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Tóm tắt: 
Nghiên cứu nhằm mục đích xác nhận cấu trúc không gian dịch vụ của thư viện đại học trên 
môi trường thực (thư viện truyền thống) và môi trường ảo (thư viện điện tử). Nghiên cứu so 
sánh ảnh hưởng của các nhân tố không gian dịch vụ đến trạng thái sinh lý (khả năng tập 
trung), tư duy nhận thức (sự tham gia học tập) và cảm xúc (trạng thái cảm xúc) của sinh viên 
trên hai môi trường này. Qua phân tích câu trả lời của 364 sinh viên, nghiên cứu phát hiện 
không gian dịch vụ thư viện truyền thống được cấu trúc bởi hai nhân tố: cảm quan-vật lý và 
quy trình; không gian dịch vụ thư viện điện tử là một thực thể đơn chiều: vật lý-bầu không 
khí. Không gian dịch vụ thư viện đại học trên môi trường thực và ảo đều ảnh hưởng đáng kể 
và tương tự nhau đến phản ứng tâm sinh lý của sinh viên. Từ đó, nghiên cứu đã chỉ ra một số 
đóng góp học thuật và hàm ý quản trị để góp phần quản lý hiệu quả thư viện đại học ở Việt 
Nam.
Từ khóa: Cảm xúc, không gian dịch vụ, sinh viên, sự tập trung, sự tham gia, thư viện đại học.
Mã JEL: A22, I21, O32.

The impact of university library servicescape on psychophysiological responses of 
students
Abstract
This research aimed to confirm the structure of servicescape using the university library setting 
in real and virtual environments. It compared the effects that the servicescape elements have 
on students’ physiological functioning, cognitive thinking, and affective feeling in these two 
environments. By analyzing the answers of 364 students in Vietnam, this study found that the 
traditional brick-and-mortar library servicescape could be structured by two components of 
sensory-physical and procedural; the virtual library servicescape was a unidimensional entity 
of physical-atmospheric. Despite this difference, the general servicescape and its respective 
elements significantly affect the students’ psychophysiological reactions. The impacts of 
the real and virtual servicescape were almost the same. Based on the findings, the research 
discussed several theoretical implications for expanding the literature and some practical 
implications for managing university libraries in Vietnam.
Keywords: Emotion, servicescape, students, concentration, engagement, university library
JEL Codes: A22, I21, O32
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1. Giới thiệu
Không gian dịch vụ là tập hợp các “nhân tố môi trường khách quan”. Ban đầu, hai thành phần quan trọng 

của không gian dịch vụ là cảm quan và vật lý được đề xuất (Bitner, 1992). Một số nghiên cứu khác đã đưa 
các thuộc tính về xã hội, tượng trưng, an toàn vào mô hình không gian dịch vụ (Siguaw J. A & cộng sự, 
2019; Tombs & McColl-Kennedy, 2003); và bổ sung yếu tố không khí vào cấu trúc của không gian dịch vụ 
(Nghiêm-Phú, 2017). Trên môi trường ảo, không gian dịch vụ điện tử (e-servicescape) cũng được tổ chức 
bằng các yếu tố tương tự (Lee & Jeong, 2012; Tankovic & Benazic, 2018). Tuy nhiên, những đề xuất này 
chủ yếu được xác nhận về mặt lý thuyết mà thiếu xác nhận thực nghiệm về cấu trúc của không gian dịch vụ 
(ảo). Việc thiếu bằng chứng đáng tin cậy về cấu trúc này để lại một khoảng trống đáng kể trong lý thuyết và 
tạo ra mối băn khoăn về khả năng áp dụng của nó.

Mặt khác, các nhân tố không gian dịch vụ có thể ảnh hưởng đáng kể đến trạng thái sinh lý, tư duy nhận 
thức và cảm xúc của khách hàng và nhà cung cấp dịch vụ (Bitner, 1992). Trên thực tế, đã có bằng chứng 
chứng minh những yếu tố này có thể ảnh hưởng đáng kể đến sự gắn kết nhận thức hoặc sự hài lòng của cá 
nhân (Line, N. D. & cộng sự, 2018; Lugosi, P. & cộng sự, 2023; Xu & Gursoy, 2020) và cảm xúc của họ (Li, 
2021; Lockwood & Pyun, 2019). Tuy nhiên, ảnh hưởng của các nhân tố không gian dịch vụ đến các trạng 
thái sinh lý chưa được nghiên cứu đầy đủ. Hơn nữa, sự khác biệt trong hiệu quả hoạt động của các nhân 
tố không gian dịch vụ trên môi trường thực và ảo, nếu có, vẫn chưa được xác định. Việc thiếu hiểu biết về 
những vấn đề này cần được khắc phục để có thể tham khảo tốt hơn cho cả nghiên cứu và ứng dụng thực tiễn.

Không gian dịch vụ trên môi trường thực và ảo thường được nghiên cứu riêng biệt vì một sản phẩm hoặc 
dịch vụ có thể không có định dạng vật lý và điện tử giống nhau (Hamzah & Waqas, 2023). Tình huống này 
khác đối với thư viện đại học vì một thư viện truyền thống có thể cho phép sinh viên đọc sách bản cứng 
trong khi thư viện điện tử có thể cung cấp cho họ các tùy chọn sách điện tử tương ứng (Heck, T. & cộng sự, 
2020). Tuy nhiên, nghiên cứu về không gian dịch vụ thư viện nói chung và không gian dịch vụ thư viện đại 
học nói riêng chỉ mới được thực hiện gần đây (Lin & Chiu, 2012; Mei, X. Y. & cộng sự, 2020). Nghiên cứu 
về những khoảng trống đã xác định trước đó chưa đầy đủ. Do đó, các hàm ý quản trị đối với thư viện đại 
học còn hạn chế.

Từ các khoảng trống nêu trên, nghiên cứu đặt ra hai mục đích: (1) Xác nhận cấu trúc không gian dịch vụ 
trong bối cảnh thư viện đại học ở cả môi trường thực (thư viện truyền thống) và môi trường ảo (thư viện điện 
tử); (2) So sánh ảnh hưởng của các nhân tố không gian dịch vụ của thư viện truyền thống và thư viện điện 
tử đến trạng thái sinh lý (khả năng tập trung), tư duy nhận thức (sự tham gia học tập) và cảm xúc (trạng thái 
cảm xúc) của người dùng sinh viên. Những phát hiện của nghiên cứu không chỉ đóng góp về học thuật mà 
còn là căn cứ đề xuất hàm ý quản trị đối với không gian dịch vụ thư viện đại học, đặc biệt trong bối cảnh cơ 
sở vật chất (trong đó có thư viện, học liệu) là tiêu chí quan trọng để đánh giá Chuẩn cơ sở giáo dục đại học 
và xếp hạng đại học ở Việt Nam – căn cứ để khẳng định chất lượng và nâng cao năng lực cạnh tranh thu hút 
nguồn tuyển sinh đầu vào chất lượng cao của các cơ sở giáo dục đại học Việt Nam.

