
21/10/2015 Định giá dịch vụ thông tin – thư viện | NGHIỆP VỤ THƯ VIỆN

data:text/html;charset=utf8,%3Ch2%20class%3D%22contentheading%22%20style%3D%22fontfamily%3A%20Tahoma%2C%20Arial%2C%20Helvetica%2… 1/3

Định giá dịch vụ thông tin – thư viện

Đặt vấn đề
Hiện nay, nhiều người vẫn cho rằng dịch vụ thông tinthư viện (TTTV) phải được cung cấp miễn phí vì
các cơ quan TTTV hoạt động chủ yếu dựa vào nguồn ngân sách hoặc các nguồn tài trợ nên việc thu phí
là không phù hợp với chức năng “phục vụ công ích” của các tổ chức này. Trên thực tế, để khắc phục khó
khăn về kinh phí hoạt động, nhiều cơ quan TTTV ở nước ta đã áp dụng việc thu phí một số dịch vụ TT
TV. Thực tiễn cho thấy việc thu phí dịch vụ TTTV đã giúp các cơ quan TT TV phát triển bền vững và
hoạt động hiệu quả hơn do có thêm kinh phí để triển khai các dịch vụ mới hoặc nâng cao chất lượng và
mở rộng phạm vi phục vụ của một số dịch vụ hiện tại. Tuy nhiên, nếu tính phí đúng cho tất cả các dịch
vụ TTTV thì sẽ dẫn đến kết quả là một số không nhỏ người dùng tin có thu nhập thấp sẽ không đủ khả
năng sử dụng các dịch vụ này. Đây là điều khó chấp nhận đối với nhiều người, kể cả chính những người
làm công tác TTTV. Vấn đề đặt ra là các cơ quan TTTV phải có các chiến lược và chính sách giá phù
hợp với các loại dịch vụ và các nhóm khách hàng của mình. Vậy làm thế nào để xây dựng một chiến lược
giá thích hợp nhằm giúp các cơ quan TTTV có điều kiện để phát triển bền vững, thực sự trở thành công
cụ giáo dục và phát triển trong giai đoạn hiện nay? Trên thực tế việc xây dựng chiến lược giá của một tổ
chức bất kỳ sẽ phụ thuộc vào nhiều yếu tố như: tính chất, điều kiện hoạt động của tổ chức, đặc trưng của
khách hàng… Vì vậy, bài viết này không đưa ra một qui trình xây dựng chiến lược giá chuẩn mà chỉ đề
cập một số vấn đề các cơ quan TTTV cần quan tâm  đó là giá của dịch vụ TTTV, cách định giá dịch vụ
TTTV và một số điểm cần lưu ý khi xây dựng chiến lược giá dịch vụ TTTV.
1. Giá dịch vụ TTTV
Trong  lý  thuyết marketing,  giá  là một  thành  phần  của marketing mix  cùng  với  sản  phẩm,  phân  phối,
khuyến thị, nhân sự và qui trình (dành cho dịch vụ). Vì vậy, không nên xem xét giá một cách độc lập mà
phải đặt nó trong mối tương quan với các thành phần khác của marketing mix. Nếu một dịch vụ nào đó
không được khách hàng sử dụng hoặc sử dụng rất ít thì cơ quan TTTV có thể xem xét và thay đổi dịch
vụ bằng nhiều cách như: thay đổi cung cách phục vụ của nhân viên, sử dụng các biện pháp khuyến thị
hiệu quả hơn, phát triển các kênh phân phối hoặc thay đổi giá. Thậm chí, ngay cả khi cơ quan TTTV cho
rằng nguyên nhân khách hàng không sử dụng dịch vụ là do giá quá cao thì hạ giá dịch vụ cũng không
phải là quyết định hay nhất mà nhiều khi lại là sai lầm. Nếu thực sự cần có sự thay đổi về giá thì trước
khi thực hiện việc giảm/tăng giá, cơ quan TTTV phải thăm dò ý kiến của người dùng tin hiện tại và tiềm
năng để có thể đưa ra mức giá phù hợp nhất. Tuy nhiên, khi thiết kế các bảng hỏi để điều tra hoặc khi
thực hiện phỏng vấn theo nhóm mục tiêu, các câu hỏi liên quan đến giá cần được đề cập một cách thận
trọng. Kinh nghiệm cho thấy, nếu người dùng tin trả lời trong phiếu điều tra là họ sẵn sàng trả một mức
giá nào đó cho một dịch vụ TTTV nhất định thì điều này không có nghĩa là họ sẽ luôn luôn làm đúng
như vậy  trong  thực  tế. Một  trong những nguyên nhân dẫn đến  tình  trạng này  là mức độ  tự nguyện  trả
đúng giá thực cho dịch vụ TTTV của người dùng tin hiện nay chưa cao do ảnh hưởng của truyền thống
“cung cấp thông tin miễn phí” của các cơ quan TTTV, đặc biệt  là các thư viện công cộng. Mặt khác,
nguồn thông tin miễn phí có sẵn trên Internet càng làm người dùng tin kỳ vọng vào các dịch vụ TTTV
miễn phí hoặc giá rẻ. Ngoài ra, nhiều khi thay vì nêu nguyên nhân thực nhưng “tế nhị” (Ví dụ như chất
lượng dịch vụ kém hoặc nhân viên phục vụ không chuyên nghiệp, thiếu nhiệt tình, không thân thiện…),
người dùng tin lại dùng lý do “giá quá cao” để giải thích vì sao họ không sử dụng một dịch vụ cụ thể nào.
Vì vậy, thay vì đưa ra những câu hỏi trực tiếp, cơ quan TTTV có thể nắm được mức giá mà người dùng
tin sẵn sàng trả cho một dịch vụ bằng cách tìm hiểu những dịch vụ đó có giá trị nhất đối với người dùng
tin, sau đó phân tích nhu cầu tin và thói quen sử dụng tin của người dùng tin để xác định mức giá cao
nhất mà họ có thể sẵn sàng trả là bao nhiêu?
Ngoài ra, cần phải xem giá dịch vụ như là “chi phí đối với người sử dụng dịch vụ”, nghĩa là giá của dịch
vụ được thể hiện trong chi phí cung cấp dịch vụ và chi phí của người sử dụng (được gọi là chi phí ẩn) bao
gồm chi phí đi lại, thời gian chờ đợi, thời gian sử dụng… Vì vậy, khi lựa chọn một dịch vụ TTTV, ngoài
phí dịch vụ phải trả cho cơ quan TTTV, người dùng tin sẽ cân nhắc các yếu tố khác như thời gian, công
sức và tiền bạc mà họ phải bỏ ra để có thể sử dụng dịch vụ. Có những người dùng tin sẵn sàng trả thêm
chi phí cho dịch vụ để được phân phối thông tin đến tận nhà vì đối với họ tổng chi phí trong trường hợp
này sẽ thấp hơn so với trường hợp sử dụng phí dịch vụ khi họ phải đến nhận thông tin tại cơ quan TT
TV.

