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ABSTRACT: The research was conducted to measure and identify factors that influence student
satisfaction about quality services of Thua Thien Hue College of Education Libary. The data was
collected by direct interviews with 300 teachers and students who used services at this Liabrary. The
descriptive statistics, Cronbach’s alpha test, Exploratory and Confirmatory Factor Analysis and
Structural Equation Modeling were used in this study. The results show that the student satisfaction
of quality services was positively influenced by three important factors, following in order as
empathy, responsiveness and assurance. The results also reveal that several services need to be
effectively informed to the students.

TOM TAT: Nghién cvuu duoc thuc hién nham do lwong va xdc dinh cdc nhan 16 anh huong dén mirc
do hai long cua sinh vién doi véi chat lwong dich vu cua Thu vién truong CDSP TT Hué. S6 liéu
dwoc thu thdp qua phong van 300 can bé gidng vién va sinh vién swr dung cac dich vu tai Thu vién.
Thong ké mé ta, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phén tich nhén té kham phd, phan tich nhan t6 khang
dinh va mé hinh cdu triic tuyén tinh dwoc sir dung trong nghién ciu nay. Két qua cho thdy sw hai
long cua sinh vién chiu sy tac dong cung chiéu ciia 4 yéu 16, theo thir tw quan trong: su hitu hinh, su
ddp iing, sw dam bdo va si tin cdy. Ngodi ra, mét s6 dich vu can dwoe thong tin ddy dii dén sinh vién
mot cach hiéu qua.

*T6ém tat cong trinh nghién ciu khoa hoc cdp truong nam 2014-2016
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1. GIOI THIEU

Trong giai doan toan cau hoda va hoa cung xu thé phat trién chung cua thoi dai,
thi hé théng gido duc dao tao trén thé giéi ndi chung va Viét Nam néi riéng ngay cang
duoc quan tdm chl trong phat trién ngay mot manh mé hon. Mot x& hoi cang phat trién
thi cang doi hoi con ngudi phai ¢ kién thirc va trinh do cao, nén nhu cau duoc trau
doi, b sung va nang cao kién thire dé dap ung kip thoi su phét trién cua xa hoi ciing
duoc quan tdm nhiéu hon. C6 thé noi chat lwong cua hé thong gido duc 1a két qua phan
anh mot cach tong quan cua nhiéu yéu té cAu thanh nhu: chit luong cua chwong trinh
dao tao, co s& vat chat phuc vu dao tao, trinh d6 cua doi ngii can bo, giang vién, nhan
thuc cua sinh vién, cong cu hod tro hoc tap, nghién ctu khoa hoc,... Bén canh do, viéc
tao ra cac dich vu cho nguoi dung tin (NDT) c6 diéu kién hoc tap, nghién ctu, giang
day va sinh hoat ciing rat dugc chi trong.

Véi nhirng doi hoi ngay cang khit khe tir thyc té da yéu cau sy nang dong nhiéu
hon trong hoc tap va cha dong tir phia NDT, thu vién truong 13 noi NDT c6 thé hoc
tap, nang cao trinh do va kién thirc cho ban than. La noi hd trg cho viéc tim kiém va
trang bi tai liéu phuc vu hoc tap, giang day ciing nhu nhitng dich vu khac, Trung tdm
H4 tro hoc — Thu vién dién tir 1a thanh t6 dong mot vai tro hét sic quan trong trong
viéc gop phan nang cao chat lugng gi4o duc dao tao cua Truong. Tuy nhién, chat
lwgng céc dich vu tai Thu vién c6 phuc vu tét nhat va dap tng cho nhu cau hoc tap,
giang day caa NDT hay khong? Co so vat chat, tai liéu hoc tap, cach thuac hoat dong
c6 dam bao du diéu kién cho NDT hoc tap trau doi kién thic va nghién cau hay
khong? Do 1a nhitng van dé dang can duoc quan tdm va cho dén nay chua c6 mot
nghién ciru chinh thic ndo tai Truong CDSP TT Hué duoc thyuc hién dé tra loi cac
cau hoi trén. Chinh vi vay, dé tai nghién ctru “Pdnh gid mirc dg hai long ciia NDT doi
Véi chat luwong dich vu tai Thu vién Truong CDSP TT Hué” duoc thuc hién nham
danh gia cac yéu té anh huong va do ludng mac do hai l1ong cia NDT ddi véi chit
lugng dich vu cua Thu vién nham dé ra cac giai phap duy tri va nang cao sy hai long
cua NDT d6i véi chat lugng dich vu tai Thu vién.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1 Khai niém dich vu

