GIGI THIEU LUAN AN TIEN SY THONG TIN-THU VIEN

NGHIEN GUU DANK G1 CHAT LUONG DICH U THONG TIN - THU VIEN G GG TRUGNG BAI HOG VIET NAM

rong hoat déng cua thu vién dai hoc

(TVDH), viéc cung cép céac dich vu
théng tin - thu vién (DV TT-TV) la mét hoat
dong dic thu khong thé thiu clia bat cu
thu vién nao. Vi vay, diéu cén thiét ma moi
TVDH céan lam la phai cung cép dich vu
mot cach chinh xac, nhanh chéng va hiéu
qua. D& lam dugc diéu dé, cac thu vién
lubn phai quan tam dén chat lugng cac DV
TT-TV ma minh dang cung cép va ap dung
nhing phuong phap danh gia (PPBG) tién
tién nhat nham nang cao chat lugng dich vu
ctia minh.

DPanh gia chat lugng dich vu thu vién sé
gbép phan céi tién cac hoat déng dich vu
dang dudc trién khai & thu vién. Danh gia
chat lugng DV TT-TV ciing thé hién su dau
tu va quan tam didng mdc cla t8 chuc, dac
biét 1a ngudi quan ly thu vién. Diéu nay sé
gitp thu vién ddy nhanh qué trinh cai thién,
nang cao chat lugng cta cac DV TT-TV.
Thong qua két qua clia qua trinh danh gia
nay thu vién cé thé ndm bat dugc cac diém
manh va diém yéu cla tiing loai hinh DV
TT-TV va c6 ké hoach cai thién dich vy dé
lam thod man hon nhu cau clia ngudi dung
tin. D6 cling la nhiing Iy do dé tai: “Nghién
clu danh gia chat lugng dich vu théng tin -
thu vién & thu vién cac truong dai hoc Viét
Nam” (M& nganh: 62320203) dugc luan an
Ia chon nghién cuu.

Ngoai phan md dau va téng quan nghién
cuu, néi dung luan an dugc chia lam 3
chuong chinh:

Chuong 1: Co s@ ly ludn vé danh gia
chét luong dich vu théng tin - thu vién

Trong chuaong nay, luan an tap trung lam
sang rd cac khai niém vé: Dich vu TT-TV,
Chat lugng dich vu TT-TV; PPDG chat lugng
dich vu TT-TV; Tiéu chi danh gia chat lugng
dich vu TT-TV. Theo do:
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Khéi niém dich vy dugc hiéu 1a mot hoat
déng co chd dich dugc ti€n hanh tuong tac
gitta hai thuc thé la nha cung cédp dich vu
va ngudi s dung dich vy, nham dap Gng
va lam thdéa man cac nhu cau cla ngudi
st dung dich vu. DV TT-TV la nhiing hoat
déng mang tinh chat chuyén mén, nghiép
vy do cac cd quan thu vién cung cép trén
cG s6 tuong tac giia thu vién va ngudi su
dung thong qua cac phuong tién vat chat ky
thuat, nham dap (ng nhu céau tin cla ngudi
st dung.

Cac loai hinh dich vu  TVDH bao gém:

- Nhém dich vu mugn/tra va gia han tai
liéu;

- Nhém dich vu tra cuu, khai thac thong
tin, tai liéu;

- Nhém dich vu tu van, hé trg va dao tao
ngudi st dung dich vu;

- Nhém dich vu truyén thong da phuong
tién;

- Nhém dich vu phd bién théng tin phuc
vy nghién cuu, hoc tap va dao tao dac trung
cta DV TT-TV & thu vién dai hoc.

Pdc trung cda DV TT-TV: luén gén lién
vGi sU ménh gido duc, dao tao va nghién
cliu khoa hoc cla trudng dai hoc. Vé mat vé
hinh thuc va néi dung, DV TT-TV da dang,
phong phu, théng tin trong cac dich vu dugdc
cung cap c6 ham lugng théng tin tri thiic va
tinh khoa hoc cao. Cac dich vu cé kha nang
lién két va chia sé dang c6 xu huéng xay
dung va phat trién § TVDH. Cac DV TT-TV
théng minh va hién dai dang dugc cac uu
tién phat trién.

Chéatlugng DV T-TTV & TVDH: Dac trung
chat lugng DV TT-TV la nhiing danh gia cta
ngudi st dung vé céac thudc tinh cda dich
vu ma TVDH cung cép. Nhiing thudc tinh
nay phu hgp va dap Ung nhu céau tin cla
ngudi st dung va phu hgp véi muc tiéu gido



duc, dao tao cla nha trudng. Chat lugng
DV TT-TV c6 méi quan hé dong bién véi
chat lugng san phdm TT-TV va su hai long
clla ngudi s dung dich vu.

