Nghién cuu - Trao déi

VE VIEC SU DUNG THANG DO LIBQUAL+®

TRONG DANH GIA CHAT LUONG DICH VU THU VIEN BAI HOC

NCS Va Duy Hiép
Trung tam TT-TV Truong Dai hoc Vinh

Tom tat: Khdi luoc vé nguon goc hinh thanh va sw phdt trién ciia thang do LibQUAL+®. Gidi
thiéu néi dung ciia 22 tiéu thitc dwoc phdn bo'trong 3 chiéu: AS-Tdc dong ciia dich vu (9 tiéu thikc),
IC- Kiém sodt thong tin (8 tiéu thikc) va LP- Khong gian thuw vién (5 tiéu thikc) cia thang do
LibQUAL+®. Néu ro cdc muc tiéu va gioi thiéu so bo cdch thikc st dung thang do LibQUAL+®

dé danh gid dich vu thu vién.

Tw khoa: Thang do LibQUAL+®; danh gia chit lwgng dich vu; dich vu thong tin-thw vién;

hiéu qua hoat dong thu vién.

Evaluating university library service quality with LibQUAL+®

Summary: Brief overview of the establishment and development of LibQUAL+®. Introducing
the 22 criterions divided in 03 dimensions: AS-Affect of service (09 criterions), IC-Information
Control (08 criterions), LP- Library as Place (05 criterions) of the LibQUAL+®. Introducing
main objectives of LibQUAL+® and how to use LibQUAL+® fto evaluate library services.

Keyword: LibQUAL+®; evaluating service quality; information — library service; library

performance.

Mé dau

Trong linh vuc dich vy néi chung, danh gia
chat luong ludn 1a mot trong cac cong viéc quan
trong va thiét y&éu nhim khong ngimg nang cao
chat luong, niang luc va uy tin clia cac nha cung
cap dich vu d6i v6i cong dong. Diéu nay ciing
duoc dic biét quan tAm trong cic nghién ctu vé
nhimg ndi dung lién quan téi hoat dong clia cac
thu vién dai hoc véi tw cach 1a nha cung cép cac
dich vu phuc vu nghién ctu va dao tao. Tirkhoang
nhimg ndm 1980, van dé nghién ctu, xay dung
phuong phap luan va mot hé thong phuong phap
nhim danh gia chat luong dich vu da thu hadt nhiéu
cong stc cla cac nha nghién ctu. Cac tac gia P.
Parasuraman, V, Zeithaml va L. Berry (Hoa KY)
duoc xem la nhing nguoi tién phong trong linh
vuc nay. Phuong phap ma cac tac gia nay xay
dung dé danh gia chat luong dich vu chinh Ia viéc
kién tao mot mot hé quy chiéu dé khao sat va dua
ra cac danh gia cu thé vé chit luong mdi dich vu.
O day, theo cach hiéu mang tinh truyén thong, chét
luong dich vu duge xem la khodng cdch giita sy
mong doi vé dich vu ciia khdch hang va nhdn thiic

cua ho khi da sit dung qua cdc dich vu [8, tr. 173],
hay chdt luong dich vu la khd ndng ma dich
vu 6 thé lam théa man nhu cau cia nguoi si
dung [10, tr. 283]. Stt dung phuong phap danh gia
nay chinh la s dung thang do ServQUAL (ra doi
nim1985, diu tién duoc tng dung d danh gia
chat luong dich vu tai khu vuc tai chinh-ngan
hang). Trén co s& thang do nay, Parasuraman,
Berry va Zeithaml (Parasuraman, Berry &
Zeithaml, 1991) da xdy dung nén thang do
LibQUAL + ® dé danh gi4 cac dich vu thu vién.
Bai viét phan tich cac noi dung chinh cta viéc st
dung thang do LibQUAL+®' dé danh gia chat
luong dich vu thu vién. Vi nhiing ly do khac nhau,
chung t6i xin gi¢i han viéc nghién ctu trong pham
vi cac thu vién dai hoc.

