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nghién citu truong hop

V6 Minh Tai", Nguyén Trung Giang

Use your smartphone to scan this
QR code and download this article

TOM TAT

Trong ky nguyén s6, cac thu vién dai hoc dang chiu ap luc ngay cang Ién trong viéc thu hit ngudi
dung va khdng dinh lai gia tri ctia minh gitia b&i cdnh chuyén d6i céng nghé nhanh chéng. Nghién
clu nay phan tich cach Thu vién Trung tam, Bai hoc Qudc gia Thanh phd HS Chi Minh trién khai
chién lugc marketing mix 7P nham thu hit ngusi dung Gen Z. Phuong phéap nghién clu trudng
hop dugc ap dung, két hap bén phuong phép thu thap di liéu: (1) phan tich néi dung website va
mang xa hoi; (2) phong véan ban cau tric véi can bé thu vién; (3) quan sat tham du tai thu vién; va
(4) phan tich dir liéu thir cap ti khao sat ngusi dung. DU liéu dugc xtr ly bang phan tich ndi dung
dinh tinh theo m6 hinh 7P, két hop vai thong ké mo ta cho dir liéu dinh lugng. Két qua cho thay
thu vién da trién khai déng bod ca 07 yéu t6. Cac diém ndi bat gém: phét trién da dang hoa tai
nguyén (in va so), dich vu mién phi hodc cé muc phi thap, ma réng kénh tiép can ca truc tiép lan
truc tuyén, tan suat truyén thong cao, cting déi ngd nhan sy tré, than thién va quy trinh ho trg hiéu
qud. Tuy nhién, van tén tai mot s6 han ché nhu ndi dung khuyén thi chua dugc ca nhan héa, co s
vat chéat chua dap Ung ky vong clia Gen Z, va muc dé tich hgp cong nghé mdi con han ché. Trén
€d s& cac phat hién, nghién clu lam ré cach cac yéu t6 7P dugc trién khai va tuong tac trong ky
nguyén so, tir dé lam ca s& cho viéc xay dung chién lugc marketing pht hgp nham nang cao muc
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do6 gén két clia ngudi dung Gen Z va thic day su phat trién bén ving cuia thu vién dai hoc.

GIGI THIEU

Trong ky nguyén s6, cdc cdng nghé tién tién nhu tri
tué nhan tao tao sinh (GenAl) dang tic dong manh
mé dén hoat dong hoc thuat. GenAI khong chi hé
trg ngudi hoc phat trién y tudéng ma con tao ra moi
truong hoc tap cd nhan hda, t6i uu héa viéc tim kiém
va sti dung thong tin !. Tuy nhién, nhiing thay d6i nay
dit ra thach thiic 16n cho céc thu vién (TV) dai hoc.
Okoro va Olowookere cho biét, xu huéng nghién ctiu
ngay nay trd nén rdt ci nhan héa va nhén thic ctia
nguoi diing vé vai trd ctia TV ngay cang giam, khi ho
uu tién cdc cong cu c6 kha nang phan hoi tic thi, dan
dén viéc giam st dung dich vy TV 2,

Bén canh d6, thé hé Z (Gen Z) hién chiém phan 16n
trong cong dong sinh vién, véi hanh vi thong tin khac
biét so véi thé hé trudc, ho c6 su dnh hudng ro nét
dén dinh hudng phat trién cta TV. Gen Z ngay nay
c6 nhiéu lua chon ti€p cén thong tin, do d6 it phu
thudc vao TV, budc cac TV phai chuyén d6i tit mé
hinh truyén théng sang “learning commons” - khong
gian hoc tip chung mang tinh tuong tic cao. Mic du
dugc xem la “trdi tim” clia trudng dai hoc, TV ngay
nay phai d6i mét véi ap luc chiing minh gid tri clia
minh trong mdt moi trudng hoc thuat dang thay d6i
nhanh ch(’)ng3. Viéc khong thu hat dugc thé hé tré

tiép can TV c6 thé anh hudng dén su phat trién cta
TV trong tuong lai*.

Trudce thyc trang d6, marketing mix trg thanh coéng
cu chién lugc gitp TV duy tri va phat trién méi quan
hé véi ngudi dung. Khong chi don thuén 13 cong cu
quang b4, marketing trd thanh yéu t6 séng con doi
v6i sy ton tai va phat trién ctia TV . Vivay, xay dung
chién lugc marketing phtt hgp sé giap TV tai dinh vi
gid tri va ning cao hiéu qué hoat dong TV.

Mic dit marketing mix da dugc nghién cu rong rai
trong nhiéu linh vyc, tuy nhién s6 lugng nghién ctiu
4p dung mo hinh nay cho béi canh TV dai hoc tai Viét
Nam con han ché. Dic biét, chua ¢ nhiéu cong trinh
phén tich viéc 4p dung marketing mix 7P véi dic diém
hanh vi cia Gen Z, nhém ngudi dung chti yéu trong
cac TV dai hoc hién nay.

Xuét phat ti tinh hinh d6, nghién cttu lya chon Thu
vién Trung tim (TVTT), Dai hoc Qudc gia Thanh pho
Ho6 Chi Minh (PHQG-HCM) lam trudng hgp nghién
ctiu. bay la mot trong nhiing TV dai hoc hang dau
Viét Nam, gii vai tro quan trong trong viéc ho trg hoat
dong hoc thuit cia PHQG-HCM va chia sé nguén luc
gitia cac TV thanh vién. Nghién ctiu tép trung vao
phén tich, danh gid hoat dong trién khai chién lugc
marketing hén hgp (marketing mix) 7P trong viéc thu
hut va giti chan ngudi dung Gen Z, tit d6 dé xudt cac
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khuyén nghi nhdm t6i uu hoéa chién lugc marketing,
phu hgp véi déc diém va nhu cdu ciia nhoém déi tugng
nay, gép phan thic ddy su phat trién bén viing cia TV
dai hoc.

TONG QUAN NGHIEN CUU

Marketing thu vién va marketing mix 7P
Ban ddu khai niém marketing xudt hién chti yéu trong
t6 chiic kinh doanh, nhung hién nay n6 dugc ap dung
rong rai § cac t6 chuic philgi nhuan nhu TV, bénh vién
hodc linh vuc nghé thuat. Viéc dp dung nguyén tic
marketing vao t8 chiic dich vy, khong chi nhdm muc
dich thu dugc 1gi nhuan ma con hudéng téi sy hai long
clia khach hang va hoan thanh muc tiéu ctia t§ chiic®.
Kotler va cong su cho ring marketing 1a qua trinh t6
chtic quéan ly cac méi quan hé véi cac bén lién quan,
dong thai tao 1ap, truyén dat va cung cép gia tri cho
khach hang”. Theo Duong Thi Vén va cong sy, mar-
keting thong tin - thu vién 13 tit cd cdc hoat dong
nhdm tim hiéu nhu cdu ctia ngudi st dung, tao lap
va cung cdp san phdm/dich vy, khuyén thi d€ dap ting
nhu ciu d6°8.

Marketing mix 1a mot khai niém nén tang trong mar-
keting, bao gom cac cong cu cé thé kiém sodt giup t6
chtic lap ké hoach va trién khai hoat ddng marketing
dé thu hut thi trusng muc tiéu®'°. Khai niém nay
dugc McCarthy gidi thiéu dau tién vao nhiing nam
1960 v&i mo hinh 4P, bao gém Product (sdn phdm),
Price (gi4), Place (phan phdi) va Promotion (khuyén
thi) 112, Mo hinh nay dugc ting dung d€ danh gia
hiéu suit va xay dung chién lugc marketing cho nhiéu
linh vuc, bao gébm TV 12,

Tuy nhién, mé hinh 4P nhan nhiéu chi trich vi qua
don gidn, khong phtt hgp véi cac tinh hudng phic tap.
N6 dugc ddnh gid la thich hgp cho san phdm hiiu hinh
hon 14 dich vu va phu thudc nhiéu vao béi canh trién
khai!l. Nhiéu nghién ctiu da dé xudt mo hinh thay
thé cho 4P %11, trong d6 ndi bat nhét 1a moé hinh cua
Booms va Bitner 3. Mo hinh nay m& rong thanh 7P
béng cach b sung yéu t6 People (con ngudi), Physi-
cal Evidence (bing chiing hitu hinh) va Process (quy
trinh) nhim ting cudng sy tap trung vao khach hang.
Trai qua nhiéu lan diéu chinh, mo hinh 7P ctia Booms
va Bitner'® ¢6 sy anh huéng nhit dinh va dugc ap
dung rdng rai trong hoat dong marketing. Dua trén
téng quan tai liéu, cac yéu t6 marketing mix 7P diéu
chinh trong hoat dong thong tin - thu vién dugc trinh
bay nhu sau:

(1) Product (sdn phdm) trong TV la bat ky yéu t6 nao
dugc cung cdp nham thu hut sy chd y, stt dung hoic
tiéu thu d€ ddp dng nhu cdu ctia ngudi dung thong

tin'. Trong TV, san phdm c6 thé 1a muc luc truc

tuyén (OPAC), co s dii liéu thu muc (qua email hodc
td roi), ciing nhu céc dich vy nhu tham khao, tu vén,
luu hanh, dao tao, hoi nghi, trién lam, v.v.

