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LỜI CẢM TẠ 

Trong quá trình thực hiện đề tài nghiên cứu, kiến thức tiếp nhận được từ Quý thầy 

cô là một trong những điều kiện tiên quyết góp phần hoàn thành đề tài nghiên cứu này. 

Thêm vào đó và sự giúp đỡ tận tình của cá nhân và tập thể. 

Trước hết tôi xin tỏ lòng biết ơn và gửi lời cám ơn chân thành đến thầy Phó Giáo 

sư- Tiến sỹ Nguyễn Tri Khiêm, người đã trực tiếp hướng dẫn, tận tình chỉ bảo tôi tìm ra 

hướng nghiên cứu, tiếp cận thực tế, tìm kiếm tài liệu, xử lý và phân tích số liệu để hoàn 

thành được luận văn này. Bên cạnh đó tôi cũng xin gửi lời cám ơn đến Quý Thầy Cô 

giảng dạy tại trường Đại học Nam Cần Thơ đã tận tình giảng dạy, truyền đạt cho tôi 

những kiến thức bổ ích trong suốt thời gian học tập vừa qua. Tôi cũng xin gửi lời cám 

ơn đến tập thể cán bộ, nhân viên thư viện đã giúp đỡ tôi trong thời gian thực hiện đề tài 

này. 

Đồng thời tôi cũng xin cám ơn gia đình, các anh chị lớp 18MBA-1A đã giúp đỡ tôi 

trau dồi kiến thức, động viên và tạo điều kiện giúp đỡ tôi hoàn thành luận văn của mình. 

Trong quá trình thực hiện luận văn, mặc dù đã cố gắng hoàn thiện đề tài qua tham 

khảo tài liệu, trao đổi và tiếp thu ý kiến đóng góp. Tuy nhiên, đây là một đề tài khá rộng 

mà lý luận, phân tích của tôi còn hạn hẹp nên không tránh khỏi những hạn chế, sai sót 

cần hoàn thiện, bổ sung. Tôi rất mong nhận được sự đóng góp của thầy cô và cán bộ, 

nhân viên thư viện để đề tài hoàn thiện hơn. 

Cuối cùng. Tôi xin kính gửi lời chúc sức khỏe, thành công trong công việc đến Quý 

Thầy Cô và cán bộ và nhân viên thư viện Trường Đại học Nam Cần Thơ. Chúc thư viện 

ngày càng phát triển và hoạt động hiệu quả. 

Tôi xin chân thành cám ơn! 

 

Cần Thơ, ngày 24 tháng 11 năm 2020 

Học viên thực hiện 

 

Nguyễn Thị Cẩm Hương 
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TÓM TẮT 

Luận văn xác định các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng và phân tích mức độ tác 

động của các nhân tố đến sự hài lòng của sinh viên đối với chất lượng dịch vụ trong Thư 

viện Trường Đại học Nam Cần Thơ. Mô hình nghiên cứu dựa trên nền tảng lý thuyết 

thang đo SERVPERF thể hiện qua sáu nhân tố: Phương tiện hữu hình, Sự tin cậy, Sự đáp 

ứng, Năng lực phục vụ, Sự cảm thông và Tài liệu điện tử. Mô hình này được hình thành 

thông qua ý kiến của cán bộ và nhân viên thư viện và được chọn ra với các nhân tố có 

tầm quan trọng, tác động nhiều nhất đến hoạt động thư viện. Số liệu nghiên cứu chính 

thức được thu thập bằng phương pháp chọn mẫu thuận tiện. Có 302 phiếu khảo sát  được 

phân bổ đầy đủ sinh viên thuộc tất cả các khoa trực thuộc nhà trường là phù hợp để phân 

tích hồi quy đa biến và xác định mức độ ảnh hưởng của các nhân tố đến chất lượng dịch 

vụ thư viện và để phân tích mức độ hài lòng của sinh viên đối với chất lượng dịch vụ thư 

viện của trường. Kết quả cho thấy nhân tố tác động mạnh nhất đến sự hài lòng của sv là 

tài liệu điện tử, các nhân tố tiếp theo theo thứ tự: năng lực phục vụ, sự đáp ứng, phương 

tiện hữu hình, sự cảm thông. 

Từ khóa: Thư viện, chất lượng dịch vụ, hài lòng, đại học, điện tử . 
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ABSTRACT 

 

The thesis was carried out to determine the factors that affect the satisfaction of 

students in using library services and analyze the factors that influence the level of 

students satisfaction of Nam Can Tho University library. Research model is based on the 

theory of the SERVPERF scale, which shows through six factors: Tangible Media, 

Reliability, Response, Service Capacity, Empathy and Electronic Documentation. This 

model is formed through the opinions of librarians and staff and is selected with factors 

that are most important and impact the most on library operations. Official research data 

were collected by the method of convenient sampling. There were 302 observation 

allocated in all faculties suitable for multivariate regression analysis to determine the 

impact of factors on the quality of library services and to analyze student satisfaction 

with library service quality. The results show that the factors that have the strongest 

impact on student satisfaction are electronic documents, the following factors in order: 

service capacity, responsiveness, physical means, empathy. 

Keywords: Library, service quality, satisfaction, university, electronics. 
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LỜI CAM ĐOAN 

 

Tôi xin cam đoan đề tài luận văn này là do chính tôi thực hiện, các số liệu thu thập 

và kết quả phân tích được thể hiện trong đề tài là trung thực, đề tài không trùng với bất 

kỳ đề tài nghiên cứu khoa học nào. 

 

Cần Thơ, ngày 24 tháng 11 năm 2020 

Học viên thực hiện 

 

 

Nguyễn Thị Cẩm Hương 
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