Theo Kotler va Armstrong (2004), dich vu la nhitng hoat dong hay lgi ich ma
doanh nghiép c6 thé cong hién cho khach hang nham thiét lap, cang c6, mé rong
nhitng quan hé va hop tac lau dai véi khach hang. Philip Kotler va Kellers (2006) dinh
nghia: “Dich vu 1a mét hoat dong hay lgi ich cung tng nham dé trao d6i, chu yéu la vo
hinh va khéng dan dén viéc chuyén quyén so hiru. Viéc thuc hién dich vu c6 thé gin
lién hodc khdng gan lién véi san pham vat chat”.

2.2 Chét lwong dich vu
Chat luong dich vu 1a mot pham tru rat rong va phuc tap, phan anh tong hop céc
noi dung kinh té, ki thuat va xa hoi. Theo Edvardsson, Thomsson & Ovretveit (1994)
cho rang chat lugng dich vu 1a dich vu dép tng duoc su mong doi cua khach hang va
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lam thoa mén nhu cau cua ho. Con theo Parasuraman et al. (1985), dan theo Nguyén
Dinh Tho va ctv.,2003 thi cho rang chit lugng dich vu 1a khoang céch gitta sw mong
doi cua khach hang va nhan thirc caa ho khi da str dung qua dich vu.

2.3 Su hai long

Theo Kotler va Keller (2006), su hai long la mire do trang thai cam giac caa mot
ngudi bit ngudn tir viéc so sanh nhan thic vé mot san pham so véi mong doi cua
nguoi d6. Con theo Zeithaml and Bitner (2000), su hai l1ong cua khach hang la sy danh
gia cua khach hang vé mét san pham hay mét dich vu di dap tng duoc nhu cau va
mong doi cua ho. Oliver va Bearden (1995) thi lai cho ring sy hai long cua khach
hang 1a mét nhiém vu caa doanh nghiép thé hién qua méi quan hé giita nhitng gia tri
cua san pham, dich vy d6 so véi nhitg mong doi trude d6 ciia khach hang vé ching.
Nhin chung, theo Parasuraman et al. (1991), ¢c6 nim nhéan t6 anh huéng dén su hai
long cta khach hang (1) D6 tin cay (Reliability), (2) Muac d6 dap ng
(Responsiveness), (3) Su dam bao (Assurance), (4) Su cam thong (Empathy), (5)
Phuong tién hitu hinh(Tangible).

2.4 Moi quan hé giira chat lwong dich vu va sy hai long

Sy hai 10ng cua khach hang 1a mot khai niém tong quat ndi 1én su hai long cua
ho khi tiéu dung mét dich vu, con néi dén chat lwgng dich vu 12 quan tam dén cac
thanh phan cu thé cua dich vu (Zeithaml & Bitner, 2000). Cronin & Taylor (1992) da
kiém dinh méi quan hé nay va két luan rang cam nhan chat luong dich vu dan dén
suthoa mén cua khéch hang. Céc nghién ctu da két luan ring chat luong dich vu la
tién dé cua sy thoa man va 1a nhan t6 chii yéu anh hudng dén sy thoa man. Nghia 1a
chat lwong dich vu dugc xac dinh béi nhiéu nhan té khac nhau, 13 mot phan nhan té
quyét dinh cua sy hai 10ng (Parasuraman et al., 1985,1988).

2.5 Mé hinh nghién ciru Iy thuyét

Nghién ctru nay stir dung mé hinh SERVPERF vi nhirng 1y do sau day:

- Po luong ki vong cua NDT 14 rat kho khan.

- Viéc so sanh khoang céach giita chat lugng ky vong va chat luong cam nhan
rat kho xac dinh do viéc phai xem xét nhiéu thang diém va khong xac dinh truc tiép
dua vao thuc té thuc hién dich vu.

