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Đặt vấn đề 
Nguồn tài nguyên điện tử đã và đang 

trở thành nguồn thông tin chủ lực của các 
trường đại học trên thế giới. Đối với những 
người tham gia công tác nghiên cứu, giảng 
dạy và học tập tại các nước tiên tiến, nguồn 
thông tin này trở nên không thể thiếu cho 
công việc hàng ngày của họ. Chỉ cần xem 
qua website thư viện của các trường đại 
học châu Âu, Bắc Mỹ, ASEAN, chúng ta có 
thể thấy nhiều trường có tới hàng chục cơ 
sở dữ liệu trực tuyến, được tổ chức tra cứu 
và cung cấp truy cập theo nhiều cách thức 
khác nhau (theo chủ đề, nhan đề ấn phẩm, 
tác giả…). 

Tài nguyên điện tử của các trường đại 
học hiện nay bao gồm rất nhiều nguồn. 
Trước tiên là những cơ sở dữ liệu trực 
tuyến được chọn mua từ các tập đoàn xuất 
bản và các nhà cung cấp danh tiếng, như: 
Elsevier, Springer, Taylor & Francis. Bên 
cạnh đó là những nguồn không tốn phí 
thuê bao, ví dụ như nguồn học liệu mở của 
tổ chức INASP1, của các tập đoàn xuất bản 
Springer2, Wiley3. Ngoài ra, còn có nguồn 
tài liệu nội sinh truy cập mở của nhiều tổ 
chức, trường đại học, như là Monash4. Để 
duy trì và phát triển hiệu quả nguồn tài 
nguyên điện tử, đòi hỏi sự đầu tư lớn và 
ổn định cho nhiều hạng mục bao gồm: chi 
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phí cho thuê bao quyền truy cập, cho hạ 
tầng kỹ thuật và trang thiết bị, cho nhân sự 
quản lý và vận hành. Việc các thư viện đại 
học tiên tiến đã không ngừng duy trì mức 
đầu tư lớn, ổn định, thường xuyên cho tài 
nguyên điện tử chứng tỏ giá trị mang lại 
của nguồn thông tin này đối với giới học 
thuật và người học là vô cùng to lớn.

Tại Việt Nam, điều kiện tiếp cận cũng 
như thói quen sử dụng thông tin của người 
dùng tin chưa tương đồng với các nước tiên 
tiến. Tuy nhiên, khuynh hướng hội nhập, 
chủ trương tiến gần hơn đến các chuẩn 
quốc tế trong giáo dục và nghiên cứu, cùng 
với nhu cầu sử dụng tài liệu điện tử đang 
hình thành và phát triển trong cộng đồng 
đại học đã khiến cho nhiều trường đại học 
Việt Nam phải quan tâm phát triển nguồn 
tài nguyên điện tử. Các nỗ lực đầu tư cho 
việc này được bắt đầu từ các trường có dự 
án tài trợ nước ngoài, từ các trường được 
chính phủ ưu tiên đầu tư, và hiện nay là từ 
nhiều trường ngoài công lập. Có thể thấy, 
việc đầu tư kinh phí đã là một nỗ lực lớn 
nhưng để đảm bảo hiệu quả sự đầu tư này 
đòi hỏi những nỗ lực còn lớn hơn. Đúng 
là, ở đâu có cung cấp nguồn tài nguyên 
điện tử, ở đó đã ít nhiều có những nỗ lực 
đưa ra các giải pháp đảm bảo tính hiệu 
quả [1, 2]. Tuy nhiên, để các giải pháp 
đạt đến các giá trị thực sự bền vững vẫn là 
một thách thức đang đặt ra đối với các thư 
viện đại học Việt Nam. Rõ ràng, khi người 
dùng tin chưa khai thác hiệu quả nguồn tài 
nguyên điện tử thì các chi phí đầu tư sẽ bị 
coi là lãng phí. Hơn thế, điều này khiến cho 
thư viện đại học không khẳng định được 
năng lực trong việc cung cấp nguồn thông 
tin học thuật cập nhật và chất lượng cao 
cho người dùng tin của mình, không tham 

dự được vào quá trình hội nhập của cộng 
đồng các trường đại học.