1. St dung thang do LibQUAL+® dé
danh gia chat lwong dich vu thw vién

1.1. Gioi thiéu mé hinh thang do
LibQUAL+®

LibQUAL+® la mot by cac cong cu ma thu
vién str dung dé thu thap, theo doi, hiéu va hanh
dong theo y kién clia ngudi str dung ddi véi chat

'Céac ndi dung chinh duoc trinh bay trong bai viét dugc téng hop tir cac nghién cteu [1], [ 2], [5], [6].
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luong dich vu thu vién. M6 hinh danh gia chét
luong dich vu thw vién ctia LibQUAL+® chi tap
trung quan tam vao cac danh gia tir phia nguoi st
dung, con cac danh gia khac 1a khong quan trong.
Thang do LibQUAL+® duoc Hi¢p hdi Thu vién
nghién ctu (ARL) clia Hoa Ky gi6i thiéu téi cong
dong thu vién dé slr dung rong rai trong viéc danh
gia chat luong céac dich vu ma minh cung cap. Viéc
diéu tra, thu thap cac thong tin, s6 liéu phan anh
chat luong dich vu thu vién dugc hé thong hoa theo
ba phuong dién (nhom van d&) chinh: Anh huong
cia dich vu (Affect of Service - AS), Kiém sodt
thong tin (Information Control - IC) va Thu vién
VOi twe cdch mot khong gian noi ngudi dung truc tiép
str dung mot s6 dich vu (DV) clia thw vién va truc
tiép tuong tac voi nguoi tao 1ap dich vu (LP-Library
as Place) [1, tr. 98; 2, tr. 14]; [4, tr. 92]. Cac muc
tieu ctia LibQUAL+® la: (a) Cling c¢6 vin hoa
giao ti€p trong qua trinh cung cép dich vu thw
vién; (b) Gitp nhan vién thu vién hiéu rd hon vé
nhan thic clia nguoi dung vé chat luong dich vu
dugce cung cap; (¢) Thu thap va phan tich cac
thong tin phan hoi tir ban doc (vé nhimg dich vu
ma ho da st dung) mot cach c6 hé thong theo thoi
gian; (d) Cung cip thong tin danh gia so sanh tir
cac thu vién c¢0 lién quan; (d) Xac dinh cac kinh
nghiém trong thyc tién trién khai dich vu thu
vién; (e) Nang cao k¥ ndng ctia can bd thu vién
(CBTV) trong viéc phan tich dit liéu thu thap

duoc va tir do trién khai cac hoat dong phu hop.
Bén canh d6, xét & phuong dién muc dich va y
nghia, C. Cook va cac cong sy da chi ro:
LibQUAL+® khong chi 1a mot hé théng gom 22
tiéu thiic duoc xay dung theo mot chudn xac dinh
dé thu thap thong tin tir nguoi ding vé chét luong
dich vu thu vién, ma n6 con hd tro cho viéc lua
chon cac tiéu thic phit hop véi viéc danh gia cac
thur vién cu thé ciing nhu tao co ché than thién va
tién loi dé€ nguoi dung dua ra cac danh gia mang
tinh mé&, ca biét ngay ca & cac khia canh chua
xudt hién trong cac tiéu thic da duoc dinh trude
thong qua hop thoai [2, tr. 12-13].

M. Kyrillidou da dua ra khao sét vé sy thay déi
vé 0 chiéu va cac tiéu thic cu thé trong cac chiéu
cuia thang do LibQUAL+® tir nam 2000 dén nay.
Qua thong ké cia tac gia, theo thoi gian, mot s6
chiéu trong khong gian trén cling nhu mot sd tiéu
thitc dudng nhw mdt di, néu chi thuan tdy dua trén
s6 luong hién con ciing nhu tén goi cu thé ctia no,
vi du cac chiéu truy cdp théng tin, cung cdp béd
sueu tdp truyén thong, sw tin cdy... Song, trén thuc
t& khong hén nhu vay: V& ban chat, cic tiéu thic
cu thé trong cac chiéu nay da duoc tich hop vao
mot trong ba chiéu con lai cia LibQUAL+® ngay
nay. Hién c6 nhiéu tai lieu nghién ctu va
gi6i thiéu vé cac noi dung chi tiét clia thang do
nay [1, 2,4, 7] ...

Bang 1: Sy thay doi cia LibBQUALA+® [7, tr. 10]

Thoi diém Nam 2000 | Nam 2001 | Nam 2002 | Tw
2003
S6 lwong chiéu ciia khong gian duwoc kién tao 5 5 4 3
dé khdo sdt DV
S8 luong cdc noi dung duoc khdo sdt doi voi DV 41 56 25 22
Tén goi cdc chiéu ciia khong gian - AS - AS - AS - AS
-LP -LP -LP -LP
- Sytin cdy | - Sytin cfy | - Kiém soat | - IC
- ACung CfiP - Ty tin ca nhan
bo suu 1ap | phigm - Truy cap
tf“%“*n thonAg - Truy cap |thong tin
o ruy cap thong tin
thong tin
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Hién tai, cc tiéu chitc chinh phan bd trong céc chiéu AS, IC va LP, cu thé nhu sau:

Bang 2: Cdc tiéu thiic cy thé trong mé hinh LibQUAL+® hién nay

[1, tr. 98; 4, tr. 92-93; 6, tr. 22]...

