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Tém tat: Panh gia dich vu théng tin thu vién hudng t6i muc tiéu céi thién chét luong dich vu,

quén ly c6 higu qué céc nguon luc va trd thanh tién dé cho viéc hoach dinh cac chinh sach thu vién.
Pénh gia dich vu TT-TV la hoat déng danh dugc su quan tdm I6n cta cong dong TT-TV. Bai viét trinh

bay y nghia cua viéc danh gia dich vu TT-TV, gidi thiéu va di sau phén tich cac muc dé va ky thuat

dénh gia dich vu TT-TV.

Tda khoa: Théng tin-thu vién; dich vu théng tin-thu vién; danh gia dich vu.

Evaluating information - library services

Abstract: The article focuses on analyzing the role, levels and techniques of the evaluation

of information - library services. It also hightlights the contribution of this activity to the improvement

of service quality, the efficient management of resources and better library policy planning.

Keywords: Information - library; information - library services; evaluating services.

Mé dau

Dich vu théng tin-thu vién (DVTTTV) tu
lau dudc vi nhu “chiéc cau” ndi thu vién véi
ngudi dung tin (NDT), dugc xem la tiéu chi
dé danh gia chat lugng cla thu vién. Thu
vién thu thap, x{ ly, luu tri thong tin, tai
lieu nhdm muc dich phuc vu va théa man
nhu cau tin clia ngudi st dung. Thong qua
cac dich vu, thu vién thuc hién dugc muc
tiéu, nhiém vu clia minh. Vi vay, nang cao
chat lugng dich vu va quan ly cac ngudn
luc hiéu qué sé la dich hudng t6i clia cac
thu vién.

Theo cach danh gia truyén théng, chat
lugng clia mot thu vién cé thé dudc xac dinh
dua trén mot s6 tiéu chi nhu: quy mé bo tap
sach va bao chi, do 16n hay slic chia cla
thu vién, va so liéu thong ké vé s ngudi s
dung thu vién [4]. Tac gia Nguyén Thi Mai
Trang va Tran Xuan Thu Huong [3] cho
rang phuong phap truyén thong nay da bo
qua va khoéng xem xét nhu cau thong tin
clia ngudi st dung thu vién. D& c6 cai nhin
day di han vé van dé nay, ching téi phan
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tich ly do danh gia dich vu, trinh bay cac
muc dé va ky thuat danh gia DVTTTV.

1. Ly do danh gia dich vu théng tin-
thu vién

Chung ta déu biét tam quan trong cua
viéc danh gia DVTTTYV, nhung khong nhiéu
ngudi nhan ra rang, danh gia dich vu 1a mét
hoat déng c6 chi phi cao. M6t trong cac chi
phi danh gia tén kém la th&i gian ma nhan
vién s dung dé hoan thanh viéc danh gia.
Vi vay, cac Igi ich ma két qua danh gia
mang lai phai dugc can nhac véi chi phi
danh gia.

Poéng co quan trong nhat dé danh gia
DVTTTV la cai thién chat lugng dich vu.
Céc ky thuat danh gia dugc st dung phai
cung cap nhiing hiéu biét thau d4o vé cach
céc dich vu c6 thé dugc cai thién nhu thé
nao. Néu ching ta thuc hién danh gia ma
sau do6 dich vu khéng dugc céi thién thi sé
la 1ang phi.

Poéng co thd hai cla viéc danh gia la
dé quan ly cac nguén lyc hiéu qua. C4 hai
ngudn nhan luc va tai nguyén théng tin la



can thiét cho DVTTTV. Tuy nhién, s{ dung
ngudn nhan lyc va tai nguyén théng tin sao
cho hgp ly, tiét kiém va hiéu qua la muc
tiéu cla danh gia. Vi du, thu vién c6 thé
b6 sung mét s6 tai liéu gia thap hon nhung
khéng thua kém vé chét lugng ndi dung so
vGi cac ngudn tai liéu dat tién hoic thu vién
c6 thé si dung mot nhén vién co trinh dé
thap hon & nhiing khau cong viéc don gian
han; st dung chuyén gia théng tin § cac
khau cong viéc phtic tap hon nhu tu van
thong tin. Céng viéc nay doi hoi nhan vién
thu vién c6 nang luc tra clu thong tin tot,
am hiéu cac ngudn théng tin, c6 kha néng
phong van va nhan dang nhu cau tin, co
kién thulic sau vé cac linh vuc tu van.Vi vay,
danh gia dich vu cé thé cung cép cai nhin
thdu dao vé cach thuc hién cac DVTTTV
hiéu qua nhat.

