sơ bộ sử dụng phương pháp nghiên cứu định 

tính thông qua kỹ thuật phỏng vấn trực tiếp  với 

10 sinh viên năm 3, năm 4 của Trường ĐHAG có 

thường xuyên sử dụng Thư viện. Kết quả nghiên 

cứu cho thấy, ngoài các yếu tố được kế thừa từ mô 

hình LibQUAL+TM (2003) còn có 6 yếu tố khác 

được quan tâm (Phụ lục 1). Các yếu tố này được bổ 

sung vào thang đo và được sử dụng trong nghiên 

cứu chính thức. 

Nghiên cứu chính thức được thực hiện bằng 

phương pháp định lượng thông qua phát trực tiếp 

bảng câu hỏi cho sinh viên có sử dụng thư viện 

Trường ĐHAG, ĐHCT và ĐHĐT. Nghiên cứu 

này sử dụng phương pháp lấy mẫu theo định mức 

và thuận tiện nhằm kiểm định lại mô hình đo 

lường cũng như mô hình lý thuyết và các giả 

thuyết trong mô hình. Trong tổng số 653 bảng hỏi 

được phát ra, có 648 bảng hỏi được thu hồi, trong 

đó có 41 bảng hỏi không phù hợp và không thuộc 
đối tượng khảo sát nên được loại bỏ. Nghiên cứu 

định lượng được tiến hành với mẫu chính thức là 

607. Trong mẫu có 33,8% sinh viên ĐHAG, 

34,8% sinh viên ĐHCT, 31,4% sinh viên ĐHĐT. 

Số sinh viên sử dụng thư viện tập trung nhiều nhất 

vào năm 2 (37,1%) kế đến là năm 3 (28,3%), năm 

1 (18%) và ít nhất là năm 4 (16,6%). Bình quân 
sinh viên nữ đến sử dụng thư viện cao hơn rất 

nhiều (63,6%) so với sinh viên nam (36,4%). Tỷ 

lệ sinh viên vào sử dụng thư viện với tần số rất 

cao (tần số 3 - 4 lần/tuần chiếm 46%, 2 - 3 

lần/tuần chiếm 35,7%). Tỷ lệ này đạt giá trị cao 

do số liệu được lấy trực tiếp từ các sinh viên đang 

có mặt tại các thư viện. 

Kết quả khảo sát sau khi thu thập và làm sạch 

được tiến hành phân tích qua 3 giai đoạn: đánh giá 

độ tin cậy và giá trị thang đo bằng hệ số 

Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá 

EFA và kiểm định mô hình hồi quy tuyến tính 

bội. 

Thang đo nghiên cứu gồm 4 thành phần với 28 
biến độc lập và 8 biến phụ thuộc được xây dựng 

dựa trên mô hình LibQUAL+TM và có điều chỉnh, 

bổ sung 6 biến quan sát từ kết quả nghiên cứu 

định tính (Phụ lục 1). Các khái niệm nghiên cứu 

được sử dụng thang đo Likert 7 điểm (trong đó: 1: 

rất không đồng ý đến 7: rất đồng ý). 

4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VÀ THẢO 

LUẬN 

Các thang đo khái niệm nghiên cứu được đánh giá 

bằng hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha và tiếp tục 

được kiểm định giá trị hội tụ và giá trị phân biệt 

qua phương pháp phân tích nhân tố EFA 

(Principal components với phép quay Varimax).  

Kết quả phân tích Cronbach’s Alpha cho thấy, các 

thang đo đều đạt yêu cầu (0,835 < 0,921). 

