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TOM TAT

Nghién cizu nham muc tiéu danh gid cdc nhan t6 anh hwéng dén mire do hai 1ong cia sinh vién
doi véi chat lwong dich vu tai Thue vién dién tir Trieong Pai hoc Tdy Pé. Nghién ciru thyee hién
phong van 300 sinh vién sir dung cac dich v Thie vién dién tir véi bang cau héi soan san. Phirong
phap théng ké md ta, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan tich nhan té kham phé va phan tich hoi
quy tuyén tinh dwroc sir dung. Md hinh nghién cizu dé xudt gom sau nhan té véi 24 bién quan sat:
Sir tin cdy, Kha nang dap img, Nang lic phuc vu, Sw dong cam, Phurong tién hitu hinh va Co s6
diz lieu. Két qua phan tich cho thdy si hai 1ong cua sinh vién chiu dnh huong ciia ndm yéu 1o,
theo thr tw quan trong: Khd ndng ddp vimg, Néng luc phuc v, Sw dong cam, Sietin cdy va Phurong
tién hizu hinh, véi hé sé tiwong quan ciia md hinh héi quy 1a R? = 0,52. Trén co o két qua phan
tich, ham y quan tri dwoc dé xudt.

Tir khoa: Chdt liwong dich vu, si hai long, thie vién dién tr, Truweong Pai hoc Tay D6

Trich dan: Nguyén Thi Minh Chau va Pao Duy Huan, 2020. Nhan t6 anh huong dén sy hai
1ong ctia sinh vién ddi v6i chat lugng dich vu tai Thu vién dién tor Trudng Dai
hoc Tay Do6. Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Dai hoc
Tay D6. 10: 36-52.

**PGS. TS. Pao Duy Huan — Truong Khoa Quan tri kinh doanh, Truong Pai hoc Tdy Po
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1. PAT VAN PE

Pé dap tmg duoc phuong phéap hoc theo
hinh thic tin chi trong qua trinh ddi méi
phuong phap day va hoc tai Truong Dai
hoc Tay D6 (PHTP), sinh vién can c6 kha
ning tim kiém va sir dung hiéu qua thong
tin, d6 chinh 1a mot phan trong céc dich vu
ma thu vién Truong PHTD cung cap cho
sinh vién. Su khong dam bao vé chat luong
va sy tran lan vé so lugng ciia thong tin da
dat ra nhitng thach thac I6n cho ca thu vién
lan nguoi ding, cu thé ¢ day 1a sinh vién.
Trong nhitng nam vira qua, Thu vién di¢n
tir d4 tién hanh viec khao sat lay y kién cua
sinh vién vé cac dich vu ma Thu vién dién
tir cung cap. Két qua la gan 30% sinh vién
chua hai 1ong vé mot s6 dich vu cua thu
vién (Béo céo tong két cua Thu vién dién
t).

Theo L& Quynh Chi (2008), thu vién 13
dong luc dong gop vao viée d6i moi glao
duc, dao tao ngudn nhan luc, gép phan doi
ma&i phuong phap day - hoc, tao moi trurong
tu hoc va tu nghién cuu, kich thich sy chu
dong cua sinh vién. Va dang nhu thé, Thu
vién dién tor Truong BPHTD duoc xem la
noi hd tro dac luc cho sinh vién trong viéc
hoc tap chu dong va ciing dong mot vai tro
hét sirc quan trong trong viéc gop phan
nang cao chat lugng gido duc dao tao cua
trueong. Tuy nhién, CLDV tai thu vién dién
tir 6 phuc vuy tét nhat cho nhu cau hoc tap
cta sinh vién hay khong? Co sd vat chat,
tai liéu hoc tap, t6 chirc hoat dong c6 dam
bao du diéu kién cho sinh vién hoc tap trao
ddi kién thirc hay khong? D6 1a nhitng van
dé dang can duoc quan tAm va cho dén nay
chua c6 mot nghién cau chinh thic nao
duoc thuc hién dé tra loi cac cau hai trén.
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Do do, tac gia tién hanh nghién ciu nay
nham do luong cac nhan to anh hudng dén
mtrc d6 hai long cua sinh vién doi vai chat
luong dich vu (CLDV) tai thu vién dién tur
Truong DHTD, tr d6 dé xuat mét s6 ham
y quan tri nham nang cao sy hai long cua
sinh vién doi v6i CLDV tai thu vién dién
tr Truong DPHTD trong thoi gian téi.

2. COSO LY THUYET

2.1. Chit lrgng dich vu

2.1.1. Khdi niém dich vu

Theo Kotler va Armstrong (2004), dich
vu la mot hoat dong hay mét lgi ich ma bén
nay cong hién cho bén kia, vé co ban, no
vo hinh va khéng dan dén su so hitu bat ky
thir gi.

Philip Kotler va Kellers (2006) dinh
nghia: Dich vu I1a mét hoat dong hay lgi ich

cung g nham dé trao doi, chu yéu 1a vo
hinh va khéng dan dén viéc chuyén quyen
s¢ hitu. Viéc thuc hién dich vy c6 thé gan
lién hoac khong gan lién voi san pham vat
chat.

Tuy c6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé
dich vu, nhung tat ca deu cd mot nghia
chung can ban ve dich vu la mot hoat dong
hay loi ich cung tmg d¢ dap irng nhu cau
khach hang.

2.1.2. Khdi niém chét lwong dich vu

Khi néi dén CLDV, chiing ta khong thé
nao khong d¢ cap den dong gop rat to 16n
cua Parasuraman & ctg (1988, 1991).