Mot dong co khac, dé la: két qua danh
gia dich vu cung cép co sé dé ra cac chinh
sach vé thu vién. Nhiing ngudi duyét ngan
sach cho thu vién phai nhan thay Igi ich dat
dugc cla cac dich vu nay va mudn thay
dudc bang chuing gia tricta DVTTTV mang
lai. Ho can dam béo rang dich vu dang gia
va né nén dudc cép kinh phi tuong xing.

2. Nhiing khia canh xem xét trong
danh gia

Nhiém vu dau tién ma cac thu vién phai
déi mat trong qua trinh 14p k& hoach danh
gia dich vu la quyét dinh lua chon nhiing
khia canh nao cla cac DVTTTV dé danh
gia. F. W. Lancaster [2] cho réng, nhiing
khia canh can danh gia bao géom: dau vao
(inputs), dau ra (outputs) va két qua/hiéu
qué (outcomes).

Dau vao cho DVTTTV céan danh gia bao
gébm nguén tin va ngudn nhan lyc. Nhiéu
thu vién da danh gia cac ngudn thong tin
theo goc do chat lugng va pham vi bao
quat; danh gia nguén nhan lyc (nhan vién
phuc vu) theo géc dd qua trinh phuc vu,
trinh dé chuyén mén, trinh dé ngoai ngd.

Viéc sl dung cac ngudn luc chat lugng
cao khong dam bao chic chan rang sé
cung cap dudc cac dich vu chét lugng cao.
Nhiéu thu vién da kiém tra mot s6 co ché
do ludng truc tiép chat lugng dich vu (dau

ra). Dién hinh, cac do ludng nay tap trung
vao cac giao dich véi NDT, & do cac yéu
cau tin dudc tra I6i hodc hudng dan va giup
d& dudc cung cap. Phan tich cac giao dich
vGi NDT tao thanh muc dé danh gia thd hai.

Cudi cung la mic dé danh gia thd ba.
Tham chi, cac dich vu dang s dung céac
nguon luc chat lugng cao (muc thi nhat) va
thuc hién tot cac giao dich véi NDT (mdc
do thd hai), cé thé khéng dap (ing dugc
nhu cau thong tin cla céng dong NDT &
gbéc do hiéu qua va nang suat. Vi vay, thu
vién can danh gia muc do dap ting nhu cau
thong tin clla céng déng: noi cach khéc,
két qua va hiéu qua cla DVTTTV.

3. Cac muc doé va ky thuat danh gia
dich vu théng tin-thu vién

Nhéan vién thu vién va cac nha nghién
cliu da phat trién nhidu ky thuat danh gia
DVTTTV. Khong cé ky thuat riéng 1& nao co
thé cung cdp blc tranh hoan chinh vé chat
lugng DVTTTYV, va céac thu vién nén dong
thdi lua chon mét s6 k§ thuat dé danh gia
DVTTTV cla minh.

3.1. Panh gia nguén luc

3.1.1. Panh gia nguén luc théng tin

Nguén luc théng tin cla mot thu vién
bao gobm céac bd suu tap cla thu vién, cac
cO sG dii liéu thué bao, mét s6 ngudn thong
tin khai thac trén mang, cac cong cu tra
ctiu. D& danh gia nguén lyc thong tin, nhan
vién thu vién can dua vao cac tiéu chi lua
chon tai liéu. Tuy nhién, viéc lya chon tai
liéu chat lugng cao khong di d&m bao rang
cac bd suu tap cod chat lugng cao. Chat
lugng va su hiu ich cua tai liéu phai dugc
danh gia thudng xuyén sau khi chung dugc
bd sung vao bo suu tap. Ba tiéu chi dudc
sli dung trong viéc danh gia thudng xuyén
cac bo suu tap tai liéu cta thu vién bao
gém: muc do ma thong tin dugc cap nhat,
viéc sl dung tai liéu, va danh tiéng tai liéu.

