TRUONG DPAI HQC LUAT HA NOI CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM THONG TIN — THU VIEN Doc 1ap - Tu do - Hanh phiic

Ha Noi, ngay 18 thang 12 nam 2020
BAO CAO
Marketing san phém, dich vu thu vién
va tiép tuc nang cao chit lwong dich vu nim 2020

Thuc hién Ké hoach “Marketing sian pham, dich vu thw vién va tiép tuc ning
cao chit lwong dich vu nim 2020”, Trung tAm tién hanh danh gia hiéu qua khai thac, st
dung san phém, dich vu thong tin thu vién. Qua thyuc tién trién khai, két qua khéo sat y
kién cua ban doc, Trung tam xin dugc bao cdo nhu sau:

I. San pham théong tin

I1. Dich vu thong tin

1. Dich vu doc tai chd, mwon vé nha

- Ngudn lyc thong tin: Thuong xuyén nim bat nhu cAu bd sung tai liéu cta ban
doc, ra soat danh muc sach méi cuia cac nha xuat ban, tac gia dé bo sung tai liéu méi phu
hop vé6i nhu ciu ban doc. Nam 2020 bd sung 469 dau (3666 cudn); sé hoa: 559 tai liéu va
258 bai tap chi Luat hoc, Nghé Luat.

- Péap mg 100% tai liéu cd trong dé cuong cac moén hoc.

- Phuc vu chuyén sach vé nha cho 26 sinh vién trong thoi gian sinh vién hoc truc
tuyén do anh hudng ctia dich Covid-19.

- Theo khao sat, ty 18 ban doc rat hai 16ng va hai 10ng vé tai liéu trong hoc liéu cao
hon so véi tai liu in va so: s6 luong: 91%, chat lwong: 95.3%, muc do cap nhat: 89.9%.
Tai liéu in: sd luong: 89.7%, chét lugng: 91.8%, muc dJ cap nhat: 82%. Tai li€u dién tur:
s6 luong: 64.4%, chat lugng: 85.8%, mirc do cap nhat: 57.1%.

- Khi sach do ban doc dé xuét bd sung duoc nhap vé kho, can b to phuc vy, can bd
phu trach lién lac da thong bao dé ban doc kip thoi s dung.

* Han ché

- Luot ban doc vao thu vién 1a 56297 lugt giam 44% so vai nam 2019: 100464 luot,
luot muon — tra tai liéu: 22655 cudn giam 27% so véi nam 2019: 30971 cudn.

- Ty 1€ ban doc hai long vé s lugng va mure do cap nhat cua tai liu s6 chua cao.

- Chua thay d6i chinh sach luu thong tai liéu: Sach tham khao > 100 ban, c6 tan suat

luu thong it: muon ca ky.



* Nguyén nhéan

- Nguén tai li€u cua thu vién chua dap ung duoc hét nhu ciu ban doc.

- M6t sb ban doc khong nim dugc quy dinh vé s hoa tai liéu 1a thu vién chi duoc
s6 hoa cac tai liéu thude quyén sé hitu cua trudng va tai liéu duoc tac gia cho phép nén
danh gia chua cao vé tai liéu sb.

- Do anh hudng cua dich Covid-19, nén mdt s6 thoi diém, sinh vién hoc truc tuyén
tai nha. Vi vay, luot ban doc dén thu vién va muon tra tai liéu déu giam so v&i nam 2019.
Mait khac, chua danh gid dugc viéc luu thong sach tham khao co ) luong >100 ban dé deé
xudt thay doi chinh sach luu théng.

* Dé xudt

2.2. Dich vu tw vén, hd tro ban doc

- Tu vén tai chd: 4365 luot, giam 42.5% so vdi nam 2019: 7595 luot; 2466 lugt chu
dong chiém 56.5%. Tu van truc tuyén: 1843 luot ting 183% so v4i nam 2019: 650 luot.

