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Ngày nay, với quy chế đào tạo tín chỉ tại các trường đại học ở Việt 

Nam thì thư viện trường được xem như “giảng đường thứ hai” của sinh 

viên để họ rèn luyện kỹ năng tự học, tự nghiên cứu, khám phá tri thức 

và sự sáng tạo của mình. Để nâng cao chất lượng đào tạo cũng như xây 

dựng uy tín, các trường đại học cần phải quan tâm đến chất lượng dịch 

vụ thư viện tại nhà trường. Nghiên cứu này nhằm mục đích đánh giá 

chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – Đại học Huế cũng 

như xác định các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thư viện 

tại Nhà trường thông qua việc thu thập ý kiến đánh giá của 140 sinh 

viên. Các phương pháp kiểm định hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha, 

phân tích nhân tố (EFA) và mô hình hồi quy tuyến tính đa biến được 

sử dụng trong nghiên cứu. Kết quả nghiên cứu cho thấy, 4 yếu tố ảnh 

hưởng đến chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – Đại học 

Huế bao gồm: i. Tài nguyên thư viện; ii. Khả năng tiếp cận; iii. Năng 

lực phục vụ; iv. Không gian thư viện. Từ kết quả đó, các tác giả đề xuất 

một số giải pháp để nâng cao chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường 

Du lịch – Đại học Huế trong thời gian tới. 

Từ khóa: 

chất lượng dịch vụ 

thư viện 

trường đại học 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. GIỚI THIỆU 

Trong những năm gần đây, vấn đề giáo dục đại học đã thu hút được rất nhiều sự quan tâm không những từ 

các nhà nghiên cứu trong và ngoài nước mà còn là mối quan tâm của toàn xã hội. Bên cạnh đội ngũ giảng viên 

và cơ sở vật chất, thì hệ thống thông tin – thư viện đóng một vai trò không nhỏ trong chất lượng giảng dạy đại 

học. Đặc biệt đối với hình thức đào tạo tín chỉ, thì nguồn tài liệu tham khảo dồi dào của thư viện là điều kiện 

tiên quyết để sinh viên hoàn thành tốt các môn học của mình. Một số nghiên cứu đã chỉ ra rằng có mối liên hệ 

tương quan giữa chất lượng dịch vụ thư viện với kết quả học tập của sinh viên. Cụ thể, những trường đại học 

có thư viện tốt thì kết quả học tập của sinh viên sẽ tốt hơn so với những trường đại học có thư viện không tốt 

[1], và những trường có chất lượng dịch vụ thư viện tốt hơn thì kết quả học tập của sinh viên sẽ cao hơn [2][3]. 

Bên cạnh những tác động trực tiếp đến kết quả học tập của sinh viên, thì thư viện còn đóng vai trò rất quan 

trọng trong việc xây dựng và củng cố danh tiếng và uy tín của trường đại học. 

Trường Du lịch – Đại học Huế đã bắt đầu đào tạo theo hệ thống tín chỉ từ năm 2008. Để đáp ứng tốt nhu 

cầu của người học và người dạy, thư viện Trường Du lịch – Đại học Huế đã xây dựng hệ thống thông tin bao 

gồm cả tài nguyên in ấn, tài nguyên điện tử và cả tài nguyên nghe – nhìn nhằm đáp ứng nhu cầu đa dạng của 

người đọc. Ngoài ra, bên cạnh nguồn tài nguyên phong phú thì chất lượng dịch vụ thư viện cũng góp phần 

không nhỏ mang lại chất lượng giảng dạy và học tập của nhà trường. Bài viết này tập trung vào việc xác định 

các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thư viện, và dùng dữ liệu định lượng để đánh giá chất lượng dịch 

vụ thư viện của Trường Du lịch – Đại học Huế. 

2. CƠ SỞ LÝ THUYẾT 

2.1. Thư viện 
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Có rất nhiều khái niệm và cách tiếp cận khác nhau về thư viện tuỳ theo chức năng, nhiệm vụ, mục đich và 

đối tượng phục vụ. Việc xác định loại hình thư viện cho phép phân biệt các nhiệm vụ, chức năng, mối quan 

hệ, mức độ tổ chức của các thư viện tùy thuộc vào đặc điểm của từng loại hình. 

Thư viện là thiết chế văn hóa, thông tin, giáo dục, khoa học thực hiện việc xây dựng, xử lý, lưu giữ, bảo 

quản, cung cấp tài nguyên thông tin phục vụ nhu cầu của người sử dụng [4]. 

Luật Thư Viện (2019) phân chia thư viện gồm các loại sau đây: Thư viện Quốc gia Việt Nam; Thư viện 

công cộng; Thư viện chuyên ngành; Thư viện lực lượng vũ trang nhân dân; Thư viện cơ sở giáo dục đại học; 

thư viện cơ sở giáo dục mầm non, phổ thông, nghề nghiệp và cơ sở giáo dục khác; Thư viện cộng đồng và thư 

viện tư nhân có phục vụ cộng đồng; Thư viện của tổ chức, cá nhân nước ngoài có phục vụ người Việt Nam. 

Trong đó, thư viện cơ sở giáo dục đại học là thư viện có tài nguyên thông tin phục vụ người học và người dạy 

trong cơ sở giáo dục đại học [5]. 

