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THONG TIN BAI BAO TOM TAT
Qua trinh x Iy: Ngay nay, véi quy ché dao tao tin chi tai cac truong dai hoc & Viét
Ngay nhan bai:27/02/2024 Nam thi thu vién trudng duoc xem nhu “giang duong thir hai” cua

Ngay nhan ban chinh siza: 08/5/2024 sinh vién dé ho ren luyén ky nang ty hoc, tw nghién ciu, kham pha
mggy ;‘Sﬁfb‘i‘;’fgz'ggleggéﬂ' tri thirc va sy sang tao ciia minh. D& nang cao chat lugng dao tao
gay Xuat ban. cling nhu xay dung uy tin, cac truong dai hoc can phai quan tam

Tir khoa dén chat lwong dich vy thu vién tai nha truong. Nghién cau nay
Chdt leong dich vu nham muyc dich danh gia chat lugng dich vy thu vién tai Truong Du
Thu vién lich — Dai hoc Hué cling nhu xac dinh cac nhéan t6 anh huong dén
Truong dai hoc chét lugng dich vu thu vién tai Nha truong thdng qua viéc thu thap

y kién danh gia cta 140 sinh vién. Cac phuong phap kiém dinh hé
sb tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 (EFA) va mé hinh
hoi quy tuyén tinh da bién dugc sir dung trong nghién ciru. Két qua
nghién ciu cho thay, 4 yéu t6 anh huéng dén chit lweong dich vu
thu vién tai Truong Du lich — Pai hoc Hué bao gom: i. Tai nguyén
thu vién; ii. Kha nang tiép can; iii. Nang luc phuc vy; iv. Khéng
gian thu vién. Tir két qua do, cac tac gia dé xuat mot sé giai phap
dé nang cao chét lugng dich vy thu vién tai Truong Du lich — Pai
hoc Hué trong thoi gian toi.

1. GIOI THIEU

Trong nhitng nim gan day, van dé gi4o duc dai hoc da thu hit dwoc rat nhiéu sy quan tam khong nhiing tir
cac nha nghién ctu trong va ngoai nudc ma con 1a mdi quan tdm cia toan xa hoi. Bén canh doi ngii giang vién
va co s& vat chat, thi hé théng thong tin — thu vién dong mét vai trd khdng nho trong chit luong giang day dai
hoc. Bic biét d6i v6i hinh thirc dao tao tin chi, thi nguon tai liéu tham khao doi dao cua thu vién 1a diéu kién
tién quyét dé sinh vién hoan thanh tét cac mén hoc ctia minh. Mot s6 nghién ciru da chi ra rang c6 méi lién hé
tuong quan giita chat lwong dich vy thu vién véi két qua hoc tap cua sinh vién. Cu thé, nhitng truong dai hoc
c6 thu vién tdt thi két qua hoc tap cua sinh vién s& tét hon so voi nhimg truong dai hoc c6 thu vién khong tot
[4], va nhiing truong c6 chat lugng dich vu thu vién t6t hon thi két qua hoc tap caa sinh vién s& cao hon [2113]-
Bén canh nhiing tac dong truc tiép den két qua hoc tap cua sinh vién, thi thu vién con dong vai tro rat quan
trong trong viéc xay dung va cang cb danh tiéng va uy tin caa truong dai hoc.

Truong Du lich — Pai hoc Hué da bit diu dao tao theo hé thdng tin chi tir nam 2008. Dé dap wng tét nhu
Cau cua ngudi hoc va nguoi day, thu vién Truong Du lich — Dai hoc Hué da xay dung hé thong théng tin bao
gom ca tai nguyén in an, tai nguyén dién tu va ca tai nguyén nghe — nhin nham dap g nhu cau da dang cua
nguoi doc. Ngoai ra, bén canh nguon tai nguyen phong ph thi chat luong dich vu thu vién cling gop phan
khong nho mang lai chét luong gidng day va hoc tap clia nha truong. Bai viét nay tap trung vao viéc xac dinh
c4c yéu té anh hudng dén chat lugng dich vu thu vién, va ding dir liéu dinh lugng dé danh gia chat lugng dich
vu thur vién cta Truong Du lich — Pai hoc Hué.
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2.COSOLY THUYET

2.1. Thuw vién
~C6 rat nhiéu khai niém va céch tiép can khéc nhau ve thu vién tuy theo chire ndng, nhiém vy, muc dich va
doi tuong ph};c vu. Viéc xac dinh loai hinh thu vién cho ”phép phén biét cac nhiém vy, chitc nang, moi quan
hé, mtrc d6 t6 chirc cua cac thu vién thy thugc vao dac diém cua tung loai hinh.
Thu vién la thiét ché van hoa, thong tin, gido duc, khoa hoc thyc hién viéc xay dung, xur ly, luu gilt, bao
quan, cung cap tai nguyén thdng tin phuc vu nhu ciu cia ngudoi sir dung [4].

Luat Thu Vién (2019) phan chia thu vién gom cac loai sau day: Thu vién Québc gia Viét Nam; Thu vién
cong cong; Thu vién chuyén nganh; Thu vién luc lugng vil trang nhan dan; Thu vién co s6 giao duc dai hoc;
thu vién co s giao duc mam non, phd théng, nghé nghi¢p va co s¢ giao duc khac; Thu vién cong ddng va thu
vién tu nhan c6 phuc vu Cong ddng; Thu vién cua td chirc, c4 nhan nuwdc ngoai c6 phuc vu ngudi Viét Nam.
Trong d96, thu vién co s gido duc dai hoc 1a thu vién cé tai nguyén théng tin phuc vu nguoi hoc va ngudi day
trong co so giao duc dai hoc [5].