- Vé chét luong dich vu:

+ Tu van vé chinh sach, quy dinh, ndi quy thu vién, cap lai tai khoan s6,... day du,
chinh xéc: 100%; tu van vé tai liéu day du, chinh xac qua Fanpage: 99.7% (chi tiéu 2020:
95%), Email: 100%.

+ Ban doc danh gia rat cao vé chat luong dich vu: Ty 18 ban doc rat hai long va hai
1ong vé dich vu: 97.9%.

+ Ty 1€ ban doc hai long vé su tu van, tro giip cua can bd thu vién cao hon so voi
nam 2019: tinh than nhiét tinh, chu dong cta can bd: 99.2% (nim 2019: 89.7%), két qua
tro gitip: 99.2% (2019: 87.2%).

+ Khong c6 ban doc danh gia khong hai 1ong vé chét luong dich vu.

* Han ché

- Luot tu van ban doc tai chd giam so véi nam 2019.

- Mot s6 luot tu van qua Fanpage chwa kip thoi, ddy da: 1 luot tu van chwa kip thoi,
6 lugt tu van vé tai liéu chua day du.

- M6t s ban doc chua hai 10ng vé can b thu vién.

* Nguyén nhéan

- Do anh huéng cua dich Covid-19, mét sb thoi diém, thu vién ngimg phuc vu ban

doc doc tai chd. Vi vay, luot tu vén tai chd giam so v&i nam 2019. Tuy nhién, thu vién



ting cudng tu van, hd tro truc tuyén qua Fanpage, Email cho ban doc tit ca cic ngay
trong tuén, tir 7h30 — 22h nén luot tu van, hd tro truc tuyén tang manh so v&i nam 2019.

- Mot sb truong hop, can bo chua than thién, chu dong khi hd trg ban doc, chua md
rong tim kiém tai liéu bén ngoai thu vién dé tu van cho ban doc.

2.3. Dich vu Truy cap wifi, internet

- Luot ban doc truy cap Internet 1a 1935 lugt, gidm 224% so voi nam 2019 1a 6278
luot.

- Ty 1€ ban doc danh gia rat hai long va hai long vé dich vu: 87.7% cao hon so véi
nim 2019: Mang Internet, wifi truy cip nhanh chong, dé dang: 53.6%, may tinh hoat
dong tot: 54%.

* Han ché

- Mot s6 méy tinh thinh thoang bi 18i dd duoc can bd Trung tim Cong nghé thong
tin sira nhung chua giai quyét triét de.

- Mot sd ban doc danh gia mang wifi con cham, can nang cap dudng truyén, dic
biét wifi ting 1, phong danh cho sinh vién chat lugng cao.

- Ty 18 ban doc danh gia khong hai long va rat khong hai long vé dich vu: 10.1% .
Tuy nhién, ty 1& ndy da giam so v6i naim 2019: Mang Internet, wifi hay bi 15i, kho két
ndi, hoat dong khong 6n dinh: 36.3%, may tinh chay cham, hay bi 16i: 25.1%.

2.3. Dich vu cung cap ban sao tai liéu

- Can bd thu vién tich cuc, chu dong huéng dan cach photo tai liéu cho ban doc,
lién hé stra chira kip thoi khi thiét bi hong.

- Thang 10/2020, Nha truong bd sung 1 may photo méi thay thé may cii hong &
Phong doc 1.

- Theo khao sat, ban doc danh gia rat hai long va hai 1ong vé dich vu: 87.7% cao
hon nam 2019: 63.7%

* Han ché

- Ty 1& ban doc chua hai long vé chat lwong dich vu: 10%.

* Nguyén nhan

- May photocopy dugc trang bi tir lau (ndm 2010) nén do6i lac bi hong lam anh
huong dén chét lugng dich vy, chat lugng ban in chua tt. May méi dugce bod sung cham.
Diy chinh 13 nguyén nhin khién mot sé ban doc danh gia chua hai 1ong vé chit luong

dich vu.



