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Tom tat: Gidi thiéu ly thuyét ddnh gid chdt lugng dich vu dva trén quan diém cla ngudi sii dung.
Tong hop va phan tich cdc mé hinh do luidng chdt lugng dich vu dva trén sy cdm nhdn ciia ban
doc da va dang dugc dp dung vao moi truong dich vu thu vién nhu: Mo hinh PSQM, SERVQUAL,
SERVPERE, LibQUAL. Néu mgt s6 vu diém, han ché ciia tring moé hinh nhdm cung cdp tai liéu tham
khdo ciing nhu cung cdp ggi y cho nhiing hudéng nghién ciiu mdi trong linh viic nay dé tim ra mot
thang do phu hgp nhdt vdi cong tac danh gia chdt lugng dich vu TT-TV & Viét Nam.

Ti# khéa: Dich vu TT-TV; mo6 hinh danh gia dich vu TT-TV; PSQM; SERVQUAL;
SERVPERF; LibQUAL.

Introduction to some information - library service quality evaluation models based on
the users’ perspectives

Abstract: Introducing the theory in service quality evaluation based on users’ opinions. Based
on the readers’ opinions, generating and analyzing some library service quality evaluation models
which have been applied in library service environments, such as: PSQM, SERVQUAL, SERVPEREF,
LibQUAL. Identifying strengths and weaknesses of each model as well as proposing suggestions to
build the most suitable measurement scale to evaluate the information and library service quality
in Vietnam.

Keywords: Information and library services; information and library service evaluation model;

PSQM; SERVQUAL; SERVPERF; LibQUAL.

Mé dau

banh gia chat lugng dich vu la cach tét nhat
cho cac nha quan ly dich vu thong tin - thu vién
(TT-TV) tim kiém va phan tich thong tin vé nhu
cau ctia ban doc, tim hiéu nhiing mong mudn va
nhén thic cta ho vé cac dich vu cua thu vién.
Thong tin tli viéc danh gia chat lugng dich vu
sé gitp cac nha quan ly thu vién xac dinh cac
van dé va lap ké hoach chién lugc d€ nang cao
hiéu qua, chat lugng hoat dong ctia cac dich vu
TT-TV. Song, lam thé nao d€ danh gia tot chat
lugng dich vu cta thu vién? St dung cong cu
nao dé€ danh gia? bay la nhiing vin dé doi hoi
phai cé su ddu tu nghién ctiu, phan tich va lya
chon ra mét cong cu danh gia chat lugng phu
hgp nhéit d€ ap dung vao méi trudng dich vu
thu vién & nudc ta trong giai doan hién nay.

1. Giéi thiéu ly thuyét danh gia chat lugng
dua trén quan diém ngudi si dung

Trong nhiéu nam gan day, cac nha khoa hoc,
cac nha nghién ctiu da c6 gang tim ra mo6 hinh/
thang do hoan hao trong viéc do luong chat lugng
dich vu TT-TV. Bén canh nhiing phuong phap
danh gia truyén thong la dua vao s6 lugng bo suu
tap cling nhu cac phuong phap tu danh gia trén
o sd nhiing con s6 bao cao thong ké ctia thu vién
thi con nhiéu quan diém tiép can danh gid chat
lugng dich vu da dugc dua ra nhu:

1. Banh gia thong qua cac muc tiéu;

2. banh gia dya vao chi tiéu;

3. Panh gia dua trén tai nguyén hé thong;

4. banh gia dya vao sy tiép can quy trinh

ndi bo/tiép can qua trinh;
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5. banh gid chéat lugng dich vu theo cach
ti€p can sy hai long ctia nguoi tham gia.

Trong nhiing cach tiép can trén, quan diém
tht 5 thu hut dugc sy quan tam cta nhiéu cong
trinh nghién ctu, nhu Gummesson da nhan
dinh: “Béi dich vu la vé hinh, chdt lugng la khong
thé quan sdt tric tiép, do dé viéc danh gid chdt
lugng dich vu dia theo cdm nhan ciia nguoi s
dung dugc xem la cdch tiép can khd hgp ly” [5].
bay la cach tiép can dua trén ly thuyét danh gia

chét lugng dich vu theo quan diém ctia ngudi st
dung dich vu (Hinh 1). La mot ly thuyét nghién
ctiu tdm ly ngudi st dung dich vy, so sanh do
chénh léch gitia ky vong va thuc tai thoa man
ma dich vu c¢6 thé mang lai, thuyét nay dua trén
cac nghién ctiu vé sy hai long ma nguoi st dung
dich vu cam nhéan dugc thong qua cac khoang
cach vé dich vu mong dgi va dich vu nhén dugc
trén thuc té.