Parasuraman & ctg (1988) dinh nghia
CLDV la “mure d¢ khac nhau gitra sy mong
doi caa ngu:c‘yi‘tiéy dung vé dich vu va nhan
thirc cua ho veé két qua cua dich vu”.
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Parasuraman (1991) giai thich rang dé
biét duoc sy du doan cua khach hang thi tot
nhat 12 nhan dang va thiu hiéu nhitng mong
doi caa ho. Viéc phat trién mot hé théng
xac dinh duoc nhitng mong doi cta khach
hang 1 can thiét va ngay sau d6 ta mai co
thé c6 mot chién luge cho dich vu c6 hiéu
qua. Pay c6 thé xem 1a mot khai niém tong
quét nhat, bao ham day ¥ nghia cua dich vu
ddng thoi ciing chinh x4c nhét khi xem xét
CLDV dtmng trén quan diém khéch hang,
xem khéch hang la trung tam.

2.2. Su hai long

Theo Kotler va Keller (2006), su hai
long 1a mic d6 cua trang thai cam giac caa
mot ngudi bat ngUOn tr viéc so sanh nhan
thirc vé mot san pham so véi mong doi cua
nguoi do. Duaqvao nhan thac vé chat luong
dich vu cé thé chia sy hai long thanh ba
muc do:

- Khéng hai long: khi mic do cam nhan
cua khach hang nho hon mong doi.

- Hai long: khi mirc do cam nhan cua
khach hang bang mong doi.

- Rét hai long: khi mirc do cam nhan cua
khach hang lén hon mong doi.
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thang do

Dé tai nay str dung mé hinh nghién ctu
dé xuat (hinh 1) véi cac thang do duoc hinh
thanh trén co s& ké thira cac nghién ctu
trudc nhu Hussien M. va Mokhtar W.
(2018), Moses va cong su (2016), Nguyén
Thanh Tong (2016), Luu Tién Thuan va
Ngb Thi Huyén (2013). Tuy nhién, thang
do SERVPERF dugc sir dung chinh thirc
cho nghién ctru nay vi cau hoi nghién cuu
nhan manh vao cam nhan cua sinh vién hon
la ky vong, thich hop hon trong viéc nam
bat cam nhan that sy cua sinh vién vé
CLDV va do vay sé hiéu qua hon trong
khao sat do cau hoi da dugc giam di phan
ntra so voi thang do SERVQUAL. Thang
do CLDV c¢6 sau thanh phan vai 24 bién
quan sat: “Sy tin cay”, “Kha nang dap
mg”, “Nang luc phuc vu”, “Su dong cam”,
“Phuong tién hiru hinh”, “Co s¢ dir ligu”
va thang do sy hai long ciia sinh vién gom
c6 05 bién quan séat véi thang do Likert 5
diém: (1) 1a hoan toan khong dong y va (5)
14 hoan toan dong Y.
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Sy tin cay

Kha nang dap (fng

MNang Iwc phuc vu

Sir ddng cam

Phuwong tigén hiru hinh

Co s dif liéu

Sw hai long
cua sinh vién

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat

3.2. Phwong phap chon miu va c&
maiu

Nghién cuiru st dung phuong phap chon
mau thuan tién (convenience sampling), co
nghia 1a 1dy mau dya trén su thuan loi hay
dua trén tinh dé tiép can cua ddi tuong, &
nhirg noi ma nhén vién diéu tra c6 nhiéu
kha niang gip duoc d6i twong. Do d, sinh
vién khi dén sir dung céc dich vu tai Thu
vién dién tir s& duoc phong van truc tiép.

Theo Hair va cong su (1998), dé sir dung
phan tich nhan t6 kham pha (Exploratory
Factor Analysis — EFA), kich thuéc mau
t6i thiéu phai 1a 50 va ty 1é quan sét trén
bién do luong 14 5:1, nghia 1a 1 bién do
ludng can téi thiéu la 5 quan sat. Pdi Voi
tac gia Tabachnick va Fidell (1996) dé tién
hanh phan tich hoi quy mot céch tot nhat,
c& mau toi thiéu can dat dugc tinh theo
cong thire N > m*8 + 50 (trong d6 N 1a c&
mau, m 1a tong sé bién doc 1ap cua md
hinh).
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Nhu vay, trong nghién ctru nay thang do
gom 24 bién quan sat vai 06 bién doc lap
thi dit liéu thu duoc phai dam bao thoa mén
ca hai diéu kién theo dé nghi ctia phuong
phéap nghién ciu nhan té EFA va phuong
phép hoi quy tuyén tinh. N > max [c¢d mau
theo yéu cau EFA, (N = 5*24 = 120); ¢&
mau theo yéu cau cua hdi quy tuyén tinh (N
= 6*8 + 50 = 98)]. Theo d6, c& mau toi
thiéu cua dé tai nay duoc 1a 120 quan sat.
Nham dy phong sé luong bang cau hoi
khong hop 1é do khuyét thiéu hoac sb ligu
khong hop ly do bang céu hoi dugc phét ra
cho sinh vién danh dap an, nén ty 1€ sai sot
duoc du doan theo kinh nghiém la cao, nén
s6 bang cau hoi dyu phong phét ra 1a gap 2,5
lan s6 mau tdi thiéu, trc 13 300 bang cau
hoi.