2.2. Chất lượng dịch vụ thư viện 

Thư viện có thể tích hợp rất nhiều dịch vụ như: Dịch vụ tra cứu, tham khảo số, cung cấp thông tin chọn lọc, 

tra cứu trực tuyến, sử dụng tài liệu điện tử với các cơ sở dữ liệu toàn văn (tài liệu số hoá), nhân bản tài liệu, 

khai thác internet, giải đáp thông tin qua điện thoại, truyền tệp [6]. 

Chất lượng dịch vụ thư viện là một khái niệm gây nhiều chú ý và bàn luận bởi các nhà nghiên cứu, dẫn đến 

gặp nhiều khó khăn trong việc định nghĩa và đo lường chất lượng dịch vụ khi chưa có sự thống nhất [7]. Trong 

nhiều năm qua, các nhà nghiên cứu trong nước và thế giới đã xem xét nhiều biện pháp để đo lường, đánh giá 

chất lượng dịch vụ thư viện, tuy nhiên vẫn chưa có một định nghĩa nào được thừa nhận như một giá trị đúng 

đắn nhất về chất lượng dịch vụ thư viện. [8]. 

Nhiều nhà nghiên cứu trên thế giới vẫn sử dụng mô hình chất lượng dịch vụ (Service Quality Model, 

SERVQUAL) [9] [10] để đo lường chất lượng dịch vụ thư viện như Nitecki [11], Hernon và Calvert [12], Cruz, 

Gutierrez và Lopez [13]; và ở Việt Nam như Nguyễn Thị Mai Trang và Trần Xuân Thu Hương [14], Nguyễn 

Huỳnh Mai [15], Nguyễn Thanh Tòng [16]; và mô hình chất lượng dịch vụ dựa trên hiệu quả thực hiện (Service 

Performance, SERVPERF [17] để đo lường chất lượng dịch vụ thư viện như Pedramnia và cộng sự [18]. 

Năm 1998, Hiệp hội các Thư viện Nghiên cứu (Association of Research Libraries, ARL) đã xây dựng thang 

đo LibQUAL+ ® trên nền tảng lý thuyết của mô hình SERVQUAL, nhằm đánh giá chất lượng dịch vụ dựa 

trên nhận thức của sinh viên, giảng viên và nhân viên, đây là một phiên bản sửa đổi của thang đo SEVQUAL, 

được thiết kế đặc biệt để đánh giá chất lượng dịch vụ trong các thư viện. Theo đó, chất lượng dịch vụ thư viện 

được phản ánh dựa trên ba khía cạnh chính là: Ảnh hưởng của dịch vụ (Affect of Service – AS) bao gồm 9 

biến liên quan đến các yếu tố trong việc cung cấp dịch vụ cho người sử dụng; Kiểm soát thông tin (Information 

Control – IC) bao gồm 8 biến về tài liệu in và điện tử; Thư viện như một không gian (Library as Place – LP) 

được hiểu là cách người sử dụng nhận thức, trải nghiệm và đánh giá thư viện không chỉ như một kho lưu trữ 

thông tin, mà còn như một môi trường vật lý – xã hội hỗ trợ học tập, nghiên cứu và giao lưu. LP bao gồm các 

yếu tố về cơ sở vật chất, thiết kế không gian, môi trường học tập, tính thân thiện và mức độ đáp ứng nhu cầu 

của người dùng. Việc đánh giá LP thường dựa trên trải nghiệm thực tế và nhận thức của ba nhóm đối tượng 

chính: sinh viên, giảng viên và nhân viên 

M. Kyrillidou [19] đã tổng hợp sự thay đổi về các nhân tố chính và cả các tiêu thức đánh giá cụ thể của 

thang đo LibQUAL+ ® từ năm 2000 đến nay, và chỉ ra rằng: Nếu từ giai đoạn 2000 đến 2003, thang đo này 

thường bao gồm các yếu tố như Ảnh hưởng của dịch vụ, Thư viện như một không gian, thì còn có thêm một 

vài yếu tố khác như Sự tin cậy, Cung cấp bộ sưu tập truyền thống, Truy cập thông tin, Sự tín nhiệm, Kiểm 

soát cá nhân. Tuy nhiên, từ năm 2003 đến nay, các nghiên cứu về chất lượng dịch vụ thư viện chỉ sử dụng 3 

nhân tố chính: Ảnh hưởng của dịch vụ, Thư viện như một không gian, Kiểm soát thông tin. Mặc dù số lượng 

nhân tố đo lường giảm xuống, nhưng thực tế thì các tiêu chức cụ thể của những tiêu thức còn lại đã được tích 

hợp vào 3 nhân tố chính này. 

Cho đến thời điểm hiện tại, LibQUAL+ ®  có lẽ là một trong những phương pháp tốt nhất và phù hợp nhất 

để đo lường chất lượng dịch vụ thư viện, nó bao gồm tất cả các thành phần của những mô hình kể trên và được 

nhóm lại theo ba khía cạnh rộng của chất lượng thư viện. 