Kết quả phân tích EFA (2 lần) cho thấy KMO 

(Kaiser – Meyer – Olkin measure of sampling 

adequacy) = 0,951 thỏa điều kiện 0.6 ≤ KMO ≤ 1. 
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Các biến quan sát trong tổng thể có tương quan 

với nhau, mức ý nghĩa sig. = 0,000 < 0,01. Có 4 

yếu tố được trích tại điểm dừng eigenvalues là 

1.118 và phương sai trích là 59.9% > 50%. Trong 

đó có biến KGTV8 (biến được thêm vào từ kết 

quả nghiên cứu định tính) bị loại bỏ do không đạt 

yêu cầu (hệ số tải ở cả 2 nhóm > 0.4 nhưng độ 

chênh lệch giữa hai nhóm là 0,146 < 0,3 và hệ số 
Cronbach’s Alpha nếu loại biến là 0,902 lớn hơn 

hệ số Cronbach's Alpha của thang đo là 0,900). 

Kết quả EFA cũng cho thấy, thang đo nguồn lực 

thông tin được tách ra thành 2 yếu tố: tài nguyên 

thông tin và khả năng tiếp cận thông tin. Kết quả 

này phù hợp với kết quả nghiên cứu của 

Thompson và cs. (2002), Morales và cs. (2011) 

cho thấy ở những điều kiện khác nhau, thang đo 

chất lượng dịch vụ của LibQUAL+TM có thể gồm 

4 yếu tố, trong đó yếu tố nguồn lực thông tin được 

tách ra thành 2 yếu tố: tài nguyên thông tin và khả 

năng tiếp cận thông tin. Tuy nhiên, nội dung đo 

lường của các yếu tố vẫn không thay đổi so với 

thang đo gốc. 

Như vậy, qua kết quả phân tích nhân tố khám phá 

đã rút gọn 36 biến quan sát của mô hình lý thuyết 

xuống còn 35 biến quan sát đo lường 5 khái niệm 

nghiên cứu. Kết quả là mô hình nghiên cứu có 

thay đổi so với mô hình lý thuyết ban đầu (gồm 4 

khái niệm nghiên cứu). Mô hình nghiên cứu gồm 

4 biến độc lập: (1) tài nguyên thông tin, (2) khả 

năng tiếp cận thông tin, (3) năng lực phục vụ, (4) 

không gian thư viện và 1 biến phụ thuộc là sự hài 

lòng của sinh viên. 

Bảng 1. Kết quả hồi quy 

R2
adj

 = 0,685 

F= 331,086 

Hệ số Beta 

chuẩn hóa (β) 
T 

Mức ý nghĩa 

(Sig) 

Thống kê đa tuyến 

Hệ số 

Tolerance 
VIF 

(Hằng số)  1,710 0,088   

Không gian thư viện (KGTV) 0,364 11,541 0,000 0,521 1,921 

Năng lực phục vụ (NLPV) 0,253 7,855 0,000 0,502 1,991 

Tài nguyên thông tin (TNTT) 0,249 8,272 0,000 0,572 1,750 

Khả năng tiếp cận thông tin 

(KNTCTT) 
0,132 3,933 0,000 0,464 2,155 

Biến phụ thuộc: Sự hài lòng của SINH VIÊN (HL)  

Theo kết quả hồi quy, hệ số phóng đại phương sai 

(VIF) của các biến đều nhỏ hơn 2,2. Độ chấp nhận 

của các biến (Tolerance) đều lớn hơn 0,1 nên 

không có hiện tượng đa cộng tuyến xảy ra giữa 

các biến. Giá trị EFA có ý nghĩa, do đó mô hình 

hồi qui là phù hợp với tập dữ liệu. 

Hệ số xác định R2 là 0,687 cho thấy mối quan hệ 
giữa các yếu tố khá chặt chẽ. Đồng thời hệ số 

R2
adj

 là 0,685 < R2 cho thấy biến độc lập không 

giải thích thêm cho biến phụ thuộc (Nguyễn Đình 

Thọ, 2012) và hơn 68% phương sai của sự hài 

lòng của sinh viên được giải thích bởi 4 biến độc 

lập: không gian thư viện, năng lực phục vụ, tài 

nguyên thông tin và khả năng tiếp cận thông tin. 

Kết quả nghiên cứu cho thấy, mô hình lý thuyết 

đạt được độ tương thích với dữ liệu nghiên cứu và 

các giả thuyết về mối quan hệ của các khái niệm 

trong mô hình lý thuyết đều được chấp nhận. 

