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Toém tat

Bai viét nghién cuu cac nhan td anh hudng dén su hai long cua sinh vién vé chét luong dich vu thu vién ctia Truong Dai
hoc Duy Tan (PHDT). M6 hinh nghién ctru su hai long cia SV vé chét lugng dich vy thu vién tai PHDT gdm 5 nhan
t6: Phuong tién hitu hinh; Tin cay; Pap tng; Nang luc phuc vu va Dong cam. Thuc hién cac wéc luong va kiém dinh
trén phin mém SPSS 20, két qua nghién ciru cho thdy c6 4 nhan té anh huong tich cuc va c6 ¥ nghia thong ké dén sy
hai 1ong cua sinh vién vé chét luvong dich vy thu vién tai Truong Pai hoc Duy Téan. Trong do, nhan td anh hudng manh
nhét dén su hai long cua sinh vién dya trén hé s6 Beta chuan hoa la Phuong tién hitu hinh, tht hai 1a nang lyc phuc vu,
thir ba 1a dap Gmg, va cudi cung 14 tin cdy. Bai viét ciing dé xuat cac khuyén nghi nhdm nang cao sy hai 10ng ciia sinh
vién vé chat luong dich vu thu vién.

Tir khéa: Sy hai 1ong; chét lugng dich vy; sinh vién; thu vién.

Abstract

The paper’s aim is to research factors influencing satisfaction of students for the service quality of Duy Tan
University’s Library. The author proposed the research model that includes 5 factors: Tangible assets; Reliability;
Responsiveness, Service Capability, Empathy. Conducting estimates and tests with SPSS 20 software, the study found
that there are 4 factors positively influencing and having statistical significance to students’ satisfaction for the service
quality of Duy Tan University’s library. Among them, the strongest influential factor is tangible assets, followed by
service capability, responsiveness and reliability. The study also suggested some reccommendations in order to raise
students’ satisfaction for the library service quality.

Keywords: Satisfaction; service quality; student; library.

1. Pat van dé dién vé muc tiéu, ndi dung chuong trinh,
phuong phap day - hoc, do1 ngli giang vién, co
s& vat chat va trang thiét bi day hoc, trong do
thu vién 1a mot trong nhimng yéu td quan trong

D61 moi gido duc Pai hoc hién nay doi hoi
cac truong dai hoc phai d6i mdi co ban, toan
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tao nén chat lugng gido duc cua cac truong dai
hoc.

Cac truong dai hoc khong chi thu hat hoc
vién ma con phai khang dinh chat luong dao tao
va xdy dung van hoa chit luong cua trudng dai
hoc, tién dén dat chuan kiém dinh chit luong
dao tao qubc t& nhu AUN, ABET. Véi cac bd
tiéu chudn nay tap trung danh gia vao nhiing linh
vuc ma bat ky chuong trinh dao tao bac dai hoc
nao ciing phai dat, nhu chuin dau ra; khung
chuong trinh; giang vién va sinh vién, co s¢ vat
chat, cong tac dam bao chat lugng. Trong do,
thu vién 1a noi sinh vién dén tham khao tai liéu,
tim céc gido trinh, bai tap, khai thac ngudn thong
tin ¢6 ich cho viéc hinh thanh kién thirc va ky
ning nghé nghiép dé sau khi ra truong sinh vién
¢6 thé tim va tu tao ra viéc lam, dap Gmg nhu cau
lao dong xa hoi. Chinh vi vay, chat luong dich
vu thu vién cling nhu sy hai long cda sinh vién
dbi v6i chat lugng dich vu thu vién da va dang
dugce cac nha quan 1y quan tam, dé tir d6 co
nhitng bién phap can thiét nhim nang cao chat
lugng dich vu thu vién.

