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NGHIEN CUU SU HAI LONG CUA SINH VIEN V61 HE THONG
THU VIEN TRUONG DAI HOC CONG NGHIEP HA NOI

STUDY STUDENT SATISFACTION WITH HANOI UNIVERSITY OF INDUSTRY LIBRARY SYSTEM

TOM TAT

Nghién ctu dugc thuc hién nham do luGng va xac dinh cac nhan t6 anh huéng
dén mitc do hai long cda sinh vién ddi véi chat lugng dich vu tai thu vién Trutng Dai
hoc Cong nghiép Ha Noi. S6 liéu dugc thu thap qua phdng van 240 sinh vién si
dung cac dich vu thu vién véi bang cau hai soan san. Md hinh nghién ctiu dugc dé
xudt dya trén mo hinh SERQUAL gom sau nhan t6 vdi 11 bién quan sat: Sy tin cay,
Kha nang dép ting, Nang luc phuc vy, Su thong cdm, Phuang tién hitu hinh va Co s6
dit liu. Thong ké md ta, chay phén tich SPSS, kiém dinh Cronbach’s Alpha, phan
tich nhan t6 khdm pha va phan tich hoi quy da bién dugc st dung trong nghién c(iu
nay. Két qua cho thay su hai long ctia sinh vién chiu su tac dong ciing chiéu cta bon
yéu t6, theo thir ty quan trong: nang luc tu phuc vy, sy tin cdy, kha nang dap ting va
su'thdng cdm. Suhai long chung cta sinh vién [a 70,8%.

Tir khéa: Chdt lugng dich vu, su hai long, thu vién, Truong Pai hoc (dng
nghiép Ha Ni.

ABSTRACT

The study was conducted to measure and identify factors affecting student
satisfaction with the quality of service at the Library of Hanoi University of
Industry. The data was collected through interviews with 240 students using
library services with pre-prepared questionnaires. The proposed research model
is based on the six-factor SERQUAL model with 11 observed variables: Reliability,
Responsiveness, Service Capacity, Empathy, Tangible Media, and Database.
Descriptive statistics, run SPSS analysis, Cronbach's Alpha inspection, discovery
factor analysis, and multivariate regression analysis used in this study. The
results showed that student satisfaction was influenced in the same direction by
four factors, in order of importance: self-service capacity, reliability,
responsiveness, and empathy. Overall student satisfaction was 70.8%.

Keywords: Service quality, satisfaction, library, Hanoi University of Industry.
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1. DAT VAN PE

Co rat nhiéu phuong thuc ti€p can tri thic khac nhau
ma chung ta c6 thé trau doi nhu théng qua sach vd, bao
chi, internet, bai nghién cud, tin tic, gidng day tu thay co,
hoc hoi ti nhiing thé hé trudc hoac tim dén nguén tai liéu

Kiéu Thi Thu Hiang', Nguyén Thi Yén', Nguyén Ngoc Thao',

Nguyén Thi Hoa', Duong Thi Tu Anh’, Tran Thi Hang>"

phong phu tu thu vién. Thu vién Trudng Pai hoc Cong
nghiép Ha Noéi vGi nguén tri thic phong phu da ho trg déac
lyc cho sinh vién trong viéc hoc tap gép phan nang cao
chét lugng dao tao cda trudng. DE danh gia su hai long cha
sinh vién d6i vé&i thu vién trudng, nhém tac gid da cé
nghién ctu, tim hiéu danh gia su hai long cua sinh vién, tu
dé rut ra nhiing gidi phap giup Thu vién hoat déng ngay
mét tét hon.
2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
2.1.Thang do

Nghién ctiu nay s&t dung mé hinh nghién cliu dé xuat
(hinh 1) véi cac thang do dugc hinh thanh trén co s& ké
thira cac nghién cdu trudc nhu Hussien M. va Mokhtar W.
(2018), Moses va cong su (2016), Nguyén Thanh Tong
(2016), Luu Tién Thuan va Ng6 Thi Huyén (2013). Thang do
CLDV c6 sau thanh phan véi 24 bién quan sat: “Su tin cay”,
“Kha nang déap ung”, “Nang luc phuc vu”, “Sy dong cam”,
“Phuaong tién hu hinh”, “Co sé& d{ liéu” va thang do su hai
long cla sinh vién gém cé 05 bién quan sat véi thang do
Likert 5 diém: (1) 1a hoan toan khéng déng y va (5) 1a hoan
toan dong y.