3.3. Phwong phap phan tich 50 liéu

Céc thang do trong mo hinh nghién ctru
duoc kiém dinh do tin cay bing hé sé
Cronbach’s Alpha va phuong phap phan
tich nhan t6 kham pha EFA dé kiém dinh
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do gia tri hoi ty va do gia tri phan bistcuia 4. KET QUA NGHIEN CUU

cac thang do. Sau khi thuc hién phan tich
EFA sé 1a kiém dinh cac gia thuyét dé ra
trong md hinh nghién ctru bing phuong
phap phan tich hoi quy tuyén tinh boi nham
danh gi4 cac nhan t§ anh huong dén muc
d6 hai 1ong cua sinh vién dbi véi CLDV
thu vién dién tu.

4.1. Théng ké méu khao sat

Két qua phan b dix lieu thong ké vé ti 16
mau nghién ctru véi s6 lugng ngudi tra 1o
duoc thé hién o bang dudi day:

Bang 1. Théng tin vé mau nghién ciru

Tiéu chi Noi dung (q-:-gr]] 220 Pha(r; /: )r am
N Nam 132 44,00
Gigitinh -\ 168 56,00
Nam nhat 58 19,30
Khéa hoe Nam hai 120 40,00
"~ Namba 81 27,00
Nim cudi 41 13,70
Khoa Duoc — Diéu dudng 108 36,00
Khoa Sinh hoc Ung dung 19 6,30
Khoa Co ban 30 10,00
Khoa  Khoa Ké toan-Tai chinh-Ngan hang 54 18,00
Khoa Quan tri kinh doanh 35 11,70
Khoa K§ thuat cong nghé 6 2,00
Khoa Ngir van 48 16,00

(Nguon: sé liéu phang van tryec tiép 300 sinh vién sir dung dich vu Thur vién dién ti
tai Dai hoc Tay Do, 2020)

Trong tong s6 300 quan séat c6 132 sinh
vién nam chiém 44,00% va 168 sinh vién
nit chiém 56,00%. Theo do, s6 lugng sinh
vién nit nhiéu hon s6 luong sinh vién nam
1a 36 sinh vién. Trong d6, sd luong sinh
vién nam nhat 1a 58 sinh vién (chiém
19,30%), s6 lugng sinh vién hoc nim hai 1a
120 sinh vién (chiém 40,00%), s6 luong
sinh vién hoc nam ba 14 81 sinh vién (chiém
27,00%) va con lai 1a sinh vién nim cudi
6 41 sinh vién (chiém 13,70%). Qua d6
cho thay, s6 lugng sinh vién nim hai va
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nam ba co6 sur dung dich vu Thu vién dién
tir nhiéu nhat vi day 1a sinh vién da quen
Vi viéc hoc theo hinh thuee tin chi nén sinh
vién y thirc, hiéu dugc hoat dong tu hoc 1a
rat quan trong dé c6 kién thic trueéc khi lén
I6p, nén cac sinh vién tuong tac voi Thu
vién dién tir nhiéu hon sinh vién céc khoa
mai nhap hoc.

Ciing ¢ bang trén, Khoa Duoc — Diéu
dudng c6 108 sinh vién tham gia (chiém
36,00%). bay lakhoa co sO luong sinhvién
ldy mau nhiéu nhat, tiép dén 1a Khoa Ké
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todn — Tai chinh Ngan hang c6 54 sinh vién
(chiém 18,00%), Khoa Ngit van c6 48 sinh
vién (chiém 16,00%), Khoa Quan tri kinh
doanh c¢6 35 sinh vién (chiém 11,70%), Bo
mon Luat c6 30 sinh vién (chiém 10,00%),
Khoa Sinh hoc Ung dung c6 19 sinh vién
(chiém 6,30%) va cudi cung 1a Khoa K5
thuat Cong nghé chi ¢é 6 sinh vién (chiém
2,00%). Dir liéu cho thdy Khoa Duogc —
Diéu dudng chiém sé lwong cao nht, viéc
nay hoan toan hop ly vi sinh vién cac khoa
khéc c6 sb lugng sinh vién dang theo hoc

tai Truc‘)‘ng‘ DPai hoc Tay D6 it hon Khoa
Duogc — bi¢u duong.

4.2. Kiém dinh thang do

Thang do CLDV va sy hai lIong cta sinh
vién dugc danh gia so b thong qua hai
cong cu la h¢ so tin cay Cronbach’s Alpha
va phan tich nhan t6 kham pha EFA.

4.2.1. Kiém dinh dé tin cdy bang hé sé
Cronbach’s alpha cho cdc thang do

Bang 2. Két qua phan tich Cronbach's Alpha cac thang do

Ky hiéu Hé sb twong quan bién tong Cronbach’s Alpha néu loai bién
Cronbach's Alpha Su tin cay = 0,89
TC1 0,80 0,85
TC2 0,80 0,85
TC3 0,78 0,86
TC4 0,70 0,89
Cronbach's Alpha Khd ndng dap vng = 0,82
DU1 0,61 0,80
DU2 0,60 0,80
DU3 0,67 0,77
DU4 0,73 0,74
Cronbach's Alpha Ndang luc phuc vu = 0,82
NL1 0,74 0,72
NL2 0,68 0,78
NL3 0,65 0,79
Cronbach's Alpha Si dong cam = 0,88
DC1 0,77 0,84
DC2 0,80 0,83
DC3 0,74 0,85
DC4 0,68 0,87
Cronbach's Alpha Phuwong tién hiru hinh = 0,77
HH1 0,65 0,68
HH2 0,60 0,70
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HH3 0,50 0,76
HH4 0,57 0,72
Cronbach's Alpha Co sa di lieu = 0,89
DL1 0,76 0,88
DL3 0,82 0,83
DL4 0,81 0,84
Su hai long cua sinh vién: Cronbach's Alpha = 0,82
HL1 0,70 0,74
HL2 0,60 0,79
HL3 0,58 0,80
HL5 0,69 0,75