2. Tổng quan nghiên cứu
Cấu trúc không gian dịch vụ thư viện truyền thống và thư viện điện tử
Không gian dịch vụ là một cấu trúc đa chiều (Bảng 1). Các nhân tố (chiều) và các yếu tố cụ thể thuộc mỗi 

chiều không gian thư viện truyền thống khác với thư viện điện tử.
Đối với thư viện truyền thống, các nghiên cứu trước đây xác định có ít nhất bốn chiều không gian dịch vụ: 

cảm quan, vật lý, không khí và xã hội (Lin & Chiu, 2012; Mamahit, 2017; Mei, X. Y. & cộng sự, 2020). Với 
chiều xã hội, nên bổ sung nhân viên thư viện và quy trình (giờ làm việc và thủ tục mượn trả sách) (Johnson, 
2012).

Đối với thư viện điện tử, trong tài liệu chất lượng dịch vụ thư viện điện tử (Jeong, 2011; Park, W. & cộng 
sự, 2006) cho thấy không gian dịch vụ gồm hai chiều: vật lý, không khí. 

Ảnh hưởng của không gian dịch vụ thư viện
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Theo các nghiên cứu trước đây, các chiều không gian dịch vụ thư viện có ảnh hưởng đến suy nghĩ, cảm 
xúc và hành vi của người dùng sinh viên. Các chiều cảm quan (tiếng ồn, sạch sẽ), vật lý (diện tích, sự thoải 
mái của nội thất) và không khí (sự đông đúc) ảnh hưởng đến việc sinh viên sử dụng thư viện truyền thống 
(Cha & Kim, 2015). Các chiều xã hội và quy trình cũng ảnh hưởng đến cảm giác hài lòng của sinh viên 
(Wang & Shieh, 2006). Trên môi trường ảo, chiều vật lý (giao diện, thuật ngữ và hệ thống định vị) ảnh 
hưởng đến cảm nhận về không khí (mức độ hữu ích, dễ sử dụng), và ảnh hưởng đến ý định sử dụng thư viện 
của sinh viên (Jeong, 2011; Okyere-Kwakye & Nor, 2020). 

Những yếu tố vật lý và xã hội nếu được cải thiện, sẽ giúp gắn kết sinh viên với thư viện (Denda, 2013; 
Whitchurch, 2011). Tuy nhiên, vai trò của thư viện nhìn chung ít quan trọng đối với sự tham gia học tập của 
sinh viên (Kuh & Gonyea, 2003). Trong đó, sự tham gia học tập là “mức độ mà sinh viên sẵn sàng và có khả 
năng đảm nhận nhiệm vụ học tập hiện tại” (Rotgans & Schmidt, 2011, tr. 467). Sự tham gia học tập xem xét 
dựa trên nhận thức, cảm xúc hoặc hành vi (Lan & Hew, 2020). Sự tham gia về nhận thức và cảm xúc là hai 
quá trình tâm lý bên trong của người dùng thư viện.

Ảnh hưởng của không gian dịch vụ đến trạng thái sinh lý của người dùng thư viện đã có một vài xác nhận. 
Ánh sáng, tiếng ồn và nhiệt độ rất quan trọng đối với các phản ứng sinh lý của con người (Banbury & Berry, 
2005; Rome, L. C. & cộng sự, 1992; Yang, X. & cộng sự, 2021), bao gồm sự tập trung của người học. Các 
điều kiện môi trường vật lý (việc sử dụng video trong giảng dạy) và môi trường xã hội (mối quan hệ với bạn 
bè và giáo viên) cũng ảnh hưởng đến sự tập trung của sinh viên (Kosterelioglu, 2016; Wan Sulaiman, W. I. 
& cộng sự, 2011). Trong nghiên cứu này, sự tập trung là “khả năng của người dùng tập trung vào việc sử 
dụng tài liệu học tập trong thư viện” và là một hiện tượng sinh lý.

Tóm lại, nghiên cứu mối quan hệ giữa không gian dịch vụ thư viện và sinh lý (sự tập trung), nhận thức (sự 
tham gia học tập), cảm xúc (cảm giác) của người dùng đã được đề xuất bởi Bitner (1992). Tuy nhiên, bằng 
chứng cụ thể về tầm quan trọng của từng nhân tố còn hạn chế. Với cách tiếp cận so sánh, nghiên cứu này sẽ 
cố gắng lấp đầy khoảng trống đã nêu.

3. Phương pháp nghiên cứu
Thiết kế bảng hỏi

3 
  

 

Bảng 1. Các nhân tố cấu thành không gian dịch vụ thư viện 
Nhân tố Thư viện truyền thống  Thư viện điện tử  
Cảm quan TL1. Các yếu tố thuộc về thị giác (thiết kế, tính thẩm 

mỹ, sự sạch sẽ của thư viện) 
TL2. Các yếu tố thuộc về thính giác (tiếng động, âm 
nhạc trong thư viện) 
TL3. Các yếu tố thuộc về khứu giác (các loại mùi 
hương trong thư viện) 
TL4. Các yếu tố thuộc về xúc giác (ánh sáng, nhiệt độ, 
chất lượng không khí của thư viện).

 

Vật lý TL5. Không gian học tập, làm việc trong thư viện 
TL6. Bàn ghế trong thư viện 
TL7. Các thiết bị trong thư viện 
TL8. Bố cục của thư viện 
TL9. Bộ sưu tập sách của thư viện 
TL10. Cách sắp xếp sách trong thư viện

OL1. Giao diện của thư viện điện tử 
OL2. Các thuật ngữ trên trang thư viện điện tử 
OL3. Bộ sưu tập tài liệu của thư viện điện tử 
OL4. Hệ thống định vị của thư viện điện tử 
OL5. Hệ thống gợi ý của thư viện điện tử 
OL6. Các dịch vụ cá nhân hóa của thư viện điện tử

Không khí TL11. Tính riêng tư trong thư viện 
TL12. Tính tiện dụng của thư viện

OL7. Mức độ dễ sử dụng của thư viện điện tử 
OL8. Mức độ hữu ích của thư viện điện tử

Xã hội TL13. Người dùng thư viện 
TL14. Nhân viên thư viện 

 

Quy trình TL15. Giờ mở cửa của thư viện 
TL16. Thủ tục mượn sách của thư viện 
TL17. Thủ tục trả sách của thư viện

 

Tham khảo  (Johnson, 2012; Lin & Chiu, 2012; Mamahit, 2017; 
Mei, X. Y. & cộng sự, 2020)

(Hsieh, L.‐F. & cộng sự, 2004; Jeong, 2011; Park, W. 
& cộng sự, 2006; Tsai & Chen, 2008)

Nguồn: Tác giả tổng hợp. 
 