Cao
Tuyét hao bam bao
Hiéu suit
bam bao Khong Bam bao
Thap >
Thip  Mong doi/ky vong C;o

Hinh 1. So do dénh gid chdt lugng dich vu theo quan diém ctia ngudi sit dung
Nguon: © 2008 Kathleen F. Miller (1981)

Nhin vao so do trén ta c6 thé thiy, danh gia
chét lugng dich vu theo quan diém nguoi su
dung dich vu 1a mot ly thuyét tao ra mot khudn
kho cho viéc kiém tra sy hinh thanh cua nhiing
ky vong ctia khach hang va sau dé danh gia chat
lugng dich vu thong qua su so sanh gitia ky vong
ctia ngudi st dung dich vu véi hiéu suat dich vu
nhén dugc trén thuc té€ [8]. Nguoi st dung sé so
sanh hiéu qua sau khi st dung dich vu v6i mong
dgi/ky vong ctia ho trudc khi st dung dé di dén
mot phan quyét xac nhén chat lugng. Néu chat
lugng mong dgi thap hon chat lugng dat dugc
thi chat lugng dich vu 1a tuyét hao (positive
disconfirmation). Néu chat lugng mong dgi l6n
hon chat lugng dat dugc thi chat lugng dich vu
khong dam bao (negative disconfirmation) con
néu bang nhau thi chét lugng dich vu 1a dam
béo (simple confirmation).

Vi véy, trén quan di€ém nay, nghién ctiu sé tim
hiéu mot s6 mo hinh do luong chat lugng dich
vu dya trén sy cam nhén cta ban doc da va dang
dugc ap dung vao mai trudng dich vu thu vién dé
tim ra mot thang do phu hgp nhét véi cong tac
danh gia chat lugng dich vu TT-TV & Viét Nam.
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2. Cac mo hinh/thang do chit lugng dich vu
dua trén cam nhan ti phia ngudi sit dung
2.1. Thang do Gronroos (1984:2000)

Gronroos (1984) da dinh nghia: “Chdt lugng
dich vu nhu la két qud cia sy so sanh giita dich
vu nhdn dugc va dich vu dugc ky vong” [3]. Sau
nay, Gronroos (2007) phat biéu mot cach ngan
gon: “Chdt lugng chinh la su cdm nhdn cia khdch
hang vé nhiing gi ho nhan dugc” [4]. Chinh vi
vay, khi xay dung mo hinh danh gia chat lugng
dich vu (1984), ban dau Gronroos da xem xét hai
tiéu chi: Chat lugng ky thuat va Chat lugng chiic
nang. Trong d¢ giai thich ro:

Chat lugng ky thuét sé cung cip cho khach
hang “cai gi?”. Day chinh la két qua ctia qua trinh
van hanh dich vy, c6 nghia la nhiing gi khach
hang nhan dugc. Chat lugng chtic ning sé cung
cap dich vu cho khach hang “nhu thé nao?”.
bay 1a qua trinh tuong tac gitia khach hang va
ngudi cung ting dich vy, nghia la lam thé nao dé
chuyén dich vu téi ngudi st dung.

Néam 1990, Gronroos da tién hanh nghién ctiu
diéu chinh thang do va dua ra sau nhéan t6 do
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luong chat lugng dich vu nhu sau:

1. Tinh chuyén nghiép.

2. Phong cach phuc vu an can.

3. Tinh thuéan tién.

4. Sy tin cay.

5. Su tin nhiém.

6. Kha nang giai quyét khiéu kién.

Néam 2000, Gronroos da gidi thiéu mo hinh
chat lugng dich vu cam nhan (Perceived Service
Quality Model - PSQM) [4]. Theo md hinh nay,
chétlugng dich vu cam nhan khong chi tuy thudc
vao nhiing gi khach hang nhan dugc ma con phu
thudc vao nhiing ky vong (phat sinh ti nhiing

anh hudng cua thong tin trén thi trudng, hinh
anh cong ty, hi€u biét vé khach hang...). Dong
thoi, yéu t6 “hinh anh” ciing dugc dé xudt dé
danh gia chét lugng dich vu cam nhéan bén canh
hai yéu t6 da ¢ tii trudc 1a: chat lugng ky thuat va
chat lugng chiic ning. Gronroos cho riang, “hinh
anh” chinh la cach nhin nhan ctia nguoi st dung
dich vu déi véi nha cung ting dich vu. Day 1a su
chat loc nhiing tdc dong va anh hudng dén su
cam nhédn vé hoat dong cta nha cung cip dich
vu hinh thanh trong tam tri khach hang, cht yéu
thong qua nhiing thong tin truyén thong, va kinh
nghiém ctia khach hang.