2.2. Chdt luong dich vu thur vién

Thu vién ¢ thé tich hop rat nhiéu dich vu nhu: Dich vy tra ctiu, tham khao sb, cung cép théng tin chon loc,
tra cau tryc tuyén, st dung tai lidu dién tir v6i cac co so dir liéu toan vin (tai liéu sb hod), nhan ban tai liéu,
khai thac internet, giai dap thong tin qua dién thoai, truyén tép [6].

Chét luong dich vu thu vién 1a mot khai niém gay nhiéu chi ¥ va ban luan boi cac nha nghién cau, dan dén
gap nhiéu kho khan trong viéc dinh nghia va do luong chat lwong dich vu khi chua c6 su thong nhat [7]. Trong
nhiéu nim qua, cac nha nghién ctu trong nu6e va thé gioi da xem xét nhiéu bién phap dé do luong, danh gia
chat luong dich vu thu vién, tuy nhién van chua c6 mot dinh nghia nao dugc thira nhan nhu mot gia tri dang
dén nhat vé chit luong dich vu thu vién. [8].

Nhiéu nha nghién ctu trén thé gioi van sir dung mo hinh chét lugng dich vu (Service Quality Model,
SERVQUAL) [9] [10] dé do ludng chat lwong dich vu thu vién nhu Nitecki [11], Hernon va Calvert [12], Cruz,
Gutierrez va Lopez [13] va ¢ Viét Nam nhu Nguyén Thi Mai Trang va Tran Xuan Thu Huong [14], Nguyén
Huynh Mai [15], Nguyén Thanh Tong [16]; va md hinh chat lugng dich vu duya trén hiéu qua thyc hién (Service
Performance, SERVPERF [17] dé do ludng chat lugng dich vu thu vién nhu Pedramnia va cong sy [18].

Nam 1998, Hiép hoi cac Thu vién Nghién ciru (Association of Research Libraries, ARL) da xay dung thang
do LibQUAL+ ® trén nén tang ly thuyét cua mé hinh SERVQUAL, nham danh gia chat lugng dich vu dua
trén nhan thire cua sinh vién, giang vién va nhan vién, day 1a mot phién ban sira d6i cua thang do SEVQUAL,
dugc thiét ké dic biét dé danh gia chét luong dich vu trong céc thu vién. Theo do, chit luong dich vu thu vién
duoc phan anh dua trén ba khia canh chinh 1a: Anh huong cua dich vu (Affect of Service — AS) bao gom 9
bién lién quan dén cac yéu t6 trong viéc cung cap dich vu cho ngudi st dung; Kiém soét thong tin (Information
Control — IC) bao gom 8 bién V& tai liéu in va dién tir; Thu vién nhu mot khdng gian (Library as Place — LP)
dugc hiéu 1a cach nguoi st dung nhan thic, trai nghiém va danh gia thu vién khdng chi nhu mot kho luu trix
thong tin, ma con nhu mot mdi trudng vat 1y — xa hoi hd tro hoc tap, nghién ctru va giao luu. LP bao gdm cac
yéu t6 V& co s vat chat, thiét ké khong gian, méi trudng hoc tap, tinh than thién va mirc 46 dap wng nhu cau
ctia nguoi dung. Viée danh gia LP thuong dya trén trai nghiém thuc té va nhan thirc ciia ba nhom dbi tuong
chinh: sinh vién, giang vién va nhén vién

M. Kyrillidou [19] d4 tong hop su thay ddi vé cac nhan té chinh va ca céc tiéu thie danh gia cu thé cua
thang do LibQUAL+ ® tir nam 2000 dén nay, va chi ra rang: Néu tir giai doan 2000 dén 2003, thang do nay
thuong bao gom cac yéu t6 nhu Anh huong cia dich vy, Thu vién nhu mot khdng gian, thi con ¢6 thém mot
vai yéu té khac nhu Su tin cay, Cung cap b6 suu tap truyén thong, Truy cép thong tin, Sy tin nhiém, Kiém
soat ca nhan. Tuy nhién, tir ndgm 2003 dén nay, cac nghién ciru vé chat lugng dich vu thu vién chi sir dung 3
nhén té chinh: Anh huong cua dich vy, Thu vién nhu mot khéng gian, Kiém soat thong tin. Mac du sb luong
nhan t§ do luong giam xudng, nhung thyc té thi cac tiéu chic cu thé cua nhiing tiéu thirc con lai da duoc tich
hop vao 3 nhan té chinh nay.

Cho dén thoi diém hién tai, LibQUAL+ ® c6 I8 1a mot trong nhirng phuong phap tot nhat va phi hop nhét
dé do luong chat lugng dich vu thu vién, nd bao gdm tat ca cac thanh phan cuaa nhitng md hinh ké trén va duoc
nhom lai theo ba khia canh rong cua chat lugng thu vién.