(Nguon: sé ligu phong van tryec tiép 300 sinh vién siz dung dich vu Thie vién dién tir tai Dai hoc
Ty D6, 2020)

Két qua kiém dinh thanh phan Sy tin cay
cho thiy hé s Cronbach's Alpha = 0,89, hé
s6 tuong quan bién téng cua cac bién do
ludng trong thang do nay déu dam bao 16n
hon 0,30 (dat tir 0,70 dén 0,80) va thang do
c6 do tin cay cao. Cac bién quan sat TC1,
TC2, TC3 va TC4 trong thanh phan nay
déu phi hop dé dugc sir dung trong phan
tich EFA tiép theo.

Trong thanh phan Kha ning dap @ng,
két qua kiém dinh cho thiay gia tri
Cronbach's Alpha = 0,82, hé sb twong quan
bién tong cua cac bién do luong trong
thang do nay déu dam bao 16n hon 0,30
(dat tir 0,60 dén 0,73) va thang do ¢ do tin
cay cao. Cac bién quan sat DU1, DU2,
DU3 va DU4 trong thanh phan nay déu phu
hop dé duoc str dung trong phan tich EFA
tiép theo.

Két qua kiém dinh thanh phan Nang luc
phuc vu cho thay hé sb Cronbach's Alpha
néu loai bién NL4 12 0,82 > 0,81. T4c gia
quyét dinh loai bién NL4 nham ting d6 tin
cay cua thang do. Két qua kiém dinh lan
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thir 2 cho thay cd hé sé Cronbach's Alpha
= 0,82, cac hién quan sat con lai trong
thang do nay déu dam bao l6n hon 0,30
(dat tir 0,65 dén 0,74) va thang do c6 do tin
cay cao. Cac bién quan sat NL1, NL2 va
NL3 trong thanh phan nay déu ph hop dé
duoc sir dung trong phan tich EFA tiép
theo.

Két qua kiém dinh thanh phan Sy dong
cam cho thdy hé sé Cronbach's Alpha =
0,88, cac bién trong thang do nay déu dam
bao I6n hon 0,30 (dat tir 0,68 dén 0,80) va
thang do c6 do tin cay cao. Cac bién quan
sat DC1,DC2, DC3 va DC4 trong thanh
phan nay déu phd hop dé duoc sir dung
trong phén tich EFA tiép theo.

Két qua kiém dinh thanh phan Phuong
tién hitu hinh cho thiy hé sé Cronbach's
Alpha = 0,77, h¢ sb twong quan bién tong
cta cac bién do luong trong thang do nay
déu dam bao 6n hon 0,30 (dat tir 0,50 dén
0,65) va thang do c6 d¢ tin cay cao. Cac cac
bién quan sat HH1, HH2, HH3 va HH4
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trong thanh phan nay déu pht hop dé duoc
sir dung trong phan tich EFA tiép theo.

Két qué kiém dinh thanh phn Co s& dit
liéu cho thay bién quan sat DL2 c6 hé sb
twong quan bién tong 14 0,28 < 0,30. Gia tri
Cronbach's Alpha néu loai bién cia DL2 1a
0,89 > 0,81. Téc gia quyét dinh loai bién
DL2 nham tang d tin cay cua thang do.
Két qua kiém dinh lan thir 2 cho thay c6 hé
s6 Cronbach's Alpha = 0,89, hé sb tuong
quan bién tong cua céc bién do ludng trong
thang do nay déu dam bao 16n hon 0,30
(dat tir 0,76 dén 0,82) va thang do ¢ do tin
cay cao. Cac bién quan sat DL1, DL3 va
DL4 trong thanh phan nay déu pht hop dé
duoc sir dung trong phan tich EFA tiép
theo.

Két qua kiém dinh thanh phan Su hai
long cua sinh vién cho thay gia tri
Cronbach's Alpha néu loai bién cia HL4 1a
0,82 > 0,80. Té4c gia quyét dinh loai bién
HL4 nham ting do tin cay cua thang do.
Két qua kiém dinh 1an thi 2 cho thay c6 hé
s6 Cronbach's Alpha = 0,82, cAc bién trong
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thang do nay déu dam bao I6n hon 0,30
(dat tir 0,58 dén 0,70) va thang do c6 do tin
cay cao. Vi vay, cac bién do luong HL1,
HL2, HL3 va HLS5 trong thanh phan nay
déu phl hop dé duogc sir dung trong phan
tich EFA tiép theo.

4.2.2. Phin tich nhin t6 kham phd
EFA

Két qua ma tran xoay cua thang do
CLDV cho thay, 22 bién quan sat van gitr
dugc 6 nhan t6 nhu & Kkiém dinh
Cronbach’s Alpha, tit ca cac bién quan sat
déu co hé so tai nhan té Factor Loading 16n
hon 0,30, véi hé s6 KMO ¢4 gia tri bang
0,83 (0,50 <= KMO = 0,83 < 1,00), phan
tich nhan t duoc chap nhan véi tap dit liu
nghién cuu, va gié tri Eigenvalues = 1,12>
1,00 cho thay su hdi tu cua nhan té.

