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TOM TAT

Nghién ctru nhim xac dinh va danh gia cac nhan té anh huong dén chat luong phuc vu
ctia thu vién Trudng Pai hoc Cong nghiép Thyc phim TP. H6 Chi Minh. Dya trén mé hinh
danh gia chét luong dich vu SERVQUAL, nghién ctru dwa ra 5 nhan t6 anh hudng dén sy hai
long cta sinh vién str dung thu vién: Sy tin cdy, Su dap ung, Nang luc phuc vu, Sy déng cam
va Phuong tién hitu hinh. Su dung phu(rng phap phan tich nhan t6 kham pha va hoi quy
tuyén tinh da bién trén mau 2830 sinh vién, két qua nghién ciru khing dinh cac nhan t6 co
anh hudng nhiéu nhit dén chat lugng phuc vu cta thu vién Truong 1a Phuong tién hitu hinh
va Su dong cam. Tir d6, nghién ciru dua ra cac ham y quan tri hudng t6i nang cao chit luong
phuc vu ctia thur vién Truong Dai hoc Cong nghiép Thuc pham TP. Hb Chi Minh.

Tir khéa: Chat luong dich vy thu vién, sy hai long, nhan td anh hudng, dai hoc.

1. GIOI THIEU

Thu vién ngay nay luu trlr thong tin, gido trinh, tai li€u tham khao dudi dang ban cing
va ban mém la mot cong cu quan trong hd trg cho hoc tap, nghién ciru khoa hoc cua sinh
vién, giang vién. Bén canh do, thu vién con gop phan tao ra thoi quen, rén luyén k¥ ning,
van hoa sir dung thu vién cho sinh vién, thanh nién va cong dong. Chinh vi vay, thu vién 1a
tiéu chi bat budc trong Xép loai cac truong dai hoc.

Vira qua, Truong Pai hoc Cong nghiép Thuc phdm TP. HS Chi Minh di dau tu xay
dung toa nha thu vién khang trang véi co s& vat chit bén trong dang dugc dbi moi. Tuy
nhién, dé chuan bi cho giai doan phat trién mai, sé rat can thiét néu phéan tich mot cach dinh
lwong cac yéu t6 hiru hinh va vo hinh cta chét lwong phuc vu cua thu vién trong thoi gian
qua: Nguén tai liéu, co sé phong be, thiét bi ky thuat 30, mang thong tin, ing xUr ciia nhan
vién thu vién, truyén thong,... va danh gid muc do anh hudng cua chung dén sy hai long cua
sinh vién, trén co so d6 thdy rd nhimng viéc can thuc hién trong thoi gian t6i nham dap tmg
yéu cau cua nguoi sir dung thu vién. V&i y nghia nhu vy, nhom tic gia chon phan tich nay
lam muyc tiéu dau tién ctia nghién ciru. Muc tiéu thir hai clia nghién ciru 13 xdy dung mot
cong cu truc tuyén dé lay ¥ kién sinh vién.
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2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. Lwgc khao tai liéu

Viéc danh gia chat luong dich vu hién nay phan 16n dugc xdy dung dwa trén cac
phuong phap thdng ké dinh lugng. Trong cac phuong phap nay c6 nhiéu moé hinh dugc sir
dung, trong d6 md hinh dénh gia chét luong dich vu SERVQUAL cua Parasuraman hién
dang duoc su dung rong rai cho rat nhiéu loai dich vu (truong hoc, bénh vién, cac hang du
lich, cong ty, nha hang, cac cira hang outlet,...), v6i 17 bién quan sat dugc dé nghi, cac cau
tra 101 dugc danh gia véi thang do 5 diém Likert cho ca sy hai 1ong va su mong doi vé chit
luong dich vu [1]. Cac diém tuong tng 1a 5-Rat dong y, 4-Ddong ¥, 3- -Khong ¥ kién, 2-Khong
ddng ¥, va 1-Rat khong dong y. Phuong phap nay ciing di duoc tong hop trong cac cong
trinh [2-4].

Trong cac linh vuc tng dung ciia m6 hinh SERVQUAL c6 linh vuc thu vién dai hoc.
Gan day, tac gia Suresh Kumar nghién ctru thu vién cua 4 truong dai hoc ¢ bang Kerala cua
An Do véi ddi tuong nghién ctru bao gdm sinh vién, doi ngil nghién ctru, giang vién, doi ngil
khong la glang vién va cong chung, da dua vao nhiéu bién dic trung cho thu vién vé ngudn
luc cta thu vién nhu: nguodn lyc tai li€u, nguon luc dién tir va mang, ing Xt ciia nguoi phuc
vu,... va dinh hudng quang ba thuong hiéu thu vién [5]. Tuy nhién, nghién ctru nay chi dung
cong cu 1a théng ké mo ta va phan tich phuong sai dé so sanh sy hai 1ong va dua ra ty 18 hai
long cua nguoi sir dung. Trong bai ctia Nitecki va Hernon, SERVQUAL dugc tng dung cho
cac thu vién cia dai hoc Yale [6]. O Viét Nam theo hudng nay, c6 thé ké dén nghién ctru cua
Nguyén Thi Mai Trang va Tran Xuan Thu Huong [7].

Mot hudng khac trong nghién ciru chét luong dich vu thu vién dai hoc 1a sir dung cac
cong cu cua thong ké da bién nhu Phén tich nhan t kham pha (EFA) dé rat gon cac bién va
tao ra cac nhom bién co trong quan voi nhau goi 1a cac nhén t5. Trong nghién clru cua
Velnamby va Sivesan, tir 23 bién da nhom lai thanh 4 nhan t6 [8]. Theo céch tiép can nay,
mot s6 nghién ctru ¢ Viét Nam da sir dung thém phuong phap hdi quy tuyén tinh nhiéu chiéu
sau khi da xtr Iy EFA, nhu nghién ciru ctia tac gia Nguyén Thanh Tong, da rt gon tir 6 nhan
t6 con 4 nhan t, qua d6 biéu didn mdi quan hé giita sy hai long va cac nhan t6 anh hudng
duéi dang phuong trinh hdi quy v6i 4 bién dai dién cho 4 nhan td, trong d6 2 nhén t6 c6 ty 18
dong gop nhiéu nhét 1a Phuc vu va Phuong tién hitu hinh [9].

