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ABSTRACT

LibQUAL"™ ™, developed by the Association of Research Libraries (ARL) in
partnership with Texas A&M University, is a well-known tool to measure
library service quality. The aim of this study is to test the relevance of LibQUAL
* ™ in some universities in the Mekong Delta area. Data was collected from
607 students of An Giang University, Can Tho University, and Dong Thap
University. Library service quality in LibQUAL "™ (2003) is comprised of 4
factors, including information resources, information access ability, service
capacity, and library space. The research findings indicate that these above
factors positively influence on student satisfaction.

TOM TAT

LibQUAL™ | guoc phat trién béi Hiép hoi cac thw vién nghién curu (ARL) hop
tac voi Dai hoc Texas A & M University, la mot cong cu noi tié'ng dwoc sw dung
rong rai dé do luong chat luong dich vu thw vién. Nghién ciru nay dwoc thuc
hién nham kiém dinh mikc do phit hop ciia mé hinh LibQUAL+ ™ trong diéu
kién thuc té tai cdc thu vién truong dai hoc vimg Pong bang séng Ciu Long.
Dir liéu nghién curu dwoc thu thdp tw 607 sinh vién cua Truong Pai hoc An
Giang, Dai hoc Can Tho va Pai hoc Béng Thap. Chat lwong dich vu cua
LibQUAL*™ (phién ban 2003) gom bon yéu to: tai nguyén thong tin, khd ndng
tiép cdn théng tin, nang luc phuc vu va khéng gian thie vién. Két qua nghién ciru
cho thdy, cdc yéu té trén déu cé tac dong dén su hai long ciia sinh vién.

1. GIOI THIEU

vi day la mot trong nhiing tiéu chi quan trong dé
danh gia trong kiém dinh chét lugng truong dai

Cai cach gido duc, nang cao chét lugng dio tao va
kiém dinh chét lwvong dao tao tai cac truong dai
hoc 12 mét trong nhitng mdi quan tim hang dau
cua Bo Gido duc & Pao tao va cac truong dai hoc
hién nay. Trudc yéu cau doi méi gido duc, cac
truong dai hoc dang tién hanh d6i m&i muc tiéu,
cai tién ndi dung chuong trinh dao tao, phuong
phap day va hoc, nang cao chat lugng doi ngii
giang vién, ting cudng diu tu co s& vat chat va
trang thiét bj phuc vu day va hoc. Pic biét, hoat
dong thong tin thu vién la mot trong nhiing hoat
dong dugc cac truong dai hoc quan tim phat trién

hoc. (Bo Giao duc & DPao tao, 2007, biéu 12,
Tiéu chudn 9).

C6 thé noi chét luvong day va hoc cia mot truong
dai hoc gén lién véi chét luong dich vu thu vién.
Céc nghién ctru trude day cho thiy c6 mbi quan
hé twong quan giira chét luong dich vu thu vién va
két qua hoc tap ciia sinh vién. Céac truong dai hoc
6 chét Iugng dich vu thu vién tdt thi két qua hoc
tdp cua sinh vién cao hon trudong dai hoc cod chét
lwvong dich thu vién khong tot (Alharbi & cs.,
2012; Onuoha & cs., 2013).
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Theo D6 Vin Hung (2015), cac thu vién dai hoc
hién nay dang bi danh gia thdp vé& ning lyc va
chat luong phuc vu. Két qua khio sat trén 30
truong dai hoc cila tic gia cho thiy chi co 19%
ngudi ding danh gia 1a thu vién phuc vu tot nhu
cau cua ho, trong khi 44% danh gia trung binh
kém. Trudc thye trang d6, viéc nghién ciru, danh
gia lai chét lugng hé théng san phém, dich vu
thong tin thu vién dé dua ra nhiing bién phap
nham nang cao hiéu qua phuc vu, dap ung tot hon
nhu ciu cua ban doc 1a mot van dé cép thiét.

Hién nay, dd co rat nhidu nghién ciru vé chét
luong dich vu thu vién nhu nghién ciru cia
Andaleeb va Simmonds (1998), Cook va
Thompson (2000), Nimsomboon va Nagata
(2003), Somaratna va Peiris (2011), Nguyén Thi
Mai Trang va Tran Xuan Thu Huong (2010). Cac
nghién ctru nay sir dung mé hinh SERVQUAL dé
danh gia chat lugng dich vu thu vién. Két qua cac
nghién ciru cho thiy, mo hinh SERVQUAL mic
du du tin cay dé do luong chét luong dich vu thu
vién nhung cac thanh phan ctia mo hinh khong
dugc gilt nguyén trong tung treong hgp nghién
ctru cu thé va chua bao ham hét céc yéu td duoc
cho 1a quan trong ddi véi nguoi sir dung thu vién.

Twr ndm 1999, Heath va Cook (Truong Pai hoc
Texas A & M - TAMU) da nghién ctru xay duyng
mdt cong cu do luong chét luong dich vu thu vién
dya trén m6 hinh SERVQUAL goi la md hinh
LibQUAL*™, M5 hinh nay di duoc phat trién
chinh thirc tir ndm 2000 va lién tuc dugc kiém
dinh, diéu chinh qua nhiéu giai doan bdi cac tac
gia (Cook & Thompson, 2000, 2001; Cook & cs.,
2001, 2003), dong thoi duge kiém dinh boi nhidu
nha nghién ciru trén thé giéi (Edgar, 2006; Asemi
& cs., 2010; Morales & cs., 2011; Rehman & cs.,
2014).