Nang luc phuc vy

S tin cdy

S ddp fmg dich vy

clia hé

Sy dong cam

théng
thw vién

Phuong tién hitu hinh

Thw vién s0

Hinh 1. Md hinh nghién ctiu dé xudt
2.2. Phuong phap chon méu va ¢& mau

Nghién ctru st dung phuong phap chon mau thuan tién
va khao sét online bang cau héi dugc thiét ké theo form
nhom 1ap sén.
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XA HOI

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Méong Ngoc (2008),
nghién ctu c6 s6 quan sat cac bién déc lap téng cong la 11
nén s quan sat toi thiéu tir 11*5 = 55. Nham du phong s6
lugng bang cau haéi khéng hagp & do khuyét thiéu hodc s6
liéu khéng hop ly do bang cau hdi dugc phat ra cho sinh
vién danh dap 4n, nén ty Ié sai st dugc du doan theo kinh
nghiém la sé rat cao, nén sé bang cau hoi du phong phat ra
1a g&p 2,5 1an s6 mau téi thiéu, tic 1a 140 bang cau hoi.

2.3. Phuong phap phan tich sé liéu

Nghién ctu s&r dung phdn mém SPSS 20.0 dé hé trg
trong viéc phan tich s6 liéu va gidi quyét cac muc tiéu
nghién ctu. Cac thang do trong mo hinh nghién ctu dugc
xay dung bang kiém dinh hé s§ Cronbach'’s Alpha, Kiém tra
hé s6 KMO; Téng phuong sai trich; Gia tri Eigenvalues; Hé
s6 tai nhan t6 dé kiém dinh d6 gia tri hoi tu va do gia tri
phan biét cla cac thang do. Sau khi thuc hién phan tich
SPSS sé la kiém dinh céac gia thuyét dé ra trong mé hinh
nghién ctiu bang phuang phéap phan tich héi quy da bién
nham danh gia cac nhan t6 anh huéng dén muc do hai
ldong clia sinh vién d6i véi CLDV thu vién.,

3. KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Théng ké mau khao sat

Két qua phan bé dir liéu thong ké vé ti [&é mau nghién
cltu véi s6 lugng ngudi tra 16i dugc thé hién & bang 1.

Bang 1. Thong ké tan s chuyén nganh

Frequency | Percent | Valid Percent Cuprz:JcI:rt]itve

Valid 1 i 51,9 51,9 51,9
2 12 52 52 571
3 12 52 52 62,2
4 9 39 39 66,1
5 19 8.2 8,2 74,2
6 n 47 47 79,0
7 n 4,7 47 83,7
8 7 3,0 3,0 86,7
9 3 13 13 88,0
10 6 2,6 2,6 90,6
n 22 9,4 9,4 100,0
Total 233 100,0 100,0

(Nguén: Két qud chay SPSS ciia nhdm tdc gid)

Theo bang 1, trong 233 m4u nghién ctiu, chuyén nganh

ké toan c6 121 sinh vién tham gia (chiém 51,9%) day la
chuyén nganh c6 sé lugng sinh vién ldy mau nhiéu nhat,
ti€p dén la chuyén nganh tai chinh ngan hang c6 22 sinh
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vién (chiém 9,4%), chuyén nganh dién tl&r c6 19 sinh vién
(chi€m 8,2%), chuyén nganh kiém toén va tu déng héa déu
€6 12 sinh vién (déu chi€ém 5,2%), chuyén nganh dién ti va
cdéng nghé may déu cé 11 sinh vién (déu chiém 4,7%),
chuyén nganh cong nghé 6 t6 c6 9 sinh vién (chiém 3,9%),
chuyén nganh c6ng nghé héa cé 7 sinh vién (chiém 3,0%),
chuyén nganh ca khi c6 6 sinh vién (chiém 2,6%) va chuyén
nganh ngdn nglr Anh ¢é 3 sinh vién (chiém 1,3%).

3.2. Kiém dinh thang do

Thang do CLDV va su hai long cta sinh vién dugc danh
gia sa bo théng qua hai cong cu la hé s6 tin cay Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA.

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

Trong thang do “Nang luc phuc vu”, hé s6 tuong quan
bién téng clia cac bién do ludng trong thang do nay déu
dadm bdo I6n hon 0,3 va thang do c6 d6 tin cay cao. Thanh
phan “Nang luc phuc vu” c6 hé sé Cronbach’s Alpha =
0,925. Cac hé s6 Cronbach’s Alpha déu phu hop dé tién
hanh phép xoay nhan t6.