Trong nghién ctru nay, md hinh SERVQUAL tng dung cho dich vu thu vién dai hoc
duoc tham khao tir mot s6 cong trinh, trong dé co [7-9]. V& co so toan hoc va ly thuyét
thong ké, nhom tac gia tham khao giao trinh [10, 11], trinh bay kha sau vé thong ké toan.
Vé xur 1y s6 liéu trén phan mém chuyén sau SPSS, nhom tac gia tham khao céc tai lidu va
giao trinh [12-16].

Ngoai cac cong cu EFA va hdi quy tuyén tinh b(f)i’, vi du nhu trong [9], nghién ctru nay
sir dung cong cu kiém dinh so sanh 2 trung binh da bién d¢ so sanh sy hai long cua nam va
nir sinh vién v€ chat lugng dich vu cuia thu vién.

Mot diém khac so voi cac nghién clru noi trén 1a nhom tac gia da 1ap chuong trinh trén
mang cua Truong d€ thu thdp mau truc tuyén thay vi dung cach lay mau truyen thong: phat
va thu bang hoi.

2.2. Phwong phap nghién ciru

Mb hinh SERVQUAL dugc pht trién dya trén 1y ludn rang cht luong dich vu dugc
danh gia boi khoang cach (gap) gilta chét luong dich vu ma khach hang mong doi vo1 chat
luong dich vu thuc t€ khach hang nhan dugc. M6 hinh nay xem xét 5 nhom nhan t0 anh

huéng dén su hai long: Tin cdy, Dap ung, Nang luc phuc vu, Péng cam, Phuong tién hitu
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hinh (Hinh 1), su dur}g thang do Likert 5 mirc do cho cac cap céau hai, trong do co cac bi@::n
quan sat lién quan dén chat luong dich vu khach hang mong doi va cac bién lién quan dén
chat lugng khach hang thyc té nhan dugc.

Su tin cay

Su dap ung

Su hai long

Néng lyc phuc vu L. N
cua sinh vién

Su dong cam

Phuong tién hitu hinh

Hinh 1. M0 hinh nghién ctu

M6 hinh SERVQUAL trong nghién ctru ndy gdm céac bude: (1) Thiét ké cac bang hoi
theo tirng nhém co twong quan véi nhau va thu thap sb liéu, (2) Panh gia d6 tin cdy thang do,
(3) Phan tich nhan t5 kham pha EFA nham xac dinh cac nhan t6 ¢6 anh huong nhiéu nhat
dén chat lwong dich vu, (4) Phan tich twong quan va hdi quy tuyén tinh boi dé dwa ra mé
hinh hdi quy thén tinh phan anh mtc ¢ anh hudng clia cac nhan td toi chét luong dich vy,
(5) Kiém dinh so sanh sy hai 10ng ctia nam va nit sinh vién, (6) Rt ra cic nhan xét tir két
qua xu ly s6 liéu nhan dugc & cac budce trén.

2.3. Thang do cac nhan to

Viéc danh gia chét lugng dich vu thu vién theo m6 hinh SERVQUAL co ban st dung
cac thang do dugc xay dung theo 6 nhom bién [1]: Tin ciy, Pap Gmg, Pong cam, Phuo‘ng
tién htru hinh, Nang lyc phuc vu va Sy hai long Chung Tuy nhién, khi 4p dung mot s tac gia
da tang sb nhom, nhu trong [9] xét 7 nhom voi tong cong 32 bién, ngoai cac nhom truyen
thdng trén, xét thém nhom Thu vién s6, v6i dinh xem x¢ét ky hon yéu t6 cong nghé so.
Trong nghién ctru cia chung t61, 6 nhom bién truyén théng duoc giir nguyén, nhung s6 blen
trong timg nhoém dugc thiét ké thay d6i phu hop v6i quan diém cua nhom dé tai 1a chi tiét
hoa cac yéu té duoc quan tim, ddc biét trong nhom Phuong tién hiru hinh ¢ 12 bién va toan
bd ¢6 39 bién. 5 nhom dau 1a cac nhom duoc thiét ké trong img véi 5 nhan té anh hudng dén
nhan t6 Sy hai long chung.

Nhan to sy tin cdy gom cac bién quan sat sau:

TC1- Thu vién ludn thyc hién dung nhiing gi da cam két (gio mé cira va dong cira, gia
han thé,...).

TC2- Thu vién luén thuc hién dich vu ngay tir 1an dau (cap nhat ngay viéc tra sach, ...).

TC3- Thu vién ludn thong tin dén ngudi sir dung chinh xac va kip thoi.

TC4- Thu vién khong dé xay ra bat ky mot sai s6t nao trong qua trinh cung cap dich vu.
Nhan tb sy dap ng:

DU1- Nhan vién thu vién ludn san sang gitp d& ngudi sir dung.

DU2- Nhan vién thu vién ludn sin sang giai dap thic mic cia ngudi st dung.

DU3- Nhan vién thu vién luén c¢6 mat kip thoi khi nguoi str dung can.
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DU4- Thu tuc mugn tra tai liéu duge thuc hién dé dang, nhanh chéng.

Nhan t6 niing lue phuc vu:

NLPV1- Phong cach phuc vu ctia nhan vién thu vién tao su tin tuéng cho nguoi su
dung.

NLPV2- Nhan vién thu vién luon than thién véi nguoi st dung.

