Céac Bwéc Marketing San Pham Dich Vu Théng Tin - Thw
Vién
Hoat déng marketing trong thw vién

Viéc xay dwng chién lwgc néi chung va chién lwoc marketing noi riéng cda bat ky mét td
chirc nao trong d6 cé thw vién va co quan théng tin 1a diéu hét stre can thiét, n6 gitp cho céac
td chirc trong d6 cé thw vién ludn lubn & vi thé chd déng trwdc nhivng thay dbéi cla moi
trwdng, dinh huwéng dwoc sy phét trién trong twong lai va khang dinh dwoc thwong hiéu cia
minh trong I16ng ngw®i dung tin (NDT).

1. Nguyén tac Marketing dich vu théng tin

Dé viéc xay dung chién lwgc co hiéu qua ddi héi phai tuan thd mét quy trinh chat ché. Noi
mot cach khac, dé& xay dwng dwoc chién lwoc néi chung thi viéc xac dinh cho ching mét quy
trinh thwe hién 1a mot viéc 1am cé y nghia vé cung quan trong ddi véi cac td chirc. B&i nd
gilp céc td chirc can nhac mét trat tw (bwdc di) can thwe hién dé bé tri thdi gian va nguédn
lwe phi hop d&m bao thu dwoc nhirng két qua nhat dinh sau méi buéc thye hién.

Quy trinh xay dwng chién lwgc marketing cling twong tw nhw bat ky mét quy trinh xay dwng
chién lwoc ndo bao gdbm mét trat tw sau: phan tich méi trwdng; 1ap ké hoach (trong do: xac
dinh muc tiéu marketing, quyét dinh mét chién lwoc marketing phu hop va xay dwng chwong
trinh hanh déng marketing); t6 chic thwe hién, kiém tra va giam sat; tbng két va danh gia
chién lwoc.

Nhuw vay, dé xay dwng chién lwgc marketing sé phai thwc hién cac trat tw/buéc trén.
2. Xay dwng chién lwegc marketing
2.1 Phan tich méi trwong

Day la bwéc dau tién rat quan trong cta quy trinh xay dwng chién lwoc marketing. C6 thé
noi, hiéu qua cla chién lwgc phu thudc rat nhiéu vao bwédc dau tién nay. Béi phan tich moi
trwdng thw vién (bao gdm cac yéu té ciia moéi trwdng bén ngoai nhw: nhan khau, chinh trj,
kinh té, x& hoi, céng nghé... va cac yéu td thudc méi trwerng bén trong nhu: co ciu td chire,
nhan sw, nhiém vu, muc tiéu cda thw vién ciing nhw sadn pham théng tin, nguwdi dung tin
(NDT), muc tiéu marketing, cac nguén lwc marketing, hoat déng marketing...) sé cho thw
vién biét nhirng co hodi va thach thirc ma thw vién sé gap phai dé tan dung hodc cb gang
vuot qua cling nhw nhirng diém manh, diém yéu cta thw vién dé thw vién duy tri hodc khéc
phuc.

2. Lap ké hoach marketing

Pay la bwéc thir hai trong quy trinh xay dwng chién lvgc marketing. Trong budc nay phai
thwe hién cac phan cong viéc sau: Xac dinh nhiém vu, muc tiéu marketing; lwa chon va quyét
dinh chién lwgc marketing; xac dinh chwong trinh nham cu thé héa muc tiéu marketing.
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2.1 Xac dinh nhiém vu, muc tiéu marketing

Can ot vao két qua phan tich méi trwérng ma thw vién xac dinh nhiém vu, muc tiéu cta don
vi trong d6 cé muc tiéu marketing. Pay chinh 1a co s& dé thw vién hoach dinh chién lwoc
phat trién cho thw vién noi chung va chién lwoc marketing néi riéng.

Nhiém vu va muc tiéu marketing phai dwgc xac dinh trén co s& nhiém vy, muc tiéu chung
cta thw vién. Nhiém vu marketing cé thé mang tinh téng thé. Song muc tiéu marketing dt
khoat phai dam bao céc tiéu chi: cu thé, do lwdng duoc, co tinh kha thi, thuc té va dung thoi
han. Vi du: can cr vao chirc nang, nhiém vu ma Phap 1énh thw vién da néu, thw vién cé thé
xac dinh nhiém vy, muc ti€u marketing cia minh nhw sau:

+ Nhiém vu marketing:

- Tang s6 lwong NDT dén thw vién

- Thda man day du nhu cau théng tin cta NDT

- Pa dang héa céc loai hinh s&n phdm théng tin...

Trén co s& cac nhiém vu marketing, thw vién tiép tuc xac dinh cac muc tiéu marketing twong
rng.

+ Muc tiéu marketing:

- Tang 10% sb lwong NDT trong 6 thang dau ndm
- Thda man 70% nhu cau théng tin cia NDT

- Pa dang hoa 50% loai hinh s&n pham théng tin...

