MARKETING DICH VU TRONG HOAT BONG THONG TIN - THU VIEN
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Tom tit: Cong nghé thong tin (CNTT) phat trién manh mé trong giai doan hién nay sé co
nhiéu tac dong doi véi hoat déng thong tin - thur vién. Nguoi dimg tin ¢é co héi tim kiém
va khai thac thdng tin todn cau mét cdch nhanh chéng va binh dang, d6 la mét co hoi
nhung dong thoi ciing la mét thach thire rat |6n doi Véi cdc co quan théng tin - thu vién.
Cdc co quan théng tin - thir vién néu khong tu thay doi chién lwoc hoat dong, khéng né luc
dé phat trién cac san pham va dich vu théng tin dac thu 1am théa man nhu cau tin téi da
ciia nguroi dung tin va tgo vi thé canh tranh thi sé kho ton tai trong ky nguyén méi.

PAT VAN PE

Trong giai doan hién nay, cudc cach mang cong nghiép lan thir tu hay con goi 1a
cach mang cong nghiép 4.0 phét trién nhanh chong di x6a md ranh gidi gitta con ngudi va
may méc, két ndi hé théng thuc - ao nang cao dang ké hiéu qua san xuat va cho phép tao
ra san pham riéng biét cho dai chling. Hoat dong thong tin - thu vién khong thé nam ngoai
quy luat phat trlen chung cua xa hoi, moi hoat dong cung cap san pham va dich vu théng
tin d4 va dang trién khai trén hé thbng mang toan cau. Phuong tién truyén thdng xa hoi
cling 1a mot phan quan trong trong moi hoat dong cua doi séng x& hoi, bao gom ca hoat
dong théng tin - thu vién, cac chién luogc, ké hoach phat trién cua cac co quan thong tin -
thu vién trong d6 ¢6 hoat dong marketing hi¢n tai déu phét trién theo hudéng nay. Helen
Todd, giam ddc diéu hanh cia Sociality Squared da dé cap dén cac xu huéng va nén tang
quan trong trong cac phuong tién truyén thong xa hoi, Ba di nhan manh tam quan trong
cua dién thoai di dong, hinh anh, chia s¢, ndi dung do nguoi dung tao, video va podcast...
tao co hoi cho nguoi ding tin tu do tiép can va khai thac théng tin & bat ctr dau trén thé
giai.

Helen Todd cling dé cap dén tam quan trong va vai trd trung tam cua khach hang
trong chién luoc, san xuat noi dung va quan ly kénh phan phdi hang ngay, tir d6 vach ra
nhitng chi tiét thuc té ma ba goi Ia 'xa hoi doc ton™. Moi hoat dong tao 1ap va phat trién
san pham va dich vu thong tin néu khong dua trén co sé nghién cuau nhu Cau cia nguoi
ding tin trén thi tredng muc tiéu tiém nang thi rat kho 1am théa man nhu cau tin caia khéach
hang va khong thé tao duoc thé canh tranh trén thi truong thong tin.

Ung dung céc kénh truyén théng x& hoi hién dai trong moi hoat dong cua co quan
thong tin - thu vién, ﬁéc biét la hoat dong marketing dich vu hién dai la mot van dé can
dugc quan tdm va trien khai ngay tur bay gio.

*Thac s, Thu vién Trwdng Dai hoc Ngan hang Thanh phé H6 Chi Minh



KHAI NIEM MARKETING DICH VU

Marketing dich vu la mot nhanh chyyép biét cia marketing, né dugc nghién cuu tir
nhiing nam 1980, khi cac doanh nghiép bat dau nhan ra nhitng dac trung ca biét cua dich
vu hoan toan khac vai marketing hang hoa thong thuong khac.

Theo quan diém cua cac chuyén gia kinh té thi marketing dich vu duoc hiéu Ia:

Marketing dich vy 1 si thich nghi ly thuyét hé thong vao thi truong dich vu, bao
gom qué trinh thu nhdn, tim hiéu, ddnh gid va théa man nhu cdu cua th; truong muc tieu
bang hé thang cac chinh sach, cac bién phdp tdc dong vao toan bg qua trinh t6 chrc san
Xudt cung #ng va tiéu dung dich vu théng qua phan phdi cac nguon luc cua té chic.
Marketing duoc duy tri trong sy nang dong qua lai gizra san phdm dich vy véi nhu cau cua
nguoi tiéu dung va nhizng hoat dong cia doi thii canh tranh trén nén tang can bang loi ich
gizza doanh nghiép, nguroi tiéu dung va xa héi.