CHIEU AS
(9 tiéu thitc vé CBTV)

CHIEU IC
(8 tiéu thiic)

CHIEU LP
(5 tiéu thic)

AS 1: Rét tin tudng vao
nguoi dung tin

IC 1: Tao lap nguon tin dién tir co
the truy cap tir noi & hay noi lam
viéc clia nguoi dung tin

LP 1: Khong gian thu vién
truyén cam hing nghién ctu
va hoc tap

AS 2: Lu6n danh sy quan
tam dén modi nguoi dung tin

IC 2: Trang web thu vién gitp
xac dinh vi tri thong tin can thiét

LP 2: Mot khong gian yén
tinh danh cho céac hoat dong
ca nhan

AS 3: Luon lich sw, chu
dao

IC 3: Cac tai liéu \thu’ vién s€ in duoc
dé dap img yéu cau nguoi ding

LP 3: Mot vi tri thoai mai va
day hap dan

AS 4: Sén sang tra 10i cac cau
hoéi clia nguoi dung tin

IC 4: TV ¢6 céac nguon tin dién ti
ma nguoi dung tin can

LP 4: Mot noi nghi ngoi dé
nghién cttu, hoc tap

AS 5: Co du kién thic dé
tra 101 cau hoéi clia nguoi
dung tin

IC 5: Hé thong thiét bi hién dai
cho phép dé dang truy cép cac
thong tin can thiét

LP 5: Khong gian thich hop
v&i nhom hoc tap, nhom
nghién ctu

AS 6: Ludn quan tam téi
trang phuc khi lam viéc
véi nguoi dung tin

IC 6: Cac cong cu truy cap dé st
dung cho phép tim duoc moi
thong tin can thiét

AS 7: Ludn hiéu duoc
nhu cau tin clia ngudi
dung tin

IC 7: Tao kha ning thong tin dé
dang truy cap danh cho viéc st
dung mdt cach doc lap

AS 8: Luon sén sang giap
do nguoi dung

IC 8: Cac bd suu tap tap chi dang
in va/hodc dang dién tir dap tmg
duoc yéu cau nguoi dung tin

AS 9: Nhan duoc sy tin
cay trong viéc xtt 1y cac
van dé dich vu clia nguoi
dung tin

1.2. S dung thang do LibQUAL+® trong
ddnh gid chdt luwong dich vu thw vién

Diém dang chi y khi st dung thang do
LibQUAL+® 1a & mdi ndi dung dugc danh gia,
khao sat, cac gia tri nhan duoc khong phai dudi
dang cac cau hdi luya chon hay loai trir kiéu c6
hodc khong, ma doi hdi qua viéc gan gia tri
trong tng trong mot chudi ting/giam dan mic
d0 danh gia. Mau bang hoi khi st dung
LibQUAL+® dé& danh gia chat lugng dich vu

thwe vién duoc gi téi nguoi dung da phan anh
diéu do: Trong cac cau hdi chinh, nguoi ta dua
ra ba cich tiép can: (i) Mic t6i thiéu ctia dich vu
tir phia nguodi dung (My Minimun Service Level
is); (ii) Mic dich vu ma nguoi duing mong muon
(My Desired Service Level is) va (iii) Hiéu qua
dich vu dugc chap nhan (Perceived Service
Performance is) va trong mdi cau trd 10i, mau
hoi dd dua ra 9 gia tri theo trinh ty tir thap
1én cao. Bén canh d6, LibQUAL+® con gidi
thiéu 11 cau hdi bd sung [35, tr. 23-24].
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Trong mot vi du khac, khi danh gia vé mot
ndi dung nao do, co thé st dung 1 trong chudi
gdm 9 gia tri d€ dua ra danh gia cta ngudi dung
tin. Cu thé: {N, EL, VL, L, M, H, VH, EH, T}.
(Quy udc viét tit: N: Non (Khong); EL:
Extremly Low (V0 cung thap); VL: Very Low
(Rat thap); L: Low (Thép); M: Medium (Trung
binh); H: High (Cao); VH: Very High (Rét cao);
EH: Extremly High (V6 cung cao); T: Total
(Toan dién)) [4, tr. 94].