- Bang cau hoi theo md hinh SERVPERF ngan gon hon phan nta so Vvoi
SERVQUAL, khdng gay nham chan va mat thoi gian cho ngudi tra loi. Khéi niém sy
ky vong ciing kha mo ho doi véi nguoi tra 1oi.

- SERVPERF la mé hinh don gian, thich hop cho viéc danh gia sy hai long vi
khong gap phai van dé khi yéu cau NDT danh gia ca 2 phan ky vong va cam nhan
(Cronin & Taylor, 1992; Kandamully, 2002). M6 hinh SERVPERF mang tinh ké thira
va chl trong dén chit lwong dich vy thuc hién va ciing bao gdm nim chi tiéu.

Duya trén md hinh SERVPERF, mé hinh nghién ciru dugc md hinh héa véi so dd
nhu sau:
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Su tin cay
Su dap ung
Sy hitu hinh Sy hai
long cua
NDT
Su dam bao
Su cam théng

Hinh 1: M hinh nghién cizu dé xuat

Céc gia thuyét nghién cuzu:

HO: Su tin cdy cang nhiéu thi si tin cdy cang cao.

H1: Su ddp ing (ndng lec phuc vu) cang tot thi su ddp iing cang ting.

H2: Su hizu hinh cang tét thi sinh vién cang hai long.

H3: Sur dam bdo cang tot thi s hai long cang cao.

H4: Si cam théng cang nhiéu thi NDT cang hai long.

2.6 .Phwong phap nghién ciru

2.6.1. Thang do
Nghién ciu nay sir dung md hinh SERVPERF véi thang do Likert 5 diém: (1)
hoan toan khong dong ¥ va (5) 1a hoan toan dong y. Thang do chit luong dich vu Thu
vién gdém nam thanh phan: si tin cdy, sw ddp g, sw hizu hinh, sy dam bdo, sw cam
thong. Thang do s tin cay géom bon bién quan sat do ludng mirc do thyc hién dich vu
thu vién ding nhu nhitng chinh sach ma thu vién dé ra. Thang do sy dap wng (ning
lyc phuc vu) gom mudi bién quan sat do luong thai do lich sy trong qua trinh phuc vy
NDT, sin sang gitip & NDT mat céch tich cuc. Thang do thanh phan hiru hinh bao
gom bén bién quan sat do ludng tinh trang co s& vat chat, thiét bi, cach sap xép séach,
khong gian va noi that thu vién. Thang do sw dam bio gém sau bién quan sat do
ludng kha nang thuc hién dich vu kip thoi va dam bao. Thang do sw cam thdéng gom
ba bién quan sat do luong vé mirc do nhan vién thu vién quan tam dén loi ich va nhu
cau caa NDT
2.6.2. Phirong phdp chon mau va sé mau
Phuong phap chon mau thuan tién dugc thuc hién va tién hanh phong van truc

tiép NDT bang bang cau hoi chi tiét. Theo Hoang Trong va Mong Ngoc (2005), diéu
kién c& mau du 16n dé c6 thé tién hanh cho phan tich nhan té EFA véi s6 quan sat it
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nhat phai bang 4 hay 5 lan s6 bién trong phan tich nhan té (22 bién x 5=110 quan sat),
dé tai dugc thuc hién voi s6 mau 1a 300 quan sat.

2.6.3. Phuwong phap phdan tich
Céc thang do trong md hinh nghién ctru duoc xay dung bang phuong phap phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) va kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha. Phuong phap
phan tich nhan té khang dinh (CFA) va mé hinh cau tric (SEM) duoc sir dung dé kiém
dinh gia tri hoi ty, do tin cay, gia tri phan biét, dong thoi kiém dinh cac mdi quan hé
gia thuyét nghién cuu.