Tong phuong sai trich 13 73,84 > 50%,
cho thay md hinh EFA 1a phi hop. Nhu
vay, cho biét 6 nhan t6 nay giai thich duoc
73,84% do bién thién caa dir liéu.
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Bang 3. Két qua EFA cua thang do CLDV

. ) Nhan té
STT Bién quan sat 5 3 4 : 6
1 TC1 0,87
2 TC2 0,85
3 TC3 0,76
4 TC4 0,66
5 DC3 0,86
6 DC2 0,86
7 DC1 0,70
8 DC4 0,60
9 DU4 0,82
10 DU3 0,82
11 DU1 0,76
12 DU2 0,76
13 DL3 0,90
14 DL1 0,87
15 DL4 0,87
16 HH3 0,78
17 HH2 0,77
18 HH1 0,77
19 HH4 0,68
20 NL1 0,88
21 NL3 0,80
22 NL2 0,80

Eigenvalues = 1,12
Phuong sai trich = 73,84
Hé s6 KMO = 0,83

(Nguan: sé liéu phong van tryec tiép 300 sinh vién siz dung dich vu Thue vién dién ti
tai Dai hoc Tay Do, 2020)
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Két qua ma tran xoay cua thang do su
hai 10ng caa sinh vién cho thay, 4 bién quan
sat dugc gom thanh 1 nhan té, tat ca cac
bién quan sat déu c6 hé sd tai nhan to
Factor Loading 16n hon 0,30, véi hé s6

(0,50 <= KMO = 0,71 < 1,00), phan tich
nhan t dugc chap nhan véi tap dir liéu
nghién cuiru, va gia tri Eigenvalues = 2,62 > 1,00
cho thay su hoi tu cua nhan té. Tong
phuong sai trich 1a 65,56 > 50,00%, cho

KMO ¢ gid tri bing 0,71 thidy mé hinh EFA Ia phu hop.
Bang 4. Két qua EFA cuta thang do su hai l1ong
1 , Component
Bién quan sat 1
HL1 0,86
HL5 0,84
HL2 0,77
HL3 0,75

Eigenvalues = 2,62
Phuong sai trich = 65,56
Hé s6 KMO = 0,71

(Nguon: sé liéu phong van tryec tiép 300 sinh vién sir dung dich vu Thue vién dién ti
tai Dai hoc Tay Do, 2020)

~ Beé tiép tuc phan tich hoi quy, cac nhan
to trong phép xoay & phan tich EFA dugc
ky hiéu nhu sau:

- Nhan t6 Sw tin ciy bao gdm 4 bién
quan sat: TC1, TC2, TC3va TC4 dugc ky
hiéula F_TC.

- Nhan t6 Sw dong cam bao gom 4
bién quan sat: DC3, DC2, DC1 va DC4
duoc ky hiéula F_DC.

- Nhan t6 Kha ning dap ing bao gdm
4 bién quan sat: DU4, DU3, DU1 va DU2
dugc ky hi¢u la F_DU.

- Nhan t6 Co s¢' dif liéu bao gdm 3
bién quan sat: DL3, DL1 va DL4 dugc ky
hiéula F_DL.

- Nhén t6 Phuong tién hiru hinh bao
gom 4 bién quan sat: HH3, HH2, HH1 va
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HH4 dugc ky hicu 1a F_HH.

- Nhén t6 Nang lwe phuc vu bao gdm
3 bién quan sat: NL1, NL3 va NL2 duoc
ky hiéu la F_NL.

- Nhan t6 Su hai long ciia sinh vién
bao gdbm 4 bién quan sat: HL1, HLS5, HL2
va HL3 duoc ky hiéu 1a F_HL.

4.2.3. Phén tich héi quy tuyén tinh
- Kiém dinh hé sé hoi quy

Trong bang dudi, gia tri Sig. cta cac
bién déc lap F_TC, F_DC, F_DU, F_HH
vaF_NL c6 gia tri Sig. < 0,01 nén cac bién
doc lap nay déu co ¥ nghia giai thich cho
bién phu thudc (ngoai trir bién doc lap
F_DL co gia tri Sig. = 0,87 > 0,01 nén da
bi loai bo). Hé s6 hoi quy chua chuan hoa
va da chuan hoa déu c6 gia tri bang nhau 1a
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do téc gia da thyc hién chuan hda ¢ budc
phan tich EFA trudc khi chay hoi quy.
Bang 5. Két qua hoi quy
Hé sb hoi quy chwra chuan Hé s6 hw(‘A)i quy da
hoa chuan hoa _
M@ hinh 2 Sig.  VIF
Sai so
B 2 Beta
chuan
1  Hangsé -5,46E-017 0,04 1,00
F TC 0,23 0,04 023 0,00 1,00
F DC 0,23 0,04 023 0,00 1,00
F DU 0,36 0,04 0,36 0,00 1,00
F HH 0,15 0,04 0,15 0,00 1,00
F NL 0,24 0,04 024 0,00 1,00

(Nguan: sé liéu phang van tryec tiép 300
tai Dai hoc

- Kiém dinh muc d6 phi hop mé hinh

sinh vién si dung dich vu Thu vién dién tir
Tay Do, 2020)

+ Mirc d9 giai thich cia m6 hinh (R?hiéu chinh)

Bang 6. Toém tat md hinh
Sai s6 chuan
Mo hinh R R%?  R?hiéu chinh cta uéc lugng  Durbin-Watson
1 0,57 0,53 0,52 0,43 1,60

(Nguan: sé liéu phang van tryec tiép 300
tai Pai hoc

Gia tri R? hiéu chinh 13 0,52, nhu vay
nam bién doc 1ap dua vao anh huong 52%
su thay doi cua bien phu thugc.