Phuong phap danh gia chét lugng DV
TT-TV: Banh gia chat lugng DV TT-TV la
mot qua trinh thu thap, xU ly thong tin tu
phia ngudi st dung dich vu vé céac thudc
tinh chat lugng dich vu ctia TVDH trong
viéc dap Uing nhu cau tin clia ngudi st dung.
Ké&t qua danh gia la cac thong tin, dau vao
quan trong cho viéc céi tién chat lugng DV
TT-TV. PPDG chat lugng dich vu DV TT-TV
la nhiing céach thuc, bién phap khac nhau
dugc st dung dé thu thap, xU ly thong tin vé
su hai long clha ngudi st dung vé cac dac
tinh chat lugng ctia DV TT-TV nham dé xuét
nhiing giai phap dé cai tién chat lugng.

Chuong 1 cling chi ra cac PPDG chat
lugng DV TT-TV dang dudc sU dung trén
thé gidi va trong nuéc nhu:

- PPDG theo s6 liéu thdng ké cac yéu to
dau vao cla thu vién;

- Phuong phap danh gia theo quy trinh
va két qua;

- PPDG theo tiéu chuén;

- PPDPG theo muc tiéu;

- PPDG theo sy hai long cla ngudi s
dung dich vu.

Phén tich cac PPDG nay theo cac khia
canh khai niém, dic diém, két qua Ung
dung trén thuc tién sé la tién dé cho viéc lya
chon mét PPDG chét lugng dich vu TT-TV
c6 thé ap dung vao méi trusng TVDH & Viét
Nam. Béng thai Chuong 1 cling dé cap tGi
cac yéu to tac dong téi PPDG chat lugng
dich vu va nhiing yéu cau can thiét cho viéc
lya chon PPBDG chat lugng DV TT-TV phu
hop vGi méi truong TVDH Viét Nam.

Chuong 2: Hién trang danh gia chéat
lugng dich vu théng tin - thu vién & cac
truong dai hoc Viét Nam

Chuadng 2 cla luan an trinh bay 02 néi
dung chinh vé& dic diém cac TVDH Viét
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Nam trong qué trinh déi méi gidao duc va
hién trang s dung cac PPDG chat lugng
DV TT-TV & TVDH Viét Nam.

Vé déc diém cac TVPH Viét Nam, luan
an trinh bay vé nhiing dac diém chung
déng thsi nhan manh t6i hién trang dac
diém DV TT-TV & TVDH Viét Nam trén cac
khia canh:

- Pac diém vé muc tiéu dich vu;

- Pac diém vé ngudi st dung dich vu;

- D&c diém vé hinh thiic va ndi dung dich
vu;

- Dac diém vé tinh chat cla dich vu.

Nhiing phan tich vé dac diém dich vu
TVDH Viét Nam cho thay buc tranh hién
trang vé van dé té chiic DV TT-TV ciing nhu
cac tinh chat, dac thu cla tling loai hinh dich
vu dang dudc tién hanh & céac thu vién dai
hoc trén cé nuéc. Nhin chung cac DV TT-TV
con phat trién mét cach don 18 tu phat, chua
c6 tinh chat hé théng trén pham vi rong.
Pé gan két cac loai hinh dich vu véi nhau,
can xay dung dinh huéng phat trién dich vu
trén nén tang cla cac san pham TT-TV va
dat trong maéi quan hé chat ché véi nhu cau
cla ngudi st dung dich vu. Viéc tim hiéu
hién trang phat trién ctia cac DV TT-TV &
cac TVDH dudc khao sat da gidp luan an
c6 cd s3 dé tim ra nhiing uu, nhugdc diém va
nguyén nhan con tén tai dé cé thé dé ra cac
bién phap cai thién DV TT-TV t6t hon.

Vé hién trang ap dung cdac PPPG chat
luong DV TT-TV & TVDH Viét Nam, luan an
phan tich 4 van dé chinh la:

- Hién trang céac yéu t6 tac dong tdi viéc
danh gia chat lugng dich vu;

- Céc loai hinh PPDG dang dugdc su
dung;

- Tan suét st dung PPDG & cac TVDH,;

- K&t qua cla viéc danh gia chat lugng
dich vu thdong qua viéc st dung cac PPBG
chat lugng dich vu.