Céac tiéu chi nay ban dau dugc phat trién
dé danh gia tai liéu in va hién ciing dugc
ap dung dé danh gia céac tai liéu dién tu.
Tiéu chi dau tién cho viéc danh gia nguén
lvc thong tin la muc dé cap nhat tai liéu.
Pay la tiéu chi quan trong bdi vi chat lugng
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cla cac tai lidu co6 thé thay déi lién tuc.
Théng tin ma ching chiia dung c6 thé la
chinh xac khi b8 sung, nhung cé thé 16i
thoi sau mot thai gian s dung. CAc tai liéu
méi c6 thé thay thé céac tai liéu ci hon va
dam bao rang théng tin trong tai liéu van
con chinh xac va hiu ich. V&i cac nguon
dién td, thudng xuyén cap nhat cac co sé
di liéu (CSDL) dugc xem la quan trong.
D6i khi, thoi gian cap nhat gilta phién ban
online va CD-ROM cta cung CSDL la khac
nhau. Cac trang web co thé dugc cap nhat
thudng xuyén (déi khi la hang ngay hoac
hang tuan). Cing cé nhiing trang web
van hoat déng nhung noi dung cta chung
c6 thé khong dudc cap nhat trong nhiéu
thang. Mot diém dé xem xét trang web c6
chat lugng cao hay khéng la ghi chu “last
updated” dudc trinh bay 6 mét sé vi tri ndi
bat. Théng tin nay la quan trong trong viéc
danh gia tinh cap nhat cda thong tin dugc
trinh bay trén trang web.

Tiéu chi th hai la tinh hiu ich cla tai
liéu trong cac bd suu tap. Tiéu chi nay
chung chung hon so vdi tiéu chi dau va khé
danh gia hon. Ngoai viéc kiém tra cin than
bd suu tap dé danh gia tinh cap nhat cla
tai lieu, co thé danh gia truc ti€p su hiu ich
clia nhan dé tai liéu. Viéc théng ké tai liéu
phuc vu/théng ké luu thong tai liéu co thé
dugc st dung dé danh gia muc do st dung
cac tai liéu nay. Cac ngudn dién tl truy cap
qua may tinh cé thé dugc danh gia bang
cach théng ké s6 ngudi truy cap hoac so
lan tai tai liéu.

Tuy nhién, khong nén chi dya vao sé
liéu théng ké luu thong tai liéu dé danh gia
tai liéu trong méi bd suu tap. Vidu, NDT cé
thé sli dung céc tai liéu 16i thai bdi thu vien
khong bé sung céc tai liéu méi hon. Hoac
c4c tai liéu c6 thé it dugc s dung bdi nhan
vién thu vién khéng ndm chéc céc tai liéu
nay dé gidi thieu cho NDT hoac diém truy
cap trong cac cong cu tra ctiu khéng chinh
xac dan dén NDT khong tim dudc tai liéu.
Viéc sl dung so liéu théng ké luu théng
nén dudc st dung nhu mét trong cac yéu
t6 dé quyét dinh gii lai tai liéu trong b6 suu
tap hay khéng.
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Tiéu chi th( ba 1a danh tiéng cla céac tai
lidu trong bd suu tap. Diéu nay cé thé dudc
xac dinh bang viéc so sanh noi dung cac tai
liéu trong bé suu tap vdi cac danh muc tiéu
chuén. Vi du, mét huéng dan vé danh gia
cé thé 1a cudn A Guide to Reference Books
for small and medium sized libraries cta
Kim Dority [1]. Cac danh muc tiéu chuén
nay cé thé dudc s dung dé cai thién chat
lugng ngudn théng tin bang cach bé sung
ho&c loai bd moét tén sach cu thé ra khdi bo
suu tap. Tuy nhién, can than trong khi st
dung cac danh muc nay bdéi vi chiing dugc
thiét k& dé s dung cho nhiéu thu vién va
khéng tinh toan su da dang cac nhém NDT
va nhu cau cla ho. Nhu vay, cac danh muc
tiéu chuén nay c6 thé bo sot cac tai liéu c6
gia tri v6i mot nhém daéi tugng cu thé, song
lai liét ké mot so tai liéu khéng can thiét d6i
vGi nhém déi tugng do.

