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Tém tit

Nghién ciru nay huéng dén viéc do lwong mirc dé hai long ciia sinh vién doi véi chat
luwong dich vu cua thu vién cua mot 56 truong dai hoc o tinh Phu Yén. Dua trén viéc so
sanh cdc mé hinh nghién cibu vé sw hai long, ké thira cdc nghién ciru cing véi sy phdn
tich ciia nhém tdac gia, mé hinh Iy thuyét vé sy hai long ciia sinh vién vé chat lwong dich
vu ctia thu vién tai mot sé truong dai hoc o tinh Phu Yén dwoc xdy dung voi sau nhan 16
cu thé sau: (1) Su tin cdy, (2) Sw dap iing, (3) Néng luc phuc vu, (4) Thé thirc hanh chinh,
(5) Phuong tién hitu hinh, (6) Su dam bao.
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Abstract

This study aims to measure the level of students’ satisfaction of the service quality
of some university libraries in Phu Yen province. Based on the comparison of some
research models on satisfaction, inheriting the studies along with the authors’ analysis, the
theoretical model of student satisfaction of the service quality of some university libraries in
Phu Yen province was built with the following six specific factors: (1) Reliability, (2)
Responsiveness, (3) Service capacity, (4) Administrative etiquette, (5) Tangible media, (6)
Warranties.
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1. Mé dau

Cung v6i xu thé toan cau hoa dang ngay mot phat trién manh mé ca chiéu rong 1an
chidu sau thi toan cu hoa giao duc dai hoc ciing khong nam ngoai quy luat d6. Bé dap ung
yéu cau d6i méi gido duc dai hoc, doi hoi céc truong dai hoc phai doi méi can ban, toan
dién vé muc tiéu, ndi dung chuong trinh hoc, phuong phap giang day; déng thoi phai dau tu
nghiém tuc vé chét lugng cia doi ngli giang vién, co sé vat chét va trang thiét bi day hoc...
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Trong cac yéu t6 d6, thu vién chinh 1a mot trong cac yéu té mang tim quan trong bac nhat,
n6 duoc xem nhur 1a “qua tim tri thirc” cia mot truong dai hoc; 13 noi cung cap nén tang
kién thirc cho cong tac dao tao, nghién curu va cac hoat dong phat trién khoa hoc cong ngh¢.
Khi nhin vao hé théng thu vién chung ta c6 thé c6 nhiing nét danh gia ban dau vé quy mo,
chat lugng cua co s¢ dao tao d6 thong qua cac tiéu chi nhu: tinh da nganh, tinh cdp nhat
kién thuc, thong tin khoa hoc — cong ngh¢, tinh hi¢u qua cua cong tac dao tao nghién cuu,...
Vi vay, thu vién chua bao gio tach bi¢t véi hoat dong day hoc.

Trong nhiing nam gén day hoat dong thu vién tai cac truong dai hoc ¢ tinh Pht Yén
dang dan duoc d6i mai dé tro nén hién dai. Ngoai viéc dau tu xay dung co sé ha tﬁng thi
van dé cap thiét dat ra 13 doi ngii can bo quan Iy va lanh dao nha trudng phai 1am thé nao dé
sang tao ra nhiéu san phém — dich vu hudng dén nhu cau va loi ich cua ban doc, tir d6 ban
doc s& duy tri viéc hoc tai thu vién va xem thu vién nhu 1a “giang duong thur hai” cua minh.

Trong khudn khé noi dung bai viét nay nhom tac gia tap trung dé cap viéc “Nghién
ctru cde nhan t6 anh huwong dén su hai long cua sinh vién déi véi chat lwong dich vu thw
vién cac Truong Pai hoc Phu Yén va Truong Pai hoc Xdy dung Mién T rung trén dia ban
tinh Phii Yén” dé 1am o nhiing ddc diém ctia phan bai nghién ctru.

2. Muc tiéu, ddi twong, pham vi va phwong phap nghién ciru
2.1. Muc tiéu

Nghién ctru tip trung vé thyuc trang muc do hai long cua sinh vién dbi voi chét
luong dich vu thu vién cua cac truong dai hoc trén dia ban tinh Phu Yén nhim xéac dinh
nhimg yéu t6 c¢6 tac dong dén sy hai long cua sinh vién khi sir dung dich vu thu vién tai
truong dua vao cac thanh phén cAu tao nén chét lugng cua dich vu thu vién.