Trong thang do “Su tin cdy”, hé sé tuong quan bién
téng clia cac bién do ludng trong thang do nay déu dam
bao 16n hon 0,3 va thang do c6 dé tin cay cao. Thanh phan
“Su tin cay” c6 hé sé Cronbach’s Alpha = 0,828. Cac hé sé
Cronbach’s Alpha déu phu hgp dé tién hanh phép xoay
nhan té.

Trong thang do “Su dap Ung”, hé s tuong quan bién
téng clia cac bién do ludng trong thang do nay déu dam
bao 1&n hon 0,3 va thang do c6 dé tin cay cao. Thanh phan
“Su dap ung” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,827. Cac hé s8
Cronbach’s Alpha déu phu hgp dé tién hanh phép xoay
nhan té.

Trong thang do “Su thong cdm”, hé s6 tuong quan bién
téng cla cac bién do ludng trong thang do nay déu dam
bao 1&n hon 0,3 va thang do c6 dé tin cay cao. Thanh phan
“Su théng cdm” ¢ hé sé Cronbach’s Alpha = 0,879. Cac hé
s6 Cronbach’s Alpha déu phu hop dé tién hanh phép xoay
nhan té. Trong thanh phan “Su théng cdm” néu loai TA5 di
thi Cronbach’s Alpha sé tang lén. Tuy nhién Cronbach’s
Alpha cla thanh phan nay da t6t réi nén khéng can thiét
phai loai bién nay ra, ma gia tri quan trong ctia bién la nam
trong gid tri ndi dung.

Trong thang do “Phucong tién hiru hinh” tuong quan
bién téng cla cac bién do ludng trong thang do nay déu
dam bao I6n hon 0,3 va thang do c6 d6 tin cay cao. Thanh
phan “Phuong tién hiru hinh” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha =
0,908. Cac hé s& Cronbach’s Alpha déu phu hop dé tién
hanh phép xoay nhan to.

Trong thang do “Thu vién sé”, hé s tuong quan bién
téng cla cac bién do ludng trong thang do nay déu dam
bao 16n hon 0,3 va thang do c6 dé tin cay cao. Thanh phan
“Thu vién s6” c6 hé s6 Cronbach’s Alpha = 0,891. Cac hé sé
Cronbach’s Alpha déu phu hgp dé tién hanh phép xoay
nhan to.
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1 Trong thang do “Su hai long”, hé sé tuong quan bién TV — Thu vién 6 (Cronbach's Alpha = 0,891)
téng clia cac bién do ludng trong thang do nay déu dam -

bao I6n hon 0,3 va thang do cé dé tin cay cao. Thanh phan BT A3 6,867 0,700 0874
“Sy hai long” c6 hé sé Cronbach’s Alpha = 0,902. Cac hé s6 | 152 15,60 6,612 0,674 0,881
Cronbach’s Alpha déu phu hgp dé tién hanh phép xoay 153 15,53 6,595 0,777 0,857
nhan t6. TS4 15,55 6,680 0,703 0,874

Tém lai, gia tri Cronbach’s Alpha cla cac thang do phu 155 15,58 6,444 0,821 0,847

hap dé tién hanh phan tich nhan té.

) o ) HL - Su hai long (Cronbach's Alpha = 0,902)
Bang 2. Két qua kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha cac thang do