 

Đối với thư viện truyền thống, các nghiên cứu trước đây xác định có ít nhất bốn chiều không gian dịch vụ: 
cảm quan, vật lý, không khí và xã hội (Lin & Chiu, 2012; Mamahit, 2017; Mei, X. Y. & cộng sự, 2020). 
Với chiều xã hội, nên bổ sung nhân viên thư viện và quy trình (giờ làm việc và thủ tục mượn trả sách) 
(Johnson, 2012). 

Đối với thư viện điện tử, trong tài liệu chất lượng dịch vụ thư viện điện tử (Jeong, 2011; Park, W. & cộng 
sự, 2006) cho thấy không gian dịch vụ gồm hai chiều: vật lý, không khí.  

Ảnh hưởng của không gian dịch vụ thư viện 

Theo các nghiên cứu trước đây, các chiều không gian dịch vụ thư viện có ảnh hưởng đến suy nghĩ, cảm xúc 
và hành vi của người dùng sinh viên. Các chiều cảm quan (tiếng ồn, sạch sẽ), vật lý (diện tích, sự thoải mái 
của nội thất) và không khí (sự đông đúc) ảnh hưởng đến việc sinh viên sử dụng thư viện truyền thống (Cha 
& Kim, 2015). Các chiều xã hội và quy trình cũng ảnh hưởng đến cảm giác hài lòng của sinh viên (Wang 
& Shieh, 2006). Trên môi trường ảo, chiều vật lý (giao diện, thuật ngữ và hệ thống định vị) ảnh hưởng đến 
cảm nhận về không khí (mức độ hữu ích, dễ sử dụng), và ảnh hưởng đến ý định sử dụng thư viện của sinh 
viên (Jeong, 2011; Okyere-Kwakye & Nor, 2020).  

Những yếu tố vật lý và xã hội nếu được cải thiện, sẽ giúp gắn kết sinh viên với thư viện (Denda, 2013; 
Whitchurch, 2011). Tuy nhiên, vai trò của thư viện nhìn chung ít quan trọng đối với sự tham gia học tập 
của sinh viên (Kuh & Gonyea, 2003). Trong đó, sự tham gia học tập là "mức độ mà sinh viên sẵn sàng và 
có khả năng đảm nhận nhiệm vụ học tập hiện tại" (Rotgans & Schmidt, 2011, tr. 467). Sự tham gia học tập 
xem xét dựa trên nhận thức, cảm xúc hoặc hành vi (Lan & Hew, 2020). Sự tham gia về nhận thức và cảm 
xúc là hai quá trình tâm lý bên trong của người dùng thư viện. 

Ảnh hưởng của không gian dịch vụ đến chức năng sinh lý của người dùng thư viện đã có một vài xác nhận. 
Ánh sáng, tiếng ồn và nhiệt độ rất quan trọng đối với các phản ứng sinh lý của con người (Banbury & Berry, 
2005; Rome, L. C. & cộng sự, 1992; Yang, X. & cộng sự, 2021), bao gồm sự tập trung của người học. Các 
điều kiện môi trường vật lý (việc sử dụng video trong giảng dạy) và môi trường xã hội (mối quan hệ với 
bạn bè và giáo viên) cũng ảnh hưởng đến sự tập trung của sinh viên (Kosterelioglu, 2016; Wan Sulaiman, 
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Nghiên cứu áp dụng phương pháp định lượng để thực hiện mục tiêu đề ra. Một bảng hỏi có cấu trúc được 
xây dựng để thu thập dữ liệu. Do thư viện đại học là đối tượng nghiên cứu nên sinh viên được chọn làm đối 
tượng khảo sát.

Bảng hỏi gồm 3 phần: (1) Thông tin cá nhân sinh viên; (2) Đánh giá của sinh viên về các thành phần không 
gian dịch vụ thư viện truyền thống và thư viện điện tử với 5 mức độ (rất không tốt - rất tốt); (3) Đặc điểm cá 
nhân của sinh viên (Bảng 2) với 5 mức độ (rất không đồng tình - rất đồng tình); trong đó “sự tập trung” được 
tham khảo các nghiên cứu trong bối cảnh khác (học tập trên thiết bị di động) (Lu & Yang, 2018; Yang, X. & 
cộng sự, 2021); “sự tham gia” được trình bày lại từ nghiên cứu gốc của Rotgans & Schmidt (2011) cho rõ 
ràng hơn đối với người dùng thư viện; “cảm xúc” được kế thừa bởi Pekrun, R. & cộng sự (2011).
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W. I. & cộng sự, 2011). Trong nghiên cứu này, sự tập trung là “khả năng của người dùng tập trung vào việc 
sử dụng tài liệu học tập trong thư viện” và là một hiện tượng sinh lý. 

Tóm lại, nghiên cứu mối quan hệ giữa không gian dịch vụ thư viện và sinh lý (sự tập trung), nhận thức (sự 
tham gia học tập), cảm xúc (cảm giác) của người dùng đã được đề xuất bởi Bitner (1992). Tuy nhiên, bằng 
chứng cụ thể về tầm quan trọng của từng nhân tố còn hạn chế. Với cách tiếp cận so sánh, nghiên cứu này 
sẽ cố gắng lấp đầy khoảng trống đã nêu. 

3. Phương pháp nghiên cứu 
Thiết kế bảng hỏi 

Nghiên cứu áp dụng phương pháp định lượng để thực hiện mục tiêu đề ra. Một bảng hỏi có cấu trúc được 
xây dựng để thu thập dữ liệu. Do thư viện đại học là đối tượng nghiên cứu nên sinh viên được chọn làm đối 
tượng khảo sát. 

Bảng hỏi gồm 3 phần: (1) Thông tin cá nhân sinh viên; (2) Đánh giá của sinh viên về các thành phần không 
gian dịch vụ thư viện truyền thống và thư viện điện tử với 5 mức độ (rất không tốt - rất tốt); (3) Đặc điểm 
cá nhân của sinh viên (Bảng 2) với 5 mức độ (rất không đồng tình - rất đồng tình); trong đó “sự tập trung” 
được tham khảo các nghiên cứu trong bối cảnh khác (học tập trên thiết bị di động) (Lu & Yang, 2018; Yang, 
X. & cộng sự, 2021); “sự tham gia” được trình bày lại từ nghiên cứu gốc của Rotgans & Schmidt (2011) 
cho rõ ràng hơn đối với người dùng thư viện; “cảm xúc” được kế thừa bởi Pekrun, R. & cộng sự (2011). 

