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Tăng cường năng lực cán bộ thông tin: Chương trình đào tạo về công nghệ thông tin và truyền thông. Module 7: Qủan lý và tiếp thị thư viện. Tài liệu giảng viên.  --  Andrew Large chủ biên. Bangkok: UNESCO PROAP, 2006.

1. Library Management. 
2. Marketing 
I. Large, Andrew.  Editor  

II. UNESCO Principal Regional Office for Asia and the Pacific. 
III. Japanese  Fund in Trust.
IV. Title.

Module này do Lourdes T. David biên soạn và Andrew Large biên tập theo hợp đồng với UNESCO. Tài liệu này không thể hiện bất kỳ quan điểm nào của UNESCO.
	Tăng cường năng lực cán bộ thông tin: Chương trình đào tạo về công nghệ thông tin và truyền thông



Các nguyên tắc chung
Ghi chú nhập môn

Các trường đào tạo chuyên ngành thư viện đang thay đổi các giáo trình của họ để đào tạo những sinh viên sau khi ra trường đáp ứng được những yêu cầu về dịch vụ thư viện đang thay đổi hiện nay. Tuy nhiên, phần lớn đội ngũ cán bộ thông tin tốt nghiệp trước khi thời đại thông tin diễn ra hoặc học tại những trường không giảng dạy về công nghệ thông tin và truyền thông (ICT) vì những lý do khác nhau. Những cán bộ thông tin này không được chuẩn bị trước để đáp ứng những yêu cầu nghiệp vụ mới. Chương trình đào tạo này nhằm đáp ứng nhu cầu cụ thể đó.
Những người làm việc trong các thư viện và trung tâm thông tin là nhóm mục tiêu chính của Chương trình đào tạo. Chương trình này nhằm cung cấp cho học viên những kiến thức và kỹ năng ứng dụng ICT trong các dịch vụ thông tin thư viện. Đồng thời, chương trình cũng có thể sử dụng cho giáo viên và sinh viên tại các trường đào tạo thư viện và cán bộ làm việc trong các trung tâm thông tin và thư viện. Chương trình do Văn phòng UNESCO Khu vực châu Á - Thái Bình Dương triển khai với sự tài trợ của Quỹ Ủy thác của Nhật Bản về Thông tin và Truyền thông. 

Đặt vấn đề 
Năm 1961 Marion Harper Jr. đã viết “Quản lý kinh doanh tốt là quản lý tương lai của việc kinh doanh và quản lý tương lai là quản lý thông tin” Gần 25 năm sau, John Neisbitt nói “Hoa kỳ đang tiến hành một “đại chuyển dịch” từ nền kinh tế dựa trên công nghiệp sang dựa trên thông tin”. Tuyên bố này của ông dựa trên việc quan sát 65% lực lượng cho thấy lao động của Hoa kỳ được tuyển vào công nghiệp sản xuất hoặc xử lý thông tin. Ngày nay, xã hội đang ở trong “thời đại thông tin”, thời đại mà thông tin là sức mạnh. 

Do xã hội đang chuyển động theo hướng sử dụng thông tin để cải thiện chất lượng cuộc sống, rõ ràng là cán bộ thông tin với nhiệm vụ tạo lập, thu thập, truyền thông và củng cố thông tin là người có kiến thức và kỹ năng sử dụng công nghệ để tiến hành các hoạt động này hiệu quả hơn. Cán bộ thư viện và cán bộ thông tin có cùng một vai trò đặc biệt trong giáo dục và trong xã hội. Họ chịu trách nhiệm cung cấp cho người dân sự truy cập thông tin bình đẳng và bảo tồn tri thức cho thế hệ sau. Thư viện truyền thống vẫn tồn tại theo thời gian, song ICT cũng mang lại sự chuyển đổi trong việc tạo lập và cung cấp thông tin từ dạng analog sang dạng số. Do vậy thời đại thông tin được gọi là “thời đại số hoá” và xã hội được gọi là “xã hội thông tin” được đặc trưng bởi ICT và những người hiểu biết thông tin có yêu cầu truy cập thông tin nhanh và hiệu quả (24x7).

Nội dung chương trình đào tạo
Chương trình đào tạo gồm 9 module: 

Module 1: Giới thiệu về công nghệ thông tin và truyền thông 

Module 2: Giới thiệu về hệ thống thư viện tích hợp 

Module 3: Tìm tin trong môi trường điện tử 

Module 4: Thiết kế cơ sở dữ liệu, lưu trữ và tìm tin 
Module 5: Internet với vai trò là một nguồn tin 

Module 6: Khái niệm và thiết kế trang Web: Xây dựng và vận hành một Website
Tất cả các module đều có tài liệu hướng dẫn giáo viên và tài liệu cho học viên. Tài liệu hướng dẫn giáo viên không phổ biến cho học viên.

	Tài liệu hướng dẫn giáo viên
	Tài liệu cho học viên

	Tài liệu hướng dẫn giáo viên

· Ghi chú nhập môn 

· Đặt vấn đề 

· Tài liệu hướng dẫn chung cho giáo viên 

· Nội dung chương trình đào tạo 

· Các điều kiện tiên quyết

· Tài liệu và thiết bị 

· Một số lời khuyên cho giáo viên

· Quy ước in ấn 

· Khái quát về module 1 

· Mục tiêu  

· Lịch học và nội dung module 

· Chính sách cho điểm 

· Đề cương khoá học 

· Tài liệu tham khảo và đọc thêm

· Thuật ngữ 

· Mẫu đánh giá module 

· Bài học

· Tài liệu cho học viên

· Các slide Powerpoint 

· Tài liệu bổ trợ 

· Lời khuyên giảng dạy 

· Các hoạt động 

· Câu hỏi kiểm tra và trả lời   
	Tài liệu cho học viên 

· Ghi chú nhập môn 

· Đặt vấn đề  

· Tài liệu hướng dẫn chung cho học viên 

· Nội dung chương trình đào tạo 

· Các điều kiện tiên quyết

· Tài liệu và thiết bị 

· Một số lời khuyên để nghiên cứu bài học

· Khái quát về module 1 

· Mục tiêu  
· Lịch học và nội dung module 

· Chính sách cho điểm 

· Đề cương khoá học 

· Tài liệu tham khảo và đọc thêm 

· Thuật ngữ 

· Bài học
· Các slide Powerpoint 

· Tài liệu bổ trợ 

· Các hoạt động và bài tập




Điều kiện tiên quyết

· Module 1. Học viên phải thực sự quan tâm muốn tìm hiểu tác động của các công nghệ thông tin mới trong việc thực hiện dịch vụ thông tin/thư viện. 

· Modules 2 - 9. Học viên cần phải hoàn thành Module 1

Tài liệu và thiết bị

Giáo viên và học viên cần phải có các trang thiết bị và hỗ trợ kỹ thuật cần thiết để tiến hành khóa học. Cần phải có ổ CD-ROM và truy cập Internet. Giáo viên cần có kiến thức và kỹ năng sử dụng máy tính, Internet, CD-ROM và các phần mềm và nguồn tin điện tử khác. Có thể tải về và in các tài liệu chủ yếu ra nếu muốn.

· Tài liệu hướng dẫn giáo viên
· Tài liệu hướng dẫn học viên 
· Bài tập thực hành 
· Hệ thống máy tính  
· Cấu hình đề nghị: 

· Bộ xử lý—Intel Celeron D336 hoặc Intel Pentium 506 (2.66)LGA 775 hoặc cao hơn

· Bộ nhớ—512 MB PC400 DDR 

· Ổ đĩa cứng—WD 40GB 7200RPM

· CD-ROM/DVD (52x CD-ROM combo drive hoặc 52 DVD combo drive)
· Màn hình—15-17” CRT  hoặc LG EZ 17” Flatron 

· Modem—56 k hoặc DSL hoặc Cable

· AVR—500 w

· Máy in - Laser

· Cấu hình tối thiểu:

· Bộ xử lý Pentium IV
· Bộ nhớ 128 Mb RAM
· Hệ điều hành ( Windows 98 cập nhật đầy đủ hoặc  Windows XP Service Pack2/XP Professional)

· Phần mềm ứng dụng MS Office 2000 
· Các ứng dụng khác (Acrobat Reader, Multimedia Flash Reader)
· Truy cập Internet 
· Nếu kết nối Dial-up: các modem, điện thoại và đơn vị cung cấp dịch vụ Internet.

· Nếu kết nối DSL: các mạng LAN tích hợp đơn vị cung cấp dịch vụ Internet.

· Internet Cafes và các trung tâm dịch vụ khác.
· Cung cụ truyền thông. Hình thức truyền thông không đồng bộ bằng e-mail, thảo luận nhóm và hình thức truyền thông đồng bộ như chat và hội nghị ảo sẽ được sử dụng nếu cần và khi có thể. Không sử dụng phương tiện video do những hạn chế có thể về khả năng truy cập của một số học viên.
Lời khuyên giảng dạy trực tiếp đối với Module 1, 2, 3, 4, 6, 7, 8 và 9.  

(Lưu ý là Module 5 được tiến hành trực tuyến và hướng dẫn cách thức tiến hành có trong Module đó.)

· Nói chậm và rõ ràng để học viên có thể tiếp thu được - điều này cực kỳ quan trọng khi có một số hoặc tất cả học viên thuộc nước không nói tiếng Anh. 

· Không đọc nguyên văn bài giảng. Điều này làm mất sự chú ý của học viên. 

· Thường xuyên thể hiện sự quan tâm tới những gì mà bạn giảng dạy

· Cần chuẩn bị các module cẩn thận gồm bài tập và thảo luận cũng như bài giảng. Cố gắng bám theo lịch trình đề ra của module. 

· Cố gắng thường xuyên có thí dụ minh họa để giải thích khái niệm. Nên lấy thí dụ ở  khu vực hoặc nước của học viên thì tốt hơn. 

· Cố gắng giữ đúng thời khóa biểu hang ngày của module. Nếu bạn giảng chậm bài có thể sẽ khó khăn để đảm bảo thời gian của bài giảng hôm sau. Tránh kéo dài thời gian trên lớp quá quy định. 

· Cần chuẩn bị sử dụng tài liệu sao lưu nếu vì lý do nào đó máy tính không hoạt động trong thời gian giảng bài. 

· Cố gắng trả lời tất cả các câu hỏi của học viên. Nếu không biết câu trả lời thì để lại tốt hơn là cố trả lời cho qua chuyện. 

· Phải đảm bảo tất cả thiết bị cần thiết hoạt động bình thường trước khi buổi học bắt đầu, bởi mọi việc thường diễn ra ngoài dự kiến. 
· Sẵn sàng ở lại thêm ít phút sau mỗi buổi học để trả lời các câu hỏi mà học viên không muốn hỏi trong giờ học.

Đánh giá  

Kết thúc Module, yêu cầu học viên đánh giá Module đó. Việc học viên đánh giá module là để giúp bạn nâng cao kỹ năng giảng dạy chứ không phải là để phê bình bạn. Sử dụng việc đánh giá để làm tốt hơn trong bài sau. Mẫu đánh giá đính kèm sau bài học cuối cùng của mỗi Module.
Quy ước in ấn
Các quy ước sau đây sử dụng trong suốt module.
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	Hướng dẫn khóa học
      Giới thiệu chung về Modules 
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	Ghi chú
        Ghi chú chung đối với giáo viên và thông tin bổ sung 
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	Lời khuyên
        Các lời khuyên giảng dạy và tài liệu bổ trợ
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	Hoạt động

        Hoạt động đối với học viên
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	Đánh giá
        Các câu hỏi/hoạt động để đánh giá việc học tập. 




Kết thúc phần hướng dẫn chung
Module 7: Quản lý và tiếp thị thư viện
Tổng quan
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	Đây là phần Hướng dẫn cho giảng viên cho Module 7 của chương trình đào tạo, Tăng cường năng lực cán bộ thông tin: Chương trình đào tạo về công nghệ thông tin và truyền thông. Module 7 giới thiệu về quản lý và tăng cường thư viện. 




Module 7 thảo luận về các khái niệm và nguyên tắc trong quản lý và tăng cường thư viện.  

	


	Mục tiêu
Sau khi kết thúc Module, học viên phải biết về quản lý thư viện và đẩy mạnh các dịch vụ thư viện. Đặc biệt, học viên phải:

· Hiểu các chức năng quản lý
· Đánh giá đúng vai trò của người quản lý thư viện
· Đánh giá đúng nhiệm vụ, viễn cảnh và các mục tiêu thông thường của thư viện
· Đánh giá đúng vai trò của việc tiếp thị và thúc đẩy ở các thư viện  




Chương trình 

Module được thiết kế để hoàn thành trong 3 ngày (học đủ toàn bộ 24 giờ).  

	Ngày 
	Các bài

	Ngày 1
	Bài 1. Giới thiệu về quản lý thư viện 

	Ngày 2 
	Bài 2. Giới thiệu về quản lý thư viện có chiến lược

	Ngày 3 
	Bài 3. Giói thiệu về tiếp thị và thúc đẩy  


Đề cương Module
	Bài 1.Giới thiệu về quản lý thư viện

	Phạm vi
Quản lý là gì?

Quản lý thư viện là gì? 

 Vai trò của người quản lý thư viện? 
	Mục đích
Cuối bài viên phải:
· Hiểu được các chức năng của quản lý
· Hiểu được các nguyện tắc của quản lý‎ được áp dụng vào việc xây dựng thư viện như thế nào
· Đánh giá đúng vài trò của người quản lý thư viện


	Bài  2. Giới thiệu về  quản lý thư viện có chiến lược

	Phạm vi
· Quản lý thư viện có chiến lược là gì? 

· Các bước chuẩn bị một kế hoạch phát triển chiến lược là gì?
· Vai trò của nhân viên thư viện trong việc chuẩn bị một kế hoạch phát triển chiến lược là gì?

	Mục đích
Kết thúc bài, học viên phải: 
· Hiểu rõ ý nghĩa của quản lý thư viện có chiến lược
· Có khả năng xác định và định nghĩa được các bước trong việc chuẩn bị một kế hoạch phát triển chiến lược.

· Đánh giá đúng vai trò của nhân viên thư viện trong việc chuẩn bị kế hoạch phát triển chiến lược.

	Bài 3.Giới thiệu về Marketing 

	Phạm vi
· Marketing là gì? 

· Các thành phần của marketing?

· Vai trò của việc đẩy mạnh trong  marketing? 


	Mục đích
Kết thúc bài, học viên phải:

· Hiểu rõ các khái niêm và nguyên tắc marketing

· Đạt được các kỹ năng trong marketing và đẩy mạnh các dịch vụ thư viện. 




Chía điểm 

Để có thể vượt qua được Module thì cần phải đạt được 50 điểm. Điểm được tính cho Module như sau:

	Bài 
	Điểm

	Bài 1.Giới thiệu về quản lý thư viện 
	30

	Bài 2. Giới thiệu về quản lý thư viện có chiến lược 
	30

	Bài 3. Giới thiệu về marketing và thúc đẩy
	35


Các hoạt động
Bài 1
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Module 7

Bài 1
	Hoạt động 1-1

Tự nhóm vào dạng thư viện mà bạn đại diện. Hãy nói về thư viện của bạn về kích thước bộ sưu tập, số lượng và trình độ của nhân viên, các dịch vụ thông tin cung cấp, hệ thống tự động hóa thư viện và các tiện nghi 

http://rizal.lib.admu.edu.ph/rlconflibmgt/HTML%20Files/Presentation%20Papers.html
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Module 7

Bài 1
	Hoạt động 1-2

Truy cập vào trang http://rizal.lib.admu.edu.ph/rlconflibmgt/HTML%20Files/Presentation%20Papers.html để xen các bài viết về quản lý thư viện trong thế kỷ 21.




