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Tóm tắt
  Nghiên cứu này được thực hiện nhằm đo lường mức độ hài lòng của sinh viên đối với chất lượng
dịch vụ của thư viện Trường Đại học Đồng Tháp. Bằng phương pháp phân tích nhân tố khám phá
EFA, nghiên cứu đã chỉ ra được 4 nhân tố dùng để đo lường mức độ hài lòng của sinh viên như:
cơ sở vật chất, năng lực của đội ngũ nhân viên, sự đáp ứng và sự tin cậy của thư viện đối với sinh
viên. Kết hợp với các phương pháp thống kê mô tả, nghiên cứu đã chỉ ra tương đối rõ nét về mức
độ hài lòng của sinh viên đối với chất lượng dịch vụ tại thư viện của nhà trường. Cụ thể, phần lớn
các yếu tố về chất lượng dịch vụ mà thư viện Trường Đại học Đồng Tháp đang cung cấp đều đem
đến sự hài lòng cho sinh viên với tỷ lệ hài lòng trên 80%. Tuy nhiên, vẫn còn một số nội dung phục
vụ của thư viện vẫn chưa mang đến sự hài lòng của khá nhiều sinh viên. Đây là những nội dung
cần phải điều chỉnh, cải tiến để nâng cao hơn nữa chất lượng dịch vụ của thư viện góp phần nâng
cao chất lượng đào tạo của nhà trường.
  Từ khóa:  Chất lượng dịch vụ, Đại học Đồng Tháp, mức độ hài lòng, thư viện.
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Abstract
This study was conducted to measure student satisfaction of the service quality of Dong Thap

University library. Using Exploratory Factor Analysis method (EFA), the study has identified fou
factors to measure student satisfaction level, namely facilities, staff capacity, responsiveness an
library reliability. Combined with descriptive statistics, the study has relatively clearly showe

the student satisfaction of the library services. Specifically, the services have met 80% of student
satisfaction. However, there is room for improvement; thereby contributing to the University’s 
training quality.
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1. Đặt vấn đề
Chất lượng dạy và học trong trường đại 

học không thể tách rời với chất lượng dịch vụ 
(CLDV) thư viện. Hoạt động đào tạo của một 
trường thật sự có hiệu quả khi nó kích thích được 
nhu cầu học tập, tìm kiếm tri thức của sinh viên 
(SV) và đòi hỏi thư viện phải đáp ứng một cách 
tốt nhất những yêu cầu đó. Một số nghiên cứu đã 
cho thấy có mối quan hệ tương quan giữa CLDV 
của thư viện và kết quả học tập của SV. Cụ thể, 
các trường đại học có CLDV của thư viện tốt hơn 
thì kết quả học tập của SV sẽ cao hơn (Alharbi & 
Middleton, 2012), (Onuoha & cs., 2013). Trong 
giai đoạn hiện nay, thư viện ở các trường đại học 
không chỉ đơn thuần là nơi chứa sách, tài liệu 
tham khảo mà thư viện cần phải thu hút được 
nhu cầu sử dụng của SV với những dịch vụ có 
chất lượng tốt. Để thực hiện được yêu cầu này, 
các trường đại học cần phải trang bị cho thư viện 
những trang thiết bị hiện đại và đội ngũ nhân viên 
có năng lực phục vụ tốt. Cùng với các trường 
đại học khác, Trường Đại học Đồng Tháp luôn 
xem việc đầu tư cho thư viện là một trong những 
nhiệm vụ quan trọng hàng đầu của nhà trường. 
Để có cơ sở cải tiến và nâng cao CLDV của thư 
viện, việc đo lường mức độ hài lòng của SV đối 
với CLDV của thư viện Trường Đại học Đồng 
Tháp là cần thiết và có ý nghĩa rất quan trọng, 
góp phần không ngừng nâng cao chất lượng đào 
tạo của nhà trường.

2. Nội dung 
2.1. Chất lượng dịch vụ và sự hài lòng 

của khách hàng
2.1.1. Chất lượng dịch vụ
Parasuraman & cs. (1988) cho rằng CLDV 

là mức độ khác nhau giữa sự mong đợi của 
người sử dụng và nhận thức của họ về kết quả 
của dịch vụ. Theo cách hiểu này, CLDV là sự 
thỏa mãn của khách hàng được đo bằng hiệu 
số giữa chất lượng mong đợi và chất lượng đạt 
được. Nếu chất lượng đạt được bằng hoặc cao 
hơn chất lượng mong đợi thì CLDV được đảm 
bảo, ngược lại nếu chất lượng mong đợi lớn 
hơn chất lượng đạt được thì CLDV không được 