Khi xay dgng mo hinh danh gia chat lugng
dich vu thw vién LibQUAL+® mé rong dua
trén thong tin ngdn ngit ma, cac tac gia cia [4]
da luu y t6i hai yé&u t6 phan 4nh quan diém tiép
can la mo6 hinh danh giad phai duoc xay dung
theo nguyén tic dinh huéng dén ngudi dung
tin (m6 hinh gém 22 tiéu thic, cac cau hoi dé
hiéu...) va cic yéu t6 phan anh trong s6 doi
véi ting nhom ngudi dung tin duwgc hoi trong
thue vién dai hoc (gia tri cac cau tra 1oi 1a khac
nhau gitta nhitng nhém ngudi dugc hdi khac
nhau, gém: sinh vién, NCS, nha nghién ctu,
giang vién...). Vé khia canh tht hai, cac tic
gia cho ring nguwoi dung tin cia thu vién dai
hoc dong vai tro khong giong nhau trong viéc
xdc dinh chdt lwong dich vy thw vién... bdi vi
véi mdi dich vu cu thé sé c6 sw khac biét vé
mikc do phu hop, sw hiéu biét cing nhw kinh
nghiém d6i véi mdi nhém nguodi dung cu thé,
do @0, viéc xac dinh chat lugng dich vu nay tir
phia ho ciing khic biét nhau, duoc thé hién

thong qua viéc mang nhimg trong s6 khac
nhau [4, tr. 97].

2. Stt dung LibQUAL+® qua phéan tich
mot so vi du

Trong khuoén khd mot bai bao, chiing toi
khong thé phan tich cu thé d6i véi mdi mot
trong cac gia tri do luong ma LibQUAL+® xay
dung. Thay vao d6, & day, ching tdi danh sy
phan tich viéc stt dung thang do LibQUAL+®
ddi v6i bon truong hop dién hinh sau day: Cdn
bo thw vién luon hiéu dwoc nhu cau (tin) cia
ngueoi dung tin (dai dién cho chiéu AS); Tao ldp
nguon tin dién tik c6 thé truy cdp te noi é hay noi
lam viéc ciia nguoi ding tin (dai dién cho chiéu
IC); Khong gian cua thw vién thich hop voi
nhom hoc tdp, nhom nghién cuu (dai dién cho
chiéu LP) va Thu vién da hé tro cdc két qud
nghién cvu ma nguoi dung tin dat duoc ¢ miic
nao? (dai dién cho nhém cau héi bé trg). Trong
phiéu hoi duge thiét k€, tinh hudng duoc dit ra
voi nguoi dugc hdi 1a khi Ban (cho 2 truong
hop: Sinh vién; Nghién ctu sinh) dén thw vién
thi Ban danh gia nhu thé nao (tir thdp dén cao)
<ndi dung clia mot trong s& cac véan dé duoc
hoi> véi ba céach tiép can (mic hoi) 1a: Mikc do
t0i thiéu cua dich vu doi voi ban; Mikc do dich
vu mong doi ciia ban va Mikc do vé hiéu qud ciia
dich vu ma ban thu nhdn duwoc. Cau tric ciia mot
cau trong bang hdi nhu sau:

Miie do danh gid

Doi tuwong duoc hoi

Sinh vién ndam thw Nhdt

Nghién citu sinh
(giai doan cudi)

Mitc do t6i thiéu cia DV
dén 9>

<Day gia tri Iya chon, ttr 1

<Day gia tri lga chon, tir 1
dén 9>

Mic d6 mong doi clia nguoi

dung doi vai dich vu dén 9>

<Day gia tri Iya chon, tir 1

<Day gia tri lya chon, tur 1
dén 9>

Miic do hiéu qua cia DV ma

Ban thu nhan duoc dén 9>

<Day gia tri Iya chon, ttr 1

<Day gia tri lga chon, ttr 1
dén 9>
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Trong cac vi du, tdc gid dwa ra phan
tich cdc tinh huong lam co sé& lya chon céc
gid tri I6n nhat (9) va nhd nhat (1), cu thé

nhu sau:

a. Cdn bo thw vién luén hiéu dwoc nhu cdu

tin cia ban doc ¢ mikc dd nhie thé nao?

Muic do Doi twong duoc hoi
danh gia
Sinh vién ndm thw Nhdt Nghién cvu sinh (giai doan cudi)
Mukc do - Chon gia tri 9: Néu CBTV biét rd | - Chon gia tri 9: Néu CBTV gidi thiéu dugc
t6i thiéu | SV dang can nhitng gido trinh nao. | danh muc tap chi hat nhan, va cic nghién
cia DV | - Chon gia tri 1: Néu CBTV khong | cttru méi nhat vé chi dé lién quan.

bi€t dén danh sach céac gido trinh
tmg v6i mbi mon hoc cta SV.

- Chon gia tri 1: Néu CBTV khong biét duoc
dang ngudn tin can thiét d6i véi NCS.

