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A

Mé dau

Trong nhiing nam gan day, linh vuc dich
vu ngay cang dong vai trdo quan trong trong
nén kinh té quéc dan, theo dé chét lugng dich
vu luén 1a van dé dugc nha san xuat dich vu
quan tdm nhiéu nhat. Ngudi st dung dich vu
lubn mong dgi va yéu cau chat lugng dich vu
phai t6t han bao gid hét. Chinh vi vay, nham
dam bao chat lugng dich vu, hoat déng danh
gia chat lugng dich vu da trd thanh méi quan
tam hang dau cla cac co quan, t6 chuc khi
mudn trién khai mét dich vu c6 hiéu qua téi
khach hang cta minh. Dai véi dich vu théng
tin-thu vién (TT-TV) cling vay, viéc ddm béo
chét lugng dich vu ludén la van dé dugc cac
nha nghién cutiu va quan ly thu vién chu y. Bai
viét nay dé cap dén van dé chat lugng dich
vy TT-TV va nhiing bién phap danh gia chat
lugng loai hinh dich vu nay.

1. Chat lugng dich vu théng tin-thu vién
Qua trinh théng tin trong hoat déng TT-TV
la mot vong tuan hoan khép kin, trong do su
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két thuc clia qua trinh nay la dau vao cho qua
trinh tiép theo. CU nhu vay théng tin dugc
truyén tai thong qua cac hinh thic té chic
dich vu nhu: dich vu mugn-doc tai liéu, dich
vu tu van théng tin, dich vu dich thuat, dich vu
phd bién thong tin ¢6 chon loc,.. va qua trinh
trao ddi thong tin gidia thu vién véi ngusi s
dung thu vién lam gia tri clia thong tin cang
ngay cang dudc gia tang. D& cac qua trinh
théng tin dugc van hanh mét cach lién tuc va
thong suét, thu vién can phai té chiic mot hé
théng dich vu da dang va co6 chat lugng, bao
gdm cé céc dich vu truyén thdng va céac dich
vu dién tl. Cac qua trinh thong tin nay sé lam
kich thich nhu cau tim kiém théng tin/tai liéu
va lam thod man nhu céau tin cla ngudi s
dung cac dich vu thu vién. Nhu vay, qua phéan
tich c6 thé hiéu: “Dich vu TT-TV la nhiing qua
trinh théng tin/hoat déng thong tin gita 2 chd
thé 1a thu vién va ngudi st dung thu vién,
nham thod méan nhu cAu tin va trao déi théng
tin/tai lieu cla mot ca nhan/té chiic dang s
dung céc dich vu cla co quan TT-TV”. Can
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cl vao dinh nghia vé dich vu TT-TV nay thi
ta ciing c6 thé hiu chat lugng dich vu TT-TV
sé dudc danh gia théng qua su hai long/thoa
man cla ban doc khi s dung cac dich vu
TT-TV. Cach hiéu nay vé chat lugng dich vu
TT-TV ciing dudc thiia nhan trong nhiéu cong
trinh nghién cuu, tuy nhién bén canh do ciling
con nhiéu quan diém khac vé chat lugng dich
vu TT-TV.

V6i nhiing dac thu c6 ban cuta dich vu nhu:
tinh vo hinh, tinh khong dong nhat, tinh khong
thé tach roi, tinh khong thé luu trli, cong vdi
nhiing yéu t6 dac trung vé ngudn luc théng tin,
cG s3 vat chat, trang thiét bi va con ngudi trong
moi trudng thu vién, chat lugng dich vu TT-TV
van la mot khai niém khé dinh nghia, do ludng
va danh gia. Trong khi chat lugng cla nhiing
san phém thu vién nhu: danh muc, thu muc,
biu ghi,... dudc biéu thi mét cach hiiu hinh
va c6 thé dudc do ludng théng qua nhiing quy
dinh cu thé, rd rang vé cac tiéu chuén hinh
dang, mau sac, chat liéu, kha nang phan anh
théng tin,... thi dich vy TT-TV lai trtiu tugng
han béi nhiing tinh chat dac thu cdia né. Vivay,
nhiéu nam qua, cac nha nghién cliu vé khoa
hoc thu vién trén thé gisi da xem xét cac quan
diém khac nhau vé chat lugng dich vu TT-TV
dé dua ra nhiing bién phap do ludng, danh gia
chat lugng phu hgp. Nam 2001, Wisniewski
trong nghién cuu danh gia ung dung thang
do dé danh gia chat Iuong dich vu TT-TV clia
minh ciling da khéng dinh: “Chat lugng dich vu
thu vién la mot khai niém gdy nhiéu chd y va
tranh céai trong cdc tai liéu nghién cdu bdi vi
cdac nha nghién ctiu gép nhiéu khé khan trong
viéc dinh nghia va do ludng chét lugng dich
vu khi khéng hé co su théng nhédt nao” [15].
Trén thuc té, di kém theo mébi quan diém vé
chat lugng dich vu TT-TV lai cé mét phuang
phap danh gia riéng dugc s dung. Vay da co
nhiing bién phap nao da dudc dua ra dé danh
gia chét lugng dich vu TT-TV? Cling diém qua
nhiing bién phap danh gia dich vy da va dang