đảm bảo. Vì vậy, việc đo lường CLDV thường 
dựa trên mối quan hệ giữa những mong đợi của 
khách hàng và cảm nhận thực tế của họ về dịch 
vụ (Nguyễn, 2005). Ở các trường đại học, thư 
viện được xem là nơi cung cấp nguồn tri thức 
lớn cho SV trong quá trình đào tạo. Theo Sahu 
(2007), chất lượng của một thư viện được đo 
bằng sự tập hợp sách và báo chí, độ lớn hay sức 
chứa của thư viện và những con số thống kê về 
số người sử dụng thư viện. Quan điểm này đã bỏ 
qua nhu cầu thông tin mà người sử dụng thư viện 
mong muốn. Với xu hướng hiện đại hóa lĩnh vực 
thư viện, chất lượng của một thư viện còn được 
thể hiện qua số lượng tài liệu điện tử được số 
hóa giúp giải phóng không gian lữu trữ và thu 
hẹp khoảng cách địa lý giữa thư viện và người 
sử dụng thư viện. Nghiên cứu của Thomson & 
cs. (2002) đã chỉ ra CLDV thư viện gồm 4 yếu 
tố: năng lực phục vụ, không gian thư viện, tài 
nguyên thông tin và khả năng tiếp cận thông tin. 
Như vậy, CLDV của thư viện chính là sự đáp 
ứng được những yêu cầu mong đợi của người 
học khi sử dụng dịch vụ của thư viện phục vụ 
hoạt động học tập và nghiên cứu khoa học trong 
quá trình được đào tạo tại trường. Do đó, theo 
Pedramnia & cs. (2012), để đánh giá CLDV tại 
các thư viện trong các trường đại học cần phải 
đo lường sự cảm nhận và mong đợi của người 
sử dụng đối với các dịch vụ đó.

2.1.2. Sự hài lòng của khách hàng
Kotler and Armstrong (2010) cho rằng sự hài 

lòng là mức độ của trạng thái cảm giác của một 
người bắt nguồn từ việc so sánh kết quả thu được 
từ sản phẩm hay dịch vụ với những kỳ vọng của 
người đó. Kỳ vọng ở đây được hiểu là mong đợi 
của con người. Nó bắt nguồn từ nhu cầu cá nhân, 
kinh nghiệm trước đó và thông tin bên ngoài như 
quảng cáo, thông tin truyền miệng của bạn bè, 
người xung quanh. Theo Ojo (2010), sự hài lòng 
của khách hàng là kết quả của việc đánh giá dựa 
trên nhận thức và tình cảm. Khi đó, khách hàng 
cảm thấy hài lòng nếu hiệu quả mà họ cảm nhận 
được vượt hơn so với kỳ vọng; không hài lòng 
nếu hiệu quả mà họ cảm nhận được kém hơn so 
với kỳ vọng; khách hàng cảm thấy bình thường 
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nếu hiệu quả họ cảm nhận tương xứng với kỳ 
vọng. Như vậy, có thể hiểu sự hài lòng của SV 
đối với CLDV của thư viện chính là trạng thái 
tâm lý của SV khi dịch vụ của thư viện mà SV 
sử dụng đáp ứng được những kỳ vọng mà họ 
mong muốn.

2.2. Đặc điểm của mẫu khảo sát
Bảng 1. Đặc điểm của mẫu khảo sát

Đặc điểm SV Số lượng Tỷ lệ %

SV năm thứ 1 62 26,7

SV năm thứ 2 57 24,6

SV năm thứ 3 50 21,6

SV năm thứ 4 63 27,2

Tổng cộng 232 100,0

Nghiên cứu này được thực hiện dựa trên kết 

quả khảo sát ngẫu nhiên 300 SV hệ đào tạo chính 
quy đang học tập tại Trường Đại học Đồng Tháp 
bằng hình thức khảo sát online. Sau khi loại bỏ 
những phản hồi của SV chỉ chọn một mức độ 
hài lòng cho tất cả các nội dung khảo sát, còn lại 
phản hồi của 232 SV, dữ liệu phản hồi có đủ SV 
năm thứ 1, 2, 3, 4 với số lượng cụ thể như sau:

Mẫu nghiên cứu có tỷ lệ tương đối đồng 
đều từ các SV năm thứ 1 đến các SV năm thứ 4. 
Điều này sẽ giúp việc đo lường và đánh giá mức 
độ hài lòng của SV đối với dịch vụ của thư viện 
được chính xác hơn.

2.3. Thang đo mức độ hài lòng của SV với 
CLDV của thư viện Trường Đại học Đồng Tháp

Nội dung các biến quan sát trong thang đo 
được thể hiện cụ thể trong Bảng 2.

