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Khoa Xa hoi— Du lich

Tém tit. Cong tac phuc vu nguoi dimg tin dwoc tat ca cdc thi vién déu phdi quan
tém. Bai viét nay dé cdp dén vai tro, y nghia cia cong tdc phuc vu nguoi ding tin trong hoat
dong cia thw vién, tir dé dé xudt mot sé giai phdp nham néang cao chdt lwong cong tac phuc
Vu nguoi dung tin tai thu vién truong DPai hoc Quang Binh.

1. it vin dé

Gi4o duc dai hoc (PH) hién nay doi hoi dugc cung cap mot hé thong thong tin
dam bao vé chat va luong ngdy mét gia tang. Pic biét 1a trong giai doan gido duc PH
da chuyén doi sang phuong thirc dao tao theo hoc ché tin chi, giang vién 1a nguoi
huéng dan, 13 nguoi cung cap phuong phap con sinh vién 1a ngudi tu hoc, tw nghién
ctru mot cach cha dong dé tim ra ban chat cia van dé.

Dé viéc hoc tap c6 két qua thi sinh vién phai ting cuong nghién ctu hoc tip ¢
c4c thu vién, trung tdm hoc liéu. Do d6 tam quan trong cua c4c thu vién, trung tdm hoc
liu dang dan dan dugc nang 1én. Tuy nhién 1am sao dé vi thé d6 duogc gitr viing 1a van
dé quan trong dat ra cho cac thu vién. Hoat dong cua mot thu vién gém rat nhiéu cong
doan chuyén mon khéc nhau, bt dau tir chon loc, bd sung, xu ly, dén luu trix, bao quan
va cudi cung 13 tim va pho bién théng tin. Mdi cong doan trong hoat dong cua thu vién
dong mot vai trd nhat dinh va c6 mot y nghia riéng. Tét ca cac cong doan d6 déu nham
mot myc dich 1a phuc vu TT cho nguoi dung tin, dua TT dén voi ban doc. Song lam
sao dé sach dén duoc véi nguoi doc, lam sao dé sach khong tr¢ thanh sach chét, lam
sao dé nhimg hoat dong chuyén mon trong thu vién khong tré nén vo nghia,... d6
chinh 14 chtc ning, nhiém vy ma cong doan phuc vu ngudi ding tin phai giai quyét.

Cong tac phuc vu ngudi dung tin hay viéc t6 chic phuc vu tai lidu cho nguoi
doc 1a mot hoat dong cua thu vién nham thic déy, phat trién va thoa méan nhu cau,
htng tha doc tai liéu thong qua viéc tuyén truyén, hudng dan va cung cap tai lidu dudi
nhiéu hinh thire. Cong tac nguoi doc bao gom cac hinh thirc to chirc va phuong phap
phuc vu ngudi doc ¢ trong va ngoai thu vién. Pong thoi cong tac ngudi doc con la
thude do hiéu qua luan chuyén tai liéu va tac dung cuia nd trong doi song.

Bét clr co quan thu vién — théng tin nao mudn dat dugc hiéu qua hoat dong thi
khong thé khong quan tim dén cong tac phuc vu nguoi dung tin. Béi 1& cong tac phuc

vu nguoi dung tin 1a cong tac trong tim nhat, ngudi dung tin 13 yéu t6 chinh quy dinh
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chirc nang, nhiém vu cua thu vién, hiéu qua cua céng tac phuc vu nguoi dung tin la
thude do dé danh gia hiéu qua hoat dong cua thu vién.

Truong PH Quang Binh la truong PH da nganh, da linh vyc, trong d6 thu vién
truong DH Quang Binh 14 don vi cau thanh giit vai trd quan trong trong sy nghiép dao
tao, nghién ctru khoa hoc va hoc tip cua cén bg, gidng vién va sinh vién trong toan
truong. Trong nhitng nim qua, thu vién da gép phan khong nho trong viéc cung cép tai
liéu, TT khoa hoc phuc vu cac nhiém vy va muyc ti€u ma nha truong dé ra. Dac biét la
trong giai doan hién nay, khi da chuyén sang phuong thirc dio tao theo hoc ché tin chi,
thu vién tré thanh mot dau mdi trung tim TT cuc ky quan trong, 12 noi ma cac sinh
vién, giang vién c6 thé tim thay nhiing tri thirc minh cén, noi ma ho c6 thé chu dong
Ién thoi khoa biéu cho cong viée hoc tap, nghién cru ctia minh.

