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TÓM TẮT 

Nghiên cứu nhằm mục tiêu đánh giá các nhân tố ảnh hưởng đến mức độ hài lòng của sinh viên 

đối với chất lượng dịch vụ tại Thư viện điện tử Trường Đại học Tây Đô. Nghiên cứu thực hiện 

phỏng vấn 300 sinh viên sử dụng các dịch vụ Thư viện điện tử với bảng câu hỏi soạn sẵn. Phương 

pháp thống kê mô tả, kiểm định Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá và phân tích hồi 

quy tuyến tính được sử dụng. Mô hình nghiên cứu đề xuất gồm sáu nhân tố với 24 biến quan sát: 

Sự tin cậy, Khả năng đáp ứng, Năng lực phục vụ, Sự đồng cảm, Phương tiện hữu hình và Cơ sở 

dữ liệu. Kết quả phân tích cho thấy sự hài lòng của sinh viên chịu ảnh hưởng của năm yếu tố, 

theo thứ tự quan trọng: Khả năng đáp ứng, Năng lực phục vụ, Sự đồng cảm, Sự tin cậy và Phương 

tiện hữu hình, với hệ số tương quan của mô hình hồi quy là R2 = 0,52. Trên cơ sở kết quả phân 

tích, hàm ý quản trị được đề xuất. 

Từ khóa: Chất lượng dịch vụ, sự hài lòng, thư viện điện tử, Trường Đại học Tây Đô 
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1. ĐẶT VẤN ĐỀ 

Để đáp ứng được phương pháp học theo 

hình thức tín chỉ trong quá trình đổi mới 

phương pháp dạy và học tại Trường Đại 

học Tây Đô (ĐHTĐ), sinh viên cần có khả 

năng tìm kiếm và sử dụng hiệu quả thông 

tin, đó chính là một phần trong các dịch vụ 

mà thư viện Trường ĐHTĐ cung cấp cho 

sinh viên. Sự không đảm bảo về chất lượng 

và sự tràn lan về số lượng của thông tin đã 

đặt ra những thách thức lớn cho cả thư viện 

lẫn người dùng, cụ thể ở đây là sinh viên. 

Trong những năm vừa qua, Thư viện điện 

tử đã tiến hành việc khảo sát lấy ý kiến của 

sinh viên về các dịch vụ mà Thư viện điện 

tử cung cấp. Kết quả là gần 30% sinh viên 

chưa hài lòng về một số dịch vụ của thư 

viện (Báo cáo tổng kết của Thư viện điện 

tử).  

Theo Lê Quỳnh Chi (2008), thư viện là 

động lực đóng góp vào việc đổi mới giáo 

dục, đào tạo nguồn nhân lực, góp phần đổi 

mới phương pháp dạy - học, tạo môi trường 

tự học và tự nghiên cứu, kích thích sự chủ 

động của sinh viên. Và đúng như thế, Thư 

viện điện tử Trường ĐHTĐ được xem là 

nơi hỗ trợ đắc lực cho sinh viên trong việc 

học tập chủ động và cũng đóng một vai trò 

hết sức quan trọng trong việc góp phần 

nâng cao chất lượng giáo dục đào tạo của 

trường. Tuy nhiên, CLDV tại thư viện điện 

tử có phục vụ tốt nhất cho nhu cầu học tập 

của sinh viên hay không? Cơ sở vật chất, 

tài liệu học tập, tổ chức hoạt động có đảm 

bảo đủ điều kiện cho sinh viên học tập trao 

dồi kiến thức hay không? Đó là những vấn 

đề đang cần được quan tâm và cho đến nay 

chưa có một nghiên cứu chính thức nào 

được thực hiện để trả lời các câu hỏi trên. 

Do đó, tác giả tiến hành nghiên cứu này 

nhằm đo lường các nhân tố ảnh hưởng đến 

mức độ hài lòng của sinh viên đối với chất 

lượng dịch vụ (CLDV) tại thư viện điện tử 

Trường ĐHTĐ, từ đó đề xuất một số hàm 

ý quản trị nhằm nâng cao sự hài lòng của 

sinh viên đối với CLDV tại thư viện điện 

tử Trường ĐHTĐ trong thời gian tới. 

2. CƠ SỞ LÝ THUYẾT 

2.1. Chất lượng dịch vụ 

2.1.1. Khái niệm dịch vụ 

Theo Kotler và Armstrong (2004), dịch 

vụ là một hoạt động hay một lợi ích mà bên 

này cống hiến cho bên kia, về cơ bản, nó 

vô hình và không dẫn đến sự sở hữu bất kỳ 

thứ gì. 

Philip Kotler và Kellers (2006) định 

nghĩa: Dịch vụ là một hoạt động hay lợi ích 

cung ứng nhằm để trao đổi, chủ yếu là vô 

hình và không dẫn đến việc chuyển quyền 

sở hữu. Việc thực hiện dịch vụ có thể gắn 

liền hoặc không gắn liền với sản phẩm vật 

chất. 

Tuy có nhiều định nghĩa khác nhau về 

dịch vụ, nhưng tất cả đều có một nghĩa 

chung căn bản về dịch vụ là một hoạt động 

hay lợi ích cung ứng để đáp ứng nhu cầu 

khách hàng. 

2.1.2. Khái niệm chất lượng dịch vụ 

Khi nói đến CLDV, chúng ta không thể 

nào không đề cập đến đóng góp rất to lớn 

của Parasuraman & ctg (1988, 1991).  