Bảng 2. Thang đo mức độ hài lòng của SV với 

CLDV của thư viện Trường Đại học Đồng Tháp

Biến Nội dung
X1 Số lượng sách, tài liệu tham khảo tại phòng mượn được trang bị đầy đủ

X2 Số lượng sách, tài liệu tham khảo tại phòng đọc được trang bị đầy đủ

X3 Hệ thống tra cứu tài liệu của thư viện tiện lợi, hữu ích

X4 Hệ thống máy tính phục vụ tại thư viện đáp ứng tốt yêu cầu của SV

X5 Bàn ghế phục vụ bạn đọc tại thư viện được trang bị hiện đại, khoa học

X6 Không gian của các phòng chức năng tại thư viện tạo cảm giác thoải mái

X7 Sách, tài liệu tham khảo được sắp xếp hệ thống, khoa học

X8 Quy trình mượn sách của thư viện đơn giản, nhanh chóng

X9 Số lượng sách được mượn mỗi lần đáp ứng yêu cầu của SV

X10 Nhân viên thư viện có chuyên môn, nghiệp vụ

X11 Nhân viên thư viện có thái độ lịch sự, nhã nhặn

X12 Nhân viên thư viện luôn hỗ trợ SV tận tâm, nhiệt tình

X13 Nhân viên thư viện quan tâm đến nhu cầu cần hỗ trợ của SV

X14 Nhân viên thư viện quan tâm đến lợi ích của SV

X15 Nhân viên thư viện sẵn sàng giúp đỡ, hỗ trợ SV

X16 Nhân viên thư viện luôn đảm bảo đúng giờ trực theo quy định

X17 Nhân viên thư viện không để xảy ra sai sót trong phục vụ SV

X18 Nhân viên thư viện luôn thực hiện đúng những gì đã hứa với SV

X19 Nhân viên thư viện luôn hỗ trợ thỏa đáng những yêu cầu của SV

Tạp chí Khoa học Đại học Đồng Tháp, Tập 9, Số 4, 2020, 21-32
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Thang đo mức độ hài lòng của SV đối với 
CLDV của thư viện Trường Đại học Đồng Tháp 
được thiết kế gồm 04 nội dung chính là (1) Cơ 
sở vật chất; (2) Năng lực của đội ngũ nhân viên; 
(3) Sự đáp ứng; và (4) Sự tin cậy của thư viện 
với tổng cộng 19 biến quan sát. Mỗi biến quan 
sát đều được thiết kế theo 4 mức phản hồi từ 1 
đến 4 tương ứng các mức độ từ không đồng ý, 
đồng ý một phần, đồng ý và rất đồng ý. Trong 
đó, ý nghĩa từng mức phản hồi được thể hiện 
như sau: không đồng ý (dịch vụ của thư viện rất 
kém, chưa đáp ứng được yêu những cầu cơ bản 
nhất của SV); đồng ý một phần (dịch vụ của thư 
viên chỉ đáp ứng được một phần những yêu cầu 
cơ bản của SV); đồng ý (dịch vụ của thư viện đã 
đáp ứng được những yêu cầu cơ bản của SV); 
rất đồng ý (dịch vụ của thư viện đáp ứng rất tốt 
những yêu cầu và mong đợi của SV).

Thang đo mức độ hài lòng của SV với 
CLDV của thư viện được thiết kế chủ yếu tập 
trung vào các yếu tố như: cơ sở vật chất, năng 
lực của đội ngũ nhân viên, mức độ đáp ứng của 
thư viện, sự cảm thông và sự tin cậy của thư viện 
đối với SV trong quá trình phục vụ. Đây là những 
yếu tố có ảnh hưởng rất lớn đến CLDV của thư 
viện và chất lượng đào tạo của nhà trường.

2.3.1. Đánh giá độ tin cậy của thang đo
Độ tin cậy của thang đo được đánh giá 

thông qua hai kỹ thuật gồm: (1) Tính hệ số tin 
cậy Cronbach’s Alpha và (2) Phân tích nhân tố 
khám phá EFA. Hệ số Cronbach’s Alpha được sử 
dụng trước để loại các biến không phù hợp. Cụ 
thể, các biến có hệ số tương quan biến tổng nhỏ 
hơn 0,30 sẽ bị loại và thang đo được chấp nhận 

khi giá trị Cronbach’s Alpha đạt từ 0,60 trở lên 
(Hoàng & Chu, 2008). Tiếp theo, bằng phương 
pháp phân tích nhân tố khám phá EFA, các biến 
quan sát không hội tụ vào nhân tố nào sẽ tiếp tục 
bị loại ra khỏi thang đo. Ngoài ra, thang đo được 
chấp nhận khi tổng phương sai trích bằng hoặc 
lớn hơn 50% (Isleem, 2003).

a. Phân tích Cronbach’s Alpha
Phân tích Cronbach’s Alpha đối với thang 

đo gồm 19 biến quan sát, ta được: (1) Giá trị 
Cronbach’s Alpha của thang đo là 0,943 > 0,6, 
cho thấy thang đo có độ tin cậy rất cao; (2) Hệ 
số tương quan biến tổng của các biến quan sát 
trong thang đo đạt từ 0,479 đến 0,795 đều lớn hơn 
0,3. Điều này cho thấy cả 19 biến quan sát đều 
có tương quan tốt với cả thang đo. Vì vậy, không 
có biến quan sát nào bị loại ra khỏi thang đo.