2.5. Dich vu dao tao nguwoi dung tin

- Tb chirc tap huén st dung cho sinh vién, hoc vién khoa moi, tap huén st dung co
s dir liéu Heinonline cho ban doc; d6i méi hinh thirc 1am bai kiém tra cho sinh vién
K45 tir viéc 1am bai trén gidy sang lam bai truc tuyén. Nho vay, giam thiéu thoi gian
cham bai cho can bo, két qua bai kiém tra dugc théng ké nhanh chéng.

- C4c can bd tich cuc nghién ctru, tham gia duyét giang cac ndi dung tap huin khac
nhau. Két qua: bo sung d/c Tran Hién, Hué vao nhom tap huan sir dung thu vién phan Iy
thuyét; d/c Twoi vao nhém tip huan st dung thu vién phan thuc hanh; d/c Tran Hién vao
nhom giang Heinonline.

- Chét luong dich vu: Ban doc danh gia rit cao vé hiéu qua cua khoa hoc tap huin
st dung thu vién, phuong phap giang day cua cén b thu vién.

+ Sinh vién K45: hiéu qua ctia khoa hoc tot va rat tot: 99.79%, phuong phap giang
1y thuyét dé hiéu: 99.1%, phuong phap giang thuc hanh dé hiéu: 98.76%.

+ Sinh vién van bang 2 khoa 18: hiéu qua ctia khoa hoc tét va rat tot: 100%, phuong
phap giang day dé hiéu: 100%.

2.6. Dich vu Cung cip phong hoc, thio ludn nhém

- Phuc vu ban doc str dung phong thao luan nhom.

- Viéc kiém tra dé sira chita may tinh, may chiéu dugc tién hanh thuong xuyén hang
thang, khi thiét bi 16i, hong.

- Theo khao sat, ban doc rat hai long va hai long vé dich vu 14 90.8%

* Han ché

- Ban doc str dung phong thao ludn nhém giam so véi nam 2019: 332 sinh vién)

2.7. Dich vu cung cip théng tin trong CSDL Heinonline theo yéu ciu

- M6 rong ddi tuong phuc vu 1a sinh vién Khoa Quéc té, Thuong mai quéc té, Lop
chat luong cao, sinh vién tham gia nghién ctru khoa hoc.

* Han ché

- Ban doc st dung dich vu chua cao: 12 luot cao hon so véi nam 2019: 5 luot

* Nguyén nhan

- Ban doc khong c6 nhu cau st dung dich vu.

- Ban doc Truong Pai hoc Luat Ha Noi co thé truy cap Heinonline ¢ may tinh thu
vién, Khoa, B6 mén, Trung tdm, phong ban trong trudng, do d6, nhiéu ban doc chi dong

trong viéc tim kiém thong tin trong Heinonline.



2.8. Dich vu mwgn lién thw vién gitra thw vién Truwong Pai hoc Luat Ha Ngi va
thur vién Hoc vién Tu phap, khai thac tai lidu s6 ciia Hoc vién Tw phap

- Nam 2020, khong c6 ban doc st dung dich vu muon lién thu vién.

- luot ban doc Truong Pai hoc Luat Ha Noi truy cap tai liéu s6 cua Hoc vién Tu
phap, lugt ban doc Hoc vién Tu phap truy cap tai li¢u sb cua Truong Pai hoc Luat Ha
Noi.

- Théng 5/2020, Thu vién Pai hoc Luat Ha Noi khao sat y kién danh gia ban doc
cua Hoc vién Tu phap vé chét luong dich vu lién két va nhu ciu st dung dich vu méi cua
Truong Pai hoc Luat Ha Noi. Két qua khao sat nhu sau:

- Dich vu truy cap B0 suu tép tai licu sb cua thu vién Truong Pai hoc Luat Ha Noi

+ Ty 1€ giang vién truy cap tai liéu s6 cta thu vién Truong Pai hoc Luat Ha Noi
khong cao: 58%. Phan 16n giang vién danh gia sb lugng tai lidu trong Bo suu tap phong
phu, da dang: 90.9%; cach thire truy cip dé dang, don gian: 72.7%; ndi dung Bd suu tap
pht hop véi nhu cau: 72.7%.

