PHUONG PHAP TIEP CAN PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU TT-TV
VA TIEU CHi XAC PINH CHAT LUQNG DICH VU THU VIEN PIEN TU
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Tém tit: Bai viét thao ludn vé cdc Iy thuyét khdi niém va mé hinh ddnh gia chdt lwong
dp dung cho cdc dich vu théng tin - thu vién (TT-TV). Péong thoi ciing trinh bay ngdn gon
vé lich si, cach tiép can va sw phat trién cia hoat dong danh gia cac dich vu thu vién.
Théng qua viéc thu thdp, phdn tich cdc tw liéu, bai viét chi ra wu - nhuoe diém cia timg
phwong phdp danh gid chat lwong dich vu TT-TV. Bén canh dé bai viét con néu ré khdi
niém dich vu thu vién dién tw va nhitng nghién cuu xac dinh cac tiéu chi danh gia chat
lwong dich vu thu vién dién tu.
T khoa: Dich vu thu vién; Dich vu thuw vién dién tir / thu vién sé; Chat lvong dich vu
thu vién; Panh gid chat lwong; M6 hinh danh gia chat lvong dich vu.
Mé dau

Trong nhitng nam gan day, linh vuc dich vy ngay cang déng vai trd quan trong
trong nén kinh té quéc dan, theo d6 chat luong dich vu ludn 1a van dé dugc nha san xuat
dich vu quan tAm nhiéu nhat. Dbi v6i dich vu thong tin — thu vién (TT-TV), viéc dam béo
chat luong dich vu luén 1 van dé dugc cac nha nghién ctiru va quan 1y thu vién cha y. Vay
chat lugng dich vu TT-TV la gi? D4 c6 nhiing bién phap nio dé danh gia chat lugng loai
hinh dich vu nay?
1. Chit lwong dich vu thong tin— thw vién

Nhiéu nim qua, cic nha nghién ctru vé khoa hoc TT-TV trén thé gidi da xem xét cac
quan diém khac nhau vé chét luong dich vu TT-TV dé dua ra nhiing bién phap do luong,
danh gia chat luong pht hop. Céc chuyén gia trong linh vuc TT-TV d4 di tir quan diém
truyén théng vé kich thude bd suu tap va nhiing chi s hiéu suit, muc tiéu cua thu vién
dén viéc tim ra nhitng diém twong dong trong cac coéng trinh nghién ctru vé tiép thi chat
luong dich vu & nhitng khu vyc dich vu mang tinh chét phi loi nhuan dem rng dung vao
moi trudng dich vu TT-TV. Cach hiéu vé& chét luong dich vu TT-TV dugc thira nhin
nhiéu nhét trong cac cong trinh nghién ctru chinh 1a: “Dich vu TT-TV la nhitng qud trinh
théng tin/hoat dong thong tin giita 2 chii thé la thu vién va nguoi sit dung thw vién, nham
thod mdn nhu cau tin va trao doi théng tin/tdi liéu ciia mét cd nhan/té chirc dang sir dung
cdc dich vu ciia co quan TT-TV” (Tran Manh Tudn, 1998). Tuy nhién bén canh d6 ciing
con nhiéu quan diém khac vé chit luong dich vu TT-TV. Nam 2001, Wisniewski trong
nghién ctru danh gia ing dung thang do dé danh gia chat luong dich vy TT-TV ciia minh
ciing da khang dinh: “Chdt lwong dich vu thuw vién la mdt khai niém gdy nhiéu chii y va
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tranh cdi trong cdc tai liéu nghién ciu boi vi cdc nha nghién ciu gdp nhiéu khé khan
trong viéc dinh nghia va do luong chat lwong dich vu khi khéng hé c6 s théng nhdt nao”
(2001:380). Trén thuc té, di kém theo mdi quan diém vé chat lugng dich vu TT-TV lai ¢
mot phuong phap danh gia riéng dugc sir dung. Vay da c6 nhiing bién phap nao da dugc
duara dé danh gia chat luong dich vu TT-TV? Cung diém qua nhiing bién phap danh gia
dich vu di va dang duoc str dung trong nganh khoa hoc TT-TV dé thiy duoc ban chat va
nhitng uu, nhuge diém trong timg quan diém danh gia.

