
MARKETING 4.0 VÀ NHỮNG ỨNG DỤNG CỦA MÔ HÌNH 4Cs TRONG TIẾP 

THỊ SẢN PHẨM DỊCH VỤ THƯ VIỆN HIỆN ĐẠI 

        Vũ Quỳnh Nhung 

Tóm tắt: Cuộc Cách mạng 4.0 đang diễn ra mạnh mẽ trên toàn cầu với những ảnh hưởng 

to lớn tới tất cả các lĩnh vực của đời sống con người. Trong thế giới Internet vạn vật kết 

nối, ngành thư viện là một trong những ngành nghề chịu nhiều ảnh hướng lớn của công 

nghệ thông tin và truyền thông. Marketing thư viện không nằm ngoài tác động của cuộc 

cách mạng 4.0 và đang có vai trò ngày càng quan trọng trong sự phát triển của mỗi thư 

viện và cơ quan thông tin. Bài viết đề cập một số vấn đề khái niệm và đặc điểm của 

Marketing 4.0, Mô hình Marketing 4Cs và ứng dụng để tiếp thị sản phẩm và dịch vụ thư 

viện trong kỷ nguyên số. 

ĐẶT VẤN ĐỀ 

Người dùng tin - Khách hàng của thư viện ngày nay có rất nhiều lựa chọn đối với 

dịch vụ cung cấp thông tin. Các nhà xuất bản, các công ty thu thập và kinh doanh dữ liệu 

là những đối thủ cạnh tranh trực tiếp của thư viện. Cách mạng 4.0 đã làm thay đổi thói quen 

sử dụng thông tin của khách hàng, và rất nhiều các đặc điểm tính cách mới đã xuất hiện 

trong kỷ nguyên số hóa này. Vì vậy, sự ra đời Marketing 4.0 là một kết quả tất yếu trong 

phương thức cung cấp sản phẩm dịch vụ cho thế hệ người dùng mới. Nhận thức và ứng 

dụng Marketing 4.0 trong việc quảng bá sản phẩm và dịch vụ sẽ tạo nên những bước chuyển 

căn bản của hoạt động thư viện. Chỉ khi hiểu đươc tâm lý của những “ bạn đọc số hóa” – 

đối tượng chiếm phần lớn trong cộng đồng người dùng của thư viện, chúng ta mới có thể 

định hướng chiến lược marketing đúng đắn. Các cán bộ làm marketing thư viện cần hiểu 

được những thay đổi của thị trường thông tin, các nội dung của Marketing 4.0 và ứng dụng 

chúng trong quá trình tao lập và quảng bá sản phẩm dịch vụ thư viện. 

1. MARKETING 4.0: KHÁI NIỆM VÀ ĐẶC ĐIỂM 

Theo Phillip Kotler - cha đẻ của marketing hiện đại, Marketing 4.0 là phương thức 

kết hợp tương tác trực tuyến và giao tiếp thực tế giữa công ty và khách hàng. Trong kỷ 

nguyên này, khách hàng không chỉ tìm kiếm sản phẩm để đáp ứng những nhu cầu, mong 

muốn của họ như quan niệm của marketing 3.0. Khách hàng ngày nay muốn phải  là một 

phần của sản phẩm, tức là có thể tham gia, tương tác với sản phẩm, có thể chia sẻ kinh 

nghiệm của họ và kiểm tra xem sản phẩm thực sự đáp ứng những gì nhà cung cấp hứa hẹn. 

Do đó, marketing ngày nay không còn tập trung vào sản phẩm mà tập trung vào khách 
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hàng, trao quyền cho họ tương tác với sản phẩm, xem xét các giá trị từ người dùng và cung 

cấp cho họ nhiều dữ liệu hơn. V 

Một số đặc điểm của Marketing 4.0  

- Quan niệm mới về sản phẩm dịch vụ : Doanh nghiệp không chỉ mang đến cho 

khách hàng sản phẩm để thỏa mãn nhu cầu, mong muốn cơ bản của khách hàng mà phải 

quan tâm đến tâm hồn, cảm xúc, tinh thần  của khách hàng, Nói cách khác là sản phẩm 

phải chạm đến “trái tim” của khách hàng. Các tính năng mới của sản phẩm cho phép khách 

hàng thay đổi tầm nhìn của họ đối với thương hiệu và mở rộng mối quan hệ giữa hình ảnh 

thương hiệu và cộng đồng, ví dụ như thông qua sản phẩm họ có thể đóng góp cho thể thao, 

môi trường, nhân đạo.. 