- Dich vu muon lién thu vién

+ Theo két qua khao sat: 64.3% giang vién biét d¢én dich vu.

+ Panh gia vé dich vu: Phan 16n giang vién danh gia phi cta dich vu hop 1y: 94.4%;
giang vién danh gia chua cao mot s6 tién ich dich vu: thu tuc muon tai liéu don gian,
thuan tién: 44.4%; thoi gian, sb lugng tai liéu muon phu hop: 61.1%.

* Han ché

- Ty 1& giang vién khong biét vé cac dich vu cao: 32.2% giang vién khong biét dich
vu truy cap Bo suu tap tai liéu s6 cua thu vién Truong Pai hoc Luat Ha Noi, 35.7% giang
vién khong biét dich vu muon lién thu vién.

- Mot s6 ban doc danh gia chua cao vé B suu tap tai li¢u s6 va tién ich caa dich vu
muon lién thu vién:

+ B0 suu tap tai liéu s6: Tai liéu chua phong pht, da dang: 9.1%; cach thic truy cap
kho khan, phuc tap: 27.3%; ndi dung B suu tip chua phit hop nhu cau: 18.2%.

+ Dich vu muon lién thu vién: Thu tuc muon tai liéu phtc tap, mét thoi gian: 50%;
thoi gian, sb luong tai liéu muon chua phi hop: 22.2%.

* Nguyén nhéan

2.9. Dich vu khai théc tai liéu s6 ciia thw vién Trwong Pai hoc Luat TP. HCM



- Theo théng ké, lugt ban doc Truong Pai hoc Luat Ha Noi doc tai licu s6 cua thu
vién Truong Pai hoc Luat TP. HCM: 1896 luot, Hoc vién Tu phap: 66 luot.

+ Truong Pai hoc Luat TP. HCM, Hoc vién Tu phap truy cap 315 luot tai li¢u sb
cua thu vién Truong Pai hoc Luat Ha Noi.

2.10. Dich vu cung cip théng tin theo yéu ciu

- Sb luong ban doc sur dung dich vu rat it: 4 ban doc. Trong do, 3 ban doc ngoai
truong yéu cAu tom tét tai liéu cia thu vién Pai hoc Luat Ha Noi, 1 ban doc Truong Pai
hoc Luat Ha Né6i yéu cau photo tai liéu cua thu vién Pai hoc Luat TP. Hb Chi Minh

* Nguyén nhéan

- Ban doc cac truong lién két khong c6 nhu cau sir dung dich vu. Ban doc c6 nhu
cau cung cép ban sao ludn an, luan van Truong Pai hoc Luat Ha Noi nhung cac tai li€u
nay khong thudc tai liéu quyén sé hitu ciia Truong nén thu vién khong thé cung cap cho
ban doc.

3. Truyén thong

- Cap nhat cic thong bio mdi, thong tin vé san pham, dich vu 1én Cong thong tin,
Fanpage thu vién,

- Hang quy, gui thong bao vé san pham, dich vu qua Email cta sinh vién, hoc vién
cac khoa.

I11. Panh gia chung
1. San pham théng tin

- Cac cong viéc dat chi tieu dé ra: nang cao chat lugng bién muyc tai li€u, bai viét
gidi thiéu sach co su d6i mdi hinh thirc trinh bay, bai viét chinh sira 1-2 1an; ting sb
luong link lién két Website.

- Cac cong viéc chua dat chi ti€u dé ra: Thoi gian xu ly tai liéu, tdng lugt ban doc su
dung Muc trg giup so voi ndm 2018, bai viét gidi thi¢u sach dugc dang; bai viét tot, dang
tai ngay.

