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Abstract

This study aims to identify and evaluate the factors influencing users’ satisfaction with library service quality at
Hung Vuong University, Ho Chi Minh City. A mixed-methods approach was employed, combining qualitative and
quantitative methods, with data collected from 353 respondents. The data were analyzed using partial least squares
structural equation modeling (PLS-SEM). The findings reveal six factors that positively affect library service quality:
digital library (3= 0.189), responsiveness (3 = 0.166), tangibles (3 = 0.162), reliability (8 = 0.146), service capability (3
=0.142), and empathy (8 = 0.133), all of which are statistically significant at p < 0.05. Notably, service quality exerts
a strong positive effect on user satisfaction (8 = 0.566). The study also indicates that satisfaction levels do not differ
significantly by gender, user group, or academic discipline. Based on these findings, six managerial implications are
proposed to improve library service quality in the context of digital transformation.
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1.Pat van dé

Trong béi cdnh chuyén déi s6 va su phat trién ctia kinh té tri thic, gido duc dai hoc dang yéu ciu déi
mdi toan dién nham nang cao chéat lugng va nang luc canh tranh. Bén canh chuong trinh dao tao, giang
vién va cd s vat chat, thu vién dai hoc gilr vai tro trung tam trong viéc hd trg hoc tap va nghién ctu. Thu
vién khoéng chi cung cap hoc liéu ma con 1a khong gian hoc tap va sang tao tri thic. Chat luong dich vu
(CLDV) thu vién c6 anh hudng truc tiép dén hiéu qua hoc tap va su hai long ctia ngudi sir dung, trong dé
thu vién s6 ngay cang dong vai trd quan trong. Tai Trudng Dai hoc Hung Vuang TPHS Chi Minh, thu vién
da c6 nhing cai thién nhat dinh, tuy nhién, trudc yéu cau chuyén déi s6 va kiém dinh chat lugng, viéc
danh gia cac yéu té anh hudng dén su hai long la can thiét. Vi vay, nghién cru nay nham xac dinh va do
ludng muic d6 tac dong clia cac yéu té dén su hailong vé CLDV thu vién tai truong.

2. Co s ly thuyét va mé hinh nghién cuu

2.1. Chét luong dich vu

Chat lugng dich vu la mét khai niém dugc nhiéu hoc gia quan tam va tiép can dugi cac goc do khac
nhau. Theo Parasuraman et al. (1985), CLDV dugc dinh nghia la“su danh gia toan dién hoac thai do clia
khach hang déi véi su hoan hao téng thé clia dich vu” [7]. Theo d6, CLDV c¢6 thé dugc hiéu la khoang
cach gilra ky vong cutia khach hang trudc khi st dung dich vu va cdm nhan thuc té cia ho sau khi trai
nghiém dich vu. D&n ndm 1988, Parasuraman va cdng su ti€p tuc phat trién khai niém nay thong qua
mo hinh SERVQUAL, trong dé CLDV dugc xac dinh dua trén khodng cach gilta ky vong va nhan thic clia
khach hang [8]. M6 hinh nay dé xuat nam thanh phan chinh cia CLDV: dé tin cdy, tinh dam bao, tinh
hitu hinh, su déng cam va tinh dap ting. Ngoai ra, Cronin & Taylor (1992) dé xuat mé hinh SERVPERF, tap
trung vao do ludng hiéu suat dich vu thong qua cdm nhan thuc té ctia khach hang ma khong so sanh vai
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ky vong ban dau [1]. Cac quan diém trén cho thay CLDV la mét khai niém phtic tap, da chiéu, dugc hinh
thanh tir nhiéu yéu t6 khac nhau. Trong linh vuc thu vién, CLDV thu vién la mic d6 dap tng nhu cau
thong tin, hoc tap va nghién ctu cta ban doc [4]. Nitecki (1996) nhan manh CLDV thu vién bao gém
nguon tai liéu, thai do phuc vy, téc do xu ly va su tién lgi [6]. Trong bdi cdnh chuyén déi s6, CLDV thu
vién con ma rong vai cac yéu té nhu thu vién s6 va ho trg truc tuyén [10].