 

Bảng 2. Đo lường sự tập trung, sự tham gia học tập và cảm xúc của sinh viên 
Biến phụ thuộc Phát biểu Tham khảo 

Sự tập trung P1. Tôi có thể tập trung đọc tài liệu khi ở trong thư viện 
P2. Tôi có thể tập trung ghi chép tài liệu khi ở trong thư viện 

Lu & Yang, 2018; 
Yang, X. & cộng 
sự, 2021 

Sự tham gia học tập  
P3. Tôi chủ động trong việc học tập 
P4. Tôi nỗ lực trong việc học tập 
P5. Tôi mong muốn có thể tiếp tục học 
P6. Tôi tập trung học đến mức đôi khi có thể quên hết mọi thứ xung quanh 

Rotgans & Schmidt, 
2011 

Cảm xúc 
 

P7. Tôi thấy vui khi ở trong thư viện 
P8. Tôi thấy tràn trề hy vọng khi ở trong thư viện 
P9. Tôi thấy tự hào khi ở trong thư viện 
P10. Tôi thấy nhẹ nhõm khi ở trong thư viện

Pekrun, R. & cộng 
sự, 2011 

Nguồn: Tác giả tổng hợp. 
 

Bối cảnh và quy trình lấy mẫu 

Bảng hỏi được thử nghiệm trên 10 sinh viên tại trường đại học – nơi công tác của tác giả. Sinh viên dễ dàng 
trả lời bảng hỏi và phản hồi các câu hỏi dễ hiểu. Sau đó, bảng hỏi được tạo trên Google Forms và được 
đồng nghiệp tại các trường đại học ở Hà Nội, Huế, Đà Nẵng, Thành phố Hồ Chí Minh hỗ trợ gửi đến sinh 
viên của họ.  

Trong thời gian khảo sát vào tháng 11 năm 2024, tác giả thu thập được 354 phản hồi, cùng với 10 sinh viên 
thử nghiệm tạo thành một tập mẫu cuối cùng 364 sinh viên, đủ lớn để phân tích nhân tố và hồi quy tin cậy, 
hợp lệ (Kyriazos, 2018). Tập hợp gồm 92 sinh viên nam (25,3%) và 272 sinh viên nữ (74,7%). Sinh viên 
năm nhất, năm hai, năm ba, năm tư và từ năm năm trở lên lần lượt là 8,8%; 27,2%; 22,8%; 37,6% và 3,6%. 
211 sinh viên thuộc lĩnh vực đào tạo kinh tế, quản lý và quản trị kinh doanh; 47 sinh viên thuộc lĩnh vực 
kỹ thuật và 106 sinh viên thuộc lĩnh vực khoa học xã hội khác. Sinh viên sử dụng thư viện hằng ngày, vài 
lần một tuần, vài lần một tháng, vài lần một năm hoặc không bao giờ chiếm tỷ lệ lần lượt là 4,9%; 28,3%; 
34,3%; 27,5% và 4,9%. Câu trả lời của người không sử dụng thư viện phản ánh kỳ vọng của họ về không 
gian dịch vụ thư viện thay vì đánh giá của người dùng. 

Phân tích dữ liệu sơ bộ 

Bối cảnh và quy trình lấy mẫu
Bảng hỏi được thử nghiệm trên 10 sinh viên tại trường đại học – nơi công tác của tác giả. Sinh viên dễ 

dàng trả lời bảng hỏi và phản hồi các câu hỏi dễ hiểu. Sau đó, bảng hỏi được tạo trên Google Forms và được 
đồng nghiệp tại các trường đại học ở Hà Nội, Huế, Đà Nẵng, Thành phố Hồ Chí Minh hỗ trợ gửi đến sinh 
viên của họ. 

Trong thời gian khảo sát vào tháng 11 năm 2024, tác giả thu thập được 354 phản hồi, cùng với 10 sinh 
viên thử nghiệm tạo thành một tập mẫu cuối cùng 364 sinh viên, đủ lớn để phân tích nhân tố và hồi quy tin 
cậy, hợp lệ (Kyriazos, 2018). Tập hợp gồm 92 sinh viên nam (25,3%) và 272 sinh viên nữ (74,7%). Sinh 
viên năm nhất, năm hai, năm ba, năm tư và từ năm năm trở lên lần lượt là 8,8%; 27,2%; 22,8%; 37,6% và 
3,6%. 211 sinh viên thuộc lĩnh vực đào tạo kinh tế, quản lý và quản trị kinh doanh; 47 sinh viên thuộc lĩnh 
vực kỹ thuật và 106 sinh viên thuộc lĩnh vực khoa học xã hội khác. Sinh viên sử dụng thư viện hằng ngày, 
vài lần một tuần, vài lần một tháng, vài lần một năm hoặc không bao giờ chiếm tỷ lệ lần lượt là 4,9%; 28,3%; 
34,3%; 27,5% và 4,9%. Câu trả lời của người không sử dụng thư viện phản ánh kỳ vọng của họ về không 
gian dịch vụ thư viện thay vì đánh giá của người dùng.

Phân tích dữ liệu sơ bộ
Giá trị độ lệch và độ nhọn của các biến < 1,0 cho thấy phân phối của dữ liệu là bình thường (Mishra, P. & 

cộng sự, 2019). Hệ số Cronbach’s alpha của các nhân tố > 0,8, cho thấy các thang đo tin cậy được (Morgan, 
George A. & cộng sự, 2004) (Bảng 3).

Phân tích khẳng định trong IBM AMOS cho thấy một kết quả khác. Trên môi trường thực và ảo, giá trị 
√AVE của các biến nhỏ hơn hệ số tương quan giữa biến đó với các biến còn lại, cho thấy giá trị phân biệt 
của các nhân tố không đảm bảo (Fornell & Larcker, 1981). Do đó, mô hình năm nhân tố của thư viện truyền 
thống và mô hình hai nhân tố của thư viện điện tử không được xác nhận.

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) và phân tích nhân tố khẳng định (CFA)
Phân tích PCA được thực hiện để khám phá cấu trúc tiềm ẩn của không gian dịch vụ thư viện và phân tích 
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PAF để xác định các biến quan sát của mỗi nhân tố tiềm ẩn (Leech, N. L. & cộng sự, 2005). Các biến quan 
sát có hiện tượng tải chéo, nhưng sự khác biệt giữa hai hệ số tải nhân tố < 0,2, đã bị loại ra khỏi mô hình để 
đảm bảo độ tin cậy của cấu trúc nhân tố (Matsunaga, 2010). 

Các cấu trúc mới đã được khẳng định trong IBM AMOS. Các tiêu chí về giá trị hội tụ và giá trị phân biệt 
đã được kiểm tra (Fornell & Larcker, 1981). Một số chỉ số phù hợp cũng được xem xét, bao gồm SRMR < 
0,05; GFI > 0,90 và NFI > 0,90 (Schermelleh-Engel, K. & cộng sự, 2003).