- Quan niệm mới về thương hiệu: Thay vì quảng cáo thương hiệu để bán sản phẩm, 

doanh nghiệp phải tập trung vào quan hệ công chúng, cam kết xã hội và cải thiện danh 

tiếng thông qua hoạt động xã hội. 

  - Quan niệm mới về quảng cáo, truyền thông: Nội dung cũng là một hình thức quảng 

cáo (Content Marketing). Nhà cung cấp tạo ra các nội dung quảng cáo không chỉ trực tiếp 

nói về thương hiệu hoặc sản phẩm để tăng doanh số mà tạo ra những nội dung có giá trị 

với khách hàng, phục vụ những nhu cầu cá nhân hay công việc của họ. 

- Quan niệm về tương tác với khách hàng: Chuyển từ quy trình dịch vụ khách hàng 

sang quy trình chăm sóc và cộng tác với khách hàng.  

2.  MÔ HÌNH MARKETING 4Cs 

Mô hình marketing bán hàng 4Ps đã trở nên quen thuộc trong marketing thư viện 

truyền thống. Sau ảnh hưởng của cách mạng 3.0, mô hình 4Ps đã được thay thế bởi mô 

hình thương mại hóa 4Cs: Customer Solutions- Giải pháp cho khách hàng, Customer Cost- 

Chi phí của khách hàng, Convenience- Thuận tiện, Communication- Giao tiếp. Cho đến 

cách mạng 4.0, một lần nữa mô hình 4Cs thay đổi và phát triển với nội dung hoàn toàn 

mới, bao gồm: Co-creative- Đồng sáng tạo, Currency- Tiền tệ, Communal Activation- Kích 

hoạt cộng đồng và Conversation- Trò chuyện [ Hình 1] 

 



 

 

Có thể thấy, Mô hình marketing 4Ps truyền thống tập trung vào sản phẩm và các 

yếu tố gia tăng doanh số, tương tác với khách hàng theo kiểu một chiều. Mô hình 4Cs trong 

Marketing 3.0 tập trung vào khách hàng với các ưu tiên phù hợp với nhu cầu, mong muốn 

và khả năng chi trả của khách hàng, thiết lập mối tương tác hai chiều với khách hàng, tiếp 

thu những phản hồi của người dùng để tạo ra giải pháp cho khách hàng (Customer 

Solutions).  

Mô hình 4Cs trong Marketing 4.0 chú ý đến những yếu tố mới, đó là nhu cầu tinh 

thần, sự tham gia của khách hàng trong quá trình tạo ra sản phẩm và những đóng góp trong 

hoạt động xã hội. Đồng thời cải thiện phương thức giao tiếp với khách hàng. Cụ thể: 

Đồng sáng tạo ( Co-creative). Đây là một chiến lược phát triển sản phẩm mới dựa 

trên chính những góp ý và ý tưởng của khách hàng. Thông qua việc khảo sát lấy ý kiến của 

khách hàng, doanh nghiệp có thể gia tăng tỉ lệ thành công trong việc phân phối sản phẩm 

mới. Khách hàng được yêu cầu sử dụng thử rồi  đánh giá từng đặc tính cũng như toàn bộ 

sản phẩm thử nghiệm trước khi đưa vào sản xuất thương mại. Đồng sáng tạo cho phép 

người sử dụng tùy biến và cá nhân hóa sản phẩm dịch vụ, mang lại những giá trị mới cho 

người dùng. Cách thức này đã được các công ty công nghệ ứng dụng thành công như Apple, 

Samsung…Những sản phẩm dịch vụ đồng sáng tạo cũng làm tăng trách nhiệm của khách 

hàng, làm cho họ cảm thấy cần phải sử dụng những sản phẩm do chính mình tạo ra và giới 

thiệu chúng với người khác. Thông qua đó doanh số của sản phẩm dịch vụ sẽ ngày càng 

tăng. 

Tiền tệ (Currency): Trong thị trường thời đại kỹ thuật số, giá thành sản phẩm không 

còn được định sẵn dựa trên chí phí (giá chuẩn) mà được chuyển sang hình thức mới- giá 

linh hoạt. Dựa trên các dữ liệu thu thập được, sản phẩm và dịch vụ sẽ được định giá tùy 

thuộc vào hành vi tiêu dùng của khách hàng, nhằm tăng tối đa lợi nhuận cho nhà cung cấp. 

