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TOM TAT

Nghién cuu dwoc thuc hién nham do lwong va xac dinh cac nhan 16 anh huong dén mirc do
hai long cua sinh vién déi véi chat lwong dich vu tai thu vién Truong Dai hoc Tay Po. Y
lieu dvwoc thu thdp qua phong van 287 sinh vién sir dung cac dich vu thu vién voi bang cdu
hoi soan san. Mé hinh nghién civu dwoc dé xudt dia trén mé hinh SERQUAL gom sdu nhdn
16 v6i 24 bién quan sat: S tin cdy, Kha nang dap ung, Nang luc phuc vu, Su dong cam,
Phurong tién hitu hinh va Co so dir liéu. Thong ké mé td, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan
tich nhén t6 kham phd va phan tich héi quy da bién dwoc sir dung trong nghién ciru nay. Két
qud cho thdy si hai long cua sinh vién chiu sy tac dong cing chiéu ciia bon yéu 16, theo thir
tw quan trong: sw dong cam, si tin cdy, kha nang déap vmg va ning liec phuc vu. Sw hai long
chung cua sinh vién la 70,8%.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, sy hai long, thw vién, Truong Pai hoc Tay Do.

Trich dan: Nguyén Hoang Giang va Tran Kiéu Nga, 2019. Panh gia su hai 1ong ctia sinh vién
doi voi chat lugng dich vu thu vién tai Truong Dai hoc Tay Do. Tap chi Nghién
ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay B6. 07: 59-72.

*TS. Tran Kiéu Nga — Pho Truong Khoa Ké toan - TCNH, Trieong Pai hoc Tdy D6
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1. PAT VAN PE

Pé dap ung dugc phuong phap hoc
theo tin chi héa trong qua trinh d6i méi
phuong phép day va hoc tai Truong Pai
hoc Tay D6 (PHTD) véi sy doc 1ap trong
viéc tim kiém tai liéu va phai biét cach tu
hoc, sinh vién can phai c¢6 kha nang tim
kiém va sir dung hiéu qua thong tin tim
dugc, d6 chinh 1a mot phan trong cac dich
vu ma thu vién Truong PHTD cung cip
cho sinh vién. Sy sy tran lan vé sb luong
va khong dam bao vé chat lugng cua
thong tin da dat ra nhiing thach thic lon
cho ca thu vién 13n nguoi ding, cu thé ¢
day 1a sinh vién. Theo Lé Quynh Chi
(2008), thu vién 1a dong lyc dong gop vao
viéc d6i méi giao duc, dao tao nguén
nhan luc, gop phan d6i méi phuong phap
day - hoc, tao méi trudong ty hoc va tu
nghién ctru, kich thich sy chu dong cua
sinh vién. Thu vién Truong PHTD dugc
xem 1a noi hd trg déc luc cho sinh vién
trong viéc hoc tap chu dong va cling dong
mot vai tro hét stc quan trong trong viéc
g6p phan nang cao chit lugng dio tao cla
truong.

Sw tin cay

Kha nang dap (rng

Nang luc phuc vu

St déng cadm

Phwong tién hitu hinh

Co s diF liéu

Nghién ciru nay dugc thuc hién nham
danh gia mirc d§ hai long cua sinh vién
d6i v6i chat luong dich vu (CLDV) tai
thu vién Truong PHTD, tir d6 dé xuit
mot s6 ham ¥ quan tri nham nang cao sy
hai long cua sinh vién ddi voi CLDV tai
thu vién Truong DHTD trong thoi gian
toi.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Thang do

Dé tai nay sir dung md hinh nghién ctru
dé xuat (Hinh 1) vé6i cac thang do duoc
hinh thanh trén co s& ké thira cac nghién
ctru trude nhu Hussien M. va Mokhtar W.
(2018), Moses va cong su (2016),
Nguyén Thanh Tong (2016), Luu Tién
Thuan va Ngé Thi Huyén (2013). Thang
do CLDV c¢6 sau thanh phan véi 24 bién
quan sat: “Su tin cay”, “Kha nang dap
ung”, “Nang luc phuc vu”, “Su déng
cam”, “Phuong tién hitu hinh”, “Co sé dir
liéu” va thang do sy hai long cia sinh
vién gém co6 05 bién quan sat voi thang
do Likert 5 diém: (1) 14 hoan toan khong
ddng y va (5) 1a hoan toan dong .

Sw hai long
cua sinh vién

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
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2.2. Phuong phap chon miu va c&
mau

Nghién cuu st dung phuong phép
chon mau thuan tién va tién hanh khao sat
bang bang cau hdi dugc thiét ké san.