Trong đó, không gian thư viện là yếu tố tác động 

nhiều nhất đến sự hài lòng của sinh viên (β = 

0,364). Kế đó là yếu tố năng lực phục vụ (β = 

0,253), tài nguyên thông tin (β = 0,249) và khả 

năng tiếp cận thông tin là yếu tố tác động thấp nhất 

(β = 0,132).  

Kết quả nghiên cứu này trái ngược với các nghiên 

cứu trước đây. Đa số các nghiên cứu trước đây 
đều cho thấy yếu tố không gian thư viện tác động 

ít nhất so với các yếu tố khác (Andaleeb & 

Simmonds, 1998; Cook & Thompson, 2000; 

Nimsomboon & Nagata, 2003; Nguyễn Thị Mai 

Trang & Trần Xuân Thu Hương, 2010; Somaratna 

& Peiris, 2011; Morales & cs., 2011; Rehman & 

cs., 2014). Tuy nhiên, một số nghiên cứu gần đây 

cũng chỉ ra rằng, sinh viên không chỉ đến để sử 

dụng các tài liệu hiện có của thư viện mà còn cần 
một không gian yên tĩnh để tự nghiên cứu, học tập 

hoặc cần có một khu vực thuận lợi, thoải mái để 

học nhóm, trao đổi thảo luận. Do đó, “Sự thay đổi 
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thói quen của người sử dụng đòi hỏi môi trường 

mới trong các thư viện và mối quan tâm đó không 

chỉ về kỹ thuật số, mà còn về môi trường học tập 

vật lý” (Werner, 2014, tr. 11). Hiện nay, khái 

niệm không gian học tập chung (learning 

commons) không còn xa lạ đối với các nhà quản 

lý thư viện trên thế giới và Việt Nam. Không gian 

học tập chung được định nghĩa là “một không 
gian học tập mang tính cộng đồng nơi mà sinh 

viên có thể tụ họp lại, nghiên cứu có định huớng, 

học tập và thư giãn” (Nguyễn Minh Hiệp, 2011, 

tr. 194). “Không gian học tập cần là một không 

gian mở khuyến khích sự trao đổi, giao tiếp xã hội 

và đáp ứng nhiều kiểu học tập khác nhau: nơi học 

yên tĩnh cá nhân, các khu vực dành cho thảo luận 
nhóm với nhiều quy mô khác nhau” (Nguyễn Thị 

Bích Ngọc, 2014, tr. 35). Như là một mô hình học 

tập của thế kỉ XXI, “việc xây dựng các mô hình 

không gian học tập ở các thư viện đại học là một 

xu hướng tất yếu nhằm đáp ứng nhu cầu người 

dùng tin” (Nguyễn Thị Bích Ngọc, 2014, tr. 34). 

Trên thực tế, mô hình không gian học tập chung 

đã được xây dựng nhiều ở các thư viện trên thế 

giới và trở thành mối quan tâm của những nhà 
quản lý thư viện Việt Nam hiện nay. Do đó, theo 

kết quả nghiên cứu, yếu tố không gian thư viện 

được sinh viên quan tâm nhiều hơn so với các yếu 
tố khác là phù hợp với xu hướng phát triển của 

thư viện trường đại học hiện nay. 

5. KẾT LUẬN VÀ KHUYẾN NGHỊ  

Kết quả nghiên cứu cho thấy các yếu tố không 

gian thư viện, năng lực phục vụ, tài nguyên thông 

tin và khả năng tiếp cận thông tin đều có tác động 

đến sự hài lòng của sinh viên. Trong đó, yếu tố 

không gian thư viện có tác động nhiều nhất. Do 

đó, để nâng cao chất lượng dịch vụ, thư viện 

trường đại học cần được bố trí ở vị trí thuận tiện 

và có nhiều không gian linh động, ánh sáng và 

nhiệt độ phù hợp để tạo cảm hứng học tập và 
nghiên cứu. Bên cạnh những không gian yên tĩnh 

phù hợp cho việc tự học, tự nghiên cứu, thư viện 

cần có các không gian thoải mái dành cho việc 
thảo luận nhóm và cần bố trí khu vực giữ cặp sách 

an toàn tạo sự yên tâm cho người học. 