Parasuraman & ctg (1988) định nghĩa 

CLDV là “mức độ khác nhau giữa sự mong 

đợi của người tiêu dùng về dịch vụ và nhận 

thức của họ về kết quả của dịch vụ”.  
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Parasuraman (1991) giải thích rằng để 

biết được sự dự đoán của khách hàng thì tốt 

nhất là nhận dạng và thấu hiểu những mong 

đợi của họ. Việc phát triển một hệ thống 

xác định được những mong đợi của khách 

hàng là cần thiết và ngay sau đó ta mới có 

thể có một chiến lược cho dịch vụ có hiệu 

quả. Đây có thể xem là một khái niệm tổng 

quát nhất, bao hàm đầy ý nghĩa của dịch vụ 

đồng thời cũng chính xác nhất khi xem xét 

CLDV đứng trên quan điểm khách hàng, 

xem khách hàng là trung tâm. 

2.2. Sự hài lòng 

Theo Kotler và Keller (2006), sự hài 

lòng là mức độ của trạng thái cảm giác của 

một người bắt nguồn từ việc so sánh nhận 

thức về một sản phẩm so với mong đợi của 

người đó. Dựa vào nhận thức về chất lượng 

dịch vụ có thể chia sự hài lòng thành ba 

mức độ: 

- Không hài lòng: khi mức độ cảm nhận 

của khách hàng nhỏ hơn mong đợi. 

- Hài lòng: khi mức độ cảm nhận của 

khách hàng bằng mong đợi. 

- Rất hài lòng: khi mức độ cảm nhận của 

khách hàng lớn hơn mong đợi. 

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

3.1. Thang đo 

Đề tài này sử dụng mô hình nghiên cứu 

đề xuất (hình 1) với các thang đo được hình 

thành trên cơ sở kế thừa các nghiên cứu 

trước như Hussien M. và Mokhtar W. 

(2018), Moses và cộng sự (2016), Nguyễn 

Thanh Tòng (2016), Lưu Tiến Thuận và 

Ngô Thị Huyền (2013). Tuy nhiên, thang 

đo SERVPERF được sử dụng chính thức 

cho nghiên cứu này vì câu hỏi nghiên cứu 

nhấn mạnh vào cảm nhận của sinh viên hơn 

là kỳ vọng, thích hợp hơn trong việc nắm 

bắt cảm nhận thật sự của sinh viên về 

CLDV và do vậy sẽ hiệu quả hơn trong 

khảo sát do câu hỏi đã được giảm đi phân 

nữa so với thang đo SERVQUAL. Thang 

đo CLDV có sáu thành phần với 24 biến 

quan sát: “Sự tin cậy”, “Khả năng đáp 

ứng”, “Năng lực phục vụ”, “Sự đồng cảm”, 

“Phương tiện hữu hình”, “Cơ sở dữ liệu” 

và thang đo sự hài lòng của sinh viên gồm 

có 05 biến quan sát với thang đo Likert 5 

điểm: (1) là hoàn toàn không đồng ý và (5) 

là hoàn toàn đồng ý. 
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Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

3.2. Phương pháp chọn mẫu và cỡ 

mẫu 

Nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn 

mẫu thuận tiện (convenience sampling), có 

nghĩa là lấy mẫu dựa trên sự thuận lợi hay 

dựa trên tính dễ tiếp cận của đối tượng, ở 

những nơi mà nhân viên điều tra có nhiều 

khả năng gặp được đối tượng. Do đó, sinh 

viên khi đến sử dụng các dịch vụ tại Thư 

viện điện tử sẽ được phỏng vấn trực tiếp. 

Theo Hair và cộng sự (1998), để sử dụng 

phân tích nhân tố khám phá (Exploratory 

Factor Analysis – EFA), kích thước mẫu 

tối thiểu phải là 50 và tỷ lệ quan sát trên 

biến đo lường là 5:1, nghĩa là 1 biến đo 

lường cần tối thiểu là 5 quan sát. Đối với 

tác giả Tabachnick và Fidell (1996) để tiến 

hành phân tích hồi quy một cách tốt nhất, 

cỡ mẫu tối thiểu cần đạt được tính theo 

công thức N ≥ m*8 + 50 (trong đó N là cỡ 

mẫu, m là tổng số biến độc lập của mô 

hình). 

Như vậy, trong nghiên cứu này thang đo 

gồm 24 biến quan sát với 06 biến độc lập 

thì dữ liệu thu được phải đảm bảo thỏa mãn 

cả hai điều kiện theo đề nghị của phương 

pháp nghiên cứu nhân tố EFA và phương 

pháp hồi quy tuyến tính. N ≥ max [cỡ mẫu 

theo yêu cầu EFA, (N = 5*24 = 120); cỡ 

mẫu theo yêu cầu của hồi quy tuyến tính (N 

= 6*8 + 50 = 98)]. Theo đó, cỡ mẫu tối 

thiểu của đề tài này được là 120 quan sát. 

Nhằm dự phòng số lượng bảng câu hỏi 

không hợp lệ do khuyết thiếu hoặc số liệu 

không hợp lý do bảng câu hỏi được phát ra 

cho sinh viên đánh đáp án, nên tỷ lệ sai sót 

được dự đoán theo kinh nghiệm là cao, nên 

số bảng câu hỏi dự phòng phát ra là gấp 2,5 

lần số mẫu tối thiểu, tức là 300 bảng câu 

hỏi. 

3.3. Phương pháp phân tích số liệu 

Các thang đo trong mô hình nghiên cứu 

được kiểm định độ tin cậy bằng hệ số 

Cronbach’s Alpha và phương pháp phân 

tích nhân tố khám phá EFA để kiểm định 
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độ giá trị hội tụ và độ giá trị phân biệt của 

các thang đo. Sau khi thực hiện phân tích 

EFA sẽ là kiểm định các giả thuyết đề ra 

trong mô hình nghiên cứu bằng phương 

pháp phân tích hồi quy tuyến tính bội nhằm 

đánh giá các nhân tố ảnh hưởng đến mức 

độ hài lòng của sinh viên đối với CLDV 

thư viện điện tử. 