b. Phân tích nhân tố khám phá EFA
Kết quả kiểm định KMO và Bartlett có hệ 

số KMO = 0,936 thỏa mãn điều kiện 0,5 ≤ KMO 
≤ 1, điều này cho thấy dữ liệu là rất phù hợp để 
phân tích nhân tố. Kiểm định Bartlett có mức ý 
nghĩa Sig. = 0,000 < 0,05 cho thấy các biến quan 
sát đều có tương quan với nhân tố đại diện. Ngoài 
ra, giá trị tổng phương sai trích là 69,3% > 50%, 
điều này có nghĩa 69,3% sự biến thiên của các 
nhân tố được giải thích bởi các biến quan sát 
thành phần trong nhân tố và mô hình phân tích 
nhân tố được chấp nhận. Kết quả phân tích nhân 
tố khám phá EFA cho thấy cả 19 biến quan sát 
đều có hệ số tải nhân tố đạt từ 0,50 trở lên và hội 
tụ về 4 nhân tố. Các nhân tố này được thể hiện 
chi tiết trong Bảng 3.

Bảng 3. Mô tả các nhân tố đại diện

TT Tên nhân tố Các biến quan sát hội tụ

1 Năng lực của đội ngũ nhân viên X10, X11, X12, X13, X14, X15

2 Cơ sở vật chất của thư viện X1, X2, X3, X5

3 Mức độ đáp ứng dịch vụ của thư viện X4, X6, X7, X8, X9

4 Sự tin cậy của thư viện X16, X17, X18, X19
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2.3.2. Mô hình đo lường mức độ hài lòng 
của SV với CLDV của thư viện Trường Đại học 
Đồng Tháp

Dựa trên các nhân tố đại diện được tạo thành 

từ kết quả phân tích nhân tố khám phá EFA, mô 
hình đo lường mức độ hài lòng của SV đối với 
CLDV của thư viện Trường Đại học Đồng Tháp 
được xác định như Hình 1 sau đây:

Hình 1. Mô hình đo lường mức độ hài lòng của SV với CLDV 
của thư viện Trường Đại học Đồng Tháp

Năng lực của
đội ngũ nhân viên

Mức độ đáp ứng
của thư viện

Cơ sở vật chất
của thư viện

Mức độ hài lòng của SV với
CLDV của thư viện

Trường Đại học Đồng Tháp

Sự tin cậy
của thư viện

2.4. Đo lường mức độ hài lòng của SV với 
CLDV của thư viện

Để đo lường mức độ hài lòng của SV đối 
với CLDV của thư viện, chúng tôi sử dụng đến 

giá trị trung bình. Vì vậy, trong nghiên cứu này 
chúng tôi quy ước lại mức độ đồng ý của SV dựa 
trên giá trị trung bình theo Bảng 4.

Bảng 4. Qui ước mức độ đồng ý theo giá trị trung bình

Giá trị trung bình 1,0 đến 1,75 1,76 đến 2,50 2,51 đến 3,25 3,26 đến 4,0

Mức độ đồng ý Không đồng ý Đồng ý một phần Đồng ý Rất đồng ý

2.4.1. Mức độ hài lòng của SV với cơ sở vật 
chất được trang bị tại thư viện

Cơ sở vật chất tại thư viện được đo lường 

thông qua 4 biến quan sát và được thể hiện chi 
tiết trong Bảng 5.

Bảng 5. Mức độ hài lòng của SV đối với cơ sở vật chất tại thư viện

Biến Nội dung Trung 
bình

Tỷ lệ %
Không 
đồng ý

Đồng ý 
một phần Đồng ý Rất 

đồng ý

X1 Số lượng sách, tài liệu tham khảo tại 
phòng mượn được trang bị đầy đủ 3,13 0,86 15,95 52,59 30,60

X2 Số lượng sách, tài liệu tham khảo tại 
phòng đọc được trang bị đầy đủ 3,16 0,86 11,21 59,48 28,45

X3 Hệ thống tra cứu tài liệu của thư viện tiện 
lợi, hữu ích 3,09 1,72 13,79 58,19 26,29

X9 Số lượng sách được mượn mỗi lần đáp 
ứng yêu cầu của SV 2,99 4,74 14,66 57,76 22,84

Tạp chí Khoa học Đại học Đồng Tháp, Tập 9, Số 4, 2020, 21-32
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Mức hài lòng trung bình của SV đối với cơ 
sở vật chất tại thư viện đạt từ 2,99 đến 3,16 đều 
tương ứng mức độ đồng ý của SV. Bên cạnh đó, 
tổng tỷ lệ SV phản hồi hai mức đồng ý và rất 
đồng ý đạt từ 80,6% đến 87,93%. Điều này cho 
thấy phần lớn SV đã hài lòng với cơ sở vật chất 
tại thư viện. Tuy nhiên, vẫn còn một số SV chưa 
hài lòng và được thể hiện thông qua tỷ lệ phản 
hồi mức đồng ý một phần đạt từ 11,21% đến 
15,95% và mức không đồng ý đạt từ 0,86% đến 
4,74%. Như vậy, ngoài những SV đã hài lòng với 

cơ sở vật chất của thư viện, các SV còn lại chủ 
yếu cho rằng cơ sở vật chất tại thư viện chỉ đáp 
ứng được một phần những yêu cầu của họ. Đây 
cũng là vấn đề mà thư viện cần phải quan tâm 
để nâng cao hơn nữa CLDV. 

