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ABSTRACT

Besides teachers and facilities, the library system at universities and
colleges is mostly considered as well. In order to study well under the
credit system, the abundance of reference sources in library, including
digital materials, is one among significant conditions for good knowledge
acquirement of students. Therefore, through multiple regression analysis
this paper is aimed to determine what and how these factors influence the
quality of library services. The findings show the highest satisfaction level
of the students towards the serving capacity and the tangible media.
Thereby, enhancing the serving ability and improving the equipment in the
library are necessary to meet increasing demands of the readers.

TOM TAT

Bén canh doi ngii gido vién va co so vat chat, thé théng thw vién tai cac
truong dai hoc cao ding ciing rat dwge quan tam. Pé hoc tot theo hinh
thike tin chi, thi nguon tai liéu tham khdo doi dao cua thw vién trong dé cé
ca tai liéu sé la diéu kién rat quan trong cho sinh vién tié}) thu tot hoat
dong trén I6p. Do vdy, nghién civu vé chat lwong dich vu thu vién truong
Dai hoc Bac Liéu thong qua phan tich hoi qui da bién d@é xdac dinh mirc do
danh hwong cia cdc nhan to dén chat hrong dich vu th vién. Két qua cho
thdy mirc d@¢ hai long ciia sinh vién cao nhat vé Phuc vu va Phirong tién
hitu hinh. Qua do, quan ly thu vién can phai hoan thién phong cach phuc
vu, cdi thién trang thiét bi ¢ thu vién d@é dap vmg nhu cau ngay cang cao
cua doc gia.

Trich dan: Nguyén Thanh Tong, 2016. Dér}h gia chét luong dich vu thu vién Truong Pai hoc Bac Liéu. Tap
chi Khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho. 44d: 86-93.

1 DPAT VAN PE

Ngoai doi ngii giang vién, co sd vat chat 1a dieu

tap, nghién ctru trude khi tham gia cac tiét hoc trén
16p. Chinh di€u nay doi héi thu vién Pai hoc Bac
Liéu phai c6 du nguon tai li€éu thi méi dam bao

kién dé phat huy chét lugng gido duc, trong d6 Thu
vién truong dai hoc gop phan vao viéc ning cao
chat lugng gido duc. Viéc chuyén ddi tir hinh thirc
nién ché sang hinh thirc tinh chi dan dén sy thay
d6i vé cach hoc tap va nghién ciru cua sinh vién.
Truong Dai hoc Bac Li€u da chuyén sang day tin
chi cho tat ca cac khod tir nam 2014. Bé dap tng
t6t nhu cau hoc tap theo hinh thurc tin chi thi viéc
dAu tién 14 sinh vién phai co ngudn tai liéu dé hoc
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duogc viéc hoc cua sinh vién dat hiéu qua cao. Bén
canh ngudn tai liéu phong phu thi phong céch phuc
vu, chét luong dich vu ctia thu vién ciing phai dugc
néng cao, khong chi dap ing nhu cau ctia sinh vién
ma con phai dap (mg nhu ciu cta xa hoi. Pimg
trude van d& trén, bai nghién ctru nhim muc tiéu
xac dinh mtc d6 tdc dong cua cac thanh phan tao
nén chat lwong dich vu thu vién dén sy hai long
cta sinh vién. Trén co s¢ do, nghién ctru s€ dua ra
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cac giai phap gop phan nang cao chat luong dich
vu thu vién trong thoi gian toi.

2 PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 Co sé 1y thuyét

Thu vién khong chi 1a noi tang trir tai liéu ma
con hudng dén ti da hoa su thoa man nhu cau ban
doc. Theo (UNESCO) thi: “Thu vién, khong phu
thudc vao tén goi cua no, la bat ctt bd suu tap co td
chtrc nao cua sach, an phém dinh ky hodc cac tai
liéu khac, ké ca do hoa, nghe nhin va nhan vién
phuc vu cé trach nhiém td chirc cho ban doc s
dung céc tai liéu do nhim muc dich thong tin,
nghién ctru khoa hoc, gido duc hodc giai tri”. Con
L& Quynh Chi (2013) thi cho ring trong tat ca cac
yéu t6 gop phan 1am ting chat lugng, hidu qua cia
hoat dong quan 1y va khai thac thong tin thu vién,
yéu to con nguoi la quan trong nhat va mang t1nh
quyét dinh. Can bo thu vién 1a cau nbi giira nguon
tai nguyén thong tin va ngudi dung tin. Hon thé
nita theo, Julien H. va Given M. L. (2003) cho
rang Nhan vién thu vién 13 ngudi cong tac voi
truong, giang vién trong viéc soan chuong trinh va
gido an giang day, trong d6 dat vai tro ngudi hoc
lam trong tam. O goc d6 khac, Nguyén Thi Mai
Trang va Tran Xuan Thu Huong (2010) cling nhan
dinh ring trong cic nghién ciru trude day da cho
thiy c6 mbi quan hé dwong giira truong dai hoc co
thu vién tot thi két qua hoc tép cta sinh vién cling
cao hon trudng c6 thu vién khong tdt.