HL1 15,32 8,252 0,759 0,881
Item-Total Statistics HL2 15.39 8092 0,638 0,909
Scale Mean Scale Corrected Cronbach's HL3 15,40 7,715 0,820 0,867
if ltem Variance if [tem-Total Alpha if Item HL4 15,34 7,647 0,837 0,863
Deleted [tem Deleted Correlation Deleted HLS 15,38 7944 0747 0,883
PV — Néing luc phuc vu (Cronbach’s Alpha = 0,925) (Ngudn: Tong hop két qud chay SPSS cia nhém tdc gid)
PV1 15,70 8,866 0,836 0,902 3.2.2. Phdn tich nhéan té khdm phd EFA
PV2 1591 8,927 0,827 0,904 Ké&t qua phan tich cho thdy hé s6 KMO cé gia tri bang
pV3 15,93 8,806 0,826 0,904 (),,795, tﬂhoaA’ma,n diéu kl?n O~5s KMOMS 10 Nhu vay, phan
tich nhan t6 thich hop véi di liéu nghién cdu.
Pv4 15,86 9,360 0,758 0917 Kiém dinh Bartlett cho thay hé s6 sig. = 0,000 < 0,05,
PV5 15,70 9,373 0,777 0,914 chuiing t6 céc bién trong téng thé cé méi lién quan véi nhau
TC - Sutin cy (Cronbach's Alpha = 0,828) \l:::\j dtr liéu dung dé phan tich nhan té la hoan toan thich
op.
1l 7.78 2,010 0,710 0,739 Hé s6 eigenvalues = 1,059 > 1 cho thdy su hoi tu cla
Q2 7,90 2,038 0,699 0,750 nhan t6. Hé s6 tai nhan t6 trong bang hé sé nhan t6 sau khi
G 792 2015 0650 0.800 xoay phai dam bao co6 hé sé nhan t6 > 0,5, ¢4 14 bién bi loai
- - : - do hé sé tai < 0,5 1a: PV1; PV2; PV3; PV4; PT3; PT4; PT6; PT7;
DU - Su dap ung (Cronbach's Alpha = 0,827) TA1; TA2; TA3; TA4 va TAS5.
DU1 3,40 0,732 0,634 0,790 Hé sé phuang sai trich 1a 70,82 cho biét cac nhan t6
DU2 335 0,660 0,616 0,802 ;c'erng bang 3 giai thich dugc 70,82% d6 bién thién cta dir
iéu.
bu3 340 0,689 0,737 0,746 a. Dé tiép tuc phan tich héi quy, cac nhan t6 trong phép
Du4 337 0,682 0,638 0,788 xoay dugc ky hiéu thanh cdc nhém nhu sau:
TA - Su théng cdm (Cronbach's Alpha = 0,879) e Thanh phan thi nhat gém 5 bién TS5, TS3, TS1, TS4 va
™ 1501 8,853 0,720 0,852 TS2 dugc ky hle\u la F1dat t‘en la Th,u vién so.
-~ 15,20 8,920 0,760 0,845 e Thanh phan thu hai gém 4 bién TC1, TC2, PV5 va
e TC3 dugc ky hiéu la F2 dat tén la Su tin cay.
TA3 15,28 8,236 0,787 0,835 . R .
e Thanh phan tha ba goém 4 bién DU3, DU1, DU4 va DU2
T4 15,18 8,280 0.79 0833 | duoc ky hiéu la F3 dit tén 1a Su dap ung.
TAS 15,39 8,792 0,544 0,900 e Thanh phan thd tu gébm 2 bién PT2 va PT1 dugc ky
HH — Phuong tién hiiu hinh (Cronbach's Alpha = 0,908) hiéu la F4 dt tén la Phuong tién hiu hinh.
PT1 2374 13780 0,676 0,899 Bang 3. Két qua phan tich nhan to véi bién doc lap
PT2 39 13317 0,695 097 | | STT |Thanhphan | 1 2 3 4
PT3 23,82 12,625 0,772 0,889 ! 15 0,89
PT4 23,80 72 0,769 0,889 2 153 0857
PTS 23,70 13,149 0,759 0,890 3 BT 08M
PT6 371 13337 0,738 0,893 4 154 0,807
PT7 23,59 13,751 0,657 0,901 > 152 0,7%0
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6 T(1 0,859
7 Q2 0,849
8 PV5 0,794
9 13 0,740
10 DU3 0,868
n DU1 0,795
12 DU4 0,784
13 DU2 0,780
14 PT2 0,851
15 PT1 0,838
Hé s6 phuong sai trich = 70,82
Eigenvalues = 1,059
KMO = 0,795; Sig. = 0,000

(Nguén: Tong hap két qud chay SPSS ctia nhom tdc gid)

Két qua phan tich cho thay:

Két qua phan tich cho thdy hé s6 KMO c6 gia tri bang
0,795, thoa man diéu kién 0,5 < KMO < 1,0. Nhu vay, phan
tich nhan t6 thich hgp véi dir liéu nghién cdu.

Kiém dinh Bartlett cho thdy hé s6 sig. = 0,000 < 0,05,
chiing td cac bién trong t8ng thé c6 méi lién quan véi nhau
va dt liéu dung dé phan tich nhan té 1a hoan toan thich hgp.

Hé s6 eigenvalues = 1,059 > 1 cho thdy su héi tu cla
nhan t6. Hé sé tai nhan t6 trong bang hé sé nhan t6 sau khi
xoay phai dam bao c6 hé sé nhan t6 > 0,5, c6 14 bién bi loai
do hé s6 tdi < 0,5 la: PV1; PV2; PV3; PV4; PT3; PT4; PT6; PT7;
TAT1; TA2; TA3; TA4 va TAS.