Để xem xét sự thay đổi về mức độ hài lòng 
của SV khi thời gian học tập tại trường tăng lên 
đối với các yếu tố về cơ sở vật chất tại thư viện, 
nghiên cứu tiến hành so sánh, phân tích tỷ lệ hài 
lòng giữa các nhóm SV năm 1, 2, 3, 4. Kết quả 
phân tích được thể hiện như sau:

Hình 2. So sánh tỷ lệ hài lòng của SV đối với cơ sở vật chất của thư viện

Sự thay đổi về mức độ hài lòng của SV đối 
với cơ sở vật chất tại thư viện thể hiện rõ nhất 
tại biến X1 (Số lượng sách, tài liệu tham khảo 
tại phòng mượn). Cụ thể, tổng tỷ lệ phản hồi hai 
mức đồng ý, rất đồng ý có xu hướng giảm liên 
tục từ các SV năm thứ 1 (93,6%) đến các SV năm 

thứ 4 (73%). Để kiểm tra sự thay đổi này có phải 
thật sự là một xu hướng giảm tỷ lệ hài lòng của 
SV khi thời gian học tập tại trường tăng lên hay 
do yếu tố ngẫu nhiên, chúng tôi tiến hành kiểm 
định Chi - bình phương giữa 2 biến X1 và biến 
phân loại theo năm học của SV. Kết quả kiểm 
định được thể hiện như sau:

Bảng 6. Kết quả kiểm định Chi - bình phương giữa biến X1 và năm học của SV

Giá trị df Sig. (2-đuôi)

Chi - bình phương Pearson 11,219a 3 0,011
Tỷ lệ giống nhau 11,843 3 0,008
Sự kết hợp tuyến tính 11,023 1 0,001
Các trường hợp hợp lệ 232
a. 0 ô (0,0%) có tần số mong đợi bé hơn 5. Tần số mong đợi nhỏ nhất là 8,41.
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Kết quả kiểm định Chi - bình phương trong 
Bảng 6 có giá trị Sig. = 0,011 < 0,05. Điều này 
cho thấy có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê về 
tỷ lệ hài lòng của SV theo năm học đối với biến 
X1 với độ tin cậy 95%. Như vậy, việc giảm tỷ lệ 
hài lòng của SV khi thời gian học tập tại trường 
tăng lên đối với yếu tố Số lượng sách tài liệu tại 
phòng mượn đáp ứng yêu cầu của SV là một xu 
hướng thật sự, không phải do yếu tố ngẫu nhiên. 
Nghĩa là, CLDV đối với yếu tố này giảm dần 
khi thời gian học tập tại trường của SV tăng lên. 
Điều này có thể được thích một phần bởi SV sắp 
tốt nghiệp thì nhu cầu mượn sách, tài liệu tham 
khảo càng lớn. Đây là một vấn đề mà thư viện 
cần phải quan tâm để có sự trang bị sách, tài liệu 
tham khảo tốt hơn cho SV, đặc biệt là với những 
SV sắp tốt nghiệp. 

Đối với các biến X2, X3, X9 đều có sự 

chênh lệch về tổng tỷ lệ phản hồi hai mức đồng 
ý và rất đồng ý giữa các nhóm SV nhưng không 
theo một xu hướng tăng hoặc giảm khi thời gian 
học tập tại trường của SV tăng lên. Tuy nhiên, 
kết quả thống kê trong Hình 2 đã cho thấy tổng 
tỷ lệ phản hồi hai mức đồng ý và rất đồng ý của 
SV năm thứ 3 đối với các biến X3, X9 là 74%, 
thấp hơn so với các nhóm SV còn lại. Điều này 
cho thấy vẫn còn khá nhiều SV năm thứ 3 chưa 
thật sự hài lòng đối với hệ thống tra cứu tài liệu 
của thư viện và số lượng sách được mượn trong 
mỗi lần tại thư viện. 