2. Cac phuong phap danh gia chit luwong dich vu thong tin— thw vién
2.1. Phuwong phdp tiép cin tai nguyén hé thong (System resources approach)

Céch tiép c4n tai nguyén hé thdng duoc coi 1a viéc sir dung bién phép danh gia nhirng
yéu t6 dau vao (inputs) dé danh gia dich vu TT-TV. Ap dung phuong phép danh gia nay,
thu vién di tap trung vao: quy mo cia ngan sach, sd lugng nhan vién, trinh d6 can bd thu
vién, kich thudc va thé manh cua céc bd suu tap,... Phuong phép tiép can nay da dugc sir
dung dé danh giadich vu TT-TV tu rat sém, nhiing sb liéu théng ké thu thap duoc coi la
két qua cudi cung. Pic trung cua phuong phap danh gia nay chinh 1a: Sy nhén thirc cua
cac nha cung cap dich vu (cdc nha qudn Iy thu vién hodc nhédn vién thw vién); Chu trong
mo ta v& hién tuong (cé bao nhiéu tai liéu dwoc luu théng trong mét thoi gian nhdt dinh?
S6 lwong heu théng hang ngay la bao nhiéu? ciu hoi tra loi tham khdao nhiéu khéng?
Sdch dat hang va muc luc theo ngay, thang hodac nam?...); Ngoai ra cach danh gia nay
tap trung vao viéc thong ké bd suu tap. M6 hinh danh gia dich vu TT-TV theo quan diém
hé thong kha don gian (xem so dé 1), bién phap danh gia bao gom 3 qua trinh: dau vao
(inputs), xir Iy (proceses) va dau ra (outputs) trong d¢6 nhan manh vao yéu té dau vao.

Pau vao (Inputs) p——3| Xua Iy (Proceses) b——3| Dau ra (Outputs)

So d6 1: M6 hinh hé thong (Systems Model)

Tiép can danh gia thu vién theo cdch nay ndi bat co cong trinh “Quantitative
criteria for suitability of the collections of academic libraries — Tiéu chi dinh luong su
phit hop cua bo suu tdp tai liéu tai cac thu vién hoc thudt” cua Clap, V.W. va Jordan, R.
T. (1965). Céc nha nghién ctru da phat trién mot cong thic dé thiét 1ap kich thude tbi uu
cia mot bo suu tap tai liéu cho cac thu vién hoc thuat dong thoi ciing khang dinh rang
gia tri va d0 16n cua cac bd suu tdp/cac nguén tin da anh hudng dén viéc sur dung céc
dich vy thu vién. Tuy nhién nghién ciru nay chi dirng lai trén 1y thuyét, khong trién khai
thyc nghiém. Tiép ndi quan diém nay Orr, R. H. (1973) d4 xay dung phuong phap danh
gia chét luong dich vy thu vién dua vao cac sb licu théng ké dau vao. biéu nay thé hién
trong nghién ctru: “Measuring the goodness of librry service: a general framework for
considering quantitative measures” (Orr, 1973). C6 thé n6i Orr, R.H. 14 ngudi di tién
phong trong viéc xay dung mot quan diém danh gia thu vién theo cac yéu té dau vao



trén co so thuc nghiém va ciing da thu dugc nhitng két qua kha quan nhat dinh. Nghién
ctru cua ong d3 dat nén mong cho cac nghién ctru vé sau cua Lancaster trong 2 phién
ban cua cong trinh nghién ctru “The measurement and evaluation of library services”
(Lancaster and Mary, 1977; Lancaster and Baker, 1991)

Uu diém 16n nhét ctia phuong phap danh gia chat lugng dich vu TT-TV theo quan
diém tiép can hé thong 1a co thé cung cap cho céc nha quan 1y va can bd thu vién céc
thong tin ¢ gia tri (nhu sy gia ting clia cac con sd truy cap/st dung dich vu). Tuy nhién
céc s6 lidu thong ké nhu thé chi mang tinh chat don 1¢ va khong cung cép bat ky hudng
din c6 y nghia cho viéc cai tién hé thong dich vu; khong c6 nhimg phén tich sdu hon
hay 1am rd nhirng bién phap da duogc thuc hién. Co thé nodi dy 1a cach tiép can danh gia
dich vu TT-TV truyén théng, bdi nd chi nhin vao nhitng gia tri hitu hinh hodc cam quan
dua trén quan diém cta nhitng ngudi lam thu vién dé 1am thude do danh gia.

2.2. Phuwong phap dat dwoc muc tiéu (Objective aproach)

Phuong phap dat duoc muc tiéu 1a phuong phap ma mot té chirc ap dung dé danh gia
muc d6 hoat dong dich vu dat dwgc bao nhiéu so vi muc tiéu dé ra. Piéu niy c6 nghia la
cac thu vién xac dinh muc tiéu cho dich vu TT-TV cua ho, sau d6 tién hanh do hiéu suat
(promance) va két qua dau ra (outputs) cua hoat dong dich vu TT-TV Véi cac muc tiéu da
vach san tur trudc.