2.2. Péi twong nghién ciru

Déi tugng nghién ctru 1a cac nhan té ¢6 anh huong dén sy hai long cua sinh vién dbi
v6i chat lugng dich vu thu vién tai mot sb truong dai hoc ¢ tinh Phu Yén.
2.3. Pham vi nghién ctru

Bai nghién ctru dugc thue hién tai Truong Dai hoc Phu Yén va Truong Pai hoc Xay
dung Mién Trung vé su hai long cua sinh vién dbi voi chat lugong dich vu thu vién.
2.4. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ciru duoc sir dung dé xdy dung bang céu hoi, do luong va kiém
dinh m6 hinh bao gdm hai budc chinh nhu sau: Nghién ctru so bd va nghién ctru chinh thirc.
3. Tong quan nghién ciru
3.1. Thu vién trudomg dai hoc va chit lwgng dich vu thu vién truong dai hoc
3.1.1. Vai tro cia thw vién trueong dai hoc

Thu vién chinh 1 cAu ndi thong tin, tri thirc v6i ngudi sir dung. Tri thirc ludn thay
d6i theo khong gian va thoi gian, chinh vi thé ma viée gido duc dao tao khong chi ding lai &
su hiéu biét nhitng gi c6 sin trong hién tai ma con 1a sy dic két phuong phap nghién ctru dé
tiép tuc di trén con duong chinh phuc tri thirc trong tuong lai ciing nhur b sung vao ngudn
tri thirc vo tan ctia nhan loai thém nhiéu phat hién méi. Trong qué trinh 4y, cac thu vién
phai c6 nhiém vu cung cip ngudn thong tin va dap ung thoa dang nhu cau cia ngudi sir
dung nham thac déy viéc tu hoc, tu nghién ctru ké ca trong giang vién cling nhu sinh vién.
Pong thoi 13 yéu td dong vai tro quyét dinh dén chét luong dao tao, dic biét trong chuyén
giao tri thure va nghién ctru khoa hoc (Ton Quang Pang, 2012).
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Ngoai ra, thu vién c¢6 thé 1am tang danh tiéng va uy tin cta truong dai hoc theo bon
cach: (1) Thu vién gitp cac khoa chuyén mén tu tuyén dung hodc giir chan giang vién thong
qua viéc xay dung ngudn tai liéu tri thirc bo tro cac hoat dong cho cac khoa chuyén maon.
(2) Mot thu vién co thé manh, dic biét 1a nhitng thu vién tirng dat dugc nhitng gidi thuong
hodc ¢ nhitng diém dic trung riéng biét, diéu dé gop phan lam tang su cha y tir phia cac
truong déng thoi tac dong tich cuc dén su danh gia thugc nhém cac truong dai hoc ndi
tiéng. (3) Thu vién co nguén tai lieu dac biét so voi cac thu vién ¢ nhiéu truong dai hoc
khac gop phan mang lai uy tin dang ké cho truong. (4) Dich vu thu vién va cac ngudn luc
khéac hd tro tbi da sy tham gia cua truong dai hoc vao viéc phuc vu cong déng hoc tap tai
dia phuong, qudc gia va trén toan cau, gép phan nang cao danh tiéng va uy tin cia truong
dai hoc d6 (Oakleaf, 2010).

3.1.2. Dich vu thw vién trwong dai hoc

Trude day, dich vu thu vién chi don thuan 1a cho muon sach va doc sach tai thu
vién. Tuy nhién hién nay, tir sy thay d6i cac phuong thirc dio tao, sy da dang hoa vé cac
hinh thtrc dao tao tai cac truong dai hoc; tur su lién két chit ch@ gitta cac truong dai hoc voi
cac t6 chuc nghién ctru khoa hoc va phat trién cong nghé ciing nhu s lién két chit ché gitra
hoat dong nghién ctru khoa hoc, phat trién cong nghé voi hoat dong dao tao... da truc tiép
tac dong va chi phéi to1 vi€éc nang cao, cai thi¢n va phat trién cong tac thu vién tai cac
truong dai hoc. Theo d6 cac dich vu thong tin cia thu vién phai dap ung giira su gin két
dao tao va nghién cuu khoa hoc, su ddi moéi theo phuong thirc dao tao (dao tao theo tin chi,
dao tao tir xa va nhat 13 sy phat trién cta E-learning).

Hién nay, tai cac truong dai hoc thuong chu trong cung cép cac dich vu mang tinh
hd trg 1dn nhau, phit hop véi mot nhém ngudi dung khac nhau chir khong mang tinh don 1é
nhu trude day nita. Cac dich vu nay con can phai huéng dén viéc tao kha nang truy cap va
khai thac nhimg ngudn tin khac biét nhau: gido trinh, d& cuong bai giang, tai liéu huéng dan
— giai dap, cac tu liu kiém tra, danh gia truc tuyén; cac ngudn tin da phuong tién, cac tu
liéu chua xudt ban 1a cac két qua nghién ctru, sach tham khao cac loai...