2.2. Su hailong

Theo Hansemark & Albinsson (2004) dinh nghia“Su hai long cia khach hang la mot thai dé tong thé
cla khach hang d6i v6i mot nha cung cap dich vu, hodc mét cdm xuc phan ing véi su khac biét gitra
nhiing gi khach hang du doan trudc va nhiing gi ho tiép nhan” [3]. Nhiéu nghién ctu da ké thira cac
dinh nghia trén d€ do ludng su hai long clia ban doc. Theo Nitecki (1996), su hai long trong dich vu thu
vién la mdc d6 cdm nhan clia ngudi dung vé viéc thu vién dap ing dugc nhu cau thong tin va hoc tap
cla ho [6]. Hernon & Altman (2010) nhan manh rang su hai long ctia ban doc phu thudc vao viéc dich
vu thu vién c6 dap ing dugc ky vong vé ngudn tai liéu, co s& vat chat, thai dé phuc vu va kha nang tiép
can thong tin hay khong [4].

2.3. Méi quan hé giira chdt luong dich vu va su hai long

Chat lugng dich vu va su hai long tuy la hai khai niém khac nhau nhung c6 lién hé chat ché véinhau
trong nghién ctu vé dich vu [8]. D€ nang cao muc dé hai long clia khach hang, cac nha cung cap can
tap trung cai thién CLDV. Gilra CLDV va su hai long ctia khach hang tén tai méi quan hé gan két chat
ché, trong d6 CLDV dugc hinh thanh trudc va déng vai tro quyét dinh dén su hai long [1]. Véi quan
diém 1dy ngudi hoc lam trung tam, cac trudng dai hoc ngay cang chi trong mé rong da dang cac dich
VU va nang cao CLDV nham phuc vu t6t nhat cho ngudi hoc. Piéu nay doi hoi cac thu vién dai hoc
khong ngting cai thién CLDV, dap tng kip thai nhu cau hoc tap va nghién cliu ngay cang cao cuda sinh
vién va gidng vién. Theo Hernon & Altman (2010), su hai long ctia ban doc phan dnh khoang cach gira
ky vong ctia ho vé dich vu thu vién va cdm nhan thuc té sau khi stt dung [4]. Khi CLDV thu vién déap tng
hodc vugt qué ky vong, ban doc sé cam thdy hai long; ngugc lai, néu CLDV thap hon ky vong, ho sé
khoéng hai long [5]. Nghién ctu ciia Pedramnia et al. (2012) ciing khdng dinh rang viéc cai thién CLDV
thu vién, bao gém ca dich vu truyén thdng va thu vién sé, sé gép phan nang cao dang ké su hai long
cla ngudi dung [10]. Nhu vdy, m6i quan hé nhan qua gilta CLDV va sy hai long la nén tang quan trong
trong cac nghién cttu vé dich vu thu vién dai hoc.

2.4. Mé hinh nghién ciru dé xudt

Theo Parasuraman et al. (2005), d6 tin cay phan anh kha nang ctia nha cung cép dich vu trong viéc
thuc hién chinh xac cadc cam két mét cach nhat quan [9]. Nghién ctu ctia Cronin & Taylor (1992) ciing
khang dinh dé tin cdy c6 tac dong tich cuc dén CLDV [1]. Do d6, gid thuyét H, dugc dé xuat:

Hy: DO tin cay c6 anh hudng thuan chiéu dén CLDV thu vién.

Parasuraman et al. (2005) cho rang su dap Ung la kha néang san sang gitp d& va cung cap dich vu
kip thai [9]. Nghién ctiu ctia Tran Thi YEn Phuong (2021) xac nhan yéu té nay co vai trd quan trong trong
viéc nang cao su hai long [11]. Do d6, gia thuyét H, dugc dé xuat:

H,: Su dap tng c6 anh hudng thuan chiéu dén CLDV thu vién. Theo Zeithaml et al. (2000), nang luc
phuc vu lién quan dén kién thtic, ky nang ctia nhan vién dé thuc hién dich vu chuyén nghiép, tao niém
tin cho khach hang [13]. Do d0, gia thuyét H; dugc dé xuat:

H,: Nang luc phuc vu ¢6 anh hudng thuan chiéu dén CLDV thu vién. Parasuraman et al. (2005) khang
dinh su d6ng cdm la muic d6 nha cung cap dich vu quan tam, hiéu va dap ng nhu cau cé nhan cla
khach hang, tir d6 tang cudng su hai long va tin tudng [9]. Do dé, gia thuyét H, dugc dé xuat:

Ha: Su déng cdm ¢ anh hudng thuan chiéu dén CLDV thu vién. Parasuraman et al. (1988) khéng
dinh phuaong tién hitu hinh la mét trong nam thanh phan c6t 16i ctia CLDV [8]. Nghién ctu ctia Td Anh
Diing va céng su (2020) tai Trudng Dai hoc Cong nghiép Thuc phdm TP. H6 Chi Minh cho thdy yéu t6
nay c6 tac dong manh dén chat lugng phuc vu cla thu vién [2]. Do d6, gia thuyét Hs dugc dé xuat:
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Hs: Phuong tién htu hinh ¢6 anh hudng thuan chiéu dén CLDV thu vién. Thu vién sé: Trong béi canh
chuyén déi s6, thu vién sé dong vai trd quan trong trong viéc cung cap tai nguyén dién tt va dich vu
truc tuyén, dap ng nhu cau hoc tap tir xa clia sinh vién [12]. Do dé, gia thuyét Hs dugc dé xuat:

He: Thu vién s6 ¢ anh hudng thuan chiéu dén CLDV thu vién. Theo Cronin Jr & Taylor (1992), CLDV
la nguyén nhan dan dén su hai long [1]. CLDV dugc danh gia sau khi khach hang trai nghiém dich vu
va la yéu t6 chli dao tao ra sy hai long. Do dé, gia thuyét H, dugc dé xuat:

H,: CLDV ¢6 dnh hudng thudn chiéu dén su hai long.

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt

‘ CLDV1 | ‘ CLDV2 ‘ { CLDV3 J LCLDV4 ] CLDVS
¥ w_ 'Y ~

Dotincdy | « HF - Nang luc
phuc vu
/ '\
Su déap ting / / .| Phuong tién

hitu hinh
Su hai long

AN

Su dong cam

Thu vién so

X

| 3 <4
‘HLI‘ ‘HL2| IHL3‘

-
HL4 ‘

(Nguon: Nhom tic gia dé xudt, 2025)

Trén co s& ké thira cac nghién ctu trudce, nghién ciru nay dé xuat moé hinh gom 06 yéu té doc lap: (1)
Do tin cdy, (2) Su dong cam, (3) Su dap Ung, (4) Nang luc phuc vy, (5) Phuong tién hitu hinh va (6) Thu
vién s6. Tuang Ung véi cac yéu to trén, nghién clu xay dung 06 gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6, trong
d6 méi gia thuyét déu dé xuat méi quan hé tac dong tich cuc gilra tiing yéu t6 doc lap va su hai long
vé CLDV thu vién tai Trudng Dai hoc Hung Vuong TP. H6 Chi Minh.

2.5. Phuong phdp nghién ciru

Nghién ctiu st dung phuong phap hén hgp, két hgp gitia nghién ctu dinh tinh va nghién ctiu dinh lugng.

Nghién ctu dinh tinh dugc thuc hién théng qua téng hop, phan tich ly thuyét va cac nghién ciu trudc dé
xay dung thang do so bo. Sau dé, ti€n hanh thao ludn nhém véi gidng vién dé diéu chinh, bé sung va hoan
thién thang do phu hop véi bdi canh cu thé ctia Trudng Dai hoc Hung Vuang TPHS Chi Minh.

Nghién cttu dinh lugng dugc thuc hién thong qua khao sat bang bang hoi vai thang do Likert 5 muic
d6. Mau khao sat gom 353 sinh vién, hoc vién, gidng vién va can bé dang st dung dich vu thu vién tai
Trudng Dai hoc Hung Vuong TP. H6 Chi Minh. Dir liéu dugc phan tich bang mé hinh PLS-SEM (SmartPLS
3.3) dé kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién cuu.

2.6. Két quad nghién ciru

2.6.1. Théng ké mé ta mau

Téng s6 phiéu khao sat thu vé hgp 1é 1a 353/360 phiéu, dat ty 1 98,1%. Toan bo dap vién (100%) déu
da ting st dung dich vu thu vién, dap (ing yéu cau clia nghién ctru.

VE giéi tinh, n{t giGi chiém 59,5% (210 nguai), nam gidi chiém 40,5% (143 ngudi). Vé déi tugng ban
doc, sinh vién nam 1 va nam 2 chiém ty |é cao nhat vai lan lugt 34,8% va 29,7%, trong khi can b, giang
vién va hoc vién chi chiém 7,1%. V& khéi nganh, nhdm Cong nghé - Ky thuat chiém ty trong I6n nhat
(34,0%), tiép dén la Kinh té - Quan tri (26,1%) va Ngoén ng (22,4%).
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Nhin chung, mau nghién ctiu c6 su da dang vé gidi tinh, déi tugng va khéi nganh, phu hgp dé danh

gia cac yéu t6 anh hudng dén su hai long vé CLDV thu vién.
2.6.2. Bdnh gid mé hinh do luong

Két qua phan tich cho thay tat ca cac bién quan sat déu cé hé sé tai ngoai (outer loading) dao déng
tir 0,744 dén 0,823, déu I6n hon 0,7, dam bao dé tin cdy cta thang do.
Hinh 2: M6 hinh céu triic tuyén tinh PLS - SEM chinh thirc
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(Nguén: Két qua xit Iy dit liéu biang SmartPLS 3.3, 2025)

Cac chi sé Cronbach’s Alpha va Composite Reliability (CR) déu Ién hon 0,7; chi s6 AVE déu I6n hon

0,5 (Bang 1), cho thay thang do dat d6 tin cay va gia tri hoi tu.