Có thể thấy, việc sử dụng hiệu quả tài 
nguyên điện tử phụ thuộc vào rất nhiều 
yếu tố, bao gồm những yếu tố tác động và 
những yếu tố đảm bảo cho việc truy cập, 
khai thác và sử dụng. Do đó, cần bắt đầu 
bằng việc nhận biết chính xác nội hàm 
của tất cả yếu tố liên quan này; từ đó xác 
định những nền tảng phải thiết lập cho 
quá trình cung cấp tài nguyên điện tử. Tiếp 
đến là xác định và triển khai các giải pháp 
cụ thể dựa trên điều kiện và khả năng của 
từng đơn vị. 

1. Các yếu tố tác động đến khả năng sử 
dụng nguồn tài nguyên thông tin điện tử

Việc người dùng tin sử dụng được nguồn 
tài nguyên điện tử một cách hiệu quả phụ 
thuộc vào rất nhiều yếu tố, trong đó có các 
yếu tố tự thân của họ như: thói quen dùng 
tin, tính chất công việc, môi trường làm 
việc. Tuy nhiên, phần lớn các yếu tố lại liên 
quan đến điều kiện của thư viện. Những 
yếu tố này có thể chia thành hai nhóm: 
những yếu tác động toàn cục (gồm năng 
lực nhân sự và tầm nhìn của cơ quan), và 
những yếu tố trực tiếp đảm bảo cho việc sử 
dụng nguồn tài nguyên điện tử (gồm nội 
dung thông tin, hạ tầng và dịch vụ hỗ trợ). 
Dưới đây là những phân tích về hai nhóm 
yếu tố này.

Sự hiểu biết của cán bộ quản lý
Đầu tiên là sự hiểu biết của cán bộ quản 

lý thư viện về khả năng trang bị nguồn tài 
nguyên điện tử cho đơn vị mình. Sự hiểu 
biết này bao gồm kiến thức về các đặc 
điểm và yêu cầu đối với việc quản lý và 
khai thác nguồn tài nguyên điện tử, đồng 
thời là những hiểu biết về khả năng đầu tư 
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của nhà trường. Chúng ta cần ý thức rằng 
các phương thức và mức kinh phí đầu tư 
cho quá trình bổ sung, tổ chức, quản lý và 
phục vụ nguồn tài nguyên điện tử đòi hỏi 
sự ổn định lâu dài và có khuynh hướng gia 
tăng liên tục, nếu không những gì đã đầu 
tư sẽ không tiếp tục sử dụng được [3]. Ở 
đây, không tập trung phân tích tính phức 
tạp của chi phí cho tài liệu điện tử mà nhấn 
mạnh rằng, chỉ khi nào cán bộ quản lý am 
hiểu thấu đáo về tài nguyên điện tử thì mới 
có thể đưa ra đề xuất thuyết phục với lãnh 
đạo nhà trường trong việc đầu tư, xác định 
chính xác những việc cần làm, lường trước 
những bất trắc, đặt ra lộ trình hay thứ tự 
ưu tiên cho các đầu việc, tính toán mức độ 
khả thi cho các giải pháp bao gồm cả giải 
pháp công nghệ và tài chính. Hiểu biết và 
năng lực của cán bộ quản lý sẽ tác động 
đáng kể đến sự tin tưởng và quyết định đầu 
tư của lãnh đạo nhà trường. 

Tầm nhìn của nhà trường 
Tầm nhìn, hay nói một cách đơn giản hơn 

là chiến lược của nhà trường đối với hoạt 
động thư viện và các công tác liên quan 
đến hoạt động thư viện bao gồm: nghiên 
cứu khoa học, chất lượng đào tạo, kiểm 
định, xếp hạng đại học. Tầm nhìn cho thấy 
dự định về mức độ đầu tư của nhà trường 
đối thư viện nói chung, đối với nguồn tài 
nguyên điện tử nói riêng trong thời gian 
hiện tại và sắp tới; từ đó thư viện có thể 
xác định một kế hoạch cụ thể đáp ứng tầm 
nhìn của nhà trường, ví dụ như: trong 5 
năm hay 10 năm tới, thư viện tập trung cho 
những nhiệm vụ và hạng mục đầu tư nào 
liên quan đến tài nguyên điện tử, đầu tư ở 
mức duy trì hay nâng cấp tính hiệu quả của 
nguồn tài nguyên.  