Hién nay, LibQUAL "™ la mét c6ng cu danh gia
chét luong dich vu thu vién duoc ap dung tai hon
1.300 thu vién cua cac truong dai hoc, cao déng
ctia 29 qudc gia (Cook & cs., 2015). Ngoai phién
ban chinh thirc bang tiéng Anh, LibQUAL™™ da
duogc dich sang 19 ngdn ngit khac nhu Afrikaans,
Pan Mach, Phap, Thuy Dién, Tay Ban Nha,
Urdu... Tuy nhién, hién nay chua c6 nghién ciru
nao kiém dinh mirc d6 phu hop ciia LibQUAL*™
trong trudng hop cu thé tai Viét Nam.

Chinh vi ly do d6 nén nghién ctru nay dugc thuc
hién nhim kiém dinh mac do phu hop cua mo
hinh LibQUAL* ™ trong diéu kién thyc té tai Viét
Nam, cu thé 1a tai ba thu vién tai truong dai hoc
ctia ving Pong bang séng Ciru Long: Dai hoc An
Giang (PHAG), Pai hoc Can Tho (PHCT) va Dai
hoc Pdng Thap (PHPT), nham gitp cac nha quan
Iy thu vién truong dai hoc tai Viét Nam c6 thém
mdt cong cuy tin ciy dé do ludong, danh gia va so
sanh chat luong dich vu thu vién.

2. COSOLY THUYET

2.1 Chit lwgng dich vu

Dich vu 1a mét loai hang hoéa kinh té dic biét, vo
hinh, khac véi cac loai hang hoa hitu hinh. Hién
tai, c6 nhiéu quan diém khac nhau vé dich vu.
Theo Zeithaml va cs. (2006), dich vu la nhitng
hanh vi, qué trinh, cach thirc thuc hién mot cong
viéc ndo d6 nham tao ra gia tri st dung cho khach
hang, 1am théa méan nhu cu va mong doi cla
khach hang. Theo Kotler va Armstrong (2001),
dich vu 12 bat ky hoat dong hay lgi ich ma doanh
nghiép co6 thé cung cdp cho khach hang ma ban
chat 1a vo hinh va khong din dén quyén so hiru
ctia bat cir didu gi.

Xuit phat tir nhitng quan diém khac nhau vé dich
vu, ¢6 nhiéu dinh nghia li€n quan dén chét luong
dich vu. Theo Parasuraman va cs. (1988), chat
lugng dich vu 1a muc d0 khac nhau gitia sy ky
vong va cam nhan cta ngudi sir dung vé két qua
ctia dich vu. Theo Cronin va Taylor (1992), chat
luong dich vu chinh 1a mic d§ cdm nhan cua
nguoi tiéu dung vé dich vu.

Theo cac cach dinh nghia trén, chét lwong dich vu
xuét phat tir nhan thirc ciia ngudi tiéu dung vé két
qua dich vy, hay néi cach khac cung mét muc
chat luong dich vu nhung d6i voi nhimg nguoi sir
dung khac nhau s€ c6 cam nhan khac nhau, va
ngay ca cung mot nguoi st dung cling s€ cod
nhitng cam nhan khac nhau vao cac thoi diém
khac nhau.

Nhu vay, chét luong dich vu la mdt pham tru
mang tinh chil quan, tuy thudc vao nhu ciu, mong
doi cuia nguoi st dung hay nguoi ti€u thu dich vu.
“Chét luong phai dwoc danh gia tir ngudi sir dung
hay nguoi tiéu thu dich vu” (Nguyén Thi Mai
Trang & Tran Xuan Thu Huong, 2010, tr. 63).
Hién nay, cac nha nghién ciru han 1am trén thé
gii d3 dua ra rat nhidu thang do dé do ludng chét
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luong dich vu. Theo Seth va cs. (2005), c6 it nhat
19 mé hinh khac nhau dung dé do ludng chét
luong dich vu. Trong d6, c6 hai mé hinh phé bién
dugc str dung dé do luong chét luong dich vu 1a
mé hinh chit lugng ky thuat/chirc ning
(Gronroos, 1984) va mdé hinh SERVQUAL
(Parasuraman & cs., 1988). M6 hinh SERVQUAL
dugc dung dé do luong chét luong dich vu dua
trén khoang cach gilta sy mong do¢i va nhan thirc
cua nguoi st dung. M6 hinh nay da duwoc thira
nhan nhu 12 mot thang do c6 gié tri 1y thuyét ciing
nhu thye tién va dugc cac nha nghién ciru st dung
va kiém dinh nhiéu & cac linh vuc. Tuy nhién,
viéc do luong khoang céach gitta ky vong va cam
nhén cua ngudi st dung la mot viéc kha phire tap
va c6 thé khong c6 hiéu qua trong mot s6 truong
hop. Do d6, trén co s mo hinh SERVQUAL cua
Parasuraman, Cronin va Taylor (1994) da cai bién
va xdy dung mo hinh SERVPERF ciing gom 22
bién voi 5 thanh phan co ban cia mé hinh
SERVQUAL dé do luong mirc d6 cam nhan cua
ngudi st dung vé chat lwong dich vu (bo qua phan
hoi vé ky vong).

Toém lai, cdc mo hinh do ludong chét luong dich vu
trén déu c¢é wu va nhuge diém riéng. So véi md
hinh chét luong dich vu ciia Gronoroos, mo hinh
SERVQUAL va mdé hinh SERVPREF thuong
dugc st dung dé danh gia chét luwong dich vu,
danh gia sy hai long ctia khach hang trong nhiéu
linh vue.

2.2 Chit lugng dich vu thu vién

Theo truyén théng, thu vién dugc xem la mét kho
luu trir tai liéu, dich vu chii yéu cta thu vién 1a
muon tra nham cung cép tai liéu cho ban doc. Do
do, chét lugng dich vu cua modt thu vién theo
truyén thong dugc do luong bang kich thudc luu
trir cua thu vién, bf?mg ) luong bo suu tép tai li€u
va s liéu théng ké nguoi sir dung (Sahu, 2007).