Yếu tố năng lực phục vụ tác động khá cao đến sự 

hài lòng của sinh viên đối với chất lượng dịch vụ thư 

viện trường đại học. Ngoài nhu cầu có một không 

gian để học tập và nghiên cứu, sinh viên rất cần sự 

hỗ trợ của cán bộ thư viện. Bên cạnh sự thân 

thiện, lịch sự, chu đáo, nhiệt tình hỗ trợ sinh viên, 

cán bộ thư viện cần có khả năng giao tiếp tốt, am 

hiểu các nhu cầu, tâm lý của bạn đọc. Ngoài ra, 

cán bộ thư viện cũng cần có những kiến thức 

chuyên môn sâu, phải am hiểu nhiều lĩnh vực và 

có kỹ năng thông tin để giải đáp thấu đáo những 

thắc mắc của sinh viên cũng như hướng dẫn cho 
sinh viên tiếp cận, khai thác, sử dụng có hiệu quả 

các nguồn lực thông tin. Do đó, các nhà quản lý 

cần đề cao nhận thức về vai trò, trách nhiệm của 

người cán bộ thư viện, cần có kế hoạch bồi 

dưỡng, đào tạo cán bộ thư viện nhằm đáp ứng với 

tiêu chuẩn cán bộ thư viện – thông tin trong thời 

đại mới, đặc biệt chú trọng đào tạo các kiến thức 
chuyên ngành, kỹ năng công nghệ thông tin, kỹ 

năng giao tiếp, kiến thức về marketing, trình độ 

ngoại ngữ. 

Kết quả nghiên cứu cũng cho thấy, tài nguyên 
thông tin vẫn là một trong những yếu tố quan 

trọng tác động đến sự hài lòng của sinh viên. Để 

nâng cao chất lượng dịch vụ thư viện, các trường 

đại học cần quan tâm bổ sung, cập nhật các nguồn 

tài liệu (cả bản in và bản điện tử) và có chính sách 

yêu cầu giảng viên thường xuyên cập nhật giáo 

trình, tài liệu giảng dạy. Bên cạnh đó, các thư viện 

cần liên kết, chia sẻ nguồn tài liệu với các thư 

viện khác để giúp cho bộ sưu tập tài liệu của thư 
viện được đầy đủ và phong phú hơn, nhu cầu 

nghiên cứu và học tập của sinh viên 

Khả năng tiếp cận thông tin mặc dù tác động thấp 

đến sự hài lòng của sinh viên nhưng cũng là một 

yếu tố cần được quan tâm để nâng cao chất lượng 

dịch vụ thư viện. Với kết quả của sự đổi mới 

phương pháp dạy và học cùng với sự phát triển 

của ngành công nghệ thông tin, sinh viên trở nên 

chủ động hơn trong việc tự học, tự nghiên cứu. 

Theo kết quả nghiên cứu của Lê Quỳnh Chi 

(2009, dẫn theo Lê Quỳnh Chi, 2011), 480/520 
sinh viên từ năm nhất đến năm thứ tư được khảo 

sát đều có chung nhận định: trong những yếu tố 

tạo nên phương pháp học tập tích cực, yếu tố tự 
học, tự tìm tòi, tự nghiên cứu tài liệu là quan trọng 

nhất. Do đó, việc hiểu rõ và tự mình có thể tìm 

kiếm và khai thác các nguồn tài liệu của thư viện 

là một nhu cầu thiết yếu của sinh viên. Vì vậy, các 

thư viện cần bố trí các nguồn tài liệu một cách 

khoa học, có hệ thống cũng như trang bị các công 
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cụ tìm kiếm (hệ thống máy tính được nối mạng; 

hệ thống mạng không dây tại các lớp học, giảng 

đường; trang web thư viện, các công cụ tìm tin) để 

sinh viên có thể tiếp cận và khai thác các nguồn 

tài liệu một cách hiệu quả. 