2. Co s6 Iy thuyét
2.1. Cic nghién civu vé sw hai long

Thu vién khong chi 1a noi tang trir tai licu
ma con huéng dén t6i da hoéa sy thoa mén nhu
ciu ban doc. Theo UNESCO thi: “Thu vién,
khong phy thudc vao tén goi ciia né, 1a bat cir
bd suu tap ¢ to chirc nao cua sach, 4n pham
dinh ky hodc cic tai lidu khac, ké ca dd hoa,
nghe nhin va nhan vién phuc vu c6 trach nhiém
td chire cho ban doc st dung cac tai li¢u do
nham muc dich thong tin, nghién ctru khoa hoc,
giao duc hoac giai tri”. Lé Quynh Chi [1] cho
rang trong tat ca cac yéu td gop phan lam ting
chat lwong, hiéu qua cia hoat dong quan 1y va
khai thac thong tin thu vién, yéu t6 con ngudi 1a
quan trong nhat va mang tinh quyét dinh. Can
b6 thu vién 1 cau ndi giita ngudn tai nguyén

thong tin va ngudi dung tin. Hon thé nita theo,
Julien H. va Given M. L. [9] cho ring Nhan
vién thu vién 1a ngudi cong tadc véi truong,
giang vién trong viéc soan chuong trinh va gido
an giang day, trong do6 dat vai tro nguoi hoc
lam trong tam. O goc do khac, Nguyén Thi Mai
Trang va Tran Xuan Thu Huong [4] ciing nhan
dinh rang trong cac nghién ctu trudc day da
cho thdy c6 mdi quan hé dwong giira truong dai
hoc ¢6 thu vién t6t thi két qua hoc tap cta sinh
vién cling cao hon trudong c6 thu vién khong
tét. Vi vai trd quan trong cua thu vién, co
nhiéu nghién ctu thu vién nhu Nitecki [11] da
gidi thi€u nghién ctru thu vién thong qua ung
dung cia SERVQUAL d6i véi cac dich vu
muon lién thu vién, dich vu tham khao va dich
vu danh cho hoc vién sau dai hoc.

Nimsomboon va Nagata [10] nghién ciru
danh gia chét lugng dich vu thu vién Truong
bai hoc Thammasat (Thai Lan) thong qua mo
hinh ndm nhén t6 cia SERVQUAL va hai nhan
t6 moi 1a khong gian, thu thap tai liéu va da dé
ra ba yéu t6 chinh anh hudng dén chat luong
dich vy thu vién 14 (1) T6 chirc, (2) Thu thap tai
liéu va (3) Kha nang dap Gng cta nhan vién.
Huynh Dinh Chién va Huynh Thi Xuan Phuong
[2] dua ra mo hinh gom tam nhén t6 anh hudng
chat luong dich vu thong tin thu vién: (1) Tai
lidu, (2) Internet, (3) May tinh, (4) Phin mém
quan 1y thu vién/Danh muc tryc tuyén, (5)
Nhan vién du nang lyc, (6) Dich vu theo yéu
cau, hoi/ dap, hudng dan, (7) Quang ba dich vu
théng tin - thu vién va (8) Khong gian hoc tap.
Bén canh d6, Nguyén Thi Mai Trang va Tran
Xuan Thu Huong [4] nghién ctru Chat luong
dich vu thu vién so sanh giita hai mé hinh: chat
luong ky thudt/ choc nang thong qua
SERVQUAL nhan xét ngoai Phuong tién hiru
hinh thi dé xuét cac yéu t6: Tin cdy, Dap tng,
Niang lyc phuc vu va Dong cam gop lai thanh
mot yéu td Phuc vu chu déo.
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2.2. Mbi quan hé giira chit lwgng dich vu va
su hai long

Moi quan hé giira chat lugng dich vu va su
hai 1ong cua khach hang 1a chii d& duoc cac nha
nghién ctru dua ra ban luan kha nhiéu trong
nhitng ndm gan day. Dé kiém chimg mdi quan
hé trén, cac nha nghién cuu da tién hanh khéao
sat trén mot sb nganh dich vu. Mot s6 nha
nghién ctru da chi ra rang day 14 hai khai niém
khac nhau va c6 mbi quan hé twong quan. Mot
sO tac gia khac lai cho rang giita chat luong
dich vu va sy hai long cua khach hang co su
triung khép vi thé hai khai niém nay c6 thé thay
thé cho nhau. Dudi day 1a mot sb6 nhan dinh vé
mdi quan hé nay:

Theo Zeithaml & Bitner (2000), ho cho
rang su thoa man khach hang 1a mot khai niém
tong quét chi su hai 1ong cua khach hang khi sir
dung san pham hay dich vu trong khi chit
lwgng dich vu tap trung vao nhing thanh phan
cu thé cua dich vu.