2. Định giá dịch vụ TTTV
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2. Định giá dịch vụ TTTV
Để định giá dịch vụ TTTV, các cơ quan TTTV có thể sử dụng nhiều phương pháp khác nhau tùy tình
hình thực tế của cơ quan. Ngoài các phương pháp định giá cơ bản, các cơ quan TTTV có thể sử dụng
phương pháp định giá theo giá trị được cảm nhận bởi khách hàng. Bản chất của phương pháp này là định
giá dịch vụ không dựa trên chi phí thực mà dựa trên sự cảm nhận của khách hàng về giá trị của dịch vụ
được cung cấp. Thực tế cho thấy, có một số dịch vụ nếu được tính phí quá rẻ (mặc dù đây là giá thực) có
thể làm cho khách hàng nghi ngờ chất lượng của dịch vụ và quyết định không sử dụng dịch vụ này vì họ
cho rằng “tiền nào, của nấy”. Trong trường hợp này, nếu giá được tính cao hơn giá thực thì có thể làm
cho khách hàng tin vào chất lượng của dịch vụ và sẵn sàng sử dụng nó. Đối với một số dịch vụ, giá trị
được cảm nhận bởi người sử dụng có thể liên quan trực tiếp với yếu tố thời gian. Khách hàng có thể cảm
thấy giá của dịch vụ quá cao khi họ phải bỏ ra quá nhiều thời gian để được sử dụng dịch vụ đó. Trong
trường hợp này, cách giải quyết hợp lý nhất không phải là giảm giá dịch vụ mà phải có những biện pháp
để giảm thời gian và tạo thêm tiện ích khác cho người sử dụng. Với cách định giá theo giá trị của dịch vụ
được cảm nhận bởi khách hàng, các cơ quan TTTV phải rất linh hoạt, nghĩa là có lúc phải tính giá thấp
hơn chi phí cho dịch vụ này, nhưng có lúc lại phải tính giá cao hơn giá thực cho một dịch vụ khác. Việc
áp dụng phương pháp định giá này đòi hỏi cơ quan TTTV phải thường xuyên tổ chức điều tra để nắm rõ
người dùng tin đánh giá như thế nào về các dịch vụ TTTV được cung cấp.
Định giá là một công việc tương đối mới đối với các cơ quan TTTV nói chung. Vì vậy, khi định giá dịch
vụ TTTV, các cơ quan TTTV thường phạm một số sai lầm như sau:
 Giá không linh hoạt: không có nhiều mức giá cho các phân khúc thị trường khác nhau;
 Giá không thực tế: ví dụ giá quá thấp, không thu hồi được chi phí hoạt động;
 Định giá chủ yếu dựa trên chi phí cung cấp dịch vụ, không quan tâm đến chi phí của người sử dụng;
 Cách định giá quá phức tạp và khó hiểu đối với khách hàng: điều này thường xảy ra khi các cơ quan
TTTV cố gắng thể hiện chính xác chi phí hoạt động trong cơ cấu giá. Ví dụ, có những cơ quan TTTV
tính phí truy cập trực tuyến dựa trên một cơ cấu giá phức tạp đến mức khó hiểu đối với chính các cán bộ
thông tin. Khách hàng dễ dàng chấp nhận một cơ cấu giá đơn giản, cho phép tính phí dịch vụ dựa trên
lượng thông tin được cung cấp, nghĩa là nếu lượng thông tin được cung cấp nhiều hơn thì phí cũng cao
hơn. Cách tính phí đơn giản này đã được một số nhà cung cấp thông tin áp dụng.
3. Chiến lược giá
Chiến lược giá phải được xây dựng dựa trên chức năng, nhiệm vụ của cơ quan TTTV và phản ánh các
mục  tiêu  tài  chính  của  cơ  quan  TTTV.  Chiến  lược  giá  là  một  phần  không  thể  thiếu  của  kế  hoạch
marketing của một cơ quan TTTV.
Có các loại chiến lược giá như sau:
 Chiến lược giá dựa trên chi phí hoạt động: Với chiến lược này, giá bán phải được xây dựng trên cơ sở
cơ cấu chi phí cung cấp dịch vụ. Tùy mục tiêu của chiến lược giá, cơ quan TTTV có thể xây dựng giá
nhằm thu hồi một phần hoặc toàn bộ chi phí, hoặc thu được lợi nhuận nhất định.
 Chiến lược giá dựa trên đối thủ cạnh tranh: Bản chất của chiến lược này là giá được tính trên cơ sở giá
của các đối thủ cạnh tranh. Cơ quan TT TV có thể quyết định tính bằng hoặc thấp hơn giá của đối thủ
cạnh tranh, hoặc nâng cao chất lượng của dịch vụ để có thể tính giá cao hơn. Ngay cả khi sử dụng các
chiến lược giá khác, cơ quan TT TV cũng phải tìm hiểu và nắm rõ giá của đối thủ cạnh tranh.
 Chiến lược giá dựa trên nhu cầu: Để xây dựng giá, trước hết cần phải tìm hiểu thị trường có thể chấp
nhận mức giá nào, nghĩa là phải nắm được giá trị cảm nhận bởi khách hàng của dịch vụ, sau đó có thể
tính giá cao hơn cho một dịch vụ được xem là có giá trị gia tăng hoặc dịch vụ cao cấp. Để làm được điều
này, cơ quan TTTV phải  thường xuyên nghiên cứu  thị  trường để nắm được những dịch vụ nào được
người dùng tin cảm nhận như là dịch vụ có giá trị gia tăng. Nếu kết quả khảo sát thị trường cho thấy một
dịch vụ nào đó có giá trị được các khách hàng tiềm năng đánh giá thấp (thấp đến mức không thể thu hồi
được chi phí) thì cơ quan TTTV phải thay đổi chất lượng dịch vụ để tăng giá trị dịch vụ, hoặc chọn một
thị  trường mục tiêu mới, hoặc ngưng việc cung cấp dịch vụ. Ngoài ra, cơ quan TTTV cũng có  thể  tổ
chức các khóa huấn luyện để nâng cao nhận thức của người dùng tin về giá trị của dịch vụ. Tuy nhiên,
cần phải lưu ý đây là biện pháp đòi hỏi rất nhiều thời gian cũng như kinh phí và không phải lúc nào cũng
đạt được kết quả mong muốn.
Để xây dựng chiến  lược này cơ quan TTTV cần xác định được vị  trí các dịch vụ của mình  trong  thị
trường. Đó có thể là một dịch vụ giá rẻ với chất lượng rất khiêm tốn hoặc một dịch vụ cao cấp với giá
được tính rất cao nhằm tránh sự hoài nghi của khách hàng về chất lượng của dịch vụ. Điều cần lưu ý là sự
cảm nhận của khách hàng về mức độ “cao cấp” của các dịch vụ cũng thay đổi theo thời gian. Vì vậy, cơ