2.4.2. Mức độ hài lòng của SV với năng lực 
phục vụ của đội ngũ nhân viên

Năng lực của đội ngũ nhân viên tại thư viện 
được đo lường thông qua 6 biến quan sát và được 
thể hiện chi tiết trong Bảng 6 sau đây:

Bảng 7. Mức độ hài lòng của SV với năng lực của đội ngũ nhân viên

Biến Nội dung Trung 
bình

Tỷ lệ %
Không 
đồng ý

Đồng ý 
một phần Đồng ý Rất 

đồng ý

X10 Nhân viên thư viện có chuyên môn, 
nghiệp vụ 3,14 1,72 11,64 57,33 29,31

X11 Nhân viên thư viện có thái độ lịch sự, 
nhã nhặn 3,15 1,72 15,09 50,00 33,19

X12 Nhân viên thư viện luôn hỗ trợ SV tận 
tâm, nhiệt tình 3,13 1,72 15,52 50,86 31,90

X13 Nhân viên thư viện quan tâm đến nhu 
cầu cần hỗ trợ của SV 3,06 1,72 17,67 53,45 27,16

X14 Nhân viên thư viện quan tâm đến lợi 
ích của SV 3,06 1,72 17,67 53,02 27,59

X15 Nhân viên thư viện sẵn sàn giúp đỡ, hỗ 
trợ SV 3,11 1,29 13,79 57,33 27,59

Mức hài lòng trung bình của SV đối với 
năng lực của đội ngũ nhân viên thư viện đạt từ 
3,06 đến 3,15 đều tương ứng mức độ đồng ý của 
SV. Bên cạnh đó, tổng tỷ lệ SV phản hồi hai mức 
đồng ý và rất đồng ý đạt từ 80,6% đến 86,64%. 
Điều này cho thấy phần lớn SV đã hài lòng với 
năng lực của đội ngũ nhân viên thư viện. Tuy 
nhiên, vẫn còn một số SV chưa thật sự hài lòng 

và được thể hiện thông qua tỷ lệ phản hồi mức 
đồng ý một phần đạt từ 11,64% đến 17,67% và 
mức không đồng ý từ 1,29% đến 1,72%. Như 
vậy, ngoài những SV đã hài lòng với năng lực 
của đội ngũ nhân viên thư viện, các SV còn lại 
chủ yếu cho rằng năng lực của đội ngũ nhân 
viên thư viện chỉ đáp ứng được một phần những 
yêu cầu của họ. 

Tạp chí Khoa học Đại học Đồng Tháp, Tập 9, Số 4, 2020, 21-32
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Hình 3. So sánh tỷ lệ hài lòng của SV với năng lực của đội ngũ nhân viên

Kết quả thống kê trong Hình 3 cho thấy sự 
thay đổi về mức độ hài lòng của SV đối với năng 
lực của đội ngũ nhân viên thư viện. Trong đó, sự 
thay đổi thể hiện rõ nhất tại biến X11 (Nhân viên 
thư viện có thái độ lịch sự, nhã nhặn). Cụ thể, 
tổng tỷ lệ phản hồi hai mức đồng ý và rất đồng 
ý đối với yếu tố này có xu hướng giảm liên tục 
từ các SV năm thứ 1 (88,7%) đến các SV năm 

thứ 4 (76,2%). Để kiểm tra sự thay đổi này có 
phải là một xu hướng giảm thật sự tỷ lệ hài lòng 
của SV khi thời gian học tập tại trường tăng lên 
hay do yếu tố ngẫu nhiên, chúng tôi tiến hành 
kiểm định Chi - bình phương giữa hai biến X11 
và biến phân loại theo năm học của SV. Kết quả 
kiểm định được thể hiện như sau:

Bảng 8. Kết quả kiểm định Chi - bình phương giữa biến X11 và năm học của SV

Giá trị df Sig. (2-đuôi)

Chi - bình phương Pearson 3,624a 3 0,305
Tỷ lệ giống nhau 3,567 3 0,312
Sự kết hợp tuyến tính 3,239 1 0,072
Các trường hợp hợp lệ 232
a. 0 ô (0,0%) có tần số mong đợi bé hơn 5. Tần số mong đợi nhỏ nhất là 8,41.

Kết quả kiểm định Chi - bình phương trong 
Bảng 8 có giá trị Sig. = 0,305 > 0,05. Điều này 
cho thấy không có sự khác biệt có ý nghĩa thống 
về tỷ lệ hài lòng của SV theo năm học đối với 
biến X11. Như vậy, việc giảm tỉ lệ hài lòng của 
SV khi thời gian học tập tăng đối với yếu tố này 
không phải đây là một xu hướng thật sự mà là 
do yếu tố ngẫu nhiên.

Còn lại các biến X10, X12, X13, X14, X15 
không cho thấy có xu hướng tăng hoặc giảm tỷ 

lệ hài lòng của SV khi thời gian học tập tăng lên 
mặc dù có sự chệnh lệch về tổng tỷ lệ phản hồi 
mức đồng ý và rất đồng ý giữa SV qua các năm 
học. Tuy nhiên, kết quả thống kê trong Hình 3 
cho thấy biến X14 (Nhân viên thư viện quan tâm 
đến lợi ích của SV) có tổng tỷ lệ phản hồi hai 
mức đồng ý và rất đồng ý của SV năm thứ 1 đạt 
77,4% thấp hơn so với các nhóm SV còn lại. Điều 
này có nghĩa vẫn còn khá nhiều SV năm thứ 1 
chưa thật sự hài lòng với việc Nhân viên tại thư 
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viện quan tâm đến lợi ích của SV. Đây là vấn đề 
mà thư viện cần phải quan tâm, vì SV năm thứ 
1 mới vào trường nên còn nhiều điều chưa nắm 
vững, do đó đội ngũ nhân viên thư viện cần phải 
quan tâm nhiều hơn đến đối tượng này để có sự 
hỗ trợ, phục vụ được tốt hơn.