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén
Mong Ngoc (2008), nghién ctru c6 s6
quan sat cac bién doc lap téng cong 1a 24
nén sb quan sat t01 thiéu tir 24*5 = 120.
Nhim dy phong sd luong bang cau hoi
khong hop 1¢ do khuyét thiéu hoic sd lidu
khong hop 1y do bang cau hdi dugc phat
ra cho sinh vién danh dép &n, nén ty 1¢ sai
sot dugc du doan theo kinh nghiém la sé
rit cao, nén sd bang cau hoi dy phong
phat ra 1a gép 3 lan s6 mau tbi thiéu, tirc
la 360 bang cau hoi.

2.3. Phuwong phap phin tich sb li¢u

Pé tai sir dung phan mém SPSS 20.0
de ho tro trong viéc phan tich so li€u va

giai quyét cac muc tiéu nghién ctru. Cac
thang do trong mé hinh nghién ctru dugc
xdy duyng bang kiém dinh hé s
Cronbach’s Alpha va phuong phap phan
tich nhan t6 kham pha EFA dé kiém dinh
do gia tri hoi tu va do gia tri phan biét cua
cac thang do. Sau khi thyc hién phéan tich
EFA s& 1a kiém dinh cac gia thuyét dé ra
trong mé hinh nghién ctru bang phuong
phap phan tich hdi quy da bién nhim
danh gia cac nhan t6 anh huong dén muc
d6 hai 1ong cua sinh vién d6i véi CLDV
thu vién.

3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Thong ké miu khao sat

Két qua phan bd dit liéu thong ké vé ti
1€ mau nghién ctru véi s luong nguoi tra
161 dugc thé hi¢n ¢ bang dudi day:

Béng 1. Thong tin vé miu nghién ciru

Tiéu chi Noi dung (quz'; o 0 P ha('; /:)r am
e Nam 123 42,9
Giditinh iy 164 57.1
Nam nhat 51 17,8
, Nam hai 94 32,7
Khoahoe iy pa 82 28,6
Néim cubi 60 20,9
Khoa Dugc — Diéu dudng 122 42,5
Khoa Sinh hoc Ung dung 19 6,6
Khoa Co ban 39 13,6
Khoa Khoa Ké toan-Tai chinh-Ngan hang 55 19,2
Khoa Quan tri kinh doanh 13 4,5
Khoa K¥ thuat cong ngh¢ 4 1,4
Khoa Ngir van 35 12,2

(Nguon: Két qua xit Iy sé liéu diéu tra thuc té, 2019)

Trong tong s6 287 mﬁu nghién ctru co
123 sinh vién nam chiém 42,9% va 164}
sinh vién nir chiém 57,1%. Theo do, so
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luong sinh vién ntr nhiéu hon s lugng
sinh vién nam 1a 41 sinh vién. Trong do,
sO lugng sinh vién ndm nhat 1a 51 sinh
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vién (chiém 17,8%), s6 luong sinh vién
hoc nim hai 13 94sinh vién (chiém
32,8%), s lugng sinh vién hoc nim ba 1a
82 sinh vién (chiém 28,6%) va con lai 1a
sinh vién nam cudi c6 60 sinh vién (chiém
20,9%). Qua d6 cho thiy, sé lugng sinh
vién ndm hai va nam ba c6 st dung dich
vu thy vién nhiéu nhat vi day 1 sinh vién
da quen voi viéc hoc theo hinh thic tin
chi nén sinh viény thuc, hiéu duogc
hoatddng ti hoc 13 rit quan trong dé co
kién thirc trudc khi 1én 16p, nén cac sinh
viénturong tac véi thu vién nhiéu hon sinh
vién cac khéa méi nhap hoc.

Ciing & bang trén, Khoa Duoc — Diéu
dudng c6 122 sinh vién tham gia (chiém
42,5%). Pay 1a khoa c6 s6 luong sinh
vién dugc khao sat nhiéu nhat, do sb

Trong thanh phan Sy tin ciy, két qua
kiém dinh cho thay bién quan sat TC4 c6
hé s6 twong quan bién tong 14 0,248< 0,3.
Gia tri Cronbach's Alpha néu loai bién
ciia TC4 13 0,693> 0,656. Tac gia quyét
dinh loai bién TC4 nham ting do tin ciy
ctia thang do, cac bién quan sat TC1, TC2
va TC3 trong thanh phan nay déu phu hop
dé dugc sir dung trong phan tich EFA tiép
theo.