Bài 2
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Module 7

Bài 2
	Hoạt động 2-1

Hãy nghĩ về thư viện của các bạn. Tầm nhìn và nhiệm vụ của thư viện của các bạn là gì? Liệu đó là tầm nhìn truyền thống hay tầm nhìn cùng với sự phát triển công nghiệp thông tin? Liệu nhiệm vụ có được thay đổi theo thời gian?
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Module 7

Bài 2
	Hoạt động 2-2

Nói rõ những mục đích và mục tiêu cụ thể mà các bạn muốn đạt được với cương vị là người quản lý thư viện để phù hợp với nhiệm vụ và tầm nhìn của thư viện. Nếu muốn, các bạn có thể xây dựng tầm nhìn riêng của bạn. Hãy truy cập vào trang http://www.oshkoshpubliclibrary.org/libraryvision.html để có những thông tin về tầm nhìn.
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Module 7

Bài 3
	Hoạt động 3.1

Hãy xem các sản phẩm/dịch vụ trong thư viện của bạn. Những hoạt động nào it được sử dụng ? Liệu một chiến lược tiếp thị có thể cải thiện dược việc sủ dụng dịch vụ?
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Bài 3
	Hoạt động 3.2

1. Những thành phần của một kế hoạch marketing là gì?  

2. Hãy viết một vài hoạt động quảng cáo mà bạn nghĩ là có thể sử dụng trong thư viện của bạn. Hãy chuẩn bị một áp phích quảng cáo cho một dịch vụ nào đó trong thư viện của bạn




Đánh giá 
Bài 1
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Bài 1
	Đánh giá
1. Các chức năng khác nhau của người quản l‎ý thư viện là gì?

2. Những mối quan tâm của một người quản lý thư viện là gì?



Bài 2
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Bài 2
	Đánh giá
Chọn một dịch vụ trong thư viện của bạn. Hãy chuẩn bị một kế hoạch hành động quản lý cho các mục tiêu bạn đã đề ra trong hoạt động 7.2 


Bài 3
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Bài 3
	Đánh giá
Hãy chuẩn bị một kế hoạch tiếp thị cho một khu vực hoặc dịch vụ ở thư viện của các bạn


Danh sách tài liệu tham khảo
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Module 7
	1. Kỹ năng phân tích (Analytical skill). Khả năng chia toàn bộ thành từng thành phần nhỏ để đánh giá tình huống hoặc điều kiện. Kỹ năng này yêu cầu kỹ năng suy nghĩ và lập luận.  

2. Truyền thông (Communication)  Quảng cáo và các hoạt động quảng cáo khác để làm cho sản phẩm có tên tuổi trên thị trường. 
3. Kỹ năng dựa trên các khái niệm (Conceptual skill). Khả năng nhìn được bức tranh lớn và các mối tương quan của từng phần với toàn bộ sự việc. Kỹ năng này yêu cầu hiểu biết sâu về nhiệm vụ, tầm nhìn và mục tiêu của tổ chức.

4. Điều khiển (Controlling). Chức năng quản lý liên quan đến việc xây dựng các tiêu chuẩn toàn diện hoặc thực hiện mà tổ chức phải tuân theo. Nó bao gồm cả việc giám sát.
5. Sự thuận tiện (Convenience). Đề cập tới vị trí của dịch vụ. Với sự phát triển của các công nghệ thông tin, người dùng thích một dịch vụ có thể sử dụng đựợc từ xa. 
6. Chi phí (Cost). Giá cả là chi phí thực của dịch vụ đối với người dùng. Việc cung cấp dịch vụ phải đạt được yêu cầu đối với dịch vụ đó.

7. Khách hàng (Customer). Người dùng. Việc phân tích nhu cầu người dùng cần phải được thực hiện để xác định các yêu cầu và mong muốn của người dùng.
8. Nhu cầu (Demands). Mong muốn của nhân loại dựa trên sự mua quyền lực hoặc nguồn lực
9. Kỹ năng chẩn đoán (Diagnostic skill). Khả năng phát hiện nguyên nhân hoặc bản chất của điều kiện, tình huống hoặc vấn đề. Kỹ năng này yêu cầu việc xác dịnh các vấn đề và các nguyên nhân có thể của nó.

10. Chỉ đạo (Directing). Là chức năng của người quản lý liên quan đến việc đưa ra định hướng cho các thành viên của tổ chức để đạt được mục địch của họ. Nó bao gồm cả việc truyền đạt.

11. Hiệu quả (Effectiveness). Đề cập đến mức độ đạt được các mục tiêu của tổ chức. 

12. Hiệu suất (Efficiency). Tỉ lệ của số lượng nguồn lực sử dụng với việc  hoàn thành mục tiêu.
13. Trao đổi (Exchange). Hành động  để thu được một sản phẩm hoặc dịch vụ mong muốn bằng cách đề nghị trao đổi một cái gì đó. 
14. Mục tiêu (Goal). Là những mục đích tổng quát và cơ bản mà các dịch vụ của một tổ chức hướng tới. Các mục tiêu trả lời câu hỏi, chúng ta đang đi về đâu? Các mục tiêu là các báo cáo cơ bản về mục đích. Chúng bao gồm các chức năng, sản phẩm, dịch vụ, thiết bị, phần mềm,  v.v của tổ chức là điều kiện sống còn quyết định sự thành công.
15. Kỹ năng của con người (Human skill). Khả năng tương tác và giao tiếp với cá nhân và những người khác.

16. Quản lý (Management). Plunkett và Attner (1985) định nghĩa quản lý là "quá trình thiết lập và đạt được những mục tiêu thông qua việc thực hiện năm chức năng quản lý cơ bản tận dụng những nhân lực, tài chính, và vật lực". Pearce và Robinson (1989) cũng định nghĩa quản lý là “quy trình tối ưu hóa những phần đóng góp về nhân lực, vật lực và tài chính để đạt được các mục tiêu của tổ chức”. 
17. Phân đoạn thị trường (Market segmentation). Việc phân các khách hàng tiềm năng thành các nhóm với những đặc điểm chung để cung cấp sản phẩm và dịch vụ được xây dựng phù hợp với nhu cầu của họ.
18. Nghiên cứu thị trường (Market research). Việc thu thập, lưu trữ và phân tích một cách hệ thống các dữ liệu của những vấn đề liên quan tới thị trường hàng hóa và dịch vụ. Dữ liệu được thu thập từ những thị trường đang tồn tại và tiềm năng bằng phiếu điều tra hoặc phỏng vấn. Trong thư viện, hoạt động này thường là nghiên cứu người dùng. Kỹ thuật nghiên cứu bao gồm mô tả cộng đồng, điều tra, nhóm trọng điểm,...
19. Hòa nhập thị trường (Marketing mix). Các thay đổi mà công ty  thực hiện để tạo ra các đáp ứng mong muốn ở thị trường đích. Nó bao gồm cả 4 P (sản phẩm, giá cả, địa điểm và quảng cáo), hoặc 4C (khách hàng, giá thành, sự tiện lợi, truyền thông). Thêm vào đó, cả hai loại trên đều có thể được bổ sung thêm 2 P khác, đó là con người và quy trình.
20. Tiếp thị (Marketing). “Quy trình quản lý chịu trách nhiệm định nghĩa, dự đoán và làm hài lòng yêu cầu lợi ích của khách hàng. (Chartered Institute of Marketing). Kotler và Armstrong (1993) định nghĩa quản lý như là một quy trình quản lý và xã hội mà do đó các cá nhân và nhóm thu được điều mà họ cần và muốn thông qua việc tạo và trao đổi các sản phẩm và giá trị với những người khác.
21. Phân tích hoặc kiểm toán tiếp thị (Marketing analysis or audit)  Quản lý các nỗ lực tiếp thị bắt đầu với việc phân tích tình hình bên trong hoặc bên ngoài của tổ chức. Đó là một quy trình làm ổn định tại sao tổ chức tồn tại và tồn tại ở đâu. 

22. Quản lý tíếp thị (Marketing management). Việc phân tích, lập kế hoạch, thực hiện, và kiểm soát các chương trình được thiết kế để tạo ra, xây dựng, và duy trì những sự trao đổi lợi nhuận với người mua đích để đạt được những mục đích của tổ chức.  
23. Quy trình quản lý tiếp thị (Marketing management process) Quy trình phân tích các cơ hội thị trường, lựa chọn những thị trường mục tiêu, phát triển sự hòa nhập tiếp thị, và quản lý các nỗ lực tiếp thị. Các mục tiêu của nó là tối đa hóa sự tiêu thụ, tối đa hóa sự hài lòng của người tiêu dùng, tối đa hóa sự lựa chọn và chất lượng của cuộc sống.  

24. Kế hoạch tiếp thị (Marketing plan).Kế hoạch tiếp thị bao gồm  một bản tóm tắt việc thực hiện, mục lục, mô tả hiện trạng thị trường, những mối đe dọa và cơ hội, mục đích và các vấn đề, chiến lược tiếp thị, các chương trình hành động, ngân sách, và việc kiểm soát.

25. Thị trường (Markets). Các quy trình mà nhờ nó các nhóm và cá nhân đạt được những gì họ cần và muốn bằng cách tạo và trao đổi các sản phẩm và giá trị với người khác. 
26. Nhiệm vụ (Mission) là những vai trò đặc biệt và rành mạch mà tổ chức chọn ra để tập trung những sự nỗ lực của mình. Nhiệm vụ trả lời câu hỏi, chúng ta đang làm gì?
27. Nhu cầu (Needs). Là sự đòi hỏi được thừa nhận. Có hai cách để đáp ứng, một là làm thỏa mãn nhu cầu, hai là làm giảm nhu cầu đi. 
28. Mục đích (Objectives). Là cái mục tiêu đặc biệt và ngắn hạn của các tiểu hệ thống thư viện khác nhau.  Chúng cũng được gọi là những chỉ tiêu để phấn đấu. Chúng thường là một phần của các kế hoạch hàng năm và được sử dụng để xây dựng ngân sách. Mục đích kết nối các họat động hàng ngày và được đo bằng kết quả và hiệu quả.  
29. Tổ chức (Organizing). Một chức năng quản lý liên quan tới việc sắp xếp các nguồn lực để đạt được các mục tiêu của tổ chức.
30. Phân tích PEST. Một phương pháp đánh giá hiện trạng. Nó đo các điều kiện chính trị, kinh tế, xã hội và công nghệ mà thư viện đang phải đối mặt. 
31. Con người (People). Những người sử dụng dịch vụ và những người cung cấp dịch vụ. Những nhu cầu, mong muốn, và yêu cầu của con người phải được cân nhắc trong việc hòa nhập thị trường.

32. Địa điểm (Place). Là nơi mà dịch vụ được cung cấp. Dịch vụ có thể được cung cấp ở thư viện hoặc nó có thể được yêu cầu trực tuyến hoặc bằng điện thoại và tài liệu sẽ được gửi đến nhà của người yêu cầu hoặc đến máy tính của họ.

33. Lập kế hoạch (Planning). Một chức năng quản lý vạch ra các tiến trình hành động mà tổ chức sẽ thực hiện. Theo Massie (1987), “Lập kế hoạch là một quá trình mà trong đó người quản lý nhìn tới tương lại và phát hiện ra các tiến trình hành động khác nhau” 
34. Chính sách (Policy). Một hướng dẫn cho việc ra các quyết định. Nó cung cấp các chỉ dẫn để đạt được điều đó. Đó là sự thông hiểu giữa các thành viên trong một nhóm làm cho các hành động của mỗi thành viên của nhóm theo một tập các tình huống có thể đoán trước được đối với các thành viên khác.
35. Giá cả (Price).  Chiến lược về giá.  Có lệ phí hay miễn phí? Dịch vụ có thể là miễn phí hoặc có thu lệ phí. Thí dụ, việc cho mượn giữa các thư viện có thể được cung cấp miễn phí bởi một vài thư viện những cũng có thể trả phí đối với các thư viện cho mượn hoặc ở một vài thư viện. 

36. Quy trình (Process). Là cách mà dịch vụ được cung cấp. 

37. Sản phẩm (Product). là bất kỳ cái gì mà có thể được đề nghị nhằm thỏa mãn một nhu cầu hoặc mong muốn. Nó có thể là một dịch vụ. Theo Weber (1995), “Những nhà khoa học thông tin thường cung cấp các dịch vụ  (thí dụ, lời khuyên, hoặc một sự tìm kiếm hơn là các sản phẩm vật chất cụ thể”. Trong thư viện, điều này tương đương với dịch vụ. Sản phẩm (P) ý nói đến các dịch vụ khác nhau do thư viện phục vụ.. 

38. Quảng cáo (Promotion) Hoạt động quảng cáo và bán hàng cá nhân để làm cho sản phẩm được biết đến trên thị trường mục tiêu là những thí dụ của các hoạt động quảng cáo. Các thư viện thường không bán hoặc quảng cáo các dịch vụ của họ một cách tích cực. Thực tế, ngày càng có nhiều thư viện bắt đầu quảng cáo dịch vụ của họ để cho công chúng biết đến.

39. Phân tích SWOT. Một phương pháp đánh giá hiện trạng. Nó đo điểm mạnh, điểm yếu, các cơ hội và các mối đe dọa đối với tổ chức.
40. Bố trí cán bộ (Staffing).  Một chức năng của quản lý liên quan đến việc tuyển dụng, sử dụng và đào tạo nhân viên. 
41. Quản lý hoặc lập kế hoạch chiến lược (Strategic management or planning). Steiner (1979) định nghĩa “Thiết kế một tương lai mong muốn và xác định các cách để làm cho nó thành hiện thực”. Kotler và Armstrong (1993), định nghĩa lập kế hoạch chiến lược là “quy trình của việc phát triển và duy trì một sự điều chỉnh chiến lược giữa các mục tiêu và năng lực của tổ chức và các cơ hội thị trường biến đổi của nó” 
42. Chiến lược (Strategy). Chandler (1962) định nghĩa chiến lược “là sự xác định các mục tiêu và mục đích dài hạn cơ bản của một doanh nghiệp, và sự chấp nhận các tiến trình hành động và phân bổ các nguồn lực cần thiết để thực hiện được những mục tiêu đó.” Đây là những suy nghĩ thông thường để đối mặt với những rủi ro và sự không chắc chắn, nắm lấy các cơ hội do môi trường mang lại, và sử dụng các nguồn lực của tổ chức. Chiến lược trả lời câu hỏi, Chúng ta sẽ đi theo định hướng nào và chúng ta chọn những lộ trình nào? 
43. Kỹ năng kỹ thuật (Technical skill). Khả năng sử dụng các công cụ của tổ chức. Những công cụ này bao gồm những qui trình, các kỹ thuật và công nghệ.
44. Giao dịch (Transactions). Sự trao đổi giá trị giữa hai thành viên. Đó là đơn vị đo thị trường. 
45. Tầm nhìn (Vision). Mô tả của thư viện trong những năm năm hoặc những năm tiếp theo. Nó cung cấp cho thư viện định hướng và ước mơ  mà nó muốn trở thành..
46. Mong muốn (Wants). Nhu cầu của con người được tạo ra bởi kinh nghiệm, văn hóa, nhóm chọn lọc, v.v. Mong muốn được thỏa mãn thông qua các sản phẩm và dịch vụ thích hợp
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Module 7: Quản lý và Tiếp thị thư viện 

Bài 1: Giới thiệu về quản lý
Giới thiệu
Quản l‎ý là một thuật ngữ đựợc sử dụng bao trùm các hoạt động và các trách nhiệm của những nhà quản lý trong các tổ chức. Nó liên quan đến việc ra các qu‎yết định và làm cho mọi việc được hoàn tất. Plunkett và Attner (1985) định nghĩa quản lý là "quy trình của việc xây dựng và đạt được những mục tiêu thông qua việc thực hiện năm chức năng quản lý cơ bản sử dụng nguồn nhân lực, tài chính, và vật lực". Pearce và Robinson (1989) cũng định nghĩa quản lý là “quy trình tối ưu hóa những phần đóng góp về nhân lực, vật lực và tài chính để đạt được các mục đích của tổ chức” Theo những tác giả này, năm chức năng của các nhà quản lý là lập kế hoạch, tổ chức, bố trí nhân lực, chỉ đạo và kiểm tra. Các tác giả khác cũng đưa báo cáo và quản lý ngân sách như là các chức năng quản lý. 