4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 

4.1. Thống kê mẫu khảo sát 

Kết quả phân bố dữ liệu thống kê về tỉ lệ 

mẫu nghiên cứu với số lượng người trả lời 

được thể hiện ở bảng dưới đây: 

Bảng 1. Thông tin về mẫu nghiên cứu 

Tiêu chí Nội dung 
Tần số 

(quan sát) 

Phần trăm 

(%) 

Giới tính 
Nam 132 44,00 

Nữ 168 56,00 

Khóa học 

Năm nhất 58 19,30 

Năm hai 120 40,00 

Năm ba 81 27,00 

Năm cuối 41 13,70 

Khoa 

Khoa Dược – Điều dưỡng 108 36,00 

Khoa Sinh học Ứng dụng 19 6,30 

Khoa Cơ bản 30 10,00 

Khoa Kế toán-Tài chính-Ngân hàng 54 18,00 

Khoa Quản trị kinh doanh 35 11,70 

Khoa Kỹ thuật công nghệ 6 2,00 

Khoa Ngữ văn 48 16,00 

(Nguồn: số liệu phỏng vấn trực tiếp 300 sinh viên sử dụng dịch vụ Thư viện điện tử 

tại Đại học Tây Đô, 2020) 

Trong tổng số 300 quan sát có 132 sinh 

viên nam chiếm 44,00% và 168 sinh viên 

nữ chiếm 56,00%. Theo đó, số lượng sinh 

viên nữ nhiều hơn số lượng sinh viên nam 

là 36 sinh viên. Trong đó, số lượng sinh 

viên năm nhất là 58 sinh viên (chiếm  

19,30%), số lượng sinh viên học năm hai là 

120 sinh viên (chiếm 40,00%), số lượng 

sinh viên học năm ba là 81 sinh viên (chiếm 

27,00%) và còn lại là sinh viên năm cuối 

có 41 sinh viên (chiếm 13,70%). Qua đó 

cho thấy, số lượng sinh viên năm hai và 

năm ba có sử dụng dịch vụ Thư viện điện 

tử nhiều nhất vì đây là sinh viên đã quen 

với việc học theo hình thức tín chỉ nên sinh 

viên ý thức, hiểu được hoạt động tự học là 

rất quan trọng để có kiến thức trước khi lên 

lớp, nên các sinh viên tương tác với Thư 

viện điện tử nhiều hơn sinh viên các khóa 

mới nhập học. 

Cũng ở bảng trên, Khoa Dược – Điều 

dưỡng có 108 sinh viên tham gia (chiếm 

36,00%). Đây là khoa có số lượng sinh viên 

lấy mẫu nhiều nhất, tiếp đến là Khoa Kế 
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toán – Tài chính Ngân hàng có 54 sinh viên 

(chiếm 18,00%), Khoa Ngữ văn có 48 sinh 

viên (chiếm 16,00%), Khoa Quản trị kinh 

doanh có 35 sinh viên (chiếm 11,70%), Bộ 

môn Luật có 30 sinh viên (chiếm 10,00%), 

Khoa Sinh học Ứng dụng có 19 sinh viên 

(chiếm 6,30%) và cuối cùng là Khoa Kỹ 

thuật Công nghệ chỉ có 6 sinh viên (chiếm 

2,00%). Dữ liệu cho thấy Khoa Dược – 

Điều dưỡng chiếm số lượng cao nhất, việc 

này hoàn toàn hợp lý vì sinh viên các khoa 

khác có số lượng sinh viên đang theo học 

tại Trường Đại học Tây Đô ít hơn Khoa 

Dược – Điều dưỡng. 

4.2. Kiểm định thang đo 

Thang đo CLDV và sự hài lòng của sinh 

viên được đánh giá sơ bộ thông qua hai 

công cụ là hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha 

và phân tích nhân tố khám phá EFA. 

4.2.1. Kiểm định độ tin cậy bằng hệ số 

Cronbach’s alpha cho các thang đo 

Bảng 2. Kết quả phân tích Cronbach's Alpha các thang đo 

Ký hiệu Hệ số tương quan biến tổng Cronbach's Alpha nếu loại biến 

Cronbach's Alpha Sự tin cậy = 0,89 

TC1 0,80 0,85 

TC2 0,80 0,85 

TC3 0,78 0,86 

TC4 0,70 0,89 

Cronbach's Alpha Khả năng đáp ứng = 0,82 

DU1 0,61 0,80 

DU2 0,60 0,80 

DU3 0,67 0,77 

DU4 0,73 0,74 

Cronbach's Alpha Năng lực phục vụ = 0,82 

NL1 0,74 0,72 

NL2 0,68 0,78 

NL3 0,65 0,79 

Cronbach's Alpha Sự đồng cảm = 0,88 

DC1 0,77 0,84 

DC2 0,80 0,83 

DC3 0,74 0,85 

DC4 0,68 0,87 

Cronbach's Alpha Phương tiện hữu hình = 0,77 

HH1 0,65 0,68 

HH2 0,60 0,70 
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HH3 0,50 0,76 