Trong thanh phan Kha nang dap Ung,
két qua kiém dinh cho thdy bién quan sat
DU2 ¢6 hé s twong quan bién tong la
0,123< 0,3 va bién quan sat DU1 ¢ hé sd
turong quan bién tong 1a 0,217< 0,3. Gia
tri Cronbach's Alpha néu loai bién la
0,818. Tac gia quyét dinh loai bién DUI
va DU2 nham ting d6 tin cdy cta thang
do. Cac bién quan sat DU3 va DU4 trong
thanh phan nay déu phu hop dé duoc st
dung trong phan tich EFA tiép theo.
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luong sinh vién dong nhat. tiép dén la
Khoa Ké toan — Tai chinh Ngan hang
(chiém 19,2%), Khoa Khoa Co ban
(chiém 13,6%), Khoa Ngit vin (chiém
12,2%), Khoa Sinh hoc Ung dung (chiém
6,6%), Khoa Quan tri kinh doanh (chiém
4,5%), va cudi cung 1a Khoa K§¥ thuat
Cong nghé (chiém 1,4%).

3.2. Kiém dinh thang do

Thang do CLDV va su hai long cua
sinh vién dugc danh gia so bd thong qua
hai cong cu 12 hé sd tin cdy Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 kham pha
EFA.

3.2.1. Kiém dinh d tin cdy bang hé sé
Cronbach’s alpha cho cdc thang do

Két qua kiém dinh thanh phan Ning
luc phuc vu cho thidy hé sé Cronbach's
Alpha = 0,830, sau khi d3 loai bién quan
sat NL2 vi hé sé twong quan bién tong cta
bién do luong nay khong dat yéu ciu
(0,008< 0,3). Cac bién quan sat NLI,
NL3 va NL4 trong thang do nay déu dam
bao 16n hon 0,3, phut hop dé dugc sir dung
trong phan tich EFA tiép theo.

Két qua kiém dinh thanh phan Sy dong
cam cho thay bién quan sat DC2 c6 hé sd
twrong quan bién tong 1a 0,190< 0,3. Gia
tri Cronbach's Alpha néu loai bién cia
DC2 12 0,911> 0,805. Tac gia quyét dinh
loai bién DC2 nham ting d6 tin cdy cia
thang do. Céc bién quan sat DC1, DC3 va
DC4 trong thanh phan nay déu phu hop
dé dugc sir dung trong phan tich EFA tiép
theo.
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Béng 2. Két qua Cronbach's Alpha cac thang do

Ky hiéu Hé s6 twong quan bién tong Cronbach's Alpha néu loai bién
Cronbach's Alpha Si tin cdy = 0,693
TCl1 0,658 0,395
TC2 0,325 0,808
TC3 0,572 0,516
Cronbach's Alpha Khd nang dap vng = 0,818
DU3 0,693
DU4 0,693
Cronbach's Alpha Ndang luc phuc vu = 0,830
NL1 0,679 0,773
NL3 0,680 0,772
NL4 0,705 0,747
Cronbach's Alpha Sy déng cam=0,911
DCI 0,801 0,891
DC3 0,815 0,877
DC4 0,850 0,849
Cronbach's Alpha Phuong tién hitu hinh = 0,814
HH1 0,637 0,766
HH2 0,647 0,761
HH3 0,605 0,791
HH4 0,671 0,750
Cronbach's Alpha Co so dir liéu = 0,744
DL2 0,592
DL3 0,592
Su hai long cta sinh vién: Cronbach's Alpha = 0,709
HLI 0,509 0,637
HL3 0,484 0,690
HL4 0,380 0,709
HL5 0,698 0,536

(Nguon: Két qua xit Iy s6 liéu diéu tra thuc té, 2019)

Két qua kiém dinh thanh phan Phuong
tién hitu hinh cho thdy hé s6 Cronbach's
Alpha = 0,814, hé s6 twong quan bién
téng ctia cac bién do ludng trong thang do
nay déu dam bao 16n hon 0,3 (dat tir 0,605
dén 0,671) va thang do c6 do tin cdy cao.
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Céc cac bién quan sat HH1, HH2, HH3
va HH4 trong thanh phan nay déu phu
hop dé dugc sir dung trong phan tich EFA
tiép theo.

Két qua kiém dinh thanh phan Co s6
dir liéu cho thay bién quan sat DL4 c¢6 h¢
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sd twong quan bién tong 13 0,252< 0,3 va
bién quan sat DL1 c6 hé s tuong quan
bién tong 1a 0,163< 0,3. Tac gia quyét
dinh loai bién DL4 va DLI vi céc bién
nay khong dat yéu cau. Sau khi di loai
bién DL4 va DLI, hé sé Cronbach's
Alpha = 0,744, hai bién quan sat DL2 va
DL3 trong thanh phan nay déu phu hop
dé dugc sir dung trong phan tich EFA tiép
theo.