Có nhiều mức quản lý, mức cao, mức trung bình và mức cơ sở. Phạm vi của các chức năng quản lý phụ thuộc vào mức của người quản lý trong tổ chức. Chủ tịch hoặc giám đốc điều hành ở mức quản lý trên cùng. Trưởng phòng và trưởng bộ phận ở mức quản lý trung bình. Những người giám sát và trưởng nhóm là những người quản lý ở mức cơ sở.

Các chức năng quản lý
1. Lập kế hoạch đánh dấu các tiến trình hoạt động mà tổ chức sẽ thực hiện. Nó cung cấp định hướng họat động cho tổ chức
2. Tổ chức liên quan tới việc đặt các nguồn lực lại với nhau để đạt được những mục tiêu của tổ chức phù hợp với kế hoạch. Nó đề cập tới việc thực hiện được các nhiệm vụ. 

3. Bố trí nhân lực liên quan đến việc tuyển dụng, sử dụng và đào tạo nhân viên. 

4. Chỉ đạo đề cập đến việc cung cấp định hướng cho các thành viên của tổ chức để đạt được những mục đích. Nó bao gồm cả việc giao lưu.

5. Kiểm tra đề cập tới việc xây dựng các tiêu chuẩn toàn diện hoặc thực thi mà tổ chức phải tuân theo Nó bao gồm cả giám sát.

Các kỹ năng quản lý
Người quản l‎ý phải sở hữu các kỹ năng sau: 

1. Kỹ năng kỹ thuật - Khả năng sử dụng các công cụ của tổ chức. Những công cụ này bao gồm các quy trình, kỹ thuật và công nghệ.
      2. Kỹ năng về con người - khả năng tác động và giao lưu với nhân viên và những người khác.
     3. Kỹ năng dựa trên các khái niệm. Khả năng nhìn được bức tranh lớn và các mối tương quan của từng phần với toàn bộ sự việc. Kỹ năng này yêu cầu hiểu biết sâu về nhiệm vụ, tầm nhìn và mục tiêu của tổ chức.

     4. Kỹ năng chẩn đoán - khả năng tìm ra nguyên nhân hoặc bản chất của điều kiện, tình huống hoặc vấn đề. Nó yêu cầu nhận dạng các vấn đề và các nguyên nhân có thể có.

5. Kỹ năng phân tích. Khả năng chia toàn bộ vấn đề thành từng thành phần nhỏ để đánh giá tình huống hoặc điều kiện. Kỹ năng này yêu cầu kỹ năng suy nghĩ và lập luận.    

Những tiêu chuẩn đánh giá sự thực hiện
Người quản lý được đánh giá theo tính hiệu quả và hiệu suất của công việc mà nhờ nó người đó đạt được mục tiêu của tổ chức. Hiệu quả liên quan đến mức độ đạt được các mục tiêu của tổ chức. Hiệu suất là tỉ lệ của số lượng nguồn lực được sử dụng so với việc đạt được mục tiêu. Do vậy, người quản lý có thể đạt được hiệu quả nhưng lại không hiệu suất. Nhiệm vụ của người quản lý là đảm bảo đạt được các mục tiêu với chi phí có thể thấp nhất đối với tổ chức. 

Các thuyết quản lý
Có rất nhiều bài giảng trên lóp hoặc các thuyết khác nhau về quản lý. Module này không thảo luận vấn đề này.
Quản lý thư viện 

Thư viện là một tổ chức. Nhiệm vụ của thư viện là cung cấp cho người dùng khả năng truy cập thông tin công bằng. Nó có thể thực hiện được nhờ bộ sưu tập tài liệu thông tin (sách, tạp chí, tài liệu nghe nhin, tài liệu trực tuyến), địa điểm để tập hợp tài liệu (tòa nhà, phòng đọc hoặc Internet), các dịch vụ (tham khảo, cho mượn, biên mục, v.v), và nhân viên để thu thập. tổ chức và cung cấp việc truy cập tới bộ sưu tập.  

Các dạng thư viện
Có nhiều dạng thư viện. Mỗi dạng đều có một tập hợp các khách hàng riêng của nó với nhiều lý do khác nhau trong việc sử dụng thư viện. Tuy có những khác biệt này, tất cả thư viện đều có một nhiệm vụ chung là cung cấp truy cập thông tin bình đẳng tới cộng đồng mà nó phục vụ. Các dạng thư viện được phân loại theo bản chất của cộng đồng nó phục vụ như thư viện đại học, trường học, công cộng và chuyên ngành.
1. Thư viện đại học là những thư viện cung cấp hỗ trợ thông tin cho các trường đại học và cao đẳng để làm cho những đơn vị này đạt được ba chức năng chính là: giảng dậy, nghiên cứu và hướng tới cộng đồng.   

2. Thư viện trường học là những thư viện cung cấp thông tin cho học sinh, giáo viên, nhân viên và người quản lý bậc tiểu học và trung học.

3. Thư viện công cộng là thư viện cung cấp thông tin cho công chúng vì nhu cầu học tập suốt đời và đọc giải trí của công chúng.

4. Thư viện chuyên ngành là những thư viện cung cấp thông tin cho người đọc trong tổ chức riêng của mình để hỗ trợ những nhu cầu đặc biệt của họ.

Trong tất cả bốn loại thư viện trên, người quản lý‎ tốt là rất quan trọng. Những người quản lý thư viện liên quan đến việc cung cấp thông tin chính xác tới khách hàng của họ tại thời điểm họ cần. Người quản lý cũng phải có khả năng cung cấp cho người dùng:

1. Một bộ sưu tập phù hợp với các nhu cầu của cộng đồng
2. Đội ngũ nhân viên có kiến thức và trình độ đáp ứng được yêu cầu của người dùng 

3. Các dịch vụ thông tin cho phép truy cập thông tin nhanh ở tại thư viện hoặc bên ngoài thư viện
4. Một địa điểm thuận lợi để học tập và có phương tiện cho phép cộng đồng truy cập thông tin
Thêm nữa, người quản lý thư viện phải tìm kiếm các nguồn tài chính, phải quảng cáo các dịch vụ cung cấp bởi thư viện và phải đánh giá hoạt động của thư viện. 

Bài 1
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Bài 1
	Hoạt động 1-1

Tự nhóm vào dạng thư viện mà bạn đại diện. Hãy nói về thư viện của bạn về kích thước bộ sưu tập, số lượng và trình độ của nhân viên, các dịch vụ thông tin cung cấp, hệ thống tự động hóa thư viện và các tiện nghi 

http://rizal.lib.admu.edu.ph/rlconflibmgt/HTML%20Files/Presentation%20Papers.html
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Bài 1
	Hoạt động 1-2

Truy cập vào trang http://rizal.lib.admu.edu.ph/rlconflibmgt/HTML%20Files/Presentation%20Papers.html   để xem những bài viết về quản lý thư viện ở thế kỷ 21.
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Bài 1
	Đánh giá
1. Những chức năng khác nhau của người quản lý thư viện là gì?

2. Những mối quan tâm của người quản lý thư viện là gì?
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Bài 2. Giới thiệu về quản lý thư viện có chiến lược
Giới thiệu
Tất cả các thư viện phải nhìn tới tương lai để thể phát triển những chiến lược dài hạn để đáp ứng nhu cầu của người dùng. Với sự phát triển công nghệ ảnh hưởng đễn công nghiệp thông tin, các thư viện phải xây dựng kế hoạch để sẵn sàng cho sự thay đổi trong thập kỷ mới. Không một chiến lược nào là tốt nhất cho mọi thư viện. Mỗi thư viện phải xem xét kỹ các nguồn lực và môi trường của mình. Mỗi thư viện phải nghiên cứu điểm mạnh, điểm yếu, các cơ hội và những thách thức cũng như nhiệm vụ, tầm nhìn và những mục tiêu của mình. Bài này liên quan tới các bước chuẩn bị một kế hoạch chiến lược.

Lập kế hoạch là gì?

Lập kế hoạch bao gồm việc chuẩn bị cho tương lại. Theo Massie (1987), 

“Lập kế hoạch là quá trình người quản lý nhìn tới tương lai và tìm ra tiến trình họat động  xen kẽ.” 

Ông đề xuất mô hình lập kế hoạch như sau:

1. Đặt những mục tiêu cơ bản và trung gian
2. Tìm kiếm các cơ hội
3. Xây dựng  kế hoạch
4. Đặt các mục đích 
5. Theo sát kế hoạch 

 Theo Taylor và Sparkes (1977), 

“Lập kế hoạch là một quá trình phân tích bao gồm việc đánh giá tương lai, xác định các mục đích  mong muốn trong khung cảnh tương lai đó, sự phát triển của các bước hoạt động để đạt được những mục đích đó và lựa chọn các bước đi, hoặc tiến trình hành động trong số những bước đã vạch ra”

Trong khi xây dựng thư viện, lập kế hoạch thường không được quan tâm. Cán bộ thư viện thường liên quan nhiều hơn tới các thao tác hiện tại. Nhiều người quản lý thư viện nhìn vào thành công trong quá khứ hoặc bằng trực giác để ra các quyết định. Không đạt được thành công được đổ lỗi cho việc thiếu vốn, thiếu sự ủng hộ từ tổ chức và các lý do khác thay vì do không có việc lập kế hoạch. 

Cán bộ thư viện nói chung thường quá bận với các hoạt động hàng ngày, do đó thiếu thời gian để suy nghĩ về một kế hoạch phát triển thư viện. Lập kế hoạch là một hoạt động tốn thời gian và thường được để ra một bên vì cán bộ thư viện bận thực hiện nhiều công việc khác hàng ngày. Do sự phát triển trong công nghệ và trong công nghiệp thông tin, cán bộ thư viện phải bắt đầu xem xét việc lập kế hoạch để có thể đương đầu với những mong muốn và nhu cầu của người sử dụng nảy sinh do những xu hướng trong công nghệ thông tin mang lại. Một kế hoạch tốt là cơ sở cho người quản trị cung cấp các nguồn lực thích hợp cho thư viện. Quy trình lập kế hoạch bắt buộc tất cả các đơn vị của thư viện phải tự phân tích và đưa ra các mục tiêu. Có 2 loại lập kế hoạch – kế hoạch chiến lược là kế họach dài hạn, và kế hoạch hoạt động là kế hoạch ngắn hạn. Kế hoạch hoạt động là nhiệm vụ được định hướng và thiết kế để cung cấp các giải pháp cho các vấn đề cụ thể. 
Do việc dịch chuyển từ thông tin giấy sang thông tin số, do việc dễ dàng trong sử dụng và lợi ích của internet như là một tài nguyên thông tin, và trình độ công nghệ thông tin và kỹ năng của người sử dụng về thông tin ở mức cao, cho nên cán bộ thư viện phải phấn đấu cho sự tồn tại của họ bằng cách đưa ra các chiến lược dịch vụ đáp ứng được nhu cầu và yêu cầu của người dùng. Cán bộ thư viện phải chuẩn bị các kế hoạch chiến lược.
Chiến lược là gì?

Chandler (1962) định nghĩa chiến lược là
“Sự xác định các mục tiêu và mục đích dài hạn cơ bản của một doanh nghiệp, và sự chấp nhận các tiến trình hành động và phân bổ các nguồn lực cần thiết để thực hiện được những mục tiêu đó.” 

Tương tự, Andrews (1987) định nghĩa chiến lược là
“Sự thống nhất, liên kết và kiên định của các quyết định chiến lược của công ty, đặt công ty vào môi trường của nó và tạo cho công ty sự công nhận, quyền lực để huy động sức mạnh của công ty, và khả năng thành công thực sự trên thị trường.”

Những tác giả khác tách các mục đích và mục tiêu khỏi chiến lược. Đối với họ, chiến lược là những biện pháp để đạt được kết quả. Đối với mục đích của chúng ta, chúng ta sẽ định nghĩa chiến lược như là một quy trình và chúng ta sẽ xem xét nó tương đương với thuật ngữ quản lý chiến lược. 

Quản lý chiến lược là gì?
Thông thường được hiểu là “lập kế hoạch chiến lược”, khái niệm này được thay thế bằng “quản lý chiến lược” bởi vì nó không chỉ liên quan đến các bước họat động mà còn liên quan tới tầm nhìn, nhiệm vụ, các mục tiêu và các định hướng chiến lược. Quản lý chiến lược là cả xây dựng mục tiêu và cung cấp các công cụ để đạt được những mục tiêu đó. 

Steiner (1979) định nghĩa quản lý chiến lược là 

“Thiết kế một tương lai mong muốn  và xác định con đường để đạt được”

Kotler và Armstrong (1993), định nghĩa lập kế hoạch chiến lược là 

“Quy trình phát triển và duy trì một chiến lược phù hợp giữa các mục tiêu và năng lực của tổ chức với các cơ hội thị trường thay đổi” 

Họ cũng xác định bốn bước trong lập kế hoạch chiến lược:
1. Định nghĩa nhiệm vụ của công ty
2. Xây dựng các mục tiêu và mục đích của công ty
3. Thiết kế danh mục vốn đầu tư kinh doanh
4. Lập kế hoạch tiếp thị và các chiến lược chức năng khác
Mặc dù các bước trên được áp dụng chủ yếu cho các công ty kinh doanh, nhung chúng cũng có thể tương thích với môi trường thư viện. Thí dụ, thư viện tồn tại vì một mục đích nào đó. Một thư viện đại học tồn tại để cung cấp hỗ trợ thông tin cho các chức năng quản lý, nghiên cứu và các chức năng mở khác của trường đại học mà nó phục vụ. Nó cung cấp thông tin cho sinh viên, giảng viên, nhân viên và các cán bộ quản lý của trường mà nó là một phần. Dựa trên nhiệm vụ này, một trong những mục tiêu của nó là có thể là cung cấp truy cập thông tin lớn hơn. Cùng với mục tiêu này, thư viện có mục đích có thể thu được được nhiều nguồn thông tin dưới dạng điện tử. Một mục đích khác cũng có thể là cung cấp truy cập Internet. Để quyết định chức năng hoặc tiểu hệ thống khác nhau nào của thư viện có thể được cung cấp nhiều hơn hoặc được ưu tiên hơn, thư viện phải chuẩn bị một danh mục vốn đầu tư kinh doanh, Thí dụ, một mô tả hiện trạng, các điểm mạnh, điểm yếu, các cơ hội cho mỗi đơn vị chức năng chiến lược của thư viện (cho mượn, tra cứu, bảo quản, v.v.). Kết quả của hoạt động này sẽ cho phép thư viện xác định các chiến lược để đạt được các mục đích và quảng bá các dịch vụ.