Vi xu hudng hién dai héa cua nganh thu vién
hién nay, céc tai liéu da duogc s6 hoa thanh cac bo
suu tap tryc tuyén giup giai phong khong gian luu
trlt va thu hep khoang cach dia ly gitia thu vién va
ban doc. Béng cac cong cu tra ctru, ban doc co thé
dé dang khai thac cac nguén tai liéu tai thu vién
qua Internet. Bén canh dé, v6i sy bung nd thong
tin hién nay, ban doc gdp nhiéu khé khin trong
viéc lya chon va danh gia d6 tin cay cua cac
ngudn tin thi vai trd cua thu vién khong chi 1a

cung cép tai liéu ma con dinh huéng cho ban doc
khai thac va st dung thong tin mdt cach hi€u qua.
Do d6, cach danh gia theo phuong phap truyén
thong khong xem xét vé nhu ciu thong tin ctia
nguoi st dung ciing nhu kha nang dap ung nhu
cAu cua nguoi st dung thu vién. Bén canh do,
theo quan diém vé chat lwong dich vu noéi chung
thi chét luong dich vu thu vién phéi dugc danh gia
tr nguoi st dung.

Hién nay, c6 rat nhiéu nghién ctru do ludng chét
lwong dich vu thu vién (Andaleeb & Simmonds,
1998; Cook & Thompson, 2000; Nimsomboon &
Nagata, 2003; Cook & cs., 2003; Roszkowsli &
cs., 2005; Edgar, 2006; Asemi & cs., 2010;
Nguyén Thi Mai Trang & Tran Xuan Thu Huong,
2010; Morales & cs., 2011; Somaratna & Peiris,
2011; Rehman & cs., 2014; Bui Thi Thanh Diéu,
2016). Pa sb nghién ctu sit dung thang do
SERVQUAL va thang do LibQUAL *™ ¢é do
luong chét luong dich vu thu vién. Trong do,
thang do LibQUAL *™ dugc sir dung phd bién
nhat.

Phién ban LibQUAL™™ 2002 do Thompson va
cs. (2002) nghién ctru cho thay chat lwong dich vu
thu vién gém 4 yéu té: ning luc phuc vu (service
affect), khong gian thu vién (library as place), tai
nguyén thong tin (information access) va kha
ning tiép can thong tin (personal control). Tuy
nhién, phién ban hién nay sir dung 3 yéu té dé do
luong chét luong dich vu thu vién: ndng lyc phuc
vu (service affect), khong gian thu vién (library as
place) va ngudn lyc thong tin (information
control); trong d6 yéu t6 ngudn lyc thong tin dugc
g0Op tir 2 yéu tb tai nguyén thong tin va kha ning
tiép can thong tin tr phién ban nim 2002
(http://www.libqual.org/home). Tuy nhién, nghién
ciu cua Morales va cs. (2011) tai Pai hoc
Mexican cho thiy yéu t6 ngudn luc thong tin lai
dugc tach ra thanh hai yéu t6: kha ning tiép cén
thong tin va tai nguyén thong tin giéng nhu phién
ban ndm 2002 ctia md hinh LibQUAL'™ |

2.3 Su hai long cua sinh vién

C6 nhidu dinh nghia khac nhau vé sy hai long.
Theo Parasuraman va cs. (1988), sy hai long cua
khach hang 1a “phan tng cua ho vé sy khac biét
cam nhan giira kinh nghiém da biét va sy mong
doi”. Theo Kotler va Armstrong (2001), sy hai
long 1a muc d6 trang thai, cam giac ciia mot nguoi
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bét nguén tir viéc so sanh két qua thu duoc qua
qua trinh tiéu ding san phdm véi nhiing ky vong
cua ho. Theo Zeithaml va cs. (2006), su hai long
1a “sy d4nh gia ctia khach hang vé mot san pham
hay mét dich vy da dap ung duoc nhu cdu va
mong doi cua ho”. Nhu vdy, sy hai long cia
khach hang dugc hinh thanh trén co s& nhiing
kinh nghiém, dac biét dugc tich liy khi mua sam
va sit dung san pham hay dich vu.

Mot sb tic gia cho rang giita chat lugng dich vu
va sy hai long cua khach hang 1a gidng nhau vi
thé hai khai niém nay c6 thé sir dung thay thé cho
nhau. Thyuc té cho théy r?mg, chét luong dich vu
va sy hai long c6 quan hé¢ chat ché voi nhau
nhung van c6 sy khac biét nhat dinh. Su khéc biét
1a do chat lwong dich vu 14 khai niém khach quan,
mang tinh lugng gia va nhan thuc. Trong khi su
hai 1ong 13 két hop cua cac thanh phan chu quan,
dya vao cam gidc va cam xuc cua nguoi su dung.
Chat luong dich vu va sy hai 1ong tuy 13 hai khai
niém khac nhau nhung c6 lién hé chat ché voi
nhau trong nghién ctru vé dich vu (Parasuraman &
cs., 1988). Parasuraman va cs. (1993) cho rang,
giita chit lugng dich vu va su hai long khach hang
ton tai mot sd khac biét, ma diém khac biét co ban
1a van dé “nhan qua”. Nhiéu nghién ciru ciing cho
thdy chét lwong dich vu 1a nguyén nhan din dén
su hai long (Cronin & Taylor, 1992).