Sau khi LibQUAL+ ® xuat hién, da co rat nhiéu bao béo xut ban tir cac nuwéc phat trién nham mé ta ing
dung, trién khai va danh gia chét lugng dich vu & cac thu vién khéac nhau trén thé gi¢i. Theo Gatten [20], két
qua khao sat LibQUAL rat hitu ich trong viéc so sanh giira cac thu vién thanh vién cua tp doan OhioLINK
cling nhu ¢ cap qubc gia. Hay McCord va Nofsinger [21] di so sanh két qua cua ba cudc khao sat danh gia
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khéc nhau tai cac Thu vién caa Dai hoc Bang Washington va ho két luan rang dit liéu LibQUAL+ ® cung cp
dir lidu co s& dé danh gia chat lwong dich vu thu vién trong twong lai. Kyrillidou va Persson [22] d3 kiém tra
g dung LiIbQUAL+ ® ¢ Thuy Dién vao nim 2004 va tiét 16 ring Kiém soat thong tin 1a khia canh quan
trong nhat ddi véi nguoi ding thu vién noi cac thu vién hoat dong khong tbt. Ngoai ra, thang do nay ciing xuét
hién trong nhiing nghién ciru khac nhu cia Moon [23] khi danh gia chét lugng dich vu thu vién & cac truong
dai hoc tai Nam Phi, Asemi va cong su [24] khi nghién ctu tai cac truong dai hoc ¢ Iran, va trong nghién cau
cuia Jager [25] trong cong dong Pai hoc Cape Town (UCT), va rat nhiéu nghién ciu khéc trén thé gioi.
2.3. M6 hinh nghién ciru d@é xudt

Nham dam bao tinh théng nhat cac dinh nghia va dam bao d tin cay cho thang do, trong qué trinh xay
dung céc bién trong nghién ciu, tac gia chi tap trung lya chon cac dinh nghia, khai niém da duoc cdng nhan
trong c&c nghién ctu trude dé. Trén co so téng luge cac tai lidu co lién quan, tac gia dé xuat thang do
LibQUAL+® dé danh gia chat lugng dich vuy thu vién tai Truong Du lich — Dai hoc Hué nhu sau:

ANH HUONG CUA DICH VU

KIEM SOAT THONG TIN

KHONG GIAN THU VIEN /

Hinh 1. M6 hinh d& xuat danh gia chét lugng dich vu thu vién Truong Du lich — Dai hoc Hué
Thang do nghién ctru dugc xay dung trén co sé ké thira thang do LibQUAL+ ® [26] va bao gom céc bién
quan sat dudi day:
Bang 1. Thang do dé xuat danh gia chat lugng dich vu thu vién Trudong Du lich — Dai hoc Hué

CHAT LUONG DVTV

Nhan t6 Bién quan sat
Anh hwéng cia dich vu (Affect of Service)
AS 1 Rat tin tuong vao ngudi duing tin
AS 2 Lubn danh sy quan tim dén mdi ngudi dung tin
AS 3 Ludn lich su va chu déo
AS 4 San sang tra loi cu hoi ciia ngudi dung tin
AS 5 C6 di kién thirc dé tra 10i cau hoi ciia nguoi dung tin
AS 6 Luon quan tim dén trang phuc khi 1am viéc véi nguoi ding tin
AS7 Ludbn hiéu duoc nhu cau cua ngudi dung tin
AS 8 Lubn san sang gitp do ngudi ding tin
AS9 Nhan dugc su tin cay trong viéc xir Iy cac van dé dich vy ciia ngudi ding tin

Kiém soét thong tin (Infomation Control)
Tao lap nguon tai liéu dién tu co thé truy cap duoc tir noi ¢ hay noi lam viéc cua nguoi dung

IC1 tin
IC2 Trang web thu vién gitp xac dinh vi tri thong tin can thiét
IC3 C4c tai liéu thu vién s& duoc in dé dap wng yéu cau cua ngudi ding
IC4 Thu vién ¢ cac nguon tai lidu dién tir ma ngudi dang tin can
IC5 Hé thong trang thiét bi hién dai cho phép d& dang truy cap dugc moi thdng tin can thiét
IC6 Cac cong cu truy cap dé s dung cho phép tim dugc moi thong tin can thiét
IC7 Tao kha ning thong tin dé dang truy cap danh cho viéc sir dung mot cach doc lap
IC8 Cac bo suu tap tap chi dang in 4n va dién tir dap ang yéu cau ngudi ding
Thuw vién nhw mgt khdng gian (Library as a Place)
LP1 Khong gian thu vién truyén cam hang nghién ciru va hoc tap

LP2 Khong gian yén tinh danh cho céc hoat dong ca nhan
LP3 Vj tri thoai mai va hap dan

LP4 Mot noi thu gidn dé nghién ctru, hoc tap

LP5 Khoéng gian thich hop véi nhdm hoc tap, nghién ciru

(Nguon: LibQUAL+ ® [26])
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Thang do dénh gid chung vé chat lirong dich vy thu vién tai Truwong Du lich — Dai hoc Hué

bGC 1 Noi chung, t6i hai long vai cach phuc vu cua thu vién
bGC 2 Noi chung, t6i hai 10ng véi su hd trg cua thu vién cho viéc hoc tap va nghién ciu
bGC 3 Theo t6i chat lugng tong thé caa cc dich vu dugc cung cap bai thu vién rat tot

