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NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUONG DEN SU HAI LONG
CUA SINH VIEN VE CHAT LUQNG DICH VU THU VIEN
TRUONG PAI HQC AN GIANG

Tran Minh Hiéu®, Chau Thi Ngoc Thuy?

Tom tat
Nghién cizu ¢ng dung md hinh SERVQUAL cua Parasuraman va céng su (1988) dé do lwong chdt heong
dich vu thu vién Truong Dai hoc An Giang voi doi twong phuc vu la sinh vién dang hoc tap tai tam khoa:
Kinh té - Qudn trj Kinh doanh; Sw pham; Noéng nghiép va Tai nguyén Thién nhién; Lugt va Khoa hoc
Chinh tri; Du lich va Van hoa Nghé thugat; Ky thugt cdng nghé mai trieong; Cong nghé thong tin; Ngoai
ng:z. M6 hinh nghién cizu bao gom ndm nhén 16 tac déng dén sy hai long cia sinh vién vé chat heong dich
Vu thie vién dé la: phirong tién hiru hinh, si tin cdy, sw ddp img, nang luc phuc vu va sy dong cam. Khao
st tir 292 sinh vién cua tat ca tam khoa, két qua kiém dinh dé tin cdy thang do bang hé s6 Cronbach
Alpha, tdt ca cac yéu té déu dat yéu cau. Sau khi tién hanh phan tich nhan té kham pha, cac nhan té dat
yéu cdu va duwoc tién hanh phan tich hai quy tuyén tinh. Két qua héi quy cho thdy ¢6 3 nhan té dnh huéng
dén sy hai 1ong cua sinh vién vé chat lirong dich vu thue vién dé la sw hitu hinh (0,613), nang luc phuc vu
(0,487) va si tin cdy (0,912). Két qua nghién ciru la co sé hitu ich giiip ban gidm déc thw vién dé ra cac
giai phap thiét thyc nham ndng cao hon sw hai long cua sinh vién vé chdt lirong dich vu tai thue vién trong
thoi gian toi.
Tur khoa: si hai 1ong, char lwong dich v, sinh vién, thw vién, Trircong Pai hoc An Giang.
STUDY OF FACTORS AFFECTING STUDENTS' SATISFACTION WITH
LIBRARY SERVICE QUALITY AT AN GIANG UNIVERSITY
Abstract
The study applies Parasuraman et al.'s (1988) SERVQUAL model to measure the quality of library
services at An Giang University, with the target group being students from eight faculties: Economics and
Business Administration; Education; Agriculture and Natural Resources; Law and Political Science;
Tourism - Culture - Arts; Engineering - Technology - Environment; Information Technology; and Foreign
Languages. The research model includes five factors that impact students' satisfaction with library service
quality: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. A survey was conducted with 292
students from all eight faculties, and the reliability of the measurement scale was tested using Cronbach’s
Alpha, with all factors meeting the required standards. After performing exploratory factor analysis, the
factors met the necessary criteria and were subjected to linear regression analysis. The regression results
show that three factors affect student satisfaction with the library service quality: tangibles (0.613),
assurance (0.487), and reliability (0.912). The research results provide a useful basis for the library
management to propose practical solutions aimed at improving student satisfaction with library services
in the future.
Keywords: satisfaction, service quality, student, library, An Giang University.
JEL classification: 120, 123.

1. Pit van dé nghién ciru

Viéc danh gia chét lugng dao tao cta mot
truong dai hoc khdng nhiing dwoc thé hién qua
Viéc giang day, d6i ngii giang vién, chuong trinh
dao tao va co s¢ vat chat ma hé thong thu vién
dong vai tro quan trong trong viéc nang cao chat
lwong hoc tap cua sinh vién. Ngoai viéc tiép thu
kién thuc trén giang duong dai hoc, sinh vién phai

chu dong tim toi tai liéu tham khao dé ma rong
kién thuc, ndm viing kién thirc chuyén mon dé c6
thé 1am bai thi tot va quan trong la c6 thé van dung
nhiing kién thic tiép thu duoc tir giang vién ciing
nhu kién thirc ma ban than ty nghién ciu tng
dung vao cong viéc trong tuong lai. Do do, hé
théng thu vién a mét trong nhitng yéu t6 quan
trong dé danh gia dang din chét luong dao tao dai
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hoc. Thu vién phai khang dinh 12 mét noi tin cay
ma sinh vién ludn hao hirc dén d@é tim kiém tai
liéu, tham khao tai liéu, 1a mot noi ma sau gio hoc
sinh vién c6 thé dén day dé lam bai tap, bai bao
c40 voi nguon tai liéu da dang, phong phd.

Thu vién Truong DPai hoc An Giang la
trung tdm hoc liéu va nghién ctu hién dai, dong
vai tro quan trong trong viéc ho tro giang day, hoc
tap va nghién cttu cta nha truong. Pugc thanh lap
cung vai qua trinh thanh 1ap Truong nam 1999,
thu vién khéng ngimng phat trién dé dap tmg nhu
ciu ngay cang cao cua sinh vién, giang vién va
cong dong dia phwong. Thu vién c6 khong gian
rong rdi, tién nghi véi cac khu vuc doc sach, hoc
nhom va nghién cu ca nhan. Hé thdng tai liéu
phong ph, gém séch in, béo, tap chi, tai liéu s6,
cung co so dit lidu truc tuyén, phuc vu da dang
linh vuc nhwr khoa hoc, cdng nghé, gido duc va van
hoa. Bac biét, thu vién con cung cip cac tai liéu
vé viing Bong bang séng Ctru Long, gép phan luu
giir va phat huy gia tri van hoa dic sic cua khu
vuc. Véi doi ngll nhan vién chuyén nghiép, than
thién va cac dich vu hién dai nhu muon tra sach
tu dong, truy cap tai liéu s6 va td chac hoi thao
chuyén d¢, thu vién khdng chi 1a noi cung cap tri
thirc ma con 1a khéng gian truyén cam hang, gop
phan nang cao chat lugng gido duc va nghién ctu
cua Dai hoc An Giang.