3.1.3. Chit lwong dich vu thwr vién trwdmg dai hoc va sw hai long ciia sinh vién

Nhin chung, v6i nhitng yéu cAu m&i vé chat luong dich vy, thu vién trudong dai hoc
dugc xem nhu “trai tim” cta cong dong tri thirc (learning community), cung cp khong gian
cho sinh vién va giang vién phuc vu cho qua trinh nghién ctru va nang cao kién thirc ciia ho
(Simmonds & Andaleeb, 2001). Trong do, sinh vién chinh la ddi tuong duogc dac biét quan
tam dé huéng dén phuc vu nhiéu nhit. Chinh vi thé, mot khi sinh vién da thuc su hai long
vé chit luong dich vu thu vién do trudng cung cip, thi ciing ddng nghia véi viée chét lugng
hoc tap cua sinh vién duoc cai thién dang ké, gop phin nang cao chit lugng dao tao, cai
thién surc canh tranh gitia cac truong dai hoc voi nhau.

C6 rat nhiéu yéu t tac dong truc tiép dén sy hai long cta sinh vién chang han nhu
hé thong thong tin truc tuyén, chit luong doi ngii giang vién, chét lwong dich vu hd tro...
Ky vong cua sinh vién ludn thip hodc ngang bang voi mirc d6 ma ho duge cung cép tir co
sO gido duc dao tao. Sy hai long chinh la co s¢ cén ban dé tao nén niém tin cta sinh vién
dbi véi qué trinh hoc tap, nghién clru cling nhu ddi véi co s¢ dao tao do.

Mot thu vién néu mudn tham gia manh mé vao cong déng hoc tap thi diéu dau tién
phai biét xay dung co ché hd trg ti da cho nguoi hoc, dinh hinh cac hoat dong dich vu tién
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ich, dong thoi thay d6i phong cach phuc vu theo hudng tich cuc, biét 1ay ban doc lam trung
tam cho toan bd qua trinh hoat dong.
3.2. M6 hinh nghién ctru

Tur cac nghién ciru cua cac tic gia Huynh Phuong Thao (2012), Nguyén Thanh
Tong (2016), Nguyén Thi Mai Trang va Tran Xuén Thu Huong (2010); Cook va Thompson
(2000), va Landrum va cong su (2009) vé su hai long cua sinh vién ddi v6i chét luong dich
vu thu vién, chung t6i d& xudt mé hinh ap dung trong nghién ctru nay nhu sau:

(H1) Sy tin cay ™

(H2) Sy dap tng

(H3) Nang luc phuc vu

> Su hai long
ctia sinh vién

(H4) Thé thirc hanh chinh

(H5) Phuong tién hiru hinh

(H6) Sy dam bao |

Hinh 1. Mo hinh nghién ciru so bo
3.3. Thiét ké nghién ctru

- Nghién curu so bg: dugc thuc hi¢n thong qua hinh thirc thao luan nhom chuyén gia
két hop véi phuong phap quan sét tai diém khao sat. Tién hanh diéu tra thir voi 30 phiéu
hoi. Qua trinh nay cho phép nhém tic gia kham pha, diéu chinh va bd sung thang do cac
thanh phan chét luong dich vu véi cac bién quan sat thang do va xay dung bang hoi.

Song song d6 chinh 1a phuong phap nghién ctru dinh luong bang viéc phong van 30
sinh vién (trong d6 15 sinh vién Truong Pai hoc Phu Yén, 15 sinh vién Truong Dai hoc
X4y dung Mién Trung). Budc khao sat nay nham muc dich kiém tra chét luong da phu hop
chua? Quan trong hon hét chinh 1a muc dich danh gia thang do bang phuong phap dinh
luong thong qua hé sé tin cay Cronbach’s.

- Nghién ciru chinh thire: duge thuc hién bang phuong phap nghién ctru dinh luong
thong qua phat phiéu cau hoi didu tra truc tiép hodc thong qua link online cho ngudi hoc tai
Truong Pai hoc Phu Yén va Truong Pai hoc Xay dung Mién Trung c6 st dung dich vu cua
thu vién véi kich thudc mau cia nghién ctru 1a N = 500. Nghién ctru chinh thirc duoc thuc
hién dé kiém dinh mé hinh nghién ctru va céc giai thuyét dua ra.