Sau khi LibQUAL+ ® xuất hiện, đã có rất nhiều báo báo xuất bản từ các nước phát triển nhằm mô tả ứng 

dụng, triển khai và đánh giá chất lượng dịch vụ ở các thư viện khác nhau trên thế giới. Theo Gatten [20], kết 

quả khảo sát LibQUAL rất hữu ích trong việc so sánh giữa các thư viện thành viên của tập đoàn OhioLINK 

cũng như ở cấp quốc gia. Hay McCord và Nofsinger [21] đã so sánh kết quả của ba cuộc khảo sát đánh giá 

khác nhau tại các Thư viện của Đại học Bang Washington và họ kết luận rằng dữ liệu LibQUAL+ ® cung cấp 

dữ liệu cơ sở để đánh giá chất lượng dịch vụ thư viện trong tương lai. Kyrillidou và Persson [22] đã kiểm tra 

ứng dụng LibQUAL+ ® ở Thụy Điển vào năm 2004 và tiết lộ rằng Kiểm soát thông tin là khía cạnh quan 
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trọng nhất đối với người dùng thư viện nơi các thư viện hoạt động không tốt. Ngoài ra, thang đo này cũng xuất 

hiện trong những nghiên cứu khác như của Moon [23] khi đánh giá chất lượng dịch vụ thư viện ở các trường 

đại học tại Nam Phi, Asemi và cộng sự [24] khi nghiên cứu tại các trường đại học ở Iran, và trong nghiên cứu 

của Jager [25] trong cộng đồng Đại học Cape Town (UCT), và rất nhiều nghiên cứu khác trên thế giới. 

2.3. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

Nhằm đảm bảo tính thống nhất các định nghĩa và đảm bảo độ tin cậy cho thang đo, trong quá trình xây 

dựng các biến trong nghiên cứu, tác giả chỉ tập trung lựa chọn các định nghĩa, khái niệm đã được công nhận 

trong các nghiên cứu trước đó. Trên cơ sở tổng lược các tài liệu có liên quan, tác giả đề xuất thang đo 

LibQUAL+ để đánh giá chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – Đại học Huế như sau: 

 

 

 

 

 

 

 

Hình 1. Mô hình đề xuất đánh giá chất lượng dịch vụ thư viện Trường Du lịch – Đại học Huế 

Thang đo nghiên cứu được xây dựng trên cơ sở kế thừa thang đo LibQUAL+ ® [26] và bao gồm các biến 

quan sát dưới đây: 

Bảng 1. Thang đo đề xuất đánh giá chất lượng dịch vụ thư viện Trường Du lịch – Đại học Huế 

        (Nguồn: LibQUAL+ ® [26]) 

     

Nhân tố Biến quan sát 

Ảnh hưởng của dịch vụ (Affect of Service) 

AS 1 Rất tin tưởng vào người dùng tin 

AS 2 Luôn dành sự quan tâm đến mỗi người dùng tin 

AS 3 Luôn lịch sự và chu đáo 

AS 4 Sẵn sàng trả lời câu hỏi của người dùng tin 

AS 5 Có đủ kiến thức để trả lời câu hỏi của người dùng tin 

AS 6 Luôn quan tâm đến trang phục khi làm việc với người dùng tin 

AS 7 Luôn hiểu được nhu cầu của người dùng tin 

AS 8 Luôn sẵn sàng giúp đỡ người dùng tin 

AS 9 Nhận được sự tin cậy trong việc xử lý các vấn đề dịch vụ của người dùng tin 

Kiểm soát thông tin (Infomation Control) 

IC 1 
Tạo lập nguồn tài liệu điện tử có thể truy cập được từ nơi ở hay nơi làm việc của người dùng 

tin 

IC 2 Trang web thư viện giúp xác định vị trí thông tin cần thiết 

IC 3 Các tài liệu thư viện sẽ được in để đáp ứng yêu cầu của người dùng 

IC 4 Thư viện có các nguồn tài liệu điện tử mà người dùng tin cần 

IC 5 Hệ thống trang thiết bị hiện đại cho phép dễ dàng truy cập được mọi thông tin cần thiết 

IC 6  Các công cụ truy cập dễ sử dụng cho phép tìm được mọi thông tin cần thiết 

IC 7 Tạo khả năng thông tin dễ dàng truy cập dành cho việc sử dụng một cách độc lập 

IC 8 Các bộ sưu tập tạp chí dạng in ấn và điện tử đáp ứng yêu cầu người dùng 

Thư viện như một không gian (Library as a Place) 

LP 1 Không gian thư viện truyền cảm hứng nghiên cứu và học tập 

LP 2 Không gian yên tĩnh dành cho các hoạt động cá nhân 

LP 3 Vị trí thoải mái và hấp dẫn 

LP 4 Một nơi thư giãn để nghiên cứu, học tập 

LP 5 Không gian thích hợp với nhóm học tập, nghiên cứu 

ẢNH HƯỞNG CỦA DỊCH VỤ 

KIỂM SOÁT THÔNG TIN 

 KHÔNG GIAN THƯ VIỆN 

CHẤT LƯỢNG DVTV 
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Thang đo đánh giá chung về chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – Đại học Huế 

 

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

3.1. Phương pháp chọn mẫu 

Việc chọn mẫu điều tra thuận tiện được tiến hành đối với các sinh viên tại Trường Du lịch – Đại học Huế. 