Trong nhitng ndm gan day, Truong Pai hoc
An Giang dang vao giai doan danh gid ngoai
chuong trinh dao tao cua ting nganh theo chuan
AUN, FIBBA ... Cung véi su nd lyc ctia phong
ban, Khoa dé chuan bi tot cho khau danh gia ngoai,
d6i ngii thu vién ciing chung tay tao nén mot hé
thong thur vién chuan mue, duoc trang bi phong ph
tai lidu dé sinh vién tham khao. Tuy nhién, dé danh
gia chét lwong caa thu vién, bén canh tai liéu tham
khao, phai ké dén nhiéu yéu td nhu chét lugng phuc
vy, su tin cay, su dap tng... C6 nhiéu yéu t anh
huéng dén sy hai long cua sinh vién vé chat lugng
dich vu thu vién nhu ngudn tai liéu, ning luc phuc
vu, su dap ung, sy tin cdy, co so vt chat ... nhung
déi vai sinh vién Truong Pai hoc An Giang, c6
phai cac yéu t6 anh hudng dén sy hai 1ong cua sinh
vién gidng nhu cac yéu td anh hudng dén sy hai
long d6i véi sinh vién ¢ cac trudng dai hoc khac.
Su hai long caa sinh vién 12 mot chi sb quan trong
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dé danh gia chéat lwong dich vu thu vién. Viéc
nghién ctru gitip xac dinh diém manh, diém yéu
trong cung cap dich vu, tir d6 d& xuét giai phap
nang cao trai nghi¢m nguoi dung, tang hi¢u qua
khai thac thu vién. DA c6 nhiéu bai viét vé chat
luong dich vu thu vién nhung véi d6i tugng va vi
tri dia ly khéc nhau thi cac yéu té anh huong chat
lwong dich vu thu vién c6 thé gidng nhau nhung
ciling ¢ thé khac nhau. Do d6, nhom tac gia hinh
thanh bai viét ndy nham xac dinh dung dan céac yéu
t6 anh huong dén sy hai 1ong caa sinh vién Truong
Pai hoc An Giang vé chat luong dich vy thu vién
Truong. Tir d6, Trudng va Ban Giam dbc thu vién
diéu chinh van d& chua dat d&é dap tng nhu cau st
dung thu vién hiéu qua ctaa ban doc ndi chung va
sinh vién ndi riéng.

2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Co sé Iy thuyét vé dich vu va chdt lweng dich
v

2.1.1 Khai niém vé dich vu

Theo Tir dién Tiéng Viét (2004), dich vy la
cdng viéc phuc vu truc tiép cho nhitng nhu cau nhat
dinh cua sé dong, co to chirc va duoc tra cong.

Theo Luat gia (2013), dich vu la hang hoa
¢6 tinh v6 hinh, trong d6 qua trinh san xuit va tiéu
dung khong thé tach roi nhau, bao gém cac loai
dich vu trong hé thong nganh san pham Viét Nam
theo quy dinh cta phép luat.

Trong Kinh té hoc, dich vu duogc hiéu la
nhirng thir tvong ty nhu hang héa nhung la phi vat
chat. C6 nhitng san pham thién vé san pham hitu
hinh va nhiing san pham thién han vé san pham
dich vu. Tuy nhién, da sé la san phdm thudc
khoang gitra san pham hang hoé, dich vu.

Vé6i quan diém liy nguoi hoc lam trung
tam, cac trudng dai hoc ngay cang mé rong da
dang cac dich vu ciing nang cao chit lugng dich
vu dé phuc vu tét nhat cho nguoi hoc. Theo Bao
cao cua Ludeman, R. B., Osfield, K. J., Hidalgo,
E. I, Oste, D. va Wang, H. S. (2009), truong dai
hoc thuong c6 nhitng bo phan chuyén trach dich
vu sinh vién bao gom: tu van hoc tap — hé thong
cung cap thang tin vé tién bo hoc tap va yéu cau
bang cip; trung tdm hd trg hoc tip — van phong
dat tai m&i khudn vién cua truong; tuyén sinh —
nop hd so, thong bao tring tuyén va hudng dan
nhap hoc; mang ludi cyu sinh vién; thu vién; cac
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hoat dong x& hoi; hiép hoi va cau lac bo sinh vién;
hd tro tai chinh; phat trién nghé nghiép; dich vu
an udng; khu thé thao va giai tri; dich vu y té.
2.1.2. Khai niém vé chdt heong dich vu

Dé dam bao dich vu dat chat luong thoa
man nhu ciu cta ngudi sir dung, chat luong dich
vu dugc hiéu, do luong, danh gia nhu thé nao?
Theo nghién ctu cua Feigenbaum (1991), chat
lugng dich vu duoc hiéu 1a nhan dinh caa khach
hang vé san pham hoic dich vy théng qua nhitng
trai nghiém thyc té cua ban than. Chit lugng dich
vu dugc do luong, danh gia dya theo nhitng yéu
cau cua khéach hang. Trong nghién ctiru cua minh,
Wisniewski (2001), cho rang chit luong dich vu
dugc hiéu 1a mirc 46 ma mét dich vu dap tmg duoc
nhu cau va sy mong doi cuia khach hang. Pdng
thoi, Edvardsson, Thomasson va Ovretveit
(1994), cho rang chat Iugng dich vy la dich vu dép
g duoc sy mong doi va 1am thoa mén nhu cau
cua khéch hang.