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Phurong phdp chon mau

Viéc chon méu dicu tra thuan tién duoc tién hanh ddi véi cac sinh vién tai Truong Du lich — Pai hoc Hué.
Bang hoi duge phat dudi ra 2 hinh thic: phat truc tiép va phat online. S6 phicu phat tryc tiep ngay tai 16p hoc
la 87 phieu, con lai nhdm tac gid thu dugc 53 phicu tra loi thong qua google form (doi véi cac 16p nay dang
trong thoi gian di thuc tap va hoc gido duc quoc phong). Trong nghién cau nay, ching toi st dung 2 phuong
phap phan tich nhan t6 kham pha EFA va hoi quy da bieén. Dua theo nghién cau cua Hair va cong su [28], dé
cd thé phan tich nhan to kham pha can thu thap dix liu voi kich thuéc mau 1a 5 mau trén 1 bien quan sat. Do
do, voi so lugng 25 bien quan sat trong bang hoi thi can it nhat 25 x 5 = 125 phicu dicu tra dugc dien day du
tur sinh vién. Qua qua trinh phat phicu di€u tra truc tiep va online, nhém nghién ctru da thu vé dugc 140 phicu,
sau khi nhap dix liéu va lam sach thi s6 phiéu khao sat hop &€ duoc sir dung dé xur ly SPSS la 133 phiéu.

3.2. Phuong phap nghién curu dinh lwong

Nghién ctru thu thap s6 liéu so cAp phuc vu. cho myc tiéu cua de tai duoc téc gia tién hanh thu thap thong
qua phiéu‘diéu tra dugc phat ra cho cﬁc sinh vién ca 4 khod tai Trueong Du lich — Dai hoc Hue. Phiéu diéu tra
gom 3 phan chinh: thdng tin chung vé tinh hinh str dung dich vy thu vién, noi dung chinh nham danh gia chat
lwong dj‘ch vu thu vién Truong Du lich — Pai hoc Hue, ya théng tin ca nhan cua sinh vién. Cu thé: Thong tin
chung ve tinh hinh sir dung dich vu thu vién, nhu tan suat s dung djch vu thu vién va cac dich vu chinh dugc
sir dung; Noi dung chinh bao, gom 25 nhan dinh nham danh gia chat lugng dich vu thu vién cua thu vién
Truong Du lich — Dai hoc Hue theo thang do Likert 5 diém tur rat khong dong ¥ den rat dong y; Thong tin ca
nhén cua sinh vién bao gom céac cu hoi ve gidi tinh, khoa hoc, chuyén nganh,. ..

3.3. Phurong phdp thong ké toan hoc

Bo dir liu sau khi thu thap s& duoc nhap va xir ly bang phan mém SPSS 20.0 theo cac budc sau:

Phuong phap phan tich tinh hiéu lwe va dé tin cay cia thang do

bé dam béq do tin cay cua thang do, tién hanh,kiém dinh hé sé Cronbach’s alpha cua 3 nhom nhan té anh
hudng dén chat lugng dich vu thu vién’va nhan t6 danh gia chung vé chat lugng dich vy thu vién tai Truong
Du lich — Dai hoc Hué. Theo d9, cac bién c6 hé so twong quan bién — tong nhé hon 0,3 s€ bi loai va tiéu chuan
chon thang do khi n6 c6 d6 tin cay alpha tir 0,6 tro 18n [29].

Phwong phap thong ké mo ta

Duing dé trinh bay, so sanh dac diém ciia mau diéu tra, va thong ké tan suét, gia tri trung binh ciia cac danh
gia ve nhitng bien quan sat trong phicu di€u tra ve chat lugng dich vy thong tin — thu vién cua thu vién Truong
Du lich — BPai hoc Hué.

Phwong phap kiém tra d$ léch chuan (Standard Deviation)

La mot chi s6 dung dé do mitc do phan tan cia mot tap di ligu quanh gié tri trung binh (Mean). Do léch
chuan duoc tinh bang cach lay can bac hai cua phuong sai, biéu thi sy dao dong cua dir liéu quanh gié trj trung
binh la rong hay hep.

Phwong phap phén tich nhén té6 kham pha

Phan tich nhan t6 khdm pha (EFA) nham tim ra cac yéu to anh huéng dén chat lugng dich vu thang tin -
thu vi¢n tai Truong Du lich — Dai hoc Hue. Cac bien c6 trong so (factor loading) nhé hon 0,4 ti€p tuc bi loai
[10]. Ddng thoi, kiém dinh KMO duoc sir dung dé danh gia do pht hop cua bo di liu. Phuong phap trich hé
SO St dung Ia principle aX|s factoring voi phép quay promax va diém dung khi trich cac yéu t6 co Eigenvalue
> 1 dé dinh dang ma tran ciu truc. Thang do dugc chap nhan khi tong phuong sai trich bang hoéc 16n hon 50%
[27]. Sau két qua xoay nhan td lan cudi cung, moi nhan t s& gom cac bién dai dién nam chung trén 1 cot. Bé
tién hanh danh gia twong quan Pearson va hdi quy, tién hanh tao céc bién dai dién trung binh théng qua lénh
Mean trong Compute Variable.

