DANH GIA DICH VU THONG TIN - THU VIEN

Truong Pai Luong”

Tém tat: Ddnh gia dich vu thong tin thu vién huong toi muc tiéu cai thién chat luong
dich vu, quan ly co hiéu qua cac nguo”‘n luc va tré thanh tién dé cho viéc hoach dinh cdc
chinh sach thw vién. Panh gia dich vu thong tin thw vién la hoat dong danh dwoc su quan
tam I6n ciia cong dong thw vién — théng tin. Bai viét trinh bay y nghia cia viéc ddnh gid
dich vu thon tin thu vién, gioi thiéu va di sau phdn tich cac mirc do va ky thudt danh gida
dich vu thong tin thu vién.

MG PAU

Dich vu thong tin thu vién (DVTTTV) tir 1au duoc vi nhu “chiéc cau” ndi thu vién
vo1 nguoi dung tin (NDT), duge xem 1a “bd mat” cua thu vién. Thu vién thu thap, xu 1y,
luu trir thong tin, tai li¢u nham muc dich phuc vu va thoa man nhu cAu tin cia nguoi su
dung. Thong qua céc dich vy, thu vién thyc hién dugc muc ti€u, nhi¢ém vu ctia minh. Vi
vay, nang cao chit luong dich vu va quan 1y cac ngudn lyc hiéu qua sé& 1a dich hudng toi
cua cac thu vién.

Theo cach danh gia truyén théng, chat lugng ctia mét thu vién dugc mo ta nhu la:
su tap hop sach va bao chi, do luong theo do 16n hay strc chtra cua thu vién, va nhiing
con s6 thong ké vé s6 ngudi sir dung thu vién [4]. Tac gia Nguyén Thi Mai Trang va Tran
Xuan Thu Huong cho rang phuong phap truyén thong nay di bo qua va khong xem xét
nhu cau thong tin cua ngudi st dung thu vién [3]. Dé c6 cai nhin ddy du hon vé van dé
nay, tac gid phan tich Iy do danh gid dich vy, trinh bay cdc mac do va ki thuat danh gia
DVTTTV.

TAI SAO PHAI DANH GIA DICH VU THONG TIN THU VIEN

Chung ta déu biét tAm quan trong ctia viéc danh gia DVTTTV nhung khong nhiéu
nguoi nhén ra ré‘mg danh gia dich vu 1a mot hoat dong c6 chi phi cao. Mot trong cac chi
phi danh gia t6n kém 1a thoi gian ma nhan vién sir dung dé hoan thanh viéc dénh gia. Vi
vay cac loi ich ma viéc danh gia dat dugc phai duoc can nhéc voi chi phi danh gia. Pong
co quan trong nhat dé danh gia DVTTTV la cai thién chat luong dich vu. Cac ki thuat
danh gia duoc su dung phai cung cap nhimng hiéu biét thdu déo vé cach cac dich vu c6 thé
dugc cai thién nhu thé ndo. Néu ching ta thyc hién danh gia ma sau d6 dich vu khong
dugc cai thién s€ 1a lang phi.

Pong co thir hai cua viéc danh gia khi can nhic véi nd luc, gia thanh 1a quéan ly
cac ngudn luc hidu qua. Ca hai ngubn nhan luc va tai nguyén thong tin 13 can thiét cho
DVTTTV. Tuy nhién, str dung nguén nhén lyc va tai nguyén thong tin sao cho hop ly, tiét
kiém va hiéu qua 1a muc tiéu ctia danh gia. Vi du thu vién co thé bod sung mét sb tai liéu
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gia thap hon nhu:ng khong thua kém vé chat lu:(mg noi dung so v4i cac nguon tai licu dat
tién hodc thu vién c6 thé sir dung mot nhan vién ¢ trinh d6 thap hon & nhitng khau cong
viéc don gian hon; str dung chuyén gia thong tin ¢ cac khau cong viéc phuc tap hon nhu
tur van thong tin. Cong viéc nay doi hoi nhan vién thu vién c6 néng lyc tra ctru thong tin
t6t, am hiéu cac ngudn thong tin, 6 kha nang phong van va nhan dang nhu céu tin, c6
kién thirc sdu vé cac linh vyc tu van.Vi vay danh gia dich vu c6 thé cung cip cai nhin
thau ddo vé cach thuc hién cac DVTTTV hiéu qua nhéat.