Parasuraman va mot sé cong su (1993),
cho rang gitta chat luong dich vu va su hai long
cua khéach hang tdn tai mot sd khac biét, ma
diém khéc biét 1a van dé “nhan qua”.

Ngoai ra, con ¢6 nhiéu nghién ctu kiém dinh
va chung minh mdi quan hé giira chat luong
dich vu va su thoa mén cua khach hang (Cronin
& Taylor, 1992; Spreng & Mackoy, 1996).
Song rat it nghién cau tap trung vao viéc kiém
dinh mac d6 giai thich cua cac thanh phan chat
lwong dich vu ddi vé6i sy théa man cua khach
hang, dac biét trong nhirng nganh dich vu cu
thé (Lassar & Ctg, 2000).

Trong nghién ctru vé mdi quan hé giira chét
luong dich vu va su hai long ctia khach hang
Spreng va Mackoy (1996) da chi ra rang chit
luong dich vu 14 tién dé cua sy hai 1ong khach
hang. Do d6, mudn nang cao su hai long khach
hang, nha cung cip dich vu phai nang cao chat
luong dich vu. Noi cach khac, chét luong dich
vu va sy hai long cua khach hang c6 quan hé

tvong hd chit ché véi nhau, trong d6 chét
luong dich vu la cai dugc tao ra trude va sau do
quyét dinh dén sy hai long ciia khach hang.
Moi quan hé nhin qué giita hai yéu t6 nay la
van dé then chdt trong hau hét cac nghién ciru
vé su hai long ciia khach hang.

Néu nhu c4c nha cung cdp mang dén cho
khach hang nhitng san pham c6 chat lugng cao
théa man nhu cau cua ho thi bude dau lam cho
khach hang hai long. Do viy, chit luong dich
vu 14 nhan té tac dong nhiéu nhat dén su hai
long cuia khach hang (Cronin va Taylor, 1992;
Yavas et al, 1997; Ahmad va Kamal, 2002).

Mot s6 méd hinh vé sw hai long nhu Mo
hinh danh gi4 chat luong k¥ thuat/chtic ning cta
Gronroos (1984); Mo hinh khoang cach chat
lugng dich vu SERVQUAL cua Parasuraman;
Mo hinh chét lugng dich vu SERVPERF; Mb
hinh chi s6 hai long cia M§; M6 hinh chi s6 hai
long ciia Chau Au.

2.3. Déi twong, phwong phdp nghién civu
2.3.1. Déi twong nghién ciru

Pbi tuong nghién ciru 1a cac nhan t6 anh
hudng dén su hai long vé chit lugng dich vu
thu vién tai Truong Dai hoc Duy Tan.

2.3.2. Phirong phap nghién ciru
2.3.2.1. Phwong phdp chon madu va cé mau

Nghién ctru sir dung phuong phap chon mau
thuan tién va tién hanh khao sat bang bang cau
hoi duoc thiét ké san. Theo Hoang Trong va
Chu Nguyén Mong Ngoc [5], nghién ctru c6 sb
quan sat cac bién doc lap 1a 24 nén sb quan sat
t6i thiéu tir 24*5 = 120. Dé tang tinh tin cay,
mau duge thu thap theo phuong phép thuan tién
voi kich thude n = 270. C6 270 bang cau hoi
thu vé, trong d6, 20 bang khong hop 1 vi thiéu
thong tin nén 250 bang cau hoi hop 1¢ dugc su
dung lam dir liéu nghién ctru chinh thue.

2.3.2.2. Phurong phdp phan tich sé liéu

Dé tai str dung phan mém SPSS 20.0 dé hd
trg trong viéc phan tich sb lidu va giai quyét cac
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muc ti€u nghién ctru. Cac thang do trong mo
hinh nghién ctru duoc xay dung bang kiém dinh
hé s6 Cronbach’s Alpha va phuong phap phan
tich nhan t6 kham pha EFA dé kiém dinh d¢ gia
tri hoi tu va do gia tri phan biét cua cac thang
do. Sau khi thyc hién phan tich EFA s& 1a kiém
dinh cac gia thuyét dé ra trong mé hinh nghién
ctru bang phuong phap phan tich hdi quy da
bién nham danh gia cac nhan t6 anh huong dén
HL vé chat luong dich vu thu vién DPHDT.

3. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Trén nén tang 1y thuyét thang do
SERVQUAL cua Gronroos [8], Parasuraman
[13], Cronin va Taylor [6], Oliver [12] vé danh
gia chat luong dich vu, Nitecki [11] nghién ctru
cong cu SERVQUAL vé dich vu thu vién va
khang dinh tinh hitu ich, phi hop ddi véi mong
doi cua nguodi dung. Trén co s& cac md hinh
néu trén, Cruz, Gutierrez va Lopez [7] va
Nimsomboon va Nagata [10] dd co su diéu
chinh nhdm nghién ctru vé dich vu thu vién.
Thang do SERVQUAL ciing dugc Nguyén Thi
Mai Trang va Tran Xuan Thu Huong [4] chtng
minh tinh phu hop ctua cong cu trén va dugc
xem mot cong cu kha thi dé danh gia chat

Phuong tién hitu
hinh

Su tin cay

lugng dich vu thu vién (Nguyén Thanh Tong,
[3]). Thang do SERVQUAL thé hién qua nim
nhan t6: Phuong tién hitu hinh, Tin ciy, Dap
tng, Ning lyc phuc vu va Pdng cam. Bén canh
do, cong ngh¢ thong tin ¢ tac dong manh mé
dén hoat dong cua thu vién. Dich vu cua thu
vién gin lién voi sy Gmg dung cua cong nghé
thong tin nhim dap tmg moi yéu cau théng tin
cho ngudi sir dung tir nhiéu ngudn & khip noi,
cling nhu dap tng t6t nhu cau hoc tir xa, hoc
qua mang cua sinh vién. Do vdy, bién nay long
ghép vao nhan té tin cdy dugc dé xuat 1a tai
nguyén sd, 12 nhan t6 thé hién vai trd cta thong
tin dién tr trong thu vién.

Trén co s& tham khdo céc nghién ctru trong
va ngoai nude, bai viét dé xuit mo hinh ngién
ciu cac nhan té anh huong dén HL vé chét
luong dich vu thu vién tai PHDT véi 5 nhan to:
"Phuong tién hitu hinh", “Sy tin cay”, “Su dap
tmg”, “Nang lyc phuc vu”, “Sy dong cam” va
v6i 20 bién quan sat; va nhan t6 HL vé chit
lugng dich vu thu vién tai PHDT c6 03 bién
quan sat. Thang do Likert 5 bac vé&i (1) 1a rat

khéng hai long va (5) 14 rat hai long.

Su hai long
cua sinh vién
ve chat lugng

Su dép ung

Nang luc phuc vu

Su dong cam

dich vu
thu vién

Hinh 1.M6 hinh nghién ctru

4. Két qua nghién ciru
4.1. Kiém dinh dj tin cdy ciia cdic thang do
bang hé sé Cronbach’s Alpha

Kiém dinh d6 tin ciy cia thang do bing
phuong phap Cronbach’s Alpha cho thdy c6 1

bién cua nhén t6 tin cay, 2 bién ciia nhan t6 dap
ung va 1 bién cua nhan tb Nang luc phuc vu
déu nho hon 0.3 nén bi loai. Va thuc hién
Cronbach’s Alpha lan 2 cho két qua nhu Béng
1 voi cac hé sd Cronbach’s Alpha cua cac nhan
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t6 co gia tri tir 0,711 dén 0,910 (> 0,6) va cac
bién quan sat con lai trong thang do cua céc
nhan t6 va cc bién quan sat ciia thang do Hai

Bang 1. Kiém dinh d6 tin cay cua cac thang do

147

10ng c6 hé s twong quan bién téng déu 16n hon
0,3 nén co thé dua vao phan tich nhan td.