Bảng hỏi được phát dưới ra 2 hình thức: phát trực tiếp và phát online. Số phiếu phát trực tiếp ngay tại lớp học 

là 87 phiếu, còn lại nhóm tác giả thu được 53 phiếu trả lời thông qua google form (đối với các lớp này đang 

trong thời gian đi thực tập và học giáo dục quốc phòng). Trong nghiên cứu này, chúng tôi sử dụng 2 phương 

pháp phân tích nhân tố khám phá EFA và hồi quy đa biến. Dựa theo nghiên cứu của Hair và cộng sự [28], để 

có thể phân tích nhân tố khám phá cần thu thập dữ liệu với kích thước mẫu là 5 mẫu trên 1 biến quan sát. Do 

đó, với số lượng 25 biến quan sát trong bảng hỏi thì cần ít nhất 25 × 5 = 125 phiếu điều tra được điền đầy đủ 

từ sinh viên. Qua quá trình phát phiếu điều tra trực tiếp và online, nhóm nghiên cứu đã thu về được 140 phiếu, 

sau khi nhập dữ liệu và làm sạch thì số phiếu khảo sát hợp lệ được sử dụng để xử lý SPSS là 133 phiếu. 

3.2. Phương pháp nghiên cứu định lượng 

Nghiên cứu thu thập số liệu sơ cấp phục vụ. cho mục tiêu của đề tài được tác giả tiến hành thu thập thông 

qua phiếu điều tra được phát ra cho các sinh viên cả 4 khoá tại Trường Du lịch – Đại học Huế. Phiếu điều tra 

gồm 3 phần chính: thông tin chung về tình hình sử dụng dịch vụ thư viện, nội dung chính nhằm đánh giá chất 

lượng dịch vụ thư viện Trường Du lịch – Đại học Huế, và thông tin cá nhân của sinh viên. Cụ thể: Thông tin 

chung về tình hình sử dụng dịch vụ thư viện, như tần suất sử dụng dịch vụ thư viện và các dịch vụ chính được 

sử dụng; Nội dung chính bao gồm 25 nhận định nhằm đánh giá chất lượng dịch vụ thư viện của thư viện 

Trường Du lịch – Đại học Huế theo thang đo Likert 5 điểm từ rất không đồng ý đến rất đồng ý; Thông tin cá 

nhân của sinh viên bao gồm các câu hỏi về giới tính, khoá học, chuyên ngành,… 

3.3. Phương pháp thống kê toán học 

Bộ dữ liệu sau khi thu thập sẽ được nhập và xử lý bằng phần mềm SPSS 20.0 theo các bước sau: 

Phương pháp phân tích tính hiệu lực và độ tin cậy của thang đo 

Để đảm bảo độ tin cậy của thang đo, tiến hành kiểm định hệ số Cronbach’s alpha của 3 nhóm nhân tố ảnh 

hưởng đến chất lượng dịch vụ thư viện và nhân tố đánh giá chung về chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường 

Du lịch – Đại học Huế. Theo đó, các biến có hệ số tương quan biến – tổng nhỏ hơn 0,3 sẽ bị loại và tiêu chuẩn 

chọn thang đo khi nó có độ tin cậy alpha từ 0,6 trở lên [29]. 

Phương pháp thống kê mô tả 

Dùng để trình bày, so sánh đặc điểm của mẫu điều tra, và thống kê tần suất, giá trị trung bình của các đánh 

giá về những biến quan sát trong phiếu điều tra về chất lượng dịch vụ thông tin – thư viện của thư viện Trường 

Du lịch – Đại học Huế. 

Phương pháp kiểm tra độ lệch chuẩn (Standard Deviation) 

Là một chỉ số dùng để đo mức độ phân tán của một tập dữ liệu quanh giá trị trung bình (Mean). Độ lệch 

chuẩn được tính bằng cách lấy căn bậc hai của phương sai, biểu thị sự dao động của dữ liệu quanh giá trị trung 

bình là rộng hay hẹp. 

Phương pháp phân tích nhân tố khám phá 

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) nhằm tìm ra các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thông tin – 

thư viện tại Trường Du lịch – Đại học Huế. Các biến có trọng số (factor loading) nhỏ hơn 0,4 tiếp tục bị loại 

[10]. Đồng thời, kiểm định KMO được sử dụng để đánh giá độ phù hợp của bộ dữ liệu. Phương pháp trích hệ 

số sử dụng là principle axis factoring với phép quay promax và điểm dừng khi trích các yếu tố có Eigenvalue 

 1 để định dạng ma trận cấu trúc. Thang đo được chấp nhận khi tổng phương sai trích bằng hoặc lớn hơn 50% 

[27]. Sau kết quả xoay nhân tố lần cuối cùng, mỗi nhân tố sẽ gồm các biến đại diện nằm chung trên 1 cột. Để 

tiến hành đánh giá tương quan Pearson và hồi quy, tiến hành tạo các biến đại diện trung bình thông qua lệnh 

Mean trong Compute Variable. 

ĐGC 1 Nói chung, tôi hài lòng với cách phục vụ của thư viện 

ĐGC 2 Nói chung, tôi hài lòng với sự hỗ trợ của thư viện cho việc học tập và nghiên cứu 

ĐGC  3 Theo tôi chất lượng tổng thể của các dịch vụ được cung cấp bởi thư viện rất tốt 
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Phương pháp phân tích hồi quy đa biến 

Phân tích hồi quy đa biến nhằm xác định các yếu tố chính ảnh hưởng đến biến phụ thuộc chất lượng dịch 

vụ thư viện. Giả định các yếu tố tác động đến chất lượng dịch vụ thư viện có tương quan tuyến tính. 

4. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN 

4.1. Thông tin chung về mẫu điều tra 

Trong tổng số 133 phiếu điều tra hợp lệ, chiếm đa số là sinh viên thuộc ngành Quản trị dịch vụ và lữ hành 

(24,1%), tiếp đến là sinh viên ngành Khách sạn và Du lịch điện tử cùng chiếm tỷ lệ 16,5%, ngành Quản trị 

nhà hàng và Du lịch là 14,3%, Quản trị kinh doanh 12% và ít nhất là ngành Quản trị du lịch và khách sạn chỉ 

2,3%. Tỷ lệ này cũng khá tương ứng với số lượng sinh viên của các ngành đang được đào tạo tại trường. Số 

lượng sinh viên năm 4 được khảo sát cũng chiếm tỷ lệ cao nhất với 48,1%, năm 2 là 27,8%, năm 3 và năm 1 

lần lượt chiếm 12,8% và 11,3%. Có sự chênh lệch khá lớn về tỷ lệ sinh viên nam và nữ tham gia khảo sát do 

đặc thù sinh viên đang theo học tại nhà trường nữ chiếm đa số. Về tình hình sử dụng các dịch vụ tại thư viện: 

kết quả điều tra cho thấy có 66,9% sinh viên sử dụng các dịch vụ thường xuyên, chỉ có 33,1% trả lời là “đôi 

khi”, cho thấy tín hiệu tích cực về nhu cầu tìm hiểu kiến thức, sách hoặc các đề tài nghiên cứu để ứng dụng 

vào quá trình học tập. Các dịch vụ tại thư viện được sinh viên sử dụng kết hợp cả online và trực tiếp chiếm 

51,1%; 30,1% sinh viên sử dụng hình thức online và 18,8% sinh viên đến trực tiếp thư viện. Nếu như trước 

đây đa số sinh viên sẽ lên trực tiếp để sử dụng các dịch vụ tại thư viện thì qua 2 năm do sự bùng phát của dịch 

covid-19 nên đã thay đổi thói quen sử dụng các dịch vụ tại thư viện của sinh viên. Khảo sát còn cho thấy dịch 

vụ đang được nhiều sinh viên sử dụng nhất là “Dịch vụ thư viện số” (93,9%). Tiếp theo là “Dịch vụ cung cấp 

tài liệu theo yêu cầu” chiếm 87,9% với 117 lượt lựa chọn. Dịch vụ “Sao chép tài liệu” cũng được nhiều sinh 

viên lựa chọn, chiếm 84,4% ứng với 107 lượt lựa chọn. Dịch vụ được ít sinh viên lựa chọn nhất là “trao đổi 

thông tin”, chỉ chiếm 26,3%. 

4.2. Phân tích nhân tố khám phá thang đo các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường 

Du lịch – Đại học Huế 

Trên cơ sở khung nghiên cứu đề xuất, nhóm tác giả đã xây dựng thang đo gồm 25 hạng mục đo lường các 

biến liên quan trong mô hình, theo thang đo Likert 5 mức độ từ 1 (hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (hoàn toàn 

đồng ý). Trước khi phân tích EFA, việc kiểm định độ tin cậy của các thang đo với 22 biến nghiên cứu cho thấy 

các thang đo đều có độ tin cậy khá cao bởi hệ số Cronbach’s Alpha của các thang đo đều lớn hơn 0,7. Hơn 

nữa, hệ số tương quan biến - tổng của các mục hỏi với Cronbach’s Alpha tổng đều lớn hơn 0,3 nên tất cả các 

biến quan sát (mục hỏi) thuộc các thang đo được đưa vào phân tích nhân tố khám phá (bảng 2). 

Bảng 2. Kết quả kiểm định Cronbach’s Alpha 

STT Tiêu chí 
Hệ số Cronbach’s 

Alpha 

Hệ số tương quan biến 

tổng nhỏ nhất 

1 Không gian thư viện 0,924 0,653 

2 Ảnh hưởng của dịch vụ 0,928 0,613 

3 Kiểm soát thông tin 0,826 0,543 

4 Đánh giá chung về chất lượng dịch vụ thư viện 0,934 0,735 

 

Hai mươi hai biến đo lường các yếu tố ảnh hưởng đến sự ủng hộ đưa vào phân tích EFA cho kết quả 4 nhân 

tố được xác lập. Hệ số KMO = 0,844 (>0,5) và kiểm định Bartlett với mức ý nghĩa Sig.=0,000 (<0,05), cho 

thấy việc áp dụng phân tích nhân tố là thích hợp. Trị số Eigenvalue >1, cho thấy có 4 nhân tố mới được xác 

lập với 22 biến giải thích và tổng phương sai trích đạt 63,365% nghĩa là bốn nhân tố mới giải thích được 

66,053% sự biến thiên của dữ liệu (Bảng 3). Các nhân tố mới được xác lập và được đặt tên lại như sau: (1) 

Năng lực phục vụ có 9 hạng mục với độ tin cậy Cronbach Alpha là 0,83; (2) Không gian thư viện có 5 hạng 

mục với độ tin cậy Cronbach Alpha là 0,88; (3) Khả năng tiếp cận thông tin có 5 hạng mục với độ tin cậy 