dugc s dung trong nganh dich vu théng tin
va thu vién (LIS) dé thdy dugc ban chat va
nhiing uu, nhugc diém trong tling quan diém
danh gia.

2. Cac phuong phap danh gia chat
lugng dich vu théng tin-thu vién

Xem xét su phat trién clla cong tac danh
gia chat lugng dich vu TT-TV cé thé thay
cac nghién clu dudc trién khai theo nhiéu
phuong phap khac nhau va c6 thé phan chia
thanh cac huéng ti€p can sau:

2.1. Phuong phap tiép cén tai nguyén
hé théng

Cach tiép can tai nguyén hé thong (System
resources approach) dudc coi la viéc su
dung bién phap danh gia nhiing yéu t6 dau
vao (inputs) dé danh gia dich vu TT-TV. M&
hinh mot hé théng dudc trinh bay & Hinh 1.
Ap dung phuong phap danh gia nay, thu vién
da tap trung vao: quy mo clia ngan sach, so
lugng nhén vién, trinh dé can b thu vién,
quy mé va thé manh cla cac bd suu tap,...
Phuong phép ti€p can nay da dugc s dung
tii rat s6m dé danh gia dich vu TT-TV, nhiing
s0 liéu théng ké thu thap dudc coi la két qua
cudi cung. Dac trung cla phudng phap danh
gia nay chinh la: Sy nhan thic cla cac nha
cung cap dich vu (cdc nha quan ly thu vién
hodc nhéan vién thu vién); Cha trong mo ta
vé hién tugng (cé bao nhiéu tai liéu dugc
Iuu théng trong mét thoi gian nhat dinh? S6
lugng luu théng hdng ngay la bao nhiéu?
cau hdi tré 16i tham khdo nhiéu khéng? Sach
dat hang va muc luc theo ngay, thang hoac
ndm?..); Ngoai ra cach danh gia nay tap
trung vao viéc théng ké bd suu tap. M6 hinh
danh gia dich vu TT-TV theo quan diém hé
théng kha dan gian (Hinh 1), bién phap danh
gia bao gébm 3 qua trinh: dau vao (inputs), xt
ly (processes) va dau ra (outputs), trong do
nhan manh vao yéu t6 dau vao.

A4

Pau vao (Inputs)

XU ly (Processes) >

DPau ra (Outputs)

Hinh 1. M6 hinh hé théng (Systems Model)
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C6 thé k& dén mot s6 nghién cuu ndi bat
danh gia thu vién theo cach tiép can hé thong
nhu cac cbng trinh “Quantitative criteria for
suitability of the collections of academic
libraries (Tiéu chi dinh lugng su pht hop cua
bd suu tap tai liéu tai cac thu vién hoc thuat)
cta Clap, V.W. va Jordan, R. T. (1965) [1].
Cac nha nghién clu da phat trién mét cong
thiic dé thiét lap kich thudc t6i uu clia mot bd
suu tap tai liéu cho cac thu vién hoc thuét,
déng thdi ciing khang dinh ring gia tri va
dé I6n cla cac bd suu tap/cac ngudn tin da
anh hudng dén viéc sl dung cac dich vu thu
vién. Tuy nhién, nghién ctu nay chi dung lai
trén ly thuyét, khong trién khai thuc nghiém.
Tiép ndi quan diém nay, Orr, R. H. (1973)
da xay dung phudng phap danh gia chat
lugng dich vu thu vién dua vao cac so liéu
théng ké dau vao. Diéu nay thé hién trong
nghién cuu: “Measuring the goodness of
library service: a general framework for