TT Thang do S6 bién Bién Hé s6 Cronbach’s Alpha
guan sat loai
1 Phuong tién hitu hinh (PTHH) 5 0,870
2 Tin cay (TC) 5 1 0,711
3 | bapung (DU) 5 2 0,877
4 Nang luc phuc vu (NLPV) 5 1 0,759
5 | Pong cam (DC) 4 0,910
6 Hai long chung (HL) 3 0,769

4.2. Phan tich nhan té6 khdam phd EFA

Phuong phép Principal Component vdi phép
xoay Varimax dugc s dung theo tiéu chuan
Eigenvalue 16n hon 1 va cic bién quan sat co
hé sb tai nhé hon 0,5 s& bi loai. Két qua phan
tich EFA 1an 2 (Bang 2) cho thay h¢ s6 KMO
c6 gia bang 0,755, gié tri kiém dinh Bartlett cho
thay hé sb sig. = 0,000 < 0,05 chting t6 cac bién
trong tong thé c6 mbi lién quan véi nhau. Hé s6

Eigenvalues = 1,150 > 1 cho thay sy hoi tu clia
céc nhan to. Hé sb tai nhan t6 trong bang hé sd
nhan t6 sau khi xoay phai dam bao co hé sb
nhan t6 > 0,5 (Hair va ctv., 1998), ¢6 2 bién bi
loai do h¢ s6 tai < 0,5 TC1 va NLPV1, 18 bién
con lai déu co hé sb tai nhan t6 > 0,5 va gia tri
Cumulative = 74,536, cho biét 5 nhan t6 nay
giai thich duoc 74,536% do bién thién cua dir
lidu.

Bang 2. M6 hinh diéu chinh theo két qua phan tich EFA

Bién L Nhan to
. Ma hoa
quan sat 1 2 4 5
DC1 ,960
Df“)ng cam DC2 ,880
DC4 ,852
DC3 ,826
PTHH2 ,878
Phuwong tién PTHH1 875
hiru hinh PTHH5 ,816
PTHHS3 579
PTHH4 573
DU2 ,898
Pab ©
ap g DU1 881
DU3 ,855
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NLPV4 ,828
Nang luc
phuc vu NLPV3 , 7161
NLPV2 , 716
o TC3 ,859
Tin cay TCS5 748
TC2 ,625
Phwong sai trich (%) = 74,536
Eigenvalues = 1,150
KMO = 0,755; Sig. = 0,000
4.3. Phan tich héi quy da bién
Bang 3: Tom tat md hinh hoi quy da bién
R2 Sai s Thay doi Hé so
MO | Hésé| Hé | hiéu | chuan - Durbin-
\ ; ’ : . R? F thay Sig,F
hinh R ;02 chinh lll’O’C thay aéi dfL | df2 | thay Watson
wong | 45i doi
9712 | ,943 942 | 14124 | 943 | 1008,813 4| 245* | 000 1,683

a, Predictors: (constant): TC, DUNLPV, PTHH

b, Dependent variable: HL

Két qua phan tich twong quan giita cac nhom
dich vu véi sy hai long chung cho théy nhan t6
ddng cam (DC) khong c6 twong quan voi nhan
t6 HL voi chit lugng dich vu thu vién tai
DHDT nén bi loai khéi md hinh nghién ctru.
Trong cac nhéan td ctia mo hinh nghién ctu, co6
mdi trong quan manh nhat v&i nhan t6 hai long
1a nhan t6 PTHH (Phuong tién hitu hinh)
(0,896, p < 0,05) va turong quan thip nhét 1a
nhan t6 TC (Tin cay) (0,48, p < 0,05). Ngoai ra,

Bang 4. Két qua phan tich hdi quy lan 2

R? hiéu chinh ctia mo6 hinh 13 0,942 ching t6
cac bién doc 1ap giai thich duoc 94,2% sy thay
d6i phuong sai cua bién phy thudc va
DurbinWatson 1a 1,683, khong co6 su tuong
quan chudi bac nhét trong mé hinh. Két qua
chay ANOVA cho thiy gia tri Sig cia kiém
dinh F 13 0,000 < 0,05. Nhu vay, mé hinh hoi
quy tuyén tinh xay dung duoc pht hop véi tong
thé. Bang 4 dudi day 1a két qua phan tich hoi
quy da bién ctia m6 hinh dé xuit.