HH4 0,57 0,72 

Cronbach's Alpha Cơ sở dữ liệu = 0,89 

DL1 0,76 0,88 

DL3 0,82 0,83 

DL4 0,81 0,84 

Sự hài lòng của sinh viên: Cronbach's Alpha = 0,82 

HL1 0,70 0,74 

HL2 0,60 0,79 

HL3 0,58 0,80 

HL5 0,69 0,75 

(Nguồn: số liệu phỏng vấn trực tiếp 300 sinh viên sử dụng dịch vụ Thư viện điện tử tại Đại học 

Tây Đô, 2020) 

Kết quả kiểm định thành phần Sự tin cậy 

cho thấy hệ số Cronbach's Alpha = 0,89, hệ 

số tương quan biến tổng của các biến đo 

lường trong thang đo này đều đảm bảo lớn 

hơn 0,30 (đạt từ 0,70 đến 0,80) và thang đo 

có độ tin cậy cao. Các biến quan sát TC1, 

TC2, TC3 và TC4 trong thành phần này 

đều phù hợp để được sử dụng trong phân 

tích EFA tiếp theo.  

Trong thành phần Khả năng đáp ứng, 

kết quả kiểm định cho thấy giá trị 

Cronbach's Alpha = 0,82, hệ số tương quan 

biến tổng của các biến đo lường trong 

thang đo này đều đảm bảo lớn hơn 0,30 

(đạt từ 0,60 đến 0,73) và thang đo có độ tin 

cậy cao. Các biến quan sát DU1, DU2, 

DU3 và DU4 trong thành phần này đều phù 

hợp để được sử dụng trong phân tích EFA 

tiếp theo.  

Kết quả kiểm định thành phần Năng lực 

phục vụ cho thấy hệ số Cronbach's Alpha 

nếu loại biến NL4 là 0,82 > 0,81. Tác giả 

quyết định loại biến NL4 nhằm tăng độ tin 

cậy của thang đo. Kết quả kiểm định lần 

thứ 2 cho thấy có hệ số Cronbach's Alpha 

= 0,82, các biến quan sát còn lại trong 

thang đo này đều đảm bảo lớn hơn 0,30 

(đạt từ 0,65 đến 0,74) và thang đo có độ tin 

cậy cao. Các biến quan sát NL1, NL2 và 

NL3 trong thành phần này đều phù hợp để 

được sử dụng trong phân tích EFA tiếp 

theo.  

Kết quả kiểm định thành phần Sự đồng 

cảm cho thấy hệ số Cronbach's Alpha = 

0,88, các biến trong thang đo này đều đảm 

bảo lớn hơn 0,30 (đạt từ 0,68 đến 0,80) và 

thang đo có độ tin cậy cao. Các biến quan 

sát DC1,DC2, DC3 và DC4 trong thành 

phần này đều phù hợp để được sử dụng 

trong phân tích EFA tiếp theo.  

Kết quả kiểm định thành phần Phương 

tiện hữu hình cho thấy hệ số Cronbach's 

Alpha = 0,77, hệ số tương quan biến tổng 

của các biến đo lường trong thang đo này 

đều đảm bảo lớn hơn 0,30 (đạt từ 0,50 đến 

0,65) và thang đo có độ tin cậy cao. Các các 

biến quan sát HH1, HH2, HH3 và HH4 
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trong thành phần này đều phù hợp để được 

sử dụng trong phân tích EFA tiếp theo.  

Kết quả kiểm định thành phần Cơ sở dữ 

liệu cho thấy biến quan sát DL2 có hệ số 

tương quan biến tổng là 0,28 < 0,30. Giá trị 

Cronbach's Alpha nếu loại biến của DL2 là 

0,89 > 0,81. Tác giả quyết định loại biến 

DL2 nhằm tăng độ tin cậy của thang đo. 

Kết quả kiểm định lần thứ 2 cho thấy có hệ 

số Cronbach's Alpha = 0,89, hệ số tương 

quan biến tổng của các biến đo lường trong 

thang đo này đều đảm bảo lớn hơn 0,30 

(đạt từ 0,76 đến 0,82) và thang đo có độ tin 

cậy cao. Các biến quan sát DL1, DL3 và 

DL4 trong thành phần này đều phù hợp để 

được sử dụng trong phân tích EFA tiếp 

theo.  

Kết quả kiểm định thành phần Sự hài 

lòng của sinh viên cho thấy giá trị 

Cronbach's Alpha nếu loại biến của HL4 là 

0,82 > 0,80. Tác giả quyết định loại biến 

HL4 nhằm tăng độ tin cậy của thang đo. 

Kết quả kiểm định lần thứ 2 cho thấy có hệ 

số Cronbach's Alpha = 0,82, các biến trong 

thang đo này đều đảm bảo lớn hơn 0,30 

(đạt từ 0,58 đến 0,70) và thang đo có độ tin 

cậy cao. Vì vậy, các biến đo lường HL1, 

HL2, HL3 và HL5 trong thành phần này 

đều phù hợp để được sử dụng trong phân 

tích EFA tiếp theo.  

4.2.2. Phân tích nhân tố khám phá 

EFA 

Kết quả ma trận xoay của thang đo 

CLDV cho thấy, 22 biến quan sát vẫn giữ 

được 6 nhân tố như ở kiểm định 

Cronbach’s Alpha, tất cả các biến quan sát 

đều có hệ số tải nhân tố Factor Loading lớn 

hơn 0,30, với hệ số KMO có giá trị bằng 

0,83 (0,50 <= KMO = 0,83 < 1,00), phân 

tích nhân tố được chấp nhận với tập dữ liệu 

nghiên cứu, và giá trị Eigenvalues = 1,12> 

1,00 cho thấy sự hội tụ của nhân tố.  