Dau vao . XU ly

nha quan ly va can bo thu vién cac thong tin
cO gia tri (nhu su gia tang ctia cac con s6 truy
cap/st dung dich vu). Tuy nhién, cac soé liéu
thong ké nhu thé chi mang tinh chat don 1é va
khéng cung cp bét ky hudng dan cé y nghia
cho viéc cai tién hé théng dich vu; khong co
nhing phan tich sdu hon hay lam ré nhiing
bién phap da dudc thuc hién. C6 thé ndi,
day la cach tiép can danh gia dich vu TT-TV
truyén théng, bdi n6 chi nhin vao nhiing gia
tri h&tu hinh hodc cdm quan duya trén quan
diém cla nhiing ngudi lam thu vién dé lam
thudc do danh gia.

2.2. Phuong phap dat duoc muc tiéu

Phuong phép dat dugc muc tiéu (Objective
approach) la phuong phap ma mét té chiic ap
dung dé danh gia muc do hoat dong dich vu
dat dudc bao nhiéu so vs&i muc tiéu dé ra.
Diéu nay co6 nghia la cac thu vién xac dinh
muc tiéu cho dich vu TT-TV cla ho, sau do
tién hanh do hiéu suat va két qua dau ra cla

.| Paura .| Kétqua

(Inputs) “! (Processes)

“1  (Outputs) 7| (Outcomes)

Hinh 2. M6 hinh két qua (Outcomes Model)

considering quantitative measures” [9]. Co
thé noi, Orr, R.H. |a ngudi di tién phong trong
viéc xay dung mét quan diém danh gia thu
vién theo cac yéu t6 dau vao trén co sd thuc
nghiém va cling da thu dugc nhiing két qua
khé quan nhat dinh. Nghién cliu cla 6ng da
dat nén méng cho cac nghién cliu vé sau cla
Lancaster (1977, 1991) trong 2 phién ban
cla cong trinh nghién cltu “The measurement
and evaluation of library services” [5], vGi su
cong tac clia Mary Jane Jancich nam 1977
va Sharon Baker nam 1991,..

Uu diém I6n nhat clia phuong phap danh
gia chat lugng dich vu TT-TV theo quan diém
tiép can hé théng la cé thé cung cép cho céac
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hoat déng dich vu TT-TV vd&i cac muc tiéu da
vach san tu truéc.

Téc gia ndi bat trong cac céng trinh nghién
culu sl dung phuadng phap danh gia nay phai
ké dén: Du Mont, Zweizig, Rodger, Kantor,
Van House, Weil, & McClure.. Bac biét Van
House, Weil, & McClure tai nghién cuu:
“Measuring academic library peformance: A
practical approach” (1990) [14] da xac dinh
rang, viéc danh gia hiéu qua hoat déng thu
vién thdng qua cac muc tiéu dugc dat ra nhu
la mét qua trinh gébm 7 giai doan, bao gém:
1. Quyét dinh - ¢ s cho viéc danh gia
(théng thudng, diéu nay cé nghia la muc tiéu
cudc hop); 2. Xac dinh cac muc tiéu thu vién
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- trang thai mong muén trong viéc danh gia;
3. Thiét k& tiéu chudn dai dién - cac chi s6 vé
hiéu qua; 4. T chiic cac hoat dong thu vién
dé nhiing muc tiéu dugc thyc hién mot cach
tot nhat; 5. Thu thap di liéu cho tling bién
phap dudc lya chon; 6. So sanh cac di liéu
thu thap dugc vdi cac muc tiéu va danh gia
hiéu qua cua cac thu vién da dudc thuc hién
cla ho; 7. Banh gia su phu hgp cla cac tiéu
chi va xac dinh tinh hiéu quéa. Sau do, vao
nam 2002, Hernon, P. va Dugan, R. E. cho
ra céng trinh: “An action plan for outcomes
assessment in your library” [3]. Nghién cuu
nay da cung cap cac khudn khd va dinh
nghia vé van dé danh gia dich vu TT-TV bang
phuong phap danh gia theo két qua mot cach
cu thé va toan dién nhét.