Phwong phap phén tich hoi quy da bién
Phan tich hoi quy da bién nham xac dinh céc yéu to chinh anh huong dén bién phu thuoc chat lugng dich
vu thu vién. Gia dinh cac yéu t6 tac dong dén chat lwong dich vu thu vién c6 twong quan tuyén tinh.
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4. KET QUA VA THAO LUAN
4.1. Théng tin chung vé mdu diéu tra

Trong tong sb 133 phiéu diéu tra hop 18, chiém da s 1 sinh vién thudc nganh Quan tri dich vu va it hanh
(24,1%), tiép dén la sinh vién nganh Khéach san va Du lich dién tir ciing chiém ty Ié 16,5%, nganh Quan tri
nha hang va Du lich la 14,3%, Quan tri kinh doanh 12% va it nhat 1a nganh Quan tri du lich va khéch san chi
2,3%. Ty 1& nay ciing kha twong tng véi s6 lugng sinh vién cta cic nganh dang dugc dao tao tai truong. S6
lugng sinh vién nam 4 dwgc khao sat ciing chiém ty 1é cao nhét véi 48,1%, nam 2 1a 27,8%, nim 3 va nam 1
lan Iuot chiém 12,8% va 11,3%. C6 sy chénh léch kha 16n vé ty 1 sinh vién nam va nit tham gia khao sét do
dic thu sinh vién dang theo hoc tai nha truong nit chiém da sé. Vé tinh hinh sir dung céc dich vu tai thu vién:
két qua diéu tra cho thay c6 66,9% sinh vién sir dung céc dich vu thuong xuyén, chi c6 33,1% tra 1oi 1a “doi
khi”, cho thay tin hiéu tich cuc vé nhu cau tim hiéu kién thirc, sach hoidc cac dé tai nghién ctu dé g dung
Va0 qua trinh hoc tap. Cac dich vy tai thu vién dugc sinh vién sir dung két hop ca online va tryc tiép chiém
51,1%:; 30,1% sinh vién st dung hinh thirc online va 18,8% sinh vién dén tryc tiép thu vién. Néu nhu trude
day da s sinh vién s& Ién tryc tiép dé sir dung cac dich vu tai thu vién thi qua 2 nam do sy bung phat caa dich
covid-19 nén da thay d6i thoi quen sir dung cac dich vu tai thu vi¢n cua sinh vién. Khao sat con cho thay dich
vu dang dugc nhiéu sinh vién sir dung nhét 13 “Dich vu thu vién s6” (93,9%). Tiép theo 1a “Dich vu cung cap
tai liéu theo yéu cau” chiém 87,9% voi 117 luot lya chon. Dich vu “Sao chép tai liéu” cling dwoc nhiéu sinh
vién lwa chon, chiém 84,4% wng véi 107 luot lra chon. Dich vu dugc it sinh vién lya chon nhét 1a “trao doi
thong tin”, chi chiém 26,3%.
4.2. Phan tich nhan té khdm phd thang do cdc yéu t6 anh hwdng dén chdt leong dich vu thie vién tai Trieong
Du lich — Pgi hoc Hué

Trén co s¢ khung nghién ciru dé xuét, nhém tac gia da xay dung thang do gdm 25 hang muc do luong cac
bién lién quan trong md hinh, theo thang do Likert 5 mirc d6 tir 1 (hoan toan khong dong ) dén 5 (hoan toan
ddng y). Trude khi phan tich EFA, viéc kiém dinh d¢ tin cay cua cac thang do véi 22 bién nghién ciru cho thay
cac thang do déu c¢6 do tin cay kha cao boi hé sé Cronbach’s Alpha cua cac thang do déu 16n hon 0,7. Hon
nira, hé sé tuong quan bién - tdng ciia ca&c muc hoi véi Cronbach’s Alpha tong déu 16n hon 0,3 nén tét ca cac
bién quan sat (muc hoi) thudc cac thang do duoc dwa vao phén tich nhan t6 kham phé (bang 2).

Bang 2. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Hé s6 Cronbach’s Hé so twong quan bién

STT Tiéu chi

Alpha tong nhé nhit
1 Khong gian thu vién 0,924 0,653
2 Anh huong cua dich vu 0,928 0,613
3 Kiém soat thdng tin 0,826 0,543
4 Panh gia chung vé chat lugng dich vy thu vién 0,934 0,735

Hai muoi hai bién do ludng céc yéu té anh huong dén sy ing ho dwa vao phan tich EFA cho két qua 4 nhan
t6 dugc xac lap. Hé sb KMO = 0,844 (>0,5) va kiém dinh Bartlett véi muc ¥ nghia Sig.=0,000 (<0,05), cho
thay viéc &p dung phan tich nhan t4 1a thich hop. Tri s6 Eigenvalue >1, cho thiy c6 4 nhan tb méi dugc xac
lap vai 22 bién giai thich va tong phuong sai trich dat 63,365% nghia 1a bn nhan t6 méi giai thich dwoc
66,053% su bién thién cua dir liéu (Bang 3). Cac nhan t6 méi duoc xé&c 1ap va duoc dit tén lai nhu sau: (1)
Nang luc phuc vu ¢6 9 hang muc véi do tin cdy Cronbach Alpha la 0,83; (2) Khong gian thu vién ¢6 5 hang
muc voi do tin cay Cronbach Alpha 12 0,88; (3) Kha ning tiép can thong tin ¢6 5 hang muc véi do tin cay
Cronbach Alpha 1a 0,85; (4) Tai nguyén thu vién ¢ 3 hang muc véi do tin cay Cronbach Alpha la 0,94. Két
qua kiém dinh d¢ tin cay cho thang do Panh gia chung vé chét luong dich vu thu vién tai Truong Du lich —
DHH véi 3 bién s6 ¢ hé s Cronbach Alpha 0,934; hé sb twong quan bién — tong déu Ién hon 0,3. Két qua la
mot nhan té duoc xac 1ap véi sau bién giai thich va tong phuong sai trich (Total Variance Explained) dat
63,365%, nghia 1a nhan t& méi giai thich dugc 63,365% su bién thién cua dit liéu. Nhu vay, sau khi phan tich
nhan té EFA da hinh thanh 4 nhom nhan t5 mai anh huéng dén chat lugng dich vu thu vién tai Truong Du
lich — DHH. So v&i mé hinh ly thuyét, chi ¢6 3 nhan t5. M6 hinh cac nhan t6 anh hudng dén chat luong dich
vu thur vién tai Truong Du lich — Pai hoc Hué dwoc mé ta chi tiét ¢ Hinh 2.
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Bang 3. Két qua phan tich nhan té EFA