Phan mém SPSS 22.0 duoc sir dung vao phan tich thong ké mo ta, danh gia thang
do cac khai niém, diéu chinh mé hinh nghién ctru, kiém dinh sy phtt hop ctia mé hinh bang
phan tich twong quan, hdi quy da bién, phén tich phuong sai, kiém dinh céc gia thuyét.
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Quy trinh nghién ctru dugc thyc hién nhu sau:

hinh nghién ctru dé

Co so ly thuyét, cac Thao luan
Muc tiéu nghién ciru trude vé su Thang do nhom, tham
nghién ctru hai long nhan vién dbi nhap khao y kién

véi cong viéc va mo chuyén gia

A

Giai doan 1:

Lo, Bang cau hoi so b
Nahicn cituser | [ Nehien citu so bg dinh Kich thuéc mu
b¢ 2 A A
: lugng: (1) Kiém tra hé so thir n = 30
Cronbach Alpha; (2) phan o .
tich nhan t kham phé EFA 5| Bangcau hoi
chinh thirc
R g ‘( A o1 £ A A 2
Khio sit diéu tra chinh  [* > Phan tich thong ké mo ta
thirce N = 500
) ( L2 ’
Giai d 5. - Kiém tra h¢ so
1al Moan, : Cronbach Alpha
Nghién ciru
chinh thirc
Két luan cdc ham y quin Hoi quy da bién
tri, kién nghi Kiém dinh sy pht hop MH
Kiém dinh c4c gia thuyét

Phéan tich ANOVA

|

Hinh 2. Quy trinh nghién ciru

4. Két qua nghién ciru
4.1. Hién trang vé cong tac nghiép vu thwr vién tai cic truong dai hoc & tinh Phii Yén
4.1.1. Panh gia ngudn nhan lyc ciia cic thw vién trudomg dai hoc & tinh Phi Yén

(D) Vé trinh dé ciia nhén vién thu vién: Téng nhan lyc thu vién cua Truong Dai hoc
Phu Yén (05 ngudi) va Truong Pai hoc Xay dung Mién Trung (04 ngudi) dén thoi diém
hién tai 1a 09 nguoi, trong d6 vé trinh d6 chuyén nganh thu vién - thong tin 07 nguoi va
trinh d§ khac 02 nguodi. Nhin chung, nguén nhan lyc phuc vu thu vién tai cac truong dai hoc
tinh Pha Yén c6 trinh d6 va nghiép vu chuyén mén, du dap tmg yéu cau dé ra, gop phan vao
viéc nang cao chat luong cua cong tac thu vién tai ddy. Véi sé luong nhéan luc c6 chuyén
mon thu vién thong tin bac dai hoc va cao hoc, cac truong dai hoc tinh Phu Yén dam bao tbt
cho cong viée cung cap dich vu thu vién dén nguoi dung tin. (2) Vé 6 chitc thuw vién: nhin
chung chi c¢6 thu vién Truong Pai hoc Phu Yén méi 1a mot don vi doc 1ap twong duong
khoa, phong va tryc thudc sy quan Iy chung ctia Nha trudng; c6 co cdu to chic riéng va c6
Ban Giam ddc diéu hanh moi hoat dong chung cua thu vién. Vi cé co ciu t6 chirc, ndi quy
quy dinh hoat dong rod rang, cu thé nén nhin chung thu vién Truong Pai hoc Pha Yén phén
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16n dap tng dugc nhu cu cta ngudi ding tin cha yéu 1a sinh vién, can b, giang vién trong
toan trudng. Thu vién Truong Pai hoc X4y dung Mién Trung 1a mot to nho thude Trung
tam Thong tin va Thu vién, voi 04 nhan vién phu trach mang thu vién toan truong, dong
thoi vai tro va trach nhiém cua cac can bd thu vién tai day 1a ngang nhau. Vi vay, qua trinh
hoat dong cua thu vién bi anh hudng it nhiéu dén chét luong cua san phém dich vu ma thu
vién cung cap ra.
4.1.2. Panh gia tinh hinh cac dau sach phuc vu ban doc tai cac thw vién trudong Pai hoc