Mot dong co khac, do la: két qua danh gia dich vu cung cip co s& dé ra cac chinh
sach vé thu vién. Nhitng ngudi duyét ngan sach cho thu vién phai nhén thay loi ich dat
duoc cua cac dich vy nay va mudn thiy duogc bang chung gia tri cia DVTTTV mang lai.
Ho can dam bao ring dich vu dang gia va né nén duoc cip kinh phi twong ximg.

NHUNG GI SE PUOC PANH GIA?

Nhiém vy dau tién ma cac thu vién phai doi mat trong qua trinh lap ké hoach danh
gia dich vu la quyét dinh nhimg khia canh nao cua cac DVTTTV dé danh gia. F. W.
Lancaster [2] c6 thé giup chung ta trong quyet dinh nay d6 1a sy phan biét gilra inputs
(d4u vao), outputs (dau ra) va outcomes (két qua/ hiéu qua).

Nhiéu thu vién d3 danh gia cac ngudn thong tin theo goc d6 chat luong va pham vi
bao quat; nguén nhan lyc (nhan vién phuc vu) theo goéc dd qua trinh phuc vy, trinh do
chuyén mén, trinh do ngoai ngit. Panh gia nhitng ngudn luc nay cau thanh muc d6 danh
gia dau tién.

Viéc st dung cac nguén luc chat lugng cao khong dam bao duogc rﬁng cac dich vu
chét luong cao dugc cung cap. Nhiéu thu vién di kiém tra mot s6 co ché do luong truc
tiép chét lwong dich vu (dau ra). Dién hinh, cac do ludng nay tap trung vao cac giao dich
v6i dung dung tin, & d6 cac yéu cau tin dugc tra 101 hodc huéng dan va giup d& duoc
cung cép. Phan tich cac giao dich véi NDT tao thanh mac d¢ danh gia thir hai.

Cubi cung 1a mic do danh gid tht ba. Tham chi cac dich vu dang st dung cac
ngudn lyc chét luong cao (mire thir nhét) va thuc hién t6t cac giao dich voi NDT (mtrc d6
thi hai), c6 thé khong dap tmg duoc nhu cau thong tin ciia cong dong NDT & goc do hiéu
qua va nang suat. Vi vay thu vién can danh gia mic do dap Gng nhu cau thong tin cia
cong dong: noi cach khac, két qua va hiéu qua cia DVTTTV.

CAC MUC PO VA KY THUAT PANH GIA DICH VU THONG TIN -
THU VIEN

Nhan vién thu vién va cac nha nghién ctru da phat trién nhiéu ki thuat danh gia
DVTTTV. Khong c6 ki thuat riéng 1é nao cé thé cung cap birc tranh hoan chinh vé chat
lugng DVTTTYV, va cac thu vién nén déng thoi lua chon mot sd ki thuat dé danh gia
DVTTTYV cta minh.



Mirc dé thir nhdt: Panh gid nguon luc
Pdnh gid nguon liee théng tin

Nguén lyc thong tin cia mot thu vién bao g?)m cac bd suu tap cua thu vién, cac co
s¢ dit liéu thué bao, mot s6 ngudn thong tin khai thac trén mang, cic cong cu tra ciru. Dé
danh gia ngudn luc thong tin, nhan vién thu vién can dwa vao cac tiéu chi lya chon tai
liu. Tuy nhién, viéc lua chon tai liéu chat lugng cao khong du dam bao rang cac bo suu
tap c6 chat luong cao. Chat luong va sy hitu ich cua tai liéu phai duge danh gia thuong
xuyén sau khi chung duoc bd sung vao bo suu tip. Ba tiéu chi sau duoc sir dung trong
viéc danh gid thuong xuyén cac bd suu tap tai liéu ctua thu vién: mic dd ma thong tin
dugc cap nhat, viéc s dung tai li¢u, va danh tiéng ta1 liéu.