Hé s6 phuong sai trich 1a 70,82 cho biét cac nhan té
trong bang 3 giai thich dugc 70,82% d6 bién thién cta di
liéu.

b) D€ ti€p tuc phan tich héi quy, cac nhan t6 trong phép
xoay dugc ky hiéu thanh cdc nhém nhu sau:

e Thanh phan thi nhat gém 5 bién TS5, TS3, TS1, TS4 va
TS2 dugc ky hiéu la F1 dat tén la Thu vién s6.

e Thanh phan th hai gébm 4 bién TC1, TC2, PV5 va TC3
dugc ky hiéu la F2 dat tén la Sy tin cay.

e Thanh phan th ba gém 4 bién DU3, DU1, DU4 va DU2
dugc ky hiéu la F3 dat tén la Su dap ung.

e Thanh phan tha tu gém 2 bién PT2 va PT1 dugc ky
hiéu la F4 dat tén la Phuong tién hitu hinh.

Khi d6 bang kiém dinh Cronbach’s Alpha cdc nhém nhu
bang 4.

Két qua phan tich cho thay:

- T4t ca cac bién cta thanh phan F1 - Thu vién s6 déu co
hé sé tuong quan bién téng 16n hon 0,3 va hé s
Cronbach'’s Alpha = 0,891, cac hé s6 Cronbach’s Alpha néu
loai bién déu nhod hon hé sé Cronbach’s Alpha ctia nhém.

- Tat ca cac bién cta thanh phan F2 - Su tin cay déu co
hé s& tuong quan bién téng I6n hon 03 va hé s6
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Cronbach’s Alpha = 0,848, cac hé s6 Cronbach’s Alpha néu
loai bién déu nhoé hon hé s6 Cronbach’s Alpha ctia nhém.

- T4t ca cac bién cda thanh phan F3 - Su dap tng déu co
hé s6 tuong quan bién téng I6n hon 0,53 va hé s6
Cronbach’s Alpha = 0,827, cac hé sé Cronbach’s Alpha néu
loai bién déu nhé hon hé s6 Cronbach’s Alpha ctia nhém.

- T4t ca cac bién clia thanh phan F4 - Phuang tién hiu
hinh déu cé hé s6 tuong quan bién téng I6n han 0,3 va hé
s6 Cronbach’s Alpha = 0,762.

Bang 4. Két qué kiém dinh Cronbach’s Alpha cac nhém

Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- (ronbgch's
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Alpha i tem
Deleted
F1 - Thu vién sd (Cronbach's Alpha = 0,891)
51 15,43 6,867 0,700 0,874
152 15,60 6,612 0,674 0,881
153 15,53 6,595 0,777 0,857
T54 15,55 6,680 0,703 0,874
155 15,58 6,444 0,821 0,847
F2 — Su tin cay (Cronbach's Alpha = 0,848)
Q1 11,85 4,068 0,732 0,788
Q2 11,97 4,086 0,730 0,789
13 11,99 4,146 0,650 0,823
PV5 11,80 4,188 0,638 0,828
F3 — Su dap ung (Cronbach's Alpha = 0,827)
DU1 3,40 0,732 0,634 0,790
bU2 3,35 0,669 0,616 0,802
DU3 3,40 0,689 0,737 0,746
DU4 3,37 0,682 0,638 0,788
F4 — Phuong tién hitu hinh (Cronbach's Alpha = 0,762)
PT1 3,79 0,578 0,619 N
P12 3,97 0,482 0,619 N

(Ngudn: Téng hap két qud chay SPSS ctia nhom tdc gid)

Trén co sG cla phan nhém vé nghién ctu sy hai long
cua sinh vién, cac gia thuyét cia mé hinh dugc xay dung lai
nhu sau:

Gia thuyét H1: Sinh vién danh gia Thu vién sé cang cao
thi sé lam gia tang su hai long cla sinh vién.

Gia thuyét H2: Sinh vién danh gia Su tin cay cang cao thi
sé lam gia tang sy hai long cla sinh vién.

Gia thuyét H3: Sinh vién danh gia Su dap lng cang cao
thi sé lam gia tang su hai long cla sinh vién.

Gia thuyét H4: Sinh vién danh gia Phuong tién hiru hinh
cang cao thi sé lam gia tang sy hai long cla sinh vién.