2. Vai tro cua cong tac phuc vu nguoi dung tin

No6i dén tdm quan trong cia cong tic phuc vu nguoi dung tin cua thu vién,
Lénin tirng ndi “Panh gia thu vién khong phai thu vién do c¢6 bao nhiéu sach quy
hiém, c6 tru sé khang trang, tién nghi hién dai, ma chinh la thu vién d6 thu hat va phuc
vu duoc bao nhiéu ban doc dén sir dung thong tin”.

Nguoi dung tin 12 yéu té co ban cua moi hé thong thong tin, d6 1a ddi twong
phuc vu cua cong tdc TT tu li¢u. Nguoi dung tin vua 1a khach hang cia céac dich vy
TT, dong thoi ho cling 13 ngudi san sinh ra TT méi. Ngudi dung tin giit vai trd quan
trong trong cac hé thong thong tin, ho 13 yéu t6 tuong tac hai chiéu voi cac don vi TT.
Vai trd quan trong cta ngudi dung tin thé hién rd & hai mat sau: thir nhdt d6 1a nguoi
ding tin 1uon 14 co s¢ dé dinh hudng cac hoat dong cua don vi TT; thit hai nguoi dung
tin tham gia vao hau hét cac cong doan cta day chuyén TT. Ho biét cac ngudn TT va
c6 thé thong bao, danh gia ngudn tin do.

- Vai tro cia cong tac phuc vu nguoi dung tin trong quan hé véi toan bo
hoat dong thw vién: COng tac phuc vu nguoi dung tin la khdu trung tdm, Ia khau then
chdt, co ban: N6 1a khau ludn truc tiép véi cac dbi tuong ban doc, quyét dinh hi¢u qua
hoat dong cua hoat dong thu vién. Muc tiéu phén dau chung cua coéng tac thu vién
cling la muc tiéu phén d4u cua cong tac phuc vu ban doc. Do 1a su td chuc, giup do,
huéng dan doc, giup d& TT cho nguoi doc, cho nén day 1a khau trung tdm. Cong tac
phuc vu nguoi dung tin 1a khau cudi cung trong chu trinh duong di cta sach cling nhu
1a khau cubi cung trong chu trinh thyc hién nhu cau ngudi doc. Néu chung ta xac nhan
cbng tac thu vién la mot mat tran thi cong tac phuc vu ngudi doc la cong viéc ¢ ngoai
chién trudng, cong viéc & “tién tuyén”. Cong viéc nay hét sic quan trong, nd quyét
dinh sy thanh cong hay that bai trong hoat dong ctia mot thu vién.

- Cong tac phuc vu ngwoi dung tin trong quan hé chinh voéi sach va ngwoi
doc: COng tac phuc vu nguoi ding tin duoc xem nhu chiéc cau ndi lién hai d6i tuong
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trén v&i nhau, nguodi dung tin 1a yéu t6 thuc déy sy phat trién cua thu vién, nguoc lai
sach gitip con ngudi nang cao taim hiéu biét, tri thirc, thé gidi quan cia ho.

- Cong tac phuc vu nguwoi dung tin trong quan hé giira thw vién va xa hoi:
Cong tac phuc vu ngudi dung tin duogc vi nhu chiée cau nbi lién sach va ban doc, néu
vai trd cua cau ndi nay dugc lam tdt thi thu vién s& nhan dugc sy ton vinh cla nguoi
doc. Tur d6 y nghia xa hdi cua thu vién dugc nang Ién, thu hat ban doc ngay cang
dong. Nhu vay thu vién tang dugc vong quay cua sach, vai tro xa hdi cia thu vién
dugc tang cuong, lam cho viéc doc sach trong nhan dan tr¢ thanh thoi quen, nép séng,
nhu ciu khong thé thiéu. Néu vong quay cua sach dugc ting 1én thi sach trén thyc té s&
16n hon rat nhiéu so véi sach trén danh nghia, giam ) lugng sach chét, sach bi lang
quén. Trong tinh hinh dit nudc con nghéo thi didu nay dic biét quan trong.