Trong cac thu vién trudng dai hoc, sinh vién dong
vai tro 1a khach hang. Sinh vién luén thé hién su
mong doi, ky vong ctia minh ddi voi nhimg gi ma
thu vién cung cép. Khi sy mong doi cua sinh vién
dugc dap ting, sinh vién s& cam thy hai long véi
chét Iugng dich vu thu vién. Hay ndi cach khéc,
“sy théa man cua sinh vién 12 han biéu cta chét
lwong dich vu trong gido duc ndi chung va déi véi
dich vu thu vién néi riéng” (Nguyén Thi Mai
Trang & Tran Xuén Thu Huong, 2010, tr. 65).
Ngoai ra, theo Pedramnia va cs. (2011), dé danh
gia chét lugng dich vy, ngdy nay, cac thu vién
treong dai hoc phai do luong sy cam nhan va
mong doi cta nguoi sit dung dé danh gia chét
luong trong bdi canh chat lugng phan anh sy hai
long cia nguoi sir dung.

2.4 Gia thuyét nghién ciru
2.4.1 Nguon lic théng tin (information control)

Theo Miller (2008), ngudn lyc thong tin 1a cac bo
suru tap tai liéu (hay con goi 1a ngudn hoc liéu) ma
thu vién hién c6 (bao gém ca ban in va ban dién
tr) nhu: hé théng gido trinh, tai liéu tham khao,
bao, tap chi, cac co s¢ dit li€u dién tir va mirc do,
pham vi ma nguoi st dung c6 thé tu dinh huéng
va tiép can cac bd suu tdp tai liu ma ho duoc
cung cip nhu: viée to chtrc, bd tri ngudn tai liéu
c6 duoc thudn tién dé nguoi st dung co thé tu
khai thac dugc hay khong, thu vién cod cac cong
cu tién ich (trang web, mang may tinh) dé nguoi
sir dung c6 thé truy cdp cac ngudn tai liéu tir xa
(tr nha hodc 16p hoc) hay khong.

Cac nghién cou truéc day (Andaleeb &
Simmonds, 1998; Nimsomboon & Nagata, 2003;
Somaratna & Peiris, 2011) vé chét lwong dich vu
thu vién cling da chimg minh nguén Iuc thong tin
12 mot trong nhirng yéu té quan trong c6 tac dong
cung chiéu dén sy hai long ciia sinh vién, do do:

Gia thuyét H1: C6 mbi quan hé cung chiéu giita
ngudn lyc thong tin va su hai long ctia sinh vién.

2.4.2 Nang luc phuc vu (affect of service)

Khai niém nang lyc phuc vu dugc dinh nghia la
nhén thirc ctia ban doc vé nang lyc va su san sang
giup do cua can bd thu vién (Miller, 2008). Khai
niém ndy xem xét vé yéu td con ngudi ciia chét
lugong dich vu thu vién nhu: nhan vién thu vién c6
quan tdm va hiéu dugc nhu cau cua sinh vién hay
khong, c6 ludn lich sy va san sang gitp do sinh
vién hay khong va c6 di kién thirc chuyén mon dé
c6 thé tra 10i cac cAu héi cta sinh vién hay khong
(Morales & cs., 2011).

Céc nghién cutru trude day cho théy, nang lyc phuc
vu ¢6 tac dong cung chidu dén su hai long cua
sinh vién théng qua cic yéu to tuong ty nhu: tinh
dap ung, nang lyc phuc vy, thai d¢ phuc vu - bao
gdm tinh bio dam va cam thong (Andaleeb &
Simmonds, 1998); d6 tin cdy hay hiéu qua dich vu
va nang lyc phuc vu (Cook & Thompson, 2000);
nang luc phuc vu - cach td chtrc dich vu va kha
nang dap Ung cua nhan vién (Nimsomboon &
Nagata, 2003); su cung cép dich vu ctia nhan vién
thu vién (Somaratna & Peiris, 2011) va phuc vu
chu ddo (Nguyén Thi Mai Trang & Tran Xuin
Thu Huong, 2010).

Gia thuyét H2: C6 moéi quan hé cung chicu gilia
nang lyc phuc vu va su hai long cua sinh vién.
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2.4.3 Khong gian thu vién (library as place)

Khai niém khong gian thu vién dugc dinh nghia 1a
co s& vat chit va moi truong cua thu vién nhim
phuc vu cho céc hoat dong hoc tap va nghién clru
(khong gian ty hoc, khu vuc hoc nhom) (Miller,
2008).

Ngay nay, ngoai nhu cau vé ngudn théng tin, sinh
vién dén thu vién dé tim khong gian cho viéc tu
hoc, tu nghién ciru va thao luan nhoém. Do do,
viée bd tri vi tri cta thu vién sao cho thuan tién,
dé tim, dé nhan dién va bd tri cac khong gian yén
tinh phu hgp cho viéc tuy hoc, tu nghién ciru hay
khong gian rong rai, thoai mai cho viéc thao luan,
hoc nhém c6 anh huong dén sy hai 1ong cia sinh
vién (Morales & cs., 2011). Cac nghién ctru trude
day ciing cho thdy c6 su tac dong cing chidu cua
khong gian thu vién dén sy hai long ciia sinh vién
thong qua yéu té twong tyr nhu: phuong tién hitu
hinh (Andaleeb & Simmonds, 1998; Cook &
Thompson, 2000; Nguyén Thi Mai Trang &
Tran Xuan Thu Huong, 2010) va yéu t6 co s vat
chat (Somaratna & Peiris, 2011).

Gia thuyét H3: C6 mbi quan hé cung chiéu giita
khong gian thu vién va sy hai long cua sinh
vién.

2.4.4 Sw hai long cua sinh vién

Mtic d6 hai long cua sinh vién vé chat luong dich
vu thu vién dugc do luong trong mo hinh
LibQUAL *™ gom hai yéu t6: mirc d6 hai long
tong quan vé cac dich vu va két qua vé k¥ ning
thong tin (information literacy outcomes) ma sinh
vién nhan dwgc trong qua trinh st dung cac dich
vu cta thu vién (Cook & cs., 2015).