Nhu vay, déi vGi cach ti€p can danh gia
chét lugng dich vu TT-TV theo hudng nay, cac
nha quan ly thu vién can phai xac dinh dudc
mot hinh mau va céc tiéu chi ma mot dich vu
thu vién can phai cé. Chinh vi vay, chat lugng
dich vu lic nay sé phu thudc nhiéu hon vao
maoi trudng bén ngoai cla thu vién, nhu: trinh
do phat trién khoa hoc va céng nghé, chinh
sach uu tién cla ting don vi chd quan.. Bén
canh dé, tuy thudc vao dac thu cla tlng loai
hinh, ting hé théng thu vién khac nhau sé cé
nhing tiéu chi danh gia khac nhau. Phuong
phap dat dudc muc tiéu cé thé s dung dé
phan tich chat lugng dich vu TT-TV & cac cap
dé khac nhau. Cach tiép can nay cho phép
cac thu vién ty quyét dinh cac tiéu chuén
chat lugng va muc tiéu cho céac dich vu TT-TV
clia minh. Théng qua kiém tra, thanh tra chat
lugng, cac t6 chiic hiiu quan sé& xem xét, danh
gia hé thong dam bao chat lugng cla thu vién
dé cé kha nédng gilp thu vién hoan thanh su
mang mot cach hiéu qua vdi hiéu suéat cao
nhat hay khong. Mé hinh nay dac biét quan
trong doi véi cac thu vién c6 ngudn luc han
ché, gilp cac nha quan ly cé dugc cG ché sii
dung hgp ly, hiéu qua nhing nguén luc cha
minh dé dat t6i muc tiéu da dinh tui trudc mot
cach hiéu qua nhat.

Uu diém ndi bat ctia phuong phap nay
la c6 thé bién déi linh hoat trong tling moi
truGng thu vién khac nhau. Tuy nhién, han
ché clha phuong phap nay chinh la rat kho
xac dinh dudc muc tiéu chung dé danh gia
dich vu TT-TV dan t6i su thiéu théng nhat
trong viéc so sanh vé chat lugng dich vu cla
cac thu vién khac nhau va ngay cé cac thu
vién trong cing mot hé théng.

2.3. Phuong phap tiép cdn quy trinh

Cach ti€p can quy trinh (Processes
approach) la viéc xem xét tinh lién tuc va su
tuong tac ca dau vao cling nhu dau ra cla
cac qua trinh. Phudng phap ti€p can quy
trinh nhin vao do ludng hiéu suét va danh gia
nhu mot khia canh clia hiéu qua, dac biét la
lién quan dén cach dau vao dudc chuyén déi
thanh dau ra. Phuong phap nay gitp chuyén
déi su tap trung tu viéc tuan th nghiém ngét
cac tiéu chuén, van ban sang viéc ndm bét
tu tudng cla su cai tién. Dau vao (nhu con
ngudi, tai nguyén vat liéu) la yéu to6 bat dau
mot qua trinh, c6 thé cé cung ltc nhiéu dau
vao. DAu ra 1a két qua dudc chuyén giao tu
quy trinh nhdm dén su mong dgi cla khach
hang, c6 thé 1a bén ngoai hay noi bd va thong
thudng dau ra 1a mot san phdm, mét dich vu
hay mét dau vao cho mét quy trinh khac.

Tiéu biéu cho cach tiép can quy trinh la
viéc s dung bd céng cu TQM (Total Quality
Management) dé danh gia chat lugng toan
dién. TQM dugc ap dung trong linh vuc thu
vién bat dau vao cudi nhing nam 1980.
Nhiing nguyén tic cd ban cla TQM la:
DPinh hudng khach hang, huan luyén nhan
vién vé quan ly chét lugng, kh& nang Ianh
dao clia ngudi quan ly, xay dung k& hoach
chién lugc, quan ly quy trinh hoat dong, va
danh gia chét lugng hoat dong. P4 c6 nhiéu
céng trinh ap dung TQM vao mdéi trudng
thu vién nhu: Brockman, J.R. (1992) trong
nghién cuu: “Just another management
fad? The implications of TQM for library and
information services”; Pritchard, S.M (1996)
trong nghién clu: “Determining Quality in
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Academic Libraries”; Jyotirmoy Dash (2008)
trong nghién cuu “Total Quality Management
in Libraries - A Perspective Approach’,.. Cac
nghién clu nay thudng goi y cach s dung
mot s6 nguyén tic TQM dé ting cudng cac
dich vu TT-TV nhu: Ti€n hanh khéo sat ngudi
dung vé dich vu TT-TV, tao nhom tu van phong
ban lién thu vién; Xay dung chuong trinh ti€p
can hoat dong cong dong; Theo ddi khi€u nai
clia ngudi st dung dich vu.. Tuy nhién, TQM
thudng dugc dung dé quan ly chat Iugng thu
vién nhiéu hon la dé danh gia chat lugng dich
vu TT-TV.