- Xét trong quan hé giita tirng cong viéc cu thé cia thw vién véi cdng tac
phuc vu nguoi dung tin: Cong tac phuc vu nguoi dung tin 1a co sé gitp co quan thu
vién kiém tra, danh gia cac cong viéc khac. Thu vién 1am tt cong tac phuc vu nguoi
dung tin thi mai phat huy duogc tac dung cua cac cong viéc khac. Mat khac, cong tac
nay co thé giup thu vién trong van dé tuyén truyén, chon lua, trung bay, trién 13m cac
loai tai liéu, san pham va dich vu TT.

- Vai tro ciia cdng tac nguwoi dung tin vé chinh tri, xa hdi: Lam tét cong tac
phuc vu nguoi ding tin, thu vién di xa hoi hoa cac cong tac ctia minh. Lam tét cong
tac quan trong ndy la bién phap tich cuc dé thuc hién phuong cham, nguyén 1y gido
duc ctia Pang va nha nudc ta: phuc vu dong ddo quan chung nhan dan, nang cao dan
tri, dao tao nén nhirng con nguoi Viét Nam méi, du stre, dua tai, du nang luc lam chu.

3. Giai phap ning cao chit lwong céng tic phuc vu ngudi dung tin tai thw vién
truong Pai hoc Quing Binh
3.1. Bo sung von tai liéu dam béo s6 lrong va chit hrong

Dudi tac dong cia quy lut bung nd TT, tai lidu trong xa hoi tré nén phong phi
vé ndi dung va da dang vé hinh thirc. Piéu nay anh hudng dén tt ca cac thu vién trong
nudc va trén thé gidi trong d6 ¢6 Thu vién truong Pai hoc Quang Binh. Chét luong
vbn tai lidu cia thu vién s& bi giam sat, khi khong duoc b sung thudng xuyén va co
ké hoach, néu khong bo sung thuong xuyén va lau dai, thi von sach s& ngh€o nan va
can dan dén toi viée thu vién phai dong ctra.

Dé cong tac bo sung dat chat lwong, thu vién nhat thiét phai xay dung cho minh
chinh sach va ké hoach bd sung that cu thé. Béi 1& chinh sach nay sé:

- Pinh huéng cho cong tac xay dung von tai lidu dé tir 6 1ap ké hoach bo sung

cu thé cho viéc phat trién von tai li€u thu vién.
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- Lam kim chi nam cho cong tac bo sung, dé can bo bd sung thuc hién nhiém vu
cua minh; Lam coéng cu dé can bod quan ly giam sat, kiém tra viéc thuc hién nghiép vu
bd sung dam bao di ding hudng.

Thu vién truong PH Quang Binh l1a mot thu vién da nganh, phuc vu cho nhu cau
dao tao da nganh, da hé cua nha truong. Can clt vao nhu cu dao tao ctiia nha truong,
thu vién phai ting cuong bd sung tai liéu cho phi hop v6i muc tiéu xay dung thu vién
hién dai. Pam bao tinh hop 1y vé mirc ting von tai lidu; thanh phan ndi dung va chii dé
ctia von tai liéu, ngon ngtr cua tai licu, hinh thuc xuét ban, nién han cia tai liéu. ..: ty 1€
s6 ban tai lidu trén ngudi doc; cac hinh thirc bo sung phu hop (b6 sung hién tai, bd
sung hoi cb, bd sung dy bao) trén co sd st dung dung dan va co hiéu qua ngudn kinh
phi ma thu vién cé.

3.2. Hoan thién hé thong san phim va dich vu thong tin

“San pham TT 1a két qua cua qua trinh xr Iy TT do mét ca nhan hay tap thé nao
d6 thuc hién nham thoa man nhu cau ngudi dung tin”. Nhu vay, dé tao ra san pham va
dich vu TT, can phai c6 mot qua trinh xir Iy TT (bao gdm bién muc, phan loai, dinh tir
khoa, tom tit chi giai, bién soan tong quan... cling nhu cic cac qua trinh phan tich
téng hop TT Khac).