Piu vio Xir ly Piu ra Két qua
(Input) [ (Proceses) [ (Outputs) [—>{ (Outcomes)

So do 2: Mé hinh két qua (Outcomes Model)

Tac gia ndi bat trong cac cong trinh nghién ctru st dung phuong phap danh gia nay
phai ké dén: Du Mont, Kantor, Van House, Weil, & McClure... Dic biét Van House,
Weil, & McClure tai nghién ctru: “Measuring academic library peformance: A practical
approach” (Van House va cac cong sw,1990) d3 x4c dinh rang viéc danh gia hiéu qua
hoat dong thu vién thong qua cac muc ti€u dugc dat ra nhu 1a mot qua trinh g@)m 7 giai
doan, bao gém: 1) Quyét dinh - co s& cho viéc danh gia; 2) Xac dinh cac muc tiéu thu
vién; 3) Thiét ké tiéu chuéan dai dién; 4) T6 chirc cac hoat dong thu vién dé nhirng muc
tiu dugc thuc hién mot cach tot nhat; 5) Thu thap dir liéu cho tirng bién phap dugc lua
chon; 6) So sanh cac dit liéu thu thap dugc vdi cac myc tiéu va danh gia hiéu qua cua cac
thu vién da dugc thuc hién cua ho; 7) Panh gia sy phu hop cua cac ti€u chi va xac dinh
tinh hiéu qua. Sau do6, trong cong trinh: “An action plan for outcomes assessment in your
library” (Hernon va cong su, 2002) tac gia da cung cép cac khuon khod 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 vy, ddi v6i cach tiép can danh gia chat lugng dich vu TT-TV theo huéng nay,
cac nha quan 1y thu vién can phai xac dinh dugc mdt hinh mau va céac tiéu chi ma mot
dich vu thu vién can phai c6. Chinh vi vay chét luong dich vu lac nay s& phu thudc nhiéu



hon vao moéi trudng bén ngodi ciia thu vién nhu: trinh d6 phat trién khoa hoc ki thuat va
cong nghé, chinh sach wu tién cua tirng don vi chua quan... Bén canh d6, tuy thudc vao
dic thu cua tirng loai hinh, tirng hé théng thu vién khac nhau s& c6 nhirng tiéu chi danh
gia khac nhau. Phuong phép dat dugc muyc ti€u co thé st dung dé phan tich chét luong
dichvu TT-TV ¢ cac cép d6 khac nhau. Cach tiép can nay cho phép cac thu vién tu quyét
dinh c4c tiéu chuan chat lwong va muc ti€u cho cac dich vu TT-TV cta minh. Thong qua
kiém tra, thanh tra chat luong, cac t6 chic hitu quan s& xem xét, danh gia hé théng dam
bao chat lugng cua thu vién d6 co kha ning giup thu vién hoan thanh st mang mot cach
hiéu qua vai hiéu suat cao nhat hay khong? Mo hinh nay dic biét quan trong ddi véi cac
thu vién c6 ngudn luc han ché, gitp cac nha quan 1y c6 dugc co ché sir dung hop 1y, hiéu
qua nhirng ngudn lyc ctia minh dé dat téi muc tiéu di dinh tr trudc mot cach hiéu qua
nhat. Uu diém ndi bat cia phuong phép nay 1a c6 thé bién doi linh hoat trong tirng méi
truong thu vién khac nhau. Tuy nhién han ché cua phuong phép nay chinh 1a rat kho xac
dinh duoc muc tiéu chung dé danh gia dich vu TT-TV dén t6i su thiéu thong nhét trong
viéc so sanh vé& chit luong dich vu cta cac thu vién khac nhau va ngay ca céc thu vién
trong cung mot hé thng.

2.3. Phwong phdp tiép cdn quy trinh (Processes approach)

Cach tiép can quy trinh 13 viéc xem xét tinh lién tuc va su twong tac ca dau vao ciing
nhu dau ra clia cac qué trinh. Phuong phap tiép can quy trinh nhin vao do ludng hiéu suat
va danh gid nhu mot khia canh ctia hi¢u qua, dac biét 1a lién quan dén cach dau vao duoc
chuyén d6i thanh dau ra. Phuong phap nay giup chuyén doi sy tap trung tir viéc tuan thu
nghiém ngat céc tiéu chuén, vin ban thanh viéc nim bt tu twong cua sy cai tién. Pau vao
1a yéu t6 bat ddu mot qua trinh nhu con nguoi, tai nguyén vat liéu, cé thé cé cung luc
nhiéu dau vao va thuong xuyén hoat dong ton tai. Pau ra la két qua duoc chuyén giao tir
quy trinh nhim dén sy mong doi cta khach hang, c6 thé 1a bén ngoai hay ndi bd va thong
thuong dau ra 12 mot san phém, mot dich vu hay mdt dau vao cho mot quy trinh khac.