Như vậy, cùng với hiểu biết của cán bộ 
quản lý thư viện, tầm nhìn của nhà trường 

sẽ tác động đến kế hoạch và việc ưu tiên 
hoá các biện pháp cho quá trình đầu tư 
và thúc đẩy hiệu quả sử dụng nguồn tài 
nguyên điện tử. Tầm nhìn cũng tác động 
đến mức độ quyết tâm của nhà trường 
và thư viện trong việc không ngừng thúc 
đẩy hiệu quả sử dụng nguồn tài nguyên 
điện tử.

Năng lực của cán bộ thư viện
Quản lý và cung cấp dịch vụ cho quá 

trình sử dụng tài nguyên điện tử cần đội 
ngũ chuyên viên bao gồm nhiều thành 
phần với những năng lực chuyên môn 
khác nhau. Cụ thể, thư viện cần có chuyên 
viên về mảng công nghệ thông tin và 
truyền thông, mảng lựa chọn thuê bao và 
tạo dựng nội dung các cơ sở dữ liệu, mảng 
nghiên cứu và phục vụ người dùng tin, 
mảng pháp lý bao gồm các luật định liên 
quan đến bản quyền, truy cập, thuê bao, 
tài chính, thương thảo hợp đồng. Mỗi vị 
trí công tác cụ thể đòi hỏi cán bộ thư viện 
phải có kiến thức và kỹ năng tương thích. 
Năng lực của họ sẽ tác động đáng kể đến 
tính tiêu chuẩn, hợp lệ, ổn định và thông 
suốt cho quá trình quản lý và phục vụ 
nguồn tài nguyên điện tử. 

Hạ tầng công nghệ thông tin
Hạ tầng công nghệ thông tin bao gồm 

máy chủ, mạng máy tính, phần mềm quản 
lý và các hỗ trợ sử dụng, đường truyền 
Internet. Đây là điều kiện phải có để quản 
lý và sử dụng tài nguyên điện tử. Hơn thế 
nữa, để người dùng có thể thường xuyên 
sử dụng được nguồn tài nguyên điện tử 
đòi hỏi các điều kiện công nghệ và kỹ 
thuật phải ổn định và dễ sử dụng. Cụ thể, 
các phần mềm và giao diện tương tác phải 
dễ hiểu, dễ dùng và thu hút người dùng, 
Internet được kết nối nhanh và ổn định, 
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máy chủ hoạt động liên tục và ổn định, cho 
phép truy cập và sử dụng tài liệu từ xa 24/7. 
Những yêu cầu này là rất cơ bản và sẽ tác 
động trực tiếp đến khả năng sử dụng tài 
nguyên điện tử. 

Nội dung của nguồn tài nguyên điện tử
Người dùng tin chỉ quan tâm sử dụng khi 

nội dung của các nguồn tin được cập nhật, 
phù hợp và hữu ích cho công việc và cho 
học tập của họ. Những nguồn tin dù là có 
chất lượng cao nhưng không phù hợp với 
trình độ và lĩnh vực mà người dùng quan 
tâm thì vẫn không được thường xuyên sử 
dụng. Do vậy, ngoài chất lượng của nội 
dung, tính phù hợp và tính cập nhật sẽ có 
tác động lớn đến việc sử dụng.