Véi khéi niém trén thi marketing dich vu da néu rd mot sé van dé co ban sau:

Nghién ctu nhu cau, dac diém nhu cau caa thi treong muc tiéu

Thoa man nhu cau 6 hiéu qua hon dbi thu canh tranh

Can bang cac mdi quan hé san pham dich vu véi nhu cau cua khéach hang

Can bang ba lgi ich: x& hoi, nguoi tiéu dung va nguoi cung @ng trong sy phat trién
bén virng

Dich vu c6 thé hiéu 1a chudi cac hanh dong cta bén ban cung cap cho bén mua lam
thoa mén yéu cau va mang lai loi ich cling nhu sy hai 1ong cho bén mua dich vu; Pic trung
ctia dich vy 13 san pham vo hinh, mang tinh khéng dong nhat, khong thé tan mat nhin thay
duogc, kho kiém soat chét luong. Vi vay, nguyén Iy marketing sir dung cho san phadm hang
hoa khong thé phu hop hoan toan véi loai hinh dich vy, vi vady marketing dich vu can phai
c6 md hinh marketing danh riéng cho n6. Mo hinh marketing dich vu bao gém 7P: San
pham (product); Gia (price); Pia diém (place); Chiéu thi (promotion); Con nguoi (People);
Quy trinh (process) va Moi truong dich vu (Physical evidence).

Product: Pay 1a yéu t6 dau tién ciing 1a yéu t6 cot 16i ciia marketing dich vu; Chat
luong san pham dich vu chinh 1a [am thoa man su ky vong cua khach hang va cé thé vuot
qua sy mong doi cua ho.

Price: Chinh sach vé gia phai danh riéng cho timg nhém san pham va cac phan khac
thi truong.

Place: Chinh sach chung vé kénh cung cép dich vu tao su tién ich dé tiét kiém thoi
gian cua khach hang.

Promotion (Chiéu thi hay con dwgc goi la communication): Chién lugc chung

vé truyén thong, cac hoat dong tiép xuc voi khach hang nhu 1a: quang cao, khuyén mai,
quan hé cong ddng, trién 1am, thu tin, trung tdm dich vu khach hang ...



People: Con ngudi 1a yéu td quan trong hang dau ctia marketing dich vu, vi ho chinh
la nhan t6 tao ra sdn pham, tao ra dich vu va ciing chinh con nguoi anh huong tich cuc hay
ti€u cuc dén su thanh bai cua dich vu.

Process: Tién trinh cung tng dich vu, bao gdm nghién ctru va phat trién; phan phbi,
dam bao ti€u chuan chat lugng cua dich vu/sy thdéa man cua khach hang

Physical evidence: Co s¢ ha témg, vat chat k§ thuat, cac yéu t6 hd tro cho chién

lugc Marketing. M6t khong gian dep, an tuong s€ lam gia tang sy hing tha thuc day su

sang tao cua nguoi san sinh dich vy, dong thoi cling gy an tugng tét, tao ra niém tin cho
khach hang dbi vi thuong hiéu ciia doanh nghiép

Trong 7 yéu t co ban cua cong cu marketing dich vu thi 4P dau tién thudc
Marketing mix hay con goi 13 marketing hdn hop, 3P sau gdm Con nguoi (People); Quy
trinh (process) va Méi trudng dich vu (Physical evidence) dugc mé rong thém dé phu hop
v6i dac thu cua linh vuce kinh doanh dich vu.

Trong marketing dich vu can nghién ciru k¥ thi truong dich vu gom: thi truong
khach hang, tri trudng chuyén giao, thi trudng cung cap, thi truong tuyén dung, thi truong
uy luc, thi truong bén trong. Ban chét cta marketing dich vu 1 quan 1y qua trinh 1am thoa
mén nhu cau ciia khach hang trong viéc cung tng san pham dich vu

THUC TRANG TAO LAP VA CUNG CAP SAN PHAM - DICH VU THONG TIN TAI VIET
NAM

Co quan thong tin- thu vién la noi cung ‘cép cac loai hinh san pham - dich vy duoc
tao lap san d€ cung cap cho nguoi dung tin nham gitp ho tao ra nhirng loi ich khac nhau
nhu cung cap dich vu truy cap vao cac CSDL dién tir hoac cac dich vu truy van thong tin