Nhuw vay, c6 thé hiéu chirc nang, nhiém vu ctia thw vién cudi cling phai dwoc bién thanh cac
nhiém vu va muc tiéu cu thé cho tirng hoat déng cla thw vién, trong d6 c6 hoat déng
marketing. N6i mot cach khac, hoat ddng marketing phai cu thé héa chirc nang, nhiém vu
chung cta thw vién thanh nhiém vu va muc tiéu marketing dé thwe hién. Cac nhiém vu va
muc tiéu marketing phai dwoc xac dinh rd rang, cu thé, trong dé yéu cau muc tiéu marketing
phai dat dwoc cac tiéu chi nhw da néu: cu thé, cé thé do lwdng dwoc, co tinh kha thi, thwc té
va dung thoi han. Chi trén co s& muc tiéu marketing dat dwoc cac tiéu chi d6 méi co thé
danh gia duwoc két qua thwc hién nhiém vu cla thw vién la tét hay khong tét (mirc do dat
duwoc cla két qua).

2.2 Lwa chon va quyét dinh chién lwoc marketing

Can c vao nhiém vy, muc tiéu marketing da dwoc xac dinh tir két qua cta phan tich moi
trwdng, thw vién phai quyét dinh lwa chon mét chién lwoc phi hop trong s cac chién lwoc
marketing khac nhau nhw: Chién Iwg'c marketing theo vi thé canh tranh bao gém: chién luvoc
dirng dau thij trwdng, thach thire thj trwedng, theo sau va nip béng thi tredng hodc cac Chién
lwo'c marketing theo ma tran Ansoff bao gédm: Chién Iwgc tham nhap thj trwdng, chién lwoc
phét trién thi trwong, chién lvgc san pham va chién lvoc da dang hda san phdm hay chién
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lwoc marketing - mix (chién lwgc marketing hédn hop) bao gém: cac chién lwoc san pham,
chién lwoc gia, chién lwgc phan phéi, chién luwoc truyén théng. .. Diéu do6 cé nghia la phai lva
chon va quyét dinh mét chién lwgc marketing nao dé c6 kha nang giup thw vién dat dwoc
cac nhiém vu va muc tiéu marketing da dé ra. N6i mét cach khac, chién lwoc marketing dwoc
quyét dinh lwa chon phai twong trng vé&i nhiém vu va muc tiéu marketing da dé ra.

Dé lya chon va quyét dinh cac loai chién lwoc marketing pha hop, cac thw vién can cha y
dén cac yéu cau dbi véi mét chién lwoc nhw: Tinh hiéu qua, lién tuc, ké thira, toan dién, kha
thi... cling nhw cac yéu td khac nhw: vi thé cta thw vién, thai do va ndng lwc clia ngwdi quan
ly chién lwoe, kha nang tai chinh cda thw vién, phan tng ctia NDT dbi véi cac gidi phap cla
chién lvoc...

Sau khi chién lwvgc da duwoc lwa chon, thw vién can xem xét, danh gia lai viéc lwa chon nham
khang dinh tinh ding dan cta né. O’ day cau hdi quan trong nhat dwoc dét ra 1a: “Chién lwoc
da dwoc lwa chon cé dam bao cho td chirc dat dwoc muc tiéu da xac dinh hay khéng?”.

2.3 Xac dinh chwong trinh nham cu thé héa muc tiéu marketing

DPé thuc hién chién lvgc marketing da dwoc lwa chon thw vién phai xac dinh chwong trinh
hanh déng. Trong chwong trinh nay vach ra nhirng cong viéc phai lam, nguén lwc va thoi
gian thyc hién.

2.4 Té chirc thwe hién, kiém tra va giam sat

Toan bd ké hoach sé dwoc phong Marketing thwe hién. Phong nay cé trach nhiém st dung
nguodn lyc cla thw vien mot cach tét nhat dé thwe hién cac céng viéc ma ké hoach da vach
ra.

Ké hoach sé dwoc thuc hién song song véi viéc kiém tra va giam sat tién do thwc hién. Béi,
trong qué trinh thwc hién ké hoach néu khéng tién hanh kiém tra, gidm séat sé khoéng phat
hién kip thdi nhirng van d& méi ndy sinh ma khi lap ké hoach da khéng dw tinh dwoc... Vi
du: thiéu kinh phi, thiéu nhan Iyc...

2.5 Téng két va danh gia chién lwoc

Sau khi ké hoach da thwc hién xong, thw vién phai tién hanh danh gia két qua dé xac dinh
merc do dat dwoc, cling nhw chwa dat dwgce chia n6. Trén co s& do chi ra nhirng nguyén
nhan dan dén thanh cong hay théat bai cta cac két qua nay. Béng thoi rat ra bai hoc kinh
nghiém dé thwe hién cac chién luoc tiép theo.

