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TOM TAT: Muc tiéu ciia nghién ciru ndy ld so sanh hai mé hinh chdt lwong ky thudt/chire ning

va SERVQUAL dé tim ra mé hinh gidi thich 16t nhét vé sw hai long cua sinh vién dsi véi dich vu thu

vién. Hai mé hinh nay dwoc kiém dinh véi 347 sinh vién thuéc Bai hoc Qudc gia TPHCM. Két qua kiém
dinh cho thdy mé hinh SERVQUAL phi hop hon so véi mé hinh chat lwong ky thudt/chire ndng. Do do,
mo hinh SERVQUAL dwoc chon dé danh gid chat lwong dich vu thw vién. Két qud con cho thzfy thang do

SERVQUAL do liwong chdt heong dich vu thw vién bao gom hai thanh phan, d6 la phuc vu chu ddo va

phwong tién hitu hinh, trong do thanh phd‘n phuc vu chu dao tac dong manh hon dén su hai long cua

sinh vién.

Tir khéa: chat lwong dich vu, chdt luong chitc nang/ky thudt, hai long, thw vién.

1. GIOI THIEU

Thu vién tir 1au dugce xem 1a noi tich lily va
cung cap lugng tri thirc khong 16 dé phuc vu
cho viéc hoc tap, giang day va nghién ctu
(Hoang Thi Thuc 2006). Theo cach danh gia
truyén théng, chét lugng cia mét thu vién dai
hoc dugc mo ta nhu 1a (1) su tdp hop sach va
bao chi, (2) do luong theo do 16n hay sttc chira
(size) cua thu vién, va (3) nhimg con sb théng
ké vé sb nguoi st dung thu vién (Sahu 2007).
Phuong phap truyén thong nay da bo qua va
khong xem xét nhu ciu vé thong tin ctua nguoi
str dung thu vién. Diéu nay c6 thé 1y giai thong
qua viéc thay dbi trong cach day va hoc, ngudi
hoc chuyén tir vi tri thu ddng sang vi tri chu
dong trong viéc tim kiém va xu 1y thong tin.
Trong bdi canh nay, thu vién dugc xem la
trung tdm hd tro tich cyc cho viéc hoc, gidng

day, va nghién ctru cho giang vién va sinh vién.

Vi vay, chét luong day va hoc dai hoc gén lién
v6i chat Iuong cua dich vu thu vién. Noi cach
khéc, cai thién chit luong dich vu thu vién la
diéu kién thiét yéu dé ting chit luong dao tao
dai hoc (Hoang Thi Thuc 2006). Cac nha
nghién ctru han lam trén thé gioi di dua ra
nhiéu thang do ludng chét lugng dich vy thu
vién, dic biét la mdé hinh SERVQUAL
(SERVice QUALity; Parasuraman & ctg 1988)
va md hinh chit lwong ky thudt/chic ning
(Gronroos 1983), hai mo hinh nay dugc st
dung kha phé bién. Mic dau cac mé hinh nay
duogc kiém dinh nhiéu & cac thi truong dich vu
khac nhau va thi trudong khac nhau, nhung cac
nha nghién ctru thuong chi stt dung mot mod
hinh va kiém dinh, rt it nghién ctru sir dung ca
hai mé hinh dé so sanh va kha ning cia mo
hinh du bao sy thoa man cua khach hang. Do
d6, muc tiéu cua nghién ctru nay 1a so sanh hai

mé hinh chét luong k¥ thudt/chitc ning va
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SERVQUAL d tim ra mo hinh giai thich tot
nhit vé sy thoa méin cia khach hang va kiém
dinh hai m6 hinh trén tai thu vién cua truong
DPai hoc Bach khoa, Pai hoc Khoa hoc tu nhién,
va Khoa kinh té thuéc Pai hoc Quéc gia
TPHCM dé xem mé hinh nao phu hop. Céc
phén tiép theo cia bai viét bao gdm: (1) co s
1y thuyét va mo hinh nghién ctru; (2) phuong
phap va két qua nghién ctru; (3) han ché va

huéng nghién ciru tiép theo.