Két qua kiém dinh thanh phan Sy hai
1ong cta sinh vién cho thay sau khi loai
bién quan sat HL2 thi hé s6 Cronbach's
Alpha = 0,709, cac bién trong thang do
nay déu dam bao 16n hon 0,3 (dat tir 0,380
dén 0,698). Vi vay, cac bién do luong

HL1, HL3, HL4 va HL5 trong thanh phan
nay déu phu hop dé duogc st dung trong
phan tich EFA tiép theo.

3.2.2. Phin tich nhin t6 khim phd
EFA

Két qua ma trdn xoay cua thang do
CLDV cho thiy, 17 bién quan sat dugc
gom thanh 5 nhan 4, tat ca cac bién quan
sat déu c6 hé sd tai nhan td Factor
Loading 16n hon 0,3, véi hé s6 KMO co
gia tri bang 0,772 (0,5 <= KMO = 0,772<
1), phan tich nhan té dugc chp nhan véi
tap dir liéu nghién clru, va giad tri
Eigenvalues = 1,487> 1 cho théy su hoi
tu cua nhan to.

Bang 3. Két qua EFA cuia thang do CLDV

. Nhin t6
STT Bién quan sat
2 3 4 5
1 DL3 0,869
2 DU4 0,840
3 DU3 0,826
4 DL2 0,777
5 HH4 0,813
6 HH3 0,798
7 HH2 0,795
8 HH1 0,786
9 DC4 0,907
10 DC3 0,896
11 DC1 0,888
12 NL3 0,861
13 NL1 0,861
14 NL4 0,856
15 TC3 0,877
16 TCl1 0,859
17 TC2 0,526

Eigenvalues = 1,487

Phuong sai trich = 72,519

Hé s6 KMO = 0,772

(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu diéu tra thuc té, 2019)
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Téng phuong sai trich 13 72,519> 50%,
cho thay mo hinh EFA 1a phu hop. Nhu
véy, cho biét 5 nhan to nay giai thich
duoge 72,519% do bién thién cia dir liéu.

Két qua ma tran xoay cia thang do sy
hai 1ong cua sinh vién cho thay, 4 bién
quan sat duoc gom thanh 1 nhan t6, tat ca
cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan td

Factor Loading 16n hon 0,3, v6i hé sd
KMO c6 gia tri bang 0,694 (0,5 <=KMO
= 0,694< 1), phan tich nhan t6 dugc chap
nhan voi tap dir li€u nghién ctru, va gia tri
Eigenvalues = 2,228> 1 cho thay sy hoi
tu ciia nhan t6. Téng phwong sai trich 1a
55,691> 50%, cho thiy mo hinh EFA 1a
phu hop.

Béng 4. Két qua EFA cua thang do sy hai long

Component

Bién quan sat

1

HL5
HLI1
HL3
HL4

0,870
0,759
0,720
0,614

Eigenvalues = 2,228 Phuong sai trich = 55,691 Hé s6 KMO = 0,694

(Nguon: Két qua xit Iy s6 liéu diéu tra thuc té, 2019)

’ Pé tiép tuc phan tich hdi quy, cc nhan
to doc lap trong phép xoay dugc chia
thanh cac nhém nhéan t6 nhu sau:

- Nhan té 1 bao gém 4 bién quan sat:
DL3, DU4, DU3 va DL2 dugc ky hi¢u 1a
F_DU, dat tén 1a Kha nang dap ung.

- Nhan té 2 bao gém 4 bién quan sat:
HH4, HH3, HH2 va HH1 duogc ky hi¢u la
F_HH, dat tén la Phwong tién hiru hinh.

- Nhan té 3 bao gém 3 bién quan sat:
DC4, DC3 va DCI1 dugc ky hiéu la
F_DC, dat tén la Sw dong cam.

- Nhan té 4 bao gém 3 bién quan sat:
NL3, NL1vaNL4 dugc ky hiéula F_NL,
dat tén la Nang lwc phuc vu.

- Nhan té 5 bao gém 3 bién quan sat:
TC3, TC1 va TC2 dugc ky hiéula F_TC,
dat tén la Sw tin cay.

- Céhc bién phu thudc chi dua ra 01
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nhan t6 tir phép phan tich, dugc ky hiéu
laF_HL.