Tiéu biéu cho cach tiép can quy trinh 1a viéc str dung bd cong cu TQM (Total Quality
Management). TQM duoc ap dung trong linh vuc thu vién bat dau vao cudi nhirng nim
1980. Nhirng nguyén tic co ban caa TQM la: Pinh hudng khach hang, huin luyén nhan
vién vé quan ly chit lwong, kha ning lanh dao cua ngudi quan 1y, xay dung ké hoach
chién lugc, quan 1y quy trinh hoat dong, va danh gia chat lugng hoat dong. Pa c6 nhiéu
cong trinh nghién ctru ap dung TQM vao moéi truong thu vién nhu: “Just another
management fad? The implications of TQM for library and information services”
(Brockman,1992); “Determining Quality in Academic Libraries” (Pritchard, 1996);
“Total Quality Management in Libraries - 4 Perspective Approach” (Dash, 2008) ,...
Céc nghién ciru ndy thudng goi v cach st dung mot sd nguyén tic TQM dé ting cudng
cac dich vu TT-TV nhu: Tién hanh khao sat nguoi dung vé dich vu TT-TV, tao nhoém tu
van phong ban lién thu vién; X4y dung chuong trinh tiép can hoat dong cong dong; Theo



dai khiéu nai ctia ngudi str dung dich vu... Tuy nhién TQM thuong duge dung dé quan 1y
chét luong thu vién nhiéu hon 13 dé danh gia chat luong dich vu TT-TV.

Uu diém ndi bat cua phuong phép tiép can qua trinh chinh 13 sy céi tién lién tuc cua
chat luong dich vy thong qua su kiém tra va khic phuc nhiing sai sot trong qua trinh tién
hanh dich vu. Xay dung dugc méi truong dich vu chuyén nghiép, giam chi phi, gidm sai
sot trong viéc trién khai dich vyu. Tuy nhién nhuoc diém ciia phuong phap nay 1a kho ap
dung & mot t6 chie thu vién nho va khi thue hién danh gia chét lugng theo cach tiép can
nay can c6 su déng thuan, ty gidc ctia mdi nhan vién trong thu vién. Vi danh gia chét
luong dua trén con nguoi, khong c6 mot ti€u chuin nao dwoc dit ra nd doi hoi su trach
nhiém va thai d6 nghiém tic cia mdi nhan vién trong thu vién. Phuong phap nay nghiéng
vé t6 chirc, quan 1y thu vién nhiéu hon 1a danh gia chét lugng ctia cac dich vu thu vién,
chua xay dung dugc nhirng khia canh cu thé cho danh gia chét luong dich vu TT-TV ma
méi nhin manh vé su cai thién cac quy trinh dich vu. Chinh vi vy, hi¢n nay cach tiép
can nay thuong duoc sir dung dé quan 1y chét luong thu vién nhiéu hon 1a dung dé danh
gia chit luong dich vu TT-TV.

2.4. Phuwong phap tiép cdn tiéu chuin (Standardisation approach)

Phuong phap tiép can tiéu chuan duoc tién hanh bang céach tao ra cac thong sé ky
thuat phan anh nhimg dac tinh can c6 cua céac loai hinh dich vu thu vién. Diéu nay c6
nghia ti€u chuan dugc xem 1a cong cu do luong, hoac bo thudc do - mot phuong tién
trung gian dé miéu ta nhimg dic tinh can c6 cia mot dich vy TT-TV nhét dinh. Chat
luong dich vu s& duoc do bang su phi hop cta nd véi cac thong sé hay tiéu chuan duoc
quy dinh trudce do.

Tiéu biéu cho phuong phép tiép can nay can phai ké dén: Bg céng cu tiéu chuan 1SO
(The International Organization for Standardization). Bat dau duoc ap dung ¢ Viét Nam
tir ndm 1987, tiéu chuan ISO d3 dwoc 4p dung dé danh gia chat luong & nhiéu linh vuc
khac nhau trong d6 c6 hoat dong dich vu TT-TV. M6t sb tiéu chuan do ludng chét luong
cac dich vu TT-TV d4 duoc xay dung va trién khai 4p dung trong thuc té, chang han nhu:
ISO 10160:1997 (Thong tin va tai liéu — lién két cac hé théng mé - Xac dinh céac dich vu
muon lién thu vién); ISO 23950:1998 (Thong tin va tu liéu — Tra ctru thong tin (Z239.50)
— Xac dinh cac dich vy tng dung va giao thirc); ISO 17933:2000 (Thong tin va tu liéu —
Ping ki dich vu cho céc thu vién va céc to chie ¢6 lién quan); ISO 11.620 (Thoéng tin va
tai liéu Thu vién - céc chi s6 hiéu suét); 1SO 2789 (Thong tin va tai liéu, s6 liéu thong ké
qubc té thu vién); 1SO 20.983 (chi s6 thong tin va tai liéu hiéu suéat cho dich vy thu vién
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dién tur),... Ngoai ra con ¢6 cac “Huong dan quoc té” vé do luong hiéu suat trong thu
Ngoai ra con ¢ cac “Hwong dan quoc té” vé do ludng hiéu suét trong thu vién dugc
cong bd boi To chirc Lién doan quéc té va Hiép hoi Thu vién (IFLA) ciing 1a mot cong
cu ap dung cho cac thu vién truong dai hoc. Pé dua céc tiéu chuan nay vao moi trudong
thu vién, cac don vi quan ly thu vién thudng ban hanh nhitng vin ban huéng dan thu

vién. Céc tiéu chuin cua Hiép hoi céc thu vién nghién ciu (ARL — Acssociation



Reasearch Library); Hiép hoi Thu vién My (Acssociation Library American - ALA) da
ban hanh céc tiéu chuan sau day vé danh gia chét 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 Draft” (1998);...