(2) Price (gid cd) trong TV la tong chi phi htu hinh
va v0 hinh ma ngudi dung phai bé ra d€ stt dung san
phédm, dich vy, bao gém 1é phi, chi phi gidn tiép va
thoi gian danh cho viéc tim kiém thong tin hodc di
chuyén dén TV,

(3) Place (phan phdi) la noi san phdm va dich vu (SP-
DV) dugc cung cdp, bao gém viéc quan ly cac kénh
phan phéi va phan phéi cic SP-DV 4, TV nén dugc
ddt gan giang duong hodc noi sinh hoat cta nguoi
hoc®14. Dich vu c6 thé cung cdp truc tiép, tif xa, qua
modi trudng vat ly - s6; thong qua dién thoai hodc dich
vu van chuyén.

(4) Promotion (khuyén thi): muc tiéu co ban cta
khuyén thi trong TV la lua chon ky thuit sao cho
ngudi tiép nhan phan hoi bang cich st dung dich vu
hodc yéu ciu thém thong tin. Do tinh vd hinh cta
dich vu thong tin - thu vién, nén viéc 14p chién lugc
khuyén thi gip nhiéu khé khan!4. Cac hinh thic
thuong gép gébm quéang cdo, giao tiép ca nhin, quan
hé cong chung, hoi thao, tap huén st dung TV, truyén
thong xa hoi, bai néi chuyén, v.v.

(5) People (con ngudi) 1a mot trong nhiing yéu t6 quan
trong va dinh hinh nén dich vu. Trong TV, dac biét 1a
tai qudy thong tin, luu hanh, nhan sy déng vai tro tao
dung hinh anh TV 4. Ngoai ra, ngudi ding cling 12
mot tac nhén trong dich vu®. Theo Chaddha'4, cic
TV nén cho nhén sy bét kip vi cong nghé va hoat
dong truyén thong dé€ phuc vu ngudi dung tt nhat.
Cac yéu t6 nhan biét nhu: kién thiic, ki niang, théi 49,
tac phong, v.v.

(6) Physical Evidence (bdng chitng hitu hinh) 1a moi
trudng noi dich vu dugc cung cép va noi dién ra tuong
tac gitia TV va ngudi dung. Bao gobm moi yéu t6 hiiu
hinh hé trg hiéu qua va truyén dat chét lugng dich
vu nhu: (1) Bé ngoai toa nha; (2) Noi thit; va (3)
Céc bing chiing hitu hinh khac®. Ngoai trang thiét
bi, bién chi din hay website, TV cin lam cho dich vu
(v6n mang tinh v6 hinh) tré nén htu hinh. Vi du:
khong gian sach sé, sach va ké khong bui, nhan vién
an mdc chuyén nghiép, tao cam gidc tin cay va thin
thién, chuyén nghiép 4.

(7) Process (quy trinh) la cach thic cung cdp dich vu
cho khach hang cu6i cting. Mot dich vu tét dam bao
san phdm dugc giao trong thoi gian ngin nhét, hiéu
qua nhit ma khong lam giam chat lugng 14, bao gom
cdc tha tuc, co ché va dong chiy hoat dong thuc té
ma dich vu dugc cung cdp. Vi du: quy trinh mugn
trd nhanh chéng, cach xép gia d€ tim kiém t6i uu, hé
thdong tra ciiu OPAC va gia han tryc tuyén, v.v.
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Trong linh vyc thong tin - thu vién, cdc nghién ctu
da cho thédy kha nang ting dung hiéu qué ctia 7P trong
viéc nang cao chét lugng dich vu va cai thién trai
nghiém ngudi diing. Nghién ctu cta Jose va Bhat
(2007) 1a mot trong nhiing cong trinh d4u tién phan
tich hoat dong marketing dich vu thong tin - thu vién
dua trén céc yéu t6 7P 15, Tiép d6, Nabila va Erlianti
(2021) dya trén ly thuyét 7P da phong vin va quan
sat can bo TV nhidm muc dich dua ra chién luogc cai
thién cho hoat dong marketing TV 1o, Trong khi d4,
Suthiprapa va Tuamsuk (2022), tap trung vao danh gia
trdi nghiém ngudi diing thong qua céc yéu t6 market-
ing mix 7.

Mot huéng tiép can khéc tit Fraser-Arnott (2020) !!
cho thdy, viéc trién khai 7P trén website ctia cdc TV
Qudc hoi nhan manh vao néi dung san phdm va vai
trd ctia nhén sy, trong khi it nhdn manh vao yéu t xuc
tién va gia ca. Nghién ctiu ctia Biggs va Calvert (2013)
nhan manh tich hgp dong bd cac yéu t6 ctia 7P khong
chi giup TV khai thac hiéu qua ngudn tai nguyén ma
con ning cao nhan thic vé nhu ciu thong tin cua
ngudi dung'®. Gan day, Kwan va cong su (2024) da
st dung moé hinh nay dé danh gid hiéu qua thu huat
Gen Z trong cc TV chuyén nganh*.

Tai Viét Nam, mot s6 nghién ctiu da dé cip dén mar-
keting mix trong TV. Nghién ctu ctia Nguyén Minh
Nguyét (2024) 4p dung mo hinh 4P tai Trung tdm S6 -
Théi Nguyén thién vé mo ta nhiing hoat dong ma TV
hién 4p dung!®. Trong khi d6, Nguyén Hiiu Nghia
(2017) dé xuat hoan thién hoat dong TV cong cong
Viét Nam theo mé hinh 7P20. Cac dé xudt dua trén
déc tinh cia TV cong cong, mang tinh dinh huéng va
phé quat, cha yéu dya trén dic diém cta ngusi dung
phd thong.

Tuy véy, nghién ctiu vé marketing mix 7P trong bdi
canh TV dai hoc Viét Nam van con han ché. Dic biét,
chua c6 cong trinh nao khai thac yéu t6 7P véi hanh
vi ngudi dung Gen Z. Khoang tréng nay la co s¢ dé
nghién ctu hién tai dugc thyc hién.

Pac diém ngudi dung Gen Z

Gen Z (hay “Zoomers”), gdbm nhiing ngudi sinh tit
1997 dén 2012, 1a thé hé noi tiép Gen Y, chiém khoang
mot phan tu dan s6 toan cdu va c¢é anh hudng sau
rong dén vin héa va kinh t621:22, Trudng thanh trong
ky nguyén s6 v6i sy bung né clia mang xa hoi, Gen
Z thanh thao céng nghé va uu tién giao tiép truc
tuyén, diu nay tré thanh mot phan khong thé tach roi
trong cudc sc‘ing4’21’23. Khic vdi thé hé trude cb thé
ch6 phan héi dich vy trong nhiéu ngay, Gen Z mong
doi phan hoi nhanh chéng, véi 57% mong dgi trong
vong 24 gid va 27% trong vong vai gig 2. Moi trudng

s6 ¢6 kha ning phan héi tic thoi gitp cho phép Gen
Z duy tri két néi lién tyc, thu hat ho bang nhiéu ludng
thong tin va trdi nghiém mang tinh hgp tac, dong thoi
thuc ddy nhu cu truy cp san phdm va dich vu thong
tin trén nén ting s6, dac biét 1a mang xa hi2>. Rachel
Jones?® trong tac pham Is This It da dung thuét ngd
“Generation Rent” (thé hé di thué) dé dm chi Gen
Z uu tién truy cép va st dung dich vu (nhu nghe nhac,
podcast, sdch dién tt) thay vi s& hitu san phim, tu
d6 phan anh mot 16i séng dic trung va phan nao giai
thich cam giac b4t 8n trong bi canh xa h¢i?’. Quan
diém nay cho thdy tiéu dung ctia Gen Z chu yéu dya
trén quyén truy cip qua nén tang so.

Theo Berens va Noorda, 54% ngudsi dung Gen Z dén
TV khéng xac dinh ban than 1a ngusi doc sach?8,
Ngoai chiic ning cung cip thong tin, c6 thé thiy TV
con c6 nhiéu chiic ning khac nhu van hoa va giai tri.
TV cung cdp mot s6 thi vigt qua bién gisi clia sach:
mot noian toan, mién phi d€ tu tap, nhiing1oi khuyén,
khong gian lam viéc c6 wifi, cac ngudn luc sang tao va
cdc thiét bi. Hon thé, sach tai TV con la trdi nghiém
di kém trong qua trinh hoc tap, lam d6 an, choi game,
lam bai kiém tra, v.v. O cic hoat dong nay, sach la
mot lua chon nhung khong phai trong tdm cua trai
nghiém.

Trong TV, mot hién tugng dang chu y la “library anx-

iety” (lo 4u thu vién). Nunes?’

mo ta hién tugng nay
la cdm giac ty ti vé ky nidng hoc tap, nghién ctu, c6
thé khién sinh vién c6 biéu hién so hai TV va cin
bd TV. Diéu nay cang lam ndi bat yéu ciu xay dung
modi trudng TV hién dai, than thién va tinh than moi
goi. Powell va Wessies?” da dé xuét phat trién van hoa
hiéu khach trong TV théng qua viéc tao ra khong gian
“4m 4p, than thién” véi d6i ngti nhan vién san sang
hé trg, giup ngudi dung cam théy thodi mai “nhu &
nha”. Nhiing dinh hudng nay c6 thé€ dugc cu thé héa
qua thiét ké TV hién dai, tién nghi, chu trong vao trai
nghiém nguoi dung va trién khai cac hoat dong hap
dan. Day khong chi 1a gidi phdp ning cao trai nghiém
ma con la yéu t6 thu hut, giti chan ngudi dung tré,
g6p phan xiy dung mdi quan hé bén viing gitia ngudi
dung va TV.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thiét ké nghién cuu

Trong nghién ctiu nay, chung t6i st dung phuong
phép nghién ctu trudng hgp. Péy 1a phuong phap
“hitu ich trong cac nghién ctiu mo ta, giai thich va
kham pha nhiéu khia canh ctia vin d&”3° va gitp hiéu
rd cdc quan diém tiém 4n, dong thoi cung cdp hiéu
biét sau sic vé vin dé3!. Dang nghién ctiu nay c6 thé
két hgp v6i cac phuong phép khac dé thu thap di liéu.
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Phuong phap thu thap dit liéu

(1) Phén tich ngi dung: di liéu dugc thu thap ti cac
ndi dung cong khai trén website va trang mang xa
hoi Facebook ctia TVTT, trong khoang thoi gian tu
01/01/2024 dén 30/04/2025. Noi dung bao gom cac
thong tin vé€ hoat dong ctia TV nhu: bai viét gidi thiéu
san phim - dich vy, thong béo sy kién, va céc chién
dich truyén thong dugc trién khai trong giai doan nay.