Thoi gian qua, cac co quan thong tin - thu vién tao Viét Nam dang nd luc phét trién
cac san pham va dich vy théng tin nham dap ¢ng téi da nhu cau thong tin ciia ngudi ding
tin trong xa hoi dong thoi nang cao chét lurgng hoat dong ctia minh. Tuy nhién, cic san
pham dich vy thong tin dugc tao 1ap. san tai cac co quan thong tin - thu vién phan 16n 1a
gan giéng nhu nhau, chua c6 san pham - dich vu dic thi tai mdi co quan thong tin - thu
vién. Cac san pham - dich vu duoc tao 1ap phan 16n dya vao nhiing céi sin c6 cua don vi
va ning lyc trién khai ctia d6i ngii nhan vién thu vién, chir chua dua trén viéc nim bt nhu
cau nén chwa phu hop véi nhu cau ngudi ding tin. Viée xac dinh thi truong muc tiéu ciing
chua duoc cac co quan thong tin - thu vién vi thé khdng tao dugc nét dic thi riéng cua
ting don vi cung cap san pham — dich vu thong tin, ciing nhu chua tao duoc su canh tranh
trén thi trudng thdng tin nham thac day su phét trién caa loai hinh dich vu nay.

Do nhirng dic diém riéng cua san pham - dich vu thdng tin, va nhu cau thong tin
trong xa hoi kho nam bat da 1am cho hoat dong nay tai cac co quan thong tin - thu vién gap
nhiéu khé khan trong viéc phét trién dich vu phi hop.



Bén canh do, thi truong théng tin tai Viét Nam mai hinh thanh so khai chua phat
trién manh, cac giao dich trong thi truong con rat han ché, san pham va dich vu théng tin,
kha ning quang bé cac san pham va dich vuy thong tin ... déu chua dam bao dé tham gia thi
truong cO tinh canh tranh cao. Cac co quan thong tin - thu vién tai Viét Nam ciing chua
quan tdm dén viéc xay dung va quang ba thuong hiéu. Marketing dich vy 1a mét phuong
thire hitu hiéu dé cac co quan thong tin - thu vién cé thé &p dung dé nim bét nhu cau, né
tranh rui ro cua thi truong thdng tin, mang lai nhitng hi¢u qua cao trong viéc tao 1ap va phat
trién dich vu thdng tin phU hop véi nhu cau tin cia ngudi ding. Marketing dich vu chinh
la qua trinh két ndi dich vu thu vién voi nguoi dung tin caa minh.

NG DUNG MARKETING DICH VU TRONG HOAT PONG THONG TIN - THU VIEN

Nam 1960, Jerome McCarthy va cac chuyén gia tu van marketing dé cap dén 4 Ps
(chién lugc) cua marketing gom San pham gia ca, dia diém va chiéu thi. Trong truong
hop thu vién thi san pham c6 thé bao gdm tai nguyén vat ly, dich vu, kinh nghiém, co s¢
vat chat, va thong tin. Nam 1999, Darlene Weingard bo sung thém 2 “P” m¢ dau cho viéc
kiém toan marketing va két thdic cho thanh phan danh gia. Lovelock va Wirtz (2010) da b
sung thém Ps dé giai quyét cac chu dé lién quan dén dich vy marketing.

Cé4c Ps trong marketing ciia Thw vién gom:

1, Yéu t6 san pham: Nhan vién thu vién phai tap trung vao cac ngudn lyc théng tin
cling nhu phén phoi cac dich vu ¢6 chat lugng lién quan den cac tai li¢u nay nhu cong cu
ho trg khai thac cac CSDL.

2, Pia diém, khdng gian a0 va thoi gian: NQUOn luc phai dugc tao lap san cho nguoi
ding tin. Cac quyét dinh phai duoc ban hanh chi tiét vé dia diém va thoi gian cung Cap
dich vu ciing nhu cac phuong phéap va kénh duogc st dung dé khai thac dich vu. Vi du muén
muon sach in thi phai dén tai thu vién vao thoi gian dugc quy dinh nhung d6i voi cac
CSDL online thi c6 thé khai thac moi Ilic moi noi.

3, Quy trinh: Dich vu phai duoc thiét ké theo phuong phap va tiép ndi chudi hanh
dong trong tam tri. Cac quy trinh duoc thiét ké khdng tét 1am phién long khach hang va
cac dich vu khdng hiéu qua, sé lam cho nguoi dung tin kho khan trong viéc dinh vi va khai
thac cac ngudn luc cua thu vién.

4, Niang suat va chit luong: Nang suat lién quan dén céch thire dau vao duoc chuyén
thanh cac dau ra co gid tri; Chat lugng dé cap dén mac d6 ma dich vu thoa mén nhu cau
nguoi dung tin; Ca nang suat va chat lugng déu dan xen lan nhau.