2. LY THUYET VE CHAT LUQNG DICH
\4Y

Pinh nghia marketing dich vu vé chét
lwong da tién trién xoay quanh ¥ tuéng 1a chét
luong phai dugce danh gia tir nguodi s dung hay
nguoi tiéu thu dich vu. biéu ndy da dan dén
dinh nghia phd bién nhét cua chat lugng dich
vu 1a “mirc d§ khac nhau gitta sy mong doi cta
nguoi tiéu dung v& dich vu va nhén thie cta ho
vé két qua cua dich vu” (Parasuraman & ctg
1988, 17). Tuy nhién, mot sé nghién ctru khac
quan niém chét luong dich vu chi xuht phat tir
nhan thic ctia nguoi tiéu ding vé két qua dich
vu ma théi (Cronin & Taylor 1992). Cho téi
nay, khong co6 mot théng nhat vé dinh nghia va
do luong chit lwong dich vu. Mic du vdy, md
hinh khai niém 1y thuyét ciia Gronroos (1984)
va Parasuraman & ctg (1988) duoc nhiéu
nghién ciru trich dan va kiém dinh véi nhiéu
loai hinh dich vu cling nhu tai nhiéu quéc gia
khac nhau (vd, Lassar &ctg 2000).

Mo hinh chét luogng dich vu SERVQUAL
cua Parasuraman & ctg (1988) da dugc sir dung

rit phd bién va duoc kiém dinh trong nhidu

lanh vyc khac nhau & Chau My, Chau Au,
Chau A, va ngay ca ¢ Viét Nam. M6 hinh
SERVQUAL duoc kiém dinh trong lanh vuc
siéu thi tai Viét Nam (vd, Nguyén Thi Mai
Trang 2006; Lé Thi Héng Véan 2007). Thang do
SERVQUAL bao gém nim thanh phan: (1)
tinh tin cdy (reliability); (2) tinh dap tng
(responsiveness); (3) tinh dam bao (assurance);
(4) tinh ddng cam (empathy); va, (5) phuwong
tién hitu hinh (tangibles). Nhitng khai niém
nghién ctru nay dé cap dén nhimg tiéu chuan
cia két qua thyc hién dich vy, nhitng thanh
phén vé chuyén mén va hiru hinh ciia cong ty
cung cap dich vy, su sin sang hd trg clia nhan
vién phuc vu véi thai d6 nhanh chong véi kién
thitc va nhay cam cua hg. Mac du, thang do
SERVQUAL d3 duoc str dung kha rong rdi dé
danh gia chét luong dich vy, nhung cé nhidu
chi trich v& nhiéu khia canh, vi du nhu viéc sir
dung sy khac biét cta ty sb, cac thanh phén cua
thang do, tinh Gng dung cua thang do nay (vd,
Cronin & Taylor 1992). Hon nita, SERVQUAL
con ¢ khuyét diém 1a tap trung vao qué trinh
cung cép dich vu (Kang 2006), chat lugng k¥
thuat da khéng duge dé cap dén trong thang do
SERVQUAL.

Pdng hanh v6i thang do SERVQUAL,
thang do CLDV v& hai mang k¥ thuat (két qua)
va chuc nang (qua trinh) cua Gronroos.
Gronroos (1984) gioi thidu khai niém chat
luong dich vu va dé cap chét lugng cua mot
dich vu nao d6 13 két qua ctia qua trinh danh
gia ma nguoi tiéu dung so sanh nhitng gi ho
mong doi nhén dugc véi nhitng gi ho thuc su

nhan dugc. Nhitng sy mong doi hay ky vong
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cua khiach hang bi anh huéng béi hoat dong
hdén hop tiép thi, y thic hé (ideology), va
truyén miéng tir khach hang, kinh nghiém ma
khach hang co truée day vé viée sit dung dich
vu. Ong ciing d& nghi c6 hai thanh phin co ban
cua chét luwong dich vu cam nhan (ky thuat va
chtre ning). Chét lwrong k¥ thuét 1a sy phan anh
két qud cua hoat dong dich vu hoac nhiing gi
ma khach hang nhéan dugc trong qua trinh thyuc
hién dich vu. Chéat luong chirc nang dé cap dén
dich vu duoc thuc hién nhu thé nao trong qua
trinh tuong tac giita khach hang va nguoi cung
cép dich vu. Chét luong ky thuat (technical
quality) hay chat lugng hiru hinh ¢ thé duoc
dién dat thong qua chét lwong va sb lugng tai
lidu trong thu vién. Chit luong chirc ning
(functional quality) hay chit lvong v6 hinh dé
cap dén nhitng hanh vi ma dich vu thu vién
duogc thuc hién. Thong qua nhitng yéu td trén,
muc tiéu ctia nghién ctru nay s€ ung dung hai
mdé hinh SERVQUAL va mé hinh cua
Gronroos va so sanh hai mo hinh nay d6i véi

dich vu thu vién.