Giá cả cũng giống như tiền tệ, dao động tùy theo tình hình thị trường. 



Kích hoạt cộng đồng (Communal Activation): Trong nền kinh tế chia sẻ, phân phối 

hàng ngang chiếm ưu thế, người dùng sẽ sử dụng sản phẩm không phải từ doanh nghiệp 

mà từ những người dùng khác. Sản phẩm ngay lập tức sẽ được cung cấp từ những người 

gần họ nhất.  

Conversation (Trò chuyện): Công nghệ hiện đại đã thay đổi thói quen truyền thông, 

thay vì gửi đi thông điệp một chiều, người dùng có thể trò chuyện trực tiếp với doanh ngiệp, 

đánh giá các thương hiệu và trao đổi thông tin với người dùng khác thông qua mạng xã hội 

và các kênh trực tuyến khác.   

Như vậy, Mô hình 4Cs 4.0 đã thay đổi về chất so với các mô hình trước, tập trung 

hơn vào nhu cầu tinh thần của khách hàng. Không chỉ hướng tới giá trị sản phẩm mà còn 

quan tâm đến giá trị xã hội của sản phẩm, tăng cường sự tham gia của khách hàng vào quá 

trình tạo ra và phân phối sản phẩm dịch vụ.  

3. ỨNG DỤNG MARKETING 4.0 VÀ MÔ HÌNH MARKETING 4Cs TRONG TIẾP THỊ 

SẢN PHẨM DỊCH VỤ THƯ VIỆN 

Mô hình Marketing 4Cs trong tiếp thị sản phẩm và dịch vụ thư viện  

Dựa trên việc nghiên cứu khái niệm, đặc điểm của Marketing 4.0 và Mô hình 

Marketing 4Cs, cán bộ marketing thư viện có thể áp dụng vào quá trình lập kế hoạch 

marketing sản phẩm dịch vụ thư viện phù hợp với thế hệ người dùng 4.0. Việc phác thảo 

một kế hoạch marketing cho sản phẩm dịch vụ mới là một việc rất quan trọng với các thư 

viện. Mục tiêu của nó là giới thiệu sản phẩm dịch vụ đến càng nhiều người dùng càng tốt, 

dự báo được sự thay đổi của thị trường, xu hướng và những ý tưởng mới cho sản phẩm 

dịch vụ. 

Khi người dùng tin tìm đến với thư viện, họ mong muốn điều gì ? Những nhu cầu 

của họ được đáp ứng ở mức độ nào, có phù hợp với thói quen sử dụng thông tin của họ 

không?  Những đối thủ cạnh tranh trên thị trường thông tin đang làm gì để thu hút khách 

hàng của thư viện về phía họ? Thư viện có bao nhiêu nguồn lực để có thể đầu tư cho công 

tác marketing? Những câu hỏi trên cần được phân tích và trả lời trước khi cán bộ marketing 

thư  viện lập kế hoạch phát triển các sản phẩm và dịch vụ hiện đại. Với mô hình 4Cs, sản 

phẩm và dịch vụ thư viện không còn nằm ở vị trí trung tâm, thay vào đó, khách hàng- 

Người dùng tin trở thành tâm điểm của kế hoạch [ Hình 2] 



 

 

Khi coi thư viện là một doanh nghiệp cung cấp dịch vụ và người dùng tin là khách 

hàng, Mô hình Marketing 4Cs rất phù hợp để ứng dụng cho marketing thư viện. Kế hoạch 

marketing cho sản phẩm dịch vụ thư viện cần chú trọng vào 4 yếu tố liên quan trực tiếp tới 

người dùng tin và những nhu cầu tinh thần của người dùng. 

Co-Creative: ( Đồng sáng tạo) 

Trong xã hội 4.0, thư viện không đơn giản chỉ tìm hiểu và xác định nhu cầu của 

khách hàng thông qua nghiên cứu và khảo sát, sau đó tạo ra sản phẩm và dịch vụ để đáp 

ứng họ. Marketing 4.0 cho phép chúng ta đưa ra cơ hội cho người dùng tin đồng sáng tạo 

các sản phẩm dịch vụ dựa trên những mong muốn của họ. Các thư viện có thể thực hiện 

điều này bằng cách đưa ra các ý tưởng phát triển sản phẩm dịch vụ và kêu gọi người dùng 

tin bình chọn, góp ý.  