¢) Phan tich nhdn té thang do su hai long
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Bang 5. Kiém dinh KMO cta thang do su hailong

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,836

Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 803,018
df 10
Sig. 0,000

(Ngudn: Két qud chay SPSS cia nhém tdc gid)

Két qua phan tich nhan t6 kham pha déi véi bién phu
thudc Su hai long: nhan t6 ¢é gia tri hé s6 KMO = 0,836,
kiém dinh Bartlet cho gi4 tri Sig. = 0,000.

Hé sé phuaong sai trich bang 72,566 cho thay cac nhan
t6 dugc dua ra tir phan tich c6 thé giai thich dugc 72,566%
su bién thién cta d liéu.

Hé s6 Eigenvalues = 3,628 > 1 cho thay su hoi tu cao clia
nhan t6 dua ra ti phép phan tich nhan té.

Cac bién phu thuéc chi dua ra mét nhan té tir phép
phan tich, diéu nay cho thdy cac bién quan sét trong thang
do Su hai long c6 kha nang biéu dién t&t déi véi khai niém
vé Su hai long.

3.2.3. Phén tich héi quy da bién

Phan tich héi quy sé dugc tién hanh véi bon bién doc
lap: F1, F2, F3, F4 va bién phu thudc SAT théng qua céng
thic: SAT = f (F1, F2, F3 va F4). Trong d6, SAT la bién phu
thuéc; F1, F2, F3 va F4 la bién déc lap.

Xem xét sy tac dong cla cac yéu té nhu thé nao dén
muc d6 hai long chung mét cach truc ti€p sé dugc thuc
hién bang phuong trinh héi quy tuyén tinh sau:

SAT =b,+ b,F1 + b,F2 + b;F3 + b,F4 + ¢,

Trong @96, cac bién dugc xac dinh bang céach tinh diém
cUa cac nhan to.

Nhan t6 i dugc xac dinh: F, = W, X, + WX, + WiX; + ...
+ W, X,

W,: Hé s6 nhan t6 dugc trinh bay trong ma tran hé sé
nhan té

X;: bién quan sat

Kiém dinh hé s6 hoi quy

Bang 6. Két qua hoi quy

Trong bang 3.7, F2 va F4 c6 gia tri Sig. = 0,000 nén cac
nhan té F2 va F4 tuong quan véi muc d6 100%, Sig. cta F1
=0,186 va F3 = 0,653 nén khong tuong quan vai SAT. Péng
thai, gid tri VIF < 10 nén khoéng c6 hién tugng da cong
tuyén trong mo hinh.

- Kiém dinh muc dé giai thich ctia mé hinh

Bang 7. Tém tdt mo hinh

Model Summary®

Model R RSquare | Adjusted R Square | Std. Error of the
Estimate
1 0,675° 0,456 0,446 0,51770

a. Predictors: (Constant), F4, F1, F3, F2

b. Dependent Variable: SAT

Gi4 tri R? hiéu chinh 13 0,446, nhu vay 44,6% thay d&i clia
su hai long cua sinh vién dugc giai thich béi cac bién doc
Iap ctla mé hinh.

- Kiém dinh su phu hgp ctia mé hinh:

Bang 8. Phan tich phuong sai ANOVA

ANQVA®
Model Sum of df |MeanSquare| F Sig.
Squares
1 Regression 51,137 4 12,784| 47,700| 0,000°
Residual 61,107 228 0,268
Total 112,244 232

Coefficients®
Unstandardized |[Standardized Collinearity
Coefficients | Coefficients Statistics
Model t | Sig.
B Std. Beta Tolerance| VIF
Error
1 |(Constant)| 0,258 0,379 0,682] 0,496
F1 0,072] 0,054 0,066/ 1,328(0,186 0,975/ 1,025
F2 0,357] 0,059 0,33916,085( 0,000 0,768] 1,302
F3 0,058/ 0,130 0,023(0,4501 0,653|  0,942] 1,061
F4 0,469 0,059 0,441(7,891/ 0,000  0,765| 1,307

(Ngudn: Két qud chay SPSS ctia nhdm tdc gid)

(Nguén: Két qud chay SPSS cia nhom tdc gid)

Kiém dinh ANOVA cho gié tri Sig. = 0,000 < 0,01. Nhu
vay, mé hinh dua ra phu hgp véi dir liéu thuc té. Néi cach
khac, cac bién déc lap c6 tuang quan tuyén tinh véi bién
phu thudc véi muc do6 tin cay 99%.