(2) Phéng vdn bdn cdu tric: nghién cdu thuc hién
04 cudc phong van ban cdu tric véi can bo TVTT,
gom 02 quan ly cdp chién lugc va 02 nhén vién phu
trach truyén thong - marketing. Mau dugc chon theo
phuong phép 14y mau cé chu dich, nham ddm bao thu
thap dugc ca géc nhin chién luge va thyc tién trién
khai, phtt hgp v6i muc tiéu nghién ctu. Trudc khi
phong vin, ngudi tham gia dugc gii thich ré muc tiéu
nghién ctu, cac khai niém lién quan va quyén rat lui
bat cti lic nao. Dit liéu dugec ma hoa theo chiic danh
(QL, NV) @€ dam bao tinh 4n danh va bao mét thong
tin cd nhan. C4u hdi phéng van cha yéu xoay quanh
cac yéu t6 7P.

(3) Quan sdt tham dy: nham hiéu ré hon va xdc minh
hoat dong van hanh ctua TVTT, tac gia da thuc hién
quan sit tham dy tai co s chinh ctia TV trong thing
01/2025, v6i tu cach ngudsi dung, dong thoi gt yéu
cu dich vu qua Zalo. Quan sét tap trung vao 04 ndi
dung: quy trinh xt ly yéu céu, trai nghiém khong gian
va cd s& vat chat, thai d6 phuc vu ctia nhan sy, va muc
d6 phan hoi trén nén tang s6. Dii liéu dugc ghi lai
ngay sau trai nghiém béng biéu mau béan cdu truc, dam
bdo tinh khéch quan va chinh xac.

(4) Dit liéu thit cdp: nghién ctiu st dung dit liéu thi
cdp tu cudc khao sat “Muc do hai long ctia doc gia
2024” do TVTT thuc hién. Mic du khao sat khong
thu thap bién nhan khiu hoc vé d6 tudi, tic gia da loc
chon 600 phan héi tii sinh vién, loai trti cic nhém nhu
hoc vién sau dai hoc va giang vién, vi sinh vién dugc
xem 12 nhém dai dién phit hgp véi dic diém ctia théhé
Z. Tl bo dii liéu géc, nghién ctu trich xudt 03 cau hoi
dong lién quan dén mtic 46 hailong d6i véi tai nguyén
in va tai nguyén s6, dich vu TV, va trai nghiém co s&
vat chat; cling v6i mot cau hdi mé vé cac dé xudt cai
thién chét lugng dich vu tii géc nhin ngudi dung.

Phuong phap phan tich dit liéu

Dii liéu thu thép trong nghién ctiu cht yéu mang tinh
dinh tinh. Do d¢, phuong phap phan tich n¢i dung
dinh tinh dugc ap dung, v6i khung phén tich dya trén
07 yéu t6 ctia m6 hinh marketing mix (7P). Qua trinh
ma hoa gébm ba budc: (1) ma hoa so cip theo tiing
yéu t6 7P; (2) phéan loai chu d€ phuy trong méi nhom,

vi du trong “Product” gom tai nguyén in, tai nguyén
s6, chuong trinh két ndi ngudi dung; (3) déi chiéu dit
liéu tli cac nguon (phong van, quan sat, ndi dung truc
tuyén) nhdm kiém ching tinh nhét quan va lam ré
tiing yéu t6. Trong qud trinh ma hoéa va phén tich,
nghién ctiu gdp phai thach thic tuong tu nghién ctiu
clia Fraser-Arnott'!, khi c6 sy chong chéo giita cac
yéu t6, khong van hanh doc 1ap. Thay vao dé, ching
tuong tac va bd trg 1an nhau, tao nén mét chién luge
tich hgp va toan dién 132, Mic du vay, nghién ciiu
van nd luc phan tich néi dung thanh 07 cht dé riéng
biét.

Bén canh d6, di liéu dinh lugng tit cudc khao sat
ngudi dung dugc xtt ly bing phan mém Microsoft Ex-
cel, stt dung phuong phép théng ké moé ta nham phan
anh sy hai long ctia Gen Z v6i cac yéu t6 san phdm va
co sG vat chat tai TV.

KET QUA VA THAO LUAN

Product (san pham)

TVTT cung cip da dang SP-DV, trong d6 dinh huéng
phét trién nguodn tai nguyén thong tin theo nguyén
tdc: “Chu trong phat trién ca vé s6 lugng va chiét
lugng, co gid tri hoc thuat cao theo yéu ciu va trién
khai diing chung trong toan h¢ théng”*}. Co cdu
tai nguyén bao gom ca tai liéu in truyén thdéng va tai
nguyén sd tli cdc nha xuét ban uy tin, ciing véi cac kho
hoc liéu ndi sinh, pht hgp véi xu hudng chuyén déi
s0.

Quan sit Hinh 1 cho thdy sinh vién, dai dién cho
nhém Gen Z, danh gia tuong déi tich cuc vé chat
lugng tai nguyén TV. Véi thang do 5 miic ti “Rét
khong hai long” dén “Rét hai long”, c6 47,2% ngudi
dung chon “Hai long” va 35,3% chon “Rat hai long”
d6i véi tai liéu in (t8ng cOng 82,5%). Véi tai liéu s6, ty
1é tuong tng 1a 73,4% (36,3% “Hai long’, 37,1% “Rét
hai long”). Tuy nhién, ty 1é “
liéu s6 lai cao hon (10,5%) so vdi tai liéu in (4,0%), cho

théy con ton tai khoang cach gitia ky vong va mtic do

Khong hai long” véi tai

dap ting d6i véi nhom tai nguyén dién tu.

Hinh 2 cho thdy mtic d¢ hailong cta sinh vién d6i véi
cac dich vu TV & mtic kha, véi 38,5% sinh vién danh
gid “Hai long’, 56,5% danh gia “Binh thuong”, va chi
5,0% “Khong hailong” Méc du TV da dau tu mé rong
nhiéu co s6 dii liéu dién td, két qua khao sat va cacy
kién déng g6p tui ngudi dung cho thdy van con nhiing
diém cén cai thién d€ nang cao trai nghiém. Trong 92
y kién dong gop (xem Bang 1), c6 60 y kién dé xuit
mo& rong va gia han quyén truy cip dén cac co s6 di
liéu dién t hoc thuét tif cic nha xuat ban 16n nhu
IEEE, Wiley, Taylor & Francis, SCOPUS, ACS, RSC.
Bén canh d6, 11 y kién mong mudn tang s6 lugng sach
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Hinh 1: Sy hai long clia sinh vién vé mic do dap (ing tai nguyén in va tai nguyén s6 [Ngudn: Nhom tac gia téng

hop]

® Khéng hailong m Binh thudng  m Hailong

Hinh 2: Su hai long cta sinh vién vé dich vu thu vién [Nguén: Nhém tac gia téng hop]

dién tu c6 thé doc hodc tai vé, 18 y kién dé cip dén nhu
cdu da dang hoa chu dé€ sach in, va 03 y kién dé xuit
x4y dung TV s6 chuyén biét vé gido trinh, bai giang
va dé cuong.

Nhiing phan héi trén phan anh ky vong cao ctia ngusi
dung Gen Z vé kha ning truy cap nhanh, day du va
thuan tién doi véi tai nguyén dién tu. Diéu nay phu
hop v6i dic trung hanh vi thong tin ciia Gen Z - nhém
ngudi diing uu tién truy cdp tic thoi, da nén tang va
¢6 xu hudng ua thich tai nguyén s6, nhu khéng dinh
ctia Kwan va cong sud.