Với các hoạt động triển lãm, phát triển văn hóa đọc, giới thiệu sách mới…người 

dùng tin có thể tham gia trực tiếp và quá trình tổ chức hoặc đưa ra các ý tưởng cho bản kế 

hoạch. Thư viện cũng có thể tổ chức các chương trình, trong đó, thay vì hưởng thụ sản 

phẩm dịch vụ, người dùng tin sẽ trực tiếp tạo ra các sản phẩm như: Viết bài giới thiệu về 

một cuốn sách, tìm kiếm và chọn lọc các tài liệu cho bộ sưu tập chuyên đề. 

Có rất nhiều cách thức để gia tăng mức độ đóng góp của người dùng tin đối với sản 

phẩm dịch vụ thư viện. Tổ chức các cuộc thi cũng là một trong những giải pháp để gia tăng 

sự tham gia của người dùng. Trong quá trình tham dự các cuộc thi, người tham gia có thể  

quảng bá hình ảnh của mình thông qua mạng xã hội, từ đó lan tỏa thông điệp truyền thông 

của thư viện một cách mạnh mẽ. Việc người dùng tin đồng sáng tạo các sản phẩm dịch vụ 

thư viện cũng làm gia tăng trách nhiệm của họ trong việc quảng bá cho người dùng khác 

những sản phẩm dịch vụ có sự tham gia của họ. 

Currency ( Tiền tệ) 



Trước đây, các sản phẩm và dịch vụ thư viện đa phần là miễn phí đối với người 

dùng tin. Vì những sản phẩm dịch vụ này đã được nhà nước đầu tư chi trả các chi phí cho 

hoạt động thư viện. Vì vậy giá thành sản phẩm dịch vụ thư viện thường không được tính 

đến. Ngày nay, một số dịch vụ đã thu phí sử dụng đối với người dùng tin, nhưng đây chỉ là 

chi phí ước định, không phản ảnh thực chất giá thành của dịch vụ (Chi phí trả cho việc duy 

trì thẻ Thư viện hàng năm, mua tài khoản truy cập cơ sở dữ liệu, vé vào cửa các sự kiện..). 

Tuy vậy, giá thành sản phẩm dịch vụ thư viện không chỉ là chi phí trực tiếp mà người dùng 

phải trả cho thư viện mà còn là các chi phí của việc đi lại, chi phí thời gian…Chính vì vậy,  

thư viện cần phải thu thập các dữ liệu của người dùng như thói quen, thời gian có thể dành 

cho hoạt động thư viện, khả năng chi trả... Từ đó sẽ định ra mức giá linh hoạt cho từng đối 

tượng phục vụ, dao động tùy theo tình hình thị trường. Ví dụ: Cùng một dịch vụ nhưng 

mức giá khác nhau đối với nhà nghiên cứu, giảng viên, cán bộ, sinh viên, người dùng tin 

tự do… 

Communal Activation  ( Kích hoạt cộng đồng) 

Trong Mô hình 4Cs của Marketing 3.0, yếu tố “Convenience” (Tiện ích) đã được 

nhấn mạnh [Hình 1]. Các nhà quản lý thư viện cần tính đến sự thuận tiện, tiện lợi cho người 

dùng tin khi vào thư viện hoặc sử dụng thư viện điện tử. Cần đầu tư vào việc đánh dấu địa 

chỉ thư viện trên bản đồ số, trên web site, facebook của đơn vị mình. Sắp xếp chỗ đỗ xe, 

gửi đồ thuận tiện, cung cấp  dịch vụ internet, wifi miễn phí và các khu sạc điện thoại, dịch 

vụ café trong thư viện…Với những người dùng sử dụng tài liệu trực tuyến, cần chú trọng 

đến tốc độ truy cập, sự đơn giản, dễ hiểu, dễ truy cập của Cổng thông tin, Website, sự hỗ 

trợ trực tuyến của cán bộ thư viện.  

Với Mô hình Marketing 4Cs 4.0, yếu tố thứ 3 liên quan đến việc những sản phẩm 

dịch vụ được phân phối theo cách nào, có ích lợi đối với cộng đồng ra sao. ‘Kích hoạt cộng 

đồng” có nghĩa là quá trình marketing cần phải khơi dậy được trách nhiệm cộng đồng trong 

quá trình phân phối và tiêu dùng sản phẩm dịch vụ thư viện. Trong xã hội chia sẻ, người 

dùng tin không cần phải gửi yêu cầu trực tiếp thư viện mới được đáp ứng hoặc sử dụng các 

sản phẩm dịch vụ . Họ có thể sử dụng sản phẩm nhờ sự chia sẻ của những người xung 

quanh trên mạng xã hội. Nếu người dùng tin yêu thích, họ sẽ là kênh phân phối tốt nhất và 

nhanh chóng nhất nhờ vào sự phổ biến của việc chia sẻ thông tin và kết nối với mạng lưới 

bạn bè của họ.  