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru bao gdm hai budc chinh: (1) nghién
cuu so bo va (2) nghién ctu chinh thirc. Nghién
ctru so bo st dung phuong phap nghién ctru dinh
tinh théng qua k¥ thudt phong vén truc tiép véi
10 sinh vién ndm 3, nam 4 ctia Truong PHAG c6
thuong xuyén sir dung Thu vién. Két qua nghién
ctru cho thy, ngoai cac yéu td dugc ké thira tir mo
hinh LibQUAL*™ (2003) con c¢6 6 yéu t6 khac
duogc quan tam (Phu luc 1). Cac yéu td nay dugc bd
sung vao thang do va duoc st dung trong nghién
ctru chinh thuec.

Nghién ctu chinh thic dugc thuc hién br:ing
phuong phap dinh lwong thong qua phat tryc tiép

bang cau hoi cho sinh vién c6 st dung thu vién
Truong PHAG, DHCT va BHDT. Nghién ctu
nay st dung phuong phap lay miu theo dinh mic
va thuan tién nham kiém dinh lai mé hinh do
luong ciing nhu md hinh 1y thuyét va cac gia
thuyét trong mé hinh. Trong tong s 653 bang hoi
dugc phét ra, c6 648 bang héi duoc thu hdi, trong
d6 c6 41 bang hoi khong phu hop va khong thude
dédi tuong khao sat nén dugc loai bd. Nghién ctiu
dinh lugng duogc tién hanh v&i mau chinh thic 1a
607. Trong mau c6 33,8% sinh vién PHAG,
34,8% sinh vién DPHCT, 31,4% sinh vién DPHDT.
S sinh vién sir dung thu vién tap trung nhidu nhat
vao nam 2 (37,1%) ké dén 1a nim 3 (28,3%), nim
1 (18%) va it nhat 1a nam 4 (16,6%). Binh quéan
sinh vién nit dén st dung thu vién cao hon rat
nhiéu (63,6%) so v6i sinh vién nam (36,4%). Ty
1€ sinh vién vao st dung thu vién voi tan sb rat
cao (tan s6 3 - 4 lan/tudn chiém 46%, 2 - 3
lan/tudn chiém 35,7%). Ty 1é nay dat gia tri cao
do sd liéu duoc léy truc tiép tur cac sinh vién dang
¢6 mit tai cac thu vién.
Két qua khao sat sau khi thu thdp va lam sach
dugc tién hanh phan tich qua 3 giai doan: danh gia
do tin cdy va gia tri thang do bang hé sb
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t5 kham pha
EFA va kiém dinh mé hinh hodi quy tuyén tinh
boi.
Thang do nghién ctru gom 4 thanh phan véi 28
bién doc lap va 8 bién phu thudc duogc xdy dung
dua trén mo hinh LibQUAL*™ va c6 diéu chinh,
b6 sung 6 bién quan sat tir két qua nghién ctru
dinh tinh (Phu lyc 1). Cac khai niém nghién ctru
dugc st dung thang do Likert 7 diém (trong do: 1:
rat khong dong ¥ dén 7: rat dong y).
4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN
Céc thang do khai niém nghién ctru dugc danh gia
bang hé sb tin cdy Cronbach’s Alpha va tiép tuc
duoc kiém dinh gia tri hoi tu va gia tri phan biét
qua phuong phap phan tich nhin t6 EFA
(Principal components voi phép quay Varimax).

Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cho théy, cac
thang do déu dat yéu cau (0,835 < 0,921).

Két qua phan tich EFA (2 lan) cho thiy KMO
(Kaiser — Meyer — Olkin measure of sampling
adequacy) = 0,951 thoa diéu kién 0.6 < KMO < 1.
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Cac bién quan sat trong tong thé c6 twong quan
véi nhau, muc y nghia sig. = 0,000 < 0,01. Co6 4
yéu to dugc trich tai diém ding eigenvalues 1a
1.118 va phuong sai trich 14 59.9% > 50%. Trong
d6 ¢ bién KGTVS (bién dugc thém vao tir két
qua nghién ctru dinh tinh) bi loai bo do khong dat
yéu cau (hé sd tai & ca 2 nhém > 0.4 nhung do
chénh 1€ch gilta hai nhém 1a 0,146 < 0,3 va hé s0
Cronbach’s Alpha néu loai bién 1 0,902 16n hon
hé s6 Cronbach's Alpha cta thang do 13 0,900).

Két qua EFA ciing cho thdy, thang do ngudn luc
thong tin dwoc tach ra thanh 2 yéu tb: tai nguyén
thong tin va kha ning tiép can thong tin. Két qua
nay pht hop v&i két qua nghién ciu cia
Thompson va cs. (2002), Morales va cs. (2011)
cho thiy ¢ nhiing diéu kién khac nhau, thang do

Bing 1. Két qua hdi quy

chat lugng dich vu cta LibQUAL*™ ¢4 thé gom
4 yéu td, trong d6 yéu té ngudn luc thong tin duge
tach ra thanh 2 yéu t6: tai nguyén thong tin va kha
nang tiép can thong tin. Tuy nhién, ndi dung do
ludong cia cac yéu t6 van khong thay ddi so véi
thang do gdc.