2 KET QUA VA THAO LUAN
3.1 Panh gia mirc d hai long ciia sinh vién doi véi chat lwong dich vu tai TV
3.1.1. Két qua danh gid thang do bang hé sétin cdy Cronbach’salpha

Bang céch s dung phan mém SPSS 20 cua IBM, kiém dinh do tin cay
thang do (kiém dinh Cronbach’s Alpha) vé mtc d6 hai 1ong cua NDT dbi véi chat
lugng dich vu Thu vién véi 31 bién thuoc 6 nhan té cho thay: hé sé Cronbach’s
Alpha dat 0,860 (>0,6) chiing t6 thang do luong nay Ia tét. Tuy nhién, c6 5 bién bi
loai khoi md hinh nghién cttu do ¢6 hé sé trong quan bién téng < 0.3; naimbién d6 la:
Nhdn vién thw vién cung cap cac dich vu ding nhw da hira (TCO1); Thoi gian hoat
dong cua thu vién thudn tién, hop ly (CT15); Thoi gian muon séch hop ly (CT16);
Sinh vién cam thdy thodi mdi khi trao doi véi nhan vién thu vién (CT17); May vi tinh
phuc Vu sinh vién day di, hién dai(HH26)(Xem Bdng 1) . Vi vay, ¢ 26 bién do ludng

duogc sir dung trong phan tich EFA tiép theo.

Bdng 1

Corrected Item- | Cronbach's Alpha if

Total Correlation Item Deleted
N%zan vién fhu’ viéen Acung,Cap cac dich vu 247 859
dung nhuw da hira (thdng bao)
Nhan vién cung cap dich vy dung vao thoi
gian d4 hta (lich mé cta, cap thé va gia han 311 858
thé)
Nhan V|,en ‘khong mac sai s6t, nham lan 306 858
trong qua trinh phuc vu
Nhan vién giai quyét van dé thac mac,
khiéu nai mot cach thoa dang 815 858
I\_Ihan vién thu vién ludn san sang gitp do| 417 855
sinh vién
Quy trinh, tha tuc muon - tra tai liéu duoc
thuc hién dé dang, nhanh chéng 440 855
Thlet bi va he-f thongAmanAg phuc vu quy| 449 854
trinh muon - tra hoat dong tot
SAO 11{qng ban,mghe da dap ng nhu cau hoc 498 853
tap caa sinh vién
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Thong tin nhan duoc tur thu vién dap ung

chat luong dich vu cua thu vién

nhu cau hoc tap 530 852
Thuap t|¢[1 tro_ng VIeC tryy (\:gpwngu;on tai 508 852
nguyén thong tin (tai liéu in, tai liéu so)
N?I dupg tIang_\iveb cua thu vién c6 nhirng 389 856
thong tin can thiét
Dar.1h muc sach, bao da dang vé chu de thé 351 857
loai
L.uon -cAap nhat kip thoi tai liéu hoc tap cho 392 856
sinh vién
Sap xép tai lieu hop Iy theo chu dé 495 853
TI’JO’I glan, hoat dong cua thw vién thudn 294 858
tien, hop ly
Thoi gian muon sach hop ly ,266 ,859
Sl,n.h VIAen ?flm thaYAthOal madi khi trao doi 279 860
Voi nhan vién thu vién
Nhan vién thu vién lubn nha nhan va lich su 444 ,854
NAhan 7\_/16171 thg v1¢_nA ludn san sang tra loi cac 401 856
cau hai caa sinh vién
N7h.an? wgn CO.AkIen thirc dé tra loi cac céu 489 853
hoi cua sinh vién
B?I-O daNm t11}l_1 c_lAnnh Xac Ya dang tin cay dol 413 855
véi nhitng tai liéu cung cap
Thu vién cung cap day du nhitng huéng dan 308 856
dé truy tim va khai théc tai lidu ’ ’
T_hu: v1¢nAcunAg Cz.p cbo ,smh vién khong 417 855
gian hoc tap hap dan, hiru ich
K’honAg' gla‘n thu vién yén tinh, thodng mat, 371 856
c6 moi truong xanh
BaLn gh¢, ké sach trong thu vién sach sg, bat 376 856
mat
May Vi tinh phuc Vi sinh vién day di, hién dai 219 861
Noi that bén tror,lg thux V1¢r1~ duoc sap xep, 341 857
khoa hoc, mang tinh tham my cao
Chung to[ hoan Fgan hai long cung cach 332 858
phuc vu cua thu vién
ChA’ung toi hoin tgar] hai qug VGi co s& vat 389 856
chat, trang thi¢ct bi cua thu vién
Chuing tdi hoan toan hai 1ong véi s6 luong, chat