NLPV3- Nhan vién thu vién c6 du kién thirc dé giai dap thoa déng cac thic mic cua
nguoi st dung.

NLPV4- Thu vién dam bdo tinh tin cdy cua nguén tai liéu.

NLPV5- Thu vién cung cip day di hudng din dé tim tai ligu.

NLPV6- Thu vién luén cdp nhét kip thoi nguén tai liéu.
Nhan t6 sy dong cam:

DC1- Thoi gian hoat ddng cua thu vién rat thun tién cho nguoi su dung.

DC2- Nhan vién thu vién ludn t6 ra quan tdm dén ngudi st dung.

DC3- Thu vién ludn dit loi ich ctia nguoi sir dung 1én hang dau.

DC4- Nhan vién thu vién ludn hiéu rd nhu cdu cua ngudi sir dung.

DC5- Nhan vién thu vién ludn ling nghe nhimg yéu ciu cua nguoi sir dung.

DC6- Nhan vién thu vién ludn tao cho ngudi sir dung cam gidc thoai mai khi dén thu vién.
Nhan t6 phwong tién hiru hinh:

PTHH1- Trang thiét bi ctia thu vién rat hién dai.

PTHH2- Noi that bén trong thu vién duoc b tri hop 1y, bat mét.

PTHH3- Trang phuc ctia nhan vién thu vién rat gon gang, lich su.

PTHHA4- Phong doc, phong hop nhom rdng rai, thoang mat.

PTHH5- Thiét b phuc vu thi tuc muon tra sach hoat dong tbt.

PTHH6- Tai lidu trong kho duoc sip xép gon gang, ngan nip va hop ly.

PTHH7- Dia diém ctia thu vién rat thun lgi.

PTHHS8- Gri xe dé vao thu vién rat thuan tién, an toan.

PTHHO- Thu vién dién tir d& st dung.

PTHH10- Thu vién dién tir c6 ngudn tai liéu rat phong phu.

PTHH11- Thu vién dién tir thuong xuyén dugc cap nhat.

PTHH12- Trang web cua thu vién truong hé tro hoc tap rat hi€u qua.

PTHH13- Téc d6 duong truyén khi tai va xem tai liéu cta thu vién dién tir rat nhanh.
Nhan t6 sy hai long chung:

HL1- Hai long véi sy nhiét tinh va cach Gmg Xt ctia nhan vién thu vién.

HL2- Hai long vai phong cach phuc vu ctia nhén vién thu vién.

HL3- Hai 1ong vdi trang thiét bi va co s¢ vat chat ciia thu vién.

HL4- Hai long véi tht tuc va t chirc phuc vu cua thu vién.

HL5- Hai long voi s6 lugng va ca chat lugng tai liéu cia thu vién.

HL§- Hai léng vé chét Iuwgng dich vu cua thu vién cua truong Pai hoc Cong nghiép
Thuyc pham, TP. H6 Chi Minh.
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2.4. Phuong phap chon méu

Mau quan sat trong nghién ctru dugc thu thap theo phuong phap thuén tién phi xac sut.
Sinh vién dién céc thong tin va ghi diém vao bang hoi truc tuyén trén mang, phan mém sir
dung & diy dugc nhoém nghién ciru, Trung tim Quan 1y chat lugng thiét ké nodi dung va bo
phan Mang thong tin viét chuong trinh va cai dit trén mang cua Trudng Pai hoc Cong
nghiép Thuc pham TP. H5 Chi Minh.

3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1. Thong ké mé ta

Trong qua trinh thu thap s6 liéu, nhoém dé tai nhan duoc 2830 tra 101 bang hoi truc tuyén
cua sinh vién qua mang cia Truong. Tat cd cac khoa voi cac loai hinh dao tao déu c6 sinh
vién tra 101. SO sinh vién tham gia tra 161 phu thudc vao so sinh vién cua nganh hoc.

Vi ¢& mau 2830, cac phan tich thong ké s& phan anh rat t6t y kién cua sinh vién do da
vugt qua yéu cau ¢d mau toi thiéu theo Hair et al: N=5*m, trong d6 N la ¢& mau, m 1a so
bién quan sat trong thang do khai niém [11]. Cu thé, dé tai nghién ctru véi m = 39 bién, N
can co6 it nhat la 5*39 = 195 quan sat, nén cd mau 2830 da vuot xa di€u kién nay.

Bdng 1. Tan sb va ty 1é sinh vién tra 16i bang hoi

Tiéu chi Chi tiét Tansd | Tylé %

Gioi tinh Nam 1064 38
Nir 1766 62

Nganh hoc | 1. Cong nghé Ché bién Thity sin_DH 88 31
2. Cong nghé Ché tao may DH 119 4,2
3. Cong ngh¢ K¥ thuat Pién - Pién tit DH 118 472
4. Cong ngh¢ Ky thuat Héa hoc DH 199 7,0
5. Cong ngh¢ K¥ thuat Moi truong DH 52 1,8
6. Cong ngh¢ Sinh hoc DH 129 4,6
7. Cong ngh¢ Thong tin DH 293 10,4
8. Cong nghé Thyc phim DH 442 15,6
9. Pam bao Chét lwong va An toan thyc pham_DH 161 5,7
10. Ké toan DH 217 7.7
11. Quan tri Kinh doanh_ DH 297 10,5
12. Tai chinh - Ngan hang DH 76 2,7
13. Khac 579 20,5

Nam hoc Niam 1 1078 38
Nim 2 743 26
Nam 3 727 22
Nam 4 382 14
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Sau khi chay chwong trinh Théng ké mé ta, két qua téng hop gia tri thang do cho thiy
gi4 tri trung binh ciia cic thang do nam trong khoang 3,527-4,464, do léch chuan cua cac
thang do dao dong tur 0,4988 dén 0,9057. Nhu vay, mdi thang do nhin chung nhéan dugc diém
trén trung binh.