( CHAT LUQNG DICH VU CAM NHAN )
( Ky vong vé dich vu ) ( Trai nghiém )
( Hinh anh )
Thong tin thi truong 7 %,
Hinh anh
Truyén miéng Két qua/ p—
Nhu cau khach hang Chat lugng ky thuat Cha lQua trlﬁl}/ :
Kién thiic khach hang g 1ong chic B

Hinh 2. M6 hinh chadt lugng ky thuat/chiic ndng (Nguon: Gronroo-2000)

Nhu vay, theo mo6 hinh cam nhan chat lugng
dich vu da dugc cai tién ctia Gronroos, cé ba tiéu
chi d€ danh gia chat lugng dich vy, d6 la:

1. Chat lugng ky thuat:

C6 nam tiéu chi d€ danh gia nhéan t6 nay: San
phém dich vy; Ky nang chuyén mon; Trinh d¢ tac
nghiép; Tién tich cho khach hang; Trang thiét bi.

2. Chdt lugng chiic nang: Trong tuong quan
gitia hai khia canh chat lugng ndi trén thi chét
lugng chiic nang déng vai tro quan trong hon,
dugc thé hién thong qua bay tiéu chi sau: Su
thudn tién trong giao dich; Hanh vi ting xu; Thai
dd phuc vy; Cong tac t6 chiic doanh nghiép;
Tiép xtc khach hang; Phong thai phuc vy; Tinh
than tat ca vi khach hang.

3. Hinh dnh doanh nghiép: la cam nhén, 4n

tugng chung ctia ngudi st dung vé nha cung cap
dich vu.

Mo hinh ctia Gronroos dugc coi 1a mot nd luc
dau tién cho viéc nghién ctiu danh gia chat lugng
dich vu dua trén ky vong ngudi st dung. Mot s6
thu vién trén thé giéi da ap dung mo hinh danh
gia chat lugng dich vu nay va thu dugc nhiing
két qua kha quan. Tuy nhién, nhiing tiéu chi
danh gid van chua dugc dua ra mot cach ro rang
nén van con nhiéu khé khan trong qué trinh
trién khai danh gia.

2.2. Thang do SERVQUAL (Parasuraman et
al., 1985:2005)

M6 hinh SERVQUAL dugc céng bd lan dau
vao niam 1985 bdi A. Parasuraman, Valarie A.
Zeithaml va Leonard L. Berry cho do luong va
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quan ly chat lugng dich vu trén mdt pham vi
rong cac loai dich vu. Cac tac gid cia mo hinh
nay da dinh nghia chat lugng dich vu chinh 1a “su
khac biét gitia chat lugng ky vong va chat lugng
cam nhan” [11]. Lay y tudng ly thuyét trong mo
hinh ctia Gronroos (1984), Parasuraman et al
(1985) da xay dung mot cong cu do luong hon
hagp, goi 1a SERVQUAL, diing dé do luong chét
lugng dich vu dugc cam nhan. B¢ thang do
SERVQUAL chtia 22 cédp ctia cac khoan muc do

theo thang diém Likert dé do ludng riéng biét
nhiing ky vong va cam nhén thuc té€ cta khach
hang vé chat lugng dich vu. Trong d6, phan thu
nhat: xac dinh “ky vong” ctia khach hang doi véi
dich vu néi chung; phan thu hai: xac dinh “cam
nhén” ctua khach hang doéi véi viéc thuc hién
dich vu. Két qua nghién ctiu nhdm nhén ra cac
khoang cach gitia cdm nhan khach hang vé chat
lugng dich vu khach hang nhan dugc va ky vong
ctia khach hang déi véi chat lugng dich vu do.

| Cu thé: Chat lugng dich vu = Miic d¢ cam nhin - Gia tri ky vong. |

D¢ tin cay

4>< Dich vu mong doi )—

Kha ning dap ting

CHAT LUONG

Naéng luc phuc vu

Su cam thong

4( Dich vu nhin dugc )_

DICH VU

Hinh 3. M6 hinh Thang do SERVQUAL (Nguon: Parasuraman et al, 1988)