Vi vai tro quan trong cua thu vién, co nhiéu
nghién ctru thu vién nhu Nitecki (1996) da gioi
thi€u nghién curu thu vién thong qua ing dung cua
SERVQUAL ddi voi cac dich vu muon lién thu
vién, dich vu tham khao va dich vu danh cho hoc
vién sau dai hoc. Nitecki va Hernon (2000) cling cé
bai nghién ctru nhim dé danh gia chit luong dich
vu tai thu vién cia Pai hoc Yale, Hoa Ky.
Nimsomboon va Nagata (2003) nghién ctru danh
gia chat lugng dich vu thu vién truong Pai hoc
Thammasat (Thai Lan) thong qua moé hinh nam
nhan t§ cia SERVQUAL va hai nhan t6 méi 1a
khong gian, thu thap tai liéu va da dé ba yéu t6
chinh anh huéng dén chét lugng dich vy thu vién 1a
(1) T6 chirc, (2) Thu thap tai liéu va (3) Kha ning
dap Ung cia nhan vién. Huynh Pinh Chién va
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Huynh Thi Xuan Phuong (2012) dua ra mé hinh
gdm tam nhan t6 anh huong chat luong dich vu
thong tin —thu vién: 1) Tai li€u, (2) Internet, (3)
May tinh, (4) Phin mém quan 1y thu vién/Danh
muc tryc tuyén, (5) Nhan vién du ning luc, (6)
Dich vu theo yéu cau, hoi/ dap, hudng dan, (7)
Quang ba dich vu théng tin — thu vién va (8)
Khong gian hoc tap. Bén canh d6, Nguyén Thi Mai
Trang va Tran Xuan Thu Huong (2010) nghién ctru
Chét luong dich vu thu vién so sanh gitta hai mo
hinh: chét luong ky thuat/chirc ning thong qua
SERVQUAL nhan xét ngoai Phuong tién hitu hinh
thi dé xuat cac yéu t: Tin cdy, Dap ung, Nang luc
phuc vu va Pong cam gop lai thanh mot yéu td
Phuc vu chu dao.
2.2 Mo hinh nghién ciru dé xuét

Trén nén tang ly thuyét thang do SERVQUAL
clia Parasuraman va ctv. (1988) vé danh gia chét
luwong dich vy, Nitecki (1996) nghién ctru cong cu
SERVQUAL vé dich vu thu vién va khang dinh
tinh hiru ich, phu hop ddi v6i mong doi ciia ngudi
dung, Hernon va Calvert (1996) khéng dinh hiéu
qua thang do SERVQUAL dé danh gi4 thu vién dai
hoc trong sinh vién cling nhu can bd thu vién.
Cruz, Gutierrez va Lopez (2011) va Nimsomboon
va Nagata (2003) di st dung mo hinh trén dé
nghién ciru vé dich vu thu vién nhung duogc diéu
chinh dé phu hop trong ngit canh 1 thu vién.
Ngoai ra, thang do SERVQUAL ciing duoc
Nguyén Thi Mai Trang va Tran Xuan Thu Huong
(2010) chiing minh tinh phu hop cua cong cu trén
va dugc xem mot cong cu kha thi dé danh gia chat
lugng dich vu thu vién (Nguyén Huynh Mai,
2013). Thang do SERVQUAL thé hién qua nim
nhan t6: Phuong tién hitu hinh, Tin cdy, Dap tng,
Ning lyc phuc vu va Pong cam. Bén canh do, cong
nghé théng tin ¢6 tac dong manh mé dén hoat déng
cua thu vién, dich vu cua thu vién gén lién véi sy
mg dung cta cong nghé¢ thong tin nham dap img
moi yéu cau thong tin cho nguoi sir dung tir nhleu
ngudn & khip noi, cling nhu d4p tmg tot nhu cau
hoc tr xa, hoc qua mang cta sinh vién. Do véy,
nhan t6 duoc dé xuét 1a Thu vién sb, 1a nhan t6 thé
hién vai tro cua thong tin dién tir trong thu vién.
Chinh vi vay, md hinh dugc dé xuét gém sau nhan
t6 nhu sau:
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Pap ung Hi1