Cronbach Alpha là 0,85; (4) Tài nguyên thư viện có 3 hạng mục với độ tin cậy Cronbach Alpha là 0,94. Kết 

quả kiểm định độ tin cậy cho thang đo Đánh giá chung về chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – 

ĐHH với 3 biến số có hệ số Cronbach Alpha 0,934; hệ số tương quan biến – tổng đều lớn hơn 0,3. Kết quả là 

một nhân tố được xác lập với sáu biến giải thích và tổng phương sai trích (Total Variance Explained) đạt 

63,365%, nghĩa là nhân tố mới giải thích được 63,365% sự biến thiên của dữ liệu. Như vậy, sau khi phân tích 

nhân tố EFA đã hình thành 4 nhóm nhân tố mới ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du 

lịch – ĐHH. So với mô hình lý thuyết, chỉ có 3 nhân tố. Mô hình các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch 

vụ thư viện tại Trường Du lịch – Đại học Huế được mô tả chi tiết ở Hình 2. 
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Bảng 3. Kết quả phân tích nhân tố EFA 

 
Nhân tố 

1 2 3 4 

Nhân viên thư viện luôn hiểu được nhu cầu của người dùng tin 0,827    

Nhân viên thư viện luôn sẵn sàng giúp đỡ người dùng tin 0,821    

Nhân viên thư viện luôn lịch sự và chu đáo 0,803    

Nhân viên thư viện nhận được sự tin cậy trong việc xử lý các vấn 

đề dịch vụ của người dùng tin  
0,788    

Nhân viên thư viện có đủ kiến thức để trả lời câu hỏi của người 

dùng tin 
0,776    

Nhân viên thư viện luôn quan tâm đến trang phục khi làm việc 

với người dùng tin 
0,773    

Nhân viên thư viện rất tin tưởng vào người dùng tin 0,719    

Nhân viên thư viện luôn dành sự quan tâm đến mỗi người dùng 

tin 
0,699    

Nhân viên thư viện sẵn sàng trả lời câu hỏi của người dùng tin 0,654    

Không gian thư viện truyền cảm hứng nghiên cứu và học tập  0,852   

Một nơi thư giãn để nghiên cứu, học tập  0,821   

Không gian yên tĩnh dành cho các hoạt động cá nhân  0,771   

Không gian thích hợp với nhóm học tập, nghiên cứu  0,769   

Vị trí thoải mái và hấp dẫn  0,765   

Tạo khả năng thông tin dễ dàng truy cập dành cho việc sử dụng 

một cách độc lập 
  0,815  

Trang web thư viện giúp xác định vị trí thông tin cần thiết   0,767  

Các công cụ truy cập dễ sử dụng cho phép tìm được mọi thông 

tin cần thiết 
  0,766  

Tạo lập nguồn tài liệu điện tử có thể truy cập được từ nơi ở hay 

nơi làm việc của người dùng tin 
  0,668  

Hệ thống trang thiết bị hiện đại cho phép dễ dàng truy cập được 

mọi thông tin cần thiết 
  0,657  

Các bộ sưu tập tạp chí dạng in ấn và điện tử đáp ứng yêu cầu 

người dùng 
   .800 

Thư viện có các nguồn tài liệu điện tử mà người dùng tin cần    .793 

Các tài liệu thư viện sẽ được in để đáp ứng yêu cầu của người 

dùng 
   .680 

Giá trị Eigenvalues 9,553 3,181 2,525 1,850 

Phương sai rút trích (%) 35,382 47,163 56,514 63,365 

       

 

 

 

 

 

Hình 2. Kết quả phân tích nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – Đại học Huế. 

4.3. Phân tích hồi quy về nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – Đại học Huế 

Hồi quy tuyến tính giúp xác định mức độ ảnh hưởng của các biến độc lập lên biến phụ thuộc. Với bốn nhân 

tố xác định được, tiến hành hồi quy đa biến cùng với biến phụ thuộc là “chất lượng dịch vụ thư viện”. Mô hình 

hồi quy có dạng: 

Năng lực phục vụ 

Chất lượng dịch vụ thư viện 

Trường Du lịch - ĐHH 

Không gian thư viện 

Khả năng tiếp cận thông tin 

Tài nguyên thư viện 
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Chất lượng dịch vụ thư viện = β0 + β1*KGTV+ β2*NLPV+ β3*KNTC+ β4*TNTV + ε 

Trong đó: 

βi: hệ số hồi quy riêng phần tương ứng với các biến độc lập 

KGTV: Giá trị của biến độc lập “Không gian thư viện” 

NLPV: Giá trị của biến độc lập “Năng lực phục vụ” 

KNTC: Giá trị của biến độc lập “Khả năng tiếp cận” 

TNTV: Giá trị của biến độc lập “Tài nguyên thư viện” 

ε: là sai số ngẫu nhiên, biểu thị các yếu tố ngoài mô hình. 

Kết quả phân tích hồi quy cho thấy, hệ số R2 hiệu chỉnh = 0,598; tức là mô hình giải thích được 59,8% biến 

thiên của biến phụ thuộc. Sau khi kiểm tra hồi quy không có nhân tố nào bị loại bỏ do giá trị Sig kiểm định t 

của từng biến độc lập đều nhỏ hơn 0,05; chứng tỏ các biến độc lập này đều có ý nghĩa thống kê trong mô hình. 