Conversation (Trò chuyện) 

Yếu tố này là một bước tiến mới của Mô hình 4Cs 4.0. Với “Communication” (Giao 

tiếp) của Mô hình 4Cs 3.0, phương thức truyền thông trên mạng xã hội đã chiếm ưu thế, 

tạo nên giao tiếp hai chiều giữa nhà cung cấp dịch vụ và người dùng tin.  

“Conversation” trong Marketing 4.0 thể hiện một phương thức truyền thông mới, 

không chỉ là tiếp cận và truyền tải thông điệp, lắng nghe góp ý mà còn là “trò chuyện”, 

thông qua đó người cung cấp dịch vụ thư viện có thể hiểu được cảm nhận, đánh giá, mong 



muốn của người dùng tin. Nhưng đánh giá này đôi khi không trực tiếp với chất lượng sản 

phẩm họ đang sử dụng mà có thể là những ý tưởng mới để phát triển dịch vụ sản phẩm 

trong tương lai.  

Ứng dụng các kênh truyền thông mới trong quảng bá sản phẩm dịch vụ thư viện 

Trong Cách mạng 4.0, các mạng xã hội phổ biến tại Việt Nam như Facebook, 

Instagram, Pinterest, You tube, Zalo đều có thể trở thành các kênh truyền thông mới của 

thư viện. Các trang mạng xã hội này có nhiều ưu thế: 

- Cán bộ marketing thư viện có thể tự chủ hoàn toàn về nội dung và hình thức của 

tin tức, thời điểm và tần suất đăng tin. Mạng xã hội có tính tương tác cao, không hạn chế 

về mặt thời gian. Nội dung thông điệp quảng bá được hỗ trợ bởi video, hình ảnh minh họa 

hấp dẫn người dùng. 

-  Có thể kiểm soát các bình luận xấu và các thông tin sai lệch. 

-  Chi phí cho truyền thông rất thấp so với quảng cáo truyền thống và có thể tùy 

chỉnh theo khả năng chi trả của thư viện. Tùy theo sản phẩm dịch vụ có thể chọn đối tượng 

mục tiêu phù hợp theo lứa tuổi, giới tính, thu nhập, sở thích. 

-  Mạng xã hội cũng cho phép phân loại người dùng một cách hiệu quả theo nhu cầu 

và thói quen sử dụng thông tin, có thể thu thập email một cách dễ dàng để gửi các thông 

báo hữu ích hay các bản tin thư viện. 

 - Thông qua mạng xã hội, thư viện có thể dựa vào một số những người dùng tin 

thân thiết, tích cực để chia sẻ theo mạng lưới cho các nhóm (group) có chung sở thích hay 

nhu cầu, nhằm gia tăng ảnh hưởng truyền thông dựa vào uy tín cá nhân của người chia sẻ. 

Tóm lại, những phương tiện truyền thông mới của kỷ nguyên 4.0 đã đem lại nhiều 

cơ hội cho hoạt động marketing thư viện. Chính vì vậy, cán bộ marketing cần phải nhanh 

chóng cập nhật và làm chủ những công nghệ truyền thông này trước khi bị công nghệ bỏ 

rơi, hoặc trở nên lạc hậu và xa lạ với hành vi sử dụng thông tin của khách hàng. 

KẾT LUẬN 

Trong kỷ nguyên mới này, người dùng tin đã thay đổi thói quen sử dụng và phương 

thức tiếp cận thông tin một cách toàn diện. Ngày nay khách hàng của chúng ta luôn đòi hỏi 

sự kết nối và giao tiếp. Họ lựa chọn và sử dụng những sản phẩm thông tin mà họ có thể tùy 

biến, chỉnh sửa và cá nhân hóa nó, không chỉ để phù hợp với nhu cầu mà còn thể hiện được 

cá tính của bản thân họ. Chính những “cư dân số hóa” này đã tác động lên mọi hoạt động 

của thư viện, buộc chúng ta- những cán bộ thư viện phải thay đổi tầm nhìn và tư duy 

marketing để có thể kết nối với họ nhanh chóng nhất, từ đó khẳng định vai trò không thể 

thay thế của thư viện trong xã hội thông tin. 
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