Trong mdi truong thu vién, cach tiép can danh gia dich vu theo tiéu chuén di tao diéu
kién cho cac thu vién lya chon céc tiéu chuan phu hgp nhat véi thu vién cua minh va
phan d4u theo cac chuan d6. Tuy nhién, rat kho khan dé trién khai céc tiéu chuan danh
gia trén thyc té boi co s6 xay dung tiéu chuén chua thuc sy xuét phat tur hién trang cua
mdi thu vién noi riéng va ting hé théng thu vién noéi chung. Hon nita thuat ngit “tiéu
chuan” cho ta y niém vé mot khai niém tinh, nghia 1a mot khi cac thong sé ky thuat da
duoc xac dinh thi khong phai xem xét hoac rat it khi thay doi ching. Trong khi d6 khu
vuc dich vu 1a khu vuc phét trién nang dong nhat, hon nira dich vu TT-TV lai gin lién
v6i nhitng tién bo vé& khoa hoc, ki thuat va cong nghé, hé thdng thong tin, tri thirc ngay
cang c6 nhitng bién ddi to 1on thi “tiéu chuan” cua chat luvgng cac dich vu thu vién khong
thé 1a mot khai niém tinh.

2.5. Phwong phdp tiép can sw hai long ciia ngwoi tham gia (Approach the satisfaction
of contributor/Disconfirmation)

Trong nhitng thap nién gin day, chét lwong dich vu khong chi 1a sy phu hgp véi cac
thong s6 k¥ thuat hay tiéu chudn cho trudc, ma con 1a sy dap ung nhu cau ciia ngudi str
dung dich vu d6. Vi vay khi thiét ké mot dich vu, yéu td quyét dinh 1a xac dinh nhu cau
cua ddi tuong st dung dich vu, dé dich vu c6 duoc nhitng dac tinh ma nguodi st dung
mong mudn. Theo quan diém niy, co quan thu vién cin nhdn ra nhitng nhu cau, vu tién
va thong tin phan hdi khac nhau cta nguoi stir dung thu vién. Tét ca dich vu thu vién hién
tai va tuong lai phai 1dy nguoi sir dung thu vién 1am trung tdm. Thu vién khong nén hoat
dong trong su tach biét mong doi cta nguoi ding va thu vién nén biét nhitng ky vong cua
nguoi st dung dé cai thién chét luong dich vu cung cép. O hoat dong dich vu TT-TV, vai
trd trung tdm ctia ngudi st dung trong viéc danh gia chat luong dich vu di duoc cong
nhan trong rat nhiéu cong trinh nghién ctru. Céc 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 nguoi sir dung 13 yéu t6 tot nhat dé danh gia chét
lugng dich vu. Céc phuong phéap truyén thong vé chét luong dich vu da trd nén 15i thoi
va khong dap tng cac muc dich yéu cau ciia nguoi stir dung thong tin nhu Nitecki da phat
biéu: “Mot thude do chat lwong thu vién chi dwa vao cac bo swu tdp da tro nén 16i thoi”
(Nitecki, 1996:182) va nhiéu quan diém dong tinh v6i dinh nghia: “Chdt lirong dich vu la
suw khdc biét gitta nhan thirc va mong doi cua khach hang” (Parasuraman va cac cong su,
1985:41). Hién nay tuy van chua cé su théng nhat giira cac nha nghién ctru vé chat luong
dich vu nhung hau nhu céc quan diém déu nhin nhén réng chét lugng dich vu co moi



quan hé mét thiét v6i sy hai long cua ngudi sir dung dich vu (Cronin va Taylor, 1994) va
chat luong dich vu sé& 1a thuéc do cho suky vong cua khach hang.

Ap dung phuong phap danh gia chét luong dich vu theo quan diém hudng t6i su hai
long ctia ngudi st dung dich vu TT-TV s& cung cdp cho thu vién nhiéu vain dé dé cai
thién dich vu cta minh nhu:

- Ndm bat duoc v kién danh gid khach quan mang tinh dinh lugng hién nay cua ban
doc vé chat lwong chung cia cac dich vu TT-TV.

- Xac dinh dugc nhitng tinh nang cua dich vu anh huong nhiéu nhat dén chét lugng
dich vu dugc tiép nhan boi ban doc va tim hiéu duoc su thién chi hay khong thién chi cia
ban doc ddi voi tung tinh ndng do6 cua dich vua TT-TV,

- Dy bao dugc nhiing cai tién quan trong nhim dat duoc chét luong dich vu cao nhét
dé thu vién c6 thé t6 chirc dich vu tét hon nham phét huy nhitng diém manh ctia minh dé
thu hut lwong ban doc dén v6i thu vién nhiéu hon

- Gitip céc nha quan 1y thu vién va céc nhan vién thu vién ling nghe dugc y kién cia
ban doc va biét duoc xu thé ban doc tiép nhan/danh gia vé chét lugng cua hoat dong dich
vu. Pong thoi ciing xac dinh dugc nhitng mong doi va yéu cau vé chét lugng dong thoi
du doan duogc nhitng thay doi tich cuc/tiéu cuc trong ¥ kién cua khach hang vé chat lvong
dich wu.