Bang 1: DO tin cdy va gia tri hoi tu cua thang do

Cronbach’s Alpha rho_A Composite Reliability Average Variance Extracted (AVE)
CLDV 0.827 0.829 0.878 0.591
DC 0.845 0.846 0.890 0.617
DU 0.820 0.824 0.881 0.649
HL 0.798 0.799 0.868 0.623
NL 0.816 0.817 0.879 0.645
PT 0.843 0.844 0.888 0.614
TC 0.792 0.792 0.865 0.615
TVS 0.832 0.832 0.881 0.598

(Nguon: Két qua xir Iy dir liéu bang SmartPLS 3.3, 2025)

VEé gia tri phan biét, chi s6 HTMT gilia cac cap bién tiém an déu nhé hon 0,85 va can bac hai AVE cla
moi bién déu I6n hon hé s6 tuong quan véi cac bién khac, dap ting yéu cau cla tiéu chi Fornell-Larcker.
Nhu vay, mé hinh do ludng dat cac tiéu chudn vé dé tin cay va gia tri hop 1, du diéu kién dé kiém dinh

mo hinh cau truc.

2.6.3. Bdnh gid mé hinh cdu trac
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Két qua kiém dinh da cong tuyén cho thay VIF déu < 3. Chi s6 SRMR ctia mé hinh bao hoa (0,047)
va mé hinh uéc lugng (0,070) déu < 0,08, mé hinh phu hgp véi di liéu. Hé s6 R* ctia CLDV 1a 0,530 va
HL 14 0,318, cac bién doc lap giai thich dugc 53,0% phuaong sai ctia CLDV va 31,8% phuong sai ctia HL.

Bdng 2: Két qua kiém dinh tic dong triec tiép

Gia thuyét M&bi quan hé tic dong truc tiép B T —Value | P-Values
H, DC -> CLDV 0,133 3,010 0,003
H, DU -> CLDV 0,166 4,261 0,000
H, NL -> CLDV 0,142 2,950 0,003
H, PT -> CLDV 0,162 3,157 0,002
H, TC -> CLDV 0,146 3,330 0,001
H, TVS -> CLDV 0,189 4,276 0,000
H, CLDV -> HL 0,566 12,472 0,000

(Nguon: Két qua xir Iy 56 liéu bang SmartPLS 3.3, 2025)

Tat ca cac gia thuyét déu dugc chap nhan véi P-value < 0,05. YEu t6 Thu vién s6 cé tac ddng manh
nhat dén CLDV (B = 0,189), tiép theo la Su dap ung (B = 0,166), Phuong tién hiru hinh (3 =0,162), D6 tin
cay (B =0,146), Nang luc phuc vu (B = 0,142) va Su déng cam (B = 0,133). CLDV c6 tac dong rat manh
dén su hailong (B = 0,566).

Bdng 3: Két qua kiém dinh tac dong gidn tiép

Mbi quan hé i T-value | P-Values
DC -> CLDV ->HL 0,075 2,880 0,004
DU -> CLDV -> HL 0,094 3917 0,000
NL -> CLDV -> HL 0,081 2,857 0,004
PT -> CLDV ->HL 0,092 2,960 0,003
TC -> CLDV > HL 0,083 3,257 0,001
TVS -> CLDV > HL 0,107 3,860 0,000

(Nguon: Két qua xit Iy s6 liéu bang SmartPLS 3.3, 2025)

Tat ca cac tac dong gian ti€p déu cé y nghia théng ké, khang dinh vai tro trung gian cta CLDV. Thu
vién sé tiép tuc la yéu t6 cé tac dong gian tiép manh nhat (3 =0,107).