3.2. Panh gia d9 tin ciy thang do

D¢ danh gia do tin cdy cta thang do, trong nghién ciru nay sir dung hé sb tin ciy
Cronbach’s Alpha Theo nhiéu nha nghién ctru, khi hé s6 Cronbach’s Alpha c6 gia tri tir 0,8
trg 1én dén gan 1 1a thang do tot, nguoc lai néu dudi 0,6 1 khong dat do tin cdy [6]. Ngoai ra,
cac bién co hé sb tuong quan bién-tong nho hon 0,3 khong dat yéu cau. Véi két qua chay
chuong trinh 1an thtr nhat (Bang 2), nhém bién Su dap tng c¢6 hé sé Cronbach’s Alpha bang
0,543 < 0,6 nén bi loai. Trong nhém Phuong tién hitu hinh bién PTHH3 c6 hé sb tuong quan
bién-tong co gia tri 4m nén ciing bi loai.

Bdng 2. Bang hé sb Cronbach’s Alpha va twong quan bién-tong

Hé s tuong quan bién-téng Cronbach's Alpha néu bién bi loai
1. Nhén t6 su tin cay: Cronbach's Alpha = 0,857
TC1 0,745 0,798
TC2 0,443 0,907
TC3 0,830 0,759
TC4 0,806 0,770
2. Nhan té sy dap umg: Cronbach's Alpha = 0,546
DUl 0,262 0,533
DU2 0,231 0,544
DU3 0,423 0,386
DU4 0,411 0,398
3. Nhan té nang luc phuc vu: Cronbach's Alpha = 0,936
NLPV1 0,793 0,926
NLPV2 0,821 0,922
NLPV3 0,842 0,920
NLPV4 0,825 0,922
NLPV5 0,817 0,923
NLPV6 0,759 0,930
4. Nhan tb sy ddng cam: Cronbach's Alpha = 0,934
DC1 0,742 0,930
DC2 0,847 0,917
DC3 0,828 0,919
DC4 0,848 0,916
DC5 0,832 0,919
DC6 0,736 0,931
5. Nhan t6 phuong tién hitu hinh: Cronbach's Alpha = 0,935
PTHH1 0,428 0,910
PTHH2 0,515 0,906
PTHH3 -0,194 0,923
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PTHH4 0,647 0,900
PTHH5 0,662 0,900
PTHH6 0,710 0,898
PTHH7 0,733 0,896
PTHHS 0,763 0,895
PTHH9 0,753 0,896
PTHH10 0,755 0,895
PTHH11 0,722 0,897
PTHH12 0,713 0,897
PTHH13 0,707 0,898
6. Nhén té sy hai 1ong chung: Cronbach's Alpha = 0,921

HL1 0,788 0,904
HL2 0,810 0,901
HL3 0,808 0,901
HL4 0,825 0,899
HL5 0,755 0,909
HL6 0,655 0,921

3.3. Phén tich cac nhan t6 dnh huéng dén sy hai long ciia sinh vién

M6 hinh nghién ciru dé xudt 6 nhan t& va 39 bién quan sat, sau khi kiém dinh
Cronbach's Alpha loai 3 bién, con lai 36 bién quan sat dé dua vao phén tich nhan t6 kham
pha EFA. Trong phan tich EFA, kiém dinh gia thuyét Ho: “Cac bién trong tong thé khong
tuong quan voi nhau” dia trén két qua tinh toan & Bang 3.

Bdng 3. Hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett

KMO va kiém dinh Bartlett
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,939
Chi-Binh phuong 71612,624
Kiém dinh Bartlett df 435
Sig. 0,000

Tir Bang 3, kiém dinh Bartlett c6 Sig. = 0,000 < 0,05 nén bac bé Ho, cho thay céc bién
trong mdi nhan té c6 mdi twong quan véi nhau. Pong thoi hé s6 KMO = 0,939 > 0,5 ching
t6 phan tich nhan t& dé nhém cac bién lai v6i nhau 14 thich hop [8].

Sau khi phan tich nhan t4, trich rat cac bién bang phuong phap thanh phan chinh va
phép quay Varimax véi diéu kién dirng 1a Eigenvalue > 1, két qua cho thiy cac bién c6 trong
s6 nho 1a DC2, DC3 va PTHH1-PTHHS6 bj loai, con lai 20 bién tao thanh 4 nhén té anh
huong dén Sy hai 1ong chung. 4 nhan té nhan dwoc nay tng v6i 4 thanh phan chinh dau tién
c6 hé sb tai 16n nhat tir két qua phén tich thanh phan chinh (Bang 4.). Trong d6, cac nhan t6
mai dugce tao ra gém nhan t6 Sy tin cay g(‘Bm 4 bién: TC1-TC4; nhan té Nang lyc phuc vu c6
6 bién: NLPV1-NLPV6; nhan t6 Dong cam gom 3 bién: DC4, DC5, DC6; cudi cling, nhan t6
Phuong tién hitu hinh ¢6 7 bién: PTHH7-PTHH13.
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Bdng 4. Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA

Ma tran quay thanh phan chinh?

Thanh phan chinh
Bién 1 | 2 | 3 | 4

TC1  [Thu vién ludn thuc hién dung nhiing gi da cam két. 0,865

TC2  [Thu vién ludn thuc hién dich vu ngay tir 1an dau. 0,597

TC3  [Thu vién ludn thong tin dén ngudi st dung chinh xac
L 1 0,914
va kip thoi.