Céc tiéu chi nay ban ddu duoc phat trién dé danh gia tai liéu in va hién ciing duoc
ap dung dé danh gia cac tai liéu dién tir. Tiéu chi dau tién cho viéc danh gia ngudn luc
thong tin 13 mutrc d6 cap nhat tai liéu. Pay 1 tiéu chi quan trong boi vi chat luong cia cac
tai liéu c6 thé thay d6i lién tuc. Thong tin ma chung chtra dung c6 thé 1a chinh xac khi bd
sung, nhung c6 thé 1i thoi sau mot thoi gian sir dung. Cac tai liéu méi c6 thé thay thé cac
tai liéu cli hon va dam bao rang thong tin trong tai liéu van con chinh x4c va hitu ich. Vi
cac ngudn dién tir, thuong xuyén cap nhat cac co sé dit liéu (CSDL) dugce xem 13 quan
trong. Dai khi, thoi gian cap nhat khac nhau gitra phién ban online va CD-ROM cua cung
CSDL. Cac trang web co6 thé dugc cap nhat thuong xuyén (d6i khi 1a hang ngay hoic
hang tuan). Ciing c6 nhimg trang web van hoat dong nhung ndi dung cua ching co thé
khong duoc cap nhat trong nhiéu thang. Mot diém cua trang web chat luong cao 1a ghi
cha “last updated”, dugc trinh bay & mot s6 vi tri ndi bat. Thong tin nay 1a quan trong
trong viéc danh gia tinh cap nhat cua thong tin dugc trinh bay trén trang web.

Ti€u chi thir hai, tinh hitu ich cua tai li¢u trong cac bg suu tap. Tiéu chi nay chung
chung hon so vo6i tiéu chi dau va kho danh gia hon. Ngoal viéc kiém tra can than bd suu
tap dé danh gia tinh cap nhét cua tai li€u, co thé danh gia tryc tlep su hitu ich cta nhan dé
tai liéu. Viéc thong ke tai liéu phuc vu/ théng ké luu thong tai liéu ¢6 thé dugc sir dung dé
danh gia mue dg sir dung cac tai liéu nay. Cac ngudn dién tu truy cap qua may tinh co thé
duoc danh gia bang cach thong ké s6 ngudi truy cap hodc sd 1an download tai liéu.

Tuy nhién, khong nén chi dwa vao s liéu théng ké luu thong tai liéu dé danh gia
tai liéu trong mdi bo suu tap. Vi du, NDT co thé sir dung céc tai liéu 16i thoi boi thu vién
khong bd sung cac tai liéu mdi hon. Hodc céc tai li€u cod thé it duogc st dung bdi nhan
vién thu vién khong nim chéc cac tai lidu ndy dé gidi thiéu cho NDT hodc diém truy cap
trong cac cong cu tra ctru khong chinh xac dan dén NDT khong tim dugc tai lidu. Viée sir
dung s6 liéu théng ké luu thong nén duge sir dung nhu mét trong cac yéu td dé quyét
dinh gitwr lai tai li€u trong bo suu tap hay khong.

Tiéu chi thtr ba 13 danh tiéng cta cac tai lidu trong bd suu tap. Didu nay cé thé
duoc xac dinh béng viéc so sdnh nd1 dung céc tai li¢u trong bg suu tap véi cac danh muc
tiéu chuan. Vi du, dua vao cudn 4 Guide to Reference Books for small and medium sized
libraries ciia Kim Dority [1]. Cac danh muc tiéu chuan nay c6 thé duoc st dung dé cai



thién chat luong nguén thong tin bﬁng cach bd sung hodc loai bo mdt té€n sach cu thé ra
khoi bo suu tap. Tuy nhién, can than trong khi str dung cic danh muc nay boi vi ching
dugc thiét ké dé su dung cho nhiéu thu vién va khong tinh toan sy da dang cac nhom
NDT va nhu céu ctia ho. Nhu vay, cac danh muyc ti€u chuan nay co thé bo sot cac tai liéu
c6 gia tri voi mdt nhom ddi tuong cu thé song lai li¢t ké mot s6 tai liéu khong can thiét
v6i danh cho nhom dbi tuong do.