La “ngudi ban dia ky thuat s6™ , Gen Z uu tién cic
phuong thtic giao ti€p trén nén ting s6 hon so véi
phuong thic truyén théng?®. Dép ting xu hudng nay,
TVTT da trién khai nhiéu SP-DV trén nén tang s6,
ching han thé TV dién tt, gidi thiéu sach truc tuyén

*Ngudi ban dia ky thuat s6 (digital native): nguoi sinh ra trong ky
nguyén s, st dung thanh thao thiét bi s6 va Internet tit nho.

va huéng dan st dung TV, tu vin thong tin qua cac
nén tang truyén thong xa hoi nhu Facebook, Zalo.
Hau hét ngusi tham gia cho biét, TVTT tép trung vao
hai nhém chuong trinh chinh danh cho Gen Z: (1)
Giéi thiéu sach qua mang xa hoi véi cac hoat dong
nhu “Sach méi mdi ngay”, “Sach hay nén doc’, “Open
Book - Open Mind” trén Facebook, TikTok, YouTube;
(2) Céc chuong trinh, su kién két néi - dinh hudéng,
bao gobm “Gidi thiéu thu vién ddu khéa”, “Tap hudn
tra ctiu thong tin”, “Ngay hoi thu vién dong hanh cung
sinh vién”. Bén canh d6, TV con trién khai “Phong hoc
Smart Edu Hub” - khong gian cong dong ting dung
cong nghé hién dai, hé trg ngudi dung tiép can cong
nghé va phat trién Khong gian Vin héa H6 Chi Minh
do nhim phat trién vin hoéa, phuc vu cdng dong.
T6ng thé, yéu t6 san phdm trong chién lugc marketing
mix ctia TVTT dang dugc trién khai tich cyc va ding
huéng, phit hgp vé6i dic diém hanh vi va ky vong cta
ngudi dung Gen Z. Tuy nhién, d€ nang cao hiéu qué
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Bang 1: Tong hop y kién déng gép nham cai thién chat lugng dich vu tai TVTT [Ngudn: Nhém tac gia]

Yéu t6

Product

Price

Place

Promotion

People

Physical
Evidence

Process

Chu dé con

MG rong truy cép dén cic co s dii liéu ti cac nha xuét ban 16n
Tang cuong e-book

DPa dang hoéa chu dé sach in

Thu vién s6 vé gido trinh, dé cuong

T6ng cong

MG rong thoi gian mugn

Téng cong

Gio mé ctia: md sém va ting khung thoi gian m&

Cai thién website/app va cac nguén dién ti

Lién thu vién va md rong thu vién vé tinh tai trung tdm thanh phé
Tong cong

Khong c6 thong tin phan héi lién quan

Phan nan vé nhan vién chua nhiét tinh ho trg

Khen vé chit lugng va thai d6 nhéan vién

Gop y vé ting cudng tu van hé trg tim sach

Hanh vi va tuong tdc ngudi dung (nhdc nhé vé y thic, tai xéch, v.v.)
Téng cong

Lap dit/cai thién diéu hoa, quat, dnh sdng, lam mat

BG& sung 6 cim dién

MG rong, sap xép lai khong gian hoc tap, b tri cy xanh
BG& sung/stia chita ban ghé, ché ng6i, khu hoc tap

Néng cdp tu dung do, phong vé sinh

Tang cudng wifl, téc d truy cap

Cung cdp thém may tinh, in 4n, mdy loc nudc, bang/ké
M¢ thém phong hop nhém, khu nghi ngoi

T6ng cong

Hudng dan c4p nhét theo phién ban méi nhét

Phan nan vé toc d truy xuét hé thong, tai tai liéu

Tang thoi gian gia han va muon tra

Gop y bo bude nhap mat khiu khi ding kiosk

Céi thién giao dién tim kiém OPAC

Téng cong

$6 ¥ kién

60
11

18

92

20

10
30
16
13

12

15

Ty le
(%)

65,1
12
19,6
33
100
100
100
75
10
15

100

20
40
10

30

100
6,7
40

33,3
6,7
13,3

100
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thuc tién, TV can tiép tuc ddu tu chuyén sau vao tai
nguyén s6 va dong thoi do ludng tac dong ctia cac san
phém truyén thong dén nhén thitc va hanh vi st dung
clia ngudi diing.

Price (gia ca)

VE chi phi hitu hinh, TVTT ap dung chinh sdch mién
phi cho céc dich vu co ban nhdm thu hat ngusi dung
Gen Z (xem Bang 2). C6 thé thdy, viéc “budc chan vao
TV” va st dung céc dich vu co ban la hoan toan mién
phi. Chinh sach nay khong chi gép phén tang cuong
kha nang ti€p cin ma con khuyén khich sinh vién st
dung TV nhu mdét méi trudng hoc tap ly tudng.

béi véi cac dich vu tinh phi, mic phi dugc gii &
muc thip, dao dong tii 1.000 dong cho danh muc
tai liéu dén 45.000 dong/nam cho quyén truy cép co
s& dii liéu. Theo Vietnam Earnings Insight, khoang
67,4% Gen Z Viét san sang chi 50.000-100.000 déng
cho m¢ét 14n mua d6 udng, véi tan sudt trung binh 5
lan/thang>* . C¢ thé thdy, chi phi st dung dich vu TV
khong 14 rao can dang ké d6i v6i Gen Z. Theo khuyén
nghi ctia Okoro va Olowookere, cic TV ¢6 thé nhdn
manh dich vu mién phi hodc mic phi t6i thiéu, gitp
moi ngudi, ddc biét 1a ngusi diing c¢é thu nhap thap,
c6 thé tiép can dugc?. Gen Z, dic biét trong giai doan
dang theo hoc, vin c¢6 miic d6 nhay cim nhat dinh vé
tai chinh, do d6 thong diép dua ra cn lam ndi bat yéu
t6 gid tri so v6i chi phi bo ra.

Mic dudich vu mién phi thu hat duge dong ddo ngudi
duing, nhung véi cac SP-DV c¢6 thu phi, viéc dinh gia
d6ng vai tro then chét trong quyét dinh stt dung cua
Gen Z. Theo Biggs va Calvert, moi hoat dong st dung
dich vu TV di kém véi chi phi co hoi, khi Iya chon
dén TV, ngudi dung cling tii bo cac lya chon thay thé
khac nhu hoc tap, thdo ludn nhém tai quén ca phé '8,
Theo Chaddha, khoan phi nay thudng dugc chi tra
tif nguén thu ctia co quan chtt quan, do d6 hau hét
ngudi diing khong nhén thdy ganh nédng tai chinh va
xem d6 la “mién phi’, qua d6 gép phan nang cao sy
trung thanh véi TV 14 Pé tao sy thuén tién va giam
thiéu chi phi v6 hinh vé thoi gian va cong stic tiép can
dich vy, TVTT da tich hop céc gidi phap quan Iy hién
dai, nhu phan mém tim kiém tap trung cho phép truy
van dong thai nhiéu nguon tai liéu va hé thong mugn
- tra ty dong tich hgp thé TV dién tl trén ting dung di
dong, giup nguoi dung tra cliu, muogn, gia han va tra
tai liéu nhanh chéng, linh hoat, khong bi rang budc
bai gio lam viéc.

Nhiing chinh sich trén khong chi t6i uu héa trai
nghiém ngudi ding ma con tao lgi thé canh tranh
trong viéc thu hut va duy tri sy quan tdm ctia Gen Z.
Nho d6, chinh sach gia cia TVTT khong chi hgp ly vé

mit tai chinh ma con ning cao gia tri cdm nhan, thic
ddy Gen Z cht dong st dung TV nhu mét nguén hoc
thuat chinh.

Place (phan phdi)

Viéc phan phdi SP-DV ctia TVTT dugc thuc hién qua
hai kénh chinh: tryc tiép tai TV va truc tuyén qua cic
nén tang s6 (website, email, mang xa hoi, ting dung di
dong).

Vé khong gian vat 1y, TVTT c6 vi tri chién lugc trong
viéc tiép cin ngudi dung, véi tru s& chinh toa lac tai
Khu d6 thi PHQG-HCM, nim gin gidng dudng cta
cac truong thanh vién, d6ng thoi c6 chi nhanh trong
khu ky tac xa. Cach b6 tri nay tao di€u kién thuan
lgi cho Gen Z dé dang nhan dién va tiép can dich vy,
tuong déng v6i mot s& dé xuit trén thé gisi >34,
Bén canh d6, TVTT da md& rong phan phdi tai nguyén
sang khong gian s6 thong qua website, Ging dung di
dong, email va cac kénh truyén thong xa hoi nhu Face-
book, YouTube, Zalo va TikTok. Trong ky nguyén s&,
céac d6i tht canh tranh ctia TV truyén thong cung cdp
cac dich vu ttic thoi va thudn tién, do d6 TV phai thich
nghi d€ canh tranh va dép ting nhu cdu®.

Mic du cac kénh truc tuyén ctia TV dép ting xu hudng
sti dung tai nguyén s6, tuy nhién viéc ddm béo dich vu
hoat dong 24/7 van la mot thach thic 16n v6i béi canh
hién tai. Berens va Noorda cho biét, 75% nguoi dung
thudc Gen Z va Gen Y cho rang viéc chd tai nguyén
trong vong mot tudn hodc it hon van bi xem la “qud
lau” 28,

Trong 20 phan hoi dinh tinh lién quan dén yéu t6 phan
phdi, c6 15 phan hoi dé xudt mé rong khung gid hoat
dong ctia TV - bao gdbm mong mudn md ctia sém hon,
phuc vu vao budi t6i va cudi tudn (xem Bang 1). Mot
s6 ngudi ding chia sé cu thé:

“Minh muén thu vién ting gi¢ ma clia, gi6 md clia
hién c6 that sy rit han ché dé sinh vién hoc tdp” (Phan
hoi tii khao sat).

“Mong thu vién m& ctia tit 8h dén 21h hing ngay”
(Phan hoi tit khao sét).