TC4  [Thu vién khong fié xay ra bat ky mot sai s6t nao trong 0.900
qua trinh cung cap dich vy. '

NLPV1 [Phong cach phuc vu ctia nhan vién thu vién tao sy tin

twong cho nguoi st dung. 0,734

NLPV2 [Nhan vién thu vién ludn than thién v&i nguoi st dung. 0,811

NLPV3 [Nhan vién thu vién c6 du kién thire dé giai dép thoa

dang cac thic mic cua nguoi sir dung. 0.879

NLPV4 [Thu vién dam bao tinh tin ciy ctua ngudn tai liéu 0,892

NLPV5 [Thu vién cung cdp ddy du hudng dan dé tim tai liéu. 0,877

NLPV6 [Thu vién ludn cap nhat kip thdi ngudn tai lidu. 0,773

DC4 [Nhan vién thu vién luon hiéu rd nhu cau cia nguoi sur

ung 0,756

DC5  [Nhan vién thu vién ludn lang nghe nhitng yéu cau cua 0.805
nguoi st dung. '

DC6 [Nhan vién thu vién luon tao cho nguoi st dung cam
. e e ek o 0,766
giac thodi mai khi dén thu vién.

PTHH7 [Pia diém cua thu vién rat thuén loi. 0,747

PTHH8 |Giri xe dé vao thu vién rat thuén tién, an toan. 0,855
PTHH9 (Thu vién dién tir dé st dung. 0,867

PTHH10 [Thu vién dién tir c6 ngudn tai liéu rat phong phu. 0,869

PTHH11 [Thu vién dién tir thuong xuyén dugc cap nhat. 0,858

PTHH12 [Trang web ciia thu vién truong hd tro hoc tap rat hiéu qua.| 0,844

PTHH13 [Tdc d6 duong truyén khi tai va xem tai liéu cta thu

vién dién tir rat nhanh. 0,845

Phuong phép rt trich: Phan tich thanh phan chinh.
Phuong phap quay: Varimax voi Kaiser chudn hoa.?

a. Phép quay hoan thanh sau 6 14n lap lai.

Bang dudi day cho thay 4 nhan 6 duoc trich ra 6 phuong sai trich giai thich 74,966% > 50%
su thay d6i cua bién phu thudc trong tong thé, do vay 1a dat yéu cau.
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Bdng 5. Tong phuong sai duoc giai thich boi cc nhén t6

Nhan té Tbng binh phuong trong sb trich
Tong % cua phuong sai | % phuong sai tich liy
1 7,203 36,013 36,013
2 4,239 21,193 57,206
3 2,549 12,745 69,951
4 1,003 5,014 74,966

4. PHAN TICH HOI QUY TUYEN TINH
4.1. Xac dinh bién déc 1ap va phu thude

Dé xay dung mé hinh hdi quy tuyén tinh da bién mé ta anh hudng cua cac nhan t6 dén
sy hai long cua sinh vién, can xac dinh céac bién doc 1ap va phu thudc. Dya trén két qua cua
phan tich nhéan t6 kham pha EFA (sau khi phan tich thanh phan chinh va xoay nhan t3) theo
L& Quang Hung va DPinh Phi HO, cac bién doc lap, con goi la cac bién dai dién cho cac nhan
t6, c6 thé dugc tao ra tir 4 nhom bién cia cac nhan t6, mdi bién doc lap béng trung binh cong
clia cac bién trong nhém tuong tmg [15, 16]. Phuong phép nay c6 uu dlem la dé hinh dung
va dic biét co thé kiém tra tinh cong tuyén da duogc cai dat san trén mot s phan mém. Pé
biéu hién duogc nodi dung cuia cac bién dai dién, chung dugc dit tén nhu sau:

Bién SUTINCAY bing trung binh cdng cua cac bién TC1-TC4; bién NLPHUCVU
bang trung binh cdng cia cic bién NLPV1-NLPV6; bién DONGCAM bang trung binh cong
clia cac bién DC4, DC5, DC6; bién PTHUUHINH bang trung binh cong cua cac bién
PTHH7-PTHH13; cudi cung, bién phu thuéc HAILONG dugc x4c dinh bang trung binh
cdng cua cac bién HL1-HL6.

4.2. Panh gia mirc d9 phut hop ciia md hinh hdi quy tuyén tinh

Sau khi chay chuong trinh hdi quy tuyén tinh 1an tht nhat v6i 5 bién trén, két qud nhan
dugc cho thay hé s6 twong quan R = 0,832 1a kha 16n, vi vy mo hinh hdi quy tuyen tinh
thich hop biéu dién mbi quan hé phu thudce tuyen tinh ctia bién phu thudc va cc bién doc
lap. Két qua phan tich phuong sai 1an thtr nhat c6 Sig.= 0,000 < 0,05 nén bac bo gia thuyét
rang cac hé s6 hoi quy dong nhit bang khong, nghia 1a mé hinh héi quy dang xét 1a phu hop.

Tuy nhién, khi xét dén ¥ nghia cia hé sé hdi quy riéng phin thi thdy & bién
SUTINCAY c¢6 Sig. = 0,124 > 0,05 va hé s6 chip nhan = 0,455 < 0,5; bién NLPHUCVU c6
Sig.= 0,244 > 0,05 va hé s6 chap nhan = 0,439 < 0,5; vi vay, d9 tin cdy 2 bién nay kém, dong
thoi ching co cong tuyén vai cac bién khac, nén loai chung khoi mé hinh.

Céc bién con lai dugc dua vao chay chwong trinh hdi quy 1an thtr 2, két qua nhéan duoc
O cac Bang 6, 7 va 8 dudi day.