Uu diém ndi bat ctia phuong phap tiép
can quy trinh chinh la sy céi tién lién tuc cla
chét lugng dich vu théng qua su kiém tra va
khac phuc nhiing sai s6t trong qua trinh tién
hanh dich vy. Xay dung dugc méi trudng dich
vu chuyén nghiép, gidm chi phi, gidm sai
sot trong viéc trién khai dich vu. Tuy nhién,
nhugdc diém clia phuong phap nay la khé ap
dung & mot té chuic thu vién nhé va khi thuc
hién danh gia chat lugng theo cach tiép can
nay can co6 sy dong thuan, tu giac clia moi
nhan vién trong thu vién. Vi danh gia chat
lugng dua trén con ngudi, khéng c6 mét tiéu
chudn nao dudc dat ra, nd doi hdi trach nhiém
va thai dé nghiém tuc cua mé&i nhan vién
trong thu vién. Phuong phap nay nghiéng vé
t6 chtic, quan ly thu vién nhiéu hon la danh
gia chat lugng cla cac dich vu thu vién, chua
xay dung dugc nhiing khia canh cu thé cho
danh gia chat lugng dich vu TT-TV ma mdi
nhan manh vé sy cai thién cac quy trinh dich
vu. Chinh vi vay, hién nay céach ti€p can nay
thudng dudc s dung dé quan ly chét lugng
thu vién nhiéu hon 1a dung dé danh gia chat
lugng dich vu TT-TV.

2.4. Phuong phdp tiép can tiéu chuan

Phuong phap tiép can tiéu chuén
(Standardisation approach) dugc tién hanh
bang cach tao ra cac thong sé ky thuat phan
anh nhiing dac tinh can c6 cla céac loai hinh
dich vu thu vién. Piéu nay c6 nghia tiéu chuén
dugc xem la cbng cu do ludng, hoac bé thude
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do - mét phuong tién trung gian dé miéu ta
nhiing dac tinh can cé cla mot dich vy TT-TV
nhat dinh. Chét lugng dich vu sé& dugc do
bang su phu hgp cla no véi cac thong sé hay
tiéu chuan dudc quy dinh trudc do.