2.4.3. Mức độ hài lòng của SV đối với mức 
độ đáp ứng của thư viện

Mức độ đáp ứng của thư viện đối với SV 
được đo lường thông qua 5 biến quan sát và được 
thể hiện trong Bảng 9 sau đây:

Bảng 9. Mức độ hài lòng của SV đối với mức độ đáp ứng của thư viện

Biến Nội dung Trung 
bình

Tỷ lệ %
Không 
đồng ý

Đồng ý 
một phần Đồng ý Rất 

đồng ý

X4 Hệ thống máy tính phục vụ tại thư viện 
đáp ứng tốt yêu cầu của SV 3,06 2,59 15,52 55,60 26,29

X5 Bàn ghế phục vụ bạn đọc tại thư viện 
được trang bị hiện đại, khoa học 3,19 0,00 14,66 51,72 33,62

X6
Không gian của các phòng chức năng 
của thư viện luôn tạo cảm giác thoải mái 
cho bạn đọc

3,25 0,43 6,90 59,91 32,76

X7 Sách, tài liệu tham khảo được sắp xếp hệ 
thống, khoa học 3,07 1,72 13,36 60,78 24,14

X8 Quy trình mượn sách của thư viện đơn 
giản, nhanh chóng 3,19 0,86 9,91 58,19 31,03

Mức hài lòng trung bình của SV đối với các yếu 
tố thể hiện sự đáp ứng của thư viện đạt từ 3,06 đến 
3,25 tương ứng mức độ đồng ý và rất đồng ý của SV. 
Bên cạnh đó, tổng tỷ lệ SV phản hồi hai mức đồng 
ý và rất đồng ý đạt từ 81,9% đến 92,67%. Điều này 
cho thấy phần lớn SV đã hài lòng với mức độ đáp 
ứng của thư viện. Tuy nhiên, vẫn còn một số SV 

chưa thật sự hài lòng và được thể hiện thông qua tỷ 
lệ phản hồi mức đồng ý một phần đạt từ 6,9% đến 
15,52% và mức không đồng ý với không quá 2,6%. 
Như vậy, ngoài những SV đã hài lòng với mức độ 
đáp ứng của thư viện, các SV còn lại chủ yếu cho 
rằng sự đáp ứng của thư viện chỉ đáp ứng được một 
phần những yêu cầu của họ.

 Hình 4. So sánh tỷ lệ hài lòng của SV đối với mức độ đáp ứng của thư viện
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Kết quả thống kê trong Hình 4 cho thấy sự 
thay đổi về mức độ hài lòng của SV khi thời 
gian học tập tại trường tăng lên đối với các yếu 
tố thể hiện mức độ đáp ứng của thư viện. Trong 
đó, không có xu hướng tăng hoặc giảm liên tục 
về tổng tỷ lệ phản hồi hai mức đồng ý và rất 
đồng ý của SV khi thời gian học tập tại trường 
tăng lên. Tuy nhiên, số liệu thống kê trong hình 
đã cho thấy tổng tỷ lệ phản hồi hai mức này của 
các nhóm SV đều đạt từ 80% trở lên, ngoại trừ 
biến X4 (Hệ thống máy tính tại thư viện) đạt 
74% đối với các SV năm thứ 3. Trong đó, nổi 
bật nhất là biến X6 (Không gian của các phòng 
chức năng tại thư viện) có tổng tỷ lệ phản hồi 

hai mức trên của các nhóm SV đạt từ 88% đến 
96,8%; biến X8 (Quy trình mượn sách của thư 
viện) đạt 80% đối với các SV năm thứ 3 và đạt 
từ 90,3% đến 93,7% đối với các SV năm thứ 
1, 2 và năm thứ 4. Ngoài ra, kết quả thống kê 
trong hình còn cho biết nhóm SV năm thứ 3 là 
đối tượng có tổng tỷ lệ phản hồi hai mức đồng 
ý và rất đồng ý thấp nhất đối với các yếu tố thể 
hiện sự đáp ứng của thư viện.