- Luot ban doc truy cip Cong thong tin c6 xu hudng ting. Ban doc quan tim va sir
dung nhiéu nhat 1a muc lyc thu vién, bd suu tap tai licu s6. Cac chuyén muc khac: Ban tin
thu vién, thong bao sach moi, tro giup, gidi thi¢u sach, lién két website chua duogc ban
doc su dung nhiéu.

- Tiép tuc duy tri va nang cao chét luong cong thong tin thu vién, bo swu tap tai liéu

s0, cac bai gioi thi€u sach, thong bao sach mai.



- Ding xuét ban Ban tin thu vién.
2. Dich vu thong tin

- Céc cong viéc da dat chi tiéu dé ra: Muc do dap ung nhu cau tai liéu trong hoc
lidu; cac cau tra 1o vé tra ctru tai liéu dam bao chinh xac theo danh gia qua sb theo dbi;
thoi gian tu van truc tuyén kip thoi theo quy dinh ciia thu vién (trong vong 24h); B/c Mai
danh gia thong tin tu vin qua Fanpage, Email day du, rd rang; ban doc danh gia thoi gian
tu vin qua Email nhanh chéng, kip thoi; ting s6 luong can bo giang day Heinonline, tap
huén k§ ning thong tin ca 2 phan 1y thuyét va thuc hanh.

- Céc cong viéc chua dat chi tiéu dé ra: Ty 1€ ban doc hai long vé tinh than, thai do
phuc vu cua can b thu vién; ddm bao viéc ghi muon, ghi tra tai li¢u chinh xac; ddm bao
viéc chi dan vi tri tai liéu tai cac gia chinh x4c; ban doc danh gia thoi gian tu van qua
Fanpage nhanh chéng, kip thoi; ban doc danh gia thong tin tu vin qua Fanpage, Email
day du, rd rang; chua bo sung dugc can bo tap huan duoc cho sinh vién vin bang 2, hoc
vién cao hoc, NCS khoa moi; tang lugt phuc vu cua dich vu cung cép thong tin trong
CSDL Heinonline so voi nam 2018; mac dd hai long cia ban doc vé chit luong phuc vu
cua thu vién.

- Céc dich vy dugc ban doc danh gia cao: Poc tai chd, muon vé nha, tu van ban doc
tryc tiép tai thu vién, qua Fanpage, Email; cung cip phong thao ludn nhom, dao tao nguoi
dung tin.

- Mot sb dich vu ban doc hai long chua cao: Truy cap Internet, wifi; cung cép ban
sao tai liéu.

- Mot s6 dich vu méi khong duoc nhiéu ban doc quan tam va st dung: muon lién
thu vién: chua c6 ban doc sir dung, cung cap thong tin theo yéu cau: 2 ban doc, cung cap
thong tin trong CSDL Heinonline theo yéu cau: 5 luot (4 ban doc).

- Tiép tuc duy tri va nang cao chét lugng cac dich vu hién co.

3. Truyén thong

- Tang cudng truyén thong cac san pham, dich vu t6i ban doc, chi trong truyén
thdng qua Facebook.

- Pé nghi thu vién céc truong lién két ting cudng cong tac truyén thong cac dich vu

c6 su phoi hop gitra cac thu vién.



- Khdo sat y kién ban doc trudc va sau khi trién khai san pham, dich vu méi, chu
dong nam bat nhu cau ctia ban doc nham cé nhirng di€u chinh trong cong tac phuc vu ban

doc.