Chit lwgng dich vu thw vién va sy hai
long cia sinh vién

Thu vién dugc biét nhur 13 noi tp hop sach
va tap chi st dung d8 doc hodc tra ciru, hay hoc
tap. Dich vu 14 khai niém rét co ban dbi véi thu
vién. Nguoi st dung thu vién, do 1a sinh vién,
1a diém tap trung cua dich vu thu vién. Thu
vién con dugc xem 1a trung tdm sang kién, vin
hoa va thong tin, do d6 thu vién dong vai tro vo
cung quan trong trong viéc hoc hoi dai han
(lifelong learning) ctia nguoi hoc. Gia tri cla

thu vién doi vdi ca nhan va xa hoi da dugc

cong nhan nhu mot sy hién nhién. Tuy nhién,
khi lugng thong tin bung ndé nhu hién nay,
nguoi hoc va nguoi day doi hdi dich vu cua thu
vién duoc ning cao dé dap ung yéu cdu nay.
Do d6, viéc ung dung quan 1y chét lwong dbi
v6i thu vién 14 cai tién khong ngimg chat lugng
san phém va dich vy dé phuc vu nguoi doc
duoc tdt hon. Mot thu vién duoc déanh gia cao
thi s& anh huéng tich cuc dén qua trinh thu
nhén kién thire cta sinh vién, cudi cung la Kkét
qua hoc tap cua sinh vién truong dai hoc s€ co
chét luong hon. Piéu nay di ching minh trong
cac nghién ciru han 1am trén thé gidi vé mdi
quan hé giita chat lugng thu vién va chét luong

dao tao dai hoc.

Trong kinh doanh, khach hang c6 nghia 1a
lgi nhuan. Dich vu tuyét hao va khach hang vui
long c6 nghia 1a lgi nhudn cta cong ty nhiéu
hon. Dich vu tbi c6 thé lam giam doanh thu.
Tuy nhién, dbi véi dich vu thu vién, khach
hang hai 1ong c¢6 thé yéu 6 nay khong chuyén
thanh 1¢i nhuan truc tiép nhung chic chén 1a
dich vu cua thu vién nay diéu nay dugc danh
gia cao va ¢ gia tri. Dich vu c6 chét luong tt
s€ cai thién hinh anh thu vién, thong qua dé thu
vién khang dinh dwoc tinh chuyén nghiép cua
minh ciing nhu chirng minh dugc thién chi cta
sw ung hd viéc hoc hoi sudt doi (lifelong
learning) va vi thé s& nang cao uy tin x4 hoi cua

thu vién. (Miao & Bassham 2007).

Chét lwong dich vu va sy thoa man cua
khéch hang d4 dugc cong nhan 1a yéu té khong
thé thiéu trong viéc giit chan va thu huat khach
hang ddi véi cac cong ty cung cp dich vu, vi

duy, thu vién (Banwet & Datta 1999). Su thda
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mén cuia sinh vién 1a han biéu cua chat lugng
dich vu trong gido duc noi chung va déi véi
dich vu thu vién néi riéng va n6 da thu hat su
chu y rat nhiéu tir cac nha quan 1y gido duc dé
dat 1oi thé canh tranh. Do do, thong qua viéc
hiéu biét va xem xét thanh phan chit lugng
dich vu phu hop thi s€ ting dugc sy théa man
cua sinh vién.