Mikc do
dich vu
mong
doi

- Chon gia tri 9: Néu CBTV biét
cach dé ti€p can duoc cac giao
trinh nay thuin tién, nhanh nhat
v6i nhém nguoi dung cu thé (ngoai
TV, qua mang, tai khudn vién
TV..).

- Chon gia tri 1: Néu CBTV khong
biét thoi han ma SV can dén gido
trinh.

- Chon gia tri 9: Néu CBTV liét k& duoc
danh muc cic nghién ctu, tdng quan méi
nhiat va hiéu duwoc dang thong tin quen
thuoc, tién loi nhat v6i nguoi dung, cung
cdp thong tin mot cach kip thoi cho mdi
NCS.

- Chon gia tri 1: Néu CBTV khong hiéu
duoc nhu cau tin cia nghién ctu sinh.

Mikc do
hiéu qud
cia DV
thu nhdn
duoc

- Chon gia tri 9: Néu cac giao trinh
dén duoc mot cach kip thoi nhat,
phu hop véi viéc theo hoc va lich
trinh giang day. TV giip nang cao
ky ndng hinh thanh va xac dinh
nhu cau tin trong hoc tap, nghién
cuu

- Chon gié tri 1: Néu cac yéu td vé
thoi gian, hinh thic... cla giao
trinh dugc cung cdp khong phu
hop.

- Chon gia tri 9: Néu qua sy trg gitp cla
CBTYV, cac thong tin nhan duoc hoan toan
phtt hop v6&i ndi dung luan an cta nghién
cttu sinh va luon cap nhat duoc cac thong tin
ma&i nhét, ¢6 tinh hé thong va & dang thiic
pht hop v6i ngudi dung ... TV gidp nang
cao ky ndng hinh thanh, x4c dinh va xay
dung céac giai phap dap tmg nhu cau tin
trong nghién ctu.

- Chon gia tri 1: Néu hiéu qua tro gidp cta
TV trong viéc nhén dién duogc cic thong tin,
tai liéu can thiét d6i véi viéc trién khai luan
an bi han ché.
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b. Thuw vién tqo ldp duwoc cdc nguodn tin dién tik co thé truy cdp thudn loi tik noi ¢ hay noi hoc

tdp, lam viéc ¢ mikc do nao?

Muic do
danh gia

Poi tuong dugce hoi

Sinh vién nam thw Nhdt

Nghién citu sinh (giai doan cudi)

Muic do toi
thiéu cia
DV

- Chon gia tri 9: Néu cac tai liéu dang
gi4o trinh c6 thé truy cap moi lic,
moi noi.

- Chon gia tri 1: Néu chi truy cap
duoc tai TV vao mdt sd thoi diém
nhat dinh.

- Chon gia tri 9: Néu cac loai nguodn tin
(bén trong-bén ngoai) tin cdy, can thiét
déu dugc tich hop trén mot cong/trang
thong tin ctia thw vién va chi yéu khai thac
tai mot so dia diém xac dinh (han ché truy
cap tur xa).

- Chon gi4 tri 1: Néu chi c6 thé truy cap
duoc cac loai CSDL thu muc.

Muic do
dich vu
mong doi

- Chon gia tri 9: Néu c6 thé truy cap
duoc moi ngudn hoc liéu tai moi noi,
moi lic, ké ci qua mobile.

- Chon gia tri 1: Néu chi c6 thé truy
cap ngudn hoc liéu mot cach thuan
tién tai TV.

- Chon gia tri 9: Néu cac ngudn tin can
thiét 1a tin cdy, déu co thé truy cap, khai
thac moi noi, moi lic mot cach minh bach,
ro rang va dugc hd trgr bdi cac dich vu
nhu: CAS, SDI..., c6 cac dich vu quang
ba trén cac dién dan twong ung...

- Chon gia tri 1: Néu chi truy cap tw do cac
CSDL thu muc, con & phan khic CSDL
toan vin phai st dung dich vu gian tuyén
(vi du phai théng qua can bo TV hay chi
nhén duoc tai liéu dang in (hard copy)...).

Miic do
hiéu qud
ctia DV thu
nhdn dwoc

- Chon gi4 tri 9: Néu c6 thé truy cap
moi ldc, moi noi moét cach thuin tién,
than thién moi ngudn hoc liéu dé dap
tmg cac yéu cau hoc tap theo hoc ché
tin chi mot cach linh hoat. TV gitip
nang cao cac ky ning tim ki€m cac
ngudn tin dang so.

- Chon gi4 tri 1: Néu chi c6 thé truy
cap duoc ngudn hoc liéu theo cac
diéu kién cu thé ma TV dua ra (vé
thoi gian, dia diém, gi¢i han s6 lugng
thong tin dugc truy cap...).