Nhan to
1 2 3 4
Nhan vién thu vién lubn hiéu duoc nhu cau cia nguoi ding tin -~ 0,827
Nhan vién thu vién ludn sin sang gitip d& nguoi ding tin 0,821
Nhan vién thu vién luén lich su va chu d4o 0,803
Nhan vién thu vién nhén dugc sy tin cy trong viéc xur Iy cac van 0788
de dich vy cta nguoi dung tin !
Nhan vién thu vién c6 du kién thae dé tra 1o cau hoi cia nguoi 0.776
dung tin ’
Nhan vién thu vién ludn quan tam dén trang phuc khi lam viéc 0.773
V41 nguoi dung tin ’
Nhan vién thu vién rat tin tudng vao nguoi ding tin 0,719
I\_Ihén vién thu vién luén danh sy quan tam dén mdi nguoi ding 0.699
tin '
Nhan vién thu vién san sang tra loi cau hoi cua nguoi dung tin 0,654
Khong gian thu vién truyén cam hing nghién ciru va hoc tap 0,852
MOt noi thu gidin dé nghién ctu, hoc tap 0,821
Khong gian yén tinh danh cho cac hoat dong ca nhan 0,771
Khéng gian thich hgp véi nhém hoc tap, nghién ciru 0,769
Vi tri thoai mai va hap dan 0,765
Tao kha ning thong tin dé dang truy cap danh cho viéc sir dung 0.815

mot cach doc 1ap
Trang web thu vién giup xac dinh vi tri thdng tin can thiét 0,767
Cac cong cu truy cap dé sir dung cho phép tim duoc moi thong

RSN 0,766
tin can thiét
Tao 1ap nguon tai lidu dién tir ¢6 thé truy cap duoc tir noi & hay 0,668
noi lam viéc ctia ngudi dung tin ’

Hg thong trang thiét bj hién dai cho phép dé dang truy cap duoc 0,657
moi théng tin can thiét ’
Céc bo suu tap tap chi dang in 4n va dién tir dap wng yéu cau 800
nguoi dung '
Thu vién c6 cac ngudn tai liéu dién tr ma nguoi dung tin can 793
CA4c tai liéu thu vién s& duoc in dé dap tng yéu cau cia ngudi 680
ding :
Gié tri Eigenvalues 9,553 3,181 2,525 1,850
Phuong sai rut trich (%) 35,382 47,163 56,514 63,365

Ning luc phuc vu
Khong gian thw vién Chit lwgng dich vu thw vién

« A A ~ . Trwona Du lich - PHH
Kha ning tiép can thong tin /

Tai nguyén thw vién

Hinh 2. Két qua phén tich nhan t6 anh huéng dén chat lugng dich vy thu vién tai
Truong Du lich — Dai hoc Hue.
4.3. Phan tich hoi quy vé nhan té dnh hudng dén chat heong dich vu thu vién tai Truong Du lich — Pai hoc Hué

Hdi quy tuyén tinh giup xac dinh mtrc do anh huong cua cac bién doc lap Ién bién phu thugc. Véi bon nhan
t6 xac dinh dugc, tién hanh hdi quy da bién cung véi bién phu thugc 1a “chét lugng dich v thu vién”. Mé hinh
hdi quy ¢ dang:
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Chét lweng dich vu thu vién = B0 + BL*KGTV+ p2*NLPV+ B3*KNTC+ B4*TNTV + ¢

Trong do:

Bi: hé s6 hdi quy riéng phan twong ng voi cac bién doc 1ap

KGTV: Gia trj cua bién doc lap “Khong gian thu vién”

NLPV: Gia trj cua bién doc lap “Nang luc phuc vy”

KNTC: Gia tri cua bién doc lap “Kha ning tiép can”

TNTV: Gia trj cua bién doc lap “Tai nguyén thu vién”

&: 1a sai s6 ngau nhién, biéu thi cac yéu té ngoai mé hinh.

Két qua phan tich hoi quy cho thdy, hé s6 R? higu chinh = 0,598; tirc la mo hinh giai thich dugc 59,8% bién
thién cua bien phu thugc. Sau khi kiem tra hoi quy khdng co nhan t6 nao bi loai bo do gia tri Sig kiém dinh t
cua ting bicn doc lap deu nho hon 0,05; ching to cac bien doc ap nay deu c6 y nghia thong ké trong ma hinh.
Hé so6 Durbin - Watson DW = 1,813 < 2: Két luan mo6 hinh Ighéng c6 su twong quan chqéi bac nhat (kiém dinh
tuong quan cua qéc sai so ke nhau) [28]. Bén canh do, h¢ s6 phong dai VIF cua cac bien doc lap déu nho hon
2 nén ta co6 the ket luan moé hinh hoi quy khong cé hién tugng da cong tuyen [29].