Phan tiép theo 1a phuong phap nghién ciru,
kiém dinh mic d6 phu hop cia mé hinh
SERVQUAL va md hinh chit luong ky
thuat/chtic nang dé danh gia chat lugng dich vu
thu vién thong qua sinh vién dang hoc tai
truong Pai hoc Bach khoa, Pai hoc Khoa hoc
Tu nhién va khoa Kinh t& tai PH Qudc gia
TPHCM nhim tim ra mé hinh no giai thich tét
hon vé chit lwong dich vu thu vién ddi véi su

thoa man cua sinh vién.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thang do

Thang do sir dyng trong nghién ctru chu
yéu duya vao thang do SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su va thang do chét
luong ky thudt/chiic nang cia Gronroos (1990)
nhung dugc didu chinh d& phu hop trong ngit
canh la thu vién. Thang do SERVQUAL bao
gdm 16 bién va mé hinh theo chit lwong ky
thuat va chirc ning cua Gronroos 1a 16 bién.
Céc thang do nay su dung dang Likert, 7 diém,
v6i (1) hoan toan khéng ddng ¥ va (7) hoan
toan dong ¥. Thang do chét lugng dich vy thu
vién bao gdm nam thanh phan: (1) tin cdy (TC),
(2) tinh dap ung (DU), (3) nang luc phuc vu
(NL), 4) déng cam (DC), phuong tién hitu

hinh (PT). Thang do thanh phan tin ciy gom ba
bién quan sat do luong mae d§ thuc hién dich
vu thu vién ding nhu nhitng chinh sach ma thu
vién dé ra. Thang do thanh phin dap tmg gdm
ba bién quan sat do ludong kha nang thyc hién
dich vu kip thoi va ding han. Thang do thanh
phin ning lyc phuc vu gdm bén bién quan sat
do luong thai do lich su trong qua trinh phuc
vu sinh vién. Thang do thanh phin dong cam
gdm hai bién quan sat do ludng vé muc do
nhan vién thu vién quan tam dén loi ich va nhu
cdu cua sinh vién. Thang do thanh phéan
phuong tién hitu hinh bao gdm bdn bién quan
sat do ludng trang co s vat chét, thiét bi, va
trang phuc cua nhan vién.

Thang do chét lugng ky thuat/chtic ning
ciia Gronroos (1990) gdm 16 bién, do luong
hai thanh phﬁn cua chat luong dich vu: chét
lwong k¥ thuat va chét lwong chic ning. Thang
do chét lugng k¥ thuat gdm tam bién quan sat
dé cap dén nhitng gi ma thu vién phuc vu cho
sinh vién. Thang do chét lvong chtrc ning gdm
tam bién quan sat dé cap dén dich vy thu vién
dugc thuc hién nhu thé nao.

Thang do mtrc 4 cam nhan v& su hai long
(SAT) gdm bdn bién quan sat do ludng mirc do
hai 1ong théng qua co s& vat chit, cung cach
phuc vu ctia nhén vién, va chét luong dich vu.

Céc thang do nay dwoc diéu chinh cho phit
hop véi dich vu thu vién thong qua phong van
sau voi 20 sinh vién Truong DH Bach khoa va
Truong BPH Khoa hoc Tu nhién. Sau d9, trudc
khi tién hanh phong van chinh thirc, bang céu
hoi so bd phong van 15 sinh vién dé kiém tra

cach ding tir ngit, mic do kho hiéu cua bang
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ciu hoi. Cudi cung, bang cau hoi duge hoan
chinh dé tién hanh phong van chinh thrc.
3.2. Miu

Nghién ctru nay st dyng k¥ thuat gui thu
cho sinh vién hé chinh quy hién dang theo hoc
tai cac truong thuéc DH Qudc gia TPHCM. Cu
thé 1a Khoa kinh té, Truong DH Khoa hoc tu
nhién, va Truong PH Bach khoa. Miu duoc
chon theo quota va thuan tién véi kich thudc la
n= 450. Bén trim nim muoi (450) bang cau
héi duoc phat cho sinh vién tai ba truong. Ba
tram sau muoi lam (365) bang cau hoi dugc thu
hdi, ty 1& hdi dap khoang 81%. Sau khi thu thap
va kiém tra, 17 cau do tra 10i thiéu nhiéu thong
tin, nén bi loai bo. Vi vay, kich thudc mau cudi

cung 1a n=347. S6 luong sinh vién cia khoa

Kinh t& chiém 32%, Dai hoc Béch khoa chiém
35.4% va Pai hoc Khoa hoc tu nhién chiém
32.6%. S6 luong sinh vién nam thir 1 va 2
chiém 50.1% va 49.9% la s6 lugng sinh vién
nam tht ba va thir tu. Trong do, 53.9% 1a nam

sinh vién va 46.1% la nir sinh vién.