Nhu vay, qua két qua phan tich nhan t kham pha
da rat gon 36 bién quan sat ciia mo hinh 1y thuyét
xudng con 35 bién quan sat do ludong 5 khai niém
nghién ciru. Két qua 1a mo hinh nghién ciru ¢
thay d6i so v&i md hinh 1y thuyét ban dau (gdm 4
khai niém nghién ciru). M6 hinh nghién ctru gdm
4 bién doc lap: (1) tai nguyén thong tin, (2) kha
nang tiép can thong tin, (3) ning luc phuc vu, (4)
khong gian thu vién va 1 bién phu thudc 1a su hai
long cua sinh vién.

oz L, . Théng ké da tuyén
R2%,4i= 0,685 H(:; s0 Beta Mikc y nghia He o
F= 331,086 chuan héa () (Sig) ’ VIF
Tolerance

(Hang sb) 1,710 0,088
Khong gian thw vién (KGTYV) 0,364 11,541 0,000 0,521 1,921
Ning lwe phuc vu (NLPV) 0,253 7,855 0,000 0,502 1,991
Tai nguyén théng tin (TNTT) 0,249 8,272 0,000 0,572 1,750
Kha nang tiép can thong tin 0,132 3,933 0,000 0,464 2,155

(KNTCTT)

Bién phu thuéc: Sy hai long ciia SINH VIEN (HL)

Theo két qua hdi quy, hé sb phong dai phuong sai
(VIF) clia cac bién déu nho hon 2,2. Do chip nhan
ciia cac bién (Tolerance) déu 16n hon 0,1 nén
khong c6 hién twong da cong tuyén xay ra giira
céc bién. Gia trj EFA c6 ¥ nghia, do d6 mo hinh
hdi qui 1 phu hop véi tap dit liéu.

Hé s xac dinh R? 13 0,687 cho thiy mbi quan hé
giita cac yéu t6 kha chit chd. DPong thoi hé sb
R2,qj 1a 0,685 < R2 cho thy bién doc 1ap khong
giai thich thém cho bién phu thuéc (Nguyén Dinh
Tho, 2012) va hon 68% phuong sai cua sy hai
long cta sinh vién duoc giai thich bai 4 bién doc
1ap: khong gian thu vién, nang lyc phuc vu, tai
nguyén thong tin va kha ning tiép can thong tin.

Két qua nghién ctru cho thiy, mo hinh Iy thuyét
dat dugc do tuong thich véi dit li€u nghién ciru va
cac gia thuyét vé mbi quan hé cia cac khai niém
trong mo hinh 1y thuyét déu duoc chip nhan.
Trong d6, khong gian thu vién 13 yéu t6 tac dong

nhiéu nhit dén su hai long cua sinh vién (B =
0,364). Ké d6 1a yéu té nang luc phuc vu (B =
0,253), tai nguyén thong tin (B = 0,249) va kha
nang tiép cén thong tin 14 yéu t6 tic dong thap nhat
(B =0,132).

Két qua nghién ciru nay trai ngugc voi cac nghién
ctru trude ddy. Pa sb cac nghién ciu trudc day
déu cho thdy yéu t6 khong gian thu vién tic dong
it nhit so voi cic yéu t6 khac (Andaleeb &
Simmonds, 1998; Cook & Thompson, 2000;
Nimsomboon & Nagata, 2003; Nguyén Thi Mai
Trang & Tran Xuan Thu Huong, 2010; Somaratna
& Peiris, 2011; Morales & cs., 2011; Rehman &
cs., 2014). Tuy nhién, mot s6 nghién ctru gan day
cling chi ra rang, sinh vién khong chi dén dé sir
dung céc tai liéu hién c6 cia thu vién ma con can
mot khong gian yén tinh dé ti nghién ciru, hoc tip
hodc can c6 mdt khu vuc thuan loi, thoai mai dé
hoc nhom, trao déi thao luan. Do dé, “Su thay ddi
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thoi quen cta nguoi sit dung doi hoi moéi truong
méi trong cac thu vién va mdi quan tim d6 khong
chi vé k¥ thuat 6, ma con vé& moi truong hoc tap
vat 1y’ (Werner, 2014, tr. 11). Hién nay, khai
niém khoéng gian hoc tap chung (learning
commons) khong con xa la ddi véi cac nha quan
Iy thu vién trén thé giéi va Viét Nam. Khong gian
hoc tap chung duoc dinh nghia 1a “mdt khong
gian hoc tdp mang tinh cong dong noi ma sinh
vién c6 thé tu hop lai, nghién ctru ¢6 dinh hudng,
hoc tap va thu gidn” (Nguyén Minh Hiép, 2011,
tr. 194). “Khong gian hoc tap can la mot khong
gian mé khuyén khich sy trao d6i, giao tiép xa hoi
va dap tmg nhiéu kiéu hoc tdp khac nhau: noi hoc
yén tinh ca nhan, cac khu vuc danh cho thao luan
nhém véi nhiéu quy mo khéc nhau” (Nguyén Thi
Bich Ngoc, 2014, tr. 35). Nhu la mot m6 hinh hoc
tap cua thé ki XXI, “viéc xay dung cdc mo hinh
khong gian hoc tdp ¢ cac thu vién dai hoc 1a mot
xu huéng tit yéu nhdm dap ung nhu cau nguoi
dung tin” (Nguyén Thi Bich Ngoc, 2014, tr. 34).
Trén thuc té, md hinh khong gian hoc tap chung
da dugc xay dung nhiéu & cac thu vién trén thé
giéi va tro thanh mdi quan tdm cuia nhitng nha
quan ly thu vién Viét Nam hién nay. Do do, theo
két qua nghién ctru, yéu t6 khong gian thu vién
dugc sinh vién quan tim nhiéu hon so véi cac yéu
t6 khac 1a phu hop v&i xu huéng phat trién cia
thu vién truong dai hoc hién nay.

5. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Két qua nghién ctru cho thiy cac yéu t6 khong
gian thu vién, nang lyc phuc vy, tai nguyén thong
tin va kha nang tiép can thong tin déu c6 tac dong
dén su hai long cua sinh vién. Trong dé, yéu t6
khong gian thu vién c6 tac dong nhiéu nhat. Do
do, dé nang cao chét luong dich vy, thu vién
truong dai hoc can duogc bd tri & vi tri thudn tién
va c6 nhiéu khoéng gian linh dong, anh sang va
nhiét d6 phu hop dé tao cam hing hoc tip va
nghién ctru. Bén canh nhiing khong gian yén tinh
phu hop cho viéc tu hoc, tu nghién ciru, thu vién
can c6 cac khong gian thoai mai danh cho viéc
thao luan nhom va can bd tri khu vuc gilt cdp sach
an toan tao sy yén tdm cho nguoi hoc.

Yéu td nang luc phuc vu tac dong kha cao dén su
hai 1ong cua sinh vién ddi voi chat lugng dich vu thu
vién truong dai hoc. Ngoai nhu cAu c6 mot khong
gian dé hoc tap va nghién ctru, sinh vién rat can su

hd trg cua can bd thu vién. Bén canh su thin
thién, lich su, chu dao, nhiét tinh hd tro sinh vién,
can bd thu vién can c6 kha ning giao tiép tot, am
hiéu cac nhu cau, tim ly cua ban doc. Ngoai ra,
can bo thu vién ciing can co nhirng kién thirc
chuyén mén siu, phai am hiéu nhiéu linh vuc va
c¢6 k¥ ning thong tin dé giai dap thiu dao nhimng
thic méc cua sinh vién ciing nhu hudng dan cho
sinh vién tiép can, khai thac, s dung c6 hiéu qua
cac ngudn lyc thong tin. Do d6, cac nha quan ly
cAn dé cao nhan thie v& vai tro, trach nhiém cua
ngudi can bo thu vién, cin cd ké hoach boi
dudng, dao tao can bg thu vién nham dap tng véi
tiéu chudn can bd thu vién — thong tin trong thoi
dai moi, dac biét chu trong dao tao cac kién thirc
chuyén nganh, k¥ nang cong nghé¢ thong tin, k¥
ning giao tiép, kién thirc v& marketing, trinh do
ngoai ngi.

Két qua nghién ctu ciing cho thdy, tai nguyén
thong tin van 1 mot trong nhimng yéu t6 quan
trong tic dong dén sy hai 10ng cua sinh vién. Dé
nang cao chét lwong dich vy thu vién, cac truong
dai hoc can quan tam bod sung, cap nhét cac nguén
tai liéu (cd ban in va ban dién tir) va c6 chinh sach
yéu cau giang vién thuong xuyén cdp nhat gido
trinh, tai li¢u giang day. Bén canh do, cac thu vién
can lién két, chia sé nguén tai liéu véi cac thu
vién khac dé giup cho bg suu tap tai liéu cua thu
vién duoc diy du va phong phii hon, nhu ciu
nghién cttu va hoc tap cia sinh vién

Kha ning tiép can thong tin mic du tic dong thap
dén sy hai long ciia sinh vién nhung ciing 1a mot
yéu té can dugc quan tim dé nang cao chét lugng
dich vy thu vién. Véi két qua cua sy doi méi
phuong phap day va hoc cing vé6i su phat trién
cua nganh cong nghé thong tin, sinh vién tré nén
chui dong hon trong viéc ty hoc, tu nghién ciu.
Theo két qua nghién ciru cia Lé Quynh Chi
(2009, dan theo L& Quynh Chi, 2011), 480/520
sinh vién tir nam nhat dén nam tha tu duoc khao
sat déu co chung nhan dinh: trong nhing yéu té
tao nén phuong phap hoc tap tich cuc, yéu té tu
hoc, tu tim to1, ty nghién ctru tai li€u 1a quan trong
nhat. Do d6, viéc hiéu rd va tu minh c6 thé tim
kiém va khai thac cac nguén tai liu cua thu vién
12 mot nhu cau thiét yéu cua sinh vién. Vi vay, cac
thu vién can bd tri céc nguén tai liéu mot cach
khoa hoc, ¢6 hé théng ciing nhu trang bi cac cong
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cu tim kiém (hé théng may tinh dugc ndi mang;
hé théng mang khong day tai cac 16p hoc, giang
duong; trang web thu vién, cac cong cu tim tin) dé
sinh vién c6 thé tiép can va khai thac cic nguon
tai li€u mat cach hiéu qua.

Tom lai, két qua nghién ciru phu hop véi gia
thuyét nghién ctru va cho thdy muc do tin ciy va
phu hop cua md hinh LibQUAL™™ trong viéc
danh gia chét luong dich vu thu vién truong dai
hoc tai Viét Nam. Céc thu vién co thé sir dung
cong cu nay dé tu danh gid chat lwong dich vu
hodc c6 thé ding ky tham gia sir dung cong cu
LibQUAL*™  tryc  tuyén (tai dia  chi
http:/libqual.org/home) dé duwoc danh gid chét
Iugng dich vu thu vién mét cach toan dién hon va
¢6 thé so sanh chét lugng dich vu thu vién cua
minh ddi véi cac thu vién trén thé gioi. Viéc
thuong xuyén danh gia chat lwong dich vu sé& gitip
cho cong tac thu vién ngay cang hi¢u qua va cac
thu vién cé thé thuc hién tdt vai trd ciia minh
trong viéc gop phdn nang cao chit lugng dao tao
dai hoc.

6. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU
TIEP THEO

Han ché clia nghién ctru nay 14 khao sat sinh vién
cia 3 trudng dai hoc cia ving Pdng bing song
Ctru Long va chi tap trung vao ddi tugng sinh
vién. Nghién ciru tiép theo can trién khai s luong
mau 16n hon va mé rong hon cho cac ddi twong
khéc (can b, giang vién, hoc vién cao hoc).