L, I T 321 ,858
luong va chung loai tai liéu cua thu vién
Tom lai chung toi hoan toan hai long véi 365 857
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3.2.2. Két qua phdn tich nhan t6 khdm phd

Phuong phép trich nhan t6 Principal Axis Factoring véi phép xoay Promax duoc
sir dung. Hé s6 KMO = 0,829 vé&i muc ¥ nghia dat yéu cau (sig. = 0,000). Bién danh
Muc sdch, bdo da dang vé chi dé thé logi (DU12) c6 trong s6 nhan té < 0.5; Cac bién
con lai c6 trong s6 déu 16n hon 0.5, ta tiép tuc loai bo bién DU12 dé cd két qua dep
hon. Nhu vay, c4c bién quan sat danh gia chat lwong dich vu c6 25 bién (xem Bang 2).
Téng phuong sai trich dwgc cho 6 nhdm nhan té mai nay 1a 61,694% (> 50%) nén
phuong sai trich dat chuan.

KMO and Bartlett's Test

Bdng 2: Két qud phan tich nhan té khdm phd thang do

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
.829
Adequacy.
Approx. Chi-Square | 3021.587
Bartle_tt s Test of af 395
Sphericity
Sig. .000

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance %

1 6.065 23.325 23.325 6.065 23.325 23.325

2 2.869 11.036 34.361 2.869 11.036 34.361

3 2.339 8.996 43.357 2.339 8.996 43.357

4 1.990 7.655 51.012 1.990 7.655 51.012

5 1.699 6.536 57.548 1.699 6.536 57.548

6 1.078 4.146 61.694 1.078 4.146 61.694
7 .969 3.726 65.420
8 821 3.158 68.579
9 122 2.775 71.354
10 684 2.631 73.984
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11 .651 2.505 76.489
12 .585 2.249 78.738
13 576 2.214 80.952
14 519 1.998 82.950
15 492 1.894 84.843
16 480 1.846 86.690
17 438 1.685 88.374
18 434 1.670 90.044
19 405 1.556 91.600
20 .387 1.487 93.088
21 .362 1.391 94.479
22 .356 1.371 95.850
23 .328 1.260 97.109
24 313 1.205 98.315
25 241 928 99.243
26 197 157 100.000

Pattern Matrix?

Cac nhan t6
Bién so

1 2 3 4 5 6

Noi dung trang web cuta thu vién c6 nhirng thong

L » .815
tin can thiet

S6 lwong ban, ghé da dap ung nhu cau hoc tap cua

; . .760
sinh vién

Thuan tién trong viéc truy cap nguon tai nguyén

NPT AT 695
thong tin (tai liéu in, tai liéu so)

Lubn cap nhat kip thoi tai liéu hoc tap cho sinh

A 667
vién
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Théng tin nhan dwoc tir thu vién dép tng nhu cau

.639
hoc tap
Thiét bi va hé thong mang phuc vu quy trinh muon 637
- tra hoat dong tét '
Sap xép tai liéu hop ly theo chu dé 574
Nhan vién thu vién luén san sang tra loi cac cau 804
hoi caa sinh vién '
Nhan vién co kién thic dé tra 1i cac cau hoi cua 293
sinh vién '
Nhén vién thu vién ludn nha nhin va lich su 792
Thu vién cung cap day du nhitng huéng dan dé —
truy tim va khai thac tai liéu '
Bao dam tinh chinh x4c va dang tin cdy doi Voi 734
nhitng tai liéu cung cap '
Thu vién cung cap cho sinh vién khéng gian hoc 728

tap hap dén, hiru ich

Ching t6i hoan toan hai long véi sé luong, chat

X e rea n .846
luong va chung loai tai liéu cia thu vién
Tom lai ching t6i hoan toan hai long véi chat 843
luong dich vu caa thu vién '
Chung t6i hoan toan hai long véi co sé vat chat, 299
trang thiét bi cua thu vién '
Chuang t6i hoan toan hai long cung cach phuc vu 209

cua thu vién

Nhan vién giai quyét van dé thic mac, khiéu nai

. .862
mot cach thoa dang
Nhan vién khdng mac sai sot, nham 1an trong qué 848
trinh phuc vu '
Nhan vién cung cap dich vu ding vao thoi gian da 290

hira (lich mo cira, cap thé va gia han the)
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Khong gian thu vién yén tinh, thodng mat, c6 moi