Ciing nhu thuat ngir san phém, dich vy la mot thuat ngtt dugc st dung trudce tién,
chu yéu trong linh vyc kinh té hoc va thuc tién hoat dong cua nhiéu linh vuc trong xa
hoi. Trong hoat dong thdng tin — thu vién “dich vu théng tin — thu vién bao gdm nhirng
hoat dong nham thoa mén céc loai nhu cau thong tin (nhu cau duoc cung cp thong tin
va nhu cau dugc trao d6i thong tin) ciia ngudi sir dung cac co quan théng tin — thu vién
no6i chung”.

Nhu vy, san pham va dich vu cta cic co quan thong tin — thu vién khong phai 1a
két qua cua viéc tao ra cac TT mdi gop phan 1am giau di san tri tué d6 ma chinh 1a két
qua cta viéc xir 1y va hé thong hoa ngudn tin di c6, nham tao cho con ngudi co thé
khai thac dugc ching theo nhitng muc dich riéng cia minh.

- Pbi voi co quan thong tin— thu vién, san pham va dich vu TT dong vai tro 1a
cau ndi giita cac co quan théng tin— thu vién véi nguoi dung tin, giita can bo thu vién
v6i ngudi dung tin. Pé thyc hién tot chirc nang cung cip TT cho ngudi dung tin, co
quan théng tin— thu vién phai quan 1y t6t ngudn tin cia minh. Vi vy, san pham va
dich vu TT con gitp cac co quan thdng tin— thu vién quan 1y, kiém soét tét va cung
cap chiing mot cach hiéu qua téi ngudi dung tin. Nhu vay, SP va dich vy thdng tin —
thu vién dong vai tro 1a cong cu dé can bo pho bién, cung cap TT dén ngudi ding tin.

- SP va dich vu TT gép phan hd trg cic co quan théng tin — thu vién ma chi
yéu la cac thu vién trudng DH, thu vién khoa hoc bd sung ngudn kinh phi. Ngoai viéc

cung cap cac san pham, dich vu mién phi, nhiéu thu vién da tao ra cac san pham dich
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vu mang tinh thuong pham hoa cao... d& hd trg cho ngudn tai chinh ctia minh. Véan dé
nay can phat trién hon nita dé tao diéu kién thiic ddy thi truong TT.

Hién tai thu vién PH Quéang Binh méi chi dung lai mot s6 san pham va dich vu
TT truyén théng nhu hé théng muc luc, cac ban thu muc, dich vu doc tai chd va cho
muon vé nha. Nhu vay thu vién hién tai rat thiéu cac san phém TT dién tu cling nhu
cac dich vu tu vén, tuyén truyén, giéi thiéu tai liu. Thu vién dang trong qué trinh
chuyén d6i sang loai hinh thu vién hién dai, diéu dic biét chi y 1a 1am sao xay dyung va
hoan thién hé thong san pham va dich vu TT hién dai, tuong ximg v6i quy mo, tam
voc mot thu vién hién dai caa mot truong PH mot Trung tdm khoa hoc hang dau caa
tinh nha.

3.3. Ung dung céng nghé thong tin

Su phat trién cua CNTT d3 c6 mét tac dong manh mé dén moi linh vuc cta doi
song, khoa hoc va xa hoi. N6 da lam thay déi vai tro, vi tri cta cac thu vién va tinh
chat cong viéc cta nhimg nguoi can b thu vién. Tir nhitng ngudi cung cip tai liéu
theo yéu cau, ngudi can bo thu vién di trd thanh nhitng ngudi cung cap thong tin. Thu
vién khong chi don thuan 1a noi tang trir, bao quan sach bao phuc vu nhu cau doc ma
d3 tro thanh mot co quan théng tin tu liéu, phuc vu ca nhu cdu doc va nhu cau nghién
cuu, st dung TT. Cong ngh¢ maéi da thuc sy danh hudng dén moi truong cua thu vién.
Trong nhiéu thu vién, cic muc luc, hop phiéu truyén thong d duogc thay thé bang cac
phuong tién tra tim truc tuyén trén muc luc dién t. Viéc quan 1y ban doc va tai li€u
cling dugc tu dong hoa hoan toan. Viéc st dung muc luc truy cép truc tuyén da tré
thanh pho bién. Viéc xuat hién cac vat mang tin mdi nhu dia CD-ROM ciing 1am thay
d6i rat nhiéu moi truong vat 1y cua cac thu vién. Thay vi phai co cac gia sach dé xép
tai liéu, cac thu vién chi trang bi cac dau doc dé doc cac dang tai liéu moi.