Trén co s& clia phan nhom vé nghién
ctru hai long cua sinh vién, céc gia thuyét
cua mo hinh dugc xay dung lai nhu sau:

- H1: Sinh vién danh gid Kha nang dap
ung cang cao thi s€ lam gia tang sy hai
long cua sinh vién.

- H2: Sinh vién danh gid Phuong tién
htru hinh cang cao thi s€¢ lam gia tang su
hai long cua sinh vién.

- H3: Sinh vién danh gia Su dong cam
cang cao thi s€ lam gia tang su hai long
cua sinh vién.

- H4: Sinh vién danh gia Nang luc
phuc vu cang cao thi s€ lam gia tang su
hai long cua sinh vién.

- H5: Sinh vién danh gia Su tin cay
cang cao thi s€ lam gia tang su hai long
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cua sinh vién.
3.2.3. Phan tich héi quy tuyén tinh
- Kiém dinh hé s6 hoi quy

Trong bang dudi, gia tri Sig. cua céac
bién doc lap F DU, F DC, F NL va

F TC c6 gia tri Sig. < 0,01 nén cac bién
doc 1ap nay déu c6 y nghia giai thich cho
bién phu thudc, khong bién nao bi loai bo.
Hé s6 hdi quy chua chuan héa va da
chuan héa déu co gia tri bang nhau 1a do
tac gia da thyc hién chuan hoa & budc
phan tich EFA trudc khi chay hdi quy.

Bang 5. Két qua hoi quy

Hg s6 hoi quy chwa  HE s6 hoi quy da
chuan hoa chuan hoa
M hinh T Sig.  VIF
Sai s0
B 2 Beta
chuan
1 Hang s 1,433E-16 0,032 1,000
F DU 0,430 0,032 0,430 0,000 1,000
F DC 0,550 0,032 0,552 0,000 1,000
F NL 0,171 0,032 0,171 0,000 1,000
F TC 0,441 0,032 0,441 0,000 1,000

(Nguon: Két qua xit Iy sé liéu diéu tra thuc té, 2019)

- Kiém dinh mtrc d6 phtt hop mé hinh

+ Murc d0 giai thich ctia m6 hinh (R? hiéu chinh)
Béng 6. Tom tit mo hinh

Mé hinh R R?>  R?hiéu chinh

Sai s chuan
cua uoc lugng Durbin-Watson

1 0,844 0,713 0,709

0,53952633 1,561

(Nguon: Két qua xit Iy sé liéu diéu tra thuc té, 2019)

Gid trj R? hiéu chinh 14 0,709, nhu vay
bon bién ddc lép dua Vé}o anh hudng
70,90% su thay doi ctia bién phu thudc.

Kiém dinh ANOVA cho gia tri Sig. =
0,000 <0.01, c6 thé két luan rang mo hinh
dua ra phu hop véi tap dir liéu. Hay no6i
cach khéc, cac bién doc 1ap c6 tuong quan
tuyén tinh véi bién phu thudc véi mue do
tin cay 99%.

- Kiém dinh hién tuong da cong tuyén

Bang trén cho thdy gia tri Variance
Inflation Factor (P§ phong dai phuong
sai) VIF < 2. Két luan: Khong c6 hién
tuong da cong tuyén trong mé hinh.

- Kiém dinh hién tuong tu twong quan
cua phan du

Hé s6 Durbin-Watson dung dé kiém
dinh tu twong quan giita cac phan du
trong mo hinh, & day hé sd Durbin-
Watson 14 1,561 nam trong khoang 1,0
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dén 3,0 nén khong c6 hién tugng tu tuong - Kiém dinh phuong sai sai ) thay doi
quan gitra cac phan du trong mo6 hinh.

Béng 7. Kiém dinh phuong sai sai s thay doi
FDU FDC FNL FTC

Spearman's tho ABSRES2 H¢ sb tuong quan -0,016 -0,099 -0,014 0,007
Sig. (2 chiéu) 0,789 0,093 0816 0,901
(Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu diéu tra thuc té, 2019)
Két qua kiém dinh phuong sai phan du - H1: Sinh vién danh gid Kha nang dap
cho thay mirc y nghia (Sig.) cta cac bién ung cang cao thi s€ lam gia tang sy hai

F DU, F DC, F NL, F TC lan lugt 13  1dng cua sinh vién. Chip nhan
(0,789; 0,093; 0,816; 0,901) > 0,05, sau
khi da loai bién F_HH =0,000 < 0,05, nhur
vay, gia dinh phuong sai sai s khong doi
khong bi vi pham.