Kiém dinh ANOVA cho gia tri
Sig. = 0,00 < 0.01, cd thé két luan rang md
hinh dua ra phu hop véi tap dir ligu. Hay
ndi cach khéc, cac bién doc l1ap co tuong
quan tuyén tinh vai bién phu thudc véi mic
do tin cay 99%.

- Kiém dinh hién tugng da cong tuyén

sinh vién si dung dich vu Thu vién dién tir
Tay D6, 2020)

Bang trén cho thdy gia tri Variance
Inflation Factor (D phong dai phuong sai)
VIF < 2,00. Két luan: Khong c6 hién tuong
da cong tuyén trong mé hinh.

- Kiém dinh hién tuogng tu twong quan
cua phan du

Hé s6 Durbin-Watson dung dé kiém
dinh tu twong quan giira cac phan du trong
mbé hinh, ¢ day hé sé Durbin-Watson la
1,60 nam trong khoang 1,00 dén 3,00 nén

46



Tap chi Nghién ctru khoa hoc va Phat trién kinh té Truong Pai hoc Tay Do

S 10 - 2020

khdng c6 hién tuong tu twong quan giira
céc phan du trong mo6 hinh.

- Kiém dinh phuong sai sai s6 thay doi

Bang 7. Kiém dinh phuong sai sai s thay doi

FTC FDC FDU FHH F.NL
Spearman’s rho ABSRES2 Hé sé tuong quan -0,07 0,05 0,01 -0,01 -0,02
Sig. (2 chiéu) 0,20 0,37 0,81 0,84 0,65

(Nguon: sé liéu phong vdn truc tiép 300 sinh vién siz dung dich vi Thie vién dién ti
tai Dai hoc Tay Do, 2020)

Két qua kiém dinh phuong sai phan du
cho thiy mirc y nghia (Sig.) ctia cac bién
F TC, F_ DC, F_ DU, F_HH va F_NL Ian
luot 13 (0,20; 0,37; 0,81; 0,84 va 0,65) > 0,05,
nhu vay, gia dinh phuong sai sai s6 khong
d6i khdng bi vi pham.

Dua vao do 16n caa hé s6 hdi quy chuan
hoa Beta, thir ty mirc do tac dong tir manh
nhat téi yéu nhat cua cac bién doc 1ap toi
bién phu thuoc F_HL 1a: F DU >F_NL >
F DC>F TC>F_HH.

Thong qua kiém dinh tinh phd hop cua
md hinh ddi véi cac bién (F_TC, F_DC,
F DU, F_ HH va F_NL) cung véi kiém
dinh trong quan, hién tuong da cong tuyen
kiém dinh phuong sai sai sO thay do6i da
thuc hién cho thay khong c6 hién tuong vi
pham. Thong qua kiém dinh md hinh hdi
quy tuyén tinh, chang té cac bién F_TC,
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F DC,F DU, F HH va F NL c6 y nghia
thong ké.

Trong mé hinh hi quy nay, cé 52,30%
bién thién caa sy hai 1ong duogc giai thich
boi ndm bién doc 1ap, con lai 47,70% bién
thién duoc giai thich boi cac bién khac
ngoai mo hinh va sai s6 ngau nhién.

Khi d6, phuong trinh hoi quy chuan hoa
gitta 5 nhan t6 va bién phu thuoc sy hai
long nhu sau:

F_HL =0,36*F DU + 0,24*F NL +
0,23*F _DC + 0,23*F_TC + 0,15*F HH

Thong qua két qua héi quy, md hinh sy
hai Iong cua sinh vién chiu su tac dong cua
nam thanh phan d6 1a: Kha niang dap ung,
Nang lyc phuc vy, Su dong cam, Su tin cay
va Phuong tién hitu hinh nhu sau:
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Kha nang dap (rng

MNang Iwrc phuc vu

S hai léng

Sy déng vam

Swtin cay

Phuwong tign hiru hinh

cua sinh vién

Hinh 2. M6 hinh nghién ctu hiéu chinh

So voi mé hinh ban dau, mé hinh nghién
ctru hiéu chinh chi con lai ndm nhan t6 cé
anh hudng dén sy hai long cua sinh vién.
Céc nhan t6 d6 1a Kha niang dap ang c6 hé
s6 0,36 quan hé cuing chiéu véi su hai long,
Niang luc phuc vu c6 hé sé 0,24 quan hé
cuing chiéu vai su hai long, Sy dong cam
c6 hé s6 0,23 quan hé cuing chiéu véi sy hai
1ong, S tin cay c6 hé s6 0,23 quan hé ciing
chiéu voi sy hai long va Phuong tién hitu
hinh ¢6 hé s6 0,15 quan hé cling chiéu Véi
su hai long. Hai long chung la 52,00%, chi
s6 nay van chua cao, cho thidy Thu vién

dién tir truong phai phuc vu tét hon nita dé
nang cao mirc do hai long cua sinh vién
trong thoi gian téi. Trong do, Kha nang dap
tmg dong gdp nhiéu nhat 29,58%, Ning
lyc phuc vu dong gop 19,86%, Su dong
cam dong gop 19,04%, Su tin cay dong gop
18,96% va Phuong tién hiru hinh dong gdop
12,56%.