tinh Phu Yén
Bding 1. T hé’ng ké cdc dau sdch phuc vu ban doc tai cdc thu vién truong dai hoc ¢ tinh Phu Yén
Thw vién Thuw vién
Truong Pai hoc Phu Yén Trudng Pai hoc Xay dung Mién Trung
STT S6 S6
Noi dung h;g:llg N§i dung h;(’g:g
sach sach
Theo mon loai
1 Am nhac, Hoi hoa, Thé duc thé 550 Khoa hoc co ban 659
thao
2 bialy, Lich su 864 Xay dung dan dung va cong 823
nghiép
3 Dién — Dién tir 193 Kinh té 276
4 Gi4o duc Tiéu hoc — Mam non 604 Cép thoat nudc 245
5 Hoa hoc 225 Quan ly xay dung 883
6 Ké toan 128 Xay dung cau dudng 605
7 Kinh té 82 Quan trj kinh doanh 182
8 Ngoai ngit, Ngén ngit hoc 1.051 K§ thuét ha tang do thi 331
9 Nong nghiép 736 Kién triic 980
10 Sinh hoc 183 Vian hoc 213
11 Tam ly hoc, Strc khoe 477 bién hoc 197
12 Tin hoc 183 Tin hoc, Ngoai ngir 154
13 Toan 487 X4 hoi chinh tri, Phap luat 189
14 Vian hoc 943 Tt dién ngoai van 205
15 Vit ly 233 Tiéu chuan 75
16 Phap luat 554
Téng cong 7.493 Téng cong 6.017

Nhin chung, ngudn sach tai thu vién cua cac truong dai hoc nay phan 16n dap tng
dd nhu cau can thiét trong qua trinh nghién ctru va hoc tap cua sinh vién va giang vién. Cac

dau sach tai thu vién phong phu, phuc vu tit ca cic nganh hoc ma trudng dang dao tao, gop
phén nang cao chét lugng ciing nhu hiéu qua hoc tap cua sinh vién & day.
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4.2. Xay dung bang ciu héi diéu tra (thang do)
Bing 2. Thang do cdc thanh phan chat lwong dich vu thie vién

STT Cic phat biéu thang do Ky hiéu

1. Su tin cay

Thu vién lu6n thyc hién ding nhing gi da cam két (gio mo va dong

! cua, gia han thé...) Tincayl
Thu vién thye hién dich vu ngay tu lan dau tién (cap nhat ngay viéc tra .

2 i . , X Tincay?2
sach, tra phi khi muon sach tré han...)

3 Thu vién khong dé xay ra sai s6t nao trong qua trinh thyc hién dich vu Tincay3

4 Thong tin ctia thu vién cung cap chinh xac va kip thoi Tincay4

5 Danh muc tai liéu dugc thuong xuyén cap nhat Tincay5

2. Sw dap tng

1 Nhan vién thu vién ludn cho sinh vién biét khi nao thue hién duoc dich vu Dapungl

2 Nhan vién thu vién luén san sang gitip d& sinh vién Dapung?2

3 Nhan vién thu vién sin sang giai dap cac thic mic cta sinh vién Dapung3

4 Nhén vién thu vién luén c6 mat kip thoi khi sinh vién can Dapung4

5 Sinh vién luén nhan du sé tai lidu can thiét mot cach chinh xac Dapung5

6 Nkhénqviép thu’.\A/ién ludn nhanh chéng cung cap dich vu ding theo yéu Dapung6
cau cua sinh vién

7 Nguon tai liéu dap ung ndi dung phu hop Dapung?

8 Thu tuc muon tra tai liéu duoc thuc hién dé dang, nhanh chéng Dapung8

3. Nang luc phuc vu
1 Phong cach phuc vu ctia nhan vién thu vién tao su tin tudng cho sinh vién NLPV1
) Nhan vién thu vién c6 kha ning giai dap cac thic mic cua sinh vién mot NLPV2

cach thoa dang va kip thoi

3 Nhan vién thu vién ludn lich sy, hoa nha véi sinh vién NLPV3

Thu vién t6 chic hudng dan st dung thu vién dién tur dau mdi khoa hoc

4 rat chét luong va bo ich NLPV4

5 Th}I '\iién cung cép tai liéu huéng dan sir dung dich vu thu vién cu thé, NLPV5
chi tiet

6 Thu vién dam bao tinh cap nhat moi cua nguén tai liéu NLPV6

7 Thu vién luén dam bao tinh chinh xac ctia nguon tai liéu NLPV7

8 Thu vién 1a noi bdo mat tuyét doi thong tin giao dich cia ban doc NLPVS8

9 Nhan vién thu vién ludn to ra chinh xac trong cac nghiép vu NLPV9

10 I\ihén‘ vién :hu vién 11.16n h.iéu rd CéCI‘l lu'u. 2/21 b(j)'tr'ii sap xép tai liéu dé NLPV10
san sang ho tro cho sinh vién trong tim kiém tai liu