- H2: Sinh vién danh gid Phuong tién
httru hinh cang cao thi s€ lam gia tdng
su hai 1ong cua sinh vién. Khong chap
nhan

Dua vao d6 1én ciaa hé sd hoi quy
chuan hoa Beta, thtr tu mtc do tac dong
tir manh nhat t6i yéu nhit cia cac bién
doc 1ap toi bién phy thuoc SHL 1a: F DC
>F TC>F DU>F NL. - H4: Sinh vién danh gia Nang luc
B B N phuc vu cang cao thi s lam gia tang su
hai 1ong ctia sinh vién. Chap nhan

- H3: Sinh vién danh gia Su dong cam
cang cao thi s€ lam gia tang su hai long
cua sinh vién. Chap nhan

Thong qua kiém dinh tinh phu hop cua
md hinh do6i véi cac bién (F_ DU, F_DC,

F_TC va F_NL), twong quan, hi¢n tugng - H5: Sinh vién dnh gia Sy tin cay
da cong tuyen kiém dinh phuong sai sai cang cao th} s€ lan? gla ‘Eang su hai 1ong
sO thay do6i da thyc hién cho thiy khong cua sinh vién. Chap nhén

co hién tuong vi pham. Thong qua kiém  Khj d6, phuong trinh hdi quy chuin

dinh md hinh hoi quy, chung t6 cac bién hoa gitra 4 nhan t6 va bién phu thude su
F_DU,F_DC,F_TCvaF_NL coynghia hyjlong nhu sau:

thong ke. ‘ F_HL = 0,552*F DC + 0,441*F_TC
Trong mo hinh hoi quy nay, c6 70,90% +0,430*F DU + 0,171*F NL
bién thién cta sy hai 10ng dugc giai thich L B
bdi bon bién doc 1ap, con lai 29,10% bién
thién dugc giai thich boi cac bién khéc
ngoai mo hinh va sai s6 ngau nhién.

Thong qua két qua hdi quy, md hinh su
hai long cua sinh vién chiu su tdc dong
ctia bon thanh phan d6 1a: Sy dong cam,
Su tin cdy, Kha nang dap tng va Nang

Trén co so cia md hinh hoi quy vé su luc phuc vu nhu sau:
hai long clia sinh vién, két qua kiém dinh
cac gia thuyét cia mo hinh duoc nhan
dinh nhu sau:
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Sw déng cam

Sw tin cay

Kha nang dap rng

Nang lwc phuc vu  [9.171

Sw hai long
cua sinh vién

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru hiéu chinh

Céc nhan td tac dong dén sy hai long
cua sinh vién la Su d@)ng cam c¢6 hé sb
0,552 quan hé cung chiéu voi sy hai 1ong,
Sy tin cdy c6 hé s6 0,441 quan hé cing
chiéu voi su hai long, Kha nang dap ung
c¢6 hé s6 0,430 quan hé cung chiéu voi su
hai long va Nang luc phuc vu c6 hé sb
0,171 quan hé cing chiéu voi sy hai 1ong.
Hai long chung 14 70,90%, chi s6 nay van
chua cao, cho thiy thu vién truong phai
phuc vu tdt hon nira dé nang cao muc do

hai 1ong cta sinh vién trong thoi gian toi.
Trong do, Sy dong cam dong gop nhidu
nhat 34,6%, Su tin cdy dong gop 27,7%,
Kha nang dép ung dong gép 27,0% va
Nang luc phuc vu déng goép 10,7%.

3.2.4. Kiém dinh sw khdc bigt vé suw
hai long cua sinh vién

- Kiém dinh su khéc biét theo Khoa
hoc

Bang 8. Kiém dinh phwong sai dong nhét theo Khéa hoc

Test of Homogeneity of Variances

Levene Statistic dfl

e Sig.

2,513

3 283 0,059

(Nguon: Két qua xit Iy s6 liéu diéu tra thuc té, 2019)

Gia tri Sig. cua kiém dinh Levene
Statistics = 0,059 > 0,05 cho thay gitra
cac nhom bién dinh tinh c¢6 phuong sai

ddéng nhat, du diéu kién phan tich tiép
ANOVA.

Béng 9. Kiém dinh ANOVA theo Khéa hoc

ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F  Sig.
Between Groups 23,905 3 7,968 8,604 0,000
Within Groups 262,095 283 0,926
Téng 286,000 286

(Nguon: Két qua xit 1y s6 liéu diéu tra thuc té, 2019)
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Gia tri Sig. = 0,000 < 0,05 cho thay c6
su khac biét vé sy hai long cua sinh vién
gitra cac khoa hoc. Cu thé, theo két qua &
bang 10, c¢6 sy khac biét vé su hai long

gilta sinh vién nim nhét véi sinh vién
niam ba va sinh vién nam cudi; giira sinh
vién ndm hai v6i sinh vién ndm ba va sinh
vién nam cudi (déu c6 gia tri Sig. < 0,05).