Tir cac két qua trén, phuong trinh hdi quy wéc lugng cac nhan t6 anh huong dén chat luong dich vu thu
vién tai Truong Du lich - PHH duoc thiet 1ap nhu sau:

Chét lweng dich vu thw vién = 0,192*KGTV + 0,231*NLPV + 0,254*KNTC + 0,388*TNTV + ¢

Thong qua phuong trinh hoi quy, ta biét duoc mirc do quan trong cia cac nhan to tham gia vao phuong
trinh. Dya vao Bang 4 c6 the thay, ca 4 bien déu c6 muc y nghia nho hon 0,05; Dieu nay chung to rang ¢ du
bang chung thong ke dé chap nhan cac gia thuyet H1, H2, H3, H4 doi véi cac nhan to nay véi d tin cay 95%.
Do do, c6 thé noi rang ca 4 bién doc lap déu co tdc dong dén chat lwong dich vu thong tin — thu vién. Cu thé,
nhén t6 “Tai nguyén thu vién” 6 anh hudng nhicu nhat (B = 0,388) va “Khong gian thu vién” ¢6 anh huong
it nhat (B = 0,192) den chat luong dich vu thu vién tai Truong Du lich —- DPHH. Nhin chung, ca 4‘nhén to deu
c6 anh huong den bien phu thuoc. Va bat ca mot sy thay doi nao cua mot trong 4 nhan t6 trén déu co thé tao
nén sy thay déi doi theo hudng tich cuc dén chat lwong dich vu thu vién tai Truong Du lich — BPHH.

Bang 4. Két qua phan tich hdi quy da bién

Mb hinh Hé so B Hé sb beta Mirc y nghia VIF
(Hang s6) 0,197 0 0,000
KGTV 0,155 0,192 0,005 1,497
NLPV 0,189 0,231 0,000 1,349
KNTC 0,224 0,254 0,000 1,249
TNTV 0,392 0,388 0,000 1,337
Murc ¥ nghia m6 hinh 0,000
Hé s6 R2 0,598
Durbin - Watson 1,813

4.4. Pdanh gia cac nhan t6 anh huong den chat lwong dich vu thie vién tai Truong Du lich — Bai hoc Hué
Trong 4 yéu t6 tac dong dén chét lugng dich vu thu vién tai Truong Du lich, yéu to dugc sinh vién dénh gia
thap nhat do 1a Nhén to “Khong gian thu vién” voi gia tri trung binh 1a 3,86. Dicu nay ciing d¢ hiéu do hién
tai, co s& vat chat chung tai Truong Du~lich C(‘)r) kha han ché, khdng gian kha nho so véi tong so luong sinh
vién cta Truong. Tuy nhién, thu vién van co the xay dung nhitng khdng gian truyen cam hing hoc tap nham
dap ung dem lai nhitng trai nghiém tha vi cho sinh vién khi dén su dung dich vu tai thu vién.
Bang 5. Panh gia cua sinh vién vé chat luong dich vy thu vién tai Truong Du Lich — PHH

Céc nhan t6 Mean SD
Khong gian cua thu vién 3.86 0.51143
Ning luc phuc vu 3.89 0.37744
Kha nang tiép can thong tin 4.08 0.43026
Tai nguyén thu vién 3.96 0.58372
banh gia chung 4.02 0.60376

Nhan té “Ning luc phuc vy ciing dugce sinh vién danh gia & mirc dong y kha cao vai gia tri trung binh la
3,89. Sinh vién kha hai long vé Ddi ngi nhan vién tai bd phan thu vién, cu thé: nhan vién thu vién lubn san
sang gitip do sinh vién, giai dap cac thac mac mot cach tan tinh, va hoa dong véi sinh vién. Tuy nhién, dé nam
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bit dwoc nhu cau cua sinh vién dé biét sinh vién can gi va dang thiéu nhirg gi doi hoi d6i ngii nhan vién thu
vién phai c6 am hiéu sau sic vé Iinh vurc, nganh nghé ma minh dang cong tac. MJbi nhom nganh s€ o nhing
nhu cau khac nhau, chinh vi 1& d6 hiéu dugc dm tuong phuc vu 12 rit quan trong. Do dé thu vién can c6 nhiéu
hon céac cudc khao sat, diéu tra thuc té vé nhu cau caa sinh vién tir d6 c6 nhitng thay déi pht hop dé nang cao
chét lugng phuc vu.

Nhan té co “Tai nguyén thu vién” dugc sinh vién danh gia & mac gid tri trung binh 1a 3.96. Qua day ciing
c6 thé cho thay nguon tai nguyén cua thu vién hién nay da kha du dé dap tng nhu cau cua sinh vién. Tuy
nhién, tai nguyén thu vién 1a mot yéu té cuc ki quan trong vi sinh vién khi tim dén thu vién 1a ¢6 nhu cau vé
thong tin, tim kiém tai liéu dé phuc vu viéc hoc tap. Do d6 thu vién Truong Du lich — Pai Hoc Hué can thuong
xuyén cap nhat va bo sung nguon tai nguyén va co sé dir liéu phong phii, da dang theo nhiéu hinh thirc khac
nhau.