Véi bd suu tap phuc vu cdng tac tham
khao (kho tai liéu tra ctiu), cac thu vién can
tinh dén mot tiéu chi khac dé la kich cd toi
uu. M6t bo suu tap tham kh&o nén dd nho
dé nhan vién thu vién cé thé lam quen dudc
vGi tat ca cac tai liéu nay, nhiing thong tin
ma chdng phan anh, va cé thé tra 16i cac
cau hoi cia NDT mot cach nhanh chéng.
Mat khac, mét bd suu tap tham khédo nén
dd 16n dé cac yéu cau tin ctia NDT muc
tieu cé thé dudc dap Gng mot cach tét
nhat. Kinh nghiém cho thay, véi cac cau
hdi tham khao vé sé liéu, di kién, mot bd
suu tap chat lugng cao, véi do I6n viia phai
dé nhan vién thu vién lam chl dugc bd suu
tap c6 thé hiéu qua hon mot bd suu tap
I6n. Khi cac tai liéu chat lugng cao dudc
bd sung vao bd suu tap, thu vién nén khao
sat bd suu tap dé thanh loc cac tai lieu da
16i thai, khdng dudc s dung, vi vay bd suu
tap co6 thé duy tri kich c& viia phai, va cac
cuén sach khong dudc st dung thudn
xuyén trong bd suu tap tham khéo co thé
dua vao luu théng.

3.1.2. Banh gia nguén dién tu

Thu vién cé thé st dung cac tiéu chi
danh gia tai liéu truyén théng dé danh gia
ndi dung clia cac CSDL truc tuyén nhu: tinh
chinh xac, pham vi, uy tin, su cap nhat,...



Tuy nhién, cac CSDL cé gia tri thudng
dudc cung cap théng qua mot s6 nha cung
cap dich vu va thudng cé cau tric hoac
giao dién khac nhau. Vi thé, nhan vién thu
vién can danh gia khong chi ndi dung cac
CSDL, ma con danh gia giao dién, diém
truy cép, va cau truc cau lénh khi ho quyét
dinh ngudn nao nén dugc st dung trong
céac dich vu ctia minh.

Ngay nay, nhiéu ngubn thong tin méi
dudc cung cép trén mang Internet cho ca
nhan vién thu vién va NDT. Chat lugng cac
ngudn théng tin trén web rat da dang. Vi
vay, ngoai cac tiéu chi danh gia mang tinh
tiéu chuén, Alastair Smith [5] dé& nghi nén
xem xét cac yéu t6 khac nhu: thiét k€ dé
hoa va da phuong tién, kha nang duyét,
va viéc t8 chuic thong tin khi danh gia céac
website.

Mot ngudn dién t& ma nhan vién thu
vién cling can xem xét la muc luc truy cap
cong cong truc tuyén. Nhan vién phuc vu
c6 nhiém vu danh gia kha nang tién ich cla
muc luc truc tuyén va tim ra cac van dé ma
NDT mac phai. Ky thuat ma nhan vién thu
vién c6 thé s dung dé danh gia muc luc
truc tuyén la phan tich nhat ky giao dich
“transaction log” (Transaction log file trong
SQL Server dung dé ghi lai cac thay déi
xay ra trong CSDL). Nhiéu hé théng co6 kha
nang ghi lai cac cau lénh, Iya chon menu,
va cac dic diém dudc ngudi tim kiém si
dung. Cac ghi chép nay sau dé c6 thé dudc
in va phan tich chi tiét dé nhan ra cac van
dé can cai thién.

3.1.3. Danh gia nhan vién phuc vu

Nhing thu vién thuc hién chiic nang
quan ly nhan su tot sé dat ra mot s6 ky
thuat danh gia nguén nhan lyc hang nam
hoac dinh ky. Mac du hién nay c6 nhiéu ky
thuat danh gia nhan luc va cé thé tim thay
trong nhiéu sach gido trinh vé quan ly thu
vién hoac quan tri nhan su thu vién, song
danh gia nhan su phuc vu NDT dat ra mét
s0O van dé can giai quyét. Danh gia nhan su
théng thudng dya vao hai tiéu chi: cac dac
diém clia nhan vién (theo tiéu chi bing cap
ung V@i vj tri céng viéc) va nang luc thuc

hién cong viéc cla nhan vién.