Bang 10. Su khéc biét vé su hai 1ong theo Khda hoc

Khoa hoc Khoa hoc Sig.

Nam nhét Nam hai 1,000
Nam ba 0,001
Nam cudi 0,002

Nam hai Nam nhét 1,000
Nam ba 0,003
Nam cudi 0,006

Niam ba Nam nhét 0,001
Nam hai 0,003
Nam cudi 1,000

Nam cudi Nam nhéat 0,002
Nam hai 0,006
Nam ba 1,000

(Nguon: Két qua xit 1y s6 liéu diéu tra thuc té, 2019)

- Kiém dinh su khac biét theo Khoa

Bang 11. Kiém dinh phuong sai dong nhat theo Khoa

Test of Homogeneity of Variances

Levene Statistic dfl

e Sig.

4,086

6

280 0,001

(Nguon: Két qua xit Iy sé liéu diéu tra thuc té, 2019)

Gia tri Sig. cua kiém dinh Levene
Statistics = 0,001 < 0,05 cho thay vi pham
gia dinh phuong sai dong nhét giira cac
nhom bién dinh tinh, khong du diéu kién
phan tich tié(p ANOVA. Vi phuong sai
khac nhau nén chua thé két ludn nén tac
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gia s& kiém dinh Welch trong trudng hop
nay (theo Andy Field, 2009). Két qua cua
kiém dinh Welch co Sig. = 0,078> 0,05,
cho thiy khong c6 sy khac biét vé su hai
long cua sinh vién theo Khoa.
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Bang 12. Kiém dinh su khac biét vé sy hai long theo Khoa

Robust Tests of Equality of Means

Statistic?

dfl

e Sig.

Welch 2,116

6 33,201 0,078

(Nguon: Két qua xit Iy s6 liéu diéu tra thuc té, 2019)

4. KET LUAN VA KIEN NGHI
4.1. Két luan

Bang viéc két hop cac ky thuat nhu
thong ké mo ta, kiém dinh Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t6 kham ph4, phan
tich twong quan va phan tich hdi quy, két
qua nghién cru dd xac dinh duoc bén
nhom nhan t6 tac dong manh dén sy hai
10ng cua sinh vién ddi véi CLDV tai thu
vién Truong PHTD la: Su déng cam, Su
tin cay, Kha nang dap ung va Nang luc
phuc vy, tit ca cac nhém nay c6 quan hé
cung chiéu véi su hai long. Nhan t6 Kha
nang dap g duoc bo sung thém hai bién
& thanh phan Co sé dir liéu vi thanh phan
Co so dir ligu khong dugc dua vao mod
hinh trong qua trinh kiém dinh EFA. Bén
nhan t6 nay giai thich duoc 70,8% bién
thién cua su hai 1ong. Nhan t6 anh hudng
nhiéu nhat dén sy hai long cta sinh vién
la su déng cam. Bén canh d6, két qua
cling cho thay su hai long chung ctia sinh
vién d6i v6i CLDV tai Thu vién dat dugc
muc do hai long.

Nhin chung, két qua nghién ctru cung
cép can ct khoa hoc thuc tién cho viéc
duy tri va nang cao CLDV tai Thu vién
qua viéc nhan manh va quan tdm dén bon
yéu t6 quan trong: (1) Su dong cam, (2)
Su tin cay, (3) Kha nang dap ung va (4)
Nang luc phuc vu Pay la co sé giap thu
vién Truong PHTD nang cao hi¢u qua
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cong tic dam bao chat lugng cta nha
truong noi chung va cua thu vién noi
riéng.

4.2. Pé xuat

4.2.1. Sw dong cim

Nhan vién thu vién khong phai chi biét
phuc vu ma can phai biét lang nghe, biét
glal quyet nhiing thac méc cta sinh vién.
Pé lam tét duge diéu nay, thu vién nén
co:

- Thu vién c6 thé t6 chirc cac budi sinh
hoat tim kiém thong tin theo yéu cau cia
sinh vién hay sinh vién c6 thé dang ky
theo 16p hay nhom dé tham gia cac 16p ky
nang thong tin, nham gitip sinh vién nam
dugc cac k§ ning can thiét phuc vu cho
nhu ciu hoc tap va nghién ctu.

- Thanh 13p Cau lac b ban doc vi
thong qua nhitng bubi hoat dong, gip g&
d6i thoai truc tiép voi sinh vién, nhén
vién thu vién cling ndm dwugc nhu cau
thong tin, déng thoi truc tiép giai quyét
nhiing thic mac cua sinh vién.