Tổng phương sai trích là 73,84 > 50%, 

cho thấy mô hình EFA là phù hợp. Như 

vậy, cho biết 6 nhân tố này giải thích được 

73,84% độ biến thiên của dữ liệu. 
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Bảng 3. Kết quả EFA của thang đo CLDV 

STT Biến quan sát 
Nhân tố  

1 2 3 4 5 6 

1 TC1 0,87      

2 TC2 0,85      

3 TC3 0,76      

4 TC4 0,66      

5 DC3  0,86     

6 DC2  0,86     

7 DC1  0,70     

8 DC4  0,60     

9 DU4   0,82    

10 DU3   0,82    

11 DU1   0,76    

12 DU2   0,76    

13 DL3    0,90   

14 DL1    0,87   

15 DL4    0,87   

16 HH3     0,78  

17 HH2     0,77  

18 HH1     0,77  

19 HH4     0,68  

20 NL1      0,88 

21 NL3      0,80 

22 NL2      0,80 

Eigenvalues = 1,12 

Phương sai trích = 73,84 

Hệ số KMO = 0,83 

 

(Nguồn: số liệu phỏng vấn trực tiếp 300 sinh viên sử dụng dịch vụ Thư viện điện tử 

tại Đại học Tây Đô, 2020) 
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Kết quả ma trận xoay của thang đo sự 

hài lòng của sinh viên cho thấy, 4 biến quan 

sát được gom thành 1 nhân tố, tất cả các 

biến quan sát đều có hệ số tải nhân tố 

Factor Loading lớn hơn 0,30, với hệ số 

KMO có giá trị bằng 0,71                            

(0,50 <= KMO = 0,71 < 1,00), phân tích 

nhân tố được chấp nhận với tập dữ liệu 

nghiên cứu, và giá trị Eigenvalues = 2,62 > 1,00 

cho thấy sự hội tụ của nhân tố. Tổng 

phương sai trích là 65,56 > 50,00%, cho 

thấy mô hình EFA là phù hợp. 

Bảng 4. Kết quả EFA của thang đo sự hài lòng 

Biến quan sát 
Component 

1 

HL1 0,86 

HL5 0,84 

HL2 0,77 

HL3 0,75 

Eigenvalues = 2,62 

Phương sai trích = 65,56 

Hệ số KMO = 0,71 

(Nguồn: số liệu phỏng vấn trực tiếp 300 sinh viên sử dụng dịch vụ Thư viện điện tử 

tại Đại học Tây Đô, 2020) 

Để tiếp tục phân tích hồi quy, các nhân 

tố trong phép xoay ở phân tích EFA được 

ký hiệu như sau: 

- Nhân tố Sự tin cậy bao gồm 4 biến 

quan sát: TC1, TC2, TC3 và TC4 được ký 

hiệu là F_TC. 

- Nhân tố Sự đồng cảm bao gồm 4 

biến quan sát: DC3, DC2, DC1 và DC4 

được ký hiệu là F_DC. 

- Nhân tố Khă năng đáp ứng bao gồm 

4 biến quan sát: DU4, DU3, DU1 và DU2 

được ký hiệu là F_DU. 

- Nhân tố Cơ sở dữ liệu bao gồm 3 

biến quan sát: DL3, DL1 và DL4 được ký 

hiệu là F_DL. 

- Nhân tố Phương tiện hữu hình bao 

gồm 4 biến quan sát: HH3, HH2, HH1 và 

HH4 được ký hiệu là F_HH. 

- Nhân tố Năng lực phục vụ bao gồm 

3 biến quan sát: NL1, NL3 và NL2 được 

ký hiệu là F_NL. 

- Nhân tố Sự hài lòng của sinh viên 

bao gồm 4 biến quan sát: HL1, HL5, HL2 

và HL3 được ký hiệu là F_HL. 

4.2.3. Phân tích hồi quy tuyến tính 

- Kiểm định hệ số hồi quy 

Trong bảng dưới, giá trị Sig. của các 

biến độc lập F_TC, F_DC, F_DU, F_HH 

và F_NL có giá trị Sig. < 0,01 nên các biến 

độc lập này đều có ý nghĩa giải thích cho 

biến phụ thuộc (ngoại trừ biến độc lập 

F_DL có giá trị Sig. = 0,87 > 0,01 nên đã 

bị loại bỏ). Hệ số hồi quy chưa chuẩn hóa 

và đã chuẩn hóa đều có giá trị bằng nhau là 
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do tác giả đã thực hiện chuẩn hóa ở bước 

phân tích EFA trước khi chạy hồi quy. 

Bảng 5. Kết quả hồi quy 

Mô hình 

Hệ số hồi quy chưa chuẩn 

hóa 

Hệ số hồi quy đã 

chuẩn hóa 
Sig. VIF 

B 
Sai số 

chuẩn 
Beta 

1 Hằng số -5,46E-017 0,04  1,00  

F_TC 0,23 0,04 0,23 0,00 1,00 

F_DC 0,23 0,04 0,23 0,00 1,00 

F_DU 0,36 0,04 0,36 0,00 1,00 

F_HH 0,15 0,04 0,15 0,00 1,00 

 F_NL 0,24 0,04 0,24 0,00 1,00 

(Nguồn: số liệu phỏng vấn trực tiếp 300 sinh viên sử dụng dịch vụ Thư viện điện tử 

tại Đại học Tây Đô, 2020) 

- Kiểm định mức độ phù hợp mô hình 

+ Mức độ giải thích của mô hình (R2 hiệu chỉnh)  

Bảng 6. Tóm tắt mô hình 

Mô hình R R2 R2 hiệu chỉnh 

Sai số chuẩn  

của ước lượng Durbin-Watson 

1 0,57 0,53 0,52 0,43 1,60 

(Nguồn: số liệu phỏng vấn trực tiếp 300 sinh viên sử dụng dịch vụ Thư viện điện tử 

tại Đại học Tây Đô, 2020) 

Giá trị R2 hiệu chỉnh là 0,52, như vậy 

năm biến độc lập đưa vào ảnh hưởng 52% 

sự thay đổi của biến phụ thuộc. 