. .837
trurong xanh
Ban ghé, ké sach trong thu vién sach s&, bat mit .828
Noi that bén trong thu vién dugc sap xép khoa hoc, 775
mang tinh tham my cao '
Nhén vién thu vién lubn sin sang gitip d& sinh vién 814
Quy trinh, tha tuc muon - tra tai liéu duwoc thuc 735

hién dé dang, nhanh chong

3.1.3. Két qud phan tich nhan t6 khdng dinh

Bang cach sir dung phan mém AMOS 20 cua IBM, dé do luong mirc d phu
hop cta md hinh véi thong tin thi treong, nghién ctiru nay su dung céc chi tiéu chi-binh
phuong, chi binh phwong diéu chinh theo bac ty do (CMIN/dF), chi s thich hop so
sanh CFI, chi sb Tucker & Lewis (TLI) va chi s6 RMSEA. Mb hinh duoc goi la thich
hop khi phép kiém dinh chi-binh phuong c6 gia tri p>0,05. Néu md hinh nhan dugc
cac gia tri GFI, TLI, CFI >0,9 (Bentler & Bonett, 1980); CMIN/df< 2, mot sb
truong hop CMIN/df cothé <3 (Carmines & Mclver, 1981); thi mé hinh dugc xem la
phii hop voi dit lieu thi trudng, hay twong thich vé&i dir lidu thi truong (dan theo
Nguyén DPinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2008).

Tur Bang 3 cho thdy mé hinh phi hop véi dit liéu thi truong. Théng ké phi hop
dat yéu cau. CAc trong s (chuan hoa) déu > 0,5 va c¢6 y nghia thong ké nén céc khai
niém dat gi4 tri hoi tu. Do tin cay téng hop déu I16n hon 0,6 va tong phuong sai trich
cuia cac khai niém 16n hon 0,5 dat yéu cau cho thay thang do dat do tin cay.

Bdng 3: CAc tiéu chi, trong sé nhan té, dé tin cdy ciia thang do

Trong | P tin | Tong
Tiéu chi s6 nhan |cdy tong| phwong
t6 hop |sai trich
Su hitu hinh 0,766 0,525
Khong gian thu vién yén tinh, thodng mat, c6 moi 0.741
trudng xanh ’
Ban ghé, ké sach trong thu vién sach s¢, bat mat 0,798
Noi that bén }rong thu vién duoc sép xép khoa hoc, 0.623
mang tinh thAim my ’
Su tin cay 0,807 | 0,512
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Nhan vién thu vién giai quyét van dé€ thac mac, khiéu

. 0,741
nai mot cach thoa dang
Nhan vién thu vién khong mic sai sot, nham 1an trong 0,703
qua trinh phuc vu ’
Nhén vién thu vién cung cip céac dich vu ding vao
e, 0,761
thot gian da htra
Nhan vién thu vién cung cap céac dich vu ding nhu da
, 0,646
htra
Sw dam bao 0,860 | 0,509
Nhan vién thu vién ludn sin sang tra 1oi cac cau hoi 0.797
cua sinh vién ’
Nhan vién thu vién ludn lich su, nha nhan 0,819
Nhan vién thu vién c6 kién thitc d€ tra 10i cac cau hoi 0.763
cua sinh vién ’
Thu vién cung cap diy di nhitng huéng dan dé truy
N s s 1ia 0,638
tim va khai thac tai liéu
Thu vién cung cap cho sinh vién mét khong gian hoc 0.636
tap hap dan, hiru ich ’
Bédo dam tinh chinh xac va dang tin cdy v6i nhiing tai 0.597

liéu cung cap
Su dap ung 0,839 0,528
Thiét bi va hé théng mang phuc vu quy trinh mugn —

tra hoat dong tot 0,631
Sb lugng ban, ghé du dap tng nhu cau hoc tip cua 0.705
sinh vién '
ljhuén tién trong viéc truy cap nguodn tai nguyén thong 0726
tin