Bén canh d6 ¢6 02 phan hoéi khéc dé cip dén viéc cai
thién website va cdc nén tang s6, cho thdy van con
khoang trong trong trai nghiém truy cp truc tuyén.
DéE giai quyét cho vin dé nay, nhiing ngudi tham gia
da chia sé mot s6 giai phdp nhu “ting cudng hé trg
qua kénh online [...] d€ c6 thé ti€p nhéin va phan héi
nhanh chéng cac yéu cdu dich vu” (QL), cung cép
“dich vu tra ctu tryc tuyén va hotline hé trg tu vén,
v6i tru s6 chinh md dén 18h va chi nhanh hoat dong
lién tyc ca tuan ngoai gid hanh chinh’, “Thu vién hen
ban héom sau”(NV) ciing nhu “mdy tra sach 24/7 va
dét mugn tai liéu ti xa qua Ging dung” (NV). Nhiing
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Bang 2: Tong hgp cac yéu té marketing mix tai Thu vién Trung tam (Nguén: Nhém tac gia)

PRODUCT

PRICE

PHYSICAL
EVIDENCE

PROCESS

- Mugn - tra tai nguyén in dung chung trong hé
théng - Mugn - tra sach tii xa qua buu dién - Truy cap
co s6 di liéu khoa hoc (ScienceDirect, IEEE, Pro-
Quest, v.v.) - Thé thu vién dién tu - Khong gian: tu
hoc, phong hoc nhém, Smart Edu Hub, Khong gian
Vén héa H6 Chi Minh - Thiét bi va phuong tién in
4n, sao chup

Ngoai dich vu mién phi, cic dich vu tinh phi gom:
mugn sach tui xa (phi van chuyén), phong hoc nhém
mdy chiéu, co s¢ dii liéu tra phi, cung cdp thong tin
theo yéu cdu, hiéu dinh V6 hinh: giam chi phi thoi
gian, cong stc, tién 1¢i (hé thong tim kiém tap trung,
may muon tra tu dong, may tra sach 24/7, ting dung
di dong, muon sich qua buu dién)

- Phéan thanh nhiéu khong gian linh hoat: khu ty
hoc, phong hoc nhém, Smart Edu Hub, Khong gian
Vin héa H6 Chi Minh, kho sich mé, cin tin thu
vién - Khong gian xanh - sach - dep - Trang bi may
muon/tra tu dong, mdy tra sach 24/7, may sao,
chup, kinh thuc t€ 40 VR, camera chiéu sau - Trang
bi nhiéu ban ghé, may tinh, § dién, mdy quat

- Bai viét, video huéng dan truc quan: di chuyén dén
thu vién, stt dung san phdm - dich vu - Déing ky dia
diém trén Google Maps - Ung dung mi QR - Méy
mugn/tra ty dong - Hé thong OPAC, tim kiém tip
trung

- Bé nghi b6 sung tai liéu - Chuong trinh, sy kién:
gi6i thiéu thu vién, t4p hudn, ngay hoi sinh vién
- Giéi thiéu sach qua Facebook, TikTok - Tu vin
- cung cép thong tin theo yéu cau - Dich vu hiéu
dinh hoc thuét - Hb trg ky thuét (cdu hinh, khéc
phuc 16i phan cting, phdn mém thu vién) - Truy
cép Internet

PROMOTION - Marketing néi dung va truyén
thong xa hoi: Facebook, TikTok,
Zalo, Website - Dinh hudng thu
vién, workshop, su kién két néi,
dong hanh véi nguoi diung - Cudc
thi, thi thiach - Qua ting gin
lién hinh anh thu vién - Pang ky
dia diém Google Maps - Khéo sat
ngudi diing

PLACE - Tryc tiép: 2 cd s6 (Tha buc, Di
An) - Truc tuyén: Facebook, Zalo,
TikTok, YouTube - TU xa: muon

sach qua buu dién

PEOPLE - Nhan sy tré <30 tudi, hd trg tai
qudy - Gidi thiéu chung nang luc
nhan sy trén website - C6 quy dinh
ky nang giao tiép

- Ung dung thu vién (tra ctiu, gia han, dit truéc) -
HS trg da kénh: truc tiép, dién thoai, email, Face-
book, Zalo - Kinh thuc t€ 40 (3D Virtual Reality)
va cong nghé tuong tac st dung camera d6 sau hd
trg cho khdm pha khong gian 4o

chia sé nay cho thdy, mdc du TVTT da n6 luc dap ting
nhu cau ctia ngudi ding, van con ton tai nhiing han
ché v€ nhu cdu st dung nhanh chéng. Viéc tich hop
céc cdng nghé mai nhu chatbot GenAlI ¢6 thé la mét
huéng di kha thi, cho phép TV phuc vu ngusi dung
moi lic, moi noi, tit d6 ning cao ddng ké muic do hai
long va kha ning tiép can>°.

Trudc tinh hinh dai dich COVID-19, TVTT da trién
khai dich vu mugn sich tif xa qua buu dién nham
hé trg nhu cdu tiép can tai liéu ctia nhiing déi tugng
khong thé dén tryc tiép TV. Dich vy nay dugc duy tri
dén nay dé phuc vu mét s6 nhu cdu dic thi, ching han
sinh vién nghilé, dong thai phit hgp véi xu hudng “dit
hang qua mang’, gép phian md& rong pham vi cung cdp
dich vu. Viéc tich hgp dich vu mugn séch ti xa vao
chién lugc phén phéi da kénh cho thdy su linh hoat va
kha nang thich ting cia TVTT trudc nhiing thay déi
ctia mdi trudng bén ngoai.

Nhin chung, TVTT da c¢6 nhiéu né lyc nhim néing
cao nang luc hién dién va kha nang tiép can dich vu.
Tuy nhién, dé dép ting ddy du ky vong ctia ngudi dung

thé hé mdi, TV can tiép tuc md rong khung gis hoat
dong, ddu tu ha tAng cdng nghé s8, va cAn nhic trién
khai cdc cong nghé méi néi d€ dam bao hoat dong
thudn tién va hién dién tryc tuyén tuong tu nhu nhén
dinh ctia Okoro va Olowookere?.

Promotion (khuyén thi)

TVTT ap dung chién lugc marketing da kénh nham
tiép cn Gen Z (xem Bang 2). Cac hoat dong chu dao
trong viéc thu hut Gen Z dugc ngusi tham gia phong
van cho biét gdm: chuong trinh dinh huéng “tap huan
dau khoa’, cac ngay hoi két néi nhu “Ngay hoi dong
hanh cung sinh vién” va “[marketing noi dung] trén
mang xa hoi”.

Thong tin 13 nhu ciu thiét yéu va nhiéu ngusi khong
biét hodc han ché trong viéc y thiic vé€ nhu ciu thong
tin®. Vivay, TVTT da marketing dya trén gido duc
(education-based marketing) bang cich t§ chtic cac
chuong trinh tép hudn két hgp véi ndi dung truc
tuyén, gitip Gen Z nhén biét vé€ nhu ciu, tiém nang vé
SP-DV TV d6i v6i ban than. Pong thdi, chuong trinh
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“d6ng hanh cung sinh vién” tao su gan két va dong
cam v6i cong dong ngudi diing. Cac chuong trinh nay
phu hgp v6i muyc tiéu xay dyng nhan thitc ban ddu, hd
trg ngudi dung méilam quen véi TV va giam khoang
cach tam ly khi stt dung dich vu. Day 13 diém manh
cta TV, tuong dong v6i mo hinh “huéng dan thu
vién” (library instruction) dugc TV Dai hoc Negeri
Padang trién khai dinh ky nham tao diém cham dau
tién véi ngudi dung 1.

Trong thoi dai s6, hién dién tryc tuyén 13 yéu t6 then
chot d€ tiép can Gen Z. TVTT da cht dong trién khai
hoat dong truyén théng trén Facebook, YouTube, Tik-
Tok va Zalo, trong d6 Facebook dugc cip nhat thuong
xuyén voi tin sudt 1-2 bai méi ngay. Noi dung bao
gom giGi thiéu tai nguyén, huéng dan st dung, gisi
thiéu sach mdi, thong bao su kién, v.v. Viéc duy tri tdn
sudt cao cho thdy TVTT c6 chién lugc truyén thong
nhét quén va nd luc tiép cin ngudi dung tré trén nén
tang quen thudc.

Tuy nhién, miic d§ ca nhan héa ndi dung van con han
ché. Nguoi dung chua dugc goi ¥ tai nguyén phtt hgp
v6i hanh vi truy cap hodc sé thich ca nhan, cing chua
6 co ché @€ xut tu dong qua email hay tai khoan TV.
Ngoai ra, nghién ctiu ctia Kwan va cong sy cho théy,
ngoai tan sudt va su hién dién trén mang xa hoi, TV
can cha dong ting cudng giao tiép ca nhan véi ngudi
diing, chu dong gi6i thiéu san phdm giup ngudsi dung
hiéu biét va gidm su lo ling khi dén TV*.

Mot diém sdng trong chién lugc khuyén thi ctia TVTT
la viéc ding ky TV trén Google Maps, gitp ting hién
dién truc tuyén véi ca ngudi dung trong va ngoai
hé théng PHQG-HCM ma khong tén chi phi. Tuy
nhién, cic cdng cu marketing s6 nhu chay quang cao
trén mang xa hoi hay quang cdo tim kiém van chua
dugc trién khai do han ché ngan sich: “chua trién
khai, [...] tuy thudc vao ngan sach c6 cho phép hay
khoéng” (QL) va TV sé xem xét trong tuong lai.

Dé ning cao hiéu qua marketing, TVTT cén tiép tuc
duy tri kénh néi dung hién c6 véi dinh huéng ro rang,
dong thoi b sung cac cong cu hé trg cd nhin hoa, va
tiing budc thtt nghiém quang céo s6 quy mo6 nho dé
danh gia hiéu qua va kha ning md rong trong tuong
lai.