Quy định, hướng dẫn và dịch vụ hỗ trợ 
Để sử dụng tài nguyên điện tử, người 

dùng tin cần có khá nhiều kỹ năng thông 
tin. Bên cạnh các kỹ năng sử dụng máy 
tính, Internet, các phần mềm liên quan, 
người dùng cần có hiểu biết và quen thuộc 
với cách tổ chức tra cứu và sắp xếp thông 
tin của các cơ sở dữ liệu, cách tìm kiếm, 
đánh giá, cũng như tận dụng các tính 
năng, tiện ích của cơ sở dữ liệu, cách lưu 
giữ và sử dụng thông tin. Các đơn vị tạo 
dựng và cung cấp các nguồn tài nguyên 
thường thực hiện việc nâng cấp, cập nhật, 
và thay đổi chính sách sử dụng cho các sản 
phẩm của họ, do đó các kỹ năng thông tin 
của người dùng cũng cần được cập nhật, 
bổ sung, điều chỉnh thường xuyên. Như 
vậy, khả năng cung cấp rõ ràng, đầy đủ các 
quy định, các hướng dẫn liên quan, và nhất 
là việc kịp thời hỗ trợ, tư vấn người dùng 
tin về các vấn đề liên quan đến công nghệ, 
kỹ thuật, tìm kiếm, lưu giữ và sử dụng là 
những yêu cầu để đảm bảo việc sử dụng 
hiệu quả nguồn tài nguyên điện tử.

2. Các hướng giải pháp cho khả năng sử 
dụng hiệu quả nguồn tài nguyên thông 
tin điện tử

Th eo những phân tích vừa nêu, có thể 
nhận thấy rằng, năng lực của cán bộ thư 
viện, hạ tầng công nghệ và kỹ thuật, khả 
năng phục vụ người dùng tin là ba nền 
tảng mà thư viện phải có khi cung cấp 
tài nguyên điện tử. Như vậy, đảm bảo và 
không ngừng phát triển ba nền tảng này 
chính là các hướng giải pháp cho sử dụng 
hiệu quả tài nguyên điện tử.

Nâng cao trình độ cho nguồn nhân lực
Trước hết là giải pháp nâng cao năng 

lực của cán bộ quản lý và chuyên viên tác 
nghiệp. Như đã thấy, năng lực của cán bộ 
quản lý thư viện bao gồm: sự hiểu biết, tầm 
nhìn, khả năng lập kế hoạch, tìm nguồn tài 
chính, thuyết phục, điều phối. Các yếu tố 
này sẽ giúp tạo ra sự tin tưởng, ủng hộ của 
các bên liên quan (lãnh đạo nhà trường, 
cán bộ thư viện, người dùng tin bao gồm 
giảng viên, nhà nghiên cứu, người học) 
trong việc đầu tư, vận hành và sử dụng tài 
nguyên thông tin. 

Năng lực của cán bộ quản lý còn bao gồm 
khả năng liên tục tự trang bị và cập nhật 
các hiểu biết về cả hiện trạng và xu hướng 
của công nghệ, của việc sử dụng thông 
tin, việc phát triển và giá cả tài nguyên 
điện tử. Các hiểu biết này sẽ giúp cán bộ 
quản lý có được quyết định khôn ngoan 
trong việc đầu tư công nghệ, lựa chọn các 
gói sản phẩm và đơn vị cung cấp. Th ực tế 
cho thấy, việc không lường được những 
biến đổi của: công nghệ, nguồn tài chính, 
nguồn nhân lực đều có thể dẫn đến việc 
mất khả năng tiếp tục cung cấp tài nguyên 
điện tử. Rõ ràng là, có được các hiểu biết 
cần thiết sẽ giúp đảm bảo tính bền vững 
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của quá trình duy trì và phát triển nguồn 
tài nguyên điện tử. 

Do đó, cán bộ quản lý cần trau dồi năng 
lực bằng mọi cách bao gồm tự học và học 
qua việc tham dự vào các hoạt động chuyên 
môn như: hội thảo, tập huấn, sinh hoạt 
chuyên đề. Có thể thấy, cơ hội và phương 
tiện tự học ngày càng phong phú và dễ tiếp 
cận, cụ thể là học qua tài liệu, các khoá đào 
tạo ngắn hạn trực tiếp hoặc trực tuyến, 
trao đổi với đồng nghiệp, chuyên gia trong 
và ngoài nước một cách trực tiếp hoặc qua 
các kênh truyền thông (email, facebook, 
forum). 