DPdi v6i bo suu tap phuc vu cong tac tham khao (kho tai liéu tra ctru) cac thu vién
can tinh dén mot tiéu chi khac do 1a kich ¢ t6i wu. Mot bd suu tap tham khao nén du nho
ma nhan vién thu vién c6 thé 1am quen dugc voi tat ca cac tai liéu nay, cac loai thong tin
ma ching chtra, va cac loai cau hoi ho co thé tra 1oi. Mat khac, mot bd suu tap tham khao
nén du 16n dé cac yéu ciu tin cia NDT muyc tiéu c6 thé dugce dap ung va tra 1oi nhanh
chong. Kinh nghiém cho théy, véi cac cau hoi tham khao vé s6 liéu, dir kién, mot bd suu
tap chat luong cao, nhé ma nhan vién thu vién lam chu dugce bo suu tap co thé hiéu qua
hon mdt bo suu tap 16n. Khi céc tai ligu chét lugng cao duoc bd sung vao b suu tap, thu
vién nén khao sat bo suu tap dé thanh loc cac tai lidu vo ich, khong duge sir dung, vi vay
bd suu tap co6 thé duy tri kich ¢& vira phai, va cac cudn sach khong duoc sir dung thuong
xuyén trong bo suu tdp tham khao c6 thé dua vao luu thong.

Pdnh gid nguon dién tir

Thu vién c6 thé st dung cac tiéu chi danh gia tai liéu truyén thong dé danh gia noi
dung ctia cac co so dir liéu truc tuyén nhu: tinh chinh xéc, pham vi, uy tin, su cép
nhat,.vv. Tuy nhién, cac co s¢ dir li¢u co gia tri thong qua mot s6 nha cung cap dich vu,
mdi co so dit lidu d6 sir dung cAu tric hodc giao dién khac nhau. Theo d6, nhan vién thu
vién danh gia khong chi ndi dung cac co so dir li€u, ma con giao dién, diém truy cap, va
cAu tric cau 1énh khi ho quyét dinh nguén nao nén dugc st dung trong cac dich vu cua
minh.

Ngay nay nhiéu ngudn thong tin méi dugc cung cip trén mang internet cho ca
nhan vién thu vién va NDT. Chit luong céac nguén thong tin trén web rat da dang. Vi vy,
ngoai cac tiéu chi danh gia mang tinh tiéu chuan, Alastair Smith [5] d& nghi nén xem x¢ét
cac yéu t6 khac nhu: thiét ké do hoa va da phuong tién, kha ning duyét, va viéc to chirc
thong tin khi danh gia cac websites.

Mot loai nguén dién tor ma nhan vién thu vién cling can co trach nhiém riéng: muc
luc truy cap cong cong truc tuyén. Trude ddy trach nhiém co ban thudc vé nhan vién ki
thuét, cac muc luc da trd thanh vin dé trach nhiém chung ¢ nhiéu thu vién. Nhan vién
phuc vu c6 nhi¢m vu danh gia kha nang tién loi (ti€n ich) cia muc luc truc tuyén va nhan
ra cac van dé ma NDT méc phai. Ki thuat ma nhan vién thu vién co thé sur dung dé danh
gia muc lyc tryc tuyén 1a phan tich “transaction log” (Transaction log file trong SQL
Server dung dé ghi lai cac thay ddi xay ra trong CSDL). Nhiéu hé thong c6 kha nang ghi
lai céc cau 1énh, lya chon menu, va cac dic diém dugc ngudi im klem su dung. Cac ghi
chép nay sau d6 c6 thé dugc in va phan tich chi tiét dé nhan ra cac van dé can cai thién.

Danh gia nhan vién phuc vu



Bat ky thu vién ndo ma chirc ning quan 1y nhan su dugc phét trién ki ludng s& dat
ra mot s ki thuat danh gia nguén nhan lyc hang nam hodc dinh ki. Méc du co nhiéu ki
thuat danh gia nhan luc hién nay va c6 thé dugc tim thiy trong nhiéu sach gido trinh vé
quan ly thu vién hodc quan tri nhan sy thu vién, danh gia nhén su phyc vu NDT dét ra
mot s thach thirc va van dé riéng. Panh gia nhan sy thong thuong tinh toan hai tiéu chi
khac nhau: cac dic diém cta nhan vién (theo tiéu chi bang cip Gng véi vi tri cong viéc)
va nang lyc thuc hién cong viéc cua nhan vién.