Tóm lại, kết quả nghiên cứu phù hợp với giả 

thuyết nghiên cứu và cho thấy mức độ tin cậy và 

phù hợp của mô hình LibQUAL+TM trong việc 

đánh giá chất lượng dịch vụ thư viện trường đại 

học tại Việt Nam. Các thư viện có thể sử dụng 

công cụ này để tự đánh giá chất lượng dịch vụ 

hoặc có thể đăng ký tham gia sử dụng công cụ 

LibQUAL+TM trực tuyến (tại địa chỉ 

http://libqual.org/home) để được đánh giá chất 

lượng dịch vụ thư viện một cách toàn diện hơn và 

có thể so sánh chất lượng dịch vụ thư viện của 

mình đối với các thư viện trên thế giới. Việc 

thường xuyên đánh giá chất lượng dịch vụ sẽ giúp 

cho công tác thư viện ngày càng hiệu quả và các 
thư viện có thể thực hiện tốt vai trò của mình 

trong việc góp phần nâng cao chất lượng đào tạo 

đại học. 

6. HẠN CHẾ VÀ HƯỚNG NGHIÊN CỨU 
TIẾP THEO  

Hạn chế của nghiên cứu này là khảo sát sinh viên 

của 3 trường đại học của vùng Đồng bằng sông 

Cửu Long và chỉ tập trung vào đối tượng sinh 

viên. Nghiên cứu tiếp theo cần triển khai số lượng 

mẫu lớn hơn và mở rộng hơn cho các đối tượng 

khác (cán bộ, giảng viên, học viên cao học). 

Công cụ LibQUAL+TM thường được sử dụng để 

khảo sát trực tuyến nhưng nghiên cứu này sử dụng 

phương pháp lấy mẫu trực tiếp (phát cho sinh viên 

đang sử dụng thư viện) nên phạm vi mẫu hẹp hơn. 

Nghiên cứu tiếp theo nên sử dụng phương pháp 

khảo sát trực tuyến để có kết quả chính xác hơn 

khi đánh giá, so sánh với thang đo gốc.  

Nghiên cứu này chỉ đo lường mức độ cảm nhận 

của sinh viên thay vì đo lường khoảng cách giữa 
kỳ vọng và cảm nhận như mô hình gốc của 

LibQUAL+TM. Nghiên cứu tiếp theo cần triển khai 

đồng thời cả hai phương pháp và so sánh kết quả 
để tìm ra phương pháp tốt nhất đo lường chất 

lượng dịch vụ thư viện trường đại học tại Việt 

Nam. 
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PHỤ LỤC 1: THANG ĐO 

Biến 
quan sát 

Nội dung 
Trọng số 

EFA 

Thang đo chất lượng dịch vụ: KMO = 0,951, eigenvalues = 1,118, phương sai trích = 59,9% 

Không gian thư viện: α  = 0, 900 

KGTV3 Thư viện bố trí nhiều không gian để tạo cảm hứng học tập và nghiên cứu. 0,789 

KGTV5 Thư viện là nơi lý tưởng cho việc học tập và nghiên cứu. 0,784 

KGTV2 Thư viện được bố trí ở nơi rất thoải mái và thuận tiện. 0,774 

KGTV4 Thư viện có bố trí không gian dành cho việc học tập và nghiên cứu theo nhóm. 0,722 

KGTV1 Không gian thư viện rất yên tĩnh phù hợp cho việc tự học, tự nghiên cứu. 0,708 

KGTV6 Thư viện có bố trí khu vực giữ cặp sách an toàn.(*) 0,649 

KGTV7 Thư viện có ánh sáng và nhiệt độ phù hợp.(*) 0,631 

KGTV8 
Thư viện có phòng học nhóm được trang bị các thiết bị đầy đủ cho việc nghiên cứu, 
tập giảng, báo cáo. (*) (**) 