Hé s§ chua | Hé qsfr) da Pa cone tuvén Théng ké,
chuan héa |chuan hoa Pne thy da cong tuyén
M6 hinh Sai s t Sig. D§> Hé sb Giatri [Hé sb phong
B chuin Beta chap |phongdai| cuadd |dai phuong
“ nhan |[phuong sailchap nhan| sai VIF
Hangsé | -.393 .079 -4.964 .000 -.549 -.237
1 PTHH 923 .019 .896| 49.426/ .000 .886 .960 711 1.406
DU 065 .014 150 4.606| .000 .037 .093 872 1.147
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NLPV .082 .015 189 5.505 .000 .052 111 .887 1.128
TC .050 .018 048 2.750| .006 .014 .087 .768 1.302

Bién phu thuoc: HL

Tur Bang 4, ta c6: (a) VIF (Variance Inflation
Factor, d§0 phong dai phuong sai) < 10, vi vay
khong c6 hién tuong da cong tuyén; (b) Gia tri
Sig kiém dinh t cia 4 nhan t6 PTHH, DU,
NLPV, TC cé muc y nghia Sig < 0.05 nén 4 nhan
t6 déu tuong quan va co ¥ nghia vé6i bién phu
thugc “HL” vai mie do tin cay tur 95% tro 1én,
Sig cia DC > 0,05 nén khong tuong quan vai
“HL”. Vay, phuong trinh hdi quy chuén hoa 1a:

HL =0,896*PTHH + 0,189*NLPV +
0,150*DU + 0,048*TC

Két qua phan tich hdi quy cho thay cac bién
trong thang do chét luong dich vu tai thu vién
truong DH Duy Tan c6 hé sé p déu duong nén
tat ca cdc nhan td chit lugng dich vu trong mo
hinh hdi quy déu anh huong cing chiéu dén sy
hai long cuia SV.

Phwong tién hitu hinh

Nang lec phuc vu

Sw dap g

S tin cay

Két qua kiém dinh thang do bang hé sb tin
cdy Cronbach’s Alpha va phan tich nhan
t6 kham pha rat gon dd giam sb bién quan sat tir
24 xudng con 18. Hoi quy boi theo phuong
phép dua vao mot luot cho thay bdn nhém nhan
t6 anh hudong cing chiéu dén sy hai long cua
SV. Trong d6, nhom dich vy anh hudng manh
nhat d&én sy hai long cua SV la PTHH (h¢ )
hoi quy chuan hoa la: 0,896), tiép dén lan luot
13 nang luc phuc vy, dap tng va cudi cing 1a tin
cay.

Thong qua két qua hdi quy, md hinh sy hai
long cda sinh vién chiu sy tdc dong cuia bon
thanh phan d6 1a: Phuong tién hitu hinh, Ning
lyc phuc vy, Kha nang dap ung va Sy tin ciy

nhu sau:

Sur hai long
cua sinh
Vien

Hinh 1. M6 hinh nghién cGru hiéu chinh

Céc nhan t6 tac dong dén sy hai long cua
sinh vién 1a Phuong tién hiru hinh c¢6 hé sb
0,896 quan hé cung chiéu véi sy hai long, Nang
lue phuc vu ¢6 hé s6 0,189 quan hé cung chiéu
v6i sy hai long, Kha ning dap ung c6 hé sb
0,15 quan hé cung chiéu voi su hai long va Su
tin cdy c6 hé sb 0,048 quan hé cung chiéu véi
sy hai 1ong. R-Square = 0.943, cho thiy cac
nhan t6 doc 1ap trong mé hinh giai thich duoc
94,3% su thay ddi coa bién phu thudc ‘Hai
long’.

5. Két luan va khuyén nghi:
5.1. Két lugn

Céac nghién ctru dinh tinh, dinh lugng duoc
st dung dé diéu chinh, b6 sung cac thang do
chat luong dich vu thu vién tac dong dén su hai
long cua sinh vién va cac thang do nay déu dat
gia tri va do tin cdy theo yéu cau. Két qua
nghién cu cho thdy mé hinh 4 nhan té tac
dong duong dén sy hai long cua sinh vién ddi
véi dich vu thu vién Truong Pai hoc Duy Téan
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theo tha ty tim quan trong giam dan 1a Phuong
tién hiru hinh, Nang luc phuc vu, Kha nang dap
g va Su tin cay. Két qua phan tich con cho
thdy c6 su khac biét trong danh gia cac thanh
phan chat lugng dich vu va sy hai 16ng cua sinh
vién d6i véi dich vu thu vién Truong Pai hoc
Duy Tén theo khéa hoc cua sinh vién.