C6 thé so luge su phat trién cia SERVQUAL
nhu sau:

Nam 1985, mé hinh SERVQUAL ban dau xéc
dinh mudi tiéu chi d€ danh gid chit lugng dich
vy, do6 1a: 1. Do tin cdy; 2. Kha nidng dap tng;
3. Tinh thdm quyén; 4. Su uy tin; 5. Kha nang
truy cap; 6. Tinh lich sy; 7. Su an toan; 8. Thong
tin lién lac; 9. Su hiéu biét; 10. Phuong tién hiu
hinh. Véi 10 tiéu chi nay, Parasuraman da xay
dung dugc mot thang do chat lugng dich vu
tuong déi hiéu qua nho vao sy so sanh vé dich
vu ky vong va dich vu cam nhan tt phia ngudi
st dung dich vu. Nh¢ do, mo hinh danh gia chat
lugng dich vu SERVQUAL da dugc tng dung,
trién khai trong nhiéu linh vuc dich vu cong
khac nhau.

Nam 1988, trong moét nghién ciu sau dé,
Parasuraman et al. két hgp cac thanh phéan nay
vao nam tiéu chi la:

1. Phuong tién hiiu hinh - nhan manh t6i su
xudt hién cua co s& vat chit, trang thiét bi, nhan
su va tai liéu truyén thong;

2. B¢ tin cdy - nhan manh t6i kha ning thuc hién
cac dich vu da htta mot cach tin cay va chinh xac;
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3. Khd ndng ddp 1ing - nhan manh téi sy sdn
sang giup khach hang va cung cap dich vu mot
cach nhanh chéng;

4. Sy dam bdo - nhian manh t6i nhiing kién
thtic va thdi do lich sy ctia nhan vién cung véi
kha ndng truyén cam hting, su tin tudng va su tu
tin cho nguoi st dung dich vu;

5. Sy dong cdm - nhan manh téi viéc cung cap
chdm sé6c, quan tam danh cho khach hang cua
nhan vién.

Vé6i ndm tiéu chi nay, nhom tac gia da rut gon
dugc cac tiéu chi danh gia chit lugng, tranh
dugc nhiing cu hoi truing ldp, chong chéo nhau
khi khao sat y kién ctia nguoi st dung dich vu.
Trong nhiing nghién ctu tiép theo vao nim
1991, 1993, 1994, Parasuraman va cac cong su da
tiép tuc hoan thién va diéu chinh thang do cta
minh dé c6 thé phu hgp hon véi nhiéu nganh
dich vu. Pac biét nam 2003, SERVQUAL dugc
bd sung thém céc yéu té danh gid vé mit ky thuat
va dén ndm 2005, phién ban E-S-Quality dugc
dua ra d€ c6 thé iing dung danh gia phu hgp hon
v6i moi trudng thu vién dién ti/thu vién so.

Thang do SERVQUAL hién tai la m6 hinh
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thang do dugc sti dung rong rai nhit dé danh
gia chat lugng dich vu trong nhiéu nganh/linh
vuc khac nhau. Nhiing két qua thu vé ngay cang
lam ré hon tinh uu viét cia md hinh nay va
nhiing diéu chinh trong qua trinh danh gia sé
lam han ché di nhiing nhugc diém dang ton tai
6 SERVQUAL.

2.3. Thang do SERVPERF (Corniné~Taylor, 1992)

Thang do SERVPERF dugc Cronin & Taylor giGi

thiéu nam 1992, trong do6 xac dinh “Chat lugng
dich vu chinh la do luong chat lugng dich vu cam
nhén” [2]. Céc tac gid cho ring, chit lugng dich vu
dugc phan anh t6t nhat qua chét lugng cam nhan
ma khong can cé chat lugng ky vong cting nhu
danh gia trong s6 ctia nam thanh phan. Chinh vi
vay, thay vi do ca chét lugng cdm nhan 1an ky vong
nhu SERVQUAL thi SERVPEREF chi do chét lugng
cam nhan.

| Theo SERVPEREF thi: Chat lugng dich vu = Miic d¢ cam nhén dich vu. |

( Su tin cay )

( Kha ning dap ting

)
Yo

( Nang luc phuc vu

> |  CHAT LUGNG DICH VU

( Su dong cam

( Phuong tién hiiu hinh )