Đối với chuyên viên tác nghiệp, tùy từng 
vị trí công tác, họ sẽ cần năng lực chuyên 
sâu như là lựa chọn nguồn tài nguyên và 
làm việc với các nhà cung cấp, thành thạo 
việc tra cứu, tìm tin trực tuyến, tổ chức và 
thực hiện các dịch vụ hỗ trợ người dùng, 
nghiên cứu và tập huấn người dùng tin, 
quản lý và sử dụng công nghệ thông tin và 
truyền thông. Sự thành thạo, tính chuyên 
nghiệp của chuyên viên không thể có sẵn 
từ quá trình đào tạo đại học, mà đòi hỏi sự 
tích lũy, rèn luyện từ các phương thức học 
qua công việc, các phương thức học tập 
suốt đời của họ. Ngoài nỗ lực của bản thân, 
quá trình chuyên nghiệp hoá của chuyên 
viên cần có sự định hướng và đầu tư chi 
phí đào tạo từ lãnh đạo thư viện. Cụ thể, 
chuyên viên phải được lãnh đạo phân công 
trách nhiệm rõ ràng, được gửi đi đào tạo 
dưới các hình thức phù hợp (dài hạn, ngắn 
hạn), được khuyến khích và tạo cơ hội tiếp 
cận với các kênh cung cấp kiến thức và kỹ 
năng chuyên môn. Lãnh đạo thư viện cần 
phối hợp với các đơn vị liên quan như các 
hiệp hội nghề nghiệp, các khoa đào tạo, 
các thư viện đầu tàu để thiết lập và thúc 
đẩy một cơ chế đào tạo tiếp tục cho cán bộ 

thư viện. Sự phối hợp này có thể bắt đầu 
từ việc đơn giản như các thư viện đề xuất 
nội dung cần đào tạo để các đơn vị nghiên 
cứu, tổ chức đào tạo, đến việc mang tính vĩ 
mô như xây dựng chuẩn năng lực cho từng 
vị trí công tác của cán bộ thư viện để làm 
cơ sở cho từng cá nhân và thư viện có kế 
hoạch, biện pháp và lộ trình nâng cao năng 
lực của đội ngũ nhân sự. 

Không ngừng cải tiến hạ tầng công nghệ 
và các tính năng hỗ trợ sử dụng

Như đã xác định, hiệu quả sử dụng tài 
nguyên thông tin điện tử gắn liền với các 
điều kiện của công nghệ. Do hạn chế về tài 
chính và nhân lực, khi bắt đầu triển khai 
phục vụ tài nguyên điện tử, các thư viện 
thường chỉ đảm bảo những điều kiện cơ 
bản chứ không thể trang bị hạ tầng cũng 
như triển khai các ứng dụng tiện ích hỗ trợ 
sử dụng một cách hoàn chỉnh. Th êm vào 
đó, công nghệ luôn thay đổi, các tính năng 
hỗ trợ quản lý và sử dụng tài nguyên điện 
tử luôn được đổi mới. Vì vậy, từ đầu tư ban 
đầu các thư viện cần tìm cách dần hoàn 
thiện hạ tầng công nghệ và kỹ thuật bằng 
cách điều chỉnh, bổ sung, làm mới, nâng 
cấp sao cho việc tra cứu, truy cập, tương 
tác và sử dụng tài liệu được đơn giản, dễ 
hiểu, dễ thao tác, tiện lợi và hấp dẫn đối với 
người dùng tin. 