Hệ số Durbin - Watson DW = 1,813 < 2: Kết luận mô hình không có sự tương quan chuỗi bậc nhất (kiểm định 

tương quan của các sai số kề nhau) [28]. Bên cạnh đó, hệ số phóng đại VIF của các biến độc lập đều nhỏ hơn 

2 nên ta có thể kết luận mô hình hồi quy không có hiện tượng đa cộng tuyến [29]. 

Từ các kết quả trên, phương trình hồi quy ước lượng các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thư 

viện tại Trường Du lịch - ĐHH được thiết lập như sau: 

Chất lượng dịch vụ thư viện = 0,192*KGTV + 0,231*NLPV + 0,254*KNTC + 0,388*TNTV + ε 

Thông qua phương trình hồi quy, ta biết được mức độ quan trọng của các nhân tố tham gia vào phương 

trình. Dựa vào Bảng 4 có thể thấy, cả 4 biến đều có mức ý nghĩa nhỏ hơn 0,05; Điều này chứng tỏ rằng có đủ 

bằng chứng thống kê để chấp nhận các giả thuyết H1, H2, H3, H4 đối với các nhân tố này với độ tin cậy 95%. 

Do đó, có thể nói rằng cả 4 biến độc lập đều có tác động đến chất lượng dịch vụ thông tin – thư viện. Cụ thể, 

nhân tố “Tài nguyên thư viện” có ảnh hưởng nhiều nhất (β = 0,388) và “Không gian thư viện” có ảnh hưởng 

ít nhất (β = 0,192) đến chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – ĐHH. Nhìn chung, cả 4 nhân tố đều 

có ảnh hưởng đến biến phụ thuộc. Và bất cứ một sự thay đổi nào của một trong 4 nhân tố trên đều có thể tạo 

nên sự thay đổi đối theo hướng tích cực đến chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – ĐHH. 

Bảng 4. Kết quả phân tích hồi quy đa biến 

Mô hình Hệ số B Hệ số beta Mức ý nghĩa VIF 

(Hằng số) 0,197 .0 0,000  

KGTV 0,155 0,192 0,005 1,497 

NLPV 0,189 0,231 0,000 1,349 

KNTC 0,224 0,254 0,000 1,249 

TNTV 0,392 0,388 0,000 1,337 

Mức ý nghĩa mô hình                                                                                         0,000 

Hệ số R2                                                                                                             0,598                                                               

Durbin - Watson                                                                                                 1,813 

         

4.4. Đánh giá các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – Đại học Huế 

Trong 4 yếu tố tác động đến chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch, yếu tố được sinh viên đánh giá 

thấp nhất đó là Nhân tố “Không gian thư viện” với giá trị trung bình là 3,86. Điều này cũng dễ hiểu do hiện 

tại, cơ sở vật chất chung tại Trường Du lịch còn khá hạn chế, không gian khá nhỏ so với tổng số lượng sinh 

viên của Trường. Tuy nhiên, thư viện vẫn có thể xây dựng những không gian truyền cảm hứng học tập nhằm 

đáp ứng đem lại những trải nghiệm thú vị cho sinh viên khi đến sử dụng dịch vụ tại thư viện. 

Bảng 5. Đánh giá của sinh viên về chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du Lịch – ĐHH 

Các nhân tố Mean SD 

Không gian của thư viện 3.86 0.51143 

Năng lực phục vụ 3.89 0.37744 

Khả năng tiếp cận thông tin 4.08 0.43026 

Tài nguyên thư viện 3.96 0.58372 

Đánh giá chung 4.02 0.60376 
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Nhân tố “Năng lực phục vụ” cũng được sinh viên đánh giá ở mức đồng ý khá cao với giá trị trung bình là 

3,89. Sinh viên khá hài lòng về Đội ngũ nhân viên tại bộ phận thư viện, cụ thể: nhân viên thư viện luôn sẵn 

sàng giúp đỡ sinh viên, giải đáp các thắc mắc một cách tận tình, và hòa đồng với sinh viên. Tuy nhiên, để nắm 

bắt được nhu cầu của sinh viên để biết sinh viên cần gì và đang thiếu những gì đòi hỏi đội ngũ nhân viên thư 

viện phải có am hiểu sâu sắc về lĩnh vực, ngành nghề mà mình đang công tác. Mỗi nhóm ngành sẽ có những 

nhu cầu khác nhau, chính vì lẽ đó hiểu được đối tượng phục vụ là rất quan trọng. Do đó thư viện cần có nhiều 

hơn các cuộc khảo sát, điều tra thực tế về nhu cầu của sinh viên từ đó có những thay đổi phù hợp để nâng cao 

chất lượng phục vụ. 

Nhân tố có “Tài nguyên thư viện” được sinh viên đánh giá ở mức giá trị trung bình là 3.96. Qua đây cũng 

có thể cho thấy nguồn tài nguyên của thư viện hiện nay đã khá đủ để đáp ứng nhu cầu của sinh viên. Tuy 

nhiên, tài nguyên thư viện là một yếu tố cực kì quan trọng vì sinh viên khi tìm đến thư viện là có nhu cầu về 

thông tin, tìm kiếm tài liệu để phục vụ việc học tập. Do đó thư viện Trường Du lịch – Đại Học Huế cần thường 

xuyên cập nhật và bổ sung nguồn tài nguyên và cơ sở dữ liệu phong phú, đa dạng theo nhiều hình thức khác 

nhau. 