4. Thé thirc hanh chinh

1 Quy trinh [am thé don gian, nhanh chong Hanhchinh1

2 Quy dinh vé 0 tai liéu dugc muon mot lan hop ly Hanhchinh2

3 Quy dinh vé thoi gian muon va doc sach hop ly Hanhchinh3

4 Thoi gian hoat dong cua thu vién hop ly va linh hoat (mua hoc va mua thi) | Hanhchinh4

Murc phi tang thém khi sinh vién vi pham mot trong cac quy dinh chung

Hanhchinh
cua thu vién hop ly anhchinh5
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STT Cic phit biéu thang do Ky hiéu

6 Cé; phan thu‘c:rn.gApth' Pop danh cho nhiing sinh vién hoat ddng thu vién Hanhchinhé
chat lugng va ti€u biéu

5. Phuong tién hiru hinh
1 Trang thi€t bi ctia thu vién hién dai, hoat dong tot PTHH1
2 Trang phuc cua nhan vién thu vién rat gon gang, lich su PTHH2
3 | Pia diém cua thu vién rat thuan loi PTHH3
4 | Thu vién dién tir dé sur dung PTHH4
5 Trang web thu vién trudong ho tro hoc tap rat hiéu qua PTHHS5
6 Tai liéu cua thu vién dién tir phong phu PTHH6
7 Thu vién dién tir thuong xuyén cap nhat tai liéu moi PTHH7
8 Tai li€u bén trong thu vién duoc bo tri, sap xép khoa hoc PTHHS
9 Cac phong rong rai, thodng mat PTHHO
10 | Nha xe thu vién rong rai, an toan PTHHI10
11 Noi that bén trong thu vién dugc bo tri hop ly, bat mat PTHHI11
12 | Téc d6 duong truyén khi tai tai liéu truc tuyén rat nhanh PTHHI12

6. Su ddm bao
1 T6i cam thay an toan khi dén thu vién mot minh Dambaol
2 Bao dam an toan tuyét doi tai san cta sinh vién khi dén thu vién Dambao2
3 Sinh vién thuc su thoai mai va hiéu qua khi dén hoc ¢ thu vién Dambao3
4 Thong tin cd nhan cua sinh vién dugc thu vién bao mat tuyét ddi Dambao4
5 Cam két tuyét doi ve tinh chinh x4c cua nguén tai li€u tai thu vién Dambao5
6 Cung cép dich vu thu vién chat luong va kip thoi Dambao6

7. Sw hai long cia sinh vién
1 Ban hai long véi phong cach ing xtr cua nhén vién thu vién Hailongl
2 Ban hai long véi phong cach phuc vu cua nhan vién thu vién Hailong2
3 Ban hai 1ong v6i co so vat chit va trang thiét bi tai thu vién Hailong3
4 Ban hai long véi s6 lugng va chat lugng nguén tai liéu hién co tai thu vién Hailong4
5 Ban hai long véi thu tuc va quy trinh hoat ddng cta thu vién Hailong5
6 Ban hai long véi chét luong dich vu thu vién Hailong6

Két qua thao ludn nhom chuyén gia cho thdy cac thanh vién déu nhét tri v6i cac phat
biéu duoc thiét ké, ndi dung khao sat phu hop véi thuc té. Bang khao sat 14y y kién duoc
hinh thanh gdm 07 nhan t6, trong d6: 06 nhén t6 tic dong (nhan t6 doc 1ap) va 01 nhan t6 bi
tac dong (nhan té phu thudc).

4.3. Két qua phan tich theo hé s6 Cronbach Alpha

Thang do TINCAY - Su tin cay

Hé sé Cronbach’ Alpha cua thang do Su tin cdy la 0,844 > 0,7, day la thang do
ludng tot, trong d6 c6 4 bién quan st nim trong thang do nay cé hé sé twong quan bién
téng dam bao 16n hon 0,3 chinh la: TINCAY1, TINCAY2, TINCAY3, TINCAY4. Tuy
nhién, bién quan sat TINCAY1 ¢ hé s6 Cronbach’s Alpha 14 0,845 > 0,844 nén bién nay bi
loai. Pong thoi bién TINCAY5 khong dam bao cac didu kién trén nén ciing bj loai.
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Bdng 3. D¢ tin cay cua thang do TINCAY — Tin cdy

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
TINCAY1 12.786 3.834 S77 .845
TINCAY2 13.047 3.139 785 759
TINCAY3 12.938 3.110 778 .760
TINCAY4 12.878 2.734 .649 .838