S~

Hinh 4. M6 hinh thang do SERVPERF (Ngudn: Croliné~Taylor, 1992)

Do c¢6 xudt xt tu thang do SERVQUAL,
cac thanh phin va bién quan sit cua thang
do SERVPERF nay gitt nhu SERVQUAL. M6
hinh do ludng nay dugc goi 1a moé hinh cam
nhan (perception model). St dung thang do
SERVPERF vao do luong chat lugng dich vu da
lam giam di phan nao nhiing han ché cua thang
do SERVQUAL trong viéc phan biét gitia sy hai
long va va thai do ctia khach hang. Cornin va
Taylor cho rang chit lugng dich vu c6 thé dinh
nghia “tuong ty nhu mot thai do” va thay vi “két
qua thuc hién theo nhu mong dgi” thi “két qua
thuc hién thuc t&€ sé xac dinh chat lugng dich
vu tot hon. Chinh vi vy, d€ danh gia chat lugng
mot cach nhanh gon, nhiéu linh vuc dich vu da
lya chon SERVPERF nhu la mdt cong cu téi uu
dé do luong chét lugng dich vu cta minh. Tuy
nhién, d6i véi moi truong dich vu thu vién, mo
hinh SERVPERF da khong thé hién hét dugc
nhiing vu diém ndi trdi cta minh, dic biét,
khong phan anh dugc méi quan hé gitia sy hai
long ctia ban doc v6i chat lugng dich vu ma thu
vién cung cép.

2.4. Thang do LibQUAL

LibQUAL la moét cong cu do ludng chat lugng
dich vu dya trén cac khia canh chat lugng dich
vu ctia thang do SERVQUAL d¢€ ap dung trong
moi trudng dich vu TT-TV. LibQUAL dugc phat
trién véi su hgp tac gitia t6 chic Hiép hoi cac
thu vién nghién ctiu (Association of Research
Libraries - ARL) va Dai hoc Texas A&M. Lay
nén tang ly thuyét cia mo6 hinh thang do
SERVQUAL, trong do xac dinh “chat lugng dich
vu la su khdc biét gitia nhan thitc va mong dgi
cua khach hang” [7]. Muc dich ctia cudc khao
sat va phat trién cong cu LibQUAL la cung cdp
mot thang do danh gia chat lugng dich vu danh
riéng cho modi truong dich vu TT-TV. Vi vy,
LibQUAL da dugc xay dung nhu mot cong cu
khéch quan dé danh gid chit lugng dich vu thu
vién dua trén nhan thuc cua sinh vién, giang
vién va nhén vién. Theo thang do nay, chét lugng
dich vu TT-TV dugc phan anh qua 22 cau héi
trén ba khia canh: (1) anh hudng ctia dich vy, (2)
kiém soat thong tin va (3) thu vién la dia diém.
Trong do:

THONG TIN VA TU LIEU - 1/2016 | 41



NGHIEN CUU - TRAO POI

(1). Anh hudng ctia dich vu (Affect Service - AS):
goém 9 cau hoi lién quan dén cac yéu t6 trong viéc
cung cap dich vu cho ngudi st dung;

(2). Kiém sodt thong tin (Information Control
- IC): gobm 8 cau hoi vé tinh day du cta tai liéu
in va b suu tap dién td, cong cu truy cip dé
dang st dung, thiét bi hién dai, trang web ctia
thu vién va dé dang st dung cdc céng cu tim

kiém dé tiép cén thong tin.

(3). Thu vién la mot dia diém (Library as a
Place): gobm 5 cau hoi tap trung vao nhan thic
cua nguoi st dung, khong gian yén tinh, thoai
mai, hdp dan va khong gian nghién ctiu truyén

cam hting nghién ctiu va hoc tép.

C

CHAT LUONG DICH VU THU VIEN

)

Céc yéu t6 anh Thu vién nhu mot Kiém sodt
hudng t6i dich vu dia diém thong tin

Su dong cam; Khong gian tién dung Pham vi noi dung; Su tién lgi;
Kha ning dép ting; Biéu tugng biéu huéng dé dang; Tinh kip thai;

Su bdo dam; Su tin ciy Noi trt 4n

Trang thiét bi; Su tin nhiém

Hinh 5. M6 hinh thang do LIBQUAL+ (1998) (Nguon: ARL&Texas Aé~M University)

Nguoi dung danh gia tit ca cac mat hang
LibQUAL trén ba cot canh nhau & cic cip do bat
dau ti 1 (thap) dén 9 (cao) quy mo cho “nhan
thic”, “mong muon’, va cac dich vu “t6i thiéu”.
Trong dé:

- Miic db téi thiéu: La cac s6 dai dién cho muic
t6i thiéu cta dich vu ma ban doc chdp nhén dugc.