5, Con ngudi: Nhiéu dich vu thu vién lién quan dén nhan vién va cong tac vién véi
ngudi dung tin; Chit lwong cua céac dich vu nay thudng phu thudc vao su dao tao va dong
lyc ctia nhan vién. Pao tao can bd thu vién thanh nhiing chuyén gia c6 kinh nghiém va kién
thirc phong phu sé 1 nhitng nguoi tu van hitu ich cho ngudi dung tin.

6, Chiéu thi va gi4o duc: Truyén thong la chia khoa dé dich vu chét lugng. Truyen
thong nay lién quan dén cung cap nhu cau thong tin va tu van cho nguoi dung tin than thieét,



thuyét phuc duoc mot nhoém ngudi s& quan tim dén san pham / dich vu ¢ can cir va khuyén
khich ngudi dung tin hanh dong vao nhitng thai gian cu thé. Bai 18 hién nay, c6 rat nhiéu
ngudi dung tin c6 théi quen sir dung cac cdng cu khac dé tim kiém thong tin ma chua biét
hoic khdng quan tdm vé cac dich vu duoc cung cp tai thu vién. Do d6 viéc truyén thong
| can thiét dé giup nguoi dung tin biét dén co s¢ dir liéu sin b va cac can bo thu vién s&
trg giup dé tim tai liéu dam bao chat luong.

7, M6i treong dich vu: Sy xuét hién cua cac tién ich bao gdm co sd ha ting, vat chat
ky thuat, khong gian, do6 dac, gia do, thiét bi, thai do ciia nhan vién va bién hi¢u déu cung
cap bang ching rd rang vé chat luong dich vu caa thu vién. Mot méi trudng dich vy hoan
hao s& 1am cho cac san pham va dich vu théng tin gia ting thém dé tin ciy cao hon.

8, Gia ca / chi phi sir dung: Trong hau hét cac truong hop, cac dich vu thu vién
thudng dugc cung cap mién phi cho ngudi dung tin. Tuy nhién, mét s6 chi phi c6 thé duoc
két hop véi cac 16p dao tao va cac chuong trinh dugc cung cap boi cac chuyén gia tu van
& bén ngoai thu vién. Ngoai chi phi tai chinh, thu vién cd gang giam thiéu ganh nang chi
phi v6 hinh nhu thoi gian va ¢ ging hitu hinh.

Viéc dinh gia san pham va dich vu thong tin ciing rat khé khan vi n6 khong nam bat
duoc, va mdi san pham hoic dich vu théng tin né chi co gia tri d6i véi mot ca nhan hoic
mét nhém, trong mot giai doan cy thé

Gia can cu trén gid tri

Mic hap din caa
san pham théng tin

Dic diém va chat luong Han hop va chit lugng
san pham dich vu

Mot vai ddc trung co ban caa marketing dich vy c6 thé trién khai 4p dung trong hoat
dong thong tin - thu vién dugc Lovelock va Wirtz xac dinh nhu sau

Nguoi dung tin (khach hang) khong dwoc so hiru: Trong hoat dong cung Cap dich
vu cua thu vién, khach hang thu dugc gia tri tir cac dich vy ma khong c6 dugc quyén so
hiru vinh vién ctia mot san pham hitu hinh. Ho ¢6 thé muon tai liéu hodc cac dich vu tham
khao tai chd, truy cap thong tin online... nhung khéng duoc so hitu mot san pham cuy thé

~ San pham vd hinh (Khong thé nam durgc): Mic di ngudi diing tin st dung khai thac
hét co so dir liéu, kho s&ch bao, c&c dich vu tu van thong tin... nhung hiéu qua dich vu la



v hinh. Loi ich dem lai 12 mang dén cho ho kién thirc, sy hiéu biét hoac kinh nghiém thu
duoc sau khi str dung cac dich vu théng tin.

Sir tham gia cuia khach hang: Nhiéu dich vu thu vién thu hat khach hang tham gia
tich cyc vao hoat dong dé cd thé nam bat duoc nhu cau tin caa ho. Bong thai, khi tiép xtc
V6i nhan vién nguoi ding tin cam nhan sy thoai mai va thuan tién cua co s vat chat va
can bo thu vién ciing c6 thé xac dinh duge ngudi ding tin ¢6 hai long véi dich vu ma ho
nhan duoc, dong thoi nhan biét duoc ho c6 quay trd lai dé khai thac va sir dung dich vu
cua thu vién hay khong.