Cong cu LibQUAL*™ thuong dugc st dung dé
khao sat true tuyén nhung nghién ctru nay sir dung
phwong phéap lay mau truc tiép (phat cho sinh vién
dang sir dung thu vién) nén pham vi mau hep hon.
Nghién ctru tiép theo nén sir dung phuong phap
khao st truc tuyén dé c6 két qua chinh xac hon
khi dénh gia, so sanh véi thang do gdc.

Nghién ctru nay chi do luong mirc d¢ cam nhén
cua sinh vién thay vi do Iuong khoang cach giiia
ky vong va cam nhin nhu mé hinh gbc cua
LibQUAL*™, Nghién ctru tiép theo can trién khai
ddng thoi ca hai phuong phép va so sanh két qua
dé tim ra phuong phap tot nhit do ludng chét
luong dich vu thu vién truong dai hoc tai Viét
Nam.
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Thang do chét lwgng dich vu: KMO = 0,951, eigenvalues = 1,118, phwong sai trich = 59,9%

Khong gian thuw vién: o = 0, 900

KGTV3  Thu vién bd tri nhiéu khong gian dé tao cam hiing hoc tap va nghién ciru. 0,789
KGTVS5S Thu vién 1a noi ly tudng cho viéc hoc tdp va nghién ctu. 0,784
KGTV2  Thu vién duge b tri & noi rat thoai mai va thuan tién. 0,774
KGTV4 Thu vién c6 bd tri khong gian danh cho viéc hoc tdp va nghién ctru theo nhom. 0,722
KGTVI1 Khoéng gian thu vién rat yén tinh phu hgp cho viéc tu hoc, ty nghién ctru. 0,708
KGTV6 Thue vién ¢6 bé tri khu vue giitr cdp sdch an toan.(*) 0,649
KGTV7 Thi vién co anh sang va nhiét dé phu hop.(*) 0,631
KGTVS glz?u’g\;;?:gf:(l)) 50}10025}1((:; I;f;))m dwgc trang bi cac thiét bi day du cho viéc nghién curu, 0,591
Nang luc phuc vu: a = 0,922

NLPV3 Nhan vién thu vién luon thé hién su lich su véi toi. 0,808
NLPV4 Nhan vién thu vién ludn sin sang tra 10i cac cau hdi cia toi. 0,748
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NLPV5  Nhan vién thu vién c6 du kién thirc dé tra 161 céc cau hoi clia toi. 0,731
NLPV1  Nhan vién thu vién tao duoc niém tin tuong cho toi. 0,720
NLPV2  Nhan vién thu vién biét quan tim dén toi. 0,690
NLPVS Nhan vién thu vién ludn sin sang giup do toi. 0,687
NLPV7  Nhan vién thu vién hiéu dugc nhu cau ca toi. 0,651
NLPV6 Khi tiép xtc véi toi, cic nhan vién an mic rat lich su. 0,641
NLPV9 N_}Alan vién thu vien the hién su iiang tin cdy trong viéc xu Iy cac van d¢€ lién quan dén 0.630
viéc st dung cac dich vu thu vién.
Khd nang tiép cdn thong tin: o = 0,775
NLTT2 Trang web ciia thu vién gitip t6i c6 thé tu tim kiém thong tin. 0,754
NLTT1  Thu vién c6 cong cu tra ciru dé sir dung gitp t6i c6 thé tir tra ctru va tim kiém tai lieu. 0,727
NLTT4 T‘hu vién c6 trang t:l hg thong may tinh dugc ndi mang cho phép t6i dé dang truy cap 0,560
vao cac thong tin toi can.
NLTT5  Céc tai liéu cua thu vién dugc bd tri khoa hoc gitp t6i tim kiém d& dang. 0,540
NLTT3 Nﬂgqur'l tai nguyén dién ti cua thu vién c6 thé truy cdp dugce tu nha hodc van phong 0418
cua to1.
Tai nguyén thong tin: a. = 0, 813
NLTTI10  Thur vién cé lién két, chia sé tai liéu voi thu vién khdc. (*) 0,720
NLTT9 Cdc tai liéu cua thu vién thuong xuyén dieoc cdp nhdt moi.(*) 0,700
NLTTS Thu vién cé cac loai bao, tap chi (ban in va ban dién tir) toi can. 0,674
NLTT11 Thu vién co cdp nhdt cdc tai liéu gidng day moi cua giang vién.(*) 0,653
NLTT7  Thu vién c6 cc ngudn tai liéu dién tir toi can. 0,646
NLTT6 Thu vién c6 céc tai liéu in t6i can cho viéc hoc cia toi. 0,493
Thang do sy hai long ctia sinh vién: a = 0,905, KMO =0, 91, eigenvalues = 4,832,
phuong sai trich = 60,399%
HL7 N6i chung, t6i hai long véi sy hd trg thu vién cho viéc hoc tip va nghién ctru ciia toi. 0,827
HL6 Noi chung, t61 hai long vdi cach phuc vu cta thu vién. 0,820
HL2 Thu vién hd trg cho su tién bo cua toi trong linh vyc hoc thuét. 0,800
HLS8 Theo tdi chét lugng téng thé cua cac dich vu duge cung cép boi thu vién rét tdt. 0,784
HL3 Thu vién gitip t6i dat hiéu qua hon trong qua trinh hoc tap. 0,756
HL1 Thu vién gitp t6i theo kip su phat trién trong nhiing linh vuc t6i quan tam. 0,755
HLS Thu vién cung cap cho t6i nhitng thong tin va k¥ ndng ma t6i can trong cong viéc, 0,747
hoc tap.
HLA4 Thu vién gitip t61 phan biét dugc thong tin dang tin cay va khong dang tin cdy. 0,721

(*) Cdc bién dwpc bé sung tir két qua nghién ciru dinh tinh.

(**) Bién KGTVS bi logi do khong dat yéu cau.
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