Tiéu chi dau tién dé danh gia nhan vién phuc vu 1a trinh d6 ngudi lao dong can dé
1am t6t vai trd nhan vién phuc vu. Cac nghién ctru cung cap cho ching ta mot sb tiéu chi
danh gia nhu: kha ning tiép can, kién thirc vé ngudn tham khao trong bd suu tip va trén
web, kha nang phat hién van dé, kha niang giao tiép,.... Tuy nhién, ngay ca khi c¢6 danh
muc cac pham chat ddi voi nhan vién phuc vu, doi khi cling kho dé kiém tra murc do cac
pham chat nay cta ho. Lam thé nao dé kiém tra cac pham chat nhu kha ning tiép can,
kién thirc ctia nhan vién phuc vu vé cac ngudn thong tin?

Ti€u chi thr hai 1a nhan vién thu vién thyc hién cong viéc ctia ho nhu thé nao. Van
dé cha yéu véi tidu chi ndy 1a quan sat. Thong thudng ngudi quan 1y 1a ngudi thuc hién
danh gia, nhung thuong 1a kho d6i véi nguoi quan 1y dé quan sat truc tiép xem nhan vién
thu vién thue hién nhiém vu t6t nhu thé nao. Khong thé quan sat chi tiét cac giao dich
gitra nhan vién thu vi¢én va NDT ma khong tham gia vao giao dich d6. Cac ca nhan khac,
nhu déng nghiép cia nhan vién thu vién hodc NDT, c¢o thé & vi tri tdt hon dé quan sat
xem nhan vién thu vién thuc hién cong viéce tdt nhu thé nao, nhung thu dugc cac danh gia
cua cac ca nhan nay cé thé 1a khé khan boi su thién vi ca nhan va sy tin can. Duong nhu
rang trong nhiéu tinh huéng chinh nhan vién thu vién & vi tri tot nhat dé quan sat chat
luong dich vu ma ho dang cung cép. Mot s6 thu vién yéu cAu nhan vién phuc vu tu danh
gia.

Muc ti€u cua danh gia nhén vién phyc vu la gitp ho cai thién nang lyc / trinh d6
phuc vu, va tit nhién 13 cai thién viéc cung cap dich vu. Chirc nang danh gia nén cung cap
phan hdi cho nhan vién phuc vu vé viéc thuc hién cta ho. Vi vay nhitng quan tam duong
nhién cua ho vé cung cép dich vu chit lugng cao cod thé tao dong co cho ho dé cai thién
viéc phuc vu. Mot moé hinh co nhiéu tiém nang ap dung cho dich vu tham khao 1a Mo
hinh Quén 1y theo Muc tiéu. Qua trinh nay tinh toan kha ning ctia mdi nhan vién thu vién
va su dung qué trinh phan hoi 1ap di lap lai dé tao ra nhan vién phuc vu chét luong cao.
Trong mo hinh quan ly theo muc tiéu, cac dac diém cua nhan vién phuc vu va viéc thuc
hién ctia ho dugc danh gia boi chinh ho va boi ngudi khac nhu ngudi quan 1y hoidc dong
nghiép. Nhu mot phﬁn cua qua trinh danh gia, cac linh vuc can cai thién duoc nhén dang,
va cac muc tiéu cu thé dugc dit ra cho nam tiép theo. Danh gia thuc hién lan tiép tinh
toan cac muc tiéu ctia nhan vién phuc vu tir nim cii va cung cap phan hdi vé viéc cac muc
tiéu nay dd dat duoc nhu thé ndo. Cac nhan vién phuc vu va ngudi quan 1y khi d6 dat cac
muc tiéu méi dé cai thién dich vu cho nim sau.

Mirc dp 2: Danh gid qua trinh phuc vu



Mic du viée lién tuc danh gia ngudn lyc nhu cic bo suu tip va nhan sy 1a quan
trong, song hoat dong nay chi cung cap buc tranh mot phan vé chat lugng dich vu. Dé co
dugc birc tranh hoan chinh hon, rat can dé danh gia nhiing gi xay ra trong qua trinh cung
cap dich vu. Katherine Emerson xac dinh qua trinh phuc vu nhu ¢ ‘nhiing trao d6i vé viéc
su dung, dé nghi, hiéu hodc huong dan viéc sir dung mot hoic mot s6 ngudn thong tin,
hoac kién thirc vé nhimg nguén thong tin, cua nhan vién phuc vu”. Qua trinh nay bao
gdm nhitng tinh hung phuc vy phtc tap giita nhan vién thu vién va NDT.