Parasuraman va cong su (1988), cho ring
chét lwong dich vy 1a mac d6 khac nhau gitta su
mong doi cua khach hang va cam nhan cua ho vé
két qua cua dich vu. Pay chinh 1a sy khac biét giira
chat lwong cam nhan va chit lugng mong doi khi
khéch hang str dung dich vu.

Pé do luong chit lugng dich wvu,
Parasuraman va cong su (1988), da phat trién va
cai tién md hinh SERVQUAL. Pay 1a mot md
hinh do luong chat lwong dich vu bang céch tinh
khoang cach gitra mtrc d6 cam nhan két qua dich
vu va mic d6 ky vong vai 5 yéu té:

1. Phuong tién hiru hinh: co s vat cht,
trang thiét bi phuc vu, sy thé hién bén ngoai cua
nhan vién.

2. Tinh tin cay: nguoi cung cap dich vu phu
hop va chinh cac véi nhimg gi da cam két, hira hen.

3. Ning luc phuc vu: kién thirc, chuy@n mén
nghiép vu, thai do phuc vy, kha nang phuc vuy.

4. Tinh dap tng: mirc do san sang gitip d& khach
hang va dap tng kip thoi nhu ciu cua khach hang.

5. Sy cam thdng: sw quan tim va cha y dén
khéch hang.

2.2. Co sé |y thuyét vé sur hai long

Theo Eliot va Healy (2001), su hai long la
mot trang thai cam xdc tich cuc khi mot nguoi
dugc thoa mén nhu cau. Sy hai long cua sinh vién

thudng duoc chdp nhan nhu mot thai d6 ngin han,
la két qua cua viéc danh gia trai nghiém gido duc
cua sinh vién. Con Kotler va Armstrong (2010),
cho rang sy hai 1ong 12 mtc do cua trang thai cam
giac ciia mot nguoi bat ngudn tir viéc so sanh két
qua thu duoc tir san pham hay dich vu véi mong
doi ciia ngudi d6. Su mong doi xuét phét tir nhu
cau ca nhan, kinh nghiém tich luy duoc va théng
tin bén ngoai nhu quang c&o va sy gidi thiéu tu
nguoi than xung quanh.

0jo (2010), dinh nghia su hai long cua khéach
hang 1a két qua cua viéc danh gia dich vu hay san
pham dura trén nhan thac va tinh cam. Khach hang
cam thay hai long véi dich vu trong truong hop
chat lwong dich vu vuot hon sy mong doi cua ho;
nguoc lai, ho s& khong hai 1ong néu chat luwong ma
ho cam nhan khong dat nhu mong doi cua ho.

Qua nhitng nghién ctu sy hai long, c6 thé
thay su hai 1ong cua sinh vién d6i vai chat lugng
cac dich vu cua truong dai hoc chinh la trang thai
tam ly cua sinh vién khi sir dung dich vu dap ung
chat lugng nhu ho mong muén.

2.3. Méi quan hé giira chdt lireng dich vu va si
hai long

Theo Wisniewski (2001), chét lugng dich vu
la mtre ¢6 ma mot dich vu dap tng duoc nhu cau
va su mong doi cua khach hang. Con Kotler va
Armstrong (2010), cho rang sy hai long 1a muc do
cuia trang thai cam giéc cuia mot nguoi bat nguon
tir viéc so sanh két qua thu duoc tir san pham hay
dich vu v6i mong doi cia nguoi do.

Hon nita, méi quan hé gitra chit lwong dich
vu va si hai 10ng thé hién qua viéc chat lugng dich
vu 12 mét trong nhirng yéu t quan trong dan dén
su hai long cua khach hang (Cronin va Taylor,
1992). Xuéat phat tir nhu ciu cua khach hang, nha
cung cap dich vu cb gang lam thoa man sy mong
doi cua khach hang vé chat lugng dich vu. Chinh
su thoa man nay di tac dong dén sy hai long cia
khach hang. Tu sy hai 1ong nay, mac do sir dung
dich vu cta khach hang ngay cang ting cao.

Zeithaml va Bitner (2000), cho rang su thoa
man khach hang Ia mot khai niém bao ham su hai
long cua khach hang dbi véi viéc sir dung san
pham hay dich vu trong khi chat lugng dich vu tap
trung vao nhitng thanh phan cu thé cia dich vu.
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Dua trén cac nghién ctru di duoc dé cap, c6
thé thay rang chat luong dich vu va sy hai 1ong c6
méi quan hé tuong hd véi nhau. Ca hai déu phan
anh cam giéc caa nguoi dung qua trai nghiém thuc
té vai dich vu. Tuy nhién, bén canh su twong dong
d6, chung van c6 nhitng khac biét r rét. Chat

Phuong tién hiru hinh

Su tin cay

lwong dich vu duoc coi 1a thai do tong thé dai han,
duoc hinh thanh tir nhan thac vé két qua dich vu
trong thoi gian dai, trong khi sy hai long la thai do
ngan han, mang tinh cam x(c va lién quan truc
tiép dén mot giao dich dich vu cu thé.

2.4. Mb hinh nghién crzu va cac gid thuyét

Sw hai long caa
sinh vién ve chat
lwgng dich vu

Ning luc phuc vu

Mirc d§ dap @ng

Sw dong cam

thw vién tai
treong Pai hoc

Hinh 1: M& hinh nghién ciu dé xuat

Thyc té cho thdy, c¢6 nhiéu nghién ciu da
duoc thyuc hién dé kham pha cac yéu té anh huong
dén chit lwong dich vu, bao gém ca chat luong dich
vu thu vién. Nhitng nghién ctru nay thuong duoc
tién hanh tai cac co s¢ gido duc khéc nhau, tuy
thudc vao muc dich cy thé cua timg nghién ciu.