Nhân tố có điểm trung bình cao nhất là “Khả năng tiếp cận thông tin” đạt giá trị trung bình là 4.08 điều này 

cho thấy thư viện đang thực hiện rất tốt khâu quản lý thông tin, sắp xếp trình tự tài liệu, sách, các thông tin 

cần truy vấn một cách khoa học, đồng thời triển khai nhiêu kênh để sinh viên có thể dễ dàng tiếp cận. Cụ thể, 

sinh viên có thể đến trực tiếp hoặc liên hệ trực tuyến với thư viện của trường khi có nhu cầu. Ngoài ra, thư 

viện thường xuyên tổ chức các lớp tập huấn giới thiệu về các nguồn tài liệu, cách khai thác các nguồn tài 

nguyên thông qua các buổi học chính trị, các buổi giới thiệu về ngành học. Đặc biệt, trong những năm gần 

đây, thư viện triển khai rất nhiều các lớp kỹ năng hướng dẫn sinh viên thực hiện đề tài nghiên cứu khoa học 

hay phục vụ cho khoá luận/ chuyên đề theo cả 2 hình thức trực tiếp và trực tuyến. Qua đây đã cho thấy thư 

viện đang làm rất tốt khâu cung cấp nguồn tài liệu và thông tin cho sinh viên. 

Sinh viên đánh giá khá cao về nhân tố “Đánh giá chung về chất lượng dịch vụ thư viện của trường” với 

mức điểm trung bình là 4.02. Điều này đã cho thấy mặc dù thư viện trường còn gặp nhiều khó khăn trong cơ 

sở vật chất, nguồn kinh phí hạn hẹp những thư viện trường đã làm hài lòng hầu hết sinh viên khi đến và sử 

dụng các dịch vụ thư viện của nhà trường trong quá trình phục vụ và cập nhật nguồn cơ sở dữ liệu, tài nguyên 

học tập cho sinh viên. 

Về kiểm tra độ lệch chuẩn: độ lệch chuẩn diễn tả mức độ khác biệt giữa các câu trả lời của những người 

tham gia khảo sát. Theo kết quả xử lý số liệu ở bảng 5, các nhóm nhân tố mới đều có độ lệch chuẩn dưới 1 

cho thấy các đánh giá của sinh viên không có sự khác biệt quá nhiều mà xoay quanh giá trị trung bình. 

5. KẾT LUẬN 

Kết quả nghiên cứu đã chỉ ra 4 nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ thư viện tại Trường Du lịch – 

Đại học Huế, trong đó “Tài nguyên thư viện” là nhân tố tác động mạnh nhất. Điều này cũng là lẽ đương nhiên 

vì khi sinh viên đến thư viện chủ yếu là tìm các tài liệu phục vụ cho việc học tập của mình như sách, giáo trình, 

các đề tài, các thông tin bổ ích khác. Do đó, Nhà trường cần tập trung phát triển nguồn tài nguyên, cơ sở dữ 

liệu đa dạng, phong phú, cần số hoá nguồn tài liệu nhằm đáp ứng nhu cầu của sinh viên. Đây cũng là xu hướng 

hiện nay khi mà sách báo điện tử ngày càng thông dụng, người đọc chuyển từ đọc sách báo truyền thống sang 

sách báo điện tử. Nhân tố “Không gian thư viện” tác động ít nhất đến chất lượng dịch vụ thư viện tại trường 

bởi hiện không gian thư viện cơ bản đã đáp ứng nên sinh viên không chú ý nhiều. Tuy nhiên, Nhà trường cũng 

cần quan tâm đến nhân tố này để góp phần đem lại trải nghiệm tốt nhất và chất lượng dịch vụ tốt nhất cho sinh 

viên Trường Du Lịch – Đại học Huế như đầu tư vào trang thiết bị nội thất, tạo ra những không gian đọc có thể 

truyền cảm hứng cho sinh viên, bố trí tủ chứa đồ cá nhân và các công cụ phòng cháy chữa cháy nhằm đảm bảo 

an toàn cho sinh viên. Đội ngũ nhân viên cần được gửi đi đào tạo, thăm quan các thư viện lớn, các hội thảo từ 

đó cập nhật các kiến thức mới về thư viện cũng như quản lý tài liệu một cách hiểu quả nhất. Nâng cao chất 

lượng phục vụ bằng cách nâng cao thái độ phục vụ của đội ngũ nhân viên thư viện. Ngoài ra, thư viện cần chú 

trọng hơn nữa công tác truyền thông, đặc biệt là qua hình thức trực tuyến, để sinh viên ngày càng biết đến thư 

viện của trường nhiều hơn. Đặc biệt là luôn nắm bắt nhu cầu và nguyện vọng của sinh viên để điều chỉnh và 

hỗ trợ kịp thời nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ thư viện, đem đến sự hài lòng cho sinh viên khi trải nghiệm 

các dịch vụ tại Trường Du lịch – Đại học Huế. 
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