4.2.4. Kiém dinh sw khdc biét vé sw
hai long cua sinh vién

- Kiém dinh sy khac biét theo Khoa
hoc

Bang 8. Kiém dinh sy khac biét theo Khoa hoc

Hg so sig

Levene
ANOVA

0,41
0,35

(Nguon: sé liéu phong vdn tryc tiép 300 sinh vién siz dung dich vi Thie vién dién ti
tai Dai hoc Tay Do, 2020)

Gid tri Sig. cua kiém dinh Levene
Statistics = 0,41 > 0,05 cho thay khong vi

céc nhém bién dinh tinh, du diéu kién phan
tich ticp ANOVA. Keét qua caa kiém dinh

pham gia dinh phuong sai dong nhat gita ANOVA ¢6 Sig. = 0,35 > 0,05, cho thy
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khong co su khac biét vé su hai long cua
sinh vién theo khéa hoc.

- Kiém dinh su khac biét theo Khoa

Bang 9. Kiém dinh sy khac biét theo Khoa

Hé s6 sig

Levene
ANOVA

0,49
0,04

(Nguon: sé liéu phong vén tryc tiép 300 sinh vién siz dung dich vi Thie vién dién ti
tai Dai hoc Tay Do, 2020)

Gia tri Sig. cua kiém dinh Levene
Statistics = 0,49 > 0,05 cho thay khong vi
pham gia dinh phuong sai dong nhat giira
cac nhém bién dinh tinh, du diéu kién phan
tich tiép ANOVA. Két qua cua kiém dinh
ANOVA ¢4 Sig. = 0,04 < 0,05, cho thay c6
su khac biét vé su hai long cuaa sinh vién
theo Khoa.

5.KET LUAN VA HAM Y QUAN
TRI

5.1. Két luan

Bing viéc két hop cac ky thuat nhu
thong ké md ta, kiém dinh Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha, phan
tich twong quan va phan tich hdi quy tuyén
tinh, két qua nghién ciru da xac dinh dugc:
(1) su hai long cia sinh vién d6i voi CLDV
tai Thu vién dién tor Truong DPHTD bi tac
dong manh boi ndm nhén t6 1a: Su dong
cam, Su tin cay, Kha nang dap ang va
Ning luc phuc vu, tit ca cac nhom nay co
quan hé cling chiéu véi su hai 1ong; (2) nam
nhan t6 nay giai thich dugc 52,00% bién
thién cia su hai long. Nhan t6 anh huong
nhiéu nhat dén sy hai long cua sinh vién 1a
kha ning dap ang; (3) bén canh do, két qua
ciing cho thy sy hai long chung cua sinh
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vién d6i véi CLDV tai Thu vién dién tir dat
duoc mure do hai long.

Nhin chung, két qua nghién cau cung
cap can ctr khoa hoc thuc tién cho viéc duy
tri va ndng cao CLDV tai Thu vién dién tir
qua viéc nhin manh va quan tim dén nam
yéu to quan trong: (1) Kha niang dap tng
dong gdp nhiéu nhat 29,58%, (2) Ning luc
phuc vu déng gop 19,86%, (3) Su dong
cam dong gop 19,04%, (4) Su tin cay dong
gop 18,96% va (5) Phuong tién hitu hinh
dong gop 12,56%. Pay sé 1a co sd gilp
Thu vién dién tir Truong PHTD nang cao
hiéu qua cong tac dam bao chat lwong cua
nha trrong noi chung va cua Thu vién dién
tr noi riéng.

5.2. Ham y quan tri

Qua nghién ctru danh gia mirc do hai
Iong cua sinh vién ddi véi CLDV tai Thu
vién dién tir Truong PHTD, mot s6 ham y
quan tri dugc dé xuat lién quan dén: Kha
ning d4p tmg, Ning luc phuc vy, Su déng
cam, Su tin cday va Phuong tién hitu hinh.
Céac hoat dong cua Thu vién dién tur can
duoc nang cao hon nita CLDV, dé Thu
vién dién tir ngay cang hoan thién hon, hap
dan va thu hat hon trong phuc vu sinh vién
va giang vién cua Truong.
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5.2.1. Kha nang dap vwng

- Ngoai viéc bo sung ngudn tai liéu
dang truyén théng, thu vién dién tir nén
quan tAm dén viéc phét trién tai lidu dién
tor va da phuong tién.

- Viéc chia sé ngudn luc thong tin cd
thé duoc thuc hién theo nhiéu cach khac
nhau nhu: thuc hién viéc cho muon lién
thu vién, trao ddi thong tin, chia sé cac co
sO dir liéu toan van. Cling vi vay, thu vién
dién tor cling cin phai c6 nhan vién
chuyén trach vé cong nghé thong tin va
quan tri h¢ théng, c6 nhiém vu 1ap trinh
va phat trién chuong trinh, co s¢ dit liéu
cling nhu thiét ké va to chuc luu trit, sao
Iwu dir liéu va cung cap thong tin dir lidu
dién tur.

5.2.2. Nang luc phuc vu

Trong béi canh hién nay, nhan vién thu
vién can phai trang bi cho minh nhiing kién
thirc va ki nang can thiét nham phuc vy tét
hon nhu cau cua sinh vién:

- Tham gia cac 16p tap huan nghiép vu
va nhitng dot giao luu hoc hoi véi cac thu
vién truong dai hoc tién b, hién dai trong
ca nudc dé dugc thudng xuyén bdi dudng
va dao tao lai, tao cho ho c6 du kha nang
cap nhat cac kién thirc méi va 1am chu cac
phuong tién k¥ thuat hién dai gitp ho tu
tin hon va lam viéc dat hiéu qua cao hon.