Qua Bang 6, hé s6 twong quan tuyén tinh R = 0,832 > 0 cho thiy tuong quan tuyén tinh
giita bién phu thuéc HAILONG véi 2 bién doc 1ap PTHUUHINH va DONGCAM rét chit
ch& va ddng bién; hé sé Durbin-Watson bang 1,305, nim trong khoang 1-3, nén mé hinh
khéng c6 su tu trong quan phan du.
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Bdng 6. Tong hop md hinh

Tong hgp mo hinh??
. Cac chi s6 thong ké thay doi
Mo b | binh ibinh Rbinh purbin-
hinh | e | phuong | T AV dft | df2 | Sig.F | Watson
phuong | dieu ¢chunh |- ¢y $6i o1 thay doi
1 ]0,832| 0,691 | 0,691 0,691 |3167,199| 2 | 2827 | 0,000 | 1,305
a. Bién phu thugc: HAILONG
b. Céc bién doc lap: (hé sé tw do), PTHUUHINH, DONGCAM
Bdng 7. Phan tich phuong sai
Phan tich phuong sai®?
. Téng binh Trung binh .
MO hlnh phlIO'Ilg df binh phlIO'Ilg F Slg
1 Hoi quy 1028,554 2 514,277 | 3167,199 0,000
Phan du 459,037 2827 0,162
Tong cong 1487,591 2829

a. Bién phuy thugc: HAILONG
b. Cac bién doc lap: (Hé sb tu do), PTHUUHINH, DONGCAM
Theo két qua phan tich phuong sai (Bang 7) dé kiém dinh gia thuyét “ Tat ca cac hé sd
cuia mo hinh déu bang khong” cho thay Sig. = 0,000 < 0,05 nén bac bd giad thuyet nay, nghia
1a ¢ it nhat mot hé s6 hoi quy khac khong, vy mé hinh phu hop.

Bdng 8. Cac hé sé ciia md hinh hdi quy

Céc hé s hdi quy?
Caché sb Cac he sb Céc chi tiéu thng ké vé da
chua chuan hoa chuan hoa cdng tuyen
M2 hinh B Sai §6 5 t Sig. Heé s6 chap |Heé sb phong dai
chuan eta nhan phuong sai
1 | (Hé s6 tw do) 0,434 0,047 9,249 | 0,000

DONGCAM 0,055 0,010 0,059 5,435 | 0,000 0,918 1,089
PTHUUHINH 0,824 0,011 0,813 74,535 | 0,000 0,918 1,089

a. Bién phu thugc: HAILONG

Béng 8 cho thy céc gia tri Sig. 0,000 < 0,05; hé s6 chap nhén I6n hon 0,5 va h¢ s
phong dai phuong sai 16n hon 1 nén mo6 hinh khong c6 hién tugng cdng tuyen.

Tir cac phan tich trén, phuong trinh hdi quy tuyén tinh véi hé sé chudn hoa Beta c6 dang:

HAILONG = 0,059*DONGCAM + 0,813*PTHUUHINH.

M6 hinh nay c¢6 hé s6 xac dinh R? = 0,691 (Bang 6), nghia 14 mé hinh phan anh gan
70% @0 bién thién cua nhan to HAILONG, ph@n con lai 1a do sai sO va cac nha‘m to khéac
khong c6 mat trong md hinh. Hé s6 hoi quy ¢ bién PTHUUHINH 16n nén nhén t0 nay c6 anh
hudng nhiéu nhat dén sy hai long cua sinh vién, ké dén la nhan t6 DONGCAM.
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5. KIEM PINH SU KHAC BIET VE MUC PQ HAI LONG CUA 2 NHOM
SINH VIEN NAM VA NU
Dé tra 101 cau hoi: “Co su khéc biét giita sinh vién nam va nit vé mirc do hai long ddi
v6i su phuc vu ciia thu vién Truong hay khong?”, dau tién, tir cac chi tiéu thong ké mo ta
theo nhoém (Bang 9) c6 thé thiy rang gia tri trung binh v& su hai long ctia 2 nhém 1a rit gan
nhau: 3,6712 va 3,6556.

Bang 9. Cac chi tiéu thong ké mo ta vé murc d¢ hai long ctia nam va nir

Céc chi tiéu théng ké theo nhom
GIOITINH N Trung binh | P léch chuan | Trung binh sai s6 chuan
HAILONG Nam 1063 3,6712 0,75088 0,02303
N 1767 3,6556 0,70936 0,01688

Tiép theo, kiém dinh Levene duoc st dung dé so sanh 2 phuong sai va kiém dinh t so
sanh 2 trung binh (Bang 10). Cu thé, kiém dinh Levene véi Sig. = 0,119 > 0,05 dan t&i chap
nhan gia thuyét “Hai phuong sai bang nhau”; kiém dinh t véi Sig. (2-duéi) = 0,580 > 0,05,
suy ra chip nhan gia thuyét “Hai trung binh bang nhau”. Piéu nay cho thdy khéng co su
khac biét vé sy hai 10ng giita hai nhom sinh vién nam va nit. Do dé, thu vién khéng can luu
tam dén van dé gidi tinh trong phuc vu sinh vién ciia Trudng.

Bdng 10. Kiém dinh so sanh trung binh mirc d6 hai long ciia 2 nhom nam va nir

Kiém dinh sy doc 1ap cia cac mau va sy bing nhau cia cac trung binh

Kiém dinh
Levene's vé L . .
béng nhal\lff(::zg Kiém dinh t v€ sy bang nhau cua cac trung binh
cac phuong sai
Khoang tin cay 95%
= Sig ¢ df |Sig. (2-dusi) cua hi¢u hai trung binh
' Can dudi Céan trén
Gia dinh 2
phuong sai | 2,426 | 0,119 0,554 | 2828 0,580 -0,03962 0,07078
bang nhau
HAILONG | Gia dinh 2
iﬂgﬁggbsgg 0546 | 2137| 0,585 -0,04041  |0,07157
nhau