Noi Siung (fﬁa trang web cua thu vién c6 nhirng thong 0.635
tin can thiét ’
Thong tin nhan dugc tir thu vién dap tng nhu cau hoc 0,690

tap

Ludn cap nhat kip thoi tai 1iéu hoc tap cho sinh vién 0,633

Séap xép tai lidu hop 1y theo chu dé 0,545
Ghi chit: y2 = 317,712; y2Idf = 1,937 (<2); p=0,000; GFI = 0,896; TLI = 0,917;
CFI = 0,928 (>0,9); RMSEA = 0,056 (<0,08)

3.1.4. Két qud phdn tich mé hinh cdu triic tuyén tinh
Cac tac dong va quan hé gia thuyét cua moé hinh duoc trinh bay & Bang 4. Md
hinh ¢6 thé néi 1a phu hop véi dit lidu thi truong (x2= 303,532; x2/df = 1,386 (<2);
p=0,000; GFI=0,919; TLI=0,960; CFI=0,966 (>0,9); RMSEA=0,036 (<0,08)). T4t ca
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cac hé s6 trong md hinh cau tric tuyén tinh déu c6 y nghia thong k& (p-value
<0,05).

Bdng 4: C4c quan hé gid thuyét

Quan hé dwong dan U'de lwgng chuan héa | P-value
Hailong <« Dam bao 0,111 il
Hailong <« Pép (ing 0,267 ek
Hailong  —  jn cay 0,141 0,048
Hailong < gy hinh 0,250 o

Ghi chi: y? = 303,532; »2 Idf = 1,386(<2); p=0,000; GF1=0,919; TLI=0,960;
CF1=0,966(>0,9); RMSEA=0,046 (<0,08)

Tir Bang 4 ta thay cac trong sé chuan hoa déu duong, nén cac bién “su dap ing”;
“sy dam bao”; “tin cdy” va “hitu hinh” déu anh huéng thuan chiéu dén su hai 16ng cua
sinh vién. Bon yéu té nay giai thich duoc 75% bién thién cua sy hai 10ng, trong d6 yéu
t6 sw dap wng anh huong manh nhat dén su hai 1ong vi ¢6 trong sé hdi qui di chuan
hoa 14 16n nhat (0,267), ké tiép la su dap ang, su tin cay va su dam bao.

3.1.5. Panh gid y kién ciia NDT déi véi chat hieong dich vu ciia Thur vién

Qua bang 4 cho thay NDT déu hai 1ong véi chét luong dich vu ctua Thu vién
Vvéi tri trung binh cua cac thanh phan trong khoang tir 3,878 — 4,12 (dat muc y nghia
hai long). Tri trung binh cta cac thanh phan lan luot theo thi ti ting dan nhu sau: (1)
Su tin cay: 3,878, (2) Su dam bao: 3,922, (3) Su dap ung: 3,934 va (4) Sy hiru hinh: 4,
123. Pay 1a két qua ma Thu vién can tiép tuc duy tri va ning cao hon nira chat luong
dich vu ciing nhu sy hai Iong caa NDT cua thu vién.

Bang 4: Mirce dé hai 1ong cua sinh vién

Cic bién so MWC yA Mirc dg hai
nghia ’nhan long
to
Sw hitu hinh 4,123 Hai long
Khong gian thu vién yén tinh, thoang mat, c6 moi truong 113 Hai long
xanh ’
Ban ghé, ké sach trong thu vién sach s&, bat mat 4,15 Hai long
Noi that bén trong thu vién duoc sép xép khoa hoc, 4,07 Hai long
mang tinh thAm my ’
Sw tin ciy I ] i 3,878 Hai long
Nhan vién thu vién giai quyét van dé thac mac, khi€u nai 3.5 Hai long
mot cach thoa dang ’
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Nhén vién thu vién khéng mac sai sot, nham 1an trong 4.00 Hai long
qua trinh phuc vu ’

Nhan vién thu vién cung cip cac dich vu diing vao thoi 376 Hai long
gian da hira ’