- Chon gia tri 9: Néu nguoi dung c6 thé
tién loi, d€ dang trong viéc chon loc dé tu
kién tao duogc bo suu tap tin cay, toan dién,
c6 do cap nhat cao va phu véi hudng
nghién ctu; Viéce st dung céc thong tin, dit
lieu dé dang, tin cay trong cac nghién ctu.
- Chon gia tri 1: Néu céc nguon tin khac
nhau khong duoc bd tri, sip xép c6 hé
thong, do vay, giy ton that vé thoi gian,
cong stc cho nguoi dung tin.
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c. Khong gian cia thw vién thich hop voi viéc hoc tdp, nghién ciku theo nhom ¢ mikc do nao?

Muic do
danh gia

Doi tuwong duoc hoi

Sinh vién nam thw Nhdt

Nghién ciiu sinh (giai dogn cudi)

Muic do toi
thiéu cua
DV

- Chon gia tri 9: Néu TV ludn sin
sang danh cho nhom SV tién hanh
cac hoat dong nhu: hoc nhém, t8
chitc cac seminar, thi tic dang ky
don gian, thuan tién qua cac phuong
tién nhw e-mail. ..

- Chon gia tri 1: Néu TV han ché s0
luong phién va thoi gian mdi phién
st dung khong gian cho hoc tap theo
nhom (vi du, mdi phién lam viec
khong qua 2 gio...).

-S& chon gia tri 9 néu TV ludn sdn sang
danh cho nhém tién hanh cac hoat dong
nhw: hoc nhém, t6 chitc cac seminar, thi
tuc ding ky don gian, thuan tién qua cac
phuong tién nhu e-mail...

- Chon gia tri 1: Néu TV han ché s6 lugng
phién va thoi gian mdi phién st dung
khong gian cho hoc tap theo nhom.

Mikc do
dich vu
mong doi

- Chon gia tri 9: Néu TV luon danh
cac trang thiét bi can thi€t (mang
may tinh, may chiéu... ) cing nhu
cung cap cac hd tro can thiét khac dé
hoat dong nhém dugc trién khai c6
hiéu qua (Lién hé¢ dé nhoém c6 dién
gid (NCS hay giang vién) thuyét
trinh vé mot van dé cu thé.

- Chon gia tri 1: Néu viéc dang ky st
dung khong gian cho hoat dong
nhém don gian, thuan tién va chi phu
thudc vao yéu cau ctia hoat dong (vé
s6 nguoi, vé khoang thoi gian trién
khai...). TV chi bd tri dia diém danh
cho hoat dong.

- Chon gia tri 9: Néu TV ludén danh cac
trang thiét bi can thiét (mang may tinh,
may chi€u... ), cho phép cac hoi thao,
seminar ma chi c6 1 thanh vién 1a NCS
dang ky (nguoi tham gia 1a bén ngoai)
cung viéc cung cap cac DV hd tro dé t6
chiic E-conference; dé dang 160ng ghép véi
cac DV khac; cac DV hd tro khac,...

- Chon gia tri 1: Néu chi dugc st dung DV
(quy mo, thoi gian ...) dugc co quan quan
ly dao tao thong qua theo k& hoach.

Miic hiéu
qud cia
DV thu
nhdn dwoc

- Chon gia tri 9: Néu DV luon déap
tmg dugc nhu cau trong qué trinh hoc
tap va gidp nguoi doc thuc hién duogc
cac nhiém vu ma qua trinh hoc tap,
nghién ctu yéu cau.

- Chon gia tri 1: Néu DV dap tng
duoc nhu cau khi thuc hién cac bai
tdp nhom trong qua trinh hoc.

- Chon gia tri 9: Néu DV tao cho nguoi
dung st dung dé dang va linh hoat cac
hoat dong theo nhém trong qua trinh
nghién ctu, tao diéu kién dé két qua
nghién ctru dat duoc nhu ky vong.

- Chon gia tri 1: Néu chi dugc stt dung DV
(quy mo, thoi gian ...) duoc co quan quan
1y dao tao thong qua theo ké hoach con doi
vGi cac tinh hudng mdi xuat hién, dot xuat
thi bi han ché.
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d) Thw vién da hé tro ¢ mikc ndo dé ban doc dat dwoc két qud cao trong nghién citu,

hoc tdap?
Muic do Déi tuong duoc hoi
d4nh gi4 ,
Sinh vién ndm thw Nhdt Nghién citu sinh (giai doan cudi)
Miic do |- Chon gia tri 9: Néu duogc cung cap day |- Chon gia tri 9: Néu c6 thé chi dong

toi thiéu | du, kip thoi va thuan tién cac giao trinh | khai thac c6 hiéu qua moi ngudn luc
cia DV va cac DV tryc ti€p phuc vu viéc hoc | ctia TV hién c6 dé phuc vu nghién ctu.
tap. Kién thic thong tin cia SV ndi |- Chon gia tri 1: Néu mudn khai thac
chung duogc ning cao. cac nguodn tin phuc vu nghién ctu thi
- Chon gié tri 1: Néu duoc TV cung cép | ludn phai can t6i su trgr gidp ctia CBTV.
gido trinh theo quy dinh chung ctia TV.