Thang do DAPUNG - Su dap ung
Hé sb Cronbach’s Alpha cua thang do Sy dép tmg 1a 0,906 > 0,7 14 mot thang do
tbt, ngoai ra, theo quan sat két qua ta thdy, co 6 bién quan sat co hé sb trong quan bién téng
dam bao 16n hon 0,3 va bién quan sat DAPUNG3 c¢6 hé sé Alpha 1a 0,908 > 0,906 (Hé s6
Cronbach’s Alpha) vi vdy bién nay bi loai. Pdng thoi 2 bién quan sit DAPUNG7 va bién
DAPUNGS khong dam bao cac diéu kién trén nén cling bi loai.
Bdng 4. D¢ tin cqy cua thang do DAPUNG — Su dap ung

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
DAPUNGI 19.165 9.121 .822 .876
DAPUNG2 18.908 9.526 748 .888
DAPUNG3 18.869 10.247 612 908
DAPUNG4 18.959 10.073 760 .887
DAPUNG5 19.512 10.907 .680 .900
DAPUNG6 19.233 8.943 .855 871

Thang do NLPV - Nang luc phuc vu
Hé s Cronbach’s Alpha cila thang do Ning luc phuc vu 12 0,862 > 0,7 1a mot thang
do tét. Trong d6 c6 5 bién quan sat ¢6 hé sb twong quan bién tong dam bao 16n hon 0,3, tuy
nhién bién NLPV4 c6 hé sb Alpha 1a 0,871 > 0,862 (Hé s6 Cronbach’s Alpha) vi vy bién
nay bi loai. Dong thoi, cac bién NLPV6, NLPV7, NLPVS, NLPV 9, NLPV10 déu khong
théa man duge cac diéu kién trén nén déng bi loai ra khoi thang do.
Bdng 5. D¢ tin cgy cua thang do NLPV — Nang luc phuc vu

Scale Mean if Item | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
NLPV1 17.034 4.145 816 .800
NLPV2 16.991 4.425 756 818
NLPV3 17.353 3.632 .693 .842
NLPV4 17.390 4.934 .508 871
NLPVS5 17.116 4351 701 .828

Thang do PTHH - Phwong tién hiru hinh

Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Phuong tién hitu hinh 1a 0,777 > 0,7 1a mot
thang do t6t. Trong do, chi ¢6 3 nhén t ¢ “hé s6 twong quan bién tong” 16n hon 0,3 d6
chinh 13: bién PTHH1, PTHH2 va PTHH3. Tuy nhién, trong d6 bién PTHHI lai ¢6 hé sb
Alpha 12 0,827 > 0,777 nén bién nay bi loai. Pong thoi, tat ca 09 bién con lai déu khong du
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diéu kién nén da bi loai bao gom: PTHH4, PTHHS, PTHH6, PTHH7, PTHHS, PTHHO9,
PTHH10, PTHH11 va cudi cing 1a bién PTHH12.
Badng 6. D¢ tin cdy cua thang do PTHH — Phuong tién hitu hinh

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Ttem
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
HHI1 7.934 1.302 491 .827
HH2 8.272 1.048 .657 .652
HH3 8.283 1.147 712 .599

Thang do DAMBAO - Sy dam bao (lan 1)

Hé s Cronbach’s Alpha cta thang do Su dam bao 14 0,479 < 0,7 c6 thé thay day 1a
mot thang do chua tét vi thang do bao gdm cac nhan t6 khé danh gia hodc chua phu hop.
Qua kiém dinh 1an 1, c6 02 bién c6 hé sé twong quan bién tong 16n hon 0,3 chinh 1a: bién
DAMBAOI1, DAMBAO?2. Pang luu y, bién DAMBAO3 ¢6 két qua vé hé sb Alpha bang
0,719 > 0,479 va hé s6 tuong quan bién téng bang 0,101 < 0,3 chinh vi vdy ma bién nay bi
loai khoi thang do. Dong thoi, tat ca 03 bién con lai cing bi loai vi khong dam bao du diéu

kién bao gom: DAMBAO4, DAMBAOS va bién DAMBAOG.