Nhén vién thu vién cung cap cac dich vu dang nhu di 381 Hai long
hira ’

Sw dam bao 3,922 Hai long
Nhan vién thu vién ludn san sang tra 101 cac cau hdi cua 378 Hai long
sinh vién ’

Nhan vién thu vién luén lich sy, nha nhan 3,83 Hai long
Nhan vién thu vién c6 kién thirc dé tra 1i cac cau hoi 3.89 Hai long
cua sinh vién ’

Thu vién cung cap day dii nhitng huéng dan dé truy tim Hai long
va khai thac tai liéu 402

Tpu: VNiél’l cung cap cho sinh vién mot khong gian hoc tap 4.05 Hai long
hap dan, hitu ich ’

Bao dam tir}h chinh xac va dang tin cay vdi nhiing tai 308 Hai long
liéu cung cap ’

Sw dap @ng 3,934 Hai long
Thiét bi va I}é théng mang phuc vu quy trinh muon — tra 374 Hai long
hoat dong tot ’

S.(A')A luong ban, ghé du dap ung nhu cau hoc tap cua sinh 4,08 Hai long
vien

Thuein tién trong viéc truy cap nguon tai nguyén thong 387 Hai long
tin '

N(f)i dupg cta trang web cua thu vién c¢6 nhitng thong tin 303 Hai long
can thiét :

Thong tin nhan dugc tir thu vién dép tng nhu cau hoc 3.06 Hai long
tap

Luodn cap nhat kip thoi tai liéu hoc tap cho sinh vién 3,95 Hai long
Sép xép tai liéu hop 1y theo chu dé 4,01 Hai long
Sw hai long chung 3.97 Hai long

Ghi cha: thang do sur dung 1a (1) hoan toan khéng hai long va (5) la hoan toan hai
long
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Gia trj trung binh Y nghia

1.00 -1.80 Rat khong dong y/Rat khdng hai 1ong/Rét khong quantrong

1.81-2.60 Khéng dong y/Khong hai 1ong/ Khéng quan trong
2.61-3.40 Khéng y kién/trung binh
3.41-4.20 Dbdng y/ Hai 16ng/ Quan trong
4.21-5.00 Rat ddng y/ Rat hai long/ Rat quan trong

3 KETLUAN

Bang viéc két hop cac ki thuat nhu thong ké mo ta, kiém dinh Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan té kham pha (EFA), phan tich nhan té khang dinh (CFA) va mo
hinh cau trdc tuyén tinh (SEM), két qua nghién ctru di xac dinh duoc 4 nhém nhan té
tac dong manh dén su hai 10ng cua NDT ddi véi chat luong dich vu tai thu vién CDSP
TT Hué la: sy tin cay, su dap ung, su hitu hinh va sy dam bao. Bn nhan t6 nay giai
thich dugc 75% bién thién caa su hai long.

Nhan té anh huang nhiéu nhat dén chat lugng dich vu tai Thu vién 1a sw dap wng
(ning luc phuc vu). Bén canh d6, két qua ciing cho thay sy hai 1ong chung caa NDT
dbi vai chat luong dich vu TV dat duoc mic do hai 1ong. Tuy nhién, thu vién can quan
tdm va cai thién cong tac truyén thong va huéng dan dén sinh vién dbi véi mot sb dich
vu ma sinh vién chua tirng st dung hodc chua tirng biét nham néu bat ich lgi cua viéc
sur dung céac dich vu cua thu vién trong qua trinh hoc tap va nghién ciu. Nhin chung,
két qua nghién ciru cung cap cin cir khoa hoc thyc tién cho viéc duy tri va nang cao
chét lugng dich vu tai Thu vién qua viéc nhan manh va quan tam dén bon yéu té quan
trong: (1) Su dap tng, (2) Su dam bao, (3) Su tin cay va (4) Su hitu hinh. Day s¢€ 1a co
s& giup Thu vién Truong CDSP TT Hué nang cao nang luc quan Iy, van dung hiéu qua
cac giai phap dau tu nhan lyc, nang cap va cai tién chat lugng dich vu gép phan nang
cao hiéu qua cong tac dam bao chit luong cua nha trudng néi chung va caa Thu vién
noi riéng.
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