Phân tích hồi quy
Phân tích hồi quy để xác minh các mối quan hệ giữa các nhân tố không gian dịch vụ thư viện đại học. Kết 

quả phân tích sơ bộ cho thấy, hệ số Cronbach’s alpha của các biến phụ thuộc sự tập trung, sự tham gia và 
cảm xúc lần lượt là 0,824; 0,873 và 0,908. Bên cạnh đó, hệ số tương quan biến - tổng đã hiệu chỉnh (CITC) 
của các biến quan sát trong mỗi thang đo > 0,60, cho thấy các biến quan sát trong từng biến có mối tương 
quan chặt chẽ với nhau (Morgan, George A. & cộng sự, 2004). Kết quả tương tự cũng được ghi nhận đối với 
các nhân tố không gian dịch vụ thư viện. Vì vậy, giá trị trung bình của từng biến/từng nhân tố được sử dụng 
trong phân tích hồi quy để dự đoán mức độ và chiều hướng tương quan của chúng.

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận
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Giá trị độ lệch và độ nhọn của các biến < 1,0 cho thấy phân phối của dữ liệu là bình thường (Mishra, P. & 
cộng sự, 2019). Hệ số Cronbach's alpha của các nhân tố > 0,8, cho thấy các thang đo tin cậy được (Morgan, 
George A. & cộng sự, 2004) (Bảng 3). 

 

Bảng 3. Phân tích mô tả các biến quan sát 
Biến quan sát Giá trị trung bình Độ lệch chuẩn Độ lệch Độ nhọn 
TL1 3,915 0,786 -0,020 -1,001 
TL2 3,766 0,893 -0,249 -0,493 
TL3 3,824 0,879 -0,334 -0,150 
TL4 3,907 0,904 -0,579 0,036 
TL5 3,986 0,861 -0,651 0,386 
TL6 3,997 0,870 -0,549 -0,050 
TL7 3,857 0,901 -0,419 -0,173 
TL8 3,901 0,876 -0,499 0,068 
TL9 3,750 0,894 -0,347 -0,269 
TL10 3,904 0,842 -0,261 -0,573 
TL11 3,659 0,947 -0,191 -0,534 
TL12 3,821 0,865 -0,341 -0,169 
TL13 3,783 0,816 -0,193 -0,217 
TL14 3,808 0,866 -0,358 -0,023 
TL15 3,670 0,898 -0,382 -0,050 
TL16 3,794 0,862 -0,369 0,030 
TL17 3,799 0,853 -0,299 -0,148 
OL1 3,692 0,822 -0,183 -0,184 
OL2 3,709 0,801 -0,233 -0,035 
OL3 3,758 0,879 -0,412 -0,007 
OL4 3,668 0,889 -0,267 -0,303 
OL5 3,725 0,876 -0,350 0,060 
OL6 3,670 0,870 -0,217 -0,130 
OL7 3,684 0,931 -0,300 -0,294 
OL8 3,887 0,817 -0,338 -0,270 
P1 3,934 0,772 -0,392 -0,163 
P2 3,989 0,712 -0,261 -0,251 
P3 3,942 0,734 -0,161 -0,524 
P4 3,904 0,749 -0,039 -0,770 
P5 4,088 0,714 -0,267 -0,574 
P6 3,690 0,859 -0,273 -0,151 
P7 3,794 0,846 -0,226 -0,332 
P8 3,670 0,866 -0,049 -0,485 
P9 3,723 0,889 -0,277 -0,201 
P10 3,720 0,816 -0,026 -0,642 

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu từ IBM SPSS. 
 

Phân tích khẳng định trong IBM AMOS cho thấy một kết quả khác. Trên môi trường thực và ảo, giá trị 
√AVE của các biến nhỏ hơn hệ số tương quan giữa biến đó với các biến còn lại, cho thấy giá trị phân biệt 
của các nhân tố không đảm bảo (Fornell & Larcker, 1981). Do đó, mô hình năm nhân tố của thư viện truyền 
thống và mô hình hai nhân tố của thư viện điện tử không được xác nhận. 

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) và phân tích nhân tố khẳng định (CFA) 

Phân tích PCA được thực hiện để khám phá cấu trúc tiềm ẩn của không gian dịch vụ thư viện và phân tích 
PAF để xác định các biến quan sát của mỗi nhân tố tiềm ẩn (Leech, N. L. & cộng sự, 2005). Các biến quan 
sát có hiện tượng tải chéo, nhưng sự khác biệt giữa hai hệ số tải nhân tố < 0,2, đã bị loại ra khỏi mô hình 
để đảm bảo độ tin cậy của cấu trúc nhân tố (Matsunaga, 2010).  
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Cấu trúc không gian dịch vụ thư viện đại học
Với không gian dịch vụ thư viện truyền thống, phân tích EFA cho thấy hai nhân tố: Nhân tố thứ nhất kết 

hợp hầu hết các biến quan sát của nhân tố cảm quan và vật lý ban đầu, ngoại trừ một biến cảm quan (TL2. 
Âm thanh) và hai biến vật lý (TL9. Bộ sưu tập sách, TL10. Sắp xếp sách). Nhân tố này có hệ số Cronbach’s 
alpha là 0,934, với các hệ số CITC > 0,70. Nhân tố thứ hai là nhân tố quy trình ban đầu, có hệ số Cronbach’s 
alpha là 0,895 với các hệ số CITC > 0,60. Giải pháp trích nhân tố này được đánh giá là phù hợp, với giá trị 
đo lường độ thích hợp của mẫu KMO đạt 0,929 (KMO > 0,70) và kiểm định Bartlett (BTS) có ý nghĩa thống 
kê (p < 0,000) (Leech, N. L. & cộng sự, 2005).

Phân tích CFA xác nhận mô hình hai nhân tố chấp nhận được (Bảng 4). Các giá trị AVE của cả hai nhân 
tố > 0,50, thể hiện giá trị hội tụ. Các giá trị √AVE của từng nhân tố > hệ số tương quan giữa hai nhân tố (r 
= 0,767; p < 0,00), phản ánh giá trị phân biệt. Các giá trị độ tin cậy tổng hợp (CR) của hai nhân tố > 0,90 
khẳng định độ tin cậy nội tại của mô hình đo lường. Một số chỉ số độ phù hợp của mô hình cũng đáp ứng 
các tiêu chuẩn hiện hành, bao gồm: SRMR = 0,029 (< 0,05); GFI = 0,944 (> 0,90) và NFI = 0,968 (> 0,90) 
(Schermelleh-Engel, K. & cộng sự, 2003).
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Các cấu trúc mới đã được khẳng định trong IBM AMOS. Các tiêu chí về giá trị hội tụ và giá trị phân biệt 
đã được kiểm tra (Fornell & Larcker, 1981). Một số chỉ số phù hợp cũng được xem xét, bao gồm SRMR < 
0,05; GFI > 0,90 và NFI > 0,90 (Schermelleh-Engel, K. & cộng sự, 2003). 