Miuic do | - Chon gia tri 9: Néu dugc cung cap day | - Chon gia tri 9: Néu TV gitp cho viéc
dich vu dd, kip thoi va thuan tién cic ngudn hoc | hinh thanh va phat trién kién thitc thong
mong doi |liéu theo cac dang thic phu hop véi | tin clia nguoi doc & trinh do cao trong
nguoi hoc. Cung cip cic DV hd tro dé | xa hoi.

trao d6i thong tin gitta ngudi hoc va |- Chon gia tri 1: Néu TV gidp c6 kha
ngudi day trén mang, cac DV hd tro | ning khai thic, st dung mot s6 co quan
nghién ctu, dao tao. Puoc nang cao kién | thong tin, TV quan trong dé dap tng
thitc thong tin phit hop v6i cic tiéu chudn | nhiém vu hoc tap, nghién ctu cda
chung ddi voi sinh vién dai hoc ctda | nghién ctu sinh.

UNESCO.

- Chon gia tri 1: Néu dugc cap day du cac
nguon hoc liéu theo quy dinh ctia TV.

Miic hiéu |- Chon gia tri 9: Néu viéc cung cép thong | - Chon gia tri 9: Néu TV gitp hinh
qud cda | tin, ti liéu tir phia TV ludn dap tng Kip | thanh nhan thic va ky ning doi véi viec

DYV thu thoi va day di yéu cau trong sudt qua | st dung thong tin mot cach co hiéu qua
nhdn trinh hoc tap, nghién cttu cia SV theo céc | dé dap tmg nhu cau tin trong moi linh
duoc phuong thitc, ché€ do dao tao khac nhau, | vuc hoat dong (nghién ctu, hoc tap, giai

theo nhu ciu nghién ctu ctia SV; TV |tri...).

giip SV khai thac nguon tai lieu ctia TV | - Chon gia tri 1: Néu TV gitp dap tng
véi hiéu qua cao. dugc nhu cau tin tryc tiép phuc vu
- Chon gia tri 1: Néu TV quyét dinh viéc | nghién ctu cta nghién ctu sinh.

dap tng nhu cau vé hoc liéu (theo ché do,
thoi diém...) chung d6i véi tap thé (16p,
khoa...).

THONG TIN va TU'LIEU - 4/2015 17



Nghién cuu - Trao déi

3. Két luan

C6 thé thdy, phan tich cu thé van dé nay la
kha phtc tap, vi két qua danh gia con phu
thudc vao nhiéu yé&u t6. Vi du, phu thudc vao
ngudi dugc hdi 12 ai: Sy khac biét sé rat ro
khi ho 1a sinh vién nim tht Nhét hay 1a mot
nghién ctu sinh dang trong giai doan hoan
chinh luan 4n khoa hoc. Viéc dé ra cac quy
dinh chit ché dé lya chon mot trong cic gia
tri dao dong tix 1 dén 9 1a khé va phic tap,
trudc hét 12 d6i véi nguoi duge hoi, vi thé,
do6i véi ca ngudi xi 1y cac két qua tham van,
dic biét 1a két qua danh gia thudc cac mirc do
gia tri 1an can nhau. K&t qua khao sat cho
thay, dé danh gia ndng luc cia cdn bé thu
vién trong viéc hiéu ré nhu cdu nguoi ding
tin thi cac cau tra 10i cia nhém nghién ctu
sinh 16 rang c6 trong s 16n hon so v&i nhém
sinh vién. Vi du, cung mitc dinh gia 1a 9,
nhung dé thyc hién dugc theo mitc tiéu chuin
danh gia ctia nhom nghién ctu sinh la khoé
khin, phic tap hon nhiéu so véi nhém sinh
vién. Piéu d6 chiing td nguyén tic xay dung
mo hinh danh gid chat lugng dich vu tai thw
vién dai hoc ma F.I. Cabrerizo va cac dong
nghiép la dua ra la dang [4, tr. 97].