Kiểm định ANOVA cho giá trị             

Sig. = 0,00 < 0.01, có thể kết luận rằng mô 

hình đưa ra phù hợp với tập dữ liệu. Hay 

nói cách khác, các biến độc lập có tương 

quan tuyến tính với biến phụ thuộc với mức 

độ tin cậy 99%. 

- Kiểm định hiện tượng đa cộng tuyến 

Bảng trên cho thấy giá trị Variance 

Inflation Factor (Độ phóng đại phương sai) 

VIF < 2,00. Kết luận: Không có hiện tượng 

đa cộng tuyến trong mô hình. 

- Kiểm định hiện tượng tự tương quan 

của phần dư 

Hệ số Durbin-Watson dùng để kiểm 

định tự tương quan giữa các phần dư trong 

mô hình, ở đây hệ số Durbin-Watson là 

1,60 nằm trong khoảng 1,00 đến 3,00 nên 
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không có hiện tượng tự tương quan giữa 

các phần dư trong mô hình. 

- Kiểm định phương sai sai số thay đổi 

Bảng 7. Kiểm định phương sai sai số thay đổi 

   F_TC F_DC F_DU F_HH F_NL 

Spearman's rho ABSRES2 Hệ số tương quan -0,07 0,05 0,01 -0,01 -0,02 

 Sig. (2 chiều) 0,20 0,37 0,81 0,84 0,65 

(Nguồn: số liệu phỏng vấn trực tiếp 300 sinh viên sử dụng dịch vụ Thư viện điện tử 

tại Đại học Tây Đô, 2020) 

Kết quả kiểm định phương sai phần dư 

cho thấy mức ý nghĩa (Sig.) của các biến 

F_TC, F_DC, F_DU, F_HH và F_NL lần 

lượt là (0,20; 0,37; 0,81; 0,84 và 0,65) > 0,05, 

như vậy, giả định phương sai sai số không 

đổi không bị vi phạm. 

Dựa vào độ lớn của hệ số hồi quy chuẩn 

hóa Beta, thứ tự mức độ tác động từ mạnh 

nhất tới yếu nhất của các biến độc lập tới 

biến phụ thuộc F_HL là:  F_DU > F_NL > 

F_DC > F_TC > F_HH.  

Thông qua kiểm định tính phù hợp của 

mô hình đối với các biến (F_TC, F_DC, 

F_DU, F_HH và F_NL) cùng với kiểm 

định tương quan, hiện tượng đa cộng tuyến, 

kiểm định phương sai sai số thay đổi đã 

thực hiện cho thấy không có hiện tượng vi 

phạm. Thông qua kiểm định mô hình hồi 

quy tuyến tính, chứng tỏ các biến F_TC, 

F_DC, F_DU, F_HH và F_NL có ý nghĩa 

thống kê. 

Trong mô hình hồi quy này, có 52,30% 

biến thiên của sự hài lòng được giải thích 

bởi năm biến độc lập, còn lại 47,70% biến 

thiên được giải thích bởi các biến khác 

ngoài mô hình và sai số ngẫu nhiên. 

Khi đó, phương trình hồi quy chuẩn hóa 

giữa 5 nhân tố và biến phụ thuộc sự hài 

lòng như sau: 

F_HL = 0,36*F_DU + 0,24*F_NL + 

0,23*F_DC + 0,23*F_TC + 0,15*F_HH  

Thông qua kết quả hồi quy, mô hình sự 

hài lòng của sinh viên chịu sự tác động của 

năm thành phần đó là: Khả năng đáp ứng, 

Năng lực phục vụ, Sự đồng cảm, Sự tin cậy 

và Phương tiện hữu hình như sau: 
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Hình 2. Mô hình nghiên cứu hiệu chỉnh 

So với mô hình ban đầu, mô hình nghiên 

cứu hiệu chỉnh chỉ còn lại năm nhân tố có 

ảnh hưởng đến sự hài lòng của sinh viên. 

Các nhân tố đó là Khả năng đáp ứng có hệ 

số 0,36 quan hệ cùng chiều với sự hài lòng, 

Năng lực phục vụ có hệ số 0,24 quan hệ 

cùng chiều với sự hài lòng, Sự đồng cảm 

có hệ số 0,23 quan hệ cùng chiều với sự hài 

lòng, Sự tin cậy có hệ số 0,23 quan hệ cùng 

chiều với sự hài lòng và Phương tiện hữu 

hình có hệ số 0,15 quan hệ cùng chiều với 

sự hài lòng. Hài lòng chung là 52,00%, chỉ 

số này vẫn chưa cao, cho thấy Thư viện 

điện tử trường phải phục vụ tốt hơn nữa để 

nâng cao mức độ hài lòng của sinh viên 

trong thời gian tới. Trong đó, Khả năng đáp 

ứng đóng góp nhiều nhất 29,58%, Năng 

lực phục vụ đóng góp 19,86%, Sự đồng 

cảm đóng góp 19,04%, Sự tin cậy đóng góp 

18,96% và Phương tiện hữu hình đóng góp 

12,56%. 