Th ực hiện được việc này, một lần nữa có 
thể thấy, tầm nhìn và năng lực của đội ngũ 
nhân sự là cơ sở để tìm ra các giải pháp. 
Với khả năng của mình, cán bộ quản lý 
cần nỗ lực tìm kiếm các nguồn tài chính 
từ nhiều nguồn (cơ quan chủ quản cấp, tài 
trợ, xã hội hoá) và dự tính được mức độ 
đầu tư cho các hạng mục theo một lộ trình 
phù hợp. Chuyên viên thư viện, thông qua 
quá trình sử dụng để phục vụ người dùng 
tin, quan sát và tiếp nhận các phản hồi của 
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người dùng, cần xác định được những hạn 
chế, cản trở liên quan đến hạ tầng kỹ thuật, 
từ đó có phản hồi và đề xuất cho bộ phận 
công nghệ. Chuyên viên công nghệ cần 
không ngừng nỗ lực chăm sóc, bảo trì và 
tận dụng tối ưu những hạng mục đã được 
đầu tư, đồng thời tận dụng các điều kiện 
sẵn có từ bên ngoài như các phần mềm mã 
nguồn mở, để cải tiến, thêm mới các tiện 
ích cho người dùng của đơn vị mình. Kinh 
nghiệm từ nhiều thư viện mạnh trên thế 
giới cho thấy, người ta rất thành công trong 
việc tận dụng các phần mềm mã nguồn mở 
D-Space và Koha. Một yêu cầu quan trọng 
nữa đối với chuyên viên công nghệ là cần 
chủ động nghiên cứu và tìm hiểu kinh 
nghiệm từ bên ngoài để tư vấn cho cán bộ 
quản lý trong quá trình cải tiến, nâng cấp 
hạ tầng kỹ thuật.

Không ngừng hoàn thiện các dịch vụ hỗ 
trợ và thúc đẩy sử dụng

Để thực hiện được các dịch vụ hỗ trợ và 
thúc đẩy việc sử dụng nguồn tài nguyên 
điện tử đòi hỏi triển khai được ít nhất bốn 
mảng công tác: nghiên cứu người dùng tin, 
tổ chức dịch vụ, quảng bá, và đánh giá.

Nghiên cứu người dùng tin
Các nguồn tài nguyên của thư viện chỉ 

trở nên hữu ích khi được người dùng biết 
đến, thấy phù hợp và sử dụng. Điều này đã 
được cộng đồng thư viện thấu hiểu và trở 
thành nguyên tắc hoạt động của các thư 
viện hiện nay - đó là thư viện phải nghiên 
cứu nhằm đáp ứng cho người dùng chứ 
không chỉ cung cấp những gì thư viện có 
[4]. Do đó, trong quá trình phát triển và 
phục vụ nguồn tài nguyên điện tử, các thư 
viện cần thực hiện nghiên cứu người dùng 
tin một cách định kỳ, có chủ đích và nhất 
là sử dụng hợp lý kết quả nghiên cứu cho 

việc điều chỉnh, bổ sung, đổi mới các công 
tác liên quan đến nguồn tài nguyên điện 
tử. Tùy vào điều kiện, việc nghiên cứu có 
thể được triển khai dưới nhiều hình thức 
(phỏng vấn, phiếu điều tra số liệu thống kê, 
bảng hỏi, quan sát, sổ góp ý, trao đổi nhanh 
với người dùng), nhiều kênh (trực tiếp, 
trực tuyến, điện thoại, email, facebook), 
nhiều phạm vi (về công nghệ, kỹ thuật, nội 
dung nguồn tài liệu, dịch vụ hỗ trợ, năng 
lực cán bộ), với nhiều mức độ tuỳ vào mục 
tiêu nghiên cứu. Nghiên cứu người dùng 
tin không còn là hoạt động mới đối với 
nhiều thư viện, tuy nhiên tính hiệu quả và 
bền vững của hoạt động này vẫn là điều 
cần quan tâm cải thiện. Đầu tiên, cần nâng 
cao sự hiểu biết của chuyên viên thư viện 
về các phương pháp nghiên cứu và kỹ năng 
triển khai nghiên cứu, bao gồm xác định 
mục đích, chọn mẫu, thu thập dữ liệu, 
phân tích và tổng hợp dữ liệu. Tiếp theo, 
cần có kế hoạch, định kỳ, mục đích, mục 
tiêu và nhất là đưa ra được các giải pháp từ 
kết quả nghiên cứu. Cuối cùng, cần có đầu 
tư, cam kết và kiên trì áp dụng giải pháp 
hình thành từ nghiên cứu. 