4. PHAN TiCH DU LIEU VA THAO LUAN
KET QUA

Céc thang do khai niém nghién ciru duogc
danh gia bz"mg hé sb tin cay Cronbach alpha va
tiép tuc dugc kiém dinh gia tri hoi tu va gia tri
phan biét thong qua phuong phap phan tich
nhan t6 (EFA). Két qua duoc trinh bay & Bang
1 va Bang 2 cho thy ring céc thang do thoa
man yéu cau v& Cronbach alpha, gia tri hoi tu,

gia tri phan biét.

Bang 1. Két qua Cronbach alpha va phan tich nhén t§ ctia thang do chét luong chirc nang/ky thuét

STT | Thang do chit lwgng chirc niing va ki thuat

Trung | Pj léch | Trong
binh | chuin | s EFA

Chat lugng ky thuat

Cronbach alpha=.86; Téng phwong sai trich = 10.24%; gi4 tri eigen =1.23

1 Thu vién truong td chuc kho md tai phong doc, tao di¢u kién cho

the, tra clru tai liéu, muon tra sach

Anh/Chi tiép can truc tiép nguén tai liéu mot cach nhanh chong, kip 773
o 4.98 1.592
2 Hg thong tra ctru day du ndi dung von tai liéu thu vién 4.80 1.534 791
3 H¢ thong muon tra tai liéu nhanh chong va chinh xac 5.09 1.405 751
4 Gia han muon tai liéu dé dang 4.88 1.486 701
5 Gio mo cua thu vién thuan lgi cho Anh/Chi 4.71 1.430 .556
6 Sach, tai liéu dugc sap xép theo mon loai rat thuén tién cho vige tim
kiém ctia Anh/Chi 5.14 1.333 .653
Chat lugng chirc nang
Cronbach alpha= .94; Téng phuong sai trich = 58.59% ; gi4 trj eigen =7.03
7 Nhan vién thu vién hoa nha, than thién 431 1.466 .844
8 Nhén vién thu vién c6 chuyén mon dé giai thich nhiing dich vu (Iam .802
4.96 1.403
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9 Nhan vién thu vién cua trudng dang tin cdy 4.76 1.306 .861
10 Nhan vién thu vién lich sy 4.66 1.299 818
11 Nhén vién thu vién san sang dap tng khi Anh/Chj c6 yéu cau 4.58 1.364 795
12 Nhan vién thu vién ludn nhiét tinh san sang tra 10i nhimng cau hoi ctia 784
4.52 1.494
Anh/Chi.
Bang 2. Két qua Cronbach alpha va phén tich nhan t6 cua thang do SERVQUAL va sy hai long
) Trung | D§ 1¢éch Trong
STT Thang do chat lwgng dich vu - SERVQUAL binh chuan s0 EFA
Phuc vu chu déo: .
Cronbach alpha= .95; Tong phuong sai trich = 61.82%; gia tri eigen =8.04
1 Giai quyét van dé thac mac, khiéu nai thoa dang 4.58 1.386 7156
2 Nhan vién thu vién phuc vu Anh/Chi tan tinh 4.46 1.468 .827
3 Nhan vién thu vién ludn san sang gitip d& Anh/Chi 4.46 1.433 .863
4 Du gio cao diém Anh/Chi cling dugc phuc vu chu déo 4.07 1.472 822
5 Nhan vién thu vién bao gid cling to ra lich sy, nha nhin vi Anh/Chi 423 1.507 825
6 | Nhan vién thu vién c6 nghiép vu chuyén mon dé tra 15 cau héi ctia 4.72 1.494 157
Anh/Chi
7 | Anh/Chi thdy thoai mai khi trao d6i véi nhan vién thu vién. 4.37 1.437 832
8 Cung cach phuc vu cuia nhan vién thu vién tao sy tin tudong cho 4.46 1.368 826
Anh/Chi
9 | Nhéan vién thu vién luén quan tdm dén nhu cau cua sinh vién 3.97 1.369 735
10 | Nhan vién thu vién chil y dén loi ich cua sinh vién 3.97 1.214 .690
Phuong tién hiru hinh:
Cronbach alpha= .86; Tong phuong sai trich = 10.93% ; gia tri eigen =1.41
11 | Co s¢ vat chat cua thu vién nhin dep va hién dai 4.80 1.546 .843
12 | Sach trén ké duoc sap xép gon gang 4.75 1.603 .870
Su hai long .
Cronbach alpha= .93; Tong phuong sai trich = 82.32% ; gia tri eigen =3.29
1 Hoan toan hai long véi cung cach phuc vu cia thu vién 471 1.535 917
2 Hoan toan hai long v6i nhan vién thu vién 4.52 1.490 901
3 Hoan toan hai long v6i co so vat chat cua thu vién 4.81 1.610 .880
4 Hoan toan hai long véi chat luong dich vu cta thu vién 4.67 1.455 931