Tom lai, két qua phan tich nhan t6 kham phé chi ra raing mé hinh phan tich nhan dugc
so v6i md hinh d& xuat ban dau chi con 4 nhan t5. Nhan t6 Dap tmg (nhan vién thu vién luén
gitip sinh vién, gidi dap thic mac, c6 mit kip thoi, thil tuc muon tai liéu nhanh chéng) khong
con co6 mit trong mo hinh, trong nhan t6 Pong cam co 3 bién khong con hién dién do6 1a
DC1-DC3 (thoi gian hoat dong thuan ti¢n, luén quan tdm nguoi sir dung, dat 1oi ich nguoi sir
dung 1én hang d4u), trong nhéan té Phuong tién hitu hinh cac bién PTTHH1-PTHHS6 (trang
thiét bi hién dai, ..., tai liéu ngan ndp) ciing khong con tham gia vao mé hinh. Diéu nay xay
ra c6 thé do khong nhan duoc sy quan tim danh gia cua sinh vién, do trung 1ip khai niém
nghién ctru hodc do sinh vién khong phan biét rd 2 khai niém, kéo theo sy tham gia cua cac
bién nay trong mé hinh khong c¢6 ¥ nghia thdng ké, ching han nhu khai niém “thu vién luén

x
A4

dit loi ich ngudi st dung 1én hang dau” va “thu vién lubn quan tim dén nguoi st dung” c6
thé dugc hiéu 1a twong duong [7]. B¢ tranh cac truong hop trén, can thiét ké va phat biéu rd
rang, co dong cac khai niém trong cac thang do. 4 nhan t6 con lai tham gia vao md hinh phan
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tich phan 4anh 74,966% phwong sai cta sb liéu quan sat, gdm nhitng quan tdm cbt 151 cua sinh
vién trong viéc st dung thu vién Truong.

V6i két qua phan tich hoi quy tuyén tinh cho thdy 2 nhan t6 Phuong tién hitu hinh va
Su ddng cam c6 ty 1¢ anh hudng gan 70% dén sy hai long cua sinh vién. Néu xét riéng timg
nhan t6 thi Phuong tién hitu hinh c6 ty 1é anh huong la 93,2% va Su dong cam co ty 1€ 6,8%
(tinh theo phuong phap ctia Pinh Phi Ho [16]). Dleu nay cho thay sy hai long chu yéu dén tir
Phuong tién hiru hinh. i sau hon vao cac chi tiét cta nhan t6 Phuong tién hitu hinh c6 thé
thay, 2 chi tiéu diu tién cua Phuong tién hitu hinh: “DPia diém cua thu vién” (PTHHY) va
“Chd giri xe” (PTHHS), 1a 2 chi tiéu sinh vién rat “hai 1ong” vi vi tri thu vién va chd guri xe &
ngay trung tim khuon vién Trudng nén hét strc thuan tién cho viéc sir dung. Con 5 chi tiéu
sau (PTHH9-PTHH13) lién quan dén thu vién dién tir va trang WEB cua thu vién. Diéu nay
cho théy sinh vién rat quan tam dén cong nghé sb cua thu vién, do tac dong cua viéc ho da
hoa nhap nhanh chéng véi thoi dai 4.0. Ngoai ra, khi nhitng diéu quan trong trén da dugc
dap tmg thi sy “Ddng cam” (PC4-DC6): Pugc “hiéu r5”, “ling nghe” va ¢ “cam giac thoai
mai khi dén thu vién” 1a sy quan tam tiép theo cua sinh vién.

Tir két qua kiém dinh vé sy hai long cua 2 gidi tinh, ciing voi cac nhan xét trén cho thy
nam va nir sinh vién cua Truong Pai hoc Cong nghiép Thuc pham TP. H5 Chi Minh déu hoa
nhap tot trong xu hudng sir dung cong cu hoc tap sé hién dai.

6. KET LUAN
6.1. Két luan

Két qua nghién ctru cho thdy: M6 hinh nghién ciru ban dau dé xuét c6 5 nhan t anh
hudng toi chat lugng phuc vu cia thu vién Trudng Pai hoc Cong nghiép Thuc phdm TP. HO
Chi Minh bao gém: Su tin cdy, Su dap ung, Nang luc phuc vy, Su déng cam, Phuong tién
hiru hinh. Sau khi dénh gia d6 tin cdy va phan tich nhan to kham pha thi nhan t6 Sy dap tng
bi loai do hé sb tai thﬁp va hinh thanh 4 nhan t&: Su tin cay, Nang luc phuc vy, Su déng cam
va Phuong tién hitu hinh.

Qua két qua phén tich hdi quy tuyén tinh da bién cho thiy chat lugng phuc vu cia thu
vién Truong Pai hoc Cong nghiép Thuc phﬁm TP. HO Chi Minh anh hudong nhiéu nhét boi 2
nhan td, dugc xép theo tha ty tir manh dén yéu la Phuong tién hitu hinh va Sy déng cam.

Két qua so sanh muc d§ hai long ddi véi su phuc vu cua thu vién Truong cho théy
khong cé su khac biét gitta 2 nhém sinh vién nam va ni.

Nhom nghién ctru da xdy dung mot cong cu truc tuyén trén mang truong dé lay y kién
cua sinh vién vé su phuc vu cua thu vién, d& thuc hién, cap nhat thudn tién, ton it thoi gian va
kinh phi nhung c6 thé dua ra két qua chinh xac.

6.2. Ham y quén tri

Trén co s& cua dé tai, yéu td quan trong nhit dé thu vién phuc vu hiéu qua cho viée hoc
tap, nghién ctru cua sinh vién 1a Phuong tién hiru hinh, vi vy trong cac danh muc dau tu tiép
theo thi trong diém nén 1a phuong tién k¥ thuat s6, ma toc do dudng truyén va nguon tai liu
phong phu dugc coi 1a dac biét quan trong. Trong do, su dau tu xay dung mdi lién két gitra
cac thu vién trong khu vuc va qudc té sé dem lai loi ich dang ké: giup gia tang nguon tai liéu,
trao doi kinh ‘nghiém hoat dong,... Bén canh d6, ddi ngli nhén vién cling can dugc dao tao
chuyén sdu dé co k¥ ning phuc vu phu hop, day ciing chinh 14 ndi ham ciia mot thu vién hién
dai. V6i nén tang ndy, thu vién s& thu hut dugc sinh vién dén hoc tap, nghién ciru va gop
phan hinh thanh k¥ ning sir dung thu vién cta doi ngii tri thire twong lai.
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Dua trén két luan cua nghién ctu, yéu t6 gidi tinh khong can thiét duoc dit ra trong quy
trinh phuc vu ctia thu vién.