Nguoi dimg tin nhw la mét phan cua san pham: Trong céc tiép xuc dich vu cao,
ngudi dung tin dén lién hé voi nhan vién cling nhu nhitng khach hang than thiét khac. Mot
nhan vién thu vién c6 thé phéi hop véi cac cong tac vién, cac thanh vién trong nhom dé to
chuc va diéu phdi cac hoat dong, nhu vay nguoi dung tin da tro thanh mot phan cua dich
vu. Mic du dich vy c6 thé tryc tiép, ngay cang c6 nhiéu thu vién cung cap céc dich vy a0
nhu cac dich vu tham khao 4o, tro gilip vé bai tap truc tuyén va cac cudc hoi thao vé hoc
tap tu xa.

S bién dong trong dau vao va dau ra: Vi cac dich vu tai thu vién co thé lién két
nhiéu nhan vién, tinh nguyén vién, cling nhu nhimg nguoi ding tin than thiét khac cing
tham gia nén rat kho dé kiém soat chat luong dich vu. Cac thu tuc chuan héa cé thé 1am
gia ting kha nang cta sy nhat quan, trai nghiém chat lwong cao.

Khé khan trong danh gia khach hang: Kinh nghiém c6 thé kho danh gia; boi su
thich hop gitra nhu cau tin véi cac dich vu riéng biét, cac chic nang dé xem xét hon.

Céc kénh phan phoi khac nhau: Thu vién ¢6 nhiéu cach dé pho bién thong tin. Sy
gia tang cua cac phuong tién truyén thdng, cac mang xa hoi can st dung va khai thac triét
dé va tuong tac truc tuyén la cac dich vu quan trong.

Thay vi ¢ gang lam moi thir cho tat ca moi ngudi, cac thu vién ngay nay dang dinh
huéng cac dich vu cia minh dé thu hit cac phan khic thi truong cu thé. Céac dich vu thong
tin phai dugc diéu chinh 1am cho phi hop véi nhu cau ctia nguoi ding tin, chia sé hiéu qua,
va tich cuc truyén thong dén nguoi dung tin.

KET LUAN

Céc co quan thong tin - thu vién hién nay can nd luc thay ddi cach thirc két ndi véi
ngudi ding tin tir phwong thuc truyén théng sang lay nén tang CNTT dé két néi véi khéch
hang trong boi canh marketing so dang duoc trien khai (ng dung rong rai. Tuy nhién, dé
ngudi dung tin ¢6 thé tlep can dugc nhiing thong di€p ma cac co quan thong tin - thu vién
mubn truyén tai, thi mdi co quan cung cap dich vu thong tin can phai xac dinh dugc dbi
tugng ngudi dUng tin va nhu cau tin caa timg nhom dbi twong cu thé dé vach ra nhiing noi
dung théng tin hitu ich va phu hop vai ho.

MGi don vi cung cp dich vu thong tin can tao ra nhiing nét dac trung riéng biét,
nhitng budc dot pha dé tao dau an manh trong cong dong dé cong dong co su ghi nhé vé



thu vién mot cach nhanh chong va lan toa dwa trén nhitng chién lwgc cua marketing dich
Vu.

TAI LIEU THAM KHAO

1. Gupta, Dinesh, Koontz, Christie, Massisimo, Angels & Savard, Rejean (eds.)
(2006). Marketing Library and Information Services: International Perspectives. Die
Deutsche Bibliothek. o

2. Luu Van Nghiém (2008). Marketing dich vu, Pai hoc kinh té quoc dan, Ha Noi, 414
tr

3. Palmer, Adrian (2010). Principles of Services Marketing, New York, McGraw-Hill,
495tr,

4.  Weingand, Darlene (1999). What is marketing? Marketing/Planning Library and
Information Services. Libraries Unlimited, 1-20.

Cac website tham khao
5. http://eduscapes.com/marketing/1.html



http://eduscapes.com/marketing/1.htm




	MARKETING DỊCH VỤ TRONG HOẠT ĐỘNG THÔNG TIN - THƯ VIỆN
	ĐẶT VẤN ĐỀ
	KHÁI NIỆM MARKETING DỊCH VỤ
	THỰC TRẠNG TẠO LẬP VÀ CUNG CẤP SẢN PHẨM – DỊCH VỤ THÔNG TIN TẠI VIỆT NAM
	ỨNG DỤNG MARKETING DỊCH VỤ TRONG HOẠT ĐỘNG THÔNG TIN - THƯ VIỆN
	KẾT LUẬN
	TÀI LIỆU THAM KHẢO