Két qua phan tich EFA cho thiy, chit
lwong k§ thuat/chirc ning van 1a hai yéu té:
chat lugng ky thuat va chét luong chirc ning.
Tuy nhién, mdt s& bién bi loai (4 bién) do cb
trong s6 nhéan t6 cao (>.4) trén ca hai yéu tb
nén bi loai. Sau khi loai cac loai cac bién nay,
thang do chit lwong K§ thuat/Chuc ning con
12 bién quan sat véi phwong sai trich 1a

68.84% (>.50).

Két qua phan tich EFA (Principal
Components voi phép quay Varimax), cac
thanh phan ciia SERVQUAL tach 1am hai yéu
t: thanh phin tin cdy, dap tng, ning lyc phuc
vu, su déng cam la mot yéu 6 moi: goi 1a phuc
vu chu dao va yéu t6 thir hai 1a phuong tién
hiru hinh. Phuong sai trich cho hai thanh phén
méi nay la 72.75% (>.50%), phuong sai trich
dat yéu cau. Cac bién bj loai (4 bién) do trong

s6 nhan t6 1én thanh phin khac ciing khéa cao
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(>.40), nén bi loai. Nhu vay thanh phan cia
SERVQUAL c¢6 16 bién, nhung két qua méi
chi con 12 bién.

Trong nghién ctru ndy, nam thanh phan cua
chat luong dich vu (SERVQUAL) khong hoan
toan gilt nguyén ven trong dich vu thu vién.

Két qua cia nghién ctru nay ciing phu hop véi

cac nghién clru trude day vé chit luong dich vu.

Céc nghién ctru trude day cho thdy, cac thanh
phin cua chét luong dich vu khong thdng nhét
voi nhau ¢ ting nganh dich vu va ting thi
truong khac nhau (Vi du: Parasuman & ctg
1994; Mehta & ctg 2000; Nguyén Thi Mai
Trang 2006). Nghién ctru ctia Parasuraman &
ctg (1994) cho thiy ba thanh phin nhu tinh dap
g, tinh dam bao, va tinh dong cam c6 cling
chung dic diém va c6 thé trung 1ip thanh mot
khai niém nghién ciru. Mehta & ctg (2000)
thyc hién nghién ctru vé chét lugng dich vu cia
siéu thi tai Singapore, Kkét qua chét lugng dich
vu siéu thi gom hai thanh phan: phuong tién
hitu hinh va nhan vién phuc vu. Nguyén Thi

Mai Trang (2006) kiém dinh SERVQUAL tai

dich vu siéu thi Viét Nam, két qua cho théy
chét luong dich vu siéu thi gém nam thanh
phin, d6 1a: chét luong hang héa, nhan vién
phuc vy, trung bay siéu thi, mat béng siéu thi,
an toan siéu thi. Két qua mot s nghién ctru
khac (vd, Cook & Thompson 2000; Nitecki
1996) vé cac thanh phén cua chit lwong dich vu
thu vién cho thay 1a thanh phéan cia chét luong
dich vy thw vién khéng phai 1a nim thanh phan
ma 1a ba thanh phin khi phan tich nhan tb
kham pha, do 1a: (1) phuong tién hitu hinh; (2)
hiéu nang cua dich vu (service efficiency) hay
do tin cay; (3) va tac dong cua dich vu (affect
of service; Cook & Thompson 2000). Do do,
tly theo dic thi ctia mdi loai hinh dich vu nén
nha nghién ctru can phai diéu chinh thang do
chét luong dich vu @& phu hop véi timg nghién
ctru cu thé. Cu thé, trong nghién ciru nay, thang
d6 SERVQUAL gém hai thanh phin: phuc vu
chu dao va phuong tién hitu hinh.