Chinh vi vy, mic du van con mot sb han ché va céc chi trich nhu khd phan biét duoc
sy cam nhédn va sy mong doi cua ban doc, chua chi y nhiéu dén chuc nang ky thuat cua
thu vién... Song huéng tiép can theo quan diém danh gia chat luong tir phia nguoi st
dung thu vién van 1a mdt hudng thu hut duoc nhiéu su quan tam, nghién ctru va &p dung
ctia cac thu vién trén thé gidi dé cai thién chat lugng dich vu cia minh.

Céc phuong phap tiép can trén cho thdy danh gia chat lugng dich vu TT-TV la da
chiéu. Mdi mot phuong phéap danh gia cac dich vu TT-TV tir goc do riéng cua nd. Trong
cac quan diém tiép can danh gia ké trén, 4 quan diém dau nghiéng vé nhitng bién phap
truyén thong, danh gi4 thién vé nhitng chi quan cua thu vién. Phuong phap tht 5 dua
quan diém danh gia vé phia nguoi str dung, tao ra nhitng nhan dinh mang tinh khach quan
hon trong qua trinh danh gid. Tuy nhién & ngudc ta, cac thu vién khac nhau c6 cac dac
diém, co ché chinh sach, ngudn luc thong tin, d6i twgng ngudi dung tin, co s& vat chat,
ngudn nhén lyc... khic nhau, ngay ca cac bién phap phét trién va thuc hién danh gia chét
lugng ciing phai phu hop véi dich vu duge cung cap. Vi vay, sir dung phuong phap danh
gia ndo, str dung mot phuong phéap duy nhat hay két hop mot sé phuong phap tiép can dé
danh gia chat lugng dich vu TT-TV cho toan bd hé thdng thu vién khong phai 1a diéu don
gian. Can tim ra phuong phép t6i wu nhat va c6 nhiing giai phap hiéu qua dé 1am giam di
nhitg han ché cta né 1a diéu ma céc cong trinh nghién ctru vé danh gia chat luong dich
wu TT-TV huodng téi.

3. Dich vu thw vién dién tir va cac tiéu chi danh gia chit lwong dich vu thw vién dién

>

tw



3.1. Dich vu thw vién dién tir

Vao giita va cudi nhitng ndm 90 cua thé ki XX, mot thay d6i quan trong trong viéc
trién khai cac dich vu TTTV 1a xuét hién su canh tranh truc tiép cua cac to chuc cong
nghé thong tin dya trén nén tang cua cong nghé web va internet. Sy ra ddi ciia may tinh
cung vdi cac cong cu tim kiém thong tin va co s¢ dir ligu dién tr do so trén internet da
mang dén mot yéu cau cao hon vé chét lwong dich vu TTTV. Vi vdy, doi hoi thu vién can
phai c6 mét cach tiép can moi dé danh gia. Cac dich vu dién tu trong cac nghién cuu Ve
dich vu TTTV da duoc xéc dinh trong cac nghién cuu la “Cdac dich vu dua trén mang” -
(Services base on internet) (Bertot, 2001); “Dich vu thong qua Internet” - (Services
througth internet) (Hernon & Calvert, 2005; Henderson, 2005); “Dich vu dva trén web” -
(Services base on web) (Li, 2006) hoac “Khong gian tuong tdc cong nghé” - (Technology
interact space) (Shanaf & Oltmann, 2007), “Dich vu thu vién dua trén web duoc goi la
dich vu dién tw duoc cung cép béi cdc thue vién cé thé truy cdp tw cdac trang web thu vién”
(Kiran & Diljit, 2012),... Mot sb vi du vé céc dich vu thu vién dién tir bao gém: truy cap
vao b0 suu tap dién tir hoac ky thuat s nhu co sé dir lidu truc tuyén, tap chi di¢n tu, sach
dién tor va cac bd suu tap sb hoa; céng thong tin website, dich vu c4 nhan, huéng dan thu
vién truc tuyén, tai liéu tham khao truc tuyén, tro gitp tai liéu truc tuyén cung cép va
Xuat ban dién tir,... Viéc danh gia chat lugng dich vu TTTV dién tir ¢3 nhan dugc su
quan tdm cta nhiéu chuyén gia trong linh vuc TT-TV va khai niém vé van dé nay da dan
duoc xay dung. Cac nghién clru tap trung vao: Chat luong trang Web (Chao, 2002); chat
luong thu vién ky thuat sb (Bertot, 2004; Gongalves et al, 2007; Kyrillidou & Giersch,
2005) va chét lugng dich vu TTTV (Hernon & Calvert, 2005; Li, 2006). Vé co ban, khai
niém chat luong dich vu TTTV van duoc hiéu 1a sy thoa méan va vuot qua ki vong cua
nguoi st dung dich vu nhu ¢ thu vién truyén théng, cong thém vao do6 1a cac thugc tinh
vé cong nghé khi danh gia chét luong dich vu. Tuy nhién, sy ing dung cong nghé trong
cac dich vu TTTV ¢ mdi thu vién, mdi quéc gia la khac nhau. Chinh vi vay khi xem xét
danh gia chét luong dich vu TTTV dién tu can phai c6 nhirng nghién ctru cu thé vé moi
truong cong nghé & mdi hé thong thu vién dé c6 thé dua ra nhitng tinh ning phu hop nhit
nhim danh gia nang cao chét lugng hoat dong cua cac dich vu TTTV.