Nhan té co diém trung binh cao nhat 1a “Kha nang tiép can thong tin” dat gia tri trung binh 1a 4.08 diéu nay
cho thiy thu vién dang thyc hién rat tot khau ‘quan ly thong tin, Sap xép trinh ty tai liéu, sach, cac thong tin
can truy van mot cach khoa hoc, ddng thoi trién khai nhiéu kénh dé sinh vién c6 thé dé dang tiép can. Cu the,
sinh vién c6 thé dén tryc tiép hoac lién hé truc tuyén véi thu vién caa truong khi ¢6 nhu cau. Ngoai ra, thu
vién thuong xuyén té chuc cac 16p tap huan gisi thiéu vé& cac ngudn tai liéu, cach khai thac cac ngudn tai
nguyén thdng qua cac budi hoc chinh tri, cc budi gisi thiéu vé nganh hoc. Pac biét, trong nhimg nim gan
day, thu vién trién khai rat nhiéu cac 16p ki nang huong dan sinh vién thuc hién dé tai nghién ctu khoa hoc
hay phuc vu cho khoa luan/ chuyén dé theo ca 2 hinh thic tryc tiép va truc tuyén. Qua day da cho thay thu
vién dang 1am rat tot khau cung cap ngudn tai liéu va théng tin cho sinh vién.

Sinh vién danh gia kha cao vé nhan t6 “Péanh gia chung vé chat luong dich vy thu vién cua truong” véi
muc diém trung binh 13 4.02. Diéu nay di cho thiy mic du thu vién trudng con giap nhiéu kho khan trong co
s& vat chat, nguon kinh phi han hep nhitng thu vién truong da lam hai long hau hét sinh vién khi dén va sir
dung cac dich vu thu vién cia nha trudng trong qué trinh phuc vu va cap nhat nguédn co so dir liéu, tai nguyén
hoc tap cho sinh vién.

V& kiém tra d6 léch chuan: do léch chuan dién ta mirc do khéc biét gitra cac cau tra loi ciia nhitng ngudi
tham gia khao sat. Theo két qua xu Iy s6 liéu & bang 5, cac nhdm nhan té méi déu co do léch chuan dudi 1
cho thay cac danh gia cua sinh vién khong c6 sy khac biét qua nhiéu ma xoay quanh gia tri trung binh.

5. KET LUAN

Két qua nghién ctru di chi ra 4 nhan té anh huong dén chit luong dich vu thu vién tai Truong Du lich —
Pai hoc Hué, trong d6 “Tai nguyén thu vién” 1a nhén t6 tic dong manh nhat. Diéu nay ciing 14 1& dwong nhién
vi khi sinh vién dén thu vién chu yéu Ia tim cac tai liéu phuc vu cho viéc hoc tap ctia minh nhu sach, giao trinh,
cac dé tai, cac thdng tin bo ich khac. Do d6, Nha truong can tap trung phat trién ngudn tai nguyén, co so dir
liéu da dang, phong phd, can sb hoa ngudn tai liéu nham dap (ng nhu cau cua sinh vién. Day cling 1a xu huéng
hién nay khi ma sach bao dién tir ngay cang thong dung, ngudi doc chuyén tir doc sach bao truyén thong sang
sach bao dién tir. Nhan t6 “Khong gian thu vién” tac dong it nhat dén chat lwong dich vu thu vién tai truong
bai hién khong gian thu vién co ban da dap (ng nén sinh vién khdng chi y nhiéu. Tuy nhién, Nha trudng ciing
can quan tAm dén nhan té nay dé gop phan dem lai trai nghiém t5t nhat va chit lugng dich vu tét nhit cho sinh
vién Truong Du Lich — Pai hoc Hué nhu dau tu vao trang thiét bi noi that, tao ra nhitng khong gian doc c6 thé
truyén cam hirng cho sinh vién, bé tri ti chtra d c& nhan va cac cdng cu phong chay chita chay nhim dam bao
an toan cho sinh vién. Do6i ngii nhan vién can duoc gui di dio tao, tham quan cac thu vién Ién, cac hoi thao tir
d6 cap nhat cac kién thirc méi vé thu vién cling nhu quan ly tai liéu mot cach hiéu qua nhat. Nang cao chat
lwong phuc vu bang cach nang cao thai do phuc vu ciia doi ngil nhan vién thu vién. Ngoai ra, thu vién can cha
trong hon nita cong tac truyén thong, dic biét 1a qua hinh thuc truc tuyén, dé sinh vién ngay cang biét dén thu
vién cua truong nhiéu hon. Pac biét 1a ludn nam bt nhu ciu va nguyén vong cua sinh vién dé diéu chinh va
hd tro kip thoi nham nang cao chét lugng dich vu thu vién, dem dén su hai long cho sinh vién khi trai nghiém
cac dich vu tai Truong Du lich — Pai hoc Hué.

Loi cam on
Chng tdi xin chan thanh cam on Ban Giam hiéu, Ban quan 1y Thu vién clng toan thé can bo, giang vién
va sinh vién Truong Du lich — Dai hoc Hué da ho trg va tham gia vao qua trinh thyc hién nghién ciu nay.
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In Vietnam, universities have implemented credit-based
training regulations. As a result, the university library has
become an important place for students to engage in self-study,
research, knowledge exploration, and creativity. To maintain
high-quality education standards and build a good reputation,
universities must ensure that their library services meet certain
standards. This study was conducted to evaluate the quality of
library services at the School of Tourism - Hue University. It
also aimed to identify the factors that affect the quality of
library services at the institution by gathering feedback from
140 students. The study used methods such as Cronbach's
Alpha reliability coefficient, exploratory factor analysis
(EFA), and multivariate linear regression model. The research
findings revealed that there are four factors that affect the
quality of library services at the School of Tourism — Hue
University. These are: i. Library resources; ii. Accessibility;
iii. Service capability; iv. Library space. Based on these
results, the authors have proposed solutions to improve the
quality of library services at the School of Tourism - Hue
University in the future.
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