Két qua EFA duogc sir dung tiép dé xu 1y
hdi quy boi va két qua hdi quy bdi duoc trinh
bay ¢ Bang 3.

Bang 3. Két qua hdi quy boi — hai mo hinh vé chét lugng dich vu va sy hai long ctia sinh vién

M5 hinh

H¢ s6 beta chuin

R? diéu chinh

SERVQUAL — Bién phu thuéc: Murc do hai long cua sinh vién

Phuc vu chu dao

Phuong ti¢n hitu hinh

KY THUAT-CHUC NANG — Bién phu thugc: Mirc dg hai long ciia sinh vién

Chat lugng k¥ thuét

Chat lugng chirc nang

.56* 74*
40* (F=489.56)
30% .68%*
59% (F=369.06)

* p<.001

Béang 3 so sanh hai mo hinh chit luong

dich vu va mé hinh k¥ thuat/chirc ning vé viéc

xem x¢ét moi quan hé gilra chat luwong dich vu
va sy hai long cta sinh vién dai hoc véi dich vu

thu vién. Két qua trinh bay ¢ Bang 3 cho thay,
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tuy ca hai mo hinh déu phu hop, nhung R’
diéu chinh ctia md hinh chét Iwong dich vu
SERVQUAL (.74, p < .001) cao hon md hinh
chét lvong K thuat/Chtrc ning (.68, p<.001).
Két qua nay cho thiy hai mé hinh do luong vé
chét luong dich vu khong co két qua nhu nhau
trong cung mot loai hinh dich vu. Cac thanh
phin cia SERVQUAL giai thich t6t hon 1a
thanh phin chit lugng k§ thudt/chirc ning.
Trong khi d6, nghién ctru cua Lassar va ctg
(2000) trong lanh vuc ngan hang cho ring mo
hinh k§ thuat/chirc ning giai thich tot hon mé
hinh SERVQUAL do dic diém dich vu ngin
hang 1a mirc do tiép xuc cua khach hang véi
nhan vién nhiéu va khach hang ciing quan tim
rat nhiéu dén dich vu duoc thuc hién nhu thé
ndo. C6 thé dbi véi dich vu thu vién, mirc do
tiép xuc gitra nhan vién thu vién va sinh vién
khong nhiéu nhu trong mot sb dich vu khac
nhu bénh vién, khach san, hay ngan hang. Nén
dya vao nhitng 1dp luan trén day, mo hinh
SERVQUAL duoc chon dé dién giai thong tin
v& chit luwong dich vu thu vién.

Hé s6 tuong quan bdi (R?) ciia md hinh
SERVQUAL la .74, ¢6 nghia 1a hai thanh phin
phuc vu chu ddo va phuong tién hitu hinh giai
thich dugc 74% phuong sai cua sy hai long va
ca hai thanh phén nay déu dong gop c6 ¥ nghia
vao vigc giai thich bién phu thudc, sy hai long.
Két qua con cho thiy phuc vu chu ddo giai
thich duoc 32% (.56% = .32) phuong sai cua su
hai long va phuong tién hiru hinh giai thich
dugc 16% (.40°=.16) .