Qua trinh phuc vu bit dau khi NDT hoi mot s6 thong tin hodc yéu ciu hd trg. Nhu
ciu tin c¢6 thé duoc nhan dang théng qua phong van tham khdo, va sau d6 nhan vién thu
vién thuc hién mot hodc mot s6 cac hoat dong: hudng dan, giai thich, tim klem thong tin
thu muyc, va kiém tra cac ngudn thong tin va cac cong cu tim tin. Cudi cing, néu moi viée
dién ra tot, NDT s& tiép nhan thong tin hogc sy trg gitp. Panh gia qua trinh phirc tap nhu
vay thuc la kho, va né khé hon boi thuc té ring mot s0 giao dich voi NDT c¢6 the xay ra
dong thoi tai quay dich vu ban ron. Tuy nhié€n, mot s6 ki thuat da duoc phat trién dé cb
gang danh gia hiéu quéa ciia giao dich phuc vu trong thu vién. Cac ki thuat niy bao gom
danh gia kin (unobtrusive evaluation), khao sat NDT, phan tich théng ké phuc vu va cac
phuong phap khac.

Danh gia kin

Phuong phéap nay con goi la phuong phép dong vai tro NDT bi mat: Cac nhan vién
danh gia dugc dao tao s& dong vai tro NDT viéng thim cac thu vién nhu 1a NDT binh
thuong dé danh gia thuc trang khach quan chat luong cung cp dich vu tai d6. Trong linh
vuc thong tin thu vién, mdt cdch lam don gidn hoa viéc danh gia cac giao dich phuc vy la
tap trung vao mot thanh phén cua giao dich, hodc mdt loai giao dich cu thé. Mot vi du vé
viéc don gian héa nay da thu hat nhiéu nghién ctru vé danh gia phuc vu trong 20 nim qua
la phuong phap danh gia kin (unobtrusive evalaution). Terence Crowley, trong luén an
tién si cia ong nam 1968, da phat trién ki thut danh gia kin vé cac DVTTTYV, va luan 4n
ctia Thomas Childers hai nim sau d6 d3 cai tién ki thut nay [6]. Nhiimg NDT dugc thué
dé tiép can quay DVTTTV, hoic tiép xuc truc tiép hodc qua dién thoai, va hoi cac cau hoi
vé $6 liéu, dir kién ma céc dap an dang da duogc chuan bi trude. Tir cic cau tra 16i nhan
duoc, co thé biét chic ty 1 cac cau tra 10i ding ma cac thu vién cung cap. Pay 1a phuong
phap danh gia kin béi vi nhan vién thu vién — ngudi duoc danh gia khong biét rang cac
thuc nghiém dang duoc tién hanh. Nghién ctru caa Terry Weech va Herbert Goldhor [7]
sau nay xac minh gia tri cua ki thudt ndy trong viéc cung cip hinh anh chinh xac vé viéc
cung cap dich vu bang viéc chimg minh rang khi nhan vién phyc vu nhan biét duoc ring
ho dang bi danh gia, ho s€ tra 161 cau hoi voi ti 1€ dung nhiéu hon.

Cac nha nghién ctru dé ap dung ki thuét kin dé nghién ctru cac khia canh cua giao
dich phyc vu. NDT dugc uy quyén dét cac cau hoi yéu cau phan tich chi tiét hon, ciing
nhu cac cau hoi nhdm vao cac ngudn thong tin cu theé. Cac ki thuat tuong tu da nghién
ctru pham vi ma nhan vién thu vién thyc hién phong van tham khao va chat lugng cac
cudc phong van nay. Cac nghién ctru kin truc tiép huéng dén cac 16p nhan vién thu vién
khac nhau (nhan vién phuc cy, nhan vién ki thuét,...) dugc thyc hién. Mot ) nghién ctru



da sir dung kiém tra kin (unobtrusive testmg) nhu cong cu chuan doan trong mot thur vién,
vi du, dé xac dinh céc linh vyc ma nhan vién thu vién can duoc dio tao.

Khao sat nguoi dung tin

Trong sb cac ki thuat danh gia giao dich phuc vy, co 1€ phuong phap khao sat NDT
dugc ap dung rong rai nhat. Thyc té, trong hau hét cic truong hop nhan vién thu vién
thuc hién khao sat. Nhin chung, cac khao sat nhu vay hoi NDT xem ho can nhiing gi vé
dich vy, ho ¢6 théa man voi cac dich vu dugc cung cép khong, va nhan vién phuc vu c6
than thién va c6 nang luc khong.