quan TTTV cần nắm được và theo kịp những thay đổi này để có cách tính giá phù hợp. Ngoài ra, một
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quan TTTV cần nắm được và theo kịp những thay đổi này để có cách tính giá phù hợp. Ngoài ra, một
khó khăn chung các cơ quan TTTV thường gặp là do tính vô hình của dịch vụ nên khách hàng thường
khó xác định được giá  trị của một dịch vụ nhất định  trước khi sử dụng dịch vụ đó. Để giải quyết khó
khăn này, nhiều cơ quan TTTV đã tạo ra những gói dịch vụ đơn giản sao cho các khách hàng tiềm năng
có thể hiểu được giá trị của dịch vụ ngay cả khi họ không được dùng thử các dịch vụ này.
Kết luận
Xây dựng chiến lược giá là một công việc rất mới và phức tạp đối với các cơ quan TTTV ở nước ta. Để
có thể xây dựng một chiến lược giá thích hợp, các cơ quan TTTV phải dựa trên điều kiện hoạt động thực
tế của cơ quan và nhu cầu của khách hàng vì bất kỳ một chiến lược giá nào cũng phải đạt được mục tiêu
quan trọng nhất – đó là tạo điều kiện thuận lợi nhất để thỏa mãn tối đa nhu cầu của khách hàng.
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