Tiéu chi dau tién dé danh gia nhan
vién phuc vu la trinh dé ngudi lao dbéng
can c6 dé lam t6t vai trd clia minh. Cac
nghién cliu cung cép cho ching ta mot s
tiéu chi danh gia nhu: kha nang tiép can,
kién thiic vé ngudn tham khao trong bd
suu tap va trén web, kha nang phat hién
van dé, kha nang giao tiép,.... Tuy nhién,
ngay ca khi c6 danh muc cac phdm chat
déi v6i nhan vién phuc vu, déi khi cling
kho dé kiém tra mic do cac phdm chat nay
cula ho.

Tiéu chi tha hai la nhan vién thu vién
thuc hién cong viéc clda ho nhu thé nao.
Van dé chd yéu vai tiéu chi nay la quan
sat. Thong thudng, ngudi quan ly la ngudi
thuc hién danh gia, nhung thudng la kho
ddi véi ngudi quan ly dé quan sat truc tiép
xem nhan vién thu vién thuc hién nhiém vu
t6t nhu thé nao. Khong thé quan sat chi tiét
cac giao dich giGla nhan vién thu vién va
NDT ma khéng tham gia vao giao dich do.
Cac cé nhan khac, nhu dong nghiép cla
nhan vién thu vién hodc NDT, cé thé & vi tri
t6t hon dé quan sat xem nhan vién thu vién
thuc hién cong viéc tot nhu thé nao, nhung
thu dudc cac danh gia clia cac ca nhan nay
c6 thé 1a kho khan bdi sy thién vi ca nhan
va sy tin cdn. Dudng nhu trong nhiéu tinh
hudng, chinh nhan vién thu vién & vi tri tét
nhat dé quan sat chat lugng dich vu ma ho
dang cung cap. Mét s6 thu vién yéu cau
nhan vién phuc vu ty danh gia.

Muc tiéu clia danh gia nhan vién phuc vu
la giup ho céi thién nang luc/trinh do phuc
vu, va tat nhién la cai thién viéc cung cép
dich vu. Chtic nang danh gia nén cung cap
phan héi cho nhan vién phuc vu vé viéc
thuc hién cua ho. Vi qua dé6, nhiing quan
tam cla ho vé cung cép dich vu chét lugng
cao c6 thé tao dong co dé ho cai thién viéc
phuc vu. Mét mo hinh ¢é nhiéu tiém nang
ap dung cho dich vu tham khao la Mé hinh
Quan ly theo muc tiéu. Qua trinh nay tinh
toan kha nang cla mdi nhan vién thu vién
va st dung qua trinh phan hai lap di 1ap lai
dé c6 dugc doi ngii nhan vién phuc vu chét
lugng cao. Trong mé hinh quan ly theo muc
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tiéu, cac dac diém cla nhan vién phuc vu
va viéc thuc hién cta ho dugc danh gia bdi
chinh ho va béi ngugi khac nhu ngugi quan
ly hodc dong nghiép. Nhu mot phan cla
qua trinh danh gia, cac linh vuc can cai
thién dugc nhan dang, va cac muc tiéu cu
thé dudc dat ra cho nam tiép theo. Panh
gia clng thuc hién tinh toan cac muc tiéu
clia nhan vién phuc vu ti nam ci va cung
cap phan hoi vé viéc cac muc tiéu nay da
dat dudc nhu thé nao. Cac nhan vién phuc
VU va ngudi quan ly khi dé dat cac muc tiéu
mdi dé cai thién dich vy cho nam sau.

3.2. Danh gia qua trinh phuc vu

M&c du viéc danh gia ngudn luc nhu céac
bd suu tdp va nhén su la quan trong, song
hoat dong nay chi cung cép buc tranh mét
phan vé chat lugng dich vu. D& cé dudc
btic tranh hoan chinh hon, rat can dé danh
gia nhiing gi xay ra trong qua trinh cung
cap dich vu. Katherine Emerson [3] xac
dinh qua trinh phuc vu nhu “nhiing trao
déi vé viéc s dung, dé& nghi, hiéu hoac
hudng dan viéc st dung mét hodac mot s6
ngudn thoéng tin, hoac kién thiic vé nhing
nguon thong tin, clia nhan vién phuc vu’.
Qua trinh nay bao gém nhing tinh huéng
phuc vu phuc tap gitta nhan vién thu vién
va NDT.