Peter Drucker (1974), mặt khác lại định nghĩa lập kế hoạch chiến lược là  

“Là một quá trình liên tục của việc ra  quyết định kinh doanh (hoặc mạo hiểm) một cách có hệ thống và với sự hiểu biết lớn nhất về kết quả trong tương lai của chúng; tổ chức một cách có hệ thống những nỗ lực cần thiết để thực hiện những quyết định này; và đo các kết quả của những quyết định này so với inhững dự kiến thông qua phản hồi có tổ chức và hệ thống.” 

Cole (1997) định nghĩa lập kế hoạch chiến lược là 

“Quá trình, định hướng bởi người quản lý cao nhất nhằm xác định các mục đích hoặc mục tiêu cơ bản của cơ quan, và đảm bảo hàng loạt các quyết định sẽ cho phép việc đạt được các mục đích hoặc mục tiêu đó trong một tương lai xa, trong khi cung cấp các đáp ứng thích hợp trong tương lai gần.” 
Định nghĩa này nhấn mạnh rằng sự mong đợi của khách hàng là nhân tố chủ chốt trong việc lập kế hoạch chiến lược. Nó nhấn mạnh sự cần thiết cho tầm nhìn của tổ chức để làm cho thư viện hình dung được cái gì sẽ tới trong tương lai và kết quả của những quyết định được quyết định cho tương lai đó. Cuối cùng nó giới thiệu khái niệm học tập từ các kết quả của kế hoạch. Vòng phản hồi cho phép thư viện định hướng lại kế hoạch của mình nếu thấy cần thiết.

Năm 1987 Massie phát biểu “Những người quản lý trong tương lai sẽ thấy rằng trách nhiệm của họ liên quan trực tiếp đến bốn thành phần của quản lý chiến lược: các mục tiêu, nhiệm vụ, chiến lược và các chính sách của tổ chức...” 
1. Các mục tiêu của tổ chức – kết quả cuối cùng và chung nhất mà chúng hướng tới. Các mục tiêu trả lời câu hỏi, chúng ta đang đi về đâu?  

2. Nhiệm vụ của tổ chức – các vai trò cụ thể và được xác định rõ ràng mà dựa vào đó tổ chức lựa chọn để tập trung vào những nỗ lực của nó. Nhiệm vụ trả lời câu hỏi, chúng ta đang làm gì? 

3. Chiến lược của tổ chức – những dòng suy xét thông thường để đối phó với các mạo hiểm và không chắc chắn, nắm lấy các cơ hội do môi trường đem lại, và sử dụng khả năng đặc biệt của các nguồn lực của tổ chức. Chiến lược trả lời cho định hướng nào chúng ta đang đương đầu và những lộ trình chúng ta đã chọn là gì? 

4. Bản chất của các quyết định chính sách– chính sách là sự hướng dẫn để ra quyết định. Nó cung cấp những hướng dẫn cho việc có được quyết định đó. Đó là sự hiểu biết giữa các thành viên trong nhóm làm cho các hành động của mỗi thành viên của nhóm theo một tập các tình huống mà các thành viên khác có thể đoán trước được.
Những nhiệm vụ của quản lý chiến lược là gì?

Thompson và Strickland (1990) liệt kê năm nhiệm vụ của quản lý chiến lược:

1. Phát triển tầm nhìn và nhiệm vụ. Thư viện là những nguồn thông tin cơ bản. Trong cộng đồng đại học, chúng là những trung tâm thông tin chính cho sinh viên, cán bộ giảng dạy và nhân viên trong trường đại học. Trong việc thực hiện các nhiệm vụ của mình, thư viện phát triển các bộ sưu tập, tổ chức các kho này để truy cập, cung cấp việc truy cập tới các nguồn thông tin khác, dạy cho người sử dụng các kỹ năng thư viện, tuyển chọn và đào tạo nhân viên  các kỹ năng cần thiết để thực hiện chức năng của thư viện, và giới thiệu các điều kiện, dịch vụ nhằm thúc đẩy việc nghiên cứu và học tập. Nhiệm vụ của thư viện chính là lý do cho việc tồn tại của nó. 

2. Thiết lập các mục tiêu và mục đích. Mục đích là các hoạt động cụ thể mà tổ chức muốn đạt được trong một khoảng thời gian cho trước, thường là thời gian trong một năm. Mục tiêu là cái đích lâu dài được xây dựng cùng với tầm nhìn của tổ chức. Mục đích thường là ngắn hạn, là cái đích có thể đạt được.
3. Vạch ra một chiến lược. Chiến lược được xây dựng từ các cách tiếp cận được thiết kế để đạt được mục tiêu và mục đích. Chiến lược bao gồm kế hoạch hành động, trách nhiệm của nhân viên, thời gian và các nguồn lực đang có.

4. Thực hiện chiến lược. Nhiệm vụ sẽ kiểm tra sự đúng đắn của việc đưa ra các quyết định.   

5. Thực hiện đánh giá. Việc thực hiện đánh giá một cách định kỳ sẽ cho phép quản lý có thể thay đổi kế hoạch cho phù hợ với sự thay đổi của môi trường. Sự cần thiết thay đổi định hướng có thể là do sự thay đổi về công nghệ, chính sách v.v..
Thông thường tất cả những định nghĩa và nhìệm vụ này là cần thiết cho việc kiểm tra môi trường một cách cẩn thận để có thể chuẩn bị cho một tầm nhìn tương lai và một chiến lược để đạt được điều đó.  

Những thành phần của một bản liệt kê nhiệm vụ là gì? 
Bản liệt kê nhiệm vụ mô tả bản chất của thư viện, các dịch vụ mà thư viện cung cấp và những khách hàng mà nó phục vụ. Nó luôn luôn bổ xung cho nhiệm vụ của cơ quan chủ quản. Thí dụ, nếu thư viện là của trường đại học, nhiệm vụ của thư viện sẽ là cung cấp các nguồn thông tin và các dịch vụ trong một môi trường nhằm thúc đẩy việc học tập, hướng dẫn mở. Đặc biệt, nhiệm vụ của thư viện này là phát triển bộ sưu tập nhằm hỗ trợ cho việc giảng dạy, nghiên cứu và các chức năng mở rộng của cộng đồng đại học, và để phát triển các dịch vụ cung cấp việc truy cập thông tin thuận tiện trong một môi trường thúc đẩy việc nghiên cứu và học tập. 

Điều quyết định là tất cả các thành viên là nhân viên thư viện phải có nhận thức và định nghĩa được nhiệm vụ của thư viện là gì. Nếu họ không định nghĩa được các nhiệm vụ của cơ quan mà họ đang làm việc thì sẽ rất khó cho họ để có thể phát triển được văn hóa dịch vụ cho bạn đọc. Có rất nhiều thí dụ về các bản liệt kê nhiệm vụ trên Internet và trong sách vở. Hãy tham khảo danh sách tài liệu tham khảo để biết thêm chi tiết về thư mục. 

Thư viện nên tránh việc tạo xây dựng bản liệt kê nhiệm vụ quá rộng hoặc quá hẹp. Nó phải thật cụ thể và thực tế. Nếu không thì, việc quản lý sẽ không được hướng dẫn bởi nhiệm vụ khi ra các quyết định. Nhiệm vụ của thư viện thay đổi theo thời gian để đảm bảo tính tương thích của nó với sự thay đổi của môi trường. Bản liệt kê nhiệm vụ trả lời các câu hỏi cơ bản: ‘Tại sao chúng ta tồn tại? Lý do chúng ta đang tổn tại là gì? Mục đích tổng quát của bản liệt kê nhiệm vụ là nó xây dựng ra một tiêu chuẩn để đánh giá lý do tồn tại của tổ chức” và nên chịu qua được sự thử thách của thời gian. Những thí dụ sau đây sẽ định nghĩa rõ hơn công việc kinh doanh của một tổ chức và mục đích của nó. 

Thí dụ 1.
Nhiệm vụ của thư viện ABC 
Mục đích tổng quát của thư viện ABC là hỗ trợ các chức năng giảng dạy, nghiên cứu và dịch vụ mở rộng của trường đại học ABC bằng cách cung cấp cho giảng viên, sinh viên, cán bộ và những nhà quản trị truy cập đến thông tin mà họ cần. 
Thí dụ 2. 
Nhiệm vụ của Thư viện Y học quốc gia 

Để giúp đỡ cho sự tiến bộ của y học và các ngành khoa học liên quan, và để giúp phổ biến và trao đổi thông tin khoa học và thông tin khác tới tiến bộ y học và y tế công cộng (Luật thư viện Mỹ, xuất bản lần 5, 1983).


Một bản liệt kê tầm nhìn là gì?

Tầm nhìn là một mô tả thư viện trong năm năm tới hoặc lâu hơn nữa. Nó cung cấp cho thư viện định hướng và giấc mơ mà nó mong muốn đạt được. Junow và Webster vào năm 1991 đã tuyên bố tầm quan trọng của một nhân viên có tầm nhìn xa. Theo họ,  

“Những thứ mà thư viện đại học và thư viện nghiên cứu sẽ cần nhất do họ phải đối mặt với một tương lai không biết trước là một nhân viên, người có thể mơ, có một tầm nhìn về họ muốn thư viện của họ phát triển trong tương lai, và là người tin tưởng họ có thể làm được và phải cố gắng để tạo ra tương lai đó... Biết chúng ta muốn đi đâu ... bạn có thể khám phá các cơ hội hiện tại để xây dựng một tương lai tốt đẹp hơn.” 

Để có thể xác định được tầm nhìn của thư viện tương lai, trước tiên bạn nên xác định các phương hướng trong thực tiễn thư viện và sau đó bạn nên đánh giá chúng theo nhiệm vụ của thư viện. Thí dụ, nếu bạn làm việc ở thư viện công cộng, bạn phải xem xét các tiêu chuẩn cho thư viện công cộng, và xem các giá trị của dịch vụ thư viện công cộng. Việc xem xét môi trường sẽ chỉ ra trình độ các dịch vụ mà loại thư viện của bạn phải cố gắng để đạt được. Nếu thư viện của bạn ở dưới chuẩn, thì bạn cần lấp khoảng cách đó. Bản liệt kê tầm nhìn trả lời câu hỏi chúng ta muốn đạt vị trí nào trong 5 năm tới? và chúng ta phải bắt đầu ngay từ bây giờ.
Có các tiêu chuẩn cho các loại thư viện khác nhau. Một số tiêu chuẩn có phạm vi quốc tế, trong khi một số khác thì có phạm vi quốc gia bởi vì các tiêu chuẩn quốc tế xem xét khả năng của các quỹ họat động trong nước được dành riêng để phát triển và duy trì thư viện. Do sự phát triển nhanh chóng của Internet và công nghiệp thông tin số, các tiêu chuẩn thay đổi một cách cơ bản. Một vài năm trước đây, các thư viện bận rộn với việc bổ sung tài liệu và biên mục gốc; ngày nay, các thư viện vẫn bận với việc bổ sung tài liệu nhưng các tài liệu được bổ sung theo yêu cầu của người dùng thư viện và nhiều loại là mất tiền. thêm vào nữa, tài liệu thường không được giữ ở thư viện mà thường được trao cho người dùng. Việc bổ sung tài liệu hiện nay giới hạn chỉ để phát triển bộ sưu tập hạt nhân. Nhiều thư viện hiện nay đang áp dụng chính sách bổ sung tài liệu khi nào nó được yêu cầu để đảm bảo là tài liệu sẽ được sử dụng hơn là bổ sung tài liệu chỉ vì phòng tài liệu sẽ cần tới. Nhiều loại tài liệu được bổ sung theo yêu cầu không được lưu giữ bởi thư viện và do vậy chúng không được xử lý.

Vì sự thay đổi chính sách này, các thư viện ngày nay phát triển các dịch vụ cho phép nâng cao việc truy cập các tài nguyên thông tin. Các tiêu chuẩn hiện nay nhấn mạnh vào truy cập vượt ra ngoài kho tài liệu của mình. Trong các thư viện đại học, tiêu chuẩn của Hội Thư viện các trường đại học và thư viện nghiên cứu ACRL (the Association of College and Research Libraries -ACRL)  (1997) không còn cung cấp cách đo định lượng kích thước của bộ sư tập nữa mà nhấn mạnh vào việc truy cập.

Cùng với tầm nhìn là bản liệt kê mang tính triết học, một bản chính sách hoặc một tập các giá trị mà thư viện phải sử dụng như một hướng dẫn để đạt được tầm nhìn của mình. Các chính sách là các bản kê hoặc các nguyên tắc cơ bản hướng dẫn thư viện trong việc thực hiện các nhiệm vụ của mình. Các chính sách là một bộ luật hướng dẫn người lao động.. Chính sách bao gồm tính liêm chính cá nhân của nhân viên và hành vi của họ cũng như là sức ép của thư viện. Sau đây là một bộ nguyên tắc cho thư viện ABC:
1. Các cơ hội bình đẳng cho nhân viên
2. Giảm bớt các mức nhiễu
3. Các mối quan hệ nhân văn tốt
4. Giao tiếp tốt
5. Bảo toàn sức lực
6. Cống hiến cho dịch vụ
7. Thư viện là một tổ chức học tập
Hệ thống giá trị sẽ cung cấp một nền móng vững chắc cho sự thay đổi. Giáo sư Egbert D. Gerryts, Bộ phân Thông tin Đại học, trường Đại học Pretoria, năm 1994 tuyên bố rằng hệ thống giá trị của đơn vị ông có 5 thành phần:

1. Tôn trọng cá nhân. Tin rằng mỗi người đều có thể và  tự nguyện thực hiện một đóng góp độc nhất. Một môi trường tổ chức và văn hóa thích hợp sẽ thúc đẩy và khuyến khích giá trị này.

2. Người dùng là vua. Một sự cống hiến tích cực để đảm bảo mức cao nhất của sự chấp nhận và thỏa mãn của người dùng luôn được duy trì. Điều này được thực hiện nhờ sự cộng tác với người dùng và các nhòm người dùng để tìm ra các giải pháp cho các trở ngại, các việc không hài lòng và các vấn đề.
3. Phấn đấu sau khi thành công. Thư viện phải được đặc trưng bời những sự cống hiến hướng tới các ý tưởng mới và các cách tiếp cận tốt hơn trong việc tìm kiếm các giải pháp tuyệt vời và duy nhất. Tính sáng tạo và đổi mới được định hướng tốt sẽ đạt được giá trị cao. Sự thử nghiệm được khuyến khích và những sai sót được ghi nhận, chấp nhận và sửa chữa trong một quá trình học tập liên tục.

4. Tính chính trực được xem là một lối sống. Phải có một mong muốn mạnh mẽ thiết lập sự tín nhiệm không có bất cứ nghi ngời gì; không kể những hoạt động ở mức cao nhất của cách cư sử chính trực và đạo đức. 

5. Làm việc nhóm một cách tự nguyện. Một tầm nhìn thông thường phải được thuyết phục bởi sự chấp nhận cùng chịu trách nhiệm. Điều này là một sự nhạy khi mỗi thành viên tham gia trong việc thúc đẩy sự thực hiện thành công một nhiệm vụ nào đó trong một môi trường tổng hợp. Dưới đây là thí dụ về các tài liệu tầm nhìn
Thí dụ 2.     