Phân tích hồi quy 

Phân tích hồi quy để xác minh các mối quan hệ giữa các nhân tố không gian dịch vụ thư viện đại học. Kết 
quả phân tích sơ bộ cho thấy, hệ số Cronbach's alpha của các biến phụ thuộc sự tập trung, sự tham gia và 
cảm xúc lần lượt là 0,824; 0,873 và 0,908. Bên cạnh đó, hệ số tương quan biến - tổng đã hiệu chỉnh (CITC) 
của các biến quan sát trong mỗi thang đo > 0,60, cho thấy các biến quan sát trong từng biến có mối tương 
quan chặt chẽ với nhau (Morgan, George A. & cộng sự, 2004). Kết quả tương tự cũng được ghi nhận đối 
với các nhân tố không gian dịch vụ thư viện. Vì vậy, giá trị trung bình của từng biến/từng nhân tố được sử 
dụng trong phân tích hồi quy để dự đoán mức độ và chiều hướng tương quan của chúng. 

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận 
Cấu trúc không gian dịch vụ thư viện đại học 

Với không gian dịch vụ thư viện truyền thống, phân tích EFA cho thấy hai nhân tố: Nhân tố thứ nhất kết 
hợp hầu hết các biến quan sát của nhân tố cảm quan và vật lý ban đầu, ngoại trừ một biến cảm quan (TL2. 
Âm thanh) và hai biến vật lý (TL9. Bộ sưu tập sách, TL10. Sắp xếp sách). Nhân tố này có hệ số Cronbach's 
alpha là 0,934, với các hệ số CITC > 0,70. Nhân tố thứ hai là nhân tố quy trình ban đầu, có hệ số Cronbach's 
alpha là 0,895 với các hệ số CITC > 0,60. Giải pháp trích nhân tố này được đánh giá là phù hợp, với giá trị 
đo lường độ thích hợp của mẫu KMO đạt 0,929 (KMO > 0,70) và kiểm định Bartlett (BTS) có ý nghĩa 
thống kê (p < 0,000) (Leech, N. L. & cộng sự, 2005). 

Phân tích CFA xác nhận mô hình hai nhân tố chấp nhận được (Bảng 4). Các giá trị AVE của cả hai nhân tố 
> 0,50, thể hiện giá trị hội tụ. Các giá trị √AVE của từng nhân tố > hệ số tương quan giữa hai nhân tố (r = 
0,767; p < 0,00), phản ánh giá trị phân biệt. Các giá trị độ tin cậy tổng hợp (CR) của hai nhân tố > 0,90 
khẳng định độ tin cậy nội tại của mô hình đo lường. Một số chỉ số độ phù hợp của mô hình cũng đáp ứng 
các tiêu chuẩn hiện hành, bao gồm: SRMR = 0,029 (< 0,05); GFI = 0,944 (> 0,90) và NFI = 0,968 (> 0,90) 
(Schermelleh-Engel, K. & cộng sự, 2003). 

 
Bảng 4. Xác nhận mô hình của không gian dịch vụ thư viện đại học 

 Hệ số tải Sai số AVE √AVE CR Alpha/CITC 
Mô hình hai nhân tố của không gian dịch vụ thư viện truyền thống 
Cảm quan-Vật lý  0,733 0,856 0,950 0,934 
TL1 0,765 0,255  0,744 
TL3 0,732 0,358  0,705 
TL4 0,856 0,218  0,834 
TL5 0,845 0,212  0,808 
TL6 0,869 0,185  0,832 
TL7 0,816 0,270  0,775 
TL8 0,847 0,216  0,811 
Quy trình  0,805 0,897 0,924 0,895 
TL15 0,693 0,418  0,673 
TL16 0,950 0,072  0,864 
TL17 0,953 0,066  0,848 
Mô hình một nhân tố của không gian dịch vụ thư viện điện tử 
Một chiều   0,860  0,961 0,947 
OL1 0,855 0,182    0,831 
OL2 0,808 0,222    0,778 
OL3 0,828 0,243    0,804 
OL4 0,847 0,223    0,820 
OL5 0,850 0,212    0,824 
OL6 0,840 0,222    0,814 
OL7 0,839 0,256    0,815 
OL8 0,788 0,252    0,766 

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu từ IBM SPSS. 
Với không gian dịch vụ thư viện điện tử, phân tích EFA cho thấy một nhân tố đơn chiều, kết hợp hai nhân 

tố vật lý và không khí ban đầu (KMO = 0,930, BTS có ý nghĩa thống kê). Phân tích CFA cho thấy các biến 
quan sát đều có hệ số tải > 0,70, giá trị AVE và CR > 0,50 và 0,70 (Fornell & Larcker, 1981). Các chỉ số độ 
phù hợp của mô hình cũng đạt yêu cầu: SRMR = 0,033 (< 0,05); GFI = 0,910 (> 0,90) và NFI = 0,940 (> 
0,90) (Schermelleh-Engel, K. & cộng sự, 2003). Như vậy, mô hình một nhân tố của không gian dịch vụ thư 
viện điện tử được chấp nhận (Bảng 4). 

Ảnh hưởng của không gian dịch vụ thư viện đại học

Qua Bảng 5 cho thấy không gian dịch vụ thư viện truyền thống và thư viện điện tử có ảnh hưởng đáng kể 
đến tâm sinh lý của sinh viên. Các hệ số tương quan đều có mức độ trung bình và mang chiều hướng tích 
cực (Leech, N. L. & cộng sự, 2005).
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Tuy nhiên, ảnh hưởng của không gian dịch vụ thư viện điện tử lớn hơn ảnh hưởng riêng lẻ của từng chiều 
không gian dịch vụ thư viện truyền thống. Trong khi đó, ảnh hưởng của thư viện điện tử và thư viện truyền 
thống đến tâm sinh lý của sinh viên gần như tương tự nhau.

Kế thừa các nghiên cứu trước đây, nghiên cứu này đã khái niệm hóa không gian dịch vụ thư viện truyền 
thống với năm chiều và không gian dịch vụ thư viện điện tử với hai chiều. Ngoài ra, kết quả khảo sát thực 
nghiệm đối với sinh viên các trường đại học ở Việt Nam cho thấy cấu trúc không gian dịch vụ thư viện đại 
học có thể đã được khái niệm hóa quá mức. Sinh viên đánh giá thấp vai trò của nhân tố không khí và xã hội 
trong không gian dịch vụ thư viện truyền thống, trái ngược với các phát hiện trước đó (Johnson, 2012; Lin 
& Chiu, 2012; Mamahit, 2017; Mei, X. Y. & cộng sự, 2020). Điều này được giải thích là do sinh viên nhận 
thức thư viện là không gian chia sẻ chung, do đó họ không kỳ vọng quá nhiều về tính riêng tư và tiện dụng 
(các thuộc tính không khí) (Karki & Tao, 2016). Sinh viên cũng có xu hướng tách biệt thư viện đại học với 
không gian dịch vụ xã hội. Sự tách biệt này càng được củng cố bởi thực tế mô hình cấu trúc không gian dịch 
vụ thư viện đại học được xác nhận thực nghiệm không bao gồm yếu tố âm thanh, do các tương tác bằng lời 
giữa người dùng và nhân viên thư viện thường được giữ ở mức tối thiểu nhất.