Thuw vién so

Pong cam
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Sw hai long cia
sinh vién

Phwong tién hiru hinh

Tin ciy

Nang luc phuc vu H6

Hinh 1: M hinh nghién ctru dé xuit

Trén co s6 md hinh nghién ciru, cac yéu té cua
mod hinh dwgc qui dinh nhu sau: Phuong tién hiru
hinh: PTHH, Tin cdy: TC, Pap tGng: DU, Ning
luc phuc vu: NLPV, Dong cam: DC, Thu vién so:
TV, Su hai long: SAT. Cac yéu t6 trong mo hinh
nghién ctu d& xuit dwgc trinh bay nhu sau:
Phuong tién hiru hinh: gdm co s¢ vat chat, trang
thiét bi phuc vu sinh vién hoc tap tai Truong; Tin
cdy: 1a sy tin tuong cia sinh vién d6i véi can bd va
nhan vién thu vién Truong; Pap ung: 1a su sin
sang phuc vu sinh vién cua can bd va nhan vién thu
vién Truong; Nang lwe phuc vu: 13 trinh 46
chuyén mon nghiép vu va phong cach lam viéc cua
can bd va nhan vién thu vién; Df‘mg cam: la su
quan tam, chia s¢ &én nhu cau cia sinh vién tir phia
can bd va nhan vién thu vién Truong; Thw vién $0:
1a tai lidu s, ung dung tin hoc trong dich vu nhim
tao diéu kién thuan loi va nhanh chong trong cong
tac phuc vu cua thu vién.

2.3 Phwong phap nghién ciru

2.3.1 Phirong phdp thu thip sé liéu

Nghién ctru so bd dugce thyc hién béng phuong
phap nghién cuu dinh tinh, trén co s cac cau hoi
so bd duge chuin bi trude theo thang do Likert 5
diém, nham thu thap y kién sinh vién dé diéu
chinh va bd sung cic bién quan sat ding dé do
luong cac khai niém nghién ctu. Co6 25 sinh vién
dugc chon dé phong vén thir nhim kiém tra cach
dung tir ngit va mirc do dién dat 16 rang, d& hiéu
cta bang cau hdi, tinh don nguyén cta cac cau hoi.
Ddng thoi, cac cau hoi cling duge su tham khao ¥
kién mot sb chuyén gia am hiéu vé linh vuc thu
vién dé hoan thién cau hoi chinh thic.

S6 lidu nghién cuu chinh thitc dugc thu thap
bang phwong phap chon miu ngau nhién phan ting
v6i tiéu chi phéan ting theo Khoa cua sinh vién
chinh quy dang hoc tai Dai hoc Bac Li€u co st
dung dich vu thu vién Truong tr thang 10/2015
dén 12/2015. Mau dugc chon ngiu nhién véi xac
suat duge lya chon phong van ddi véi sinh vién
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trong cac Khoa la nhu nhau tai thu vién Truong. Vi
Khoa Su pham co6 ) lugng 16n sinh vién dang hoc
tai Truong nén viée 1y mau phan bd sao cho Khoa
Su pham trén 50%, con lai la sinh vién cac Khoa
khac: Khoa Kinh té-Luat, Khoa Cong nghé thong
tin va Khoa Nong nghiép.

2.3.2 Phwong phdp xir Iy 6 liéu

Theo Hair vd ctv. (2006) ¢& mau it nhat phai
bang nam lan sé bién trong phén tich nhan t, do
vy voi 217 phiéu tra 15 trong do c6 200 phiéu 1a
phu hop véi viée phan tich bang phan mém SPSS.
Dé nhan dién cac yéu t6 anh huong den hai long
ctia sinh vién, mé hinh tuong quan tong thé c6
dang: SAT=f (F1, F2, F3, F4, F5). Trong d6, SAT
1a nién phu thudc ; F1, F2, F3, F4, F5 1a bién doc
1ap. Dé xem xét su tac dong cua cac yéu td nhu thé
nao dén mirc d6 hai 1ong chung mét cach tryc tiép
s& duoc thyc hién bang phuong trinh hdi quy tuyén
tinh: SAT = bot biF1+ b2F2+b3F3+b4F4+bsF5+e;.
Trong d6, cac bién dwa vao phan tich hdi quy duoc
xac dinh bang cach tinh diém ctia cdc nhan 0.