4.2.4. Kiểm định sự khác biệt về sự 

hài lòng của sinh viên 

- Kiểm định sự khác biệt theo Khóa 

học 

Bảng 8. Kiểm định sự khác biệt theo Khóa học 

 Hệ số sig 

Levene 0,41 

ANOVA 0,35 

(Nguồn: số liệu phỏng vấn trực tiếp 300 sinh viên sử dụng dịch vụ Thư viện điện tử 

tại Đại học Tây Đô, 2020) 

Giá trị Sig. của kiểm định Levene 

Statistics = 0,41 > 0,05 cho thấy không vi 

phạm giả định phương sai đồng nhất giữa 

các nhóm biến định tính, đủ điều kiện phân 

tích tiếp ANOVA. Kết quả của kiểm định 

ANOVA có Sig. = 0,35 > 0,05, cho thấy 
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không có sự khác biệt về sự hài lòng của 

sinh viên theo khóa học. 

- Kiểm định sự khác biệt theo Khoa 

Bảng 9. Kiểm định sự khác biệt theo Khoa 

 Hệ số sig 

Levene 0,49 

ANOVA 0,04 

(Nguồn: số liệu phỏng vấn trực tiếp 300 sinh viên sử dụng dịch vụ Thư viện điện tử 

tại Đại học Tây Đô, 2020) 

Giá trị Sig. của kiểm định Levene 

Statistics = 0,49 > 0,05 cho thấy không vi 

phạm giả định phương sai đồng nhất giữa 

các nhóm biến định tính, đủ điều kiện phân 

tích tiếp ANOVA. Kết quả của kiểm định 

ANOVA có Sig. = 0,04 < 0,05, cho thấy có 

sự khác biệt về sự hài lòng của sinh viên 

theo Khoa. 

5. KẾT LUẬN VÀ HÀM Ý QUẢN 

TRỊ 

5.1. Kết luận 

Bằng việc kết hợp các kỹ thuật như 

thống kê mô tả, kiểm định Cronbach’s 

Alpha, phân tích nhân tố khám phá, phân 

tích tương quan và phân tích hồi quy tuyến 

tính, kết quả nghiên cứu đã xác định được: 

(1) sự hài lòng của sinh viên đối với CLDV 

tại Thư viện điện tử Trường ĐHTĐ bị tác 

động mạnh bởi năm nhân tố là: Sự đồng 

cảm, Sự tin cậy, Khả năng đáp ứng và 

Năng lực phục vụ, tất cả các nhóm này có 

quan hệ cùng chiều với sự hài lòng; (2) năm 

nhân tố này giải thích được 52,00% biến 

thiên của sự hài lòng. Nhân tố ảnh hưởng 

nhiều nhất đến sự hài lòng của sinh viên là 

khả năng đáp ứng; (3) bên cạnh đó, kết quả 

cũng cho thấy sự hài lòng chung của sinh 

viên đối với CLDV tại Thư viện điện tử đạt 

được mức độ hài lòng. 

Nhìn chung, kết quả nghiên cứu cung 

cấp căn cứ khoa học thực tiễn cho việc duy 

trì và nâng cao CLDV tại Thư viện điện tử 

qua việc nhấn mạnh và quan tâm đến năm 

yếu tố quan trọng: (1) Khả năng đáp ứng 

đóng góp nhiều nhất 29,58%, (2) Năng lực 

phục vụ đóng góp 19,86%, (3) Sự đồng 

cảm đóng góp 19,04%, (4) Sự tin cậy đóng 

góp 18,96% và (5) Phương tiện hữu hình 

đóng góp 12,56%. Đây sẽ là cơ sở giúp 

Thư viện điện tử Trường ĐHTĐ nâng cao 

hiệu quả công tác đảm bảo chất lượng của 

nhà trường nói chung và của Thư viện điện 

tử nói riêng. 

5.2. Hàm ý quản trị 

Qua nghiên cứu đánh giá mức độ hài 

lòng của sinh viên đối với CLDV tại Thư 

viện điện tử Trường ĐHTĐ, một số hàm ý 

quản trị được đề xuất liên quan đến: Khả 

năng đáp ứng, Năng lực phục vụ, Sự đồng 

cảm, Sự tin cậy và Phương tiện hữu hình. 

Các hoạt động của Thư viện điện tử cần 

được nâng cao hơn nữa CLDV, để Thư 

viện điện tử ngày càng hoàn thiện hơn, hấp 

dẫn và thu hút hơn trong phục vụ sinh viên 

và giảng viên của Trường. 
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5.2.1. Khả năng đáp ứng 

- Ngoài việc bổ sung nguồn tài liệu 

dạng truyền thống, thư viện điện tử nên 

quan tâm đến việc phát triển tài liệu điện 

tử và đa phương tiện. 

- Việc chia sẻ nguồn lực thông tin có 

thể được thực hiện theo nhiều cách khác 

nhau như: thực hiện việc cho mượn liên 

thư viện, trao đổi thông tin, chia sẻ các cơ 

sở dữ liệu toàn văn. Cũng vì vậy, thư viện 

điện tử cũng cần phải có nhân viên 

chuyên trách về công nghệ thông tin và 

quản trị hệ thống, có nhiệm vụ lập trình 

và phát triển chương trình, cơ sở dữ liệu 

cũng như thiết kế và tổ chức lưu trữ, sao 

lưu dữ liệu và cung cấp thông tin dữ liệu 

điện tử. 