Sinh viên cũng có xu hướng nhận diện các thuộc tính vật lý và không khí của không gian dịch vụ thư viện 
điện tử là một chiều tích hợp. Kết quả này khác biệt với các nghiên cứu trước đây (Jeong, 2011; Okyere-
Kwakye & Nor, 2020). Lý do có thể giải thích là trong khi nhiều thư viện tại các quốc gia phát triển đã tích 
hợp công nghệ thực tế ảo (VR) và thực tế tăng cường (AR) để tạo nên không gian 3D thống nhất (Oyelude, 
2018; Amico, N., & Felicetti, A., 2024) thì sinh viên Việt Nam vẫn đang làm quen và sử dụng hệ thống thư 
viện điện tử 2D riêng biệt. Do đó, việc họ nhìn nhận không gian dịch vụ thư viện điện tử như một thực thể 
đơn chiều cũng là điều dễ hiểu.

Mặc dù số lượng nhân tố của cấu trúc không gian dịch vụ thư viện bị rút gọn, nhưng ảnh hưởng của không 
gian dịch vụ thư viện đến tâm sinh lý của sinh viên là rõ ràng. Những phát hiện này đã cung cấp một số bằng 
chứng thực nghiệm ủng hộ quan điểm của (Bitner, 1992) về tầm quan trọng của không gian dịch vụ đối với 
trạng thái sinh lý của người dùng, đồng thời ủng hộ những quan điểm của các nhà nghiên cứu khác về vai 
trò của không gian dịch vụ đối với tư duy nhận thức và cảm xúc của người dùng (Lin & Chiu, 2012; Line, 
N. D. & cộng sự, 2018; Lugosi, P. & cộng sự, 2023). Đáng chú ý, những phát hiện của nghiên cứu này đều 
gắn với không gian dịch vụ thư viện cả trên môi trường thực và ảo.

5. Đóng góp học thuật và hàm ý quản trị
Đóng góp học thuật
Nghiên cứu ở Việt Nam đã đề xuất mô hình năm nhân tố và hai nhân tố lần lượt cho không gian dịch vụ 

thư viện truyền thống và thư viện điện tử. Tuy nhiên, kết quả khảo sát thực nghiệm cho thấy mô hình hai 
nhân tố cho thư viện truyền thống (cảm quan-vật lý và quy trình) và mô hình một nhân tố cho thư viện điện 
tử (vật lý-không khí) phù hợp về mặt thống kê hơn. Nghiên cứu cũng phát hiện không gian dịch vụ thư viện 
đại học và các nhân tố của chúng có ảnh hưởng đáng kể đến chức năng tâm lý (sự tập trung), tư duy nhận 
thức (sự tham gia học tập) và cảm xúc (trạng thái cảm xúc) của sinh viên. 

Không gian dịch vụ là một khái niệm chung (Bitner, 1992). Tuy nhiên, cấu trúc không gian dịch vụ có thể 
thay đổi tùy theo bối cảnh dịch vụ cụ thể (Lee & Jeong, 2012; Nghiêm-Phú, 2017; Siguaw, J. A. & cộng sự, 
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Với không gian dịch vụ thư viện điện tử, phân tích EFA cho thấy một nhân tố đơn chiều, kết hợp hai nhân 
tố vật lý và không khí ban đầu (KMO = 0,930, BTS có ý nghĩa thống kê). Phân tích CFA cho thấy các biến 
quan sát đều có hệ số tải > 0,70, giá trị AVE và CR > 0,50 và 0,70 (Fornell & Larcker, 1981). Các chỉ số 
độ phù hợp của mô hình cũng đạt yêu cầu: SRMR = 0,033 (< 0,05); GFI = 0,910 (> 0,90) và NFI = 0,940 
(> 0,90) (Schermelleh-Engel, K. & cộng sự, 2003). Như vậy, mô hình một nhân tố của không gian dịch vụ 
thư viện điện tử được chấp nhận (Bảng 4).  

Ảnh hưởng của không gian dịch vụ thư viện đại học 

Qua Bảng 5 cho thấy không gian dịch vụ thư viện truyền thống và thư viện điện tử có ảnh hưởng đáng kể 
đến tâm sinh lý của sinh viên. Các hệ số tương quan đều có mức độ trung bình và mang chiều hướng tích 
cực (Leech, N. L. & cộng sự, 2005). 

 

Bảng 5. Phân tích hồi quy 
 Sự tập trung Sự tham gia Cảm xúc 
 Β T P Β T p Β t p 
Thư viện truyền thống 0,490 13,647 0,000 0,517 14,118 0,000 0,553 7,521 0,000 

Cảm quan-Vật lý 0,228 3,672 0,000 0,299 4,911 0,000 0,336 5,666 0,000 
Quy trình 0,307 4,950 0,000 0,266 4,368 0,000 0,268 4,525 0,000 

Thư viện điện tử    
Vật lý-Không khí 0,483 10,499 0,000 0,506 11,172 0,000 0,481 10,432 0,000 

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu từ IBM SPSS. 
 

Tuy nhiên, ảnh hưởng của không gian dịch vụ thư viện điện tử lớn hơn ảnh hưởng riêng lẻ của từng chiều 
không gian dịch vụ thư viện truyền thống. Trong khi đó, ảnh hưởng của thư viện điện tử và thư viện truyền 
thống đến tâm sinh lý của sinh viên gần như tương tự nhau. 

Kế thừa các nghiên cứu trước đây, nghiên cứu này đã khái niệm hóa không gian dịch vụ thư viện truyền 
thống với năm chiều và không gian dịch vụ thư viện điện tử với hai chiều. Ngoài ra, kết quả khảo sát thực 
nghiệm đối với sinh viên các trường đại học ở Việt Nam cho thấy cấu trúc không gian dịch vụ thư viện đại 
học có thể đã được khái niệm hóa quá mức. Sinh viên đánh giá thấp vai trò của nhân tố không khí và xã hội 
trong không gian dịch vụ thư viện truyền thống, trái ngược với các phát hiện trước đó (Johnson, 2012; Lin 
& Chiu, 2012; Mamahit, 2017; Mei, X. Y. & cộng sự, 2020). Điều này được giải thích là do sinh viên nhận 
thức thư viện là không gian chia sẻ chung, do đó họ không kỳ vọng quá nhiều về tính riêng tư và tiện dụng 
(các thuộc tính không khí) (Karki & Tao, 2016). Sinh viên cũng có xu hướng tách biệt thư viện đại học với 
không gian dịch vụ xã hội. Sự tách biệt này càng được củng cố bởi thực tế mô hình cấu trúc không gian 
dịch vụ thư viện đại học được xác nhận thực nghiệm không bao gồm yếu tố âm thanh, do các tương tác 
bằng lời giữa người dùng và nhân viên thư viện thường được giữ ở mức tối thiểu nhất. 