Trén day la cac budc can thwe hién clia mét quy trinh xay dwng chién lwoc néi chung va
chién lwoc marketing néi riéng. Tuy nhién khi xay dwng chién lwoc marketing riéng biét/
chuyén biét can lwu y: viéc phan tich méi trwong sé dwoc gan véi tivng van dé cu thé (san
pham, phan phdi, gia ca, truyén théng...) ma thw vién dw dinh xay dwng chién luvoc. Dé co
thé hinh dung dworc rd van dé vira trinh bay, dwéi day tac gid bai viét sé dwa ra vi du cu thé.

3. Xay dwng chién lwoc san pham thw vién
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+ Bwoét thir nhét: Phan tich san phadm hién c6 cla thw vién

Dé co6 thé phan tich dwoc toan dién cac san pham hién c6 cta minh, thw vién can xem xét
san pham dwdi nhiéu cap d6 (cap do cbt I6i, hién thuwe va gia tdng) ma don vi minh cung cép
cho NDT. Cu thé, thu vién can phan tich day di va khach quan cac khia canh sau:

- CAc san pham cla thw vién mang lai nhivng loi ich cét 18i gi cho NDT?

- Thw vién da co cac loai san phdm hién thwc nao cung cap cho NDT. Vi dy: CSDL, thw muc,
dich vu cung cép thong tin, dich vu tra cteu théng tin

- Thw vién da cé cac san pham gia tdng nao cung cap cho NDT. Vi du: sao chup tai liéu mién
phi, giam cwéc phi giri tai liéu qua bwu dién...

Tét ca cac yéu td nay déu tryc tiép hoac gian tiép anh hwéng dén mrc dd tang hoac gidm
sb lwong NDT dén thw vién.

+Buwéc thir hai: Lap k& hoach marketing
Xac dinh nhiém vu, muc tiéu

Can cr vao két qua phan tich hién trang nhixng san pham hién cé cta minh, thw vién co thé
dé xuat cac nhiém vu va muc tiéu khac nhau. Cu thé, cac nhiém vu sé I&:

- Nang cao chat lwong san pham théng tin.

- Pa dang héa céc loai s&n pham théng tin.

- Nang cp co s& vat chat.

Dé thuc hién cac nhiém vu trén, thw vién can xac dinh nhirng muc tiéu twong rng, cu thé:

+ P& nang cao chét lwgng san pham théng tin, muc tiéu ma thw vién phai dat ra [a: 50% san
pham théng tin phai dat cac tiéu chi vé chéat lwong.

+ Pé da dang hoa céac loai sdn pham thong tin, thw vién phai dat cac muc tiéu sau:

- Tao lap cac san pham théng tin phi hop véi cac nhém NDT khac nhau (vi du céc dich vu
nhw: dich tai liéu, cung cép théng tin c6 chon loc, cung cap théng tin tai nha Ia nhirng dich
vu phi hop véi dbi twong NDT c6 kha nang chi trd hodc céac dich vu nhw: dich vu cho mwon
tai liéu vé nha va tra clru tin sé& rat phu hop véi NDT l1a can bd quan ly va cac nha nghién
ctru...);

- Té chtre cung cp thong tin ddng thei vai td chire cac sw kién van hda kém theo cac chwong
trinh ca nhac;

- T6 chire cac budi giao lwu gitra NDT véi nha van, nha tho; cac cudc hoi nghi, hdi thao véi
cac chuyén gia... vé cac van dé thoi sw nong hdi. ..
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+ D& nang cap co s& vat chat, thw vién dat cac muc tiéu nhu: thay déi 100% sbé ghé ngbi
trong thw vién; cai tao 50% trang thiét bj dén, quat, may diéu hoa, phong vé sinh; cang tin;
bai db xe...

+ P& nang cao chat lwgng phuc vu NDT, thw vién phai dat cac muc tiéu nhw: 100% can bd
thw vién phai niém né&, chu dao, tan tinh hwéng dan NDT....

Céc gidi phap chién Iwot
Céng viéc tiép theo cua thw vién 1a tim cac gidi phap cho viéc thwe hién cac muc tiéu da dé
ra, cu thé:

- V&i muc tiéu chuan héa 50% sé lwong san pham théng tin, thw vién phai tién hanh cac giai
phap sau:

+ R& so4t lai toan bd cac san pham théng tin hién cé dé 1én danh muc cac san pham théng
tin chwa dat cac tiéu chi chat lwong:

+ Lap k& hoach nang cao chét lwgong cac sdn phadm da néu trong danh muc theo céac tiéu chi
chét lwong. Vi du: Tai liéu phai dwoc mo ta theo quy tac bién muc Anh-My (AACR2), bién
muc doc may theo MARC21.

- V&i muc tiéu tao 1ap cac san pham théng tin phu hop véi cac nhém NDT khac nhau, thw
vién phai tién hanh céac giai phap sau:

+ Nghién cru nhu cau cta NDT nhét 1a NDT muc tiéu;

+ Tao lap cac san phdm phi hop véi nhu cau cta NDT.

- