Tap chi Khoa hoc Pai hoc Df“)ng Thap, Tap 9, S6 4, 2020, 21-32

PO LUONG MUC PO HAI LONG CUA SINH VIEN VE CHAT LUQNG
DICH VU CUA THU VIEN TRUONG PAI HOC PONG THAP

Nguyén Vin Canh"
'Phong Dam bdo chat lwong, Trirong Pai hoc Pong Thap
‘Tac gia lién hé: nvcanh@dthu.edu.vn
Lich sir bai bao

Ngay nhdn: 27/3/2020,; Ngay nhan chinh swa: 06/4/2020; Ngay duyét dang: 26/4/2020

Tém tit

Nghién civu ndy dwoc thiee hién nham do lwong mire dg hai long ciia sinh vién déi véi chat heong
dich vu cua thu vien Truong Bai hoc Dong Thap. Bang phwong phdp phan tich nhdn t6 kham pha
EFA, nghién cvuu da chi ra dwoc 4 nhan to dung dé do lwong mirc do hai long cua sinh vién nhu:
co sO vt chat, nang lwc cua doi ngii nhan vién, sw dap wng va sw tin cdy cua thw vién doi voi sinh
vién. Két hop voi cac phuwong phdp thong ké mé ta, nghién ciru da chi ra twong doi ro nét vé murc
do hai long cua sinh vién doi voi chat luong dich vu tai thu vién cua nha truong. Cu the phan [on
cdc yéu té vé chat leong dich vu ma thie vién Truong Pai hoc Pong T hap dang cung cap déu dem
dén s hai long cho sinh vién voi Zy l¢ hai long trén 80%. Tuy nhién, van con mot so ngi dung phuc
v clia thu vién van chiea mang dén suw hai long ciia khd nhiéu sinh vién. Pdy la nhitng ndi dung

can phal diéu chinh, cdi tién dé ndng cao hon nita chdt heong dich vu ciia thie vién gép phan ning
cao chat lirong dao tao ciia nha truong.

Tir khéa: Chdt lwong dich vu, Dai hoc Dé‘ng Thap, murc do hai long, thw vién.
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Abstract

This study was conducted to measure student satisfaction of the service quality of Dong Thap
University library. Using Exploratory Factor Analysis method (EFA), the study has identified four
factors to measure student satisfaction level, namely facilities, staff capacity, responsiveness and
library reliability. Combined with descriptive statistics, the study has relatively clearly showed
the student satisfaction of the library services. Specifically, the services have met 80% of student
satisfaction. However, there is room for improvement,; thereby contributing to the University §
training quality.

Keywords: Dong Thap University, service quality, library, satisfaction level.
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1. Pit van dé

Chét luong day va hoc trong truong dai
hoc khong thé tach roi voi chét luong dich vu
(CLDV) thu vién. Hoat dong dao tao cia mot
truong that su c6 hi¢u qua khi n6 kich thich dugc
nhu cau hoc tap, tim kiém tri thirc cua sinh vién
(SV) va doi hoi thu vién phai dap rng mot cach
t6t nhat nh&ng yéu cau d6. Mot s6 nghién ctru da
cho thiy c6 mdi quan h¢ trong quan gitra CLDV
ctia thur vién va két qua hoc tap cta SV. Cu thé,
cac truong dai hoc c6 CLDV cua thu vién tdt hon
thi két qua hoc tap cua SV sé& cao hon (Alharbi
and Middleton, 2012), (Onuoha et al, 2013).
Trong giai doan hi¢n nay, thu vién & cac truong
dai hoc khong chi don thuan 1a noi chua sach,
tai liéu tham khéao ma thu vién can phai thu hut
duge nhu cau st dung cua SV véi nhitng dich
vu ¢ chét luong tdt. Dé thue hién duogc yéu cAu
nay, cac truong dai hoc can phai trang bi cho thur
vién nhiing trang thiét bi hién dai va doi ngti nhan
vién c6 nang luc phuc vu tot. Cling véi cac truong
dai hoc khéc, Truong Pai hoc D@)ng Thap luén
xem viéc du tu cho thu vién 12 mot trong nhiing
nhi¢ém vu quan trong hang dau cta nha trudng.
Dé c6 co so cai tién va nang cao CLDV cua thu
vién, vi¢c do luong mirc do hai long cia SV dbi
vo1 CLDV cua thu vién Truong Pai hoc Déng
Thép 14 can thiét va c6 ¥ nghia rat quan trong,
g6p phan khong ngimg nang cao chat luong dao
tao cia nha truong.

2. N¢i dung

2.1. Chit lrgng dich vu va su hai long
cua khach hang

2.1.1. Chat lwong dich vu

Parasuraman et al (1988) cho rang CLDV
la mic do khéc nhau gilta sy mong doi cua
nguoi sit dung va nhan thirc cua ho vé két qua
cua dich vu. Theo céch hiéu nay, CLDV la sy
thoa man cua khach hang duoc do bang hiéu
s6 giira chat luong mong dgi va chat luong
dat duoc. Néu chét lugng dat dugc bang hoic
cao hon chit luong mong doi thi CLDV duoc
dam bao, nguoc lai néu chit lugng mong doi
161 hon chat lugng dat dugc thi CLDV khong

22

dugc dam bao. Vi vay, viéc do luong CLDV
thuong dua trén mdi quan hé giira nhitng mong
doi ctia khach hang va cam nhén thyc té ctia ho
vé dich vu (Nguyén binh Phan, 2005). O cac
truong dai hoc, thu vién dugc xem 1a noi cung
cap ngudn tri thirc 16n cho SV trong qua trinh
dao tao. Theo Sahu (2007), chat lugng cia mot
thu vién duoc do bang su tap hop sach va bao
chi, d6 16n hay strc chtra cia thu vién va nhiing
con s thong ké vé sb nguoi sir dung thu vién.
Quan diém nay di bo qua nhu cau thong tin
ma ngudi sit dung thu vién mong mubn. Véi
xu hudng hién dai hoa linh vuc thu vién, chat
lugng cua mot thu vién con duoc thé hién qua
s6 lugng tai lidu dién tir duoc sé hoa giup giai
phong khong gian 1iru trir va thu hep khoang
cach dia ly gitra thu vién va nguot st dung thu
vién. Nghién ctru cua Thomson et a/ (2002) da
chi ra CLDV thu vién gdom 4 yéu t6: ning luc
phuc vy, khong gian thu vién, tai nguyén thong
tin va kha ning tiép can théng tin. Nhu viy,
CLDV cua thu vién chinh 1a sy dap Gng duoc
nhing yéu cau mong doi ctia ngudi hoc khi sir
dung dich vu cua thu vién phuc vu hoat dong
hoc tap va nghién ctru khoa hoc trong qua trinh
duoc dao tao tai truong. Do do, theo Pedramnia
et al (2012), dé danh gia CLDV tai cac thu vién
trong cac trudong dai hoc can phai do luong sy
cam nhan va mong doi ctia nguoi st dung d6i
v6i cac dich vu do.

2.1.2. Sy hai long cua khach hang

Kotler and Armstrong (2010) cho rang su hai
long 1a mirc do cua trang thai cam giac cua mat
nguoi bat nguon tir viéc so sanh két qua thu dugc
tir san pham hay dich vu vé6i nhitng ky vong cta
ngudi d6. Ky vong & day duogc hiéu 1a mong doi
ctia con nguoi. N6 bit ngudn tir nhu cdu cé nhan,
kinh nghiém trudc d6 va thong tin bén ngoai nhu
quéang cdo, thong tin truyén miéng ciia ban be,
nguoi xung quanh. Theo Ojo (2010), su hai long
ctia khach hang 14 két qua ctia viéc danh gia dya
trén nhan thuc va tinh cam. Khi do, khach hang
cam thay hai 1ong néu hiéu qua ma ho cam nhan
duogc vuot hon so véi ky vong; khong hai long
néu hiéu qua ma hg cdm nhan dugc kém hon so
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v6i ky vong; khach hang cam thiy binh thuong
néu hiéu qua ho cam nhan tuong xtng véi ky
vong. Nhu viy, c6 thé hiéu su hai long cia SV
dbi v6i CLDV cua thu vién chinh 1a trang thai
tam ly cua SV khi dich vu cta thu vién ma SV
su dung dép ung dugc nhitng ky vong ma ho
mong mudn.
2.2. Pic diém ctia miu khao sat
Bang 1. Pic diém cia miu khao sat

Pic diém SV S6 lwong Ty 18 %
SV nam thir 1 62 26,7
SV nam thu 2 57 24,6
SV nam thu 3 50 21,6
SV nam thu 4 63 27,2
Téng cong 232 100,0

Nghién ctru nay dugc thuc hién dya trén két
qua khao sat ngau nhién 300 SV hé dio tao chinh
quy dang hoc tap tai Truong Pai hoc Pong Thap
bang hinh thirc khao sat online. Sau khi loai bo
nhitng phan hdi cua SV chi chon mot mire do
hai 10ng cho tit ca cac ndi dung khao sat, con lai
phan hdi cua 232 SV, dit liéu phan hdi co da SV
nam tha 1, 2, 3, 4 v6i s6 lugng cu thé nhu sau:

Mau nghién ciru co ty 18 twong dbi dong
déu tir cac SV nam thtr 1 dén cac SV nam th 4.
Diéu nay s& giup viéc do luong va danh gia mirc
d6 hai 10ng ctia SV d6i véi dich vu cua thu vién
duoc chinh xac hon.

2.3. Thang do mirc d¢ hai long cia SV véi
CLDYV ciia thur vién Truong Dai hoc Pong Thap

Noi dung cac bién quan sat trong thang do
duoc thé hién cu thé trong Bang 2.

Bing 2. Thang do mirc d9 hai long ciia SV véi CLDV ciia thw vién Truong Pai hoc Pong Thap

Bién Noi dung

X1 Sé luong sach, tai li¢u tham khao tai phong muon dugc trang bi dﬁy du
X2 S6 luong sach, tai lidu tham khao tai phong doc duoc trang bi day di
X3 Heé théng tra ctru tai liéu cua thu vién tién loi, hitu ich

X4 Heé thong may tinh phuc vu tai thu vién dap tng t6t yéu cau cia SV
X5 Ban ghé phuc vu ban doc tai thu vién duoc trang bi hién dai, khoa hoc
X6 Khoéng gian cua cac phong chirc nang tai thu vién tao cam giac thodi mai
X7 Sach, tai liéu tham khao dugc sap xép hé théng, khoa hoc

X8 Quy trinh muon sach cua thu vién don gian, nhanh chong

X9 S6 lwong sach duge muon mdi lan dap tng yéu ciu cia SV

X10 Nhan vién thu vién c6 chuyén mon, nghiép vu

X11 Nhén vién thu vién c6 thai d0 lich su, nha nhan

X12 Nhan vién thu vién luon hd trg SV tan tdm, nhiét tinh

X13 Nhan vién thu vién quan tdm dén nhu cau can hd trg cua SV

X14 Nhan vién thu vién quan tdm dén loi ich cua SV

X15 Nhan vién thu vién san sang giup dd, ho tro SV

X16 Nhan vién thu vién luén dam bao diung gio truc theo quy dinh

X17 Nhan vién thu vién khong dé xay ra sai st trong phuc vu SV

X18 Nhan vién thu vién luon thuc hién diing nhiing gi da htra voi SV

X19 Nhan vién thu vién luén hd trg thoa dang nhiing yéu cau ctia SV

23



Chuyén san Khoa hoc Xa hdi va Nhan van

Thang do mirc d6 hai long cua SV ddi véi
CLDV cuia thu vién Truong Pai hoc Dong Thap
dugc thiét ké gdm 04 noi dung chinh 1a (1) Co
sG vat chét; (2) Nang luc cua d6i ngli nhan vién;
(3) Su dép ung; va (4) Sy tin cdy cua thu vién
v6i tong cong 19 bién quan sat. Mdi bién quan
sat déu duoc thiét ké theo 4 murc phan hoi tir 1
dén 4 twong ng cac muc do tir khong dong ¥,
ddng ¥ mot phan, dong y va rat dong y. Trong
d6, y nghia tirmg murc phan hdi duwgc thé hién
nhu sau: khong dong y (dich vu cua thu vién rat
kém, chua dép tmg dugc yéu nhitng cau co ban
nhat ctia SV); ddng ¥ mot phan (dich vu cta thu
vién chi dap tng dugc mot phan nhitng yéu cau
co ban cua SV); déng ¥ (dich vu cta thu vién da
dap ung duoc nhimg yéu cau co ban cia SV);
rat dong ¥ (dich vu cua thu vién dap Gmg rat tot
nhimg yéu ciu va mong doi ctua SV).

Thang do muac d6 hai long cua SV voi
CLDV cua thu vién duoc thiét ké chu yéu tap
trung vao cac yéu té nhu: co s vat chat, ning
luc cua ddi ngti nhan vién, mirc d§ dap ung cua
thu vién, su cam thong va sy tin cdy cua thu vién
d6i v6i SV trong qué trinh phuc vu. Day 1a nhiing
yéu t6 c6 anh hudng rat 16n &én CLDV cua thu
vién va chat lugng dao tao cua nha truong.

2.3.1. Danh gia do tin cdy cua thang do

Do tin cdy cua thang do dugc danh gia
thong qua hai k§ thuat gdm: (1) Tinh hé sé tin
cdy Cronbach’s Alpha va (2) Phan tich nhan t6
kham pha EFA. Hé s6 Cronbach’s Alpha duoc
stt dung trudc dé loai cac bién khong phu hop.
Cu thé, cac bién c6 hé sb twong quan bién tong
nho hon 0,30 s& bj loai va thang do dugc chip

nhéan khi gia tri Cronbach’s Alpha dat tir 0,60 tr&
1én (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc,
2008). Tiép theo, bang phuong phap phan tich
nhan t6 kham pha EFA, cic bién quan sat khong
hoi tu vao nhén t6 nao sé tiép tuc bi loai ra khoi
thang do. Ngoai ra, thang do dugc chap nhan khi
téng phuong sai trich bang hodc 16n hon 50%
(Isleem, 2003).
a. Phan tich Cronbach's Alpha

Phén tich Cronbach’s Alpha ddi véi thang
do gébm 19 bién quan sat, ta duoc: (1) Gia tri
Cronbach’s Alpha cua thang do 1a 0,943 > 0,6,
cho théy thang do c6 do tin cay rat cao; (2) H¢
sd twong quan bién téng cua cac bién quan sat
trong thang do dat tir 0,479 dén 0,795 déu 16n hon
0,3. Piéu nay cho thiy ca 19 bién quan sat déu
c6 tuong quan tot v6i ca thang do. Vi vay, khong
c6 bién quan sat nao bi loai ra khoi thang do.

b. Phan tich nhdn t6 kham pha EFA

Két qua kiém dinh KMO va Bartlett c6 hé
56 KMO = 0,936 théa man diéu kién 0,5 <KMO
< 1, diéu nay cho thay dir liéu 1a rat phu hop dé
phan tich nhan t. Kiém dinh Bartlett c6 mic ¥
nghia Sig. = 0,000 < 0,05 cho thiy cac bién quan
sat déu co twong quan v6inhan t6 dai dién. Ngoai
ra, gia tri tong phwong sai trich 14 69,3% > 50%,
diéu nay c¢6 nghia 69,3% sy bién thién cua cac
nhan t6 duoc giai thich boi cac bién quan sat
thanh phan trong nhan t5 va mo hinh phan tich
nhan té duoc chdp nhan. Két qua phan tich nhan
t6 kham pha EFA cho thdy ca 19 bién quan sat
déu c6 hé s tai nhan t6 dat tir 0,50 trd 1én va hoi
tu vé 4 nhan td. Cac nhan td nay duogc thé hién
chi tiét trong Bang 3.

Bang 3. M6 ta cac nhan t6 dai dién

TT Tén nhén t6 Cac bién quan sat hi tu
1 Nang luc ctia d6i ngii nhan vién X10, X11, X12, X13, X14, X15
2 Co s& vat chat cua thu vién X1, X2, X3, X5
3 Mirc d6 dap tng dich vu cua thu vién X4, X6, X7, X8, X9
4 Su tin cay cia thu vién X16, X17, X18, X19
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2.3.2. M6 hinh do lwong mirc @6 hai long  tir két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA, mo
cdq SV voi CLDV cua thu vién Truong Dai hoc  hinh do luong mirc d6 hai long cia SV ddi véi
Dong Thap CLDV cua thu vién Truong Pai hoc B@)ng Thép

Dua trén cac nhén td dai dién dugc tao thanh  duoc xac dinh nhu Hinh 1 sau day:

Nang luc cua Muc do dép tng
doi ngili nhan vién cua thu vién

Co s& vat chat Su tin cay
cua thu vién cua thu vién

Muc d6 hai long cua SV véi
CLDYV cua thu vién

Trudong Pai hoc Pong Thap

Hinh 1. M6 hinh do lwdng mirc do hai long caa SV véi CLDV
cia thw vién Trwong DPai hoc Pong Thap
2.4. Do luong mirc do hai long cua SV voi  gid tri trung binh. Vi vdy, trong nghién clru nay
CLDV cua thu vién ching toi quy wéc lai mirc d6 dong y cia SV dua
Pé do luong muc d6 hai 1ong cua SV d6i  trén gia tri trung binh theo Bang 4.
v6i CLDV cuia thu vién, chung t6i st dung dén

Bang 4. Qui wéc mirc dd dong y theo gia tri trung binh

Gis tri trung binh 1,0 d&én 1,75 1,76 dén 2,50 2,51 dén 3,25 3,26 dén 4,0
Mikc d§ dong y Khong dong y DPdng ¥ mot phan DPong ¥ Rét dong

2.4.1. Mikc d¢ hai long ciia SV véi co sévat  thong qua 4 bién quan sat va duoc thé hién chi
chat duoc trang bi tai thu vién tiét trong Bang 5.

Co s& vat chét tai thu vién dugce do luong

Bang 5. Mirc dd hai long ctia SV doi véi co sé vat chét tai thw vién

Ty 1€ %
<X A Trung A~ X Z
Bién Noi dung binh Khoéng bong y Pdne ¥ Rat
dongy  mét phan gy dong y

X1 So‘luqng sach, tai liéu thar}n k}}ao tai 3.13 0.86 15.95 52.59 30,60
phong muon dugce trang bi day du

X2 So‘lu:qng sach, tai lleq tl:am vkhao tai 3.16 0.86 1121 59.48 28.45
phong doc duoc trang bi day du

X3 He:: thgng tra ctru tai li€u cua thu vién ti€n 3,09 172 13,79 58.19 26,29
loi, hitu ich

X9 S6 luong sach dugc muon moi lan dap 2.99 4774 14,66 57.76 22.84

ung yéu cau cua SV
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Miic hai 10ng trung binh ctia SV ddi véi co
s& vat chét tai thu vién dat tir 2,99 dén 3,16 déu
tuong tmg mirc 6 dong ¥ ciia SV. Bén canh do,
tong ty 16 SV phan hoi hai mirc dong ¥ va rat
dong y dat tir 80,6% dén 87,93%. Diéu nay cho
thdy phan 16n SV da hai 10ng véi co so vat chat
tai thu vién. Tuy nhién, van con mot s6 SV chua
hai long va duoc thé hién thong qua ty 18 phan
hdi mic dong y mét phan dat tir 11,21% dén
15,95% va muc khéng dong y dat tir 0,86% dén
4,74%. Nhu vay, ngoai nhitng SV da hai long véi

91,9 97

82,5
oo
=
Q
'®
=1 ot
®
g
o>~
-

= SV nam thir 1 ® SV nam thu' 2

co s& vat chit cua thu vién, cac SV con lai chu
yéu cho rang co s& vat chit tai thu: vién chi dap
ung duoc mot phan nhiing yeu cau cua ho. Pay
cung 12 vin d& ma thu vién can phai quan tdm
dé nang cao hon nita CLDV.

Dé xem xét sy thay doi vé mirc do hai long
cua SV khi thoi gian hoc tép tai truong tang lén
ddi véi cac yéu t6 vé co s vat chat tai thu vién,
nghién ctru tién hanh so sanh, phan tich ty 18 hai
long gifta cac nhom SV nam 1, 2, 3, 4. Két qua
phan tich duoc thé hién nhu sau:

89,5
I I | I i
® SV nam thu' 3 SV nam thu' 4

Hinh 2. So sanh ty 1¢ hai 1ong ciia SV ddi véi co sé vt chit cia thw vién

Sy thay d6i vé mirc d hai 1ong cta SV dbi
voi co s& vat chét tai thu vién thé hién rd nhét
tai bién X1 (S6 lwong sach, tai liéu tham khao
tai phong muon). Cu thé, tong ty 1é phan hi hai
mirc dong ¥, rat ddng y c6 xu hudng giam lién
tuc tir cac SV nam thir 1 (93,6%) dén cac SV nim

thir 4 (73%). Dé kiém tra sy thay ddi nay c6 phai
that sy 1a mot xu hudng gidm ty 1€ hai long ctua
SV khi thoi gian hoc tép tai trudong tang 1én hay
do yéu t6 ngau nhién, chang t6i tién hanh kiém
dinh Chi - binh phuong giita 2 bién X1 va bién
phan loai theo nam hoc cia SV. Két qua kiém
dinh dugc thé hién nhu sau:

Bang 6. Két qua kiém dinh Chi - binh phwong giira bién X1 va nim hoc ciia SV

Gia tri df Sig. (2-dudi)
Chi - binh phuong Pearson 11,219° 3 0,011
Ty 1& giéng nhau 11,843 3 0,008
Su két hop tuyén tinh 11,023 1 0,001
Céc truong hop hop 1€ 232

a. 06 (0,0%) co tin s mong doi bé hon 5. Tan s6 mong doi nho nhét 1a 8,41.
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Két qua kiém dinh Chi - binh phuwong trong
Bang 6 c6 gi tri Sig. = 0,011 < 0,05. Diéu nay
cho thdy co su khac biét c6 ¥ nghia théng ké vé
ty 1¢ hai 1ong ctia SV theo nam hoc ddi v6i bién
X1 véi1 do tin cay 95%. Nhu vay, viée gidm ty 1€
hai long ctua SV khi thoi gian hoc tap tai truong
tang 1én doi voi yéu tb S6 lwong sdch tai liéu tai
phong muon ddp g yéu cau ciia SV 13 mot xu
huéng that su, khong phai do yéu té ngu nhién.
Nghia 1a, CLDV d6i véi yéu té nay giam dan
khi thoi gian hoc tap tai truong ciia SV tang 1én.
Diéu nay c6 thé dugc thich mot phan bai SV sip
t6t nghiép thi nhu cau muon sach, tai liéu tham
khao cang 16n. Pay 1a mot van dé ma thu vién
can phai quan tam dé co su trang bi sach, tai liu
tham khao tdt hon cho SV, dic biét 1a véi nhiing
SV sép t6t nghiép.

D4i véi cac bién X2, X3, X9 déu c6 su

chénh léch vé tong ty 1& phan hdi hai muc dong
¥ va rat dong ¥ giita cac nhom SV nhung khong
theo mdt xu hudng tang hodc giam khi thoi gian
hoc tap tai truong cua SV tang lén. Tuy nhién,
két qua théng ké trong Hinh 2 di cho thay tong
ty 16 phan hdi hai mirc dong y va rdat dong y cua
SV niam tht 3 doi vé6i céc bién X3, X9 1a 74%,
thip hon so v6i cac nhém SV con lai. Pidu nay
cho thay van con kha nhiéu SV niam thir 3 chua
that sy hai long d6i voi hé thong tra ciru tai lidu
ctia thu vién va sb lugng sach duge muon trong
mdi 1an tai thu vién.

2.4.2. Murc do hai long cua SV voi nang luc
phuc vu cua doi ngil nhan vién

Néng luc cua doi ngti nhan vién tai thu vién
dugc do ludng thong qua 6 bién quan sat va dugc
thé hién chi tiét trong Bang 6 sau déy:

Bang 7. Mirc d§ hai long ctiia SV véi ning luc ciia doi ngili nhan vién

Ty & %
X Ao Trung S .
Bién Noi dung binh Khong  Pongy oo . Rat
dongy  mét phan gy dong y

x10 han vién thu vién c6 chuyén mon, 3,14 1,72 11,64 5733 2931
nghiép vu

x11 Nhan vién thuvien 6 thii do lichsu, 5 5 1,72 1509 50,00 33,19
nhd nhian

x12 Nhan vién thuvien luon ho rg SVitan 5 5 1,72 1552 50,86 31,90
tdm, nhiét tinh

x13 hhanvién thuvien quan tim dénnhu— 5 ¢ 1,72 17.67 5345 27,16
cau can ho trg cia SV

X14 Nhaqvwn thu vién quan tdm dén loi 3,06 172 17,67 53,02 27,59
ich cia SV

X15 E(l:asnvvwn thu vién san san giap dd, ho 311 1,29 13.79 57.33 27,59

Murc hai 1ong trung binh cua SV déi voi
nang luc cua doi ngli nhan vién thu vién dat tir
3,06 dén 3,15 déu twong Gmg mirc d6 dong y cua
SV. Bén canh do, tong ty 1& SV phan hoi hai muc
dong y va rdt dong y dat tir 80,6% dén 86,64%.
Diéu nay cho thiy phan 16n SV di hai long voi
nang luc cta doi ngli nhan vién thu vién. Tuy
nhién, van con mot s6 SV chua that sy hai long

va duogc thé hién théng qua ty 1& phan hdi mirc
dong y mét phan dat tir 11,64% dén 17,67% va
muc khéng dong y tir 1,29% dén 1,72%. Nhu
vay, ngoai nhitng SV da hai long vdi nang luc
cua doi ngii nhan vién thu vién, cac SV con lai
chii yéu cho rang ning lyc ctia doi ngii nhan
vién thu vién chi dap ing dugc mot phan nhiing
yéu cau cua ho.
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TV 18 % hai long

X12
®m SV nam tha 2

Hinh 3. So sanh ty 1€ hai long ciia SV véi ning luc ciia dgi ngii nhin vién

X10 X11
B SV nam thtr 1

Két qua thng ké trong Hinh 3 cho thiy sy
thay d6i vé mirc d6 hai 10ng cua SV ddi véi nang
lyc cua doi ngili nhan vién thu vién. Trong do, sy
thay d6i thé hién rd nhét tai bién X11 (Nhan vién
thu vién c6 thai do lich sy, nhi nhin). Cu thé,
téng ty 16 phan hdi hai muc dong y va rat dong
¥ d6i v6i yéu td ndy c6 xu hudng giam lién tuc
tir cac SV nam thtr 1 (88,7%) dén cac SV nim

82,0
80,0
79,0 1,0
I Im,4 7'
X13 X14

X15
SV nam thu 4

® SV nam thi 3

thir 4 (76,2%). Dé kiém tra sy thay d6i nay co
phai 1a mot xu hudng giam that sy ty 1¢ hai long
cua SV khi thoi gian hoc tép tai truong tang lén
hay do yéu té ngiu nhién, chung toi tién hanh
kiém dinh Chi - binh phuong gitra hai bién X11
va bién phan loai theo nam hoc ctia SV. Két qua
kiém dinh dugc thé hién nhu sau:

Bing 8. Két qua kiém dinh Chi - binh phwong giira bién X11 va nim hoc ciia SV

Gia tri df Sig. (2-dudi)
Chi - binh phuong Pearson 3,6242 3 0,305
Ty 1é giéng nhau 3,567 3 0,312
Su két hop tuyén tinh 3,239 1 0,072
Céc trudong hop hop 1€ 232

a. 0 6 (0,0%) c6 tan s6 mong doi bé hon 5. Tan s6 mong doi nhoé nhat 14 8,41.

Két qua kiém dinh Chi - binh phuong trong
Bang 8 ¢6 gia tri Sig. = 0,305 > 0,05. Diéu nay
cho thay khong c6 su khac biét co ¥ nghia thong
vé ty 1¢ hai long cua SV theo nam hoc dbi véi
bién X11. Nhu vay, viéc giam ti I¢ hai long cua
SV khi thoi gian hoc tap ting ddi véi yéu tb nay
khong phai day 1a mot xu hudng that sy ma la
do yéu t6 ngau nhién.

Con lai cac bién X10, X12, X13, X14, X15
khong cho thiy c6 xu hudng ting hodc giam ty
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1€ hai long ctia SV khi thoi gian hoc tap tang 1én
mic di c6 su chénh léch vé tong ty 1& phan hoi
mirc dong y va rat dong y giita SV qua cic nim
hoc. Tuy nhién, két qua thong ké trong Hinh 3
cho thay bién X14 (Nhdn vién thw vién quan tdm
dén loi ich ciia SV) c6 tong ty 1& phan hoi hai
murc ddng ¥ va rat déng ¥ ciia SV nam tht 1 dat
77,4% thap hon so véi cac nhom SV con lai. Didu
nay c6 nghia van con kha nhiéu SV niam thu 1
chua that sy hai long v6i viée Nhan vién tai thw
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vién quan tam dén loi ich ciia SV. Day 1a vin dé
ma thu vién can phai quan tdm, vi SV nam thi
1 m&i vao trudng nén con nhiéu diéu chwa nim
vitng, do d6 d6i ngii nhan vién thu vién can phai
quan tdm nhiéu hon dén ddi twong nay dé cé sy
hd trg, phuc vu duoc tét hon.

2.4.3. Mirc dg hai long cua SV d@oi véi mirc
do dap vung cua thu vién

Mirc d6 dap ung cua thu vién dbi véi SV
duogc do luong thong qua 5 bién quan sat va dugce
thé hién trong Bang 9 sau day:

Bang 9. Mirc d hai long ctia SV ddi véi mirc d§ dap Gng cia thw vién

Ty 1€ %
> . Trung " X
Bién Noi dung binh Khong Dong y Rit
dongy  mét phan ong y dong y

x4 Hé thdng rnay tlnh phuc vu tai thu vién 3,06 2.59 15.52 55.60 26.29
dap tng tbt yéu cdu ciia SV
Ban ghe phuc vu ban doc tai thu vién

X5 duoc trang bi hién dai, khoa hoc 3,19 0,00 14,66 51,72 33,62
Khong gian ciia cac phong chirc nang

X6 cuathu vién ludn tao cam giac thodi mai 3,25 0,43 6,90 59,91 32,76
cho ban doc

X7 Safh, tai liéu tham khao dugc sap xeép hé 3.07 172 13.36 60.78 2414
thong, khoa hoc

X3 Quy trinh muon sach cia thu vién don 3.19 0.86 9.91 58.19 31,03

gian, nhanh chéng

Miic hai 1ong trung binh ctia SV di véi cac yéu
t6 thé hién sy dap tmg ctia thu vién dat tir 3,06 dén
3,25 tuong Ung mutc A0 dong y va rdt dong y ciia SV.
Bén canh d6, tong ty 1 SV phan hoi hai mirc dong
Y varat dong y dat tir 81,9% dén 92,67%. Diéu nay
cho thay phan 16n SV da hai 1ong véi mirc d6 dap
{tmg ctia thu vién. Tuy nhién, van con méot s SV

Ty 1€ % hai long

S SV namtha1l ™ SV nam thu 2

10

chura that sy hai long va duoc thé hién thong qua ty
16 phan hdi mirc dong y mét phan dat tir 6,9% dén
15,52% va muc khéng dong y véi khong qua 2,6%.
Nhu vay, ngoai nhitng SV da hai 1ong véi mie do
dép (g ctia thu vién, cac SV con lai cha yéu cho
rang sy dap ung cua thur vién chi dap imng dugc mot
phan nhitng yéu cau cta ho.

96,8
88,9

= SV nam thu 3 SV nam thu 4

Hinh 4. So sanh ty I¢ hai long ciia SV ddi véi mirc d9 dap Gng cia thw vién
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Két qua thong ké trong Hinh 4 cho thiy sy
thay d6i vé mirc d¢ hai 1ong ctia SV khi thoi
gian hoc tap tai truong ting 1én ddi véi cac yéu
t6 thé hién murc d6 dap ung cua thu vién. Trong
do, khong c6 xu hudng tang hodc giam lién tuc
vé tong ty 1& phan hoi hai muc dong y va rdt
dong y ctia SV khi thoi gian hoc tap tai truong
tang 1én. Tuy nhién, sb liéu thong ké trong hinh
da cho thay tong ty 1& phan hoi hai mirc nay cua
cac nhoém SV déu dat tir 80% trd 1én, ngoai trir
bién X4 (Hé thong mdy tinh tai thuw vién) dat
74% d6i véi cac SV nam tha 3. Trong d6, ndi
bat nhit 1a bién X6 (Khéng gian ciia cdc phong
chirc ndng tai thw vién) c6 tong ty 1¢ phan hdi

hai mirc trén cta cac nhém SV dat tir 88% dén
96,8%; bién X8 (Quy trinh muon sdach cua thu
vién) dat 80% ddi v6i cac SV nam thir 3 va dat
tir 90,3% dén 93,7% ddi v6i cdc SV nam thi
1, 2 va nam thir 4. Ngoai ra, két qua thong ké
trong hinh con cho biét nhém SV nam thir 3 1a
d6i twong c6 tong ty 1é phan hoi hai mirc dong
¥ va rat dong ¥ thap nhit d6i véi cac yéu t6 thé
hién sy dap trng cua thu vién.

2.4.4. Mirc d6 hai long ciia SV doi véi su tin
cdy cua thu vién

Su tin cdy cua thu vién dbi véi SV duoc do
ludng thong qua 4 bién quan sat va dugc thé hién
chi tiét trong Bang 10 sau day:

Béang 10. Mirc do hai long cia SV véi sw tin cdy cia thw vién

Ty 1€ %
. s A - Trung 3
Bien Su tin cay cia thw vién \ Khéng Dong y RAt
binh N > R 1 D ng y
dongy  mot phan dong y
Nhén vién thu vién luén dam bao dung
X16 i truc theo quy dinh 3,12 1,29 10,78 62,93 25,00
X17 Nhan vién thu vién khong d¢€ xay ra sai 3.03 1.72 15.95 59.91 241
sot trong phuc vu SV
x1g \han vién thu vién luon thye hién ding 5 ) 1,72 1336 5690 28,02
nhiing gi da htra véi SV
x1g Nhan vién thu vién luon ho tro thoa 3.11 0.86 1422 5819 2672
dang nhitng yéu cau cia SV
91,9 92,0
85,5
o0 84,0 3,9 84,087 3
o
5 85,7
= 82,
N
ﬁ)-
h> I
'—

BSVnamthd1l ™SV nam tha 2

®m SV nam thu 3 SV nam thu' 4

Hinh 5. So sanh ty 1¢ hai long ciia SV ddi véi sy tin cdy ciia thw vién

30



Tap chi Khoa hoc Pai hoc Df“)ng Thap, Tap 9, S6 4, 2020, 21-32

Muc hai 1ong trung binh cua SV d6i voi
cac yéu t6 thé hién sy tin cdy cua thu vién dat
tir 3,03 dén 3,12 déu twong ing mirc do dong
y cua SV. Bén canh d6, tong ty 1& SV phan hoi
hai muc dong y va rdt dong y dat tir 82,33%
dén 87,93%. Diéu nay cho thay phan 16n SV
da hai long véi sy tin cay cda thu vién. Tuy
nhién, van con mot s6 SV chua that sy hai long
va duoc thé hién thong qua ty 1& phan hoi mirc
dong y moét phan dat tir 10,78% dén 15,95% va
muc khéng dong y khong qué 1,72%. Nhu vay,
ngoai nhitng SV da hai long v6i su tin cay cua
thu vién, cac SV con lai chii yéu cho rang su
tin cdy cua thu vién chi dap ing duoc mot phan
nhiing yéu cau cua ho.

Két qua thong ké trong Hinh 5 cho thiy sy
thay doi vé mirc d6 hai long ciia SV khi thoi gian
hoc tap tai truong ting 1én d6i v6i cac yéu t6 thé
hién sy tin cdy cua thu vién. Trong do, khong cé
xu hudng ting hodc giam lién tuc vé tong ty 18
phan hoi hai mtc dong ¥ va rdt dong y cia SV
khi thoi gian hoc tap ting 1én. Tuy nhién, s6 liéu
thdng keé trong hinh da cho thay téng ty 1¢ phan
hdi hai muc nay déu dat tir 82,5% trd 1én d6i véi
cac nhoém SV. Trong d6, ndi bat nhat 1a bién X16
(Nhan vién thu vién luén dam bao dung gio truc)
c6 tong ty 1& phan hoi hai mrc trén cua cac SV
nam thu 1 va thu 3 dat khoang 92%. Ngoai trir
bién X17 (Nhdn vién thw vién khéong dé xdy ra
sai s6t trong qud trinh phuc vu SV) ¢6 tong ty 18
phan hoi hai mic trén ciia cac SV nam thir 2 dat
77,2%. Piéu nay cho thay, van con kha nhiéu SV
nam thir 2 chua that su hai 1ong véi yéu t6 nhan
vién cua thu vién khong dé xay ra sai sot trong
qué trinh phuc vy SV.

3. Két luan

Bang viéc str dung phuong phép phan tich
nhan t6 kham pha EFA, nghién ctru d3 chi ra
dugc 04 nhan t6 ¢6 anh huong dén sy hai 1ong
ctia SV vé CLDV cua thu vién Trudng Dai hoc
Pong Théap, bao gom: (1) Co sd vat chit, (2)
Nang luc cua déi ngli nhan vién, (3) Sy dap

ung cua thu vién va (4) Sy tin cdy cia thu vién.
Ngoai ra, bang cac phuong phéap thong ké mo
ta, nghién ctru da chi ra twong ddi chi tiét vé
mirc d¢ hai 1ong ctia SV d6i v6i CLDV ciia thu
vién trén timg ndi dung cu thé. Két qua nghién
clru da cho thay phan 16n SV di hai long véi
CLDV cua thu vién (ty 1¢ SV hai long tir 80%
trg 1én). Bén canh do, nghién ctru cling da chira
mot s6 yéu to chua dem dén su hai long ctua kha
nhiéu SV nhu S6 ligng sdch, tai liéu tham khdo
tai phong muwon, H¢ théng tra ciru tai liéu cua
thu vién; S6 luong sdch dwoc muwon trong moi
lan; Nhan vién thuw vién ¢ thai dé lich su, nhd
nhan; Nhan vién thw vién quan tam dén loi ich
cua SV; Hé théng may tinh tai thu vién, Nhan
vién thi vién khéng dé xay ra sai sot trong qud
trinh phuc vu SV. Nhu vay, dé nang cao hon nira
CLDV, thur vién cia nha trudng can quan tAm cai
tién, diéu chinh nhirng yéu t6 chua mang dén sy
hai l1ong cho kha nhiéu SV, dong thoi phat huy
nhirng yéu t6 hién tai dd mang lai sy hai long
ctia SV, gop phan nang cao chét luong dao tao
cua nha truong./.
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