Qua trinh phuc vu bat dau khi NDT hi
mot s6 thong tin hodc yéu cau hé trg. Nhu
cau tin c6 thé dugc nhan dang thong qua
phdng van tham khao, va sau dé nhan vién
thu vién thuc hién mot hodc mét s6 cac
hoat dong: hudng dan, giai thich, tim kiém
théng tin thu muc, va kiém tra cac nguén
théng tin va cac céng cu tim tin. Cudi cung,
néu moi viéc dién ra t6t, NDT sé tiép nhan
théng tin hoac sy trg giup. Banh giad quéa
trinh phuc tap nhu vay thuc la khé, va n6
khé hon béi trén thuc t€ mot s giao dich
v6i NDT c6 thé xay ra déng thdi tai quay
dich vu trén. Tuy nhién, mot s6 ky thuat da
dudc phat trién dé cé géng danh gia hiéu
qué cua giao dich phuc vu trong thu vién.
Cac ky thuat nay bao gom: danh gia kin,
khéo sat NDT, phan tich théng ké phuc vu
va cac phuaong phap khac.
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3.2.1. banh gia kin

Phuong phap nay con goi la phuong
phap dong vai tr0 NDT bi mat: Cac nhéan
vién danh gia dugc dao tao sé dong vai
tro NDT viéng tham cac thu vién nhu la
NDT binh thudng dé danh gia thuc trang
khach quan chéat lugng cung cép dich vu
tai d6. Trong linh vuyc théng tin - thu vién,
mot cach lam dan gian hoéa viéc danh gia
céc giao dich phuc vu la tap trung vao mét
thanh phan cla giao dich, hoac mét loai
giao dich cu thé. Mét vi du vé viéc don
gidn hoa nay da thu hat nhiéu nghién cdu
vé danh gia phuc vu trong 20 nam qua la
phudng phdp danh gid kin (unobtrusive
evalution). Terence Crowley, trong luén an
tién sy clia 6ng ndm 1968, da phat trién
ky thuat danh gia kin vé cac DVTTTYV, va
luan an ctia Thomas Childers hai nam sau
d6 da cai tién ky thuat nay [6]. Nhiing NDT
dudgc thué dé tiép can quay DVTTTV, hoac
ti€p xuc truc ti€p hoac qua dién thoai, va
hdi cac cau hdi vé sé liéu, di kien ma cac
dap an dung da dugc chuén bi truée. Tu
cac cau tra I6i nhan dudc, cé thé biét chac
ty 1& cac cau tra I16i dung ma cac thu vién
cung cép. Pay la phudng phap danh gia
kin bdi vi nhan vién thu vién- ngudi dugc
danh gia khoéng biét rdng céac thuc nghiém
dang dudc tién hanh. Nghién ctu cla Terry
Weech va Herbert Goldhor [7] sau nay xac
minh gia tri cla ky thuat nay trong viéc
cung cdp hinh anh chinh xac vé viéc cung
cép dich vu bang viéc ching minh rang khi
nhan vién phuc vu nhan biét dugc réang ho
dang bi danh gia, ho sé tra IGi cau hoi vai
ty 1& dung nhiéu han.

Cac nha nghién cutiu da ap dung ky thuéat
kin dé nghién clu cac khia canh cla giao
dich phuc vu. NDT dudc Uy quyén dat cac
cau hdi yéu cau phan tich chi tiét hon,
cling nhu cac cau hoi nham vao cac nguén
thong tin cu thé. Cac k¥ thuat tuong tu da
nghién ctu pham vi ma nhéan vién thu vién
thuc hién phdng van tham khao va chat
lugng céac cudc phdng van nay. Cac nghién
clu kin tryc ti€ép hudng dén céc I16p nhan
vién thu vién khac nhau (nhan vién phuc
cy, nhan vién ky thuét,...) dugc thuc hién.



M6t s6 nghién cliu da sl dung kiém tra kin
(unobtrusive testing) nhu coéng cu chuén
doan trong mot thu vién, vi du, dé xac dinh
cac linh vuc ma nhan vién thu vién can
dugc dao tao.