Truong Pai hoc An Giang, mot trong
nhitng truong dai hoc da nganh dugc hinh thanh
tir rat som & Pong Bang Song Cuu Long voi s6
luong sinh vién tuong d6i khé& 16n, dac biét chu
trong dau tu vao co so vat chit phuc vu dao tao.
Trong bdi canh cdng nghé théng tin phat trién
manh mé hién nay, dich vu thu vién dong vai tro
quan trong trong viéc hd tro hoc tap va nghién ciu
cua sinh vién va giang vién. Vi vay, viéc nghién
clru cAc yéu t6 anh huong dén mirc d6 hai long cia
sinh vién di vai chat luong dich vu thu vién tai
Trudng Pai hoc An Giang 1 can thiét va cd y
nghia quan trong trong viéc nang cao chét lugng
dich vy thu vién. Tir d6, khong ngirng gop phan
nang cao chét lugng dao tao cua Trudong. Can cir
vao phan lugc khao nghién ciru va co s ly thuyét
vé chit luong dich vy, tac gia dé& xuat md hinh
nghién ctru (Hinh 1) bao gdm nam (05) yéu t6 tac
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dong dén sy hai 1ong cua sinh vién vé chat lugng
dich vu thu vién tai Truong Pai hoc An Giang:
phuong tién hiru hinh; sy tin cdy; nang lyc phuc
vu; mirc do dap ung; su dong cam.

Gia thuyét nghién ciu:

Gid thuyét H1: phuwong tién hiru hinh c6 tac
déng cuing chiéu véi si hai 16ng cua sinh vién vé
chat lirong dich vu thu vién.

Gia thuyét H2: sir tin cdy c6 tac déng cing
chiéu véi sy hai long cia sinh vién vé chdt heong
dich vu thu vién.

Gia thuyét H3: ndng luc phuc vu c6 tac
dgng cuing chiéu véi sy hai 1ong cua sinh vién vé
chat lwong dich vu thir vién.

Gia thuyét Ha: mire dg ddap g c6 téc déng
cuing chiéu véi sie hai 1ong cua sinh vién vé chat
lwong dich vu thu vién.

Gia thuyét H5: si dong cdm c¢é tdc déng
cling chiéu véi sie hai 1ong cua sinh vién vé chat
lwong dich vy thu vién.

3. Phwong phap nghién ctru
3.1. Thiét ké nghién ciru

Nghién ctru nay sir dung phuong phap hon

hop: bao gom nghién ciru dinh tinh va nghién cau
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dinh lwong. Nghién ciru nay duoc thuc hién dbi
véi sinh vién thuéc tam (08) khoa dao tao tai
Truong Dai hoc An Giang.

Nghién ctru dinh tinh (khdm phd): di liéu
duoc thu thap thdng qua phong van chuyén sau 20
sinh vién dai dién caa mdi khoa.

Nghién ctu dinh lugng (Kiém dinh thang
do): phiéu khao sat duoc thiét ké trén ban gidy va
Google form, dwoc guri dén sinh vién ¢& mau dy
kién n = 300 sinh vién cua tam khoa dao tao.

3.2. Phwong phdp phén tich

Dit liu tir cac hoi dap s& dugc lam sach va
mi hoa sau d6 tién hanh phan tich véi su hd tro
cta phan mém SPSS. Thong ké mo ta, kiém dinh
do tin cay thang do bang hé s6 Cronbach Alpha,

nhém thang do bang phuong phéap phan tich nhin
t6 kham pha va danh gia mirc do tic dong cua cac
yéu t6 bang phuong phap hoi quy tuyén tinh.
4. Két qua nghién ctru va thao luan
4.1. Théng ké mdu nghién cru

Nghién ctru duoc tién hanh thuc hién trong
giai doan tir thang 6 dén thang 10 nim 2024, bang
cau hoi duoc gui dén sinh vién ¢ 8 khoa dao tao
toan Truong Pai hoc An Giang bang hinh thuc giri
ban in truc tiép va su hd tro caa nén tang Google
Form khi sinh vién dén thu vién.

Két qua c6 292 phiéu khao sat dat yéu cau.
Dit liéu nghién ctru duoc tién hanh nhap trén phan
mém SPSS va tién hanh théng ké mé ta voi cac
tiéu chi: theo khoa hoc, giai tinh va nganh hoc.

Bdang 1: Két qua thong ké mau nghién ciru theo Khoa dao tao

Khoa dao tao

S6 lwgng sinh vién

Kinh té - Quan tri Kinh doanh

Du lich — van hoa Nghé thuat

Ngoai ngir

Luat — Khoa hoc Chinh tri

Su pham

Cong nghé thdng tin

Ky thuat — Cong nghé Moi truong

Nong nghiép — Tai nguyén Thién nhién
Téng

45
31
35
23
58
27
27
46
292

Két qua phan hdi cua sinh vién thé hién day
da ca 8 khoa dao tao cta Truong Pai hoc An
Giang, trong d6 s6 lugng phan hdi nhiéu nhat la

Nguon: Dir liéu tong hop tur ket qua khao sat
sinh vién & Khoa Su pham véi 48 sinh vién va thap
nhat 1a Khoa Lu4t va Khoa hoc chinh trj vai 23
sinh vién tham gia khao sét.