- Miic dop mong muodn: La cac s6 dai dién cho
muc d6 dich vu ma c4 nhin ban doc mudn.

- Mtic d6 nhdn thiic: La cac s6 dai dién cho

muc d6 dich vu ma ban doc tin ring thu vién
hién dang cung cap.

3. Nhiing vu diém - nhugc diém cta cac mo
hinh/thang do

Nhiing m6 hinh danh gia chat lugng dich vu
dua trén cam nhan ti phia nguoi st dung dich vu
da dugc cac nha nghién ctu, cac hiép hoi va cac
t0 chic thu vién trén thé giéi nghién ctu trong
nhiéu thap ky qua va tat ca cac moé hinh déu cé
nhiing uu va nhugc diém riéng ctia né (Bangl).

Bang 1. So sdnh vu diém, nhugc diém ctia cdc mé hinh danh gid chdt lugng dich vu thu vién

pr | MOhinh/ Uu diém Nhugc diém
Thang do
Mo hinh |- .La no luc dau tién d€ do luong chat lugng o
v dich vu. - Chua dua ra dugc tiéu chi danh
Chat lugng ¢ 1 N o N \ . N
] ky thuat | Gan két dugc viéc danh gia chat lugng | gia vé do luong chit lugng ky
Chiic nz“i.n dich vu véi doi tugng ngudi st dung dich vu | thuat va chat lugng chiic ning cu
8 thong qua nhiing cdm nhén cta ho vé chat [ thé nao.
(Gronroos) . NN .
lugng ky thuat va chat lugng chtic ndng
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; A,p dung rong rai § nhi€u linh vyc dich vu | - st e i s
.1 khac nhau. ., p "
Mo hinh Gén két duoc viéc danh gia chét lugng dich | o © doi ctia khéch hang,
SERVQUAL L auoe vice cann gla chat WONg A | Nousi duge hoi khé phan biét
2 vu thu vién véi nguoi sti dung dich vu. . . o
(Parasuaman . L. \ . S . .| dugc chat lugng ky vong va chat
- Xac dinh dugc khoang cach gitia cac bién \ R
3l s6 anh hudéng dén chit luong cta cic dich letpiogy el i,
ong - * | - Thu tuc do luong kha dai dong.
vu cung cap
Mo hinh - Khong phan anh dugc méi quan
SERVPERF , , . w X1 hé gitia sy hai long, thoa man ctia
3 (Cornin & |~ Cach thtc do luong don gian, dé hiéu. ngudi stt dung véi chit luiong dich
Taylo) vu dugc cung cap.
s - Pugc nghién ctu dé€ phu hgp véi moi
M6 hinh . . . 8 T TR b A
. truong dich vu thu vién. - Kho6 phan biét dugc mic do
LibQUAL . Ny A . 2 x B SN A0 LR 3
4 - Giup thu thap va giai thich thong tin phan [ mong muon, mtic do to6i thi€u va
(ARL & Texaz |, .. . o, o L X Y p
A&M) hoi ctia nguoi sti dung thu vién mot cach hé | miic do nhan thiic.
thong theo thai gian.
Két luan Professional Services - An Organizational Dilemma,

Co thé thdy viéc danh gia chat lugng dich
vu thu vién theo cac moé hinh chét lugng cam
nhan cho thady mot cach tiép can danh gia chat
lugng khach quan hon béi né c6 su tham gia
ctia nguoi st dung dich vu. Trén thuc té€, khong
c6 su nhat tri vé€ viéc 4p dung bat ky moé hinh
chat lugng dich vu cho toan thé€ cac thu vién.
Vi vdy, viéc lua chon va sti dung mo6 hinh nao
dé€ danh gia chat lugng dich vu TT-TV con tuy
thudc vao diéu kién kinh té, van héa, xa hoi
ctia moi qudc gia, tuy thudc vao sy phat trién
ctia mdi t6 chic thu vién dé€ c6 thé chon va ap
dung mdt moé hinh danh gia phu hgp nhat.
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