3.2.2. Khdo sat ngudi ding tin

Trong s6 cac ky thuat danh gia giao dich
phuc vu, c6 |é phuong phap khao sat NDT
dugc ap dung réng rai nhat. Nhin chung,
cac hinh thiic khao sat nay sé ti€p can
NDT xem ho cén nhiing dich vu gi, ho co
thda man véi cac dich vu dugc cung cap
khéng, va nhan vién phuc vu ¢6 than thién
va c6 nang luc khong.

Huéng nay chia sé diém yéu cla cac ky
thuat khao sat khac. Trudc hét, do la cacy
kién han la cac s6 liéu su kién. Cac y kién
nhu vay cé thé hiu ich va tha vi, nhung
chlng khéng nhat thiét 1a phan anh su that.
N&u 75% NDT ndi rédng ho tim thdy nhiing
gi ho can, ching ta khéng nén thita nhan
rang bd phan phuc vu thuc hién hiéu qua
75%. NDT c6 thé néi gidm hodc néi qua
su thanh cong- diéu nay phu thudc vao su
hiéu biét clia ho, cAm nhan clia ho vé thu
vién ho&c vé nhan vién thu vién, va céac gia
tri khac.

Mac du cdé mét s6 han ché nhu vay
nhung khao sat NDT c¢6 thé cung cép chi
tiét hiu ich vé cac DVTTTV. Mot trong cac
kh&o sat t6t nhat dugc phat trién va kiém tra
trong cac nam qua & rat nhiéu thu vién la
Chuong trinh danh gia dich vu tham khao
Wisconsin - Ohio. Trong kh&o sét nay, sau
méi giao dich tham kh&o NDT tra I6i mét s6
cau hoi, trong khi dé nhan vién thu vién tra
I5i moét s6 cau héi tuong ting. Uu diém dau
tién cla ky thuat nay la cung cap mét su so
sanh gilta cac y kién va sy nhan thic cla
NDT va nhén vién thu vién vé giao dich.
Uu diém thi hai 1a cac cau héi dugc gén
v6i mébi giao dich cu thé, hon la dudc hoi vé
dich vu chung chung. Diéu nay dudng nhu
lam gidm nguy cg tra I6i cé thanh kién. Uu
diém th( ba & cong cu khao sat nay dudgc
sl dung & rat nhiéu thu vién khac nhau.

Nhin chung, nhiém vu thiét ké bang hdi
can sy tinh t&, néu khong rat cé kha nang

xay ra cau tra I6i thanh kién. SU dung céng
cu khao sat dugc kiém tra t6t va dugc thiét k&
c6 tinh chuyén nghiép cé thé tao ra cac két
qua hiu ich, ngugc lai cac mau tu thiét ké co
thé khé dé lam sang té va c6 thé chi tao ra
cac két qua khong chac chan va mao hé.

3.2.3. Phéan tich bang ghi am hoéac
ghi hinh

Mot s6 nha nghién cltu ghi lai cac giao
dich phuc vu va phéan tich bang ghi &m
xac dinh pham vi, & d6 cac ky thuat phéng
van nhu cac cau héi md va cau héi déong
dudc s dung va céac ky thuat nay co lién
quan dén su thanh cong trong cac giao
dich phuc vu nhu thé nao. Trong cac thi
nghiém khéac, cac giao dich phuc vy da
dudc ghi hinh va tinh hiéu qué cla nhén
vién thu vién dudc danh gia bédi cac chuyén
gia. M&c du céac ky thuat nhu vay cung cap
cd hdi chua tling thay dé quan sat va phan
tich sdu qua trinh phuc vu cla nhan vién
thu vién va chat lugng dich vu ho dang
cung cép. Tuy nhién, c6 mét s6 quan ngai
vé dao diic nghé nghiép khi st dung cac ky
thuat gay phién toai nay trong moi truéng
lam viéc cla nhan vién phuc vu.