Sau khi kiém dinh bang hé s6 Cronbach’s Alpha va cho ra két qua khong nhu mong
mudn nén tac gia da tién hanh kiém dinh 14n 2 d6i véi thang do nay.
Bing 7. D tin cdy ciia thang do DAMBAO - Sy dam bao lan 1

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
DAMBAOI 8.4904 710 433 .139
DAMBAO2 8.3319 750 413 187
DAMBAO3 8.8266 933 101 719

Thang do DAMBAO - Sy diam bio trong kiém dinh ln 2

Sau khi loai bot bién DAMBAO3 thi hé sé Cronbach’s Alpha cua thang do Sy dam

bao 12 0,719 > 0,7 chiing to thang do du do tin cdy. Cac hé sd twong quan bién tong ciia 02
bién con lai déu dam bao 16n hon 0,3, déng thoi cac hé sb Alpha néu loai bién déu dam bao
nho hon 0,719.
Bing 8. D¢ tin cdy cia thang do DAMBAO — Sy dam bao ciia lan 2

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Cronbach's Alpha if
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Item Deleted
DAMBAOI1 4.493 289 561
DAMBAO?2 4.334 309 561

Thang do TTHC - Thé thirc hanh chinh (l4n 1)
Hé s6 Cronbach’s Alpha cua thang do Thé thirc hanh chinh 1a 0,342 < 0,7 ¢ thé
thiy day 1a mot thang do chua tt vi thang do bao gém cac nhan té khé danh gia hodc chua
pht hop. Qua kiém dinh lan 1 ta co:
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Bing 9. D tin cdy ciia thang do TTHC — Thé thirc hanh chinh lan 1

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
HC1 8.6788 1.103 -.025 719
HC2 8.4090 938 145 365
HC3 8.4454 750 .646 -.557°

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates
reliability model assumptions. You may want to check item codings.

Qua d6 cho thiy, & ddy xudt hién gia tri hiép phuong sai trung binh gia tri 4m gitra
cac bién, diéu nay di vi pham gia dinh cia mo hinh d6 tin cdy vi vdy tac gia di tién hanh
kiém dinh 14n 2 d6i véi thang do nay.

Ngoai ra, qua kiém dinh Cronbach’s Alpha 1an 1 két qua da loai dugc 03 bién khong
du diéu kién chinh 1a: bién TTHC4, TTHC5, TTHC6.

Thang do TTHC - Thé thirc hanh chinh trong kiém dinh lin 2

Sau khi loai b6t bién TTHC! thi hé sé Cronbach’s Alpha cua thang do Sy dam bao
12 0,719 > 0,7 chimg t6 thang do du d6 tin cdy. Cac hé sb tuong quan bién tong ctia 02 bién
con lai déu dam bao 16n hon 0,3, df)ng thoi cac hé sb Alpha néu loai bién déu dam bao nho
hon 0,719.

Bing 10. D¢ tin cdy cia thang do TTHC — Thé thirc hanh chinh ciia lan 2

Scale Mean if Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation | if Item Deleted
HC2 4.321 257 583
HC3 4.358 449 .583

Thang do SHL — Su hai long
Heé s6 Cronbach’s Alpha ctia thang do Sy hai long 13 0,536 < 0,7, chimg t6 thang do
nay chua thuc sy hiéu qua trong do ludng. Ngoai ra, c6 03 bién quan sat bi loai truc tiép vi
khong dam bao du diéu kién d6 1a: bién SHL4, SHL5 va SHL6. Riéng bién SHL3 c6 hé s6
tuong quan bién téng 13 0,239 < 0,3 dong thdi hé s6 Alpha 13 0,600 > 0,536 nén ciing bi loai
ra khoi thang do cta Su hai long.
Bdng 11. D¢ tin cay cua thang do SHL — Su hai long

Scale Mean if | Scale Variance Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation if Item Deleted
HAILONG1 8.041 331 465 218
HAILONG?2 8.218 313 420 319
HAILONG3 8.289 .657 239 .600

Tém lai, thong qua danh gia do tin cdy bang hé sé Cronbach’s Alpha, trong tong sd
53 bién do ludng chat lwong dich vu va sy hai 1ong, c6 31 bién bi loai va chi con 22 bién
dam bao yéu cau.
5. Két luan

Nghién ctru cac nhan t6 anh huong dén su hai long cua sinh vién di véi chit
luong dich vu thu vién tai cac truong dai hoc ¢ tinh Phu Yén béng hé s6 Cronbach’s
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Alpha cho thay duoc cac thanh phan c6 anh huong dén chat lugng hoat dong thu vién. Két
qua ciia nghién ciru nay 13 y kién tham véan cho thu vién céc truong dai hoc & tinh Pha Yén
trong viéc lua chon giai phap phi hgp nhit nham nang cao cht luong dich vu, t6 chuc hoat
dong thu vién dé co thé thu hit dugc nhiéu sinh vién dén thu vién hoc tap, nghién ctru, gop
phan nang cao chat luong gido duc va dao tao cua nha truongQ
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