- Kiém dinh phuong sai phan du

Ngoai ra, théng qua kiém dinh Spearman phuong sai
phan du, muc y nghia Sig. cla cac bién F2; F4 lan luot la
0,558; 0,623, déu l6n han 0,05.

Qua kiém dinh céac théng s6 clia mé hinh héi quy da
bién, c6 hai bién 1a F2 va F4 c6 gia tri Sig. < 0,05, v6i kiém
dinh ANOVA chuing td céac gia tri trén phu hgp véi mé hinh
phan tich va nhan cac gia tri d6 lam bién déc lap. M6 hinh
gidi thich 44,6% su hai long cla sinh vién trong qua trinh si
dung dich vu.

Théng qua kiém dinh tinh phu hop cia mé hinh ddi véi
cac bién, hién tugng da céng tuyén va tuong quan, cho
thay céc bién F2 va F4 c6 y nghia thong ké. Khi d6, phuong
trinh hoéi quy tuyén tinh gitra 2 thanh phan va bién phu
thudc Su hai long nhu sau: SAT = 0,357*F2 + 0,469*F4

Trong d6: F2: Su tin cdy; F4: Phuong tién hiru hinh; SAT:
Su hai long.
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Bang 9. Két qué phan tich phuong sai ANOVA

Correlations
ABSRES |  F2 F4
Spearman's rho | ABSRES Corre!a.tlon 1000 | 0039 | -0032
Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,558 | 6,623
N 233 233 233
F2 Correlation .
Coefficient 0,039 [ 1,000 | 0,451
Sig. (2-tailed) 0,558 0,000
N 233 233 233
F |Conelaton 0,032 | 04517 | 1,000
Coefficient
Sig. (2-tailed) 0,623 | 0,000
N 233 233 233

**_Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed).
(Ngudn: Két qud chay SPSS ctia nhdm tdc gid)
Trén co s& ctia moé hinh hoéi quy vé sy hai long cla sinh
vién, két qua kiém dinh cac gia thuyét ctia mé hinh dugc
nhan dinh nhu sau:

Gia thuyét H1: Sinh vién danh gia Thu vién s6 cang cao
thi sé lam gia tang sy hai long cda sinh vién: Khéng chap
nhan

Gia thuyét H2: Sinh vién danh gia Su tin cdy cang cao thi
sé lam gia tang su hai long cua sinh vién: Chap nhan

Gia thuyét H3: Sinh vién danh gia Su ddp ung cang cao
thi sé lam gia tang sy hai long cda sinh vién: Khéng chap
nhan

Gia thuyét H4: Sinh vién danh gia Phuong tién hau hinh
cang cao thi sé lam gia tang su hai long cta sinh vién: Chap
nhan

Trong m6 hinh héi quy nay, c6 44,6% bién thién cla su
hai long giai thich béi 2 bién déc lap, con lai 55,4% bién
thién dugc giai thich béi cac bién khac ngoai mé hinh.

So véi mo6 hinh ban dau, mé hinh phan tich chi con lai
hia nhan t6 c6 anh hudng dén su hai long cla sinh vién.
Thanh phan Su tin cdy va nang luc phuc vu dugc gom
thanh mét nhan t6 cho thdy rang sinh vién nhan dinh vé
hai thanh phan nay c6 cung khai niém. Viéc trung lap cac
khai niém nghién ctu hoan toan c6 thé xay ra, viéc nay da
dugc dé xuat trong bai nghién clu cua tac gia Nguyén Thi
Mai Trang va Tran Xuan Thu Huang (2010).

Tém lai, qua phan tich mé hinh nghién ciu su hai long
cla sinh vién, c6 hai nhan t6 tac déng dén su hai long theo
thd tu: Su tin cay, Phuong tién hitu hinh. Trén co s& d6, nha
trudng c6 cach tac dong dé lam cho sy hai long cda sinh
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vién tang lén, dem dén moi trudng hoc tap thuan lgi va day
du hon cho sinh vién.