Tiéu biéu cho phuong phap tiép can nay
can phai ké dén: B céng cu tiéu chudn
ISO (The International Organization for
Standardization). Bat dau dugc ap dung &
Viét Nam ti ndm 1987, tiéu chudn 1SO da
dugc ap dung dé danh gia chét lugng & nhiéu
[inh vuc khac nhau trong d6é c6é hoat déng
dich vu TT-TV. Mét sé tiéu chuén do ludng
chét lugng cac dich vu TT-TV da dugdc xay
dung va trién khai 4p dung trong thuc té,
chang han nhu: ISO 10160:1997 (Théng tin
va tai ligu - lién két cac hé théng mé - Xac
dinh cac dijch vu muon lién thu vién); 1ISO
23950:1998 (Théng tin va tu liéu - Tra cdu
théng tin (Z39.50) - Xac dinh cac dich vu ung
dung va giao thuc); 1ISO 17933:2000 (Théng
tin va tu liéu - Bdng ki dich vu cho cac thu
vién va céc t6 chic cé lién quan); ISO 11.620
(Théng tin va tai liéu Thu vién - cac chi s6
hiéu suat); ISO 2789 (Théng tin va tai lidu, s6
liéu théng ké qudc té thu vién); ISO 20.983
(chi s6 théng tin va tai liéu hiéu suét cho dich
vu thu vién dién t(),.. Ngoai ra cac “Hudng
dan quéc té” vé do ludng hiéu suét trong thu
vién dudc cong bd bdi Lién doan quéc té cac
Hiép héi Thu vién (IFLA) cing la mét céng
cy ap dung cho cac thu vién trudng dai hoc.
Pé dua cac tiéu chudn nay vao méi trudng
thu vién, cac don vi quan ly thu vién thudng
ban hanh nhiing van ban hudng dan thu vién.
Céc tiéu chuén cla Hiép hoi cac thu vién
nghién ciu (ARL - Association Reasearch
Libraries); Hiép hdi Thu vién My (American
Library Association- ALA) da ban hanh céac
tiéu chuén sau day vé danh gia chat lugng
dich vu TT-TV: “Standards for University
Libraries: Evaluation of Performance (1989);
“Guidelines for Audiovisual Services in
Academic Libraries” (1987); “Guidelines for
Media Resources in Academic Libraries: A
Draff’ (1998); ..
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Trong moi trudng thu vién, cach ti€p can
danh gia dich vu theo tiéu chudn da tao diéu
kién cho cac thu vién lua chon céac tieu chuén
phU hgp nhat véi thu vién clia minh va phan
ddu theo cac chudn dé. Tuy nhién, rat khé
khan dé trién khai cac tiéu chudn danh gia
trén thuc té, bdi co sd xay dung tiéu chuén
chua thuc su xuét phat ti hién trang ctia moi
thu vién noi riéng va tling hé théng thu vién
néi chung. Hon nia thuat ngd “tiéu chuan”
cho ta y niém vé mot khai niém tinh, nghia
la mot khi cac thong so ky thuat da dugce xac
dinh thi khéng phai xem xét hoac rat it khi
thay déi ching. Trong khi dé khu vuc dich
vu la khu vuc phat trién nang dong nhat, hon
nta dich vu TT-TV lai gan lién v&i nhiing tié€n
bd vé khoa hoc, ky thuat va cong nghé Hé
théng thong tin, tri thiic ngay cang c6 nhiing
bign déi to I6n thi “tiéu chudn” cla chat lugng
cac dich vu thu vién khong thé 1a moét khai
niém tinh.

2.5. Phuong phap tiép can su hai long
cla ngudi tham gia

Trong nhiing thap nién gan day, Phuong
phap tiép can su hai long cla ngudi tham
gia (Approach the satisfaction of contributor/
Disconfirmation) dugc quan tdm nhiéu hon.
Chat lugng dich vu khéng chi 1a sy phu hgp
véi cac thong sé ky thuat hay tiéu chuén cho
trudc, ma con la su dap Gng nhu céu cua
ngudi st dung dich vu dé. Vi vay, khi thiét ké
mot dich vu, yéu t6 quyét dinh la xac dinh nhu
cau cla déi tugng st dung dich vu, dé dich
vu ¢6 dudc nhiing dac tinh ma ngudi st dung
mong mudn. Theo quan diém nay, cd quan
thu vién can nhan ra nhiing nhu cau, uu tién
va thong tin phan héi khac nhau clia ngudgi s
dung thu vién. T4t ca dich vu thu vién hién tai
va tuang lai phai lay ngudi st dung thu vién
lam trung tdm. Thu vién khéng nén hoat déng
trong su tach biét mong dgi clia ngudi dung
va thu vién nén biét nhiing ky vong cla ngudi
st dung dé cai thién chét lugng dich vu cung
cédp. G hoat déng dich vu TT-TV, vai trd trung
tam cla ngudi sU dung trong viéc danh gia

chét lugng dich vu da dugc céng nhan trong
rat nhiéu cong trinh nghién ctiu. Cac tac gia:
Oldman, Mary, va Wills, 1977; Chweh, 1981;
Taylor & Voigt, 1986; Hernon & McClure,
1986, 1990; Whitehall, 1992; Nitecki, 1996..
cho rang cam nhan cta ngudi st dung la
yéu t0 t6t nhat dé danh gia chét lugng dich
vu. Cac phuadng phap truyén thong vé chat
lugng dich vu da trd nén 16i thsi va khong
dap ling cac muc dich yéu cau cla ngudi su
dung thong tin nhu Nitecki (1996) da phat
biéu: “Mot thude do chét lugng thu vién chi
dua vao cac bd suu tap da tré nén 16i thor’ [8,
tr.182] va nhiéu quan diém déng tinh véi dinh
nghia: “Chét lugng dich vu la su khac biét
gilia nhan thic va mong dgi cua khach hang’
(Parasuraman va cac cong sy, 1988) [10].
Hién nay, tuy van chua cé su théng nhét gita
cac nha nghién clu vé chat lugng dich vu
nhung hau nhu cac quan diém déu nhin nhan
rang chat lugng dich vu c6 méi quan hé mat
thiét vGi su hai long cta ngudi st dung dich
vu (Cronin va Taylor, 1994) [2] va chét lugng
dich vu sé la thuéc do cho su ky vong cula
khach hang.