3.2.4. Théng ké phuc vu

Co 1é ky thuat danh gia céng tac phuc
vu phd bién nhat va lau doi nhat 13 sé
théng ké cac cau hdi dugc tra IGi trong
khoang thdi gian cu thé & diém dich vu cu
thé. Doi khi cac sé théng ké nay dudc phan
tich theo loai cau hdi dugc hdi (cau hdi chl
dé, cau héi dinh huéng), va mét vai chi tiét
c6 thé dugc ghi lai vé loai cau tra 16i dugc
dua ra (vi du, thoi gian s dung dé tra 15i
cau hoi). Thong ké phuc vu réat hiiu ich cho
ngudi quan ly. Ching cé thé cung cédp dau
vao can thiét dé cai thién viéc lap chuong
trinh cla nhan vién & cac diém phuc vu,
va chung cé thé cung cép dii liéu dé quyét
dinh m& réng cac dich vu hay khéng.
Nhung c6 diéu dang ngd rang cac sd liéu
thong ké phuc vu cé thuc su cung cép cac
danh gia dang tin cay vé dich vu dudc cung
cap khong.

Thong ké phuc vu (nhu ty 1& cac cau
héi dugc tra I6i thanh cong, ty 1& cac giao
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dich v6i NDT dudgc hoan thanh, sé lugng
cac cau hdéi dugc hoan thanh trong ngay
cung cap so6 liéu cho phép nhan dinh vé
chat lugng cong tac phuc vu, nhung khong
thuc su danh gia chat lugng. Tuy nhién,
cac thong ké phuc vu khong thé phéan biét
gita mét giao dich dugc hoan thanh mét
cach thanh céng va mét giao dich ma NDT
khéng thay hiu ich.

3.3. Panh gia két qua dich vu théng
tin-thu vién

MU déthiibaclaviécdanh giaDVTTTV
la danh gia xem DVTTTV cé dap ung cac
muc tiéu téng thé cla thu vién khong. M6
t4 muc tiéu va muc dich cé thé bao gébm
viéc dap ung nhu cau tin cla céng dong
NDT va hudng dan cong dong NDT vé thu
vién va cac dich vu clia nd. Nhiém vu clia
muc dé danh gia thu ba la xac dinh muc
dé DVTTTYV dap ung muc tiéu va muc dich
clia chung.

Pé danh gia mtc do dap tng nhu cau
théng tin clia NDT, can thiét phai khao sat
toan bd cong dong theo cach dang tin cay
dé tim ra nhu cau thong tin dich thuc cla
ho va cac thanh vién trong cong dong co
nhan thdy réng thu vién nhu ngudn thong
tin c6 thé cung cép cho ho nhiing théng tin
ho can khéng. Tuong tuy, dé tim ra hiéu qua
clia DVTTTV trong viéc huéng dan cong
doéng vé thu vién, can thiét phai xac dinh
muc dé kién thiic cha cong dong vé cac
dich vu cua thu vién.

Mlc d6 danh gid nay can dudc xem
nhu mot phan cta qua trinh 1ap ké hoach
lién tuc, & d6 tat ca cac loai dich vy c6 thé
dudc can nhéc cung véi cac dich vu hién
c6. Khdo sat cong déng sé cho y tudng vé
muc do s dung hién tai cac dich vu hién
c6, va cing cb thé cho biét cac linh vuc
nhu cau tin ma DVTTTV hién c6 chua dap
Ging dugdc. Théng tin nay cé thé phuc vu
nhu dau vao cho qua trinh lap ké hoach
chién lugc ti€p theo cho thu vién.

Két luan

Nhu vay, DVTTTV phéi dugc danh gia
trén cac muc doé khac nhau va phai dugc
st dung déng thoi nhiéu ky thuat danh gia.
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Panh gi4 giup nhan vién phuc vy co thai
gian nhin lai viéc cung cdp dich vu hang
ngay va kiém tra dich vu mét cach téng
thé. Panh gia tao cd hoi cho viéc kiém tra
thuong xuyén muc tiéu va muc dich cla
DVTTTV. Bat cé mot chuong trinh dich vu
nao dudc phat trién, thanh t6 danh gia phai
dugc bao gom trong ké hoach. Can gan két
qua danh gia truc tiép vGi qua trinh lap ké
hoach thudng xuyén cda thu vién. Cac n6
luc lap k& hoach, bao gobm lap ké hoach
tai chinh va ngan sach, phai dua trén két
qua danh gia. Banh gia khong dan dén cai
thién dich vu c6 thé 1a lang phi cong stic.
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