People (con ngudi)

Con ngudi hay nhan sy la yéu t6 c6t 16i ctia moi té
chtic va dong vai tro quyét dinh trong viéc hién thuc
héa cdc myc tiéu marketing2. Dicbiét, sy cam két clia
doi ngt nhan sy dong vai tro quan trong trong viéc
thuc hién céc hoat dong trién khai dich vu8. Theo
Chadd, hau hét ngudi dung khong nhan biét dugc
trach nhiém quan ly thong tin khat khe ctia cdn bo

TV !4, Ho xem vai trd nay nhu nghia den ctia n6 1a
“gitli sach” don thuin. Do d6 viéc quang b hinh dnh
ngudi can bd TV 13 v6 ciing quan trong gitip tao niém
tin khi stt dung thong tin. Méc du trén website clia
TVTT da gidi thiéu cac bo phan chiic nang, nhung
vai trd va nang luc cu thé ctia tiing cd nhin van chua
dugc lam r6. Theo khuyén nghi ctia Fraser-Arnott,
viéc xdc dinh rd vai tro ctia nhan sy c6 thé gia ting
muic d¢ tin cdy clia ngudi diing vao kha ning dap ting
nhu cdu ctia TV!!. Tuy vay, TV di dua ra tuyén b6
chung vé nhan sy trén website: “dugc van hanh béi
mot doi nghi cdn bd chuyén mon c6 ning luc va phim
chét t6t nhdm hé trg hiéu qua [...] cdc muc tiéu hoc
thuét”, diéu nay cho thy cé su cam két vé nang luc
ctia t6 chuc.

Bén canh d0i ngit nhan sy chinh thiic, TV trién khai
chuong trinh cdng téc vién (sinh vién) tai qudy 1é tan
va bé tri nhan sy tré (duéi 30 tudi) tai quay luu hanh.
Hau hét nguadi tham gia phong vin cho biét, sy hién
dién ctia cong tac vién sinh vién tao nén moi trudng
gén gii, than thién véi Gen Z:

“Sinh vién hiéu r6 nhiing khé khin ctia ban cung
trang ltia, dé dang giao ti€p va hé trg trong qud trinh
stt dung dich vu” (QL)

“Sinh vién khong chilam méi hinh anh thu vién ma
con tao két néi gan giii v6i ngudi dung Gen Z” (QL)
Quan diém nay tuong ty véi nghién cdu ctia Kwan
va cong su?, cho thiy nhan sy tré déng vai trd quan
trong trong viéc thu hat nguoi dung tré. Ngoai ra,
Suthiprapa va Tuamsuk (2022) khdng dinh ring yéu t§
nhén sy 1a yéu t6 hang d4u quyét dinh sy hai long cta
ngudi ding trong méi trusng TV dai hoc 7. Két qua
nay tuong dong véi boi canh tai TVTT, noi sinh vién
danh gid cao sy hé trg tit can bd TV va moi trudng
giao tiép than thién, dic biét tai cdc diém cb cong tac
vién sinh vién.

Dii liéu khéo sét cho thdy mic d6 hai long cua sinh
vién d6i véi dich vu TV & muc khd, véi 38,5% ngudi
dung danh gid “Hai long”, 56,5% danh gid “Binh
thuong”, va chi 5,0% “Khong hai long”. Trong 92 y
kién dong gop, chi c6 01 y kién dé xudt ting cudng
nhéin sy hd trg tra ctu tai liéu va 03 y kién dé cép
dén viéc nhic nhd tuan tht ndi quy. Ngudc lai, 04 y
kién tich cuc ghi nhan tinh than phuc vu “nhiét tinh”,
“chuyén nghiép” cta doi can bd TV. Nhiing phan hoéi
nay cho thdy ngudi dung nhin chung tin tudng vao doi
ngii nhén sy, dong thoi phan anh ky vong ngay cang
cao tli Gen Z - nhém cé xu huéng dé cao trai nghiém
phuc vu tinh t&, than thién va mang tinh ¢4 nhén héa.
Mot sinh vién chia sé: “Minh nghi dich vu thu vién
rédt t6t roi, néu dugc thi thém phan ho trg tu vdn tim

sach ung y nia”.
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Vé chuén muc giao ti€p, viéc cu xt v4i ngudi dung
van chua dugc hé thong hoa thanh van ban chinh
thitic. Tuy nhién, theo chia sé ngudi tham gia phong
vin, “cac quy tic giao tiép cin luu y da dugc truyén
dat gitta cdc nhan sy phu trach hé trg sinh vién”
(QL). Thém vao d6, TV nhidn manh cic nguyén tic
nhu “ling nghe va giai ddp thic mic 13 vu tién hang

A

dau” (NV) va “nhiét tinh, niém nd, tich cuc, vui vé
la nhiing kj ndng quan trong khi phuc vu doc gid”
(NV). Nhiing dinh huéng nay gép phan xay dung méi
truong than thién, ti d6 khuyén khich ngusi dung,
ddc biét 1a ngudi dung méi, cht dong trao déi véi can
bo TV ma khong e ngai hay lung tung trong lan dau
st dung dich vy, phtt hgp véi khuyén nghi cta Bo-
janic32,

Qua phan tich c6 thé thiy, su tré trung va chuyén
nghiép ctia d6i ngli nhan sy gép phan lam méi hinh
anh TV va tao két ndi hiéu qua véi Gen Z. Sy tuong
dong vé do tudi va trai nghiém giup ting cudng giao
tiép, tii d6 anh hudng tich cyc dén hanh vi st dung
dich vu*. Dé nang cao chit lugng phuc vy, TV cin
tiép tuc lam r6 vai tro tiing bo phén, ting cuong dao
tao kj nang giao tiép va hé thong héa tiéu chuin phuc
vu nhdm dam béo tinh nhdt quan trong trdi nghiém
ngudi dung.

Physical Evidence (bdng chiing hitu hinh)

Do dich vu TV mang tinh v6 hinh, ngudi dung
thudng dua vao cdc yéu t6 truc quan ma ho c6 thé trai
nghiém ngay tai ché d€ danh gia chit lugng®. TVTT
sG httu vi tri chién lugc véi tru s chinh 1a toa nha doc
14p va mdt chi nhanh dit tai khu ky tic x4, ca hai déu
ndm & nhiing vi tri thuan tién ma ngudi dung dé dang
nhan thdy. Cach b6 tri ndy tao lgi thé canh tranh so
v6i cac TV dit trong toa nha van phong cao ting &
ndi thanh, qua d6 gidp tang kha ning nhén dién va
thu hut sy chd ¥ ctia ngudi diing®.

Khong gian TVTT dugc phan chia thanh nhiéu khu
viic phuc vu cho cac muc dich khéc nhau nhu khong
gian hoc tap chung, khu tra ctiu, phong doc va phong
hop nhém. Pugc bai tri theo triét ly “xanh - sach -
dep”, khong gian dugc trang hoang véi ciy xanh, b
tri nhiéu loai ghé bao gom ghé sofa va bai tr{ tranh
dnh, tao nén mot moi trudng hoc tap thodi méi va dé
chiu. Diéu nay phu hgp véi khuyén nghi ctia Iwu-
James va cong su 35, Ngoaira TV, con c6 bé tri can-tin
dé dép ting da dang nhu cdu, ning cao sy tién nghi tai
TV. Berens va Noorda cho biét, Gen Z d6i khi muén
c6 khong gian TV giong hiéu sach “indie” (doc lap,
thudng c6 phong cach riéng va khong thudc chudi
thuong hiéu 16n), c6 quén ca phé, ghé sofa va noi dé€
tha minh thu gian. Néu TV khong dap ting nhu cdu

d6, Gen Z c6 thé chon quan ca phé sich hodc nha séch
lam “khoéng gian doc uu tién” 28,

TVTT ciing da dau tu vao ha tdng cong nghé hién
dai, bao gom Internet t6¢ d¢ cao, mdy sao chup, may
mugn-tra sach tu dong 24/7, kinh thuc t&€ ao va khu
Smart EduHub véi cac thiét bi ho trg hoc tap tuong
tac. Ngoai ra, TV cung cdp phidn mém tim kiém tap
trung va Ging dung di dong d€ ngudi dung c6 thé truy
cép tai nguyén moi luc, moi noi. Nhiing yéu t6 nay
cho thy né luc bat kip ky vong cong nghé va tinh
linh hoat trong hanh vi hoc tip clia ngudi dung Gen
Z. Tuy nhién, trdi nghiém s6 van con han ché - dic
biét & giao dién website da cii, chua dat chudn thiét ké
UX/UI hién dai va chua t6i uu cho thiét bi di dong.
Diéu nay anh hudng truc tiép dén muic do tuong tac
ctia Gen Z, nhém ngudi diing c6 yéu cdu cao vé trai
nghiém s6 c4 nhén hoa, truc quan va nhanh chéng.
Khao sat ngudi dung cho thiy van con khoang cach
gitia ky vong va thyc t€. Mot phan hoi ti ngudi dung:
“Hi vong thu vién sém trang bi thém mdy lanh dé&
ngudi dung c6 thé thoai méi stii dung thu vién hon,
nhdt 13 vao nhiing ngay nong...” (Phan héi ti khao
sat)

Phan tich cho thay c6 96 y kién vé diéu hoa, quat, anh
sang va tién nghi lam mat, chiém ty 1é cao nhét (30 y
kién), cho thdy day 1a mot diém nghén 16n trong trai
nghiém. Ngoai ra, ngudi ding ciing mong mudn bd
sung 6 cam dién (16 y kién), sdp xép lai khong gian
hoc tap, bo tri cay xanh (13 y kién), va nang cip ban
ghé, cho6 ngdi (12 y kién). Nhiing con s6 cu thé nay
cho théy co s6 vét chat tuy dép ting dugc chiic ning co
ban nhung chua du hip dan d€ gi chan nguosi dung
thé hé tre.