3.2. Tiéu chi danh gida dich vu thw vién dién tw

Pung trudc sy canh tranh cta cac cong cu tim tin trong modi truong internet, dich vu
TTTV ciing dang c6 su chuyén minh dé cung cap téi nguoi st dung nhirng dich vu phu
hop v6i nhu cau va xu thé, hanh vi tim kiém théng tin méi cua ho. Nhirng khai niém vé
dich vu TTTV dién tir ra doi, nhirng moé hinh danh gia chét lugng dich vu TTTV dugc
dau tu nghién ctru va nhu vay khong thé khéng tim hiéu dén nhirng thudc tinh 1am nén
chét luong cua dich vu TTTV di¢n ti. Trong mdi trudong dién tu, cac thude tinh vé chét
luong dich vu TTTV dugc x4c dinh qua cac cong trinh nghién ctru sau:

So Tac gia Nim | Thujc tinh danh gia Pinh gi vu diém —




chit lwgng dich vu

nhwoc diém

Brophy [16] |2004 | - Kha nang thuc hién - bay la mdt trong

- Tinh nang nhimg nghién ctru dau

- B0 tin cay tien dé cap dén cac

- Sy phu hop thuoc tinh vé& chat luong

- Do bén dich vu TTTV trong moi

- Muc do trg gitp cho | truong dién tu.

nguodi su dung - Xen k& cac thudc tinh

- Tinh thAm my va hinh | d4nh gia ctia méi truong

anh thu vién truyén théng va

- Nhan thirc chit luong moi truong dién tu.

- Kha nang str dung - Nhiéu thudc tinh con
mang tinh chit mo ho,
chua 10 rang.

- Cac khia canh nho cua
thuéc tinh chua duoc
khai thac mot cach cu
thé.
Hernon & | 2005 | - Dé str dung - Chu trong nhiéu dén
Calvert [29] - BO suu tap cac yéu td danh gia chit

- Twong téc, truyén thong | lugng dich wvu TTTV

- Tinh linh hoat trong moO1 truong dién

- Phan hoi tr. Nhidn manh sy dé

- Tinh cé nhan dang tuong tac cua dich

- Trang thiét bi vu TTTV voi1 ban doc.

- Pong cam - Xay dung céc tiéu chi

- Hi¢u qua danh gi4 con dai

- Pang tin cay

- Tham mi trang web

ARL& Texaz | 2001 | - Anh hudng dich vu - Thang do LibQUAL
AM univesity - Thu vién la mot dia| giap nha quan ly thu

diém
- Kiém so4t c4 nhan
- Truy cép thong tin

vién hiéu rd hon vé nhan
thirc cua nguoi st dung
vé chéit lwong cac dich
wvu thu vién.

- Thang do giup thu thap
va gidi thich thong tin
phan hoi cua nguoi sir
dung thu vién mot cach
hé théng theo thoi gian.
- Cong cu do luong chét
lugng dich vu TTTV




dugc xay dung, to chuc
va trién khai dua trén
web, do vay ban doc
phai truy cap vao trang
web cua thu vién mai ¢co
thé tién hanh khao sat.

Parasurama, | 2005 | Thang do ES-qual: d¢ cap dén mot cach dé
Zeithaml va - Hiéu qua dang va tdc do truy cap
Malhotra [52] - Thyc hi¢n va strdung trang web
- Hé théng sén co6 Hoan thanh 14 méc d6 ma
- Bao mat loi hira cua trang web vé
Thang do E-REC-qual: Iénh giao hang va tinh
- Pdap ung: Pap ung cb | san sang muc dugc dap
nghia la x& 1y hiéu qua | ung.
cic van dé va loi nhuan Hé thong sin c6 nghia la
thong qua céc site cac hoat dong ky thuat
- Béi thwong: dé cap dén | chinh xac cua trang web
mutc d6 ma céac trang web Bao mat lién quan dén
khach hang bu dip cho | mac d6 ma trang web
céc van dé gap phai. nay la an toan va bao vé
- Twong tac: Pugc dinh | thong tin khach hang.
nghia 13 san sang hd tro
qua dién thoai hoac dai
dién truc tuyén.
Kiran & Diljit | 2012 | - Chat lugng moéi truong | -
[34] - Chét lugng giao hang
- Chat lugng két qua
Wu, C.M. va| 2013 | - Hé thong - Nghién ctru nhan manh
cac cong su - Hiéu qua t6i viéc danh gid chat
[62] - Chat luong thong tin luong thong tin dugc
cung cip boi cac dich vu
TTTV. Céc yéu td lién
quan khac vé chat luong
khong dugc cha trong
nhiéu,
Einasto, O. 2014 | - Than thién - Nghién ctru dé cap kha
-Po bén day du cac thudc tinh
- Su bao dam phan 4nh chat luong
- An ninh dich vu TTTV cua hé
- Toc do thong thu vién truong