Cung cấp dịch vụ hỗ trợ người dùng tin
Cung cấp tài nguyên điện tử nhất thiết 

phải đi kèm với cung cấp hệ thống các loại 
dịch vụ bao gồm hỗ trợ kỹ thuật, hỗ trợ tra 
cứu, tư vấn và hướng dẫn sử dụng dưới 
nhiều phương thức tại chỗ và từ xa. Th ông 
thường, những dịch vụ sau cần phải đảm 
bảo ngay từ đầu: cung cấp ID, mật khẩu, 
đảm bảo việc truy cập, hướng dẫn tại chỗ 
hoặc thông qua các lớp tập huấn cho việc 
tra cứu và sử dụng tài liệu điện tử. Tuy 
nhiên, những dịch vụ hỗ trợ tiên quyết này 
chỉ dừng ở mức cơ bản thì người dùng vẫn 
gặp khá nhiều khó khăn trong quá trình 
khai thác thông tin của họ. Khó khăn đầu 
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tiên là những trục trặc về việc đăng nhập và 
đường truyền có thể xảy ra bất cứ lúc nào; 
tiếp theo là không phải ai cũng tự khám 
phá được các đặc điểm của từng nguồn tài 
liệu, cách tra cứu hiệu quả, cách sử dụng 
các tiện ích và công cụ hỗ trợ như lưu các 
phiên tìm kiếm, kết quả tìm kiếm, nhận 
thông báo (alert), cách đánh giá thông tin. 
Th ực chất, người dùng tin phải vượt qua 
được tất cả những khó khăn này thì quá 
trình khai thác nguồn tài nguyên điện tử 
mới thực sự hiệu quả. Th êm vào đó, các 
nhà xuất bản liên tục cải tiến công nghệ lẫn 
tiện ích và cả nội dung cho sản phẩm của 
họ. Ngoài ra, ngày càng xuất hiện nhiều 
nguồn truy cập mở (không tốn phí) đến 
thông tin học thuật có chất lượng; ngay 
cả những tập đoàn xuất bản phẩm uy tín 
cũng cung cấp một số nguồn mở, và người 
dùng tin rất cần được hỗ trợ để biết đến và 
khai thác được các nguồn này. Do đó, hỗ 
trợ người dùng tin cần được thực hiện một 
cách thường xuyên, liên tục và hơn thế nữa 
cần được tuỳ biến dựa trên nhu cầu, thói 
quen, điều kiện của cá nhân họ. 

Như vậy, cùng một lúc chuyên viên thư 
viện phải là người hiểu biết và thành thạo 
việc khai thác các nguồn tin, từ đó mới có 
thể hiểu được các phản hồi của người dùng 
và tổ chức được các dịch vụ cần thiết. Lưu 
ý là, để thuận tiện cho người dùng, các dịch 
vụ tư vấn, hỗ trợ, hướng dẫn/tập huấn cần 
được thường xuyên cập nhật và cung cấp 
tại chỗ và từ xa qua các phương tiện của 
website thư viện và web 2.0, như: facebook, 
email, trực tuyến. 

Có khá nhiều nguồn tham khảo về các 
mô hình và cách triển khai dịch vụ thư 
viện. Trong thế giới phẳng này cơ hội cho 
việc tiếp cận, học hỏi từ nhiều nguồn khác 
nhau là rất nhiều. Vấn đề ở đây là phải kích 

thích được năng lực, sự nhiệt huyết, tính 
kiên trì và nhất là sự sáng tạo của cán bộ 
thư viện; bởi đây chính là chất xúc tác hình 
thành các giải pháp cụ thể. Ở nước ta, thói 
quen và kỳ vọng của người dùng tin đối với 
dịch vụ thư viện chưa cao, khiến cho động 
lực, áp lực đầu tư, phát triển dịch vụ không 
được đẩy mạnh. Đặc điểm này một lần nữa 
đòi hỏi tính chủ động, sáng tạo của đội ngũ 
cán bộ trong thư viện. 