- Lanh dao thu vién can cir nhan vién
di dén nhiing thu vién hoat dong hi¢u qua
cao dé hoc hoi kinh nghiém va dua ra
nhiing phuong 4n xay dung thu vién toan
dién.

- Nhan vién thu vién can tu nang cao
k¥ ning giao tiép, tan tinh, sin sang giup
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do sinh vién, lich su va chu dao dé sinh

vién cam thay thoai mai khi vao thu vién,

tao thién cam nhiéu hon do61 véi sinh vién.
5.2.3. Swdong cam

Nhan vién thw vién khang chi biét phuc
Vu ma can blet ling nghe, biét giai quyet
nhitng thic mic cua sinh vién. Dé lam tbt
duoc diéu nay, thu vién dién tur nén:

- Thu vién dién tir c6 thé td chic cac
budi sinh hoat tim kiém thong tin theo
yéu cdu cta sinh vién hay sinh vién c6 thé
ding ky theo 16p hay nhom dé tham gia
cac 16p k¥ nang thong tin, nham giup sinh
vién niam dugc cac k¥ nang can thiét phuc
vu cho nhu cau hoc tap va nghién cuu.

- Thanh 13p Cau lac b ban doc vi
thong qua nhimg | budi hoat dong, gip g&
d6i thoai truc tiép vOi sinh vién, nhan
vién thu vién ciing ndm dugc nhu ciu
thong tin, dong thoi truc tiép giai quyét
nhing thic mic cua sinh vién.

- Thém mot trong nhimg cach dé thu
vién dién tr nang cao chét luong 1a dua
ra cac thong diép Marketing toi sinh vién.
Thong diép Marketing la diéu quan trong
nhat ma thu vién mudn sinh Vlen biét vé
thu vién. Chang han, thu vién can thong
diép co thé la: “Pung ngai hoi t6i!”.
Thong diép nay s& dugc bd tri & nhimng
ban phuc vy dé thuén tién va tao su thoai
mai khi sinh vién can trao d6i v&i nhan
vién thu vién.

5.2.4. Su tin cdy

Sinh vién dén thu vién dién tir khong chi
dé muon, tra tai liéu ma sinh vién can co
mot khong gian hoc tap thoang mat va
thoai mai dé dap ung nhu cau tu hoc cua
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ban than \{a nghién ctu hoc tap theo
nhém.Vi thé, thu vién dién tir can:

- T4 chire cac budi hudng dan hoc vién
khoéa mai cach thie sir dung thu vién va
tim tin, thuc hién ndi quy thu vién.

- Gi6i thiéu cho sinh vién vé& ngudn tai
liéu phong pht ctia thu vién, ndi dung kho
séch va cach t6 chirc kho séch.

- Thuong xuyén to chirc cac hoat dong
trung bay sach, to chirc ngay hoi doc
sach,... dé kich thich va dinh huéng nhu
cau doc déy manh phong trao tu hoc cua
sinh vién.

5.2.5. Phwong tién hiru hinh

Thu vién dién tir can quan tim, dau tu
hon nira trang thiét bi hién dai nham phuc
vu t6t hon nhu cau cua sinh vién. Co 6 vat
chat caa thu vién phai rong rai, thoang mat
sach sg, phai c6 phong hoc nhdm, cé cac
khu vuc khéac nhau, khu vuc c6 thé trao doi,
khu vuc can sy yén tinh, khu vuc dé sinh
vién thé hién su séng tao nghé thuat, phai
day du cac bo phan caa thu vién hién dai
nham hudng dén viéc cung cap mot dich vu
tri thac hoan hao hon trong méi truong thur
Vién:

- B4 tri noi that bén trong thu vién hop
1y hon, hap dan hon nham dam bao tinh
khoa hoc.

- Xay dung khong gian truyén cam
hing nham dép tmg, dem dén nhiing trai
nghiém tht vi cho nguoi st dung thu vién
trong hoat dong hoc tap tai thu vién.

- Can két h()’p gitta khong gian yén tinh
v6i khong gian xa hoi séng dong dé sinh

o1

vién c6 su ty chon vé khong gian dua
trén cong viéc sinh vién dang lam.
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FACTORS AFFECTING STUDENTS’ SATISFACTION ON SERVICE
QUALITY AT ELECTRONIC LIBRARY OF TAY DO UNIVERSITY
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ABSTRACT

This research aimed at evaluating factors that influence students’ satisfaction on service quality
at electronic library of Tay Do University. The study interviewed 300 students using e-library
services with a well structured questionnaire. The descriptive statistics analysis, Cronbach’s
Alpha test, Exploratory Factor Analysis and linear regression analysis were used in this
research. The proposed research model based on six factors with 24 variables of observation:
Reliability, Responsiveness, Competence, Empathy, Tangibles and Database. The results showed
that the student satisfaction on service quality at the electronic library was positively influenced
by five important factors, following in order as Responsiveness, Competence, Empathy,
Reliability, and Tangibles, with the correlation coefficient of the linear regression is R? = 0,52.
Based on the results, some management implications were proposed.

Keywords: Service quality, satisfaction, electronic library, Tay Do University
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