Hudng nay chia sé diém yéu cua cac ki thuat khao sat khac. Trude hét, d6 1a cac y
kién hon 12 cac s6 liéu sy kién. Cac ¥ kién nhu vay c6 thé hitu ich va tha vi, nhung ching
khong nhat thiét 12 phan anh sy that. Néu 75% NDT néi rang ho tim thdy nhimg gi ho
can, chung ta khong nén thira nhan réng bo phan phuc vu thuc hién hiéu qua 75%. NDT
c6 thé noi gidm hodc no6i qué sy thanh cong — diéu nay phu thudc vao su hiéu biét cua ho,
cam nhan ctia ho vé thu vién hodc vé nhan vién thu vién, va cac gia tri khac.

Mac du ¢6 mot s6 han ché nhu vay nhung khao sat NDT co6 thé cung cap chi tiét
hiru ich vé cac DVTTTV. Mot trong cac khao sat t6t nhat dugc phét trién va kiém tra
trong cac nim qua O rat nhidu thu vién: Chuong trinh danh gid dich vy tham khao
Wisconsin — Ohio. Trong khéo sat ndy, sau mdi giao dich tham khao NDT tra 1oi mét sb
cau hoi trong khi d6 nhan vién thu vién tra 15i mot s6 cAu hoi twong tng. Uu diém dau
tién cua ki thuat nay 13 cung cip mot su so sanh giita cac ¥ kién va su nhan thirc cia NDT
va nhan vién thu vién vé giao dich. Uu diém thtr hai 13 cac cau hoi duoc gan voi mdi giao
dich cu thé, hon 14 dugc hoi vé dich vu chung chung. Diéu nay duong nhu 1am giam nguy
co tra 11 ¢6 thanh kién. Uu diém tha ba 13 cong cu khao sat nay duogc str dung ¢ rat nhiéu
thu vién khac nhau.

Nhin chung, nhiém vy thiét ké bang hoi can su tinh té, néu khong rat c¢o kha nang
X4y ra cdu tra 1oi thanh kién. Str dung cong cu khao sat dugc kiém tra tot va duoc thiét ké
co tinh chuyén nghi¢p co thé tao ra cac két qua htru ich, nguoc lai cac mau tu thiét ké co
thé kho dé 1am sang to va co thé chi tao ra cac két qua khong chic chin va mo ho.

Phdn tich bang ghi dm hodac ghi hinh

Mot sd nha nghién ctru ghi lai cac giao dich phuc vu va phan tich biang ghi am xac
dinh pham vi & d6 cac ki thuat phong van nhu cac cau hoi mé va cau hoi déng duoc sir
dung va cac ki thuat nay c6 lién quan dén su thanh cong trong cac giao dich phuc vu nhu
thé nao. Trong cac thtr nghiém khac, cac giao dich phuc vu da dugc ghi hinh va tinh hi¢u
qua cua nhan vién thu vién dugc danh gia bdi cac chuyén gia. Mac du cac ki thuat nhu
vy cung cip co hoi chua ting thiy dé quan sat va phan tich sdu qua trinh phuc vu cua
nhan vién thu vién va chat luong dich vu ho dang cung cap. Tuy nhién, c6 mot s quan
ngai vé dao dirc nghé nghiép khi st dung cac ki thuat gay phién toai nay trong moi
truong lam vi¢c cua nhan vién phuc vu.

Thong ké phuc vu



C6 18 ki thuat danh gia cong tac phuc vu pho bién nhat va lau doi nhat 1 so6 thong
ké cac cau hoi duoc tra 10i trong khoang thoi gian cy thé & diém dich vu cu thé. Déi khi
cac s6 théng ké nay dugc phan tich theo loai cau hoi dugc héi (cau hoi chu dé, cau hoi
dinh hudéng), va mot vai chi tiét c6 thé dugce ghi lai v& loai cau tra 10i dugc dua ra (vi du,
thot gian st dung de tra 161 cau hoi). Thong ké phuc vu rat hiru ich cho ngudi quan 1y.
Chuing c6 thé cung cap dau vao can thiét dé cai thién viéc 1ap chuong trinh cta nhén vién
& cac diém phuc vy, va chung co thé cung cap dir liu dé quyet dinh mo rong céac dich vu
hay khong. Nhung co didu dang ngo rang cac ) liéu théng ké phuc vu c6 thyc su cung
cap cac danh gia dang tin cay vé dich vu dugc cung cap khong.