Quảng bá và xây đắp quan hệ gắn bó với 
người dùng tin

Cùng với việc hoàn thiện dịch vụ, thư 
viện cần không ngừng thực hiện các hoạt 
động quảng bá nguồn tài nguyên điện tử 
và các dịch vụ đi kèm, đồng thời tận dụng 
mọi cơ hội, phương tiện để xây đắp quan 
hệ gắn bó với người dùng. Cụ thể, chuyên 
viên thư viện cần có đủ năng lực và nhiệt 
tình để có thể tham dự vào hoạt động học 
tập và nghiên cứu của giảng viên, sinh viên, 
từ đó truyền đạt các thông tin, hướng dẫn 
cần thiết, cũng như tiếp nhận các phản hồi, 
nhu cầu, kỳ vọng của người dùng tin, tổ 
chức các hình thức giao lưu (ngày hội giới 
thiệu hoặc những cuộc thi tìm hiểu về tài 
liệu điện tử), tổ chức các kênh trao đổi qua 
mạng xã hội, tận dụng mọi tính năng của 
website thư viện, phương tiện của web 2.0 
và công nghệ di động để tương tác với người 
dùng. Một nguyên tắc quan trọng để duy trì 
sự tương tác là thư viện phải luôn làm sinh 
động và bền vững các kênh tương tác, đồng 
thời thể hiện được những nỗ lực kịp thời 
đáp ứng các phản hồi của người dùng tin. 
Bên cạnh đó, thư viện cần làm cho người 
dùng tin hiểu được tính hai chiều của 
tương tác: không chỉ thư viện tìm cách đáp 
ứng người dùng, mà người dùng cũng cần 
có trách nhiệm phản hồi, đóng góp ý tưởng 
cho hoạt động của thư viện- đúng như tinh 
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thần của một nguyên tắc mới đang được 
phổ biến hiện nay: thư viện không chỉ là 
“dành cho” mà còn là “của” người dùng [5].

Đánh giá, rút kinh nghiệm và cải tiến 
liên tục

Sau những nỗ lực hành động, thực hiện 
đánh giá nhằm đo lường chính xác thành 
quả và thất bại của từng hoạt động, phân 
tích được nguyên nhân của thành công, 
thất bại, từ có được bài học kinh nghiệm 
làm cơ sở để tìm kiếm những biện pháp 
phù hợp hơn. Có nhiều tài liệu để tham 
khảo các phương pháp đo lường việc sử 
dụng tài liệu điện tử và tính hiệu quả của 
dịch vụ thông tin [6]; tuy nhiên nên lựa 
chọn cách thức đánh giá phù hợp với điều 
kiện của thư viện, và nhất là tận dụng 
được các dữ liệu có sẵn, như là yêu cầu 
nhà cung cấp thông báo dữ liệu thống kê 
sử dụng, những đánh giá thu thập được 
từ quá trình nghiên cứu người dùng tin, 
những quan sát và thống kê từ quá trình 
phục vụ. Việc đánh giá cần được thực 
hiện có định kỳ và bền vững. Những nỗ 
lực cải tiến cần được tính toán dựa trên 
nhiều phương diện: điều kiện và ưu tiên 
của đơn vị, khả năng của chuyên viên, 
tính hệ thống của các cải tiến.

Kết luận
Các hướng giải pháp nêu trên mang tính 

nguyên tắc, việc triển khai các hướng giải 
pháp thành các giải pháp cụ thể luôn là 
thách thức đối với các thư viện. So với các 
nước tiên tiến trong khu vực, việc cung 
cấp tài nguyên điện tử của các thư viện đại 
học Việt Nam vẫn còn rất hạn chế. Nguyên 
nhân cơ bản nhất thường được nhấn mạnh 
là kinh phí hạn hẹp, tuy nhiên một nguyên 
nhân cũng rất quan trọng, đó là nhiều thư 
viện chưa triển khai được hệ thống các giải 

pháp đảm bảo và hỗ trợ người dùng. Rất 
khó có được kết quả toàn diện như mong 
muốn sau những nỗ lực khởi đầu; thực tế 
đòi hỏi những nỗ lực bền bỉ và có hệ thống 
khi triển khai các giải pháp. 
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