Dé danh gia mot cach tdng hop va toan dién
vé thu vién dai hoc con can thuc hién mot s6
nhiém vu khac chi khong chi 1a danh gia chat
luong dich vu ma né cung cap [3]'. Vi du, danh
gid vé mic do phu hop, tinh mdi, tinh day da
clia toan bd ngudn tin ma thu vién d6 quan ly;
cung cap quyén truy cap so véi nhu cau ctia moi
truong dai hoc; vé kha ning cda thu vién trong
viéc dap ung nhimg nhiém vu méi, nhu: nhu cau

thong k&, danh gia, xép hang truong dai hoc...
Tuy vay, danh gia chat lugng dich vu thu vién
nhdm khong ngimg hoan thién nang cao kha
nang dap tng cua cac dich vu dé truéc nhiing
nhu cau luén bién dong va phat trién 1a mot
trong sO cac nhiém vu then chot nhat clia céac
thu vién dai hoc. Mot hé thong dich vu ning
dong, c6 chat lugng t6t ma thw vién cung cap
khong chi giéi han & viéc nang cao kha nang
dap tng nhu ciu tin, ma chiing con c6 y nghia
kich hoat d6i v&i su phat trién cong tac nghién
ctu, dao tao cua truong dai hoc.

Xi Shi va S. Levy da nhan xét mot cach chi
1y: viéc ddanh gid chdt luong dich vu noi chung,
trong do co dich vu thw vién la rdt kho khdn,
phiic tap do chdt lwgng cia dich vu ¢ mot cdu
triic rdt trieu tuong va kho ndm bdt [12, tr. 269].
Vi thé, céac phan tich trong nghién ctu nay, nhat
la trong céc truomg hop cu thé trén day, chi c6
thé xem Ia sy thé hién mot cach ti€p can cu thé
theo quan diém clia ca nhan nguoi viét ma thoi,
du ring ching c6 thé da dugc tich lily qua mot
s6 nghién ctu truéc day ma ching toi da cé diéu
kién tham gia. Vi vay, véi mong mudn ti€p tuc
c6 cac nghién ctiu cu thé hon vé ndi dung nay,
ching toi rdt mong nhan duoc sy danh gia, trao
ddi, thao luan clia cac ddong nghiép.

Chat lugng dich vu ma thu vién cung cép
cho cong ddong sé phan anh ban than chat
luong cta thu vién n6i chung theo nghia xét
mot cach toan dién vé hiéu qua, trinh do ...
phat trién cda thu vién d6. Néu nhur nguoi ta vi
va nhin nhan thw vién la trdi tim cia truong
dai hoc thi c6 thé thdy mot truong dai hoc
manh can phai s& hitu mot trdi tim manh mé

‘Theo Julia C. Blixrud, Quy khoa hoc Quéc gia (Hoa Ky) da tai tro cho mot du an danh cho cac thw vién cac
truong dai hoc vé khoa hoc tr nhién va cong nghé nhim cac muc tiéu: Xac dinh cac khia canh/cic chiéu (dimension)
dugc lua chon dé danh gia chit luong dich vu thu vién theo quan diém nguoi stt dung; Xac dinh cac cong cu dé
danh gia chat luong dich vu tai cac thw vién s6 va duc két cac kinh nghiém phat trién thw vién s6 [3, tr.6].
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theo nghia: thu vién dai hoc ludn cung cip
dong thong tin twoi méi va ddi dao, ludn dua ra
nhitng dich vu phong phud, da dang, cé chat
luong ngay mot cao hon dén cong doéng sinh
vién, nghién cttu sinh, cdn bd nghién
ctru-giang day dé ho c6 thé thyc hién tot nhiém
vu va muc tiéu nghién cttu, hoc tip cia minh.

D& khong ngimg hoan thién va nang cao chat
luong dich vu tai mdi thu vién dai hoc, viéc hinh
thanh mot phwong phap danh gia chat lugng céac
dich vu d6 mot cach khoa hoc, kha thi 1a mot

nhiém vu kho, doi hoi phai duoc ti€n hanh
thuong xuyén va cé hé thong. Mot phwong phap
hay hé thong phuong phap nhu vay doi hoi phai
duoc xay dung bdi doi ngl nhitng nguoi lam thu
vién chuyén nghiép, tr nguoi quan ly, nhing
nguoi truc tiép tham gia vao cac hoat dong cla
thu vién dén cac nha nghién ctu trong linh vuc
nay. La mot nguoi nghién ciu, dong thoi truc
ti€p lam cong tac thw vién, ching td6i mong
muon phuong phap nhu vay s& sém ra doi va
duoc trién khai trong hé thong thu vién dai hoc
nudc ta.
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