Cong cu ldy y kién sinh vién tryc tuyén trén mang cua truong, duoc xay dung trong

nghién ctru, néu dugc dua vao sir dung, s€ gitip cho viéc thu thap va cap nhat thong tin theo
xu huéng quan 1y dich vy hién dai thuan loi hon, qua do6 thu vién c6 sy diéu chinh kip thoi,
phti hop dé ludn 1a ngudi ban dong hanh tin cdy dap ung dugc yéu cau ngay cang cao cua
sinh vién Truong Pai hoc Cong nghiép Thuc phém TP. H6 Chi Minh.

Loi cam on: Nghién ctru ndy do Truong Dai hoc Cong nghiép Thyc pham TP. H5 Chi Minh
bao tro va cap kinh phi theo Hop dong s6 94/HP-DCT ngay 07/11/2018.

10.

11.

12.

13.

14.

TAI LIEU THAM KHAO

Parsuraman A., Berry L. L., and Zeithaml V. A. - SERVQUAL.: A multiple-item scale
for measuring customer perceptions of service quality, Journal of Retailing 64 (1)
(1988) 12-40.

Aziri B. - Job Satisfaction: A literature review, Mangemant Research and Practice 3
(4) (2011) 77-86.

Seth N., Deshmukh S.G., Vrat P. - Service Quality Models: A review, International
Journal of Quality and Reliability Management 22 (9) (2015) 913-949.

Ciavolino E., Calcagni A. - Generalized cross entropy method for analysing the
SERVQUAL model, Journal of Applied Statistics 42 (3) (2015).

Suresh Kumar P. K. - User satisfaction and service quality of the university libraries
in Kerala, International Journal of Information Dissemination and Technology 2 (1)
(2012) 24-30.

Nitecki D. A., Hernon P. - Measuring service quality at Yale university libraries,
Journal of Academic Librarianship 26 (4) (2000) 259-273.

Nguyén Thi Mai Trang, Tran Xuan Thu Huong - Chit lwong dich vu thu vién so sz'u}h
gitta hai m6 hinh: Chat lugng ky thuat/chirc nang va SERVQUAL, Tap chi Phat trién
Khoa hoc va Céng nghé, Pai hoc Quoc gia TP. H6 Chi Minh 13 (1) (2010) 62-72.
Velnamby V., Sivesan S. - Factor analysis of service quality in university libraries in
Sri Lanka - An application of servqual model, Industrial Engineering Letters 3 (5)
(2013) 40-49.

Nguyén Thanh Tong - Panh gia chat luqng dich vu Thu vién Truong Pai hoc Bac
Liéu, Tap chi khoa hoc Truong Pai hoc Can Tho 44 (d) (2016) 86-93.

Nguyén Cao Van, Tran Thai Ninh, Ngé Van Thu - Gido trinh Ly thuyét x4c suat va
Thong ké toan, NXB BPai hoc Kinh té Quoc dan, Ha Néi (2012).

Hair Jr. J. F., Anderson R. E., Tatham R. L., Black W. C. - Multivariate Data Analysis
with Readings, 3rd ed., Macmillan Publish Company, New York (1992).

Hoang Trong, Chu Nguyén Méng Ngoc - Phén tich dit liéu nghién ctru voéi SPSS, Tap
1 va 2, NXB Hong Dirc, TP.HCM (2008).

Ngb Vian Thir, Nguyén Manh Thé - Gido trjnh Théng ké thuc hanh (Vi su tro gitp
cua SPSS va STATA), NXB Pai hoc Kinh té Quoc dan, Ha Noi (2015).

Tran Thi Kim Thu, 1?6 Van Huén - Giao trinh thdng ké trong nghién ctru thi trudng,
NXB Dai hoc Kinh té€ Quoc dan, Ha N6i (2018).

154


https://www.researchgate.net/journal/1751-5254_European_J_of_Industrial_Engineering

Céc nhén t6 dnh huéng dén chat luong phuc vu cda thw vién Truong Pai hoc...

15. Lé Quang Hung - Phan tich dit liéu trong kinh doanh, NXB Kinh té TP. Hb Chi Minh
(2017).

16. Pinh Phi H6 - Nghién ciru dinh lugng trong kinh t& va viét bai bao khoa hoc, NXB
Tai chinh, TP. HO Chi Minh (2019).

ABSTRACT

FACTORS AFFECTING LIBRARY SERVICE QUALITY
OF HO CHI MINH CITY UNIVERSITY OF FOOD INDUSTRY

To Anh Dung'?*, Duong Hoang Kiet?,

Nguyen Thi Thuy Ha', Nguyen Dinh Inh*, Vu Thi Phuong*
'Ho Chi Minh City University of Food Industry

2Tay Do University

*Email: anhdung.to2010@gmail.com

The purpose of this study is to identify and evaluate the factors influencing library
service quality of Ho Chi Minh City University of Food Industry. Based on the SERVQUAL
model, the research proposed 5 factors affecting user satisfaction: Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy and Tangibles. Using Exploratory Factor Analysis and Multivariate
Regression methods on the survey of 2830 student samples, this study showed that the most
affecting factors were Tangibles and Empathy. According to the result, some suggestions are
made to improve the library service quality of Ho Chi Minh City University of Food
Industry.

Keywords: Library service quality, satisfaction, factor, university.
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