Tài liệu tầm nhìn của thư viện ABC
Thư viện ABC là một thư viện điện tử với một hệ thống thư viện tích hợp đấy đủ bảo gồm các module: biên mục, bổ sung, cho mượn, quản lý ấn phẩm định kỳ, và OPAC. Ở phân hệ tra cứu  được trang bị máy tính được sử dụng để truy cập các tài liệu thông tin điện tử như tóm tắt và chỉ mục, các từ điển và bách khoa và các tài liệu hoặc trên CD-ROMs, đĩa mềm và đĩa cứng hoặc là truy cập đến dữ liệu trực tuyến từ xa và  Internet. 

Thư viện được quản lý bởi các chuyên gia và nhân viên hỗ trợ là những người hiểu biết và có kỹ năng về việc sử dụng các công nghệ thông tin và là người được hướng dẫn bởi một tập các giá trị để đảm bảo rằng độc giả được cung cấp dịch vụ ở mức cao nhất.

Để đạt được tầm nhìn, thư viện được hướng theo các nguyên tắc sau: 

· Ưu tiên đầu tiên của chúng ta là hỗ trợ cho nhiệm vụ cho trường Đại Học ABC  

· Người dùng của thư viện là các đối tác trong việc thu thập, tổ chức, truy cập thông tin
· Thành công đạt được thông qua làm việc nhóm. Mỗi một thành viên của đội ngũ cán bộ luôn luôn có một công việc gì đó có ích góp phần vào sự thành công của cơ quan
· Sự thành công liên tiếp được bảo đảm thông qua các cam kết cung cấp cho người dùng các dịch vụ thỏa mãn.

· Thư viện ABC là một tổ chức học tập mà trong đó các sai sót được ghi nhận và chấp nhận để mà các hành động đúng đắn có thể được thực hiện để sửa sao và học thêm từ những kinh nhgiệm.  
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Suy nghĩ về thư viện của bạn. Tầm nhìn và nhiệm vụ của thư viện của bạn là gì? Liệu đó là tầm nhìn truyền thống hay đi cùng với sự phát triển nền công nghiệp thông tin? Liệu nhiệm vụ có thay đổi theo năm không?




Mục tiêu là gì?

Mục tiêu là một bản trình bày về mục đích được chú trọng. Chúng bao gồm các chức năng, sản phẩm, dịch vụ, thiết bị, phần mềm,v.v.. của cơ quan quyết định sống còn tới sự thành công. Chúng được ban hành khoảng từ ba đến năm năm một lần, tùy thuộc vào  khung thời gian của kế hoạch. Một vài thí dụ của mục tiêu là:

1. Đạt được sự ghi nhận là một thư viện đại học dẫn đầu trong nước và đảm bảo các chuẩn về sự xuất sắc để phân biệt chúng ta với các thư viện đại học khác.

2. Cung cấp hàng loạt các dịch vụ và các định dạng thông tin, bao gồm email, Internet, CD-ROMs, cho mượn tài liệu, giáo dục người dục, v.v..

3. Cung cấp các cơ hội đào tạo cho nhân viên, thúc đẩy sự phát triển về nghề nghiệp và tính sáng tạo của nhân viên trong việc thiết kế các hệ thống, thiết kế trang web, thực hiện nghiên cứu, v.v..
4. Đảm bảo khả năng tài chính thông qua việc thành lập quỹ ủy thác thư viện.  

Mục đích là gì?

Mục đích là những mục tiêu cụ thể và ngắn hạn của các tiểu hệ thống thư viện khác nhau. Chúng cũng được gọi là các đích. Mục đích thường là một phần của các kế hoạch hàng năm và được sử dụng để xây dựng ngân sách. Các mục đích được liên kết với các hoạt động hàng ngày và được đo bằng hiệu suất và sản phẩm. Các mục tiêu dài hạn thường liên quan nhiều hơn tới hiệu quả. 

Trong khi xây dựng các mục đích, phải tuân theo một danh sách các tiêu chuẩn. Theo Cole (1997), những tiêu chuẩn này có thể được tóm tắt thành:

1. Mục đích phải đẩy mạnh các mục đích và mục tiêu chiến lược của tổ chức.

2. Chúng cũng nên phù hợp với các giá trị và chính sách của tổ chức.
3. Các mục đích phải thực tế
4. Các thành tựu (hoặc không đạt được) của chúng cũng phải được đánh giá (theo thời gian, chất lượng, số lượng, giá cả, tỉ lệ tương ứng)
5. Các mục đích tốt nhất phải được thiết lập bằng bản thỏa thuận, để trách nhiệm thực hiện các mục đích này có "chủ sở hữu" chúng.
6. Các mục đích phải được xây dựng rõ ràng và là mục tiêu thử thách cho các cá nhân
7. Các mục đích phải để mở để phù hợp với sự thay đổi hoàn cảnh, đặc biệt là những hòan cảnh không dự kiến trước được.

8. Các nhóm mục đích được xây dựng cho các cá nhân, hoặc các nhóm, không được mâu thuẫn với các nhóm khác, nhưng phải phục vụ các mục đích và định hướng chung.

Một vài thí dụ về mục đích:

1. Tăng số lượng các máy dùng Internet từ hai cho đến năm trạm vào cuối năm
2. Tăng số lượng các máy đọc CD-ROM từ năm đến tám vào tháng 6/ 2000

3. Tăng số lượng máy tính Pentium từ năm cho đến mười chiếc vào tháng 6/2000

4. Tăng số lượng nhân viên bằng việc bổ sung các trợ lý sinh viên và cao học vào học kỳ thứ hai của năm học 2007-2008.

5. Giảm thời gian chờ để nhận được thẻ sinh viên khi bắt đầu một năm học mới
6. Thực hiện chiến dịch quảng cáo các sản phẩm và dịch vụ trong học kỳ đầu tiên của năm học mới.

7. Thực hiện chiến dịch quyên góp cho quỹ ủy thác càng sớm càng tốt.

Chiến lược là gì?

Chiến lược là các thủ tục hoặc các bước hoạt động được thiết kế để đạt được mục tiêu và mục đích của thư viện. Trước khi Chiến lược được đề ra, cần phải đánh giá môi trường bên trong và bên ngoài thư viện. Việc xem xét môi trường bên trong trả lời câu hỏi, “Cái gì đang xảy ra đối với thư viện?”, Việc xem xét môi trường bên ngoài trả lời câu hỏi, “Cái gì đang xảy ra trong thực tiễn thư viện ở trong nước và trên thế giới, và cái gì dường như sẽ diễn ra trong tương lại? Chiến lược được xây dựng ở cấp quản lý/cơ quan và tại cấp phòng vì chúng là các quyết định cho các thay đổi dài hạn được lập kế hoạch cho thư viện. Các cấp chức năng liên quan nhiều hơn các giải pháp ngắn hạn. Sự xây dựng Chiến lược là các lựa chọn chiến lược trong quy trình lập kế hoạch tổng thể. Một chiến lược mức cơ quan thường bao trùm chu kỳ khoảng từ ba đến năm năm. 

Chiến lược có thể chỉ dẫn sự phát triển sản phẩm/dịch vụ, các mục tiêu tài chính, đào tạo và tuyển dụng nhân viên, hoặc tiếp thị các dịch vụ để nâng cao việc sử dụng. Các mục tiêu phải hiện thực. Nhìn chung, các thư viện chỉ chọn một số lựa chọn chiến lược tại một thời điểm để đảm bảo sự thành công, và họat động trong một khoảng các tùy biến.  Thí dụ, trong việc sử dụng công nghệ ở thư viện, các thư viện có thể lựa chọn hoặc là rất sáng tạo trong việc sử dụng công nghệ mới hoặc là quá cẩn thận. Họ cũng có thể áp dụng một chiến lược nhấn mạnh vào dịch vụ chất lượng cao hoặc chỉ chất lượng dịch vụ vừa đủ. Về tổng thể, chiến lược phải phù hợp với các mục tiêu. (Xem hình 1).

Theo Hofer và Schendel (1986), 

"Chiến lược là một bộ triển khai các nguồn lực hiện tại và dự kiến và các tương tác môi trường chỉ rõ làm thế nào để tổ chức đạt được các mục đích của mình.” 

Đó là biện pháp để đạt được các mục đích. Chiến lược  có thể được tạo nên bởi bốn thành phần sau:

1. Phạm vi (hoặc vùng). Đề cập tới quy mô của sự tương tác của tổ chức với môi trường của nó. Trong thư viện, nó đề cập tới sự tương tác của thư viện với nhân viên, sinh viên, giảng viên.

2. Phát triển các nguồn lực. Đề cập tới việc tận dụng các nguồn lực của thư viện (tài chính, nhân lực, cơ sở hạ tầng, v.v..)

3. Lợi thế cạnh tranh. Điều này gắn liền với vị trí của nó trong trường hoặc với các khoa khác và kết quả là cách mà nó tương tác với môi trường của nó và sử dụng các nguồn lực
4. Điều phối. Ảnh hưởng tổng thể của các quyết định chiến lược thực hiện ở thư viện 












Hình 1. Sơ đồ  lý thuyết cho một chu trình quản lý chiến lược ở thư viện
Theo Hofer và Schendel (1986), có ba mức chiến lược: tổng thể, kinh doanh và chức năng. Ở mức tổng thể, các ưu tiên là nhiệm vụ cơ quan, các mục tiêu và mục đích tổng thể, sự sống còn và hiệu quả. Ở mức kinh doanh, các ưu tiên là cạnh tranh thành công, lợi nhuận, tính hiệu quả và hiệu suất. Ở mức chức năng, các ưu tiên là phát triển về sản phẩm và dịch vụ hướng tới thị trường, việc sử dụng một cách hiểu suất các nguồn lực và mục tiêu ngân sách. 

Theo một cách khác, Thompson và Strickland (1990) lại nhóm các mức chiến lược thành bốn nhóm: tổng thể, kinh doanh, chức năng và vận hành. Ở mức tổng thể, trọng tâm là xây dựng danh mục vốn đầu tư của các đơn vị kinh doanh, tìm ra sự điều phối giữa các đơn vị, chuyển đổi chúng thành các ưu thế cạnh tranh và phân phối nguồn lực cho các đơn vị. Ở thư viện, mức tổng thể xây dựng một mô tả nhiệm vụ các hệ thống con hoặc các nhóm con khác nhau (bổ sung, biên mục, cho mượn, tra cứu, quản lý hệ thống, quản trị, v.v…), phân phối các nguồn lực cho các nhóm và xây dựng sự điều phối giữa các nhóm. Trọng tâm của mức kinh doanh là các vấn đề của cơ quan và đề ra các các biện pháp phù hợp với sự thay đổi của môi trường. Ở thư viện, các đơn vị kinh doanh là đơn vị kỹ thuật, đơn vị hệ thống và dịch vụ bạn đọc . Ở mức chức năng, trọng tâm là dịch vụ trong khi ở mức vận hành, trọng tâm lại là việc đưa ra các vấn để để chuẩn bị cho việc đạt các mục tiêu ở mức chức năng.

Mô hình lý thuyết của chiến lược
Theo Igor Ansoff (1965), những quyết định chiến lược được tách từ các quyết định quản trị (cấu trúc) và các quyết định họat động (chiến lược). Các quyết định chiến lược tập trung vào các quyết định thị trường sản phẩm, trọng tâm thứ hai là các quyết định cơ sở hạ tầng và tổ chức và cuối cùng mới tập trung vào các quyết định xây dựng ngân sách, các bứớc tiến hành và kiểm tra.  Hình 2 phỏng theo mô hình Ansoff cho việc xây dựng một thư viện.

                        Các sản phẩm/          Các sản phẩm/

          dịch vụ hiện tại
dịch vụ mới
Những thị
trường hiện 

tại
Những
thị trường 

mới
Hình 2. Các chiến lược phát triển sản phẩm/dịch vụ (phỏng theo Ansoff 1965)
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Phát biểu các mục tiêu và mục đích cụ thể bạn muốn đạt được trong vai trò người quản lý thư viện phù hợp với nhiệm vụ và tầm nhìn của thư viện của bạn. Nếu bạn muốn, bạn cũng có thể xây dựng một tầm nhìn của bạn. Xem http://www.oshkoshpubliclibrary.org/libraryvision.html để có ví dụ về một tài liệu tầm nhìn.

. 


Thực hiện chiến lược: chu kỳ lập kế hoạch chiến lược
Trong việc thực hiện chiến lược, các quyết định then chốt cần thực hiện và các nguồn lực cần phải được cung cấp được vạch ra.. Điều này bao gồm việc xây dựng cơ chế để làm cho việc ra các quyết định được dễ dàng. Những cơ chế này bao gồm phân tích SWOT và PEST. Nó cũng bao gồm các vấn đề về con người và các nguồn lực khác, cũng như là việc thực hiện các quyết định và đánh giá các kết quả của chiến lược nhằm co các thay đổi sáng suốt khi xuất hiện sự thay đổi.
Quản lý chiến lược nằm ở khu vực kinh doanh và quản lý trên cùng. Các mức chức năng và hoạt động của quản lý thường là lập kế hoạch chiến thuật. Trong nhiều trường hợp, các bước là như nhau nhưng các kế hoạch chiến thuật là các kế hoạch ngắn hạn và hướng vào việc cải thiện hiệu suất.Còn các kế hoạch chiến lược thì hướng vào việc cải thiện tính hiệu quả và việc bảo đảm sự tồn tại. 

Những thủ tục trong cuốn "Sổ tay cho việc lập kế hoạch chiến lược: Nhóm Airedale  (Rochford, 1999) sẽ được sử dụng trong việc chi tiết hóa các bước lập kế hoạch chiến lược. Nó định nghĩa việc lập kế hoạch chiến lược như sau:
 “Quy trình liên tục của việc đánh giá một cách có hệ thống bản chất của việc kinh doanh, định nghĩa các mục đích dài hạn, xác định các mục tiêu định lượng, phát triển chiến lược để đạt được các mục đích và mục tiêu đó và phân chia các nguồn lực để thực hiện các chiến lược đó.”  

Cuốn sách cũng chỉ ra việc lập kế hoạch chiến lược bắt đầu bằng cách hướng tới ba câu hỏi sau: 
· Hôm nay chúng ta đang ở đâu ?

· Chúng ta đang đi về đâu?

· Chúng ta đến đó như thế nào?

Các bước trong việc lập kế hoạch
Phân tích tình hình. Việc phân tích tình hình cho phép các đơn vị kinh doanh xác định  chiến lược cạnh tranh tổng thể của đơn vị. Trong trường hợp thư viện, các đơn vị kinh doanh là các tiểu hệ thống, các dịch vụ phục vụ bạn đọc, các dịch vụ kỹ thuật và các dịch vụ tin học.

Để có thể xây dựng một chiến lược cạnh tranh, tiểu hệ thống phải xác định chiến lược hiện tại của mình, so sánh nó với môi trường và quyết định phải làm gì với chiến lược của mình. Tiểu hệ thống buộc phải đưa ra một sự lựa chọn chiến lược liên quan tới môi trường bên trong và bên ngoài mà sẽ cung cấp các cơ hội tốt nhất cho sự phát triển và ít mối đe dọa nhất. Áp dụng vào tình huống thư viện thì có những rào cản sự thay đổi sau: các yêu cầu về vốn, chính sách của chính phủ hoặc cơ quan, sự chống đối dự kiến từ các nhóm khác nhau trong đó có cả của nhân viên thư viện; các ưu tiên của cơ quan, và thiếu kiến thức và kỹ năng trong chiến lược mới. Việc phân tích tình huống bảo gồm cả việc đánh giá môi trường. 