Théng ké cac Khoa v6i s6 nguoi tra 16i nhu
sau: Khoa Su pham véi 119 sinh vién (59,5%);
Khoa Kinh té-Luat véi 36 sinh vién (18%), Khoa
Cong ngh¢ thong tin voi 21 sinh vién (13,5%),
Khoa Nong nghiép vai 18 sinh vién (9%). Vai dit
lidu s6 lwong phan bd cau hoi cho thiy su phan bd
dir liéu khao sat dat tinh dai dién theo yéu cau.

Viéc phan tich dugc thuc hién qua céc budc
sau: Buée 1: Kiém tra hé sb tin cay Cronbach's
Alpha dé xac dinh mic dd chat ché cac than do
tuong quan v&i nhau va phan tich nhan t6 kham
pha (EFA). Buéc 2: St phuong phap phan tich hoi
quy da bién dé xac dinh mirc d6 anh hudng cia cac
nhan t6 dén chét lwong dich vy thu vién va trén co
s& d6 phan tich mirc d6 hai long cia sinh vién dbi
véi chat luong dich vu thu vién cua Truong. Bwée
3: Dién giai cac nhan td va phan tich mé hinh
hiéu chinh.
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3 KET QUA VA THAO LUAN

3.1 Kiém dinh thang do

Pé tién hanh phén tich nhan td, hé gé
Cronbach's Alpha dugc sir dung dé loai cac bieén

Bernstein, 1994).

Bang 1: Két qua kiém dinh thanh phin thang do do lwdng cac yéu té anh huéng
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khong dat yéu cau, cac bién co hé s twong quan
tong bién (Corrected item total correlation) nho
hon 0,3 s& bi loai va thang do s& dugc chon khi h¢
s6 Cronbach's Alpha 16n hon 0,6 (Nunnally &

STT Ky hi¢u Tén cdc bién quan sat

Twong Alpha
quan bién néu loai
— tong bién nay

Tin cdy (Cronbach’s Alpha = 0,721)

1 TC1 Thu vién 1}161’1 thuc hién dung nhiing gi da cam két (gio mé va déng cira, 0.503 0,681
gia han thé...)

2 TC? T’hu’ Viéﬂn th}rc hién d,ich Vl: ngay tir lan dau tién (cap nhat ngay viéc tra 0.664 0486
sach, tra phi muon sach tré han...)

3 TC3 Thu vién khong dé xay ra mot sai s6t nao trong qué trinh cung cap dich 0470 0717
vu
Pap tng (Cronbach’s Alpha = 0,838)

1 DUI Nhan vién thu vién ludn cho sinh vién biét khi nao thuc hién dich vu 0,567 0,840

2 DU2  Nhan vién thu vién ludn sin sang gitip d& sinh vién 0,714 0,774

3 DU3  Nhan vién thu vién sin sang giai dap nhitng thic méc cua sinh vién 0,725 0,771

4 DU4 Nhan vién thu vién luén cé mat kip thoi khi sinh vién can 0,679 0,790
Nang luc phuc vu (Cronbach’s Alpha = 0,818)

1 NLPVI Pkong cach phuc vu ctiia nhan vién thu vién tao sy tin tuong cho sinh 0.686 0,759
vién

2 NLPV2 N7hr?1n' vién. ‘Ehu vién ¢ du kién thirc dé giai dap thoa dang cac thic mic 0.656 0,769
cua sinh vién

3 NLPV3 Nhan vién thu vién luon than thién véi sinh vién 0,564 0,796

4 NLPV4 Nhéan vién thu vién ludn té ra chinh xac trong cac nghiép vu 0,693 0,759

5 NLPV5 Thu vién to chirc hudéng dan sir dung thu vién dién tir dau khoa 0,466 0,825
Pong cam (Cronbach’s Alpha = 0,852)

1 DCI1 Thoi gian hoat dong cua thu vién rat thuan tién cho sinh vién 0,538 0,861

2 DC2 Nhan vién thu vién ludn té ra quan tam dén sinh vién 0,730 0,804

3 DC3 Thu vién luén dat loi ich cua sinh vién 1én hang dau 0,690 0,815

4 DC4  Nhan vién thu vién luén hiéu rd nhu cu cia sinh vién 0,703 0,813

5 DC5  Nhan vién thu vién ludn ling nghe nhiing yéu ciu cia sinh vién 0,691 0815
Phwong tién hiru hinh (Cronbach’sAlpha=0,795)

1 PTHHI Trang thiét bi ciia thu vién rat hién dai 0,471 0,790

2 PTHH2 Trang phuc ctia nhan vién thu vién rat gon gang, lich sy 0,579 0,755

3 PTHH3 Phong doc, phong hop nhéom rgng rai thoang mat 0,684 0,719

4 PTHH4 Thiét b phuc vu tht tuc muon tra sach hoat dong tdt 0,584 0,754

5 PTHHS5 Tai liéu trong kho dugc sip xép gon gang, hop Iy 0,567 0,759
Thu vién s6 (Cronbach’sAlpha=0,852)

1 TVl Thu vién dién tir dé sir dung 0,602 0,837

2 TV2 Thu vién dién tir rat phong phu tai lidu 0,730 0,803

3 TV3 Thu vién dién tir thudong xuyén dugc cap nhat 0,747 0,800

4 TV4 Trang web thu vién trudng hd trg hoc tap rat hiéu qua 0,650 0,825

&9
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STT Ky hi¢u Tén cdc bién quan sat

Twong Alpha
quan bién néu loai
— tong bién nay

5 TV5  Tbc d6 duong truyén khi tai tai liu cua thu vién dién tir rat nhanh 0,594 0,839
Hai long (Cronbach’sAlpha=0,840)

1 HLUX Ban hai long véi sy nhiét tinh va cach ng xr ctia nhan vién thu vién 0,683 0,797

2 HLPV Ban hai long véi phong cach phuc vu ctia nhéan vién thu vién 0,713 0,788

3 HLTB Ban hai long véi trang thiét bi va co so vat chat cia thu vién 0,547 0,834

4 HLTT Ban hai long véi thu tyc va td chuc hoat dong cua thu vién 0,566 0,828

5 HLCL Toém lai, ban hai long v6i chit lugng dich vu cta thu vién. 0,718 0,788

Nguén: Két qua xir Iy s6 liéu phong vin sinh vién nam 2015

Két qua phan tich cho thay hé sb twong quan
gita bién tong nho nhat déu >0,3 va cac thang do
déu co6 do tin cdy cao (a > 0,7) nhu sau: Thanh
phan Tin cdy c6 hé sé Cronbach's Alpha= 0,721,
thanh phan Pap tng c6 hé sb Cronbach's Alpha=
0,838; thanh phan Ning luc phuc vu c6 hé sb
Cronbach's Alpha = 0,818; thanh phin Pdng cam

¢6 hé sb Cronbach's Alpha = 0,852; thanh phan
Phuong tién hitu hinh c¢6 hé s6 Cronbach's Alpha=
0,795; thanh ph?m Thu vién sb c6 hé sb Cronbach's
Alpha = 0,852 va thanh phan mirc 46 Hai long ¢
hé sé Cronbach's Alpha = 0,840. Cac h¢ )
Cronbach's Alpha déu phu hop dé tién hanh phép
xoay cac nhan t6 nhu bang sau:

Biang 2: Ma trin diic trung ciia cac nhén t6

:fi}é,u Tén cac bién quan sat 1 2Nhan ;0 4 3
DU3 Nhém . Yién thu vién sin sang giai dap nhitng thic mic cua 0.864
sinh vién
DU2  Nhan vién thu vién ludn san sang giup dd sinh vién 0,841
NLPV3 Nhan vién thu vién ludn than thién véi sinh vién 0,806
DU4  Nhan vién thu vién ludén c6 mat kip thoi khi sinh vién can 0,791
NLPV1 Phong cé913 phuc vu ctiia nhan vién thu vién tao sy tin tudng 0.648
cho sinh vién
NLPV4 Nhan vién thu vién luon t6 ra chinh xac trong cac nghi€p vu 0,564
DUI Nhén vién thu vién ludn cho sinh vién biét khi nao thuc hién 0,527
dich vu
TV2 Thu vién dién tir rat phong phu tai liéu 0,777
TV5  Tbéc d6 duong truyén khi tai tai lidu 0,743
TV3 Thu vién dién tir thuong xuyén dugc cap nhat 0,735
TV4 Trang web thu vién truong hd tro hoc tip rat hiéu qua 0,581
DC4  Nhan vién thu vién luon hiéu rd nhu cau cta sinh vién 0,828
DC2  Nhan vién thu vién ludn t6 ra quan tam dén sinh vién 0,813
DC3 Thu vién ludn dat loi ich cua sinh vién 1én hang dau 0,613
DC5  Nhan vién thu vién ludn ling nghe nhimg yéu cau cua sinh vién 0,585
PTHHS5 Tai liéu trong kho duoc sap xép gon gang, hop ly 0,790
PTHH3 Phong doc, phong hop nhém rong rai thoang mat 0,725
PTHH4 Thiét bi phuc vu tht tuc mugn tra sach hoat dong tdt 0,601
PTHH2 Trang phuc cua nhan vién thu vién rat gon gang, lich sy 0,557
Thu vién ludn thyc hién dung nhiing gi di cam két (gid mo va
TCl1 . S \ 0,757
dong ctra, gia han thé...)
1cy  Thu vién thyc hién dich vy ngay tir lan déu tién (cip nhat ngay 0.720