Sinh viên cũng có xu hướng nhận diện các thuộc tính vật lý và không khí của không gian dịch vụ thư viện 
điện tử là một chiều tích hợp. Kết quả này khác biệt với các nghiên cứu trước đây (Jeong, 2011; Okyere-
Kwakye & Nor, 2020). Lý do có thể giải thích là trong khi nhiều thư viện tại các quốc gia phát triển đã tích 
hợp công nghệ thực tế ảo (VR) và thực tế tăng cường (AR) để tạo nên không gian 3D thống nhất (Oyelude, 
2018; Amico, N., & Felicetti, A., 2024) thì sinh viên Việt Nam vẫn đang làm quen và sử dụng hệ thống thư 
viện điện tử 2D riêng biệt. Do đó, việc họ nhìn nhận không gian dịch vụ thư viện điện tử như một thực thể 
đơn chiều cũng là điều dễ hiểu. 

Mặc dù số lượng nhân tố của cấu trúc không gian dịch vụ thư viện bị rút gọn, nhưng ảnh hưởng của không 
gian dịch vụ thư viện đến tâm sinh lý của sinh viên là rõ ràng. Những phát hiện này đã cung cấp một số 
bằng chứng thực nghiệm ủng hộ quan điểm của (Bitner, 1992) về tầm quan trọng của không gian dịch vụ 
đối với chức năng sinh lý của người dùng, đồng thời ủng hộ những quan điểm của các nhà nghiên cứu khác 
về vai trò của không gian dịch vụ đối với tư duy nhận thức và cảm xúc của người dùng (Lin & Chiu, 2012; 
Line, N. D. & cộng sự, 2018; Lugosi, P. & cộng sự, 2023). Đáng chú ý, những phát hiện của nghiên cứu 
này đều gắn với không gian dịch vụ thư viện cả trên môi trường thực và ảo. 

5. Đóng góp học thuật và hàm ý quản trị 
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2019; Tankovic & Benazic, 2018). Quan điểm của các tác giả nêu trên cũng được ủng hộ bởi kết quả nghiên 
cứu thực nghiệm đối với không gian dịch vụ trong bối cảnh thư viện đại học ở Việt Nam: cấu trúc không gian 
dịch vụ tùy thuộc trên môi trường thực hay ảo, có thể bao gồm hai chiều (cảm quan-vật lý và quy trình) hoặc 
một chiều (vật lý-không khí); và nhân tố vật lý luôn là thành phần thiết yếu của không gian dịch vụ thư viện. 

Trong thư viện truyền thống, các yếu tố cảm quan cụ thể (thị giác, khứu giác và xúc giác) là không thể 
thiếu trong điều kiện vật chất và các quy định về quy trình cũng vô cùng quan trọng. Với thư viện điện tử, 
một không gian dịch vụ cũng tồn tại và được kỳ vọng. Các điều kiện vật chất, trong đó có mức độ dễ sử dụng 
và hữu ích (Jeong, 2011; Okyere-Kwakye & Nor, 2020), là bằng chứng cụ thể về sự tồn tại của nó.

Hàm ý quản trị
Đối với thư viện truyền thống, các nhà quản lý cơ sở đào tạo đại học nên quan tâm đến các khía cạnh thẩm 

mỹ, ánh sáng, điều hòa không khí và kiểm soát nhiệt độ khi thiết kế thư viện. Thư viện cũng cần phải đảm 
bảo luôn sạch sẽ cho dù đây là điểm công cộng. Một môi trường thuận lợi, kết hợp các yếu tố đã đề cập trong 
điều kiện tốt nhất, có thể giúp tăng cường sự tập trung của sinh viên trong học tập (Wan Sulaiman, W. I. & 
cộng sự, 2011). Các nhà quản lý cũng nên cân nhắc sử dụng mùi hương phù hợp để giúp cải thiện sự tham 
gia học tập và cảm xúc tích cực của sinh viên (Ruzeviciute, R. & cộng sự, 2020; Teller & Dennis, 2012). 
Các yếu tố vật lý và quy trình truyền thống cũng cần được quản lý hiệu quả. 

Đối với thư viện điện tử, giao diện, hệ thống định vị, gợi ý và mức độ hữu ích là những yếu tố cơ bản chi 
phối sự tập trung, sự tham gia và cảm xúc của sinh viên (Baturay & Birtane, 2013; Garett, Chiu, & Young, 
2016). Đặc biệt, sinh viên Việt Nam coi trọng bộ sưu tập tài liệu của thư viện điện tử hơn là đối với thư 
viện truyền thống, vì vậy cũng không nên đánh giá thấp bộ sưu tập tài liệu trực tuyến (Heck, T. & cộng sự, 
2020). Các nhà quản lý thư viện điện tử nên đầu tư đủ nguồn lực để cung cấp dịch vụ cốt lõi này cho sinh 
viên (Lefevre & Huwe, 2013).

6. Hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo
Mặc dù nghiên cứu có đóng góp về học thuật và hàm ý quản trị, song vẫn còn một số hạn chế: (1) Nghiên 

cứu chỉ thực hiện đối với thư viện đại học ở Việt Nam mà chưa mở rộng sang các quốc gia khác và các loại 
thư viện khác; (2) Số lượng sinh viên được khảo sát thuộc lĩnh vực đào tạo kỹ thuật còn khiêm tốn, nên quan 
sát của nghiên cứu này phù hợp nhất với thư viện của các trường đại học khối khoa học xã hội; (3) Nghiên 
cứu chưa khảo sát ý kiến của nhà quản lý và nhân viên thư viện cho nên các kết luận có thể chưa khách quan.

Các nghiên cứu trong tương lai có thể mở rộng phạm vi nghiên cứu các loại thư viện bên ngoài trường 
đại học và ở các quốc gia khác với mẫu khảo sát lớn hơn. Ngoài ra, nghiên cứu có thể xem xét đánh giá của 
cả nhà quản lý và nhân viên thư viện. Những tiếp cận này sẽ đóng góp về học thuật và hàm ý quản trị giá trị 
hơn trong quản lý không gian dịch vụ thư viện.
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