Hiểu các môi trường bên trong và bên ngoài điều chủ yếu trong việc ra các quyết định. Một chiến lược phân tích môi trường là phân tích SWOT, trong đó S là điểm mạnh - Strength, W là điểm yếu - Weakness, O là các cơ hội -Opportunities và T là các mối đe dọa -Threats. Một chiến lược khác là phân tích PEST. Từ này được viết tắt từ các từ  môi trường chính trị - Political, kinh tế - Economic, xã hội - Social và kỹ thuật - Technological. 

Các yếu tố môi trường phải được cân nhắc đến trong các phân tích SWOT và PEST là: 
· Những người dùng (đang sử dụng và tiềm năng)
· Các thư viện khác (các cơ hội để nối mạng, các xu hướng và các vấn đề)
· Nền công nghiệp thông tin (xu hướng và các vấn đề)
· Những nhà cung cấp tài liệu thư viện (lợi thế cạnh tranh của họ)
· Nhà quản trị (cung cấp sự hỗ trợ, quan điểm, kiến thức về những xu hướng mới trong hiện thực thư viện)
· Cán bộ thư viện (đang họat động và tiềm năng)
· Môi trường công nghệ (các công nghệ đang tồn tại và tương lai và các ứng dụng của chúng)
· Chính phủ (cơ sở hạ tầng thông tin quốc gia và những đột phá của chính phủ)
· Các nguồn tài chính khác (chính quyền địa phương, tiền dự án, quyên góp), những nhóm gây áp lực (giảng viên, cựu sinh viên, sinh viên), các yếu tố khác... 

Việc thực hiện là một sự kết hợp của những mối quan tâm chiến lược (dài hạn) và chiến thuật (ngắn hạn). Các mối quan tâm chiến lược bao gồm việc xác định hiện nay cơ quan đang ở vị trí nào, chiến lược cạnh tranh là gì, đặt ra việc kiểm soát cho việc giám sát, kiểm sóat tài chính và phân bổ nguồn lực. Chúng tập trung vào tính hiệu quả. Các mối quan tâm chiến thuật bao gồm việc xác định các nhu cầu của người dùng và đáp ứng chúng; xác định các nhu cầu người lao động và cung cấp động lực; và các vấn đề chất lượng dịch vụ. Chúng tập trung vào tính hiệu suất. Kết quả của quản lý chiến lược là sự thay đổi. Thompson và Strickland (1990) đề xuất rằng việc thực hiện là quản lý hành chính một cách rộng rãi. Điều này cơ bản đảm bảo rằng các nguồn lực được phân bổ mỗi khi cần thiết như là một phần của kế hoạch. 

Mintzberg và Quinn (1991), theo cách khác, xem việc thực hiện như là việc làm cân bằng một cách cơ bản cấu trúc, các hệ thống, văn hóa và quyền lực trong một tổ chức. Cấu trúc đề cập đến cấu trúc tổ chức, các hệ thống tới các thủ tục hành chính, Văn hóa là một hệ thống giá trị của tổ chức, và quyền lực nhắc đến việc phân bổ quyền lực – sở hữu ảnh hưởng đến các cá nhân và nhóm trong tổ chức. Sự thành công của việc thực hiện một chiến lược phụ thuộc vào quy mô rộng lớn của băn hóa hợp tác và chiến lược này đựoc truyền và chấp nhận bởi các lực lượng lao động tốt như thế nào. Một mô hình làm việc của việc thực hiện chiến lược được chỉ ra trong hình 3.

Lựa chọn chiến lược
(chiến lược)

 Cấu trúc 
Quyền hành và quyền lực

Các nguồn lực
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       quản lý



vật chất  
(Cơ cấu tổ chức)
(Bộ phận lãnh đạo)
 










 Các giá trị 



Phát triển và

 cá nhân và tổ chức 


kỹ năng cá nhân
         (văn hóa)        



(nguồn lực)

Thực hiện 



chiến lược
Hình 3.  Thực hiện chiến lược – một mô hình làm việc (Cole 1991)

Mô hình trong hình 3 chỉ ra các lực lượng trong một tổ chức đại diện cho tiềm năng của tổ chức.

Việc đánh giá tình hình được tiến hành theo tầm nhìn, nhiệm vụ, mục tiêu và sau đó là chiến lược. Một chiến lược được xây dựng tốt nhất là bằng cách hợp các điểm mạnh với điểm yếu cùng với những cơ hội và thách thức. Theo Rochford(1999), có ba chiến lược tạo thành công tiềm năng: 

1. Chi phí lãnh đạo tổng hợp, được đặc trưng bởi việc xây dựng tích cực các công cụ hiệu quả trong việc giảm chi phí.

2. Sự khác biệt, được đặc trưng bởi sự sáng tạo ra một dịch vụ hoặc sản phầm có một không hai.
3. Trọng tâm, đặc trưng bởi việc tập trung vào một nhóm người dùng cụ thể. 

Chu kỳ lập kế hoạch chiến lược có trong kế hoạch dài hạn cho cơ quan. Kế hoạch dài hạn hoạc kế hoạch chiến lược bao gồm các thành phần sau:

1. Nhiệm vụ, mục đích, mục tiêu để cung cấp định hướng cho kế hoạch. Nó trả lời câu hỏi, chúng ta muốn ở vị trí nào ? Nhiệm vụ đưa ra mục đích của cơ quan và phạm vi trách nhiệm của nó.

2. Chiến lược cung cấp một giá trị hoặc một bộ giá trị triết học làm thế nào để cơ quan sẽ đạt được những mục đích của nó. Mỗi chiến lược phải  xem xét các kết quả của các nghiên cứu SWOT và PEST và các chính sách. Nó phải nhằm tới chiến lược đã được lựa chọn, hiệu quả mong đợi của lựa chọn chiến lược, và những thừa nhận và thông tin được sử dụng như là cơ sở để lựa chọn.

3. Lập kế hoạch nguồn lực cung cấp một bức tranh những nguồn lực nào mà cơ quan đã có và cái gì vẫn cần để đạt được mục đích và mục tiêu của mình. Kế hoạch nên bao gồm bản thống kê các công cụ hiện có, vốn đầu tư cơ bản cần thiết và thời gian cần và những nhân viên tham gia. 

4. Một kế hoạch tài chính để cung cấp sự phân chia giá thành liên quan và và những thu họach mong đợi
5. Một kế hoạch thực hiện cung cấp các bước hoặc các hành động phải thực hiện để đạt được mục tiêu và mục đích của cơ quan. Một kế hoạch hành động xác định các nguồn lực bao gồm trách nhiệm cá nhân và kết quả mong đợi của hành động và thời gian thực hiện chiến lược. Thông thường một biểu đồ PERT được sử dụng để làm nổi bật kế hoạch hành động. Dưới đây là 2 thí dụ về kế hoạch hành động quản lý:

Thí dụ 1.

	Hành động
	Trách nhiệm cá nhân
	Kết quả mong đợi
	Chi phí liên quan
	Ngày bắt đầu
	Ngày kết thúc

	Phân tích SWOT/PEST
	
	
	
	
	


Thí dụ 2.

	Hành động
Phân tích SWOT/PEST 
	Trách nhiệm cá nhân
	Năm 1
	Năm 2
	Năm 3
	Tổng cộng

	Ngân sách hàng năm
	
	
	
	
	


Ai chịu trách nhiệm về quản lý chiến lược?

Quản lý chiến lược thuộc về mức cao nhất và các mức kinh doanh của quản lý trong khi  quản lý chiến thuật ở các mức  chức năng và hoạt động. Nhân viên ở mức chiến thuật cung cấp đầu vào thông tin cho ban quản lý sử dụng để đưa ra các quyết định.   
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Bài 2
	Đánh giá
Lựa chọn một dịch vụ trong thư viện của bạn. Chuẩn bị một kế hoạch hành động quản lý cho các mục tiêu bạn đã nêu trong Hoạt động 7.2 




Kết thúc Bài 2 Module 7
Bài 3. Giới thiệu về tiếp thị và quảng cáo
Những nguyên tắc trong việc tiếp thị chiến lược
Với sự phát triển của Internet và các hệ thống thông tin số, các thư viện nhận ra rằng họ phải cạnh tranh với các nhà cung cấp thông tin khác để tồn tại. Các cán bộ thư viện của các công ty phải có khả năng cung cấp thông tin một cách hiệu suất cho tổ chức nghiên cứu bị phụ thuộc rất nhiều vào thông tin để cạnh tranh. Các cán bộ thư viện của các trường đại học phải cạnh tranh với Internet và truyền hình cáp. Các sinh viên và giảng viên không còn chị phụ thuộc vào thư viện để lấy thông tin. Internet cung cấp cho họ sự truy cập tới vô số các thư viện trên khắp thế giới. Truyền hình cáp cung cấp cho họ các tin tức mới nhất về các sự kiện đang diễn ra trên thế giới, và cũng có các kênh truyền hình với mục đích riêng như phim khoa học,... Bài này đề cập về các bước chuẩn bị một kế hoạch tiếp thị chiến lược để tồn tại. Dịch vụ thư viện cần phải được tiếp thị cho các người dùng để họ nhận thức được thư viện là đối tác tin cậy và chắc chắn trong quá trình học tập.
Mục tiêu: 

Sau khi kết thúc bài 3 bạn sẽ thu được: 

· Thu được các kiến thức về lý thuyết và thực tiễn của tiếp thị chiến lược
· Xác định được một vài vấn đề tiếp thị chiến lược trong thư viện
· Xác định được vai trò của bạn trong quá trình tiếp thị chiến lược 

· Thu được kỹ năng trong việc chuẩn bị một kế hoạch tiếp thị
Tiếp thị là gì?

Xu hướng gần đây trong nền công nghiệp thông tin đã làm cho thư viện chỉ là một trong những cơ quan thông tin cạnh tranh vì người sử dụng thông tin. Linda Gorchels ngay từ 1995 đã viết về các xu hướng trong việc tiếp thị các dịch vụ thư viện. Beth Carpenter (1998) nghĩ rằng các thư viện phải tìm ra các cách của công nghệ tiếp thị tìm thấy trong thư viện thông qua việc tương tác hàng ngày với người dùng của mình. Sheila Webber (1995) nghĩ rằng Internet nên được sử dụng trong việc thúc đẩy các dịch vụ thư viện. Tiếp thị là gì và tại sao các thư viện lại phải tiếp thi các dịch vụ của mình? Dưới đây là một vài định nghĩa về tiếp thị:

· Tiếp thị là một quá trình quản lý chịu trách nhiệm về xác định, tiên đoán và làm thỏa mãn các nhu cầu của người tiêu dùng một cách có lợi (Chartered Institute of Marketing,). 

· Tiếp thị là một quá trình xã hội và quản lý bởi các cá nhân hoặc các nhóm thu được cái mà họ cần và muốn thông qua việc tạo ra và trao đổi các sản phầm và giá trị với những người khác (Kotler and Armstrong,1993)

Theo Kotler (1994), tiếp thị xã hội là khái niệm tiếp thị cho các tổ chức phi lợi nhuận:  

"Khái niệm tiếp thị xã hội quyết định là nhiệm vụ của tổ chức để xác định các nhu cầu, mong muốn, và mối quan tâm của  thị trường mục tiêu và phân phối sự thỏa mãn một cách hiệu quả và hiệu suất hơn đối thủ, theo cách gìn giữ và nâng cao sự hài lòng của khách hàng và của xã hội."  

Webber (1998), theo cách khác, sử dụng thuật ngữ tiếp thị quan hệ (relationship marketing) để  nói đến khái niệm tập trung vào một mối quan hệ chặt chẽ giữa nhà cung cấp và khách hàng sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ.

Các khái niệm tíêp thị cơ bản? 

Trên cơ sở của những định nghĩa đã được trình bày ở trên, có thể thấy rằng tiếp thị liên quan đến việc dáp ứng nhu cầu, mong muốn và yêu cầu của khách hàng. Do vậy, chúng ta bắt đầu với việc định nghĩa các nhu cầu, mong muốn và yêu cầu của khách hàng (nghiên cứu người dùng hoặc nghiên cứu thị trường). Theo Kotler và Armstrong (1993), các khái niệm cơ bản của tíếp thị là:

· Nhu cầu - mô tả trạng thái của việc cảm thấy thiếu thốn; có 2 cách để đáp ứng. Thứ nhất là làm thỏa mãn nhu cầu, thứ hai là làm giảm nhu cầu.
· Mong muốn - Các nhu cầu của con người được định hình bởi kinh nghiệm, văn hóa, nhóm người, v.v.. Các mong muốn được thỏa mãn thông quá các sản phẩm hoặc dịch vụ thích hợp
· Yêu cầu – nhũng mong muốn của nhân loại có thể được thỏa mãn bằng cách mua quyền lực và nguồn lực
· Sản phẩm - là bất kỳ cái gì có thể được đề nghị để làm thỏa mãn một nhu cầu hoặc mong muốn. Nó có thể là một dịch vụ. Theo Weber (1995), “Những nhà khoa học thông tin thờng cung cấp các dịch vụ  (thí dụ. lời khuyên, hoặc tìm kiếm thông tin) hơn là các sản phẩm cụ thể”.
· Trao đổi. Một hành động nhằm thu được một sản phẩm hoặc dịch vụ mong muốn bằng cách đề nghị trao đổi một cái gì đó. Có 5 điều kiện để xảy ra trao đổi: 

· Phải có hai nhóm tham gia
· Mỗi bên phải có cái gì đó có giá trị cho bên kia
· Họ phải muốn bàn bạc với bên kia
· Họ phải tự do đồng ý hoặc từ chối các đề nghị của bên kia
· Họ phải có khả năng liên lạc và phát biểu
· Giao dịch. Sự trao dổi giá trị giữa hai thành viên. Đó là đơn vị đo thị trường.. 

· Thị trường  - Những quá trình mà các cá nhân và nhóm thu được cái mà họ cần và muốn có bằng cách tạo ra và trao đổi các sản phẩm và giá trị với những người khác. 

Phân tích, vạch kế hoạch, thực hiện và kiểm soát các chương trình được thiết kế để tạo lập, xây dựng và duy trì các trao đổi có lợi với người mua mục tiêu vì mục đích đạt được các mục tiêu củaq tổ chức được gọi là quản lý tiếp thị. 

Quá trình quản lý tiếp thị là một quá trình phân tích các cơ hội tiếp thị, lựa chọn thị trường mục tiêu, phát triển hòa nhập thị trường, và quản lý nỗ lực tiếp thị. Mục đích của nó là để tối đa hoá mức tiêu dùng, sự hài lòng của khách hàng, sự lựa chọn và tối đa hóa chất lượng cuộc sống. Nó được chỉ đạo bằng các triết lý quản lý tiếp thị sau:
· Khái niệm sản xuất chỉ ra rằng khách hàng sẽ thích sản phẩm sẵn có và có khả năng cung cấp cao và do vậy việc quản lý‎ phải tập trung vào việc nâng cao sản xuất và phân phối một cách hiệu quả. Nó được chấp nhận khi cầu vượt quá cung và khi năng suất được cải thiện làm giảm giá thành sản phẩm.

· Khái niệm sản phẩm chỉ ra rằng khách hàng sẽ yêu thích các sản phẩm có chất lượng nhất, hình thức và đặc trưng, và do vậy tổ chức nên dành hết năng lượng để làm cho việc nâng cấp sản phẩm được thực hiện liên tục.

· Khái niệm bán hàng chỉ ra rằng khách hàng sẽ không mua đủ các sản phẩm của tổ chức trừ khi nó được bán nhiều và có nỗ lực khuyến mại
· Khái niệm marketing  chỉ ra rằng việc đạt được các mục đích của tổ chức phụ thuộc vào nhu cầu và mong muốn của thị trường mục tiêu và thực hiện những sự thỏa mãn các mong muốn một cách hiệu quả và hiệu suất hơn đối thủ.