viéc trd sach, trd phi mugn sach tré han...)

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu phéng van sinh vién nam 2015
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Két qua phan tich cho thiy hé s6 KMO c6 gia
tri bang 0,902 (0,5 <= KMO = 0,836<1), kiém dinh
Bartlett cho thiy hé sb sig.= 0,000 <0,05 chimg t6
céc bién trong tong thé c6 mbi lién quan v6i nhau.
Hé sb eigenvalues = 1,005>1 cho théy su hoi tu
ctia nhan t6. Hé s tai nhan to trong bang hé sb
nhan t6 sau khi xoay phai dam bao c¢6 hé s6 nhan t6
Bing 3: Dién giai cic bién trong mé hinh héi quy
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>0,5 theo (Hair va ctv., 1998), ¢6 6 bién bi loai do
hé sb tai <0,5: TC3, PTHHI1, DC1, TV1, NLPV2
va NLPV3, 21 bién con lai déu c6 hé sb tai nhan
t6> 0,5 va gia tri Cumulative = 57,496, cho biét 5
nhan t6 nay giai thich dugc 57,496% do bién thién
cua dir liéu.

STT Tén nhan tb

Ky hi¢u Bién quan sat

So bien Cronbach's

quan sat Alpha

DU3, DU2, NLPV3, DU4, NLPV1,
1 Phucvu F1 NLPV4, DU1 7 0,895
2 Thu vién sb F2  TV2,TV3,TV5,TV4 4 0,837
3 Pdng cam F3  DC2, DC4, DC5, DC3 4 0,861
4 Phuong tién hitu hinh F4  PTHHS, PTHH3, PTHH4, PTHH2 4 0,790
5 Tincay FS TC1,TC2 2 0,717

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu phong van sinh vién nam 2015

Sau khi xoay, cac bién nay duoc chia thanh 5
nhém va dat lai tén nhu sau: Nhéom 1 (F1) dat tén
1a Phuc vu gém 7 bién DU3, DU2, NLPV3, DU4,
NLPV1, NLPV4, DU (c6 hé sb tai nhan td tir
0,527 dén 0,864, hé sb Cronbach's Alpha =0,895);
Nhém 2 (F2) goi 1a Thu vién s6 gdm co6 4 bién:
TV2, TV3, TV5, TV4 (c6 hé sb tai nhan t6 tir
0,581 dén 0,777, hé sb Cronbach's Alpha =0,837);
Nhém 3 (F3) goi 1a Pong cam gdm 4 bién: DC2,
DC4, DC5, DC3 (c6 hé s6 tai nhan t6 tir 0,585 dén
0,828, hé sé Cronbach's Alpha =0,861); Nhém 4
(F4) goi 1a Phuong tién hitu hinh gdm 4 bién:
PTHHS5, PTHH3, PTHH4, PTHH2 (hé s tai nhan
t6 tir 0,557 dén 0,790, hé s Cronbach's Alpha
=0,790) va Nhém 5 (F5) goi 1a Tin cdy gém 2 bién
1a TC1, TC2 (hé sb tai nhan tb tir 0,575 dén 0,720,
hé s Cronbach's Alpha =0,717).