2.4.4. Mức độ hài lòng của SV đối với sự tin 
cậy của thư viện

Sự tin cậy của thư viện đối với SV được đo 
lường thông qua 4 biến quan sát và được thể hiện 
chi tiết trong Bảng 10 sau đây:

Bảng 10. Mức độ hài lòng của SV với sự tin cậy của thư viện

Biến Sự tin cậy của thư viện Trung 
bình

Tỷ lệ %
Không 
đồng ý

Đồng ý 
một phần Đồng ý Rất 

đồng ý

X16 Nhân viên thư viện luôn đảm bảo đúng 
giờ trực theo quy định 3,12 1,29 10,78 62,93 25,00

X17 Nhân viên thư viện không để xảy ra sai 
sót trong phục vụ SV 3,03 1,72 15,95 59,91 22,41

X18 Nhân viên thư viện luôn thực hiện đúng 
những gì đã hứa với SV 3,11 1,72 13,36 56,90 28,02

X19 Nhân viên thư viện luôn hỗ trợ thỏa 
đáng những yêu cầu của SV 3,11 0,86 14,22 58,19 26,72

Hình 5. So sánh tỷ lệ hài lòng của SV đối với sự tin cậy của thư viện
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Mức hài lòng trung bình của SV đối với 
các yếu tố thể hiện sự tin cậy của thư viện đạt 
từ 3,03 đến 3,12 đều tương ứng mức độ đồng 
ý của SV. Bên cạnh đó, tổng tỷ lệ SV phản hồi 
hai mức đồng ý và rất đồng ý đạt từ 82,33% 
đến 87,93%. Điều này cho thấy phần lớn SV 
đã hài lòng với sự tin cậy của thư viện. Tuy 
nhiên, vẫn còn một số SV chưa thật sự hài lòng 
và được thể hiện thông qua tỷ lệ phản hồi mức 
đồng ý một phần đạt từ 10,78% đến 15,95% và 
mức không đồng ý không quá 1,72%. Như vậy, 
ngoài những SV đã hài lòng với sự tin cậy của 
thư viện, các SV còn lại chủ yếu cho rằng sự 
tin cậy của thư viện chỉ đáp ứng được một phần 
những yêu cầu của họ.

Kết quả thống kê trong Hình 5 cho thấy sự 
thay đổi về mức độ hài lòng của SV khi thời gian 
học tập tại trường tăng lên đối với các yếu tố thể 
hiện sự tin cậy của thư viện. Trong đó, không có 
xu hướng tăng hoặc giảm liên tục về tổng tỷ lệ 
phản hồi hai mức đồng ý và rất đồng ý của SV 
khi thời gian học tập tăng lên. Tuy nhiên, số liệu 
thống kê trong hình đã cho thấy tổng tỷ lệ phản 
hồi hai mức này đều đạt từ 82,5% trở lên đối với 
các nhóm SV. Trong đó, nổi bật nhất là biến X16 
(Nhân viên thư viện luôn đảm bảo đúng giờ trực) 
có tổng tỷ lệ phản hồi hai mức trên của các SV 
năm thứ 1 và thứ 3 đạt khoảng 92%. Ngoại trừ 
biến X17 (Nhân viên thư viện không để xảy ra 
sai sót trong quá trình phục vụ SV) có tổng tỷ lệ 
phản hồi hai mức trên của các SV năm thứ 2 đạt 
77,2%. Điều này cho thấy, vẫn còn khá nhiều SV 
năm thứ 2 chưa thật sự hài lòng với yếu tố nhân 
viên của thư viện không để xảy ra sai sót trong 
quá trình phục vụ SV.

3. Kết luận
Bằng việc sử dụng phương pháp phân tích 

nhân tố khám phá EFA, nghiên cứu đã chỉ ra 
được 04 nhân tố có ảnh hưởng đến sự hài lòng 
của SV về CLDV của thư viện Trường Đại học 
Đồng Tháp, bao gồm: (1) Cơ sở vật chất, (2) 
Năng lực của đội ngũ nhân viên, (3) Sự đáp 

ứng của thư viện và (4) Sự tin cậy của thư viện. 
Ngoài ra, bằng các phương pháp thông kê mô 
tả, nghiên cứu đã chỉ ra tương đối chi tiết về 
mức độ hài lòng của SV đối với CLDV của thư 
viện trên từng nội dung cụ thể. Kết quả nghiên 
cứu đã cho thấy phần lớn SV đã hài lòng với 
CLDV của thư viện (tỷ lệ SV hài lòng từ 80% 
trở lên). Bên cạnh đó, nghiên cứu cũng đã chỉ ra 
một số yếu tố chưa đem đến sự hài lòng của khá 
nhiều SV như Số lượng sách, tài liệu tham khảo 
tại phòng mượn; Hệ thống tra cứu tài liệu của 
thư viện; Số lượng sách được mượn trong mỗi 
lần; Nhân viên thư viện có thái độ lịch sự, nhã 
nhặn; Nhân viên thư viện quan tâm đến lợi ích 
của SV; Hệ thống máy tính tại thư viện; Nhân 
viên thư viện không để xảy ra sai sót trong quá 
trình phục vụ SV. Như vậy, để nâng cao hơn nữa 
CLDV, thư viện của nhà trường cần quan tâm cải 
tiến, điều chỉnh những yếu tố chưa mang đến sự 
hài lòng cho khá nhiều SV, đồng thời phát huy 
những yếu tố hiện tại đã mang lại sự hài lòng 
của SV, góp phần nâng cao chất lượng  đào tạo 
của nhà trường./.
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