· Khái niệm tiếp thị xã hội chỉ ra rằng tổ chức nên xác định các nhu cầu, mong muốn và mối quan tâm vào thị trường mục tiêu. Sau đó nó nên thực hiện thỏa mãn mong muốn một cách hiệu quả và hiệu suất hơn đối thủ cạnh tranh bằng cách duy trì hoặc cải thiện hiện trạng tốt của khách hàng và xã hội
Cũng giống như quản lý chiến lược, quản lý tiếp thị là tuần hoàn. (Hình 4)  Nó bắt đầu với việc xây dựng nhiệm vụ cho thư viện, tiếp đó là xem xét vị trí hiện tại của thư viện (kỹ thuật SWOT và PEST), xây dựng các mục tiêu tiếp thị, thực hiện nghiên cứu thị trường (các nhu cầu về thông tin của người dùng), xây dựng chiến lược tiếp thị, thực hiện chiến lược, giám sát sự thành công và xem xét lại các chiến lược. Việc tiếp thị giúp cho việc lập kế hoạch chiến lược bằng cách cung cấp một cái nhìn sâu hơn về tính cạnh tranh của tổ chức trên thị trường. Việc lập kế hoạch chiến lược bao gồm chiến lược dài hạn của tổ chức để tồn tại và phát triển. Kế hoạch chiến lược của công ty thiết lập loại hình kinh doanh của công ty và các mục đích cho từng loại hình. Tiếp thị cung cấp một triết lý hướng dẫn, các đầu vào cho các nhà lập kế hoạch chiến lược và chiến lược để đạt được mục tiêu của các đơn vị kinh doanh chiến lược. Kế hoạch chiến lược cung cấp định hướng tổng thể cho tổ chức. Nó trở thành cơ sở cho kế hoạch tiếp thị và tất cả các kế hoạch khác của công ty, là mục tiêu và chiến lược. 

Hình 4. Các thành phần của một kế hoạch tiếp thị
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Module 7

Bài 3
	Hoạt động 3.1

Hãy xem các sản phẩm/dịch vụ của thư viện bạn. Cái nào được sử dụng không đúng mức? Liệu một chiến lược tiếp thị có cải thiện được việc sử dụng dịch vụ không?


Bạn lựa chọn thị trường của bạn như thế nào?

Xác định những thị trường bao gồm phân đoạn thị trường, mục tiêu thị trường và vị trí thị trường. Phân đoạn thị trường xác định các kiểu khác nhau của thị trường mục tiêu. Tại các thư viện đại học, có các khu vực cho sinh viên, khu vực cho giảng viên, khu vực cho nhân viên và khu vực dành cho những người điều hành. Mỗi loại người dùng yêu cầu những loại dịch vụ khác nhau. Chiến lược cho từng loại người là khác nhau. Thí dụ, về công nghệ, khu vực sinh viên sẽ cần nhiều hiểu biết công nghệ hơn các khu vực khác Phân đoạn thị trường cũng sẽ phụ thuộc vào dạng sản phẩm được giới thiệu ra thị trường.

Bạn có thể điều khiển hoà nhập tiếp thị như thế nào? 

Hoà nhập tiếp thị là các biến số mà công ty pha trộn để đưa ra phản hồi mong muốn trên thị trường mục tiêu. Nó bao gồm 4 P hoặc là 4 C. Ngoài ra, cả hai sự phân loại trên có thể được thêm 2 giá trị nữa là con người và quy trình.
· 4 P
1. Sản phẩm (product)--những đặc trưng sản phẩm. Trong thư viện, nó tương đương với dịch vụ. Giá trị P này đề cập đến các dịch vụ khác nhau mà thư viện đưa ra. 

2. Giá cả (Price)--Chiến lược giá cả. Có thu phí hay không? Dịch vụ có thể là miễn phí hoặc thu phí. Việc cho mượn giữa các thư viện có thể được cung cấp miễn phí bởi một vài thư viện những cũng có thể bị tính tiền với thư viện đi mượn hoặc với người sử dụng ở một vài thư viện. 

3. Địa điểm (Place)—Nơi mà dịch vụ được cung cấp. Dịch vụ có thể được cung cấp ở thư viện hoặc nó có thể được yêu cầu trực tuyến hoặc bằng điện thoại và tài liệu sẽ được gửi lại đến nhà của người yêu cầu hoặc đến máy tính của họ
4. Quảng cáo (Promotion)--Họat động quảng cáo và bán hàng cá nhân để làm cho sản phẩm được biết đến trên thị trường mục tiêu. Các thư viện thường không tiếp thị hoặc quảng cáo các dịch vụ của họ một cách mạnh mẽ. Thực tế ngày nay, ngày càng có nhiều thư viện bắt đầu quảng cáo dịch vụ của mình để làm cho chúng được dân chúng biết đến.

Những thí dụ về các hoạt động quản cáo là: tạo ra website, tạo ra video định hướng tại gia,  thông báo trên các bản tin, kết nối với các khách hàng hoặc các thư viện, quảng cáo qua email, sử dụng các bản thông báo, viết thư cho các khách hàng. quảng cáo ở những nơi thường xuyên có sự chú ý của khách hàng, thiết kế tài liệu giới thiệu, tổ chức các buổi giới thiệu, cho sử dụng thử các sản phẩm, gửi các thư chào mừng, tài trợ cho các triển lãm sách, tổ chức hội thảo hoặc khai trương địa điểm mới, v.v.
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Bài 3
	Họat động 3.2

1. Các thành phần của một marketing mix?  

2. Hãy viết một vài họat động quảng cáo mà bạn nghĩ là bạn có thể sử dụng cho thư viện của bạn. Chuẩn bị một áp phích cho 1 dịch vụ trong thư viện



· 4 C: 

1. Khách hàng những nhu cầu và mong muốn--sản phẩm đáp lại những nhu cầu của khách hàng. Dịch vụ chỉ gần như là các nhu cầu và mong muốn của khách hàng. Trước khi một dịch vụ mới được giới thiệu hoặc bảo trì một dịch vụ cũ, khách hàng cần phân tích phải được hướng dẫn để xác định các nhu cầu và mong muốn của người dùng.

2. Chi phí (Cost) tới người dùng--Giá cả thực là chi phí của dịch vụ tới người dùng. Điều này là sự cân nhắc quan trong. Một vài độc giả có thể không có nhu cầu to lón về dịch vụ nếu có chi phí đi kèm với nó. Việc cung cấp các dịch vụ phải đáp ứng được yêu cầu cho nó.

3. Sự thuận lợi (Convenience) --Nhắc đến địa điểm của dịch vụ. Với sự phát triển của các công nghệ thông tin, các độc giả sử dụng dịch vụ có thể thực hiện được từ xa. 

4. Truyền thông (Communication)  Quảng cáo và các hoạt động quảng cáo khác để làm cho sản phẩm có tên tuổi trên thị trường. Vấn đề này vẫn thiếu trong hầu hết các thư viện.

4 P hoặc 4C có thể được mở rộng thêm 2 P nữa
1. Con người(People). Những người sử dụng dịch vụ và những người cung cấp dịch vụ. Những nhu cầu, mong muốn, và yêu cầu của con người phải được cân nhắc đến trong marketing mix.

2. Quy trình (Process). Là cách mà dịch vụ được cung cấp..Tính hiệu quả là một vấn đề cần cân nhắc trong quy trình.

Bạn quản lý kết quả của tiếp thị như thế nào?

Sau khi thị trường mục tiêu được định nghĩa và marketing mix tốt nhất đã vạch ra, việc đặt nó vào hành động sẽ bao gồm việc phân tích, lập kế hoạch, thực hiện và điều khiển.  

· Phân tích thị trường.  Quản lý kết quả của tiếp thị bắt đầu với việc phân tích tình hình bên trong hoặc bên ngoài của tổ chức. Phân tích thị trường cung câp thông tin tới các chức năng quản lý thị trường khác. Trong phần tới sẽ thảo luận tíếp về vấn đề này 

· Lập kế hoạch thị trường (Market planning).  Thông qua việc vạch kế hoạch chiến lược, tổ chức quyết định xem cái gì nó muốn để thực hiện với từng đơn vị sản phẩm hoặc dịch vụ. Một kế hoạch chi tiết đựoc yêu cầu cho mỗi thứ. Kế hoạch tiếp thị bao gồm: Một bản tóm tắt liên quan đến việc quản lý‎, mục lục, mô tả tình hình thị trường hiện tại, các mối đe dọa và cơ hội, các mục đích và vấn đề, các chiến lược tiếp thị, các chương trình hoạt động, ngân sách, và các điều khiển
Những nội dung của kế hoạch tiếp thị
1. Bản tóm tắt liên quan đến việc quản lý (Executive summary) - cung cấp một mô tả về mục tiêu chính và các kế hoạch gợi ý khác mà được giói thiệu trong kế hoạch. Nó cung cấp một cái nhìn tổng quát về nội dung của kế hoạch
2. Mục lục - cung cấp một cái sườn cho các nội dung của kế hoạch. 

3. Tình hình thị trường hiện tại - cung cấp một sự phân tích tình huống cho tổ chức. Nó trả lời câu hỏi như là những ai là thị trường mục tiêu? các nhu cầu, mong muốn, yêu cầu của khách hàng hiện tại là gì?  Những ai là đối thủ cạnh tranh? Trong tổ chức thư viện, các khuynh hướng trong dịch vụ đặc biệt đang được đánh giá được vạch ra và thư viện đã dành cho dịch vụ đặc biệt đó một chỗ đứng trong một tổng thể thống nhất.  Thí dụ, trong lĩnh vực lập bảng danh mục, thể thống nhất có thể trải dài từ dịch vụ thủ công đến dịch vụ được vi tính hóa, hay nói cách khác là từ bản danh mục in cho đến bảng danh mục trên CD-ROM hoặc bảng danh mục trực tuyến. Thư viện có thể được đặt ở đâu đó bên trong khoảng này và do đó vị trí của nó có thể được đánh giá kế bên các thư viện khác về khả năng chào hàng các dịch vụ lập bảng danh mục. Những thư viện đó có thể là các đối thủ cạnh tranh. 

Tập hợp các sản phẩm và dịch vụ xây dựng nên công ty được gọi là danh mục vốn đầu tư kinh doanh - a business portfolio. Danh mục vốn đầu tư kinh doanh tốt nhất là thứ mà có thể là cho phù hợp nhất các điểm mạnh và điểm yếu của công ty với các có hội trong môi trường hoạt động. Nó bao gồm phân tích danh mục vốn đầu tư và nâng cao các chiến lược phát triển. Phân tích danh mục vốn đầu tư là sự định nghĩa các đơn vị kinh doanh chiến lược và số lượng tiền sẽ phải trả:

· để xác định sự thu hút của doanh nghiệp trên thị trường
· để quyết định mức độ hỗ trợ cho mỗi mục có thể nhận là bao nhiêu, và
· để xác định vị trí của các SBU trên thị trường
4. Cơ hội và các mối đe dọa - người quản lý tiếp thị nhìn vào các mối đe dọa và cơ hội ở hiện tại cũng như là trong tương lại. Chiến thuật của người đó sẽ được dựa trên những mẩu thông tin này. Thí dụ, nếu đối thủ cạnh tranh có thể cung cấp dịch vụ index (chỉ mục) hiệu quả hơn với mức giá thấp hơn, điều này có thể được coi như là một mối đe dọa và một chiến lược phải được vạch ra để làm giảm yêu cầu cho dịch vụ trực tuyến bằng cách linh hoạt hơn trong việc quảng cáo và phân bố sản phẩm in.

5. Các đối tượng và kết quả - Trên thị trường, đối tượng là để tăng mức độ chia sẻ dịch vụ hoặc sản phẩm đặc biệt. Các đối tượng được xây dựng để phản ánh sự gia tăng mong đợi trong việc chia xẻ thị trường.
6. Các chiến lược quảng cáo - trình bày tính logic của kế hoạch mà các mục đích có thể đạt được. Nếu tổ chức sáng suốt, nó sẽ đặt kết quả sự cố gắng của nó vào một phân đoạn thị trường nơi có lợi thế cạnh tranh. Thí dụ của các chiến lược quảng cáo cho thư viện và các dịch vụ thông tin là: giới thiệu những sản phẩm mới, quảng cáo và khuyến khích, đưa ra các mức giá cả cạnh tranh. Nên có một giải thích cho từng chiến lược và mức độ nó sẽ giúp thư viện đạt được mục đích của nó trong việc tìm kiếm thêm khách hàng tới thư viện vì các dịch vụ và tiện nghi như thế nào. 

Nâng cao các chiến lược phát triển là sự xác định các cơ hội phát triển. Một cách được sử dụng là mạng lưới mở rộng sản phẩm/thị trường. Nó bao gồm sự kết hợp thích hợp của: 

· Sự thâm nhập thị trường -- Một phương pháp tiếp thị linh hoạt. Nó bao gồm việc luân chuyển và sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ trên thị trường cùng với các dịch vụ cạnh tranh. 

· Phát triển thị trường -- bao gồm một sự phát triển thị trường có hệ thống bằng cách khuyến khích khách hàng sử dụng sản phẩm. Nó bao gồm việc quảng cáo và tạo ra các yêu cầu.

· Phát triển sản phẩm -- việc phát triển một sản phẩm đang tồn tại để đáp ứng các nhu cầu, mong muốn và yêu cầu của khách hàng. 

· Đa dạng hóa--giới thiệu các sản phẩm mới tới thị trường.

Amelia Kassel (1999) liệt kê một vài chiến lược tiếp thị: 

“Chìa khóa dẫn tới sự tiếp thị thành công đó là phải hiểu rõ cái gì làm cho người ta muốn sử dụng hoặc mua dịch vụ và loại hình chiến lược tiếp thị nào họ đáp lại.”  

Amelia Kassecòn nhấn mạnh thêm “khi một chiến lược hoạt động, hãy lặp lại chiến lược đó. Nhưng nếu nó thất bại, và bạn phải sửa cho nó đúng, hoặc bỏ nó đi.” Danh sách của tác giả về các chiến lược tiếp thị  là:
· Mạng lưới, mạng lưới con người hoặc mạng máy tính, bằng cách tham gia vào các nhóm thảo luận trực tuyến nơi những thị trường mục tiêu tập hợp.

· Tiếp thị trực tiếp - bao gồm việc gửi đi các là thư chào hàng, các tập quảng cáo năng lực, hoặc các đề nghị đặc biệt, thực hiện lặp lại cho cùng một nhóm hoặc cho các khách hàng tương lai. Tiếp thị trực tiếp chỉ có thể làm việc nếu bạn nói được ngôn ngữ của thị trường mục tiêu và liên hệ với chúng một cách thường xuyên.

· Quảng cáo trên phương tiện truyền thông hoặc trong các sách chỉ dẫn, thường là với một đề nghị cụ thể để thu về lợi nhuận của một sự đáp ứng tức thời hoặc việc bán hàng. Việc quảng cáo làm gia tăng độ tin và giống như tiếp thị trực tiếp, nó phải được tiếp tục,
· Tổ chức các chương trình huấn luyện để làm gia tăng nhận thức về các dịch vụ của bạn.