Thu vién truong PH Quang Binh hién tai dugc trang bi may tinh di¢n tir nhung
v6i s6 luong rat it, chi don thudn 1am cong tac soan thao vin ban khong gitp gi nhiéu
cho cong tac phuc vu tra ciru tin cho nguoi dung tin, diéu quan trong 1a chua ¢6 phan
mém thu vién dé quan 1y. Trong thoi gian sap t6i, diéu quan trong d6i véi thu vién 1a
Iira chon va ing dung phan mém quan 1y thu vién. Co nhu thé cac hoat dong cia thu
vién mdi phu hop, tuong xtrng voi quy mo cia mot loai hinh thu vién dién tur.

3.4. Nang cao chit lwong ddi ngii can bd thw vién

C6 nhiéu quan diém danh giad khac nhau vé vai trd cia ngudi can bo thu vién,
c¢6 nhitng hoc gia cho rang: trong thu vién, may moéc k¥ thuat méi 1a diéu quyét dinh
su thanh cong ciia thu vién, c6 quan diém lai cho rang trong thu vién ngudi can bo thu
vién mai 1a quan trong. Thuce té hién nay xuét hién rat nhiéu loai hinh thu vién méi véi

nhitng tén goi khac nhau: nhu thu vién dién tir, thu vién do, thu vién so, thu vién da
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phuong tién... tuy nhién du la thu vién & dang nao thi vai tro cta ngudi can bo tha thu
khong mat di ma ngay cang quan trong hon.

Pé dap Gmg yéu cau cong viéc hién nay nguoi can bo thu vién ludn phai nang
cao trinh d6 chuyén moén nghiép vy, hoan thién cac ky nang thi méi c¢6 kha nang dap
g duoc cac yéu cau phirc tap va da dang ctia ngudi ding tin.

Pung trude yéu ciu va xu thé tin hoc hoa, thu vién truong PH Quang Binh
cling can phai xay dung cho minh mot doi ngii can bd thu vién dam bao cac yéu cau
cta thuc té dang dit ra, do 1a do1 ngli can bg thu vién phai lam sao: Nhan dang dung
cac yéu cau tin; Truy cap TT c¢6 hiéu qua va ding theo phap ly; danh gia TT va ngudn
tin c6 phé phan. Can bo thu vién phai hiéu duoc cac van dé vé van hoa, chinh tri, xa
hoi, phap 1y va kinh té trong viéc st dung TT. C6 k¥ ning giao tiép hiéu qua véi da
dang nhoém nguoi dung tin. C6 kha nang tra ciru TT trén mang, st dung thanh thao cac
cong cu tham khao, bao quat duoc cac ngudn tin va kha ning giai quyét cac tinh hudng
trong qua trinh phuc vu nguoi doc. Hién tai thu vién chi ¢6 ba can bg ¢o trinh do DH.
Trinh d6 chuyén mon va k¥ ning st dung CNTT chua that dong déu. Do d6, dé co thé
dua thu vién cta nha truong di ding quy dao thi nha truong can ¢ ké hoach kip thoi
dao tao nang cao trinh d6 chuyén moén nghiép vu thu vién, trinh d6 ngoai ngir va trinh
d6 ung dung CNTT vao céac hoat dong cua thu vién cho can b thu vién truong.