5.2.2. Năng lực phục vụ 

Trong bối cảnh hiện nay, nhân viên thư 

viện cần phải trang bị cho mình những kiến 

thức và kỹ năng cần thiết nhằm phục vụ tốt 

hơn nhu cầu của sinh viên: 

- Tham gia các lớp tập huấn nghiệp vụ 

và những đợt giao lưu học hỏi với các thư 

viện trường đại học tiến bộ, hiện đại trong 

cả nước để được thường xuyên bồi dưỡng 

và đào tạo lại, tạo cho họ có đủ khả năng 

cập nhật các kiến thức mới và làm chủ các 

phương tiện kỹ thuật hiện đại giúp họ tự 

tin hơn và làm việc đạt hiệu quả cao hơn.  

- Lãnh đạo thư viện cần cử nhân viên 

đi đến những thư viện hoạt động hiệu quả 

cao để học hỏi kinh nghiệm và đưa ra 

những phương án xây dựng thư viện toàn 

diện.  

- Nhân viên thư viện cần tự nâng cao 

kỹ năng giao tiếp, tận tình, sẵn sàng giúp 

đỡ sinh viên, lịch sự và chu đáo để sinh 

viên cảm thấy thoải mái khi vào thư viện, 

tạo thiện cảm nhiều hơn đối với sinh viên. 

5.2.3. Sự đồng cảm 

Nhân viên thư viện không  chỉ biết phục 

vụ mà cần  biết lắng nghe, biết giải quyết 

những thắc mắc của sinh viên. Để làm tốt 

được điều này, thư viện điện tử nên: 

- Thư viện điện tử có thể tổ chức các 

buổi sinh hoạt tìm kiếm thông tin theo 

yêu cầu của sinh viên hay sinh viên có thể 

đăng ký theo lớp hay nhóm để tham gia 

các lớp kỹ năng thông tin, nhằm giúp sinh 

viên nắm được các kỹ năng cần thiết phục 

vụ cho nhu cầu học tập và nghiên cứu. 

- Thành lập Câu lạc bộ bạn đọc vì 

thông qua những buổi hoạt động, gặp gỡ 

đối thoại trực tiếp với sinh viên, nhân 

viên thư viện cũng nắm được nhu cầu 

thông tin, đồng thời trực tiếp giải quyết 

những thắc mắc của sinh viên.  

- Thêm một trong những cách để thư 

viện điện tử nâng cao chất lượng là đưa 

ra các thông điệp Marketing tới sinh viên. 

Thông điệp Marketing là điều quan trọng 

nhất mà thư viện muốn sinh viên biết về 

thư viện. Chẳng hạn, thư viện cần thông 

điệp có thể là: “Đừng ngại hỏi tôi!”. 

Thông điệp này sẽ được bố trí ở những 

bàn phục vụ để thuận tiện và tạo sự thoải 

mái khi sinh viên cần trao đổi với nhân 

viên thư viện. 

5.2.4. Sự tin cậy 

Sinh viên đến thư viện điện tử không chỉ 

để mượn, trả tài liệu mà sinh viên cần có 

một không gian học tập thoáng mát và 

thoải mái để đáp ứng nhu cầu tự học của 
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bản thân và nghiên cứu học tập theo 

nhóm.Vì thế, thư viện điện tử cần: 

- Tổ chức các buổi hướng dẫn học viên 

khóa mới cách thức sử dụng thư viện và 

tìm tin, thực hiện nội quy thư viện. 

- Giới thiệu cho sinh viên về nguồn tài 

liệu phong phú của thư viện, nội dung kho 

sách và cách tổ chức kho sách. 

- Thường xuyên tổ chức các hoạt động 

trưng bày sách, tổ chức ngày hội đọc 

sách,... để kích thích và định hướng nhu 

cầu đọc đẩy mạnh phong trào tự học của 

sinh viên. 

5.2.5. Phương tiện hữu hình 

Thư viện điện tử cần quan tâm, đầu tư 

hơn nữa trang thiết bị hiện đại nhằm phục 

vụ tốt hơn nhu cầu của sinh viên. Cơ sở vật 

chất của thư viện phải rộng rãi, thoáng mát 

sạch sẽ, phải có phòng học nhóm, có các 

khu vực khác nhau, khu vực có thể trao đổi, 

khu vực cần sự yên tĩnh, khu vực để sinh 

viên thể hiện sự sáng tạo nghệ thuật, phải 

đầy đủ các bộ phận của thư viện hiện đại 

nhằm hướng đến việc cung cấp một dịch vụ 

tri thức hoàn hảo hơn trong môi trường thư 

viện: 

- Bố trí nội thất bên trong thư viện hợp 

lý hơn, hấp dẫn hơn nhằm đảm bảo tính 

khoa học. 

- Xây dựng không gian truyền cảm 

hứng nhằm đáp ứng, đem đến những trải 

nghiệm thú vị cho người sử dụng thư viện 

trong hoạt động học tập tại thư viện.  

- Cần kết hợp giữa không gian yên tĩnh 

với không gian xã hội sống động để sinh 

viên có sự tùy chọn về không gian dựa 

trên công việc sinh viên đang làm. 
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ABSTRACT 

This research aimed at evaluating factors that influence students’ satisfaction on service quality 

at electronic library of Tay Do University. The study interviewed 300 students using e-library 

services with a well structured questionnaire. The descriptive statistics analysis, Cronbach’s 

Alpha test, Exploratory Factor Analysis and linear regression analysis were used in this 

research. The proposed research model based on six factors with 24 variables of observation: 

Reliability, Responsiveness, Competence, Empathy, Tangibles and Database. The results showed 

that the student satisfaction on service quality at the electronic library was positively influenced 

by five important factors, following in order as Responsiveness, Competence, Empathy, 

Reliability, and Tangibles, with the correlation coefficient of the linear regression is R2 = 0,52. 

Based on the results, some management implications were proposed. 

Keywords: Service quality, satisfaction, electronic library, Tay Do University 

 

 