Bdng 2: Két qua thang ké mau nghién ciru theo ndm hoc

Nim hoc S6 lwgng sinh vién
Sinh vién nam nhat 52
Sinh vién nam hai 58
Sinh vién nam ba 81
Sinh vién nam cubi 101
Téng 292

Két qua thong ké theo nam hoc, tham gia vao
khao sat co 101 sinh vién dang theo hoc nim cudi,
déy 1a nim ma sinh vién can nhiéu thong tin trong
cac mdn hoc chuyén nganh va thuc hién bao céo tbt
nghiép, nén sb lugng sinh vién nim cubi dén thu

Nguon: Diz lidu tong hop tir két qua khao sét
vién thuong xuyén hon va dong hon cac sinh vién
khéc, riéng sinh vién nim nhét dang trong giai doan
hoc ky dau tién cta dai hoc nén tham gia khao sat
twong ddi thap 1a 52 sinh vién, cac ban con kha moi
chua tiép can nhiéu véi thu vién.
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Bdng 3: Két qua thong ké mdu nghién cizu theo gidi tinh

Gigi tinh S6 hrong sinh vién
Nam 116
N 176
Téng 292

Két qua théng ké theo gigi tinh trong 292
phan hoi ¢d 116 sinh vién nam va 176 sinh vién ni.
42. Két qua kiém dinh dp tin cdy bing
Cronbach’s Alpha

Dbanh gia do tin cay cua tirng thang do trong
mo hinh bang cach kiém tra hé s Cronbach’s Alpha
cua timg thang do va hé sb tuong quan bién tong.

Bing céch sir dung phuong phép nay, tac gia
c6 thé loai bo nhirng bién quan sat khong pht hop
va han ché cac bién rac trong mé hinh nghién cau.

Theo Nguyén Binh Tho (2011), yéu cau dat
ra ddi voi hé s6 Cronbach’s Alpha 1a phai 16n hon

Nguan: Dir ligu tong hop tir két qud khao sat
0,6 va cac bién quan sat c6 hé sé tuong quan gitra
bién tong nho hon 0,3 ciing sé& bi loai khoi mo hinh.
Trong bai nghién cau ndy, tac gia lay muc
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 lam miic chap nhan dugc.
4.2.1. Kiém dinh d¢ tin cdy thang do phuong tién
hitu hinh
Thang do Phuong tién hitu hinh (HH) gém
6 bién quan sat, véi gia tri Cronbach’s Alpha bang
0,746 > 0,6 va ca 6 bién quan sat déu c6 hé sb
tuong quan bién tong déu 16n hon 0,3. Nén tat ca
cac bién quan sat déu dat yéu cau dé tién hanh
phan tich tiép theo.

Bdng 4: Kiém dinh do tin cdy thang do phwong tién hitu hinh

Cronbach’s Alpha= 0,746

Twong quan bién tong

Cronbach’s Alpha néu xda bién

HHO1 0,530
HHO2 0,408
HHO3 0,635
HHO04 0,590
HHOS5 0,633
HHO6 0,586

0,645
0,620
0,611
0,622
0,603
0,612

4.2.2. Kiém dinh dé tin cdy thang do sw tin cdy
Thang do sy tin cdy (TC) gém 5 bién quan
sét, vai gia tri Cronbach’s Alpha bang 0,724 > 0,6

Nguon: Di lidu tong hop tir két qua khdo sét
va ca 5 bién quan st déu c6 hé sb tuong quan bién
tong déu 1on hon 0,3. Nén tat ca cac bién quan sat
déu dat yéu cau dé tién hanh phan tich tiép theo.

Bdng 5: Kiém dinh dé tin Cdy thang do su tin cdy

Cronbach’s Alpha= 0,724

Twong quan bién tong

Cronbach's Alpha néu x6a bién

TCO1 0,524
TC02 0,621
TCO3 0,582
TCO4 0,683
TCO05 0,581

0,678
0,709
0,654
0,703
0,688

4.2.3. Kiém dinh dg tin cdy thang do sw dép iing
Thang do sy dép wng (DU) gdm 5 bién quan
sét, véi gia tri Cronbach’s Alpha bang 0,815 > 0,6
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Nguon: Diz liéu téng hop tir két qua khao sét
va ca 5 bién quan st déu c6 hé sb tuong quan bién
tong déu 16n hon 0,3. Nén tat ca cac bién quan sat
déu dat yéu cau dé tién hanh phan tich tiép theo.
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Bdng 6: Kiém dinh do tin cdy thang do ddp img

Cronbach’s Alpha= 0,815

Twong quan bién tong Cronbach's Alpha néu xéa bién
DUO0O1 0,776 0,807
DU02 0,682 0,786
DU03 0,630 0,728
DU04 0,679 0,741
DU05 0,719 0,732

Nguon: Dit lidu tong hop tir két qua khdo sét
4.2.4. Kiém dinh do tin cdy thang do nang lwc phuc 0,816 > 0,6 va ca 4 bién quan sat déu cd hé sb
vu tuong quan bién téng déu 16n hon 0,3. Nén tat ca
Thang do ning luc phuc vu (NL) gom 4 cac bién quan sat déu dat yéu cau dé tién hanh
bién quan sat, véi gia tri Cronbach’s Alpha bang phan tich tiép theo.
Bdng 7: Kiém dinh dé tin cdy thang do nang luc phuc vu

Cronbach’s Alpha= 0,816

Twong quan bién téng Cronbach's Alpha néu x6a bién
NLO1 0,658 0,727
NLO2 0,511 0,801
NLO3 0,657 0,745
NLO4 0,692 0,729
Nguon: Dir liéu tong hop tur ket qua khao sat
4.2.5. Kiém dinh dé tin cdy thang do sw dong 0,802 > 0,6 va ca 4 bién quan sat déu c6 hé sd
cam tuong quan bién tong déu 16n hon 0,3. Nén tat
Thang do sy ddng cam (DC) gém 4 bién ca cac bién quan sat déu dat yéu cau dé tién hanh
quan sat, voi gia tri Cronbach’s Alpha bang phan tich tiép theo.