Ap dung phuong phap danh gia chat lugng
dich vu theo quan diém hudéng t6i su hai long
clla ngudi s dung dich vu TT-TV sé cung
cap cho thu vién nhiéu van dé dé cai thién
dich vu clla minh nhu:

- Nam bt dudc y kién danh gia khach quan
mang tinh dinh lugng hién nay ctia ban doc vé
chat lugng chung cuta cac dich vu TT-TV.

- Xéac dinh dugc nhiing tinh nang cla dich
vu anh hudng nhiéu nhat dén chat lugng dich
vu dudc tiép nhan bai ban doc va tim hiéu dugdc
su thién chi hay khong thién chi cla ban doc
déi vai ting tinh nang dé cda dich vy TT-TV.

- Dy bao dugc nhiing cai tién quan trong
nham dat dugc chat lugng dich vu cao nhét
dé thu vién c6 thé t8 chic dich vu t6t hon
nham phat huy nhiing diém manh cla minh
dé thu hat ludgng ban doc dén vdi thu vién
nhiéu hon.
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- Giup cac nha quan ly thuvién va cac nhan
vién thu vién lang nghe dudc y kién cla ban
doc va biét dugc xu thé ban doc tiép nhan/
danh gia vé chét lugng cla hoat dong dich
vu. Béng thdi, xac dinh dugc nhiing mong dgi
va yéu cau vé chat lugng, cling nhu du doan
dudc nhiing thay déi tich cuc/tiéu cuc trong y
kién cla khach hang vé chat lugng dich vu.

Chinh vi vay, mac du van con mét s6 han
ché va cac chi trich nhu khé phan biét dudc
su cam nhan va sy mong dgi cta ban doc,
chua chu y nhiéu dén chtic nang ky thuéat clia
thu vién... Song, hudng tiép can theo quan
diém danh gia chat lugng tU phia ngusi su
dung thu vién van la mot hudng thu huat dude
nhiéu su quan tam, nghién clu va ap dung
cla cac thu vién trén thé gisi dé cai thién
chat lugng dich vu clia minh.

Két luan

Cac phuadng phap tiép can trén cho thay
danh gia chat lugng dich vu TT-TV la da
chiéu. M&i mét phuang phap danh gia céac
dich vu TT-TV ti goc do riéng cla né. Trong
cac quan diém tiép can danh gia ké trén, 4
quan diém dau nghiéng vé nhiing bién phap
truyén thong, danh gia thién vé nhiing chi
quan cula thu vién. Phuong phép thi 5 dua
quan diém danh gia vé phia ngudi sl dung,
tao ra nhing nh&n dinh mang tinh khach
qguan hon trong qua trinh danh gia. Tuy nhién
& nudc ta, cac thu vién khac nhau co cac dac
diém, co ché chinh sach, nguén lyc théng
tin, d6i tugng ngudi dung tin, cé sG vat chat,
nguén nhan lyc,.. khac nhau, ngay ca cac
bién phap phat trién va thuc hién danh gia
chét lugng cling phai phu hgp véi dich vu
dudc cung cép. Vi vay, st dung phudng phap
danh gia nao, st dung mét phuong phap duy
nhat hay két hgp mot s6 phuang phap tiép
can dé danh gia chat lugng dich vu TT-TV
cho toan bd hé thong thu vién khéng phai la
diéu don gian. Can tim ra phuong phap t6i uu
nhéat va c6 nhiing giai phap hiéu qua dé lam
gidm di nhiing han ché cla né la diéu ma cac
cong trinh nghién cltiu vé danh gia chat lugng
dich vu TT-TV hudng téi.
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