2.7. Thdo ludn két qud nghién ciu

Két qua nghién ctiu cho thay ca sau yéu t6 déu co tac dong tich cuc dén CLDV thu vién va gian tiép
dén su hai long. Trong d6, Thu vién s6 c6 tadc ddng manh nhat, phan anh xu huéng chuyén déi s6 trong
giao duc dai hoc, ngusi dung ngay cang uu tién tai liéu dién tr va kha nang truy cap truc tuyén. Tuy
nhién, thuc té cho thay thu vién con thiéu tai liéu cé ban quyén va cham cap nhat tai nguyén méi.

Su dap Ung va Phuong tién hiru hinh c6 muc tac dong cao thu hai va thir ba. Nguai dung danh gia
kha cao kha nang hé trg clia nhan vién, nhung thai gian phan héi trong gid cao diém con cham do
khéng gian phuc vu chi khoang 30 ché ngéi. Vé co s vat chat, ban doc phan anh thiéu hé théng an
ninh va thiét bi hién dai.

Do tin cay, Nang luc phuc vu va Su déng cdm c¢é tac dong thap hon nhung van co y nghia thong
ké. Diém trung binh thap nhat & bién “khong dé xay ra sai s6t” (TC4 = 3,41) cho thdy con han ché trong
dam bao tinh chinh xac. V& nang luc phuc vu, chi khoang 20% nhan vién c6 trinh dé sau dai hoc, con
han ché vé chuyén mén chuyén sau trong linh vuc sé hda va tu van chuyén dé.

Két qua khang dinh vai trd then chét cdia CLDV trong mé hinh, viia la kénh truyén dan anh hudng
tuU cac yéu to thanh phan, vira la d6ng luc chinh tao ra su hai long.

2.8. Ham y quan tri
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Trén ca s& két qua phan tich dinh lugng, nghién clu dé xuat mot s6 ham y quan tri quan trong.

Tha nhat, can uu tién phat trién thu vién sé théng qua viéc mé rong nguén tai nguyén dién tl (gido
trinh, bai bao, co s& dir liéu uy tin), cdi thién giao dién tra cfu than thién va tdng cudng dao tao ky nang
thong tin cho ngudi hoc.

Thi hai, nang cao kha nang dap Ung cuta thu vién bang cach cai thién téc dé phan hoi, cong khai
thai gian phuc vy trén nhiéu kénh, b6 tri nhan vién hé trg trong gid cao diém va xay dung cam két thoi
gian xtt ly dich vu.

Thi ba, dau tu co sG vat chat va ha tang cong nghé, dac biét la nang cap hé théng wifi, mé rong
khéng gian hoc tap nhém, cai thién ban ghé, anh sang va trang bi thiét bi mugn/tra tu déng.

Thu tu, ddm bao dé tin cdy trong cung cap dich vu théng qua chuan hoda quy trinh, han ché sai sét
trong mugn/tra tai liéu, kiém tra dinh ky va xay dung co ché phan anh nhanh.

Tha ndm, nang cao nang luc phuc vu ctia doi ngl nhan vién thong qua dao tao chuyén moén sau, ky
nang giao tiép, xt ly tinh huéng va thiét 1ap hé théng danh gia dinh ky tir ngudi dung.

Thi sau, tang cudng su déng cadm bang cach lay ngudi hoc lam trung tdam, ma rong khung gid phuc
vy, t6 chuc déi thoai dinh ky, Idng nghe phan héi va ca nhan héa dich vu theo timg nhom déi tugng.

3. Két luan

Nghién ctiu da xac dinh dugc sau yéu té anh hudng dén su hai long vé CLDV thu vién tai Trudng Dai
hoc Hung Vuong TP.HS Chi Minh, bao gém: Thu vién s6, Su dap tng, Phuang tién hitu hinh, D6 tin cay,
Nang luc phuc vu va Su déng cam. K&t qua phan tich PLS-SEM cho thay ca sau yéu t6 déu co tac dong
tich cuc dén CLDV, trong d6 Thu vién sé cé tac ddng manh nhat (8 = 0,189). CLDV c6 tac dong rat manh
dén su hailong (B = 0,566). Nghién ctiu cling chi ra khéng cé su khac biét vé muc do hai long theo gidi
tinh, d6i tuong va khéi nganh. Trén co s& két qua nghién ciu, bai bao dé xuat sdu ham y quan tri: phat
trién thu vién s6, nang cao kha nang dap ung, dau tu co s& vat chat, dam béo do tin cdy, nang cao nang
luc phuc vu va tang cudng su dong cam. Nghién ctiu con han ché vé pham vi va mau khao sat. Huéng
nghién ctu tiép theo c6 thé mé rdng so sanh gitia nhiéu trudng hodc bé sung cac bién mai.
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