Tuy nhién, nghién cau van con mot sé han
ché. Ngoai sinh vién, giang vién va hoc vién
cao hoc ciing str dung dich vu thu vién nén
nhitng nghién cau tiép theo can khao sat thém
nhitng d6i tuong nay. Dong thai, can thuc hién
nhitng nghién cau khac ¢ thu vién cuaa cac
truong dai hoc khac nhau dé kham pha nhiing
nhan t6 méi tac dong dén su hai 1ong cua sinh
vién ngodi 4 nhan té dwa ra tir két qua nghién
ctru. V& mat 1y luan, nghién cau chi mai kham
pha cac nhan t6 anh huong dén su hai l1ong cua
sinh vién nén can c6 cac nghién cau tiép theo
vé mdi quan hé gita chat lugng dich vu va su
hai long cua sinh vién vé dich vu thu vién.

5.2. Céac khuyén nghi

Tur két qua nghién cau va thyc tién sir dung
dich vu thu vién Trudng Pai hoc Duy Tan, bbn
nhém giai phap dugc dwa ra nham nang cao
hon nira chat lwong dich vu cung cap trong thoi
gian toi bao gom:

5.2.1. Phuong tién hitu hinh

Yéu t6 nay c6 tac dong tét nhat dén su hai
long caa SV. Do d6, can phat huy tinh hiéu qua
sir dung cua trang thiét bi, co so vat chat hién
c6. Pac biét, Nha truong can nang cip hé thong
téc 46 dudng truyén mang Internet, may vi tinh
ctia hé thdng cac phong doc, phong muon va
cung cap thém ban, ghé,...

5.2.2. Nang lyc phuc vu

Trong béi canh hién nay, nhan vién thu vién
can phai trang bj cho minh nhitng kién thirc va
k¥ ning can thiét nham phuc vu tét hon nhu cau
cua sinh vién:

- Tham gia cé4c 16p tap huan nghiép vu va
nhiing dot giao luu hoc hoi vai cac thu vién
truong dai hoc tién bo, hién dai trong ca nudc
dé dugc thuong xuyén bdi dudng va dao tao lai,
tao cho ho c6 di kha nang cap nhat cac kién
thuc mai va lam cha cac phuong tién ky thuat
hién dai giup ho tu tin hon va lam viéc dat hiéu
qua cao hon.

- Lanh dao thu vién ciing phai ctr nhan vién
di dén nhimg thu vién hoat déng hiéu qua cao
dé hoc hoi kinh nghiém va dwa ra nhing
phuong an xay dung thu vién toan dién.

- Nhan vién thu vién cling phai ty nang cao
ky ning giao tiép, tan tinh, sin sang giup d&
sinh vién, lich su va chu déo dé sinh vién cam
thiy thoai mai khi vao thu vién, tao thién cam
nhiéu hon ddi vai sinh vién.

5.2.3. Dap ung

Phat trién nguon tai liéu vé sé lugng va chat
luong. Pidu nay rat can thiét khi sinh vién van
c¢6 nhu cau kha 16n vé tai liéu truyén thong bén
canh viéc tai tai liéu s6. Thu vién can phdi hop
chit ché vé6i giang vién, bo mon dé lya chon, bd
sung tai liéu dap ung nhu ciu hoc tip, nghién
curu cua sinh vién.

5.2.4. D¢ tin cay

Sinh vién dén thu vién khong chi d& muon,
tra tai liéu ma sinh vién can c6 mot khong gian
hoc tap thodng mét va thoai mai dé dap ung
nhu cau tu hoc cua ban than va nghién ciu hoc
tap theo nhom. Vi thé, thu vién can:

- Xay dung ké hoach hoat dong chi tiét va cu
thé ciing gitip cho viéc cap nhat tai liéu chuyén
khao cho sinh vién mét cach ddy dii va dung
v6i nhu ciu cia sinh vién.

- Thu vién sb phai dugc gidi thi¢u rong rai
va duoc huéng dan cu thé va chi tiét dén sinh
vién dé gitp cho SV tim kiém d& dang va truy
cap nhanh chong.
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- Thu vién c6 thé tao thém su tin tudng cho
sinh vién néu trang bi thém may in va
photocopy dap tng nhu cau caa sinh vién.
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