Két qua phan tich nhan t6 kham pha ddi véi
Bang 4: Két qua hoi quy

bién phu thudc sw Hai long (SAT): HLUX (Céch
ung xt¢ va nhiét tinh), HLPV (Phong cach
phuc vu), HLTB (Trang thiét bi va co s& vt cht),
HLTT (Thii tuc va to chic hoat dong), HLCL
(Hai Iong chung chit lugng dich vu), nhan t6 c¢6 gia
tri h¢ s6 KMO = 0,770, kiém dinh Bartlet cho gia
tri sig=0,000. Hé s phuong sai trich bang 52,234
cho thdy cic nhan t6 dwgc dua ra tir phan tich co
thé giai thich dugc 52,234% su bién thién cua dix
liéu khao sat. Hé sd eigenvalues = 3,062>1 cho
thdy su hoi tu cao ciia nhan t6. Cac bién phu thudc
chi dwa ra 01 nhan td tir phép phan tich diéu nay
cho thiy cac bién quan sat trong thang do Hai long
¢6 kha ning biéu dién tot dbi voi khai niém vé sy
hai long.

3.2 Phan tich hoi quy da bién

Két qua xir 1y s6 liéu hdi qui da bién cia s6 liéu
cho két qua nhu sau:

He so chwa chuan hoa

Heé so chuan hoa

Model B Std. Error Beta t Sig. VIF
(Constant) -5.965E-17 0,044 0,000 1,000
F1 0,313 0,076 0,300 4,146 0,000 2,657
F2 0,221 0,077 0,205 2,871 0,005 2,592
F3 0,200 0,078 0,187 2,550 0,012 2,722
F4 0,248 0,081 0,227 3,049 0,003 2,805
F5 0,017 0,068 0,015 0,242 0,809 1,829

R? hiéu chinh: 0,608; ANOVA: F: 62,626; Sig. : 0,000

Hé s6 twong quan hang Spearman c6 Sig. tir 0,164; dén 0,784

Bién phy thudc: SAT

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu phong van sinh vién nam 2015

91



Tap chi Khoa hoc Truong Dai hoc Can Tho

Trong Bang 4, gia tri Sig. cua F1, F2, F3, F4
nho hon 0,05 nén cac nhan té F1, F2, F3, F4 tuong
quan v&i SAT véi muce do tir 95% tro 1én, Sig. cua
F5 bang 0,809 nén khong tuong quan voi SAT.

Gia tri R? hiéu chinh 13 0,608, nhu vay, 60,80%
thay ddi sy hai long cua sinh vién dugc gidi thich
boi cac bién doc 1ap cia mo hinh.

Kiém dinh ANOVA cho gia tri Sig.= 0,000<
0,01, c6 thé két luan rang, md hinh dwa ra phu hop
v6i dir liéu thuc té. Hay néi cach khac, cac bién
doc 1ap c6 twong quan tuyén tinh véi bién phu
thudc véi mae do tin cay 99%.

Thong qua kiém dinh Spearman phwong sai
phan du, mirc y nghia (Sig.) cta cac bién F1, F2,
F3, F4 lan luot 1a (0,164; 0,440; 0,784; 0,362) 16n
hon 0,05.

Thong qua kiém dinh tinh pht hop ctia mé hinh
dbi véi cac bién (F1, F2, F3, F4), hién tuong da
cong tuyén, twong quan va tinh 6n dinh cua
phwong sai phn du di thyc hién cho thiy khong

Phuc vu

Phuwong tién hiru hinh
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c6 hién tuong vi pham. Théng qua kiém dinh mo
hinh héi quy, chimg t6 cac bién F1, F2, F3, F4 c6 ¥
nghia thong ké.

3.3 Giai thich cac h¢ s6 héi qui

Bién F1: ¢6 hé sb 0,313, quan hé cpng chiéu
v6i SAT. Khi sinh vién danh gia yeu t6 Phuc vu
tang thém 1 diém thi sy hai long cua sinh vién ting
1én 0,313.

Bién F2: c6 hé s6 0,221, quan hé cung chiéu
v6i SAT. Khi sinh vién danh gia yéu t6 Thu vién
s6 tang thém 1 diém thi sy hai long cta sinh vién
tang 1én 0,221.

Bién F3: ¢6 hé sb 0,200, quan hé cing chiéu
v6i SAT. Khi sinh vién danh gia yéu t6 Pdng cam
tang thém 1 diém thi sy hai long cta sinh vién ting
1én 0,200.

Bién F4: co hé sb 0,248, quan hé cung chiéu
v6i SAT. Khi sinh vién danh gia yéu t6 Phuong
tién hiru hinh tang thém 1 diém thi sy hai long cua
sinh vién tang 1én 0,248.