3.5. Chu trgng cong tac nghién ciru, dao tao ngwdi dung tin

Cong tac dao tao ngudi dung tin 1a nhiém vu dugc cac thu vién hét stre quan
tam. Nguoi dung tin 14 mot trong bon yéu té cau thanh thu vién; ching tdi cho rang
nguoi ding tin 13 yéu té “trung tam”, diéu nay co nghia 14 tat ca cic hoat dong cta thu
vién suy cho cung ciing nham dap tmg duogc cic nhu cau doc va nhu cau sur dung tin
ctia ngudi doc, do vay tat ca cac hoat dong lién quan dén khau phuc vu cta thu vién
déu can dugc xay dung trén co sd nghién ciru ngudi doc. Theo muc tiéu cua Hoi thu
vién My va Uc, cac thu vién khong chi c6 nhiém vu trong viéc thoa man nhu cau tin
cua nguodi doc ma con co trach nhi€m trong viéc giup cho ngudi doc cé duge nhiing k¥
nang TT bao gom kha ning xac dinh nguon tin, tim kiém va danh gia chat lugng TT.
Pé timg budc nang cao trinh d6 st dung thu vién, nhitng nim gan day cac thu vién &
Viét Nam da c6 rat nhiéu cb gang trong viéc dao tao ngudi ding tin bang nhiéu hinh
thire khac nhau. Cu thé 1a cac thu vién, Trung tdm hoc liéu caa céc truong PH 16n déu
mo cac 16p hudng dan st dung thu vién vao dau cac nam hoc cho sinh vién méi.

Ngudi dung tin tai thu vién truong PH Quang Binh bao gom hai nhom chinh,
d6 1a nhém céan bo, gidng vién va sinh vién. Cong tac dao tao, huéng dan ngudi dung
tin & ddy chua thuc sy dugc cha trong. Nhiéu sinh vién rat ngd ngang khi dimg trudc
bd may tra ciru tin cua thu vién. Ciing c¢6 nhiéu sinh vién ngai dén thu vién vi khong

biét tai liéu minh can thu vién c6 dap ung dugc hay khong... bé phuc vu dat hiéu qua
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cao, nhat thiét thu vién can phai quan tim dén cong tac nghién ciru nhu cau tin cia hai
nhém nay. Bai chinh ho 12 muc dich huéng dén cta thu vién, ho ciing chinh 1a co s
dé thu vién xay dung nén chinh sach va ké hoach bd sung tai liéu cho minh. Bén canh
d6, thu vién ciing can phai tién hanh cong tic ddo tao ngudi dung tin, tic 13 tién hanh
nhitng cong viéc nhu: Gidi thi¢u vé nguén tin tai thu vién; Hudng dan céch tra cuu,
tim tai liéu; Phd bién nhitng ndi quy ctia thu vién... Lam dugc hai van dé trén, ching
t6i thiét nghi chat lwong cong tac phuc vu ngudi dung tin cua thu vién s& dugc nang
1én mot cach ro rét.
4. Két luan

Chat luong cong tac phuc vu ngudi dung tin anh huong rat 16n dén chat luong,
hiéu qua hoat dong cua thu vién. Cong tac phuc vu nguot dung tin 1a mot trong nhitng
cong doan truc tiép 1am viée véi cac dbi twong ban doc, 1a viée dua tai liéu dén voi ban
doc. Trong hoat dong thu vién, tai licu dén voi nhiéu dbi tugng nguoi dung tin bao
nhiéu, ngudi dung tin cang duoc st dung tai liéu nhiéu bao nhiéu thi chét luong, hiéu
qua hoat dong thu vién cang duoc nang 1én by nhiéu, tir 46 ¥ nghia xi hoi cua thu
vién cang duoc cung cb. Vi vy, thu vién truong PH Quang Binh can tich cuc thuc
hién dong bd nhom céc giai phap v6i muc dich 1 ning cao chat lugng cong tac phuc
vu nguoi dung tin, khang dinh vai tro quan trong cta “ngudi thay thir hai” cho cac em
sinh vién tai mai truong PH Quang Binh.
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Abstract. The work serve the reader is that work what all libraries must interested. This
article refers to the role and significance of the work serve reader in the operation of the
library and proposed a number of solutions to improve the quality of the work serve reader in
the library Quang Binh university, special in stage training under credit-based system.
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