Théng ké phuc vu (nhu ti I¢ cac cau hoi dugc tra 161 thanh cong, ti 1€ cac giao dich
v6i NDT duge hoan thanh (sé lwong cac cau hoi duge hoan thanh trong ngay) tao ra cac
nhén dinh vé chat lugng cong tac phuc vu, nhung khong thuc sy danh gia chét luong. Cac
théng ké phuc vu khong thé phan biét gitta mot giao dich dugc hoan thanh mot cach
thanh céng va mot giao dich ma NDT khong thay hiru ich.

Mirc dé 3: Ddnh gid két qua dich vu thong tin thuw vign

Mirc d6 thir ba cia viéc danh gida DVTTTV ¢ ging danh gia muac d6 xem
DVTTTV c6 dép tmg cac muc tiéu tong thé cua thu vién khong. Véi loai danh gid nay 1a
¢ thé, md ta cic muc tiéu va muc dich caa cong tac phuc vu. M6 ta muc ti€u va myc
dich c6 thé bao gém viéc dap ng nhu cau tin ctia cong dong NDT va hudng dan cong
dong NDT vé thu vién va cac dich vu ctia né. Nhiém vy cta mirc d6 dénh gia tha ba 13
xac dinh mic d0 DVTTTYV dap tng muc ti€u va muc dich ctia chung.

Dé danh gia xem cac DVTTTV dap tmg nhu cau thong tin ciia NDT t6t nhu thé
nao, can thiét phai khdo sat toan b cong dong theo cach dang tin cay dé tim ra xem nhu
cau thong tin dich thuc cua ho la gi va cac thanh vién trong cong dong co nhan thdy thu
vién nhu ngudn théng tin ma co thé cung cip cho ho nhiing thong tin ho can khong.
Tuong tu, dé tim ra hiéu qua cia DVTTTYV trong viéc huéng dan cong dong vé thur vién,
can thiét dé xac dinh murc do kién thirc cta cong déng vé cac dich vu cta thu vién.

Mot cach dé nghi vé mirc d6 danh gia ndy 13 xem né nhu mét phan cta qua trinh
1ap ké hoach lién tuc, & d6 tit ca cac loai dich vu c6 thé dugc can nhic cung véi cac dich
vu hién c6. Céc loai ciu hoi co thé dugc dat ra nhu: “chung ta s€ tra 101 cac loai cau hoi
ma chung ta dang tra 101 khong?”, va “c6 cac cau hdi ma ching ta s€ tra 161 nhung hién
chung ta khong tra 161 khong?”. Khao sat cong dong s& cho ¥ tudng vé mirc do st dung
hién tai dua trén cac dich vu hién co, va cling s€ nhén ra cac linh vuc nhu cau tin ma hién
DVTTTV chua dap tmg. Thong tin nay c6 thé phuc vu nhu dau vao cho qué trinh 1ap ké
hoach chién luoc tiép theo cho thu vién.

KET LUAN
Nhu vay, DVTTTV phai dugc danh gia trén cac muc d§ khac nhau va phai dugc

su dung dong thoi nhleu ki thuat danh gia. Danh gia giup nhan vién phyc vu c6 thoi glan
nhin lai viéc cung cap dich vu hang ngay va kiém tra dich vu mot cach tong thé. Panh gia



tao co hdi cho viéc kiém tra lai thuong xuyén muc tiéu va myc dich cia DVTTTV. Bat cir
mot chuong trinh dich vu nao dugc phat trlen thanh t6 ddnh gia phai dugc bao gdm trong
ké hoach. Can gan két qua danh gia truc tlep v0i qua trinh 1ap ké hoach thuong xuyén cia
thu vién. Céc no luc lap ké hoach, bao gom 1ap ké hoach tai chinh va ngan sach, phai bi
anh huong bai danh gia. Panh gia khong dan dén cai thién dich vu c6 thé 13 lang phi cong

suc.
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