4, KET LUAN VA KIEN NGHI

4.1.Két luan

Bang viéc két hap cac ky thuat nhu théng ké mo ta, kiém
dinh Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha, phan
tich tuong quan va phan tich héi quy, két qua nghién ctu da
xac dinh dugc hai nhém nhan té tac ddng manh dén su hai
Idbng cha sinh vién d6i véi chat lugng dich vu tai Trung tam
thu vién trudng Pai hoc Cong Nghiép Ha Néi la: Sy tin cay va
Phuong tién hitu hinh, tat ca cdc nhém nay c6 quan hé cling
chiéu vdi sy hai long. Hai nhdm nhan t6 nay giai thich 44,6%
bién thién clia sy hai long. Nhan t6 anh hudng nhiéu nhat
dén sy hailong clia sinh vién la su tin cay.

Nhin chung, két qua nghién ctu cung cap can ci khoa
hoc thuc tién cho viéc duy tri va nang cao chat lugng dich
vu tai Trung tam thu vién trudng Pai hoc Cong nghiép Ha
No6i qua viéc nhan manh va quan tam dén hai nhan t6 quan
trong: Su tin cay va Phuong tién hitu hinh. Bay la co s& giup
truong Pai hoc Céng hghiép Ha NoOi nang cao hiéu qua
céng tac dam bao chat lugng cla nha trudng noi chung va
cla thu vién ndi riéng.

4.2, Pé xuat

T6 chuc nhing dot giao luu hoc hdi véi cac thu vién
hién dai trong ca nudc, nhitng thu vién hoat déng hiéu qua
cao, m& cac I6p tap huén, cir can bo di dao tao hodc tao
diéu kién cho nhimng can bd muén hoc thém nang cao trinh
do6, khuyén khich tinh than tu hoc cla cén bo dé tao ra
nguén nhan luc chat lugng cao cho thu vién. Déng thai,
thudng xuyén quan tam, dong vién khich 1& dén dai séng
tinh than cda can bé thu vién, lam cho ho ngay cang tin
tudng va phan dau vi cong viéc hon niia, yén tam cng tac
va nang cao hon nira trach nhiém, tinh than séng tao trong
cong viéc. Dao tao can bod cé phong cach lam viéc chuyén
nghiép, thai d6 doi véi ban doc ludn nhiét tinh, lich su, céi
md, than thién, coi ban doc la trung tam, 1a chl thé cda
hoat déng, con can b thu vién la ngudi phuc vu.

Nang cao chat lugng bé may tra clu, dudng truyén
mang dé dam bdo viéc tra ciu dugc nhanh chéng, chinh
Xac; tin téic cdp nhat nhanh, day du, tranh lam mat nhiéu
thai gian cho dgi cGia ban doc. Bay viua la muc tiéu, vua la
giadi phap quan trong, gép phan phat nang cao chat luong
phuc vu ban doc.

T6 chiic cac budi hudng dan hoc vién khda mdi cach
thdc st dung thu vién va tim tin, thuc hién néi quy thu vién.
Gigi thiéu cho hoc vién vé nguén tai liéu phong phu cla
thu vién, ndi dung kho sach va cach t8 chdc kho sach.
Thudng xuyén t8 chic cac hoat déng trung bay sach, t6
chtic ngay hoi “doc sach”... d€ kich thich va dinh huéng nhu
cau doc ddy manh phong trao tu hoc, tu doc.

DPdy manh chinh sach marketing: Thu vién can tim ra
cach dé& ngudi dung tin nhan biét dugc cac san pham va
dich vu cGla minh cé nhiing yéu t6 nao uu viét hon dé tao
nén Igi thé canh tranh so véi cac nai khag;
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T6 chic nhiéu hoat déng nhu cau lac bd thu vién, té
chuic cac ngay hoi théng tin két hgp trién 1am cac san pham
théng tin méi do céc chuyén gia hay ban doc déng gép,
hodc t6 chuc trién 1am gidi thiéu sadch theo mét chu
dé/nhan vat va giao luu vdi tac gia,..Ddy manh céng tac
lién lac dén vaéi ban doc hodc nhém ban doc bang ky nang
ca nhan va tinh chuyén nghiép cta can bo thu vién.

Tang cudng dau tu dé bé sung ngudn luc thong tin. (ca
tai liéu in truyén thong , tai liéu dién ti va tai liéu s6). xuc
tién viéc xay dung cac loai CSDL toan van dac biét quan
trong nhu CSDL toan van giao trinh, tai liéu tham khdo, bai
giang, dé cuang chi tiét cdc mon hoc, nganh hoc ma nha
trudng dang dao tao. Dic biét phai c6 co ché dé thu hat
nguén luc ndi sinh dé la cac luan an, luan van, cac bao céo
khoa hoc, céc ky yéu khoa hoc, gido trinh clia giang vién
nha trudng.
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