0,313

Sw hai long

Thuw vién so

Pbong cam

0,200

cua sinh vién

Hinh 2: M6 hinh sy hai long ciia sinh vién

Qua két qua phan tich ma tran xoay cho thiy,
s0 v6i md hinh ban déu, mé hinh phan tich chi con
lai bon nhan t§ c6 anh huong dén sy hai long cia
sinh vién. Thanh phan Pap tng va Nang luc phuc
vu dugc gom thanh mét nhan td cho théy réng sinh
vién nhan dinh vé hai thanh phan nay c6 cing khai
niém. Viéc tring lip cic khai niém nghién ctru
(Pong cam, Pap ung, Nang lyc phuc vu) hoan
hoan c6 thé xay ra (Nguyén Thi Mai Trang va Tran
Xuan Thu Huong, 2010). Thanh phan Tin ciy (gio
dong, mo ctra, thuc hién dich vy, cac sai sot) da
khong duogc sinh vién dua vao md hinh. Pay la
thanh phan thyc hién cic cam két vé& dich vu, thé
hién sy phuc vu chuyén nghiép trong phong cach
phuc, nhung da khong nhan duoc danh gia cua sinh
vién. Con lai cac nhén t6 tac dong dén su hai long
cua sinh vién la Phuc vu doéng goép 31,87%,
Phuorng tién hiru hinh dong gop 25,25%, Thu vién
sO dong gop 22,51% va DPong cam déng gop
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20,37%. Hai long chung 1a 60,80%, cho thay thu
vién Truong phai phuc vu t6t hon nita dé nang cao
chi sb hai 1ong trong thoi gian téi.

Tom lai, két qua nghién ciru chi ra ring nhan
vién phuc vu nhiét tinh, c6 quan tdm gitp d& sinh
vién trong qua trinh phuc vu. Nhung sinh vién van
chua hai 1ong cao, chinh vi vy thu vién can phai
nang cao kha nang phuc vu chuyén nghiép hon
trong hoat dong phuc vu, nhéat 13 thuc hién nghiém
tuc cac qui dinh cua thu vién trong phuc vu sinh
vién. Bén canh d6, ngoai viéc trang bi co s& vat
chit, sach v&, thu vién Truong can phai quan tim
dau tu nhiéu hon vé Thu vién s6 vi dy 1a ngudn tai
liéu hoc tap, tham khao rat tién loi, hiru dung cho
sinh vién trong mdi truong hoc tap hién nay. Nhu
vay, ngoai nang cao kha nang phuc vu cua nhan
vién thu vién, thi co s& vat chat va dich vu cua thu
vién ciing phai dwoc nang cp theo cach phuc vu
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chuyén nghiép, dap tmg nhu cau hoc tip ngay cang
tang cua sinh vién.

4 KET LUAN

Qua bai nghién ctru danh gia cac thanh phan
chét luong dich vu thu vién cua sinh vién theo hoc
tai Truong, trong cac nhan té tao nén chit luong
dich vu thi su tac dong cua céc nhan t6 Phuc vu,
Phuong tién hitu hinh va Thu vién s6 ¢6 anh huong
nhiéu nhit dén chét luong dich vu thu vién truong
Pai hoc Bac Li€u. Viéc nay 1y giai ngoai co s& vat
chét tdt thi co su tac dong manh mé cua khoa hoc
k¥ thuat vao trong hoat dong hoc tap va nghién ciru
cua sinh vién. Chinh sy tac dong manh mé nay lam
cho cach hoc, thai d6 hoc tép cua sinh vién cling c6
su thay d6i. Do @0, sinh vién phai trang bi nhleu
hon vé kha nang cong nghé dé c6 thé nam bat tot
va tlep can nhanh v6i luong kién thirc hoc tap. Bén
canh do, thu vién c6 vai tro 1a ciu ndi dé sinh vién
tiép can tot ngudn tri thirc thi nhan vién thu vién
phai khong ngung nang cao ky ndng, phong cach
phuc vu chuyén nghiép, chu déo, tan tinh, dap Umg
t6t nhat nhu cau ciia ngudi hoc. Co nhu vy thi vai
trd cua thu vién méi that sy phat huy tét, khong chi
1a noi cung cép ngudn thong tin ma con 14 noi thé
hién vai trd quan trong 13 cdu ndi tri thirc trong qué
trinh hoc tp, tiép thu kién thirc cua sinh vién.
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