C6 thé thdy viéc khong trang bi hé thong diéu hoa la
han ché déng cht y ciia TVTT. Diéu nay gay bat tién,
dac biét vao nhiing khung gi¢ ning néng cao diém,
anh hudng dén sy thodi mai va kha nang tip trung ctia
ngudi dung. Theo Chaddha, viéc cung cp mot moi
truong thodi mdi sé gip ngudi dung thuong xuyén
dén, tan dung dugc t6i da nguén luc ctia TV 14,

Chia sé tit QL TV cho biét, co s& vat chit hién tai da
“dap ting t6t nhu cdu ctia Gen Z” tuy nhién vi “co s&
vat chét [cac hang muc nhu ndi thit, website] tai don
vi dugc diu tu x4y dung tii kha lau, nén chua [thu
hut]” dugc nguoi dung. Du véi ngan sach cé han,
“nhung thu vién vén lién tyc cai thién khong gian dé
thén thién va hién dai hon” C¢ thé thdy ring mic du
yéu t6 co s6 vat chit da dap ung dugc phan nao nhu
cu co ban, nhung van cin dugc ning cép dé theo kip
thi hiéu thdm my va ky vong trai nghiém ctia Gen Z.
Toém lai, co s& vat chat va trai nghiém tryc quan la yéu
t0 quyét dinh trong viéc thu hut va gitt chdn ngudsi
dung Gen Z. Viéc tiép tuc nang cip ha ting - tii khong
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gian hoc tép, tién nghi vat Iy dén nén ting s6 - sé 1a
huéng di tit yéu d€ TV duy tri kha nang canh tranh
va phuc vu t6t hon v6i Gen Z nang dong, c6 nhiéu lya
chon va ky vong.

Process (quy trinh)

Viéc huéng dan ngudi dung thong qua cic quy trinh
dinh hudng, chuong trinh tap huén, hodc cac budi
tham quan c6 thé gép phén nang cao trai nghiém st
dung. Gid tri ctia cac quy trinh nay phu thuc cht yéu
vao hiéu qua trong trién khai, bao gém tinh kip thoi,
chat lugng san phdm thong tin va mdc do hiéu qua
ctia dich vu?.

bé tao sy nhdt quin va thuén tién, TVTT da dua cac
hudng dan chi tiét trén website, bao quét toan bo hanh
trinh trai nghiém, ti huéng dan di chuyén, bai do xe
dén cac quy trinh dich vu nhu dang ky thé, truy cip
co s6 dii liéu, tim kiém tai liéu va mugn sach tii xa, v.v.
Céc hudéng dan dugc trinh bay tryc quan v6i hinh anh
minh hoa tiing budc, giup ngudi dung dé dang tiép
can va st dung, ph1 hop vé6i khuyén nghi ctia Duong
Thi Van va cong su®. Khi dén TV, ngudi dung dugc
hé trg tryc tiép bdi cdc cdng tac vién tai quay 1é tan
va qudy thong tin, dong thoi c¢6 thé nhan hd trg truc
tuyén khi cén thiét.

Tuy nhién vin con mot s6 van dé ndi bat can dugc
cai thién (xem Béang 1). C6 06 y kién phan anh tinh
trang t6c do truy xudt hé thong va tai tai liéu chim,
cho théy quy trinh ky thuat s6 chua thuc su tron tru,
gay anh huong dén trdi nghiém ctia ngudi dung. 05
y kién dé xudt tang thoi gian gia han va mugn tra tai
liéu, phan dnh r6 nhu cau linh hoat trong viéc st dung
dich vu TV ctia Gen Z. Bén canh d6, 02 y kién dé cap
dén viéc cai thién giao dién tra ciu OPAC, mot diém
cham quan trong nhung hién van chua dép tng t6t vé
mat thiét k€ va trai nghiém ngusi dung. Nhiing gop
y nay cho thdy, du TVTT da c6 nd luc chuyén ddi s6
quy trinh, nhung van cn tiép tuc hoan thién dé€ dap
tng ky vong ngay cang cao vé tinh tién lgi va hiéu qua
ti phia nguoi diing.

Viéc ting dung cong nghé vao quy trinh ciing dugc
ching minh 13 hiéu qua, gép phén rat ngan thoi gian
giao dich, gidm ap luc cho nhén vién va gidi quyét
cac van dé lién quan dén lo 4u TV clia ngudi dung.
Okoro va Olowookere cho biét, cong nghé khong chi
thu hut ngu6i dung ma con cai thién chét lugng dich
vuva d6i mdi quy trinh 1 chia khéa dé theo kip nhiing
thay d6i nhanh chéng trong béi canh thong tin hién
nay?. TVTT da phét trién khong gian do truc tuyén,
dong thai trang bi kinh thuc t€ 4o (3D Virtual Real-
ity) va céng nghé tuong tac stt dung camera do sau
nhdm phuc vy hoat dong tham quan do, qua d6 mang

dén trai nghiém séng dong va chin thuc cho ngudi
dung. Tuy nhién, cic cong nghé méi néi trong TV
nhu GenAlI Internet van vat, v.v. chua dugc ting dung
tai TVTT. Viéc d6i méi quy trinh giup cai thién dang
ké sy hai long ctia ngudi dung va giam chi phi hoat
dong. Pay chinh la chia khoa d€ theo kip nhiing thay
d8i nhanh chéng clia béi canh thong tin2.

Toém lai, TVTT da trién khai quy trinh dich vu mét
cach bai ban va tich cuc ting dung cong nghé, nhung
van cn tiép tuc nang cdp hiéu suit hé thong, t6i uu
giao dién ngudi dung va md& rong tinh nang linh hoat
dé dép tng t6t hon ky vong ngay cang cao ctia Gen Z.

KET LUAN VA KHUYEN NGHI

DéE duy tri vai tro ctia TV dai hoc trong ky nguyén s6,
xay dung chién lugc marketing phit hgp va hiéu qua
la mot van dé cép thiét. Nghién ciu dugc thyc hién
nham phén tich va danh gia viéc trién khai marketing
mix 7P tai TVTT trong viéc thu hut Gen Z, tii d6 lam
co s& dé xudt cac khuyén nghi chién lugc marketing
nhim tiép can va thu hit nhém nguoi ding nay.
Nhin chung, TVTT da trién khai tuong déi toan dién
mo hinh marketing mix 7P trong viéc tiép can va phuc
vu ngudi dung Gen Z. Céc yéu t6 Product (san phdm),
Price (gid ca), Place (phéan phdi) va People (con ngudi)
thé hién nhiéu uu thé, gitp cai thién kha nang tiép
cén, ning cao su hai long va cung ¢d hinh anh tich
cycctia TV. Cu thé, TVTT cung cdp ngudn tai nguyén
phong phu, chinh séch gid hgp ly, kénh phéan phéi da
dang (truc tiép, tryc tuyén, ti xa) cling doi ng nhin
su tré trung, than thién va chuyén mon.

Tuy vdy, mot s6 han ché con ton tai. Physical Evidence
(bang chiing hiiu hinh) 1a diém yéu r6 rét, dugc thé
hién qua khong gian hoc tép, anh sang, diéu hoa va
tién ich ho trg - cin uu tién cai thién trong ngin han.
Place (phan phdi) du da dang kénh truy cap nhung
chua dap tng day du ky vong vé thoi gian phuc vu;
nhiéu phan héi mong mudén mé rong khung gid, dic
biét budi t&i va cudi tudn. Bén canh d6, Promotion
(khuyén thi) va Process (quy trinh) con gip nhiéu bat
cp nhu: thiéu cd nhan héa ndi dung, phan ho6i chim
va trai nghiém s6 chua lién mach; ha ting ky thuat han
ché vé t6¢ do truy xudt va trai nghiém tu giao dién.
Ve tong thé, cac yéu t6 marketing mix 7P khong van
hanh d¢c 14p ma hinh thanh mét mang luéi bé trg
chién lugc. Mot s6 yéu t6 tai TVTT da phét huy hiéu
qua nhg sy gan két ndi tai. Dién hinh, yéu té Peo-
ple (con ngudi) véi doi ngl nhan sy tré, than thién va
am hiéu nghiép vu khong chi gép phan ning cao chit
lugng yéu t6 Product (san phdm) thong qua viéc cung
cép dich vu chuyén moén, ma con c6 vai tro ho trg,
huéng dan va tao ra trdi nghiém géin giii cho ngudsi
dung, déc biét la Gen Z ¢6 su lo au véi TV. Ngugc
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lai, mot s6 yéu t6 chua phat huy hiéu qua do thiéu
sy tich hop gifia ha tdng va cong nghé. Ching han,
Place (phé4n phoi) tuy da trién khai da kénh, nhung
van chua dap ting nhu ciu stt dung ngoai gid; Process
(quy trinh) vin chdm d6i méi khi TV hién chua ap
dung céc gidi phdp truc tuyén 24/7 nhu chatbot AL
dan dén kha ning c4 nhan hoa, tinh linh hoat va phan
hoi tiic thi con han ché trong ky nguyén GenAl.

Han ché va huéng nghién ciiu tiép theo

Bén canh cac két qua dat dugc, nghién ctiu ciing thiia
nhan mot s6 han ché nhéit dinh. Thd nhat, day 1a
nghién ctiu truong hop don 1€ nén kha nang khai quat
héa con han ché. Thi hai, dii liéu thu thap ti khao sat
nguoi dung dudi dang dit liéu thi cip, thiéu thong tin
vé d6 tudi, gay khé khan trong viéc danh gia dai dién
mau. Thi ba, cdc phan tich dinh lugng méi chi diing
& mutc mo ta, chua kiém chiing mdi quan hé gitia cic
yéu t6 marketing mix v6i hanh vi va mitic do gin két
ctia ngudi diing.