Bdng 8: Kiém dinh dé tin cdy thang do dong cam

Cronbach’s Alpha= 0,802

Twong quan bién tong Cronbach's Alpha néu x6a bién
DCO01 0,631 0,728
DCO02 0,632 0,730
DCO03 0,467 0,783
DC04 0,573 0,750
DCO05 0,551 0,760

Nguon: Diz liéu tong hop tir két qua khao sét
4.2.6. Kiém dinh do tin cdy thang do sw hai Iong ~ bang 0,802 > 0,6 va ca 4 bién quan sat déu c6 hé
ctia sinh vién s6 twong quan bién tong déu Ién hon 0,3. Nén tat
Thang do su hai long cua sinh vién (HL) ca cac bién quan sat déu dat yéu cau dé tién hanh
gom 4 bién quan sat, véi gia tri Cronbach’s Alpha phan tich tiép theo.
Bdng 9: Kiém dinh do tin cdy thang do s hai 1ong

Cronbach’s Alpha= 0,798

Twong quan bién tong Cronbach's Alpha néu x6a bién
SHLO1 0,538 0,741
SHLO02 0,580 0,734
SHLO03 0,584 0,713
SHLO04 0,481 0,769

Nguon: Diz lidu tong hop tir két qua khdo sét
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Sau khi tién hanh kiém dinh thang do cac
bién doc lap va bién phu thuoc bang hé sbé
Cronbach’s Alpha. T4t ca cac bién déu dat yéu cau

va du diéu kién dé tién hanh nghién ctu phan tich
nhan t6 kham pha.

Bdang 10: Hé sé Cronbach’s Alpha

STT Thang do S6 bién quan sat Cronbach’s Alpha
1 Phuong tién hitu hinh 06 0,746
2 Su tin cay 05 0,724
3 Su dép ung 05 0,815
4 Nang lyc phuc vu 04 0,816
5 Sy dong cam 04 0,802
6 Su hai long cua sinh vién 04 0,798

Sau khi hoan thanh kiém dinh thang do
bang hé sé Cronbach’s Alpha thi sé bién quan sét
con lai 24 bién quan sét cia 5 bién doc lap d6 la:
phuong tién hiru hinh, sy tin cdy, su dap ung, nang
lwc phuc vu va su ddng cam va bién phu thudc 1a
su hai long cua sinh vién vé chit lugng dich vu
thu vién véi 4 bién quan sat.

4.3. Két qud phan tich nhan té kham pha (EFA)

Theo Nguyén Dinh Tho (2011), hé s6 KMO
(Kaiser — Meyer — Olkin) 1a mt chi sé dung dé xem
xét sy thich hop cua phan tich nhan t6. Tri s6 cua
KMO phai dat gia tr 0,5 trér 1én (0,5 < KMO < 1) 1
diéu kién du dé phan tich nhan t6 1a pht hop. Néu tri
s6 ndy nho hon 0,5 thi phan tich nhan t6 c6 kha ning
khong thich hop véi tap di liéu nghién cau.

Theo Nguyén Dinh Tho (2011), kiém dinh
Bartlett ding dé xem xét cac bién quan sét trong
nhan té c6 twong quan voi nhau hay khong. Diéu
kién cn dé &p dung phan tich nhan t6 1a cac bién
guan sat phan anh nhirng khia canh khac nhau cua
cling mot nhan t6 phai ¢6 méi twong quan voi
nhau. Piém nay lién quan dén gia tri hoi tu trong
phan tich EFA duoc nhéc ¢ trén. Do do6, néu kiém
dinh cho thiy khong c6 y nghia thong ké thi khéng

Nguon: Dit lidu tong hop tir két qua khdo sét
nén &p dung phan tich nhan té cho céc bién dang
xem xét. Kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké
(sig. Bartlett’s Test < 0,05), chung t6 cac bién
quan sat c6 twong quan véi nhau trong nhan to.

Theo Nguyén Pinh Tho (2011), Tong
phuong sai trich > 50% cho thdy md hinh EFA Ia
phti hop. Coi bién thién Ia 100% thi tri s6 nay thé
hién cac nhan té duoc trich c6 dong duoc bao nhiéu
% va bi that thoat bao nhiéu % cua cac bién quan sat.

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Maong
Ngoc (2008), Hé sb tai nhan té (Factor loading)
hay con goi la trong sé nhan td, gié trj nay biéu thi
méi quan hé tuong quan giita bién quan sat véi
nhan té. Hé s tai nhan té cang cao, nghia 13 twong
quan giira bién quan sat d6 v6i nhan td cang lon
va nguoc lai.

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc (2008), Tri s6 Eigenvalue 1a mot tiéu chi sir
dung phé bién dé xac dinh sé lugng nhan té trong
phan tich EFA. Véi tiéu chi nay, chi cé nhiing
nhan té nao c6 Eigenvalue > 1 mai duogc giir lai
trong mé hinh phan tich.

4.3.1. Phan tich EFA céc bién dgc ldp

Bdng 11: Hé s6 KMO

Hé sb

Gia tri

KMO
Sig. Bartlett’s Test

0,856
0,000

Hé s KMO trong phan tich bang 0,856 >
0,5, cho thiy két qua phan tich yéu té 1a phu hop.

Kiém dinh Bartlett’s Test c6 hé s6 Sig la
0,000 < 0,05, thé hién rang két qua phan tich yéu
t6 dam bao dugc mirc y nghia thong ke.