· Viết các bài báo cho các phương tiện truyền thông địa phương hoặc các tạp chí và tờ báo chuyên nghiệp để mô tả những lợi ích của các dịch vụ của bạn
· Bán hàng trực tiếp hoặc với cá nhân là bán hàng 1-1, thường ở các địa điểm như văn phòng hoặc công ty của khách hàng tương lại. Bán hàng trực tiếp là một dạng tiếp thị có chi phí đặc biệt nếu bạn chỉ gặp một người tại một thời điểm. Tuy nhiên, nếu bạn giới thiệu các dịch vụ của bạn tới một nhóm người thuộc 1 công ty, giống như là những người cùng thuộc một ban hoặc những người đứng đầu phòng ban, thì việc bán hàng trực tiếp lại có thể đạt được lợi nhuận.

· Gửi đi các ấn phẩm quảng cáo thông qua các bài báo, phương tiện phát thanh truyền hình địa phương.

· Tham gia các cuộc triển lãm thương mại ở các mức cục bộ và địa phương.

Beth Carpenter (1998) tin rằng thư viện cần phải làm việc chăm chỉ hơn để “đưa ra thị trường thư viện của chugns ta thông qua công nhệ và… tự mua bán công nghệ.”  Bà còn bổ xung, “Tôi tin rằng thư viện có thể trờ thành một thế lực tiên phong thực hiện trong cộng đồng của nó bằng cách cung cấp các công cụ mà những khách hàng quen  yêu cầu để phát triển trong thời đại công nghệ mà chúng ta đang sống." 

Các kế hoạch mà cô đề xuất bao gồm:

· Tổ chức các lớp học công nghệ để hướng dẫn khách hàng cách sử dụng các công nghệ mới. 

· Tạo trang web để những người được hưởng không đến thư viện được cũng có thể sử dụng được các dịch vụ của nó. Kế hoạch này cũng được chia xẻ bởi Sheila Webber (1995) trong bài báo của cô “Quảng cáo thông tin trên Internet.”
· Cung cấp cho các khách hàng của bạn những kinh nghiệm tốt trong thư viện thông qua các dịch vụ hiệu quả và thực tế. Kết quả của những sự cố gắng đó sẽ được đền đáp khi những khách hàng thỏa mãn thỏa với các dịch vụ của bạn sẽ tuyên truyền cho các dịch vụ của bạn tới những người khác.
· Xuất bản thông tin. Tạo các tập quảng cáo, các tờ báo, các bài viết hoặc các ấn phẩm in.. 

· Quảng cáo  trên các tờ báo địa phương hoặc ở bất kỳ ấn phẩm nào được lưu hành trong mỗi gia đình hoặc nơi ở của sinh viên tại địa bàn của bạn. Sử dụng những hình thức thiết kế bắt mắt.  

7. Các chương trình hành động—Các kế hoạch phải được chuyển hóa thành các chương trình hành động để xác định xem cái gì sẽ được làm, ai sẽ làm, khi nào thì làm xong và chi phí là bao nhiêu. Kế hoạch hành động chi tiết tất cả các sự kiện trong kế hoạch cũng như những người thực hiện chính kế hoạch đó. 

Việc thực hiện thành công phụ thuộc vào:

· Chương trình hành động gộp tất cả các hoạt động và tài nguyên lại với nhau. Những biểu đồ lớn hoặc biểu đồ PERT đôi khi được sử dụng để chuẩn bị các kế hoạch hành động. Hình 5 giới thiệu một bảng kế hoạch hành động.

	Hành động
	Mục tiêu mong đợi
	Phản ứng khách hàng
	Chi phí
	Ngày hoàn thành mục tiêu
	Ghi chú

	Hướng dẫn phân tích SWOT 
	SWOT cho thư viện
	Đội ngũ được tạo bởi thủ thư
	P
	
	


Hình  5. Kế hoạch hành động mẫu
· Cấu trúc của tổ chức. phải đem lại sự giúp đỡ cho kế hoạch tiếp thị.

· Quyết định của công ty và hệ thống khen thưởng. Kế hoạch phải phù hợp với các chính sách của công ty.

· Vạch kế hoạch sử dụng tài nguyên con người. Phải có nhân viên có khả năng và kỹ năng trong và sau việc thực hiện kế hoạch 

· Môi trường và nền văn hóa của công ty phải có ích trong việc phát triển. Nó phải là một tổ chức học tập. 
8. Ngân sách - kế hoạch hành động cho phép nhà quản lý tiếp thị chuẩn bị báo cáo về lợi nhuận và thất thu hoặc ngân sách tiếp thị mà dự kiến các rủi ro hoặc nguồn lợi về tài chính.
9. Các kiểm soát - Ước lượng định kỳ kế hoạch và những kết quả của nó sẽ cho phép việc quản lý tập trung được vào những khu vực trọng điểm, đó là những khu vực không được thực hiện khi lập dự án. Những thông tin như vậy sẽ cho phép ban quản lý ra các quyết định trong việc tiếp tục kế hoạch hoặc là thay đổi kế hoạch nếu nó không làm việc như dự kiến. Phần này của kế hoạch phác thảo các công cụ đo đạc phải được dựa trên các mục tiêu và đối tượng. Kiểm soát tiếp thị là một quy trình đo đạc và đánh giá các kết quả của các chiến lựoc và kế hoạch tiếp thị để mà có những hành động chính xác nhằm đảm bảo giành được các mục tiêu và đối tượng 

Nghiên cứu thị trường
Nghiên cứu thị trường là việc thu thập, ghi lại và phân tích một cách có hệ thống dữ liệu về các vấn đề liên quan đến tiếp thị các sản phẩm và dịch vụ. Dữ liệu được thu thập từ các thị trường trọng điểm và đang tồn tại dưới hình thức phỏng vấn hoặc khảo sát thăm dò. Trong thư viện, đó là các bạn đọc. Chu trình nghiên cứu bao gồm: 

1. Xác định vấn đề
2. Phát triển giả thuyết
3. Quyết định cách thử nghiệm giả thuyết
4. Thu thập thông tin
5. Kiểm tra so sánh và phiên dịch thông tin
6. Ra quyết định
Ứng dụng vào thiết lập thư viện: Tiếp thị thư viện
TheoWeber (1995), “Các chuyên gia về tiếp thị thừa nhận rằng tiếp thị một dịch vụ khó khăn hơn nhiều so với tiếp thị một sản phẩm hữu hình. Họ thừa nhận những điều sau như là đặc tính của các dịch vụ:”

1. Tính mơ hồ
2. Tính không thể phân tách của sản xuất và tiêu dùng
3. Có thể bị diệt vong
4. Tính không đồng nhất
Qua các đặc tính trên, bạn có thể đưa các dịch vụ của thư viện ra thị trường như thế nào?

Amelia R. Kassel (1999), trong bài viết của cô “Cách viết một kế hoạch tiếp thị,” gợi ‎ các bước sau:
1. Chuẩn bị một báo cáo nhiệm vụ. Bản báo cáo nhiệm thụ thiết lập cá tập hợp định hướng của thư viện bởi vì nó mô tả lý do của thư viện, các dịch vụ nó đề nghị và các khách hàng được phục vụ.

2. Liệt kê và mô tả mục tiêu hoặc các thị trường thích hợp. Các thị trường mục tiêu có thể được chi ra làm vài kiểu hoặc các lớp người dùng.  Trong thư viện học viện, những thị trường này có thể là sinh viên, giảng viên, và các nhân viên quản lý và quản trị.

3. Mô tả các dịch vụ của bạn. Mô tả không chỉ nên bao gồm bản kiểm kê các dịch vụ đề nghị mà còn cả các chi phí dưới dạng các nguồn tài nguyên con người và vật chất.

4. Giải thích rõ ràng các chiến lược quảng cáo và tiếp thị. Những chiến lược này bao gồm việc làm cho các dịch vụ được biết đến cộng đồng thông qua các hoạt động quảng cáo. Số lượng các hoạt động đã được đề cập ở trên. Gần đây, Internet cũng được sử dụng như là một nơi để quảng cáo các dịch vụ thư viện. Internet có thể được sử dụng để quáng cáo các dịch vụ thông qua e-mail, quảng cáo trên các trang web của người khác và liên kết từ đó, cung cấp các chào hàng giới thiệu về dịch vụ thư viện miễn phí, và thông qua website của chính bản thân thư viện.

5. Xách định và hiểu rõ đối thủ cạnh tranh. Thư viện có thể cạnh tranh thông qua chính sách giá cả. Nghiên cứu thư viện của bạn và so sánh nó với các thư viện khác.  

6. Thiết lập các mục tiêu tiếp thị mà có thể xác định được số lượng. Suy nghĩ về các yêu cầu ngân sách cho mỗi chiến lược. Đảm bảo rằng phải đạt được các mục tiêu.

7. Giám sát các kết quả của bạn một cách cẩn trọng để xác định những chiến lược nào làm việc và cái nào là không. Thay đổi tất cả các chiến lược không hoạt động. Giám sát bao gồm cả khảo sát các phản hồi của khách hàng về dịch vụ. 

Theo Kassel (1999), “Các kế hoạch tiếp thị nên được duyệt lại đều đặn hàng năm, giống như một chế độ kinh doanh, và nên suy ngẫm về các thay đổi và xét lại các mục tiêu dựa trên kinh nghiệm lâu năm.”  “Trước khi viết một kế hoạch tíếp thị, thư viện phải định nghĩa được thị trường mục tiêu của nó và các nhu cầu của nó thông qua nghiên cứu thị trường.”

Beth Carpenter (1998) cũng nghiên cứu sự cần thiết để đem bán các thư viện trên thị trường. Theo Carpenter, thư viện không nên chờ đợi ai tự tìm ra thư viện cho họ, thủ thư phải cố gắng hơn nữa trong việc gây dựng tiếng vang và có tầm ảnh hưởng cho thư viện trong cộng đồng. Cô khuyến cáo rằng việc công nghệ tiếp thị và tiếp thị thư viện nên bằng các công nghệ Cô cũng gợi ý đoán biết trước những nhu cầu của người dùng và cung cấp cho họ các dịch vụ cần thiết hơn là chờ đợi họ cho đến khi họ diễn tả nhu cầu của họ. Các chiến lược của cô bao gồm việc nắm giữ các cấp trong việc sử dụng công nghệ, sử dụng Internet (tạo website) để quảng cáo dịch vụ tới những người tiêu dùng không thuộc thư viện, cung cấp dịch vụ tốt phù hợp, và công bố ra bên ngoài.
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Module 7

Bài 3
	Đánh giá
Chuẩn bị một kế hoạch tiếp thị cho một lĩnh vực hoặc dịch vụ trong thư viện của bạn


Kết thúc Module 7

Đánh giá khoá học

Chỉ dẫn: Nhằm giúp chúng tôi tăng cường chất lượng và hiệu quả của môn học/module 5, đề nghị điền và gửi lại phiếu đánh giá này cho giáo viên. 
Đề nghị đánh giá môn học/module theo các mục sử dụng các thang điểm bằng cách khoanh tròn các số tương ứng. 

5 = Hoàn toàn đồng ý [SA]
4 = Đồng ý [A]
3 = Không chắc chắn [N]
2 = Không đồng ý [D]
1 = Hoàn toàn không đồng ý [SD]

	1. Mục tiêu và nội dung
	SA
	A
	N
	D
	SD

	Mục tiêu của khoá học có rõ ràng không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Các mục tiêu có đạt được không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Các chủ đề được trình bày có phù hợp với công việc của bạn không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Khoá học có được cấu trúc logic không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Có các hoạt động phù hơp với nội dung của khoá học không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Khoá học có dễ theo dõi không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Khoá học có bổ ích và hấp dẫn không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Khóa học có đáp ứng được kỳ vọng của bạn không?
	5
	4
	3
	2
	1


	2. Trình bày
	SA
	A
	N
	D
	SD

	Các khái niệm và kỹ thuật giải thích có rõ ràng không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Bạn có được khuyến khích tham gia tích cực trong khoá học không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Các vấn đề liên quan đến cá nhân bạn được thảo luận có làm bạn hài lòng không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Khoá học thực hiện có đúng tiến độ không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Các bài học được trình bày rõ ràng và được tổ chức tốt không?
	5
	4
	3
	2
	1


	3. Giảng viên
	SA
	A
	N
	D
	SD

	Giảng viên có kiến thức tốt về các chủ đề giảng dạy không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Giảng viên trình bày tài liệu có hiệu quả không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Giảng viên trình bày chủ đề có hay và nhiệt tình không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Giảng viên trả lời câu hỏi có rõ ràng và mang tính xây dựng không?
	5
	4
	3
	2
	1


	4. Môi trường học tập
	SA
	A
	N
	D
	SD

	Tài liệu của khoá học có dễ đọc không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Tài liệu hướng dẫn và handouts có hữu ích không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Các phương tiện hỗ trợ bằng hình ảnh có hữu ích không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Địa điểm học có phù hợp không?
	5
	4
	3
	2
	1

	Thời gian dành cho khoá học có phù hợp không?
	5
	4
	3
	2
	1


5. Trước khi tham dự tập huấn, bạn có kinh nghiệm về chủ đề?

1 (Mới
)
 
2 (Cơ sở)

3 (Nâng cao)

4 (Chuyên gia) 

6. Lợi ích của khoá tập huấn đối với kinh nghiệm của bạn như thế nào?

1 (Không hữu ích)

2 (Một ít)
3 (Hữu ích)

4 (Rát hữu ích) 

7. Bạn có thu được kiến thức và kỹ năng mới không?

Có 
Không

8. Khái niệm hoặc kỹ năng nào quan trọng nhất mà bạn đã học được trong module này? 

______________________________________________________________________________________________________________________________________
9. Khái niệm và kỹ năng nào ít quan trọng nhất mà bạn đã học được trong module này? 

______________________________________________________________________________________________________________________________________

10. Những thông tin cần bổ sung thêm cho module?

______________________________________________________________________________________________________________________________________

11. Bạn thích nhất những tài liệu tập huấn nào?

______________________________________________________________________________________________________________________________________

12. Bạn không thích những tài liệu tập huấn nào?

______________________________________________________________________________________________________________________________________

13. Các kiến nghị và đề xuất khác?

______________________________________________________________________________________________________________________________________

XIN CẢM ƠN!



Đa dạng hóa





TD:  Giới thiệu các sản phẩm/dịch vụ mới tới các khách hàng mới















































8. Giám sát sự thành công





Phát triển thị trường





TD: Quảng cáo các sản phẩm/dịch vụ đang tồn tại cho khách hàng mới








Thâm nhập thị trường





TD: Quảng cáo các sản phẩm/dịch vụ đang tồn tại tới người dùng đang có























9. Cân nhắc lại các chiến lược và mục tiêu - và nhiệm vụ nếu cần thiết





















































Phát triển sản phẩm/dịch vụ


TD: Giới thiệu các sản phẩm/dịch vụ mới tới người dùng đang có





Đánh giá kết quả





Đáp ứng  người sử dụng





Nhiệm vụ thư viện





Xem xét môi trường


(phân tích SWOT/PEST)


Trong 


Ngoài 





Thực hiện các kế hoạch


Đào tạo nhân viên


Sản phẩm/dịch vụ


Tài chính


Thị trường





Tầm nhìn thư viện





Phân tích các như cầu của người dùng





Các mục tiêu và mục đích


Dịch vụ hiệu quả


Dịch vụ hiệu suất





7. Thực hiện chiến lược tiếp thị





6. Xây dựng các chiến lược tiếp thị


























5. Điều chỉnh các mục tiêu tiếp thị





4. Đảm trách công việc nghiên cứu thị trường





3. Xây dựng  các mục tiêu tiếp thị 





2. Nhìn lại  vị trí hiện tại





1. Xây dựng nhiệm vụ
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