- Thém mot trong nhiing cach dé thu
vién nang cao chat lugng 1a dua ra cac
thong diép Marketing t&i sinh vién.
Thong diép Marketing 1a diéu quan trong
nhat ma thu vién mudn sinh vién biét vé
thu vién. Chéng han, thu vién can thong
diép co6 thé la: “Hay hoi toi!”. Thong diép
nay s€ dugc bo tri & nhitng ban phuc vu
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dé thuan tién va tao su thoai mai khi sinh
vién can trao doi voi nhan vién thu vién.
4.2.2. Sw tin cdy

Sinh vién dén thu vién khong chi dé
muon, tra tai liéu ma sinh vién can c6 mot
khong gian hoc tap thodng mat va thoai
mai dé dap tng nhu cau tu hoc cia ban
than va nghién ctru hoc tap theo nhom. Vi
thé, thu vién can:

- C6 thé xdy dyng thém phong thao
luén dugc trang bi hé théng may chiéu dé
sinh vién c¢6 nhu ciu hoc tap theo nhoém
hodc thuyét trinh ndi dung hoc tap.

- Thu vién c6 thé tao thém sy tin tudng
cho sinh vién néu trang bi thém may in va
photocopy déap trng nhu cau cua sinh vién.

4.2.3. Kha nang dap vwng

- Ngoai viéc bd sung nguon tai lidu
dang truyen thong, thu vién nén quan tam
dén viéc phat trién tai liéu dién tir va da
phuong tién.

- Viéc chia sé ngudn lyc thong tin c6
thé duoc thuc hién theo nhiéu cach khac
nhau nhu: thyc hién viéc cho muon lién
thu vién, trao doi thong tin, chia sé cac co
sO dit li€u toan van. Cling vi vay, thu vién
cling can phai c6 nhan vién chuyén trach
vé cong nghé thong tin va quan tri hé
thong, c6 nhiém vu lap trinh va phat trién
chuong trinh, co s¢ dit liéu cling nhu thiét
ké va to chire luu trit, sao luu dit liéu va
cung cap thong tin dir liéu dién tu.

4.2.4. Nang luc phuc vu

Trong bdi canh hién nay, nhan vién thu
vién can phai trang bi cho minh nhiing
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kién thurc va ky nang can thiét nham phuc
vu tot hon nhu cau cua sinh vién:

- Tham gia cac 16p tap huin nghiép vu
va nhitng dot giao luu hoc héi véi cac thu
vién truong dai hoc tién bo, hién dai trong
ca nudc dé duge thudng xuyén boi dudng
va dao tao lai, tao cho ho c6 du kha nang
cap nhat cac kién thirc mé&i va lam chu céac
phuong tién k¥ thuat hién dai gitp ho tu
tin hon va lam vi¢c dat hi¢u qua cao hon.

- Lanh dao thu vién cling phai ctr nhan
vién di dén nhimg thu vién hoat dong
hiéu qua cao dé hoc hoéi kinh nghiém va
dua ra nhiing phuong an xdy dung thu
vién toan dién.

- Nhan vién thu vién ciing phai ty nang
cao k¥ ning giao tiép, tan tinh, sin sang
gitp d& sinh vién, lich sy va chu déo dé
sinh vién cam thay thoai mai khi vao thu
vién, tao thién cam nhiéu hon d6i véi sinh
vién.
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EVALUATING STUDENTS SATISFACTION WITH SERVICE
QUALITY AT TAY DO UNIVERSITY LIBRARY

Nguyen Hoang Giang' and Tran Kieu Nga?

Library, Tay Do University

2Faculty of Accounting — Finance and Banking, Tay Do University
(Email: nhgiang@tdu.edu.vn)

ABSTRACT

This research aimed at measuring and identifying factors that influenced students’
satisfaction on service quality at library of Tay Do University. The data was collected from
287 students who used services at this library through a well structured questionnaire. The
proposed research model based on the SERVQUAL theory expressed through six factors with
24 variables of observation: Reliability, Responsiveness, Competence, Empathy, Tangibles
and the Database. The descriptive statistics analysis, Cronbach’s alpha test, Exploratory
Factor Analysis and linear regression analysis were used in this study. The results showed
that students satisfaction on service quality at the library was positively influenced by four
important factors, following in order as Empathy, Reliability, Responsiveness and
Competence. The overall satisfaction was 70,8%.

Keywords: Library, service quality, satisfaction, Tay Do University.

72