0,591 

Năng lực phục vụ: α = 0,922 

NLPV3 Nhân viên thư viện luôn thể hiện sự  lịch sự với tôi. 0,808 

NLPV4 Nhân viên thư viện luôn sẵn sàng trả lời các câu hỏi của tôi. 0,748 



An Giang University Journal of Science – 2017, Vol. 18 (6), 110 – 120 
  

 120 

NLPV5 Nhân viên thư viện có đủ kiến thức để trả lời các câu hỏi của tôi. 0,731 

NLPV1 Nhân viên thư viện tạo được niềm tin tưởng cho tôi. 0,720 

NLPV2 Nhân viên thư viện biết quan tâm đến tôi. 0,690 

NLPV8 Nhân viên thư viện luôn sẵn sàng giúp đỡ tôi. 0,687 

NLPV7 Nhân viên thư viện hiểu được nhu cầu của tôi. 0,651 

NLPV6 Khi tiếp xúc với tôi, các nhân viên ăn mặc rất lịch sự. 0,641 

NLPV9 
Nhân viên thư viện thể hiện sự đáng tin cậy trong việc xử lý các vấn đề liên quan đến 
việc sử dụng các dịch vụ thư viện. 

0,630 

Khả năng tiếp cận thông tin: α = 0,775 

NLTT2 Trang web của thư viện giúp tôi có thể tự tìm kiếm thông tin. 0,754 

NLTT1 Thư viện có công cụ tra cứu dễ sử dụng giúp tôi có thể tự tra cứu và tìm kiếm tài liệu. 0,727 

NLTT4 
Thư viện có trang bị hệ thống máy tính được nối mạng cho phép tôi dễ dàng truy cập 
vào các thông tin tôi cần. 

0,560 

NLTT5 Các tài liệu của thư viện được bố trí khoa học giúp tôi tìm kiếm dễ dàng. 0,540 

NLTT3 
Nguồn tài nguyên điện tử của thư viện có thể truy cập được từ nhà hoặc văn phòng 
của tôi. 

0,418 

Tài nguyên thông tin: α = 0, 813 

NLTT10 Thư viện có liên kết, chia sẻ tài liệu với thư viện khác.(*) 0,720 

NLTT9 Các tài liệu của thư viện thường xuyên được cập nhật mới.(*) 0,700 

NLTT8 Thư viện có các loại báo, tạp chí (bản in và bản điện tử) tôi cần. 0,674 

NLTT11 Thư viện có cập nhật các tài liệu giảng dạy mới của giảng viên.(*) 0,653 

NLTT7 Thư viện có các nguồn tài liệu điện tử tôi cần. 0,646 

NLTT6 Thư viện có các tài liệu in tôi cần cho việc học của tôi. 0,493 

Thang đo sự hài lòng của sinh viên: α = 0,905, KMO = 0, 91, eigenvalues = 4,832,  
phương sai trích = 60,399% 

HL7 Nói chung, tôi hài lòng với sự hỗ trợ thư viện cho việc học tập và nghiên cứu của tôi. 0,827 

HL6 Nói chung, tôi hài lòng với cách phục vụ của thư viện. 0,820 

HL2 Thư viện hỗ trợ cho sự tiến bộ của tôi trong lĩnh vực học thuật. 0,800 

HL8 Theo tôi chất lượng tổng thể của các dịch vụ được cung cấp bởi thư viện rất tốt. 0,784 

HL3 Thư viện giúp tôi đạt hiệu quả hơn trong quá trình học tập. 0,756 

HL1 Thư viện giúp tôi theo kịp sự phát triển trong những lĩnh vực tôi quan tâm. 0,755 

HL5 
Thư viện cung cấp cho tôi những thông tin và kỹ năng mà tôi cần trong công việc, 
học tập. 

0,747 

HL4 Thư viện giúp tôi phân biệt được thông tin đáng tin cậy và không đáng tin cậy. 0,721 

(*) Các biến được bổ sung từ kết quả nghiên cứu định tính. 

(**) Biến KGTV8 bị loại do không đạt yêu cầu. 