Nhiing phan tich vé hién trang si dung
cac PPDG chéat lugng DV TT-TV & mdi
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trudng TVDH Viét Nam cho thay, céng
tac ap dung cac PPDG chat lugng dich vu
chua thuyc su dugc quan tam déng déu G tat
ca cac TVDH. Cac phuong phap dudc tién
hanh da budc dau dem lai két qua trong
viéc nhan dinh chat lugng, gitp cac TVDH
c06 ké hoach cai tién chat lugng dich vu cula
minh. Tuy nhién, do chua th6ng nhat trong
cach thuc va cac tiéu chi cling nhu thuéc
tinh chat lugng nén kho tao ra su so sanh
ddng dang gilta cac thu vién khac nhau
trong cung hé thong. Cac PPBG dudgc ap
dung & nhiing thsi diém khac nhau, tan
suat danh gia ciing khac nhau nén chua
tao dugc su théng nhat trong toan hé
thong TVDH. Nhiing két qua phan tich nay
clng giup luan an xac dinh dugc muc dé
st dung cac PPDG chat lugng DV TT-TV
hién tai 6 cac TVDH, dua ra cai nhin téng
quan vé hoat dong ap dung cac PPDG tai
hé théng TVDH Viét Nam, ti d6 cé co sb
dé xuat ra PPDG phu hgp véi méi trudng
TVDH Viét Nam.

Chuong 3: Dé xuéat phuong phap va tha
nghiém mé hinh danh gia chat luong dich
vu théng tin - thu vién & thu vién dai hoc
Viét Nam

Néi dung chuong 3 tap trung phan tich cac
mé hinh danh gia thuéc PPDG chat lugng
dich vu theo su hai long clia nguén sl dung
dé Iua chon ra mo hinh Libqual. Cai tién mo
hinh Libqual trén co sé dap Ung céc tiéu chi
vé danh gia chat lugng dich vu phlu hgp véi ly
thuyét vé chat lugng DV TT-TV. Trién khai ap
dung danh gia th& nghiém mo hinh danh gia
chét lugng dich vu tai TVDH Viét Nam. Két
qua cla viéc nghién clu tng dung mo hinh
danh gia chat lugng DV TT-TV trén thuc té
da kiém chiing dugc mic doé phu hgp cia
mo hinh nghién clu dong thsi danh gia
dudc tam quan trong cla cac tiéu chi danh
gia chat lugng cia mo hinh.
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Chuong 3 cling trinh bay két qua danh
gia, phan tich va hoan chinh cac nhan t6 tac
déng dén sy hai long clia nguén st dung
DV TT-TV khi hoc tap, rén luyén tai TVDH.
K&t qua danh gia cho thay rang, cac mo
hinh diéu dat do tin cay céan thiét. Dong thoi
ciing trinh bay két qua kiém dinh m6 hinh
ly thuyét dat ra. Dua vao két qué thu dugc
tU viéc nghién ctiu khao sat da gilp dé xuat
dugc viéc cai tién chat lugng DV TT-TV trén
tling thudc tinh chat lugng cho cac TVDH &
Viét Nam.

Luan an gop phan hoan thién hé thong
ly thuyét vé& chét lugng DV TT-TV, lam
sang té nhiing uu va nhugc diém clia cac
phuong phap, cac moé hinh dang dugc si
dung dé danh gia chat lugng DV TT-TV §
cac TVDH hién nay. Phéan tich, danh gia
va xuat phudng phap va moé hinh danh gia
chat lugng DV TT-TV cho hé théng TVDH
Viét Nam. Két qua nay 1a co s& dé cac thu
vién rat ra nhiing bién phap cai tién chat
lugng DV TT-TV cla thu vién minh nham
déap ting nhu cau tin clia ngudi st dung dich
vu. K&t qua luan an cé thé sl dung dé lam
phuang phap danh gia chat lugng DV TT-TV
& cac TVDH Viét Nam. Pay la co sé dé gitp
cac bén lién quan nhu cac co quan quan
ly nha nudc, lanh dao céac trudng dai hoc,
cac cd quan TT-TV ¢b co sb dé hoach dinh
chinh sach trong viéc ap dung phuong phap
danh gia va xay dung mo hinh danh gia chat
lugng DV TT-TV clia cac TVDH & Viét Nam.

Luan an dudc bao vé thanh cong tai Hoi
déng chdm luan an céap Trudng tai Dai hoc
Van hoa Ha NOi.

Bui Thi Thanh Diéu
Khoa KHXH&NYV - Pai hoc Khanh Hoa