Trén co s& dd, cac nghién ciiu ti€p theo cin md rong
khéo sat sang nhiéu TV dai hoc khac va tip trung sau
hon vao trdi nghiém ngudi dung. Dong thai, viéc dp
dung céc phuong phap phan tich dinh lugng chuyén
sau, nhu mo hinh cdu trac tuyén tinh (SEM) hodc
kiém dinh mdi quan hé nhan qua sé giup lam rd vai
tro ctia tiing yéu t6 marketing mix trong viéc thu hat
va duy tri d6i tugng ngudi dung Gen Z.

Khuyén nghi

Tu nhiing phén tich trén, nghién ctiu dé xuit mot s6
dinh huéng chién lugc nhim t6i wu hda hiéu qua trién
khai mo6 hinh 7P tai TV dai hoc, v6i trong tdm la cai
thién trdi nghiém ngusi dung Gen Z.

1. D6i mdi phuong thiic marketing noi dung trén nén
tdng s6: Gen Z tiép nhén tét v6i hinh dnh tryc quan va
ngon ngi gn ghi. Do d6 can phit trién nhiing hinh
thic c6 kha ning thu hut nhém nay nhu video ngén
hoidc meme? . Don cit 1a meme, hinh thtic nay la cong
cu hiéu qua trong truyén tai thong diép nhd tinh biéu
tugng cao, dé lan truyén va tiép cin gidi tré 37, Mot s6
t6 chtic cong tai Viét Nam nhu TV Quéc gia hay Di
tich Nha t Hoa Lo da ting dung thanh cong va dugc
d6n nhan tich cyc. Viéc 1ong ghép gidi thiéu SP-DV
6 nhitng ndi dung nay sé gitp ngudi dung biét dén
SP-DV TV va duy tri mdi quan hé. Diéu nay khong
chi gitp tang hién dién thuong hiéu ma con rit ngin
khodang cach tdm ly, tao cam gidc “than quen” v6i TV.

bMeme: don vi thong tin vin hoa (¥ tudng, cau néi, giai diéu,
v.v.) dugc truyén tii nguoi nay sang ngudi khac thong qua bt chude.
Ngay nay, meme thudng dugc hiéu la hinh &nh, video hodc cau chit
hai hudc dugc chia sé rong rai trén Internet, dugc xem nhu “nghé

thuét dudng phé ctua Internet” 37

DéE két n6i hiéu qua, TV can ddy manh truyén thong
trén cac nén tang mang xa hoi nhu Facebook, TikTok,
Zalo, v.v., két hop noi dung huéng dan, goi y stt dung
dich vy, chia sé tinh hudng thuc té va théng tin hoc
thuat. Ddc biét, nén trién khai co ché cd nhan hda
ndi dung - nhu goi y tai nguyén theo hanh vi, muc
tiéu hoc tap thong qua email hodc tin nhin ty dong
trén cdc nén tang mang xa hoi. Truyén thong khong
nén chi liét ké nguon luc hién ¢, ma can nhin manh
kha ning dap ting nhu cdu cd nhén, tit d6 nang cao
tinh phtt hgp va ting mtic d¢ tuong tac. Viéc két hop
sang tao ndi dung véi nén tang s6 khdng chi gidp tang
muc d¢ nhan dién thuong hiéu ma con xay dung két
ndi cam xudc va giam khoang cach tim ly gitia TV va
ngudi dung tré.

2. D6i mdi trdi nghiém SP-DV: Gen Z c6 nhiéu lya
chon va doi hoi trai nghiém s6 linh hoat, nhanh
chéng, mang tinh tuong tdc cao. Thu vién cin tich
hop cac cong nghé méi nhu chatbot GenAl, trg ly
a0, thuc t& tang cuong/thuc t€ 40 (AR/VR), hé thong
phan héi ty dong va yéu t6 game héa nhdm s6 hoa quy
trinh, rut ngan thao tac, ting sy hdp dan va dap tng
nhu ciu st dung dich vu “moi liic, moi noi”> Trong
tdm & déy 1a t6i uu hanh trinh trai nghiém qua nén
tang cong nghé, khong chi thuan tién ma con tao cam
giac hién dai, dap tGing nhu ciu clia Gen Z.

3. Phdt trién SP-DV theo huéng cd nhan héa va c6
chiéu sdu: Trong boi canh viéc tiép can thong tin trd
nén dé dang, TV déng vai trd gitp ngudi dung tim
ding va st dung hiéu qua thong tin phtt hgp véi muc
tiéu c4 nhan*®. Vi Gen Z, thé hé c6 nhiéu lya chon
nhung thiéu dinh huéng r6 rang, TV nén phit trién
cac dich vu tu vadn hoc thuit, dé xudt tai liéu theo
muc tiéu hoc tap hodc cd nhan hoa hanh trinh tim
tin. Trong tdm khong chi cung cép thong tin, ma con
1a hé trg ngudi dung hiéu ding va khai théc dung tri
thic.

4. Con ngudi la yéu to then chét trong viéc xdy dung
trdi nghiém TV phii hgp vdi Gen Z: Gen Z danh gia
cao sy dong cam, phan hoi nhanh va hé trg mang tinh
cd nhan. Do d6, TV cin phét trién doi ngit nhan su
khong chi gidi chuyén moén ma con thanh thao céng
nghé, linh hoat trong giao tiép va hiéu tim ly nguoi
dung tré. Viéc thé hién ré nang luc va vai trd ctia nhan
sy, ca trén nén tang s6 va tai khong gian TV sé giup
x4y dung niém tin, tding mic d6 gin bo va tao cam
gidc than thién cho ngudi dung Gen Z.

5. Bdy manh t6 chiic cdc hoat djng, sy kién cong dong
mang tinh tuong téc, két néi hoc thudt vdi gidi tri va
van héa. Céc chuong trinh nhu hoi thao, workshop,
budi chia sé chuyén dé, cudc thi sang tao, v.v. ¢6 tinh
chét dong cdm va thiu hiéu sé thu hut sy tham gia cta
Gen Z.
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Nghién ctiu nay khong chi cung cép nhiing hiéu biét
thuc tién cho TVTT ma con 1a co s6 tham khéo cho
cac TV dai hoc Viét Nam trong viéc hoach dinh chién
lugc marketing. Nhiing dinh hudng tiép theo dugc
dé xudt ky vong sé gép phan hoan thién cach thic tiép
can thé hé ngudi dung méi trong bdi canh chuyén d6i
s0 ngay cang siu rong.

DANH MUC TU VIET TAT

PHQG-HCM: Pai hoc Qudc gia Thanh phé H6 Chi
Minh

GenAl: Tri tué nhan tao tao sinh

Marketing mix: Marketing hén hgp

NV: Nhén vién

QL: Quan ly

SP-DV: San phim va dich vu

TV: Thu vién

TVTT: Thu vién Trung tdm

Gen Z: Théhé Z

OPAC (Online public access catalog): Muc luc tra ctiu
tryc tuyén

AR (Augmented Reality): Thuc té ting cuong

VR (Virtual Reality): Thuc té do

LO1 CAM ON

Chuing t6i xin chan thanh cam on lanh dao va can bo
Thu vién Trung tam, Pai hoc Qudc gia Thanh phé H6
Chi Minh da hé trg nhiét tinh cho nghién cttu nay.

TUYEN BO XUNG POT LOI iCH

Ban thdo nay khong c6 xung dot lgi ich.

TUYEN BO PONG GOP CUA TAC GIA

Nghién cttu cung cép co s6 1y luan va lam rd thuc tién
trién khai marketing mix 7P tai TVTT, PHQG-HCM
- chira diém manh, han chétrong tiép can ngusi dung
Gen Z va dé xudt gidi phdp ning cao trai nghiém, ting
gin két ngudi duing, huéng dén phit trién bén viing.
Doéng gop cua cac tac gia:

- Tac gid Vo6 Minh Tai: 1én y tudng, thiét ké nghién
ctu, thuc hién phong vin va quan sat tham du, phan
tich dit liéu, chinh stta va hoan thién bai viét.

- Tac giad Nguyén Trung Giang: t6ng quan va tom tit
nghién cttu, hé trg xay dung cau hoi phong vén, thu
thép di liéu va viét ban thao.
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Implementing the Marketing Mix for Generation Z at University
Libraries: a Case Study
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A\ ABSTRACT

%1_ ” In the digital era, university libraries are facing increasing pressure to attract users and reaffirm their

value amid rapid technological transformation. This study analyzes how the Central Library, Viet-

Use your smartphone to scan this nam National University Ho Chi Minh City implements the 7P marketing mix strategy to reach and

QR code and download this article attract Generation Z users. A case study methodology was adopted, combining four data collec-
tion methods: (1) the content analysis of the library's website and social media platforms, (2) the
semi-structured interviews with library staff, (3) the participatory observation at the library, and
(4) the secondary data analysis from a user satisfaction survey. The data were processed through
qualitative content analysis based on the 7P framework, along with descriptive statistics for the
quantitative components. The findings reveal that the library has implemented all seven elements
of the 7P marketing mix in an integrated manner. Notable strengths include the diversification of
resources (both print and digital), the provision of free or low-cost services, the expansion of ac-
cess channels (both in-person and online), high-frequency communication, a young and friendly
staff, and efficient service processes. However, several limitations remain, such as a lack of person-
alized promotional content, physical facilities that fall short of Gen Z's expectations, and a limited
integration of advanced technologies. Building on these findings, the study elucidates how the 7P
elements are implemented and interlinked in the digital era, thereby providing practical insights
for developing marketing strategies that strengthen Gen Z user engagement and promote the
sustainable development of university libraries.
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