LANH PAO PON VI TM. NHOM PANH GIA

Lé Thi Hanh Lwong Thi Ngoc Tu



PHU LUC

KET QUA THU'C HIEN SO VOI MUC TIEU PUA RA

1. San pham théng tin

STT | Ténsan Noi dung Muc | Két | Panh
pham tiéu qua gia
1 | Muc luc | Nang cao chat lugng biéu ghi:
thu  vién | - Biéu ghi dat chat luong tot vé ndi | 98% | 98.4% | Dat
dién tu dung
- Biéu ghi dat chat luong t6t vé | 95% |97.9% | Dat
hinh thirc
Thoi gian xur 1y tai liéu trong hoc | 10 Chua
liéu ngay dat
Thoi gian xur 1y tai li¢u khac 30 Chua
ngay dat
2 |Muc Tro| Tang luot ban doc st dung so voi| 50% | 32095 | Chua
gitip nam 2018: 24827 dat
3 |Bai  gi6i | Bai viét dugc ding 100% | 99.9% | Chua
thiéu sach dat
Bai viét d6i méi hinh thc trinh bay | 25% | 50.5%, | Pat
Bai viét tot, dang tai ngay 30% | 15% | Chua
dat
Bai viét chinh stra 1-2 lan 70% | 83.9% | Dat
Link Tang s6 luong link Website 20 22 Dat
Website




2. Dich vu thong tin

STT | Tén dich Noi dung Muc | Két | Panh
vu tiéu qua gia
1 Dich vu Muc do dap ung nhu cau tai liu | 100% | 100% | Dat
d(;c tai ché, trong hoc licu
mu,(m v& | Ban doc hai long vé tinh than, thai | >90% | 77.6% | Chua
nha dd phuc vu cua can bd thu vién dat
bam bao viéc ghi muon, ghi tra tai | 100% | 1 luot | Chua
liéu chinh xac chua dat
ghi
may
2 Tu vén, hd Pam bao viéc chi dan vi tri tai liéu | 100% | 1 luot | Chua
tro ban doc tai cac gia chinh xac chisai | dat
tai chd gia
Céc cau tra 101 ve tra cuu tai liéu | 95% | 100% | Dat
dam bao chinh xac theo danh gia
qua so6 theo ddi.
Tu van tryc | - Thoi gian tu van truc tuyén kip 100% | 100% | Dat
tuyén tho1 theo quy dinh cua thu vién
(trong vong 24h)
Tu van qua | D/c Mai danh gi4 thong tin tu van | >97% | 99.2% | PDat
Fanpage | day du, rd rang
Ban doc danh gia thoi gian tu van | >95% | 82% | Chua
nhanh chong, kip thoi dat
Ban doc danh gia thong tin tu van | >95% | 88.6% | Chua
day du, rd rang dat
Tu van qua | D/c Mai danh gia thong tin tu van | >97% | 99.2% | PDat
Email day du, rd rang
Ban doc danh gi4 thoi gian tu van | >85% | 89.2% | Pat
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nhanh chong, kip thoi

Ban doc danh gia thong tin tu van

>85% | 75.7% | Chua

day du, rd rang dat
Pio tao Ting s6 luong can bo giang day | - Bd sung d/c Ngoc vao
nguoi dung Heinonline; tap huan k¥ nang thong | nhom tép huan st dung
tin tin ca 2 phan 1y thuyét va thuc hanh | thu vién 1y thuyét; d/c
cho sinh vién vin bang 1 khoa méi; | Anh, Nguyén Hién vao
sinh vién van bé“mg 2, hoc vién cao | nhom tap huén st dung
hoc, NCS khoa méi. thu vién thuc hanh; d/c
Bang, Tran Hién vao
nhom giang
Heinonline.
- Chua bo sung dugc
can bo tap huan duogc
cho sinh vién vin bang
2, hoc vién cao hoc,
NCS khoéa méi.
Cung cap |- Tang luot phuc vu so véi nim | Ting
thong tin 2018: 9 luot 50% | 51luot | Chua
trong dat
CSDL
Heinonline
theo yéu
cau

Muc d§ hai long cua ban doc veé

chat luong phuc vu cua thu vién

90% | 72.5% | Chua
dat
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