54

Nguon: Diz lidu tong hop tir két qua khao sét

Tai Eigenvalues la 1,002 > 1, phan tich

nhan t6 kham pha da trich duoc 5 nhan t6 tir 24

bién quan sat véi tong phuong sai trich dwoc 1a

63,871% > 50% (dat yéu cau), c6 nghia 1a 5 nhan

t trén trich dugce 63,871% phuong sai cua Cac
bién quan sat.
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Bdng 12: Ma trén xoay nhan té cac bién déc lap

Nhan té

3 4 5

TCO04 0,811

TCO3 0,754

TCO02 0,726

TCO5 0,713

TCO1 0,658

HHO5 0,796
HHO1 0,772
HHO02 0,738
HHO3 0,681
NLO4

NLO02

NLO1

NLO3

DU05

DuU01

DuU04

DU03

DCO05

DCO01

DC02

0,783
0,762
0,698
0,662
0,821
0,794
0,758
0,699
0,782
0,719
0,697

Sau khi tién hanh phan tich nhan té kham
pha (EFA) cho két qua c6 ndm (05) nhém nhén to
duoc rit trich tr mo hinh:

+ Nhan t6 1: vai tén goi la su tin cay (TC)
bao gom 5 bién quan sat: TCO1, TC02, TCO3,
TCO04, TCO5.

+ Nhan td 2: véi tén goi 1a phuong tién hitu
hinh (HH) bao gém 4 bién quan sat: HHO1, HHO2,
HHO03, HHO5.

+ Nhan t6 3: voi tén goi 1a nang luc phuc
vu (NL) bao gom 4 bién quan sat: NLO1, NLO2,
NLO3, NLO4.

+ Nhan t6 4: véi tén goi la sy dap tng (DU)

Nguon: Dir liéu tong hop tur ket qua khao sat

bao gém 4 bién quan sat: DU01, DU03, DU04, DUO05.

+ Nhan t6 5: voi tén goi 1a sy dong cam
(DC) bao gém 4 bién quan sat: DCO1, DCO2,
DCO03, DCO05.

4.3.2 Két qua phan tich bién phu thuge

Hé s6 KMO trong phan tich bing 0,828 >
0,5, cho thiy két qua phan tich yéu té 1a pha hop.

Kiém dinh Bartlett’s Test c6 hé s6 Sig la
0,000 < 0,05, thé hién rang két qua phan tich yéu
t6 dam bao dugc mirc y nghia thong ke.

Hé s Eigenvalue cua nhan té hai long la
2,292 > 1 va phuong sai trich bang 61,813% >
50%. Nhu vay phuong sai trich dat yéu cau.

Bdng 13: Ma trgan xoay nhan té bién phu thugc

Bién quan sat Nhan t6 1
HLO4 0,866
HLO02 0,828
HLO05 0,795
HLO1 0,699

Nguon: Diz lidu tong hop tir két qua khao sét
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4.4. Két qud phan tich hai quy
Theo Nguyén Binh Tho (2011), phan tich
hoi quy tuyén tinh s gidp chung ta biét dugc mic
d6 anh huong cua céc bién doc 1ap 1én bién phu
thudc. Dé tién hanh phan tich hoi quy tuyén tinh
boi, cac bién dua vao md hinh theo phuong phap
Enter. Tiéu chuan kiém dinh 1 tiéu chuan dugc
xay dyng vao phuong phap kiém dinh gia tri thong
ké F va xac dinh xac suat tuong (g cua gia tri
Bdng 14: Témt

thng ké F, kiém dinh mutrc d6 phu hop gitra mau
va tong thé thdng qua hé sé xac dinh R2. Cong cu
chan doan giup phat hién s ton tai caa cong tuyén
trong dir liéu duge danh gia mirc d6 cong tuyén
lam thoai hoa tham sé wdc lwong 1a hé sé phong
dai phuong sai (Variance inflation factor - VIF).
Quy tic khi VIF vuot quéa 10, d6 1a diu hiéu cua
da cong tuyén.

@t mo hinh

Model R o
phuwong hiéu chi

R binh R binh phwong  Std. Error of the

. Durbin-Watson
nh Estimate

1 0,766% 0,586 0,588

0,63842813 2,028

R2 hiéu chinh 13 0,588 cho thdy c6 58,8%
su bién thién cua su hai 16ng caa sinh vién vé chit
lugng dich vu tai thu vién duoc giai thich bai ba

Nguon: Dit lidu tong hop tir két qua khdo sét
bién doc 1ap su tin cay, phuong tién hitu hinh va
nang lyc phuc vu.

Bdng 15: Trong sé hoi quy
R Sai s0 Ty .
M&é hinh Beta X Beta chuan hoa t Sig. VIF
chuan
Hang s6 3,092E-15 0,039 0,000 1,000
. TC 0,192 0,039 0,192 3,825 0,000 1,000
NL 0,487 0,039 0,487 8,160 0,000 1,000
HH 0,613 0,039 0,613 11,548 0,000 1,000

Xem xét bang trong s6 hdi quy vi trong sé
B cua cac bién nay co ¥ nghia thong ké (Sig. = 0,00
< 0,05). Do d6, bién doc lap HH, TC, NL c6 tac
dong vao bién phu thuoc HL.

Phuong trinh hoi quy: HL = 0,613HH +
0,487NL + 0,192TC

Vay cd thé két luan rang mé hinh ly thuyét
pht hop véi dir liéu. Két qua cho thay c6 3 bién
doc lap déu co tac dong co y nghia 1én bién phu
thudc (Sig. < 0,05).
5. Thao luan két qua nghién ciru va giai phap
5.1. Thdo lugn két qua nghién creu

Két qua phan tich hdi quy boi cho thay c6
ba (03) nhan t6 bao gdbm phuong tién hitu hinh,
nang luc phuc vu va su tin cay co6 tac dong cung
chiéu dén sy hai long cua sinh vién vé cht luong
dich vu thu vién tai Truong Pai hoc An Giang.