- Sy tin nhiém
- Lién quan

dai hoc, gitip cho qua

trinh danh gia chat luong




- RO rang duoc toan dién hon.

- Thdm quyén - S6 luong cau hoi nhiéu
- Phan hoi tao nén sy nham chan
- Béi thoai dbi v6i ban doc khi tra
- Tham gia 101 céac cau hoi danh gia.
- bong cam

- Tham my

Bang 1: Théng ké cac thuoc tinh danh gia chat lwong dich vu thu vién dién tir

Nhu vay, su chuyén doi tir méi truong dich vy TTTV truyén théng sang méi trudng
dich vu TTTV dién tir & mang dén nhirng thay ddi 16n, dac biét 1a su thay thé cach thic
tuong tac gitra thu vién véi ban doc. Thay vi phai tryc tiép toi thu vién dé tiép xuc/tuong
tac véi nhan vién thu vién thi ban doc chi can thong qua may tinh ca nhan hoac thiét bi
dién tur hién dai dé thuc hién cac giao dich voi thu vién. Su thay d6i nay dat ra nhiéu cau
hoi lién quan dén cac thudc tinh chét lvgng dich vu trong méi truong dich vu TTTV dién
ta. Phan 16n cac nghién ciru déu dé& xuat mot sb thudce tinh co ban cua dich vu TTTV dién
tar nhu: C6 hé thdng an ninh/bao mat; Gia tri sir dung cua website thu vién; Su tuong tac
gitta ban doc véi cac dich vu dién ti; thiét ké giao dién web... Mic du di c6 nhitng cong
trinh nghién ciru chuyén sau vé chat lugng dich vua TTTV dién tir nhung do su phat trién
ctia dich vu TTTV dién tir khong dong nhat & mdi quoc gia hay mdi hé théng thu vién
nén rat kho dé Iﬁy lam thudc tinh chung cho danh gié chét lwong dich vu TTTV dién t.
bén nay, chua co sy nhat tri vé cac thudc tinh chat lugng dich vu TTTV dién tir. Vi vay
dé nghién ctru vé céac thudc tinh chét lugng trong dich vy cta thu vién dién tir can phai
xac dinh rdo muc d¢ ung dung cong nghé thong tin ciing nhu hanh vi st dung thong tin
ctia ngudi sur dung dé co thé dua ra nhirng thudc tinh danh gia chét lwong pht hop nhat.

Két luan

Ngay nay, su phat trién cua CNTT véi nhiéu phuong tién truyén théng dudi dang
dién tir va ky thuat s6 da dem toi mot thach thac méi cho hoat dong cung cap dich vu
TTTV. Chit luong dich vu TTTV sé& duogc x4c dinh bai te do va dd chinh xé4c cua cac
dich vu TTTV, yéu cau cua ban doc sé& tap trung nhiéu vao van dé truy cap mo dac biét 1a
day manh chét lugng truy cap truc tuyén. Cac k¥ ning va kién thirc thong tin cua nhin
vién thu vién ciing can vimg vang hon dé hd tro cho ban doc tim kiém va tiép can duoc
nguon tin ma ho can. Méi trudng, trang thiét bi va khong gian thu vién ciing phai duoc
xay dung theo hudng hién dai hoa, than thién va tién ich dé thu hat ban doc. Pé dat dugc
muc tiéu trén, thu vién can co nhitng chinh séch tich cuc dé quan ly va phat trién, ludn
dat minh vao vi tri ciia nguoi st dung thu vién dé hiéu dugc nhitng mong muén va nhan
thirc cua ho V& chat lugng dich vu duoc cung cip bai thu vién. Can bd quan 1y thu vién
phai st dung céc cong cu quan 1y chét luong nhu TQM, ISO, thang do SERVQUAL,
thang do LibQUAL,...dé danh gia va cal thién cac dich vu TTTV. Can ctr vao diéu kién



va moi trudng ma moi thu vién s& xac dinh cho minh cac phuong thic danh gia, dua ra
quyét dinh, cai thién dich vu va dé dat duoc mot chat luong tét hon.
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