Nghién ctru nay cho thdy thanh phan phuc

vu chu dao ciia nhan vién (f=.56) tac dong

manh dén sy hai long cua sinh vién hon Ia
phuong tién hitu hinh (B=.40). Diéu nay c6 thé
giai thich 14 sinh vién dén thu vién khong chi
muon, doc sach ma ho rit cAn sy hd trg cla
nhan vién thu vién c6 chuyén mén dé giai dap
thic mic cua sinh vién ciing nhu cung cach
phuc vu cua nhan vién thu vién, d6 1a thai do
lich sy niém no ddi véi sinh vién. Do d6, dé
ting murc d6 hai long cua sinh vién khi dén thu
vién, nha quan 1y thu vién phai c¢6 nhitng khoa
huin luyén nhan vién thu vién khong chi la
chuyén mén nghiép vu vé thr vién ma con phai
luu y thai d§ phuc vu cia nhan vién nhu tan
tinh, sdn sang gitip d& sinh vién, lich sy, chu
ddo. Hon nira, thu vién cling cn cai thién
phuong tién hitu hinh nhu khong gian cta thu
vién phai rong rai, thoang mat, sach dugc xép
gon gang, dé tim va trang phuc clia nhan vién
thu vién nén lich su va gon gang.

Toém lai, cac nha quan ly thu vién c6 thé st
dung thang do nay dé danh gia dich vu thu vién
cta truong dai hoc minh va so sanh véi truong
dai hoc khac nhdm cai thién chét Iuwong dich vu
ngay cang tot hon. Véi két qua ctia nghién ctru
nay, nha quan ly va nhan vién thu vién s€ co
thém mot giai phap khac dé danh gia duoc chat
luwong dich vu thu vién. Néu luén thuc hién
danh gia chat lwong dich vu thu vién thi c6 thé
no6i thu vién d3 thyce hién dwoc vai tro rat co y
nghia trong viéc dong gdp cho dao tao dai hoc

¢6 chét luong cao hon.

5. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CUU
TIEP THEO
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Han ché cta nghién ciu nay la khao sat
sinh vién tr ba truong thudc Pai hoc Quéc gia
TPHCM. Nghién ctru tiép theo can trién khai
s6 lrong mau 16n hon bao gém cac trudng dai
hoc khac (cong lap va dan lap).

Céc nghién ciru trude ddy di cho thiy co
mdi quan hé duong gitra truong dai hoc ¢6 thu
vién tbt thi két qua hoc tép cuia sinh vién ciling
cao hon truong cé thu vién khong tét. Nghién
ctru tiép theo co thé xem xét viée danh gia chat
luwong dich vu thu vién tac dong nhu thé nao
dén Két qua hoc tép cua sinh vién dat dugc.

Véi tbe d6 phat trién cua cong nghé thong
tin, viéc lién két nguoi st dung thu vién va

nguén thong tin nhu co s& dir liéu thi quan

trong hon 1a vi tri cia thu vién & dau. Thuc
hién thanh cong lién két khong chi cin chu ¥
san phém cua thu vién ma con la dich vu cua
thu vién di voi nguoi doc. Hon nira, sy tién bo
ciia cong ngh¢ thong tin va viéc ung dung
nhitng phuong phép giang day méi c6 thé anh
hudng dén viéc st dung thu vién cuda sinh vién.
Do d6, viéc danh gia hi¢u qua hoat dong on-
line cta thw vién anh huéng dén hiéu qua coa
chét Iwong dich vu thu vién va sy hai long cia
doi ngil gidng vién va sinh vién can duoc
nghién ctru. Cudi cung, nghién ctru nay chi
khao sat sinh vién dai hoc chinh quy hé dai han,
do do6, su hai long dbi véi chat lugng dich vu
thu vién cua hoc vién cao hoc cin xem xét cho

nghién ciru tiép theo.

LIBRARY SERVICE QUALITY A COMPARISON BETWEEN THE
TECHNICAL/FUNCTIONAL QUALITY AND SERVQUAL

Nguyen Thi Mai Trang", Tran Xuan Thu Huong®
(1) University of Economics and Law, VNU-HCM
(2) University of Technology, VNU-HCM

ABSTRACT: The aim of this study is to compare two models of service quality,
technical/functional quality and SERVQUAL in university library services to find out the best library
service model which pleases students most. Two proposed models were tested with 347 students at the
Faculty of Economics, University of Technology, and University of Natural Sciences, Vietnam National
University — Ho Chi Minh City. The results show that SERVQUAL is better than the technical/functional
quality model. Therefore, SERVQUAL is chosen to evaluate the quality of library services. The results
also show that SERVQUAL consists of only two components: caring service and tangibles, in which
caring service has a stronger effect on students’ satisfaction.

Keywords: service quality, technical/functional quality, satisfaction, library.
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