Trong cac yéu tb tac dong dén dong luc sy
hai 1ong cua sinh vién vé chét luong dich vu thu
vién tai Truong Pai hoc An Giang thi yéu té
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Nguon: Di lidu tong hop tir két qud khdo sét
phuong phuong tién hiru hinh ¢6 muc anh huong
I6n nhat véi mie B = 0,613, tiép do 1a yéu td ning
luc phuc vu B = 0,487 va yéu té anh huong thap
nhat dén sy hai long cua sinh vién vé chat luong
dich vu thu vién 1a s tin cay 6 hé sb B 14 0,192.
Thu vién Truong Pai hoc An Giang dugc trang bi
khang trang, c6 khu doc sach va hd tro hoc tap cho
sinh vién thodng mat tién nghi, sach va cac tai liéu
nghién ctru duogc trang bi kha day du, vi thé yéu tb
phuong tién hitu hinh duoc danh gia cao nhét va
tac dong manh nhat.

Nhin chung, két qua nghién ciru da dat duoc
cac muc tiéu ma nghién ctru da dé ra. Két qua
nghién ciru da danh gia dugc mae do tac dong cua
cac nhan té dén sy hai 10ng cua sinh vién vé chat
lugng dich vu thu vién tai Truong Dai hoc An
Giang. Két qua nghién cau hd trg cho ban giam
déc thu vién truong 1am co s& dé ra céc giai phap
nham nang cao hon sy hai 1ong cua sinh vién vé
chat lwong dich vu tai thu vién.
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5.2. Gidi phap nang cao su hai long caa sinh
vién vé chdt lwong dich vu thu vién Truong Dai
heoc An Giang

Cin ctr vao két qua nghién ciru, nhom tac
gia dé xuat mot sé giai phap dé nang cao chat
luong dich vy thu vién tai Truong Dai hoc An
Giang, cac giai phép tap trung vao 3 yéu té:
phuong tién hitru hinh, nang luc phuc vy, va su tin
cay. Céc giai phap can duoc cai thién déng bo voi
trong tdm uu tién vao phuong tién hitu hinh, vi
day 1a yéu td c6 tac dong 16n nhat dén s hai long
cua sinh vién. Viéc két hop cac giai phap trén s&
giup thu vién Truong Dai hoc An Giang duy tri va
nang cao vi thé, tré thanh mot trung tdm hoc thuat
dang tin cay va tién ich cho sinh vién.

5.2.1. Phirong tién hitu hinh (f = 0,613 - Yéu té
tdc dgng 16n nhat)

Day 1a yéu té ¢ anh huong I6n nhat dén sy
hai long cua sinh vién, vi vay can tap trung duy tri
va cai thién cac khia canh sau:

Cai thi¢n co sé vat chit:

Tiép tuc nang cap, bao tri thu vién véi
khong gian thoang mat, yén tinh va than thién.

Mo rong dién tich thu vién dé dap tmg nhu
ciu st dung ngay cang ting cta sinh vién.

B6 sung thém khu vuc hoc nhém, khu
vuc tu hoc va cac phong nghién ciru vaéi trang
thiét bi hién dai.

Trang bi tai ligu phong phu:

Cap nhat thuong xuyén cac tai liéu méi, da
dang hoa tai liéu hoc thuat, bao gom séch, bao, tap
chi va cac ngudn tai lidu tryc tuyén.

Dau tu vao cac ngudn tai lidu sé va thu vién
dién tir dé hd tro sinh vién hoc tap va nghién ciu
moi llc, moi noi.

Ung dung cong nghé hién dai:

L4p dat thém cac thiét bi hd trg hoc tap nhu
may tinh, may chiéu, va may in an.

Trién khai hé thong muon/tra tai liéu ty
dong, tra ctru tai liéu online va kiém soat ra vao
thu vién thong qua cong nghé quét ma QR.

5.2.2. Nang luc phuc vu (B = 0,487 - Yéu té tac
dong quan trong thz hai)

Dé nang cao chét lugng phuc vy, can tap
trung cai thién ky nang va thai d6 cua d6i ngi
nhan vién:

Pao tao nhén vién thw vién:

T chtrc cac khoa dao tao dinh ky dé nang
cao Ky ning giao tiép, xur ly tinh huéng va h
tro sinh vién.

Cap nhat cho nhan vién kién thuc vé cong
nghé quan ly thu vién hién dai, gitip tang cuong
hiéu qua trong cbng viéc.

Cai thién thai do phuc vu:

Khuyén khich nhan vién git thai do than
thién, nhiét tinh va san sang hd trg sinh vién khi
¢6 nhu cau.

Xay dyng vian hoa phuc vu ldy sinh vién
lam trung tam, ludn ling nghe ¥ kién va dap ung
kip thoi nhu cau cua ho.

Ting cwong s lwgng nhan vién:

Tuyén dung thém nhan vién hoic sinh vién
thuc tap hd trg trong cac khung gio cao diém dé
tranh tinh trang cham tré trong phuc vu.

5.2.3 Su tin cdy (B = 0,192 - Yéu t6 anh huong
thdp nhat)

Mic du day 1a yéu t6 c6 hé s6 B thap nhat,
nhung van can chi trong dé nang cao mirc d6 hai
long tong thé:

Xay dung quy trinh lam viéc minh bach
va rd rang:

Cong khai thdng tin vé thoi gian muon, tra
tai liéu, muc phat khi vi pham quy dinh va quy
trinh gia han tai liéu.

Pam bao hé théng muon tra tai lieu hoat
dong chinh xéc, tranh tinh trang that lac hoic
nham Ian.

Pam bao tinh bao mat:

Tang cudng bao mat théng tin ca nhan
cua sinh vién khi sur dung céc dich vu thu vién
truc tuyén.

Pau tu vao cac phan mém quan ly hién dai
dé tang tinh chinh x4c va tin cay.

Xay dwng uy tin lau dai:

Thu vién can duy tri viéc cung cap tai liéu
dung thoi han, dam bao cac dau sach va tai liéu
lubn sin c6 khi sinh vién can.

Thu thap va xir Iy y kién phan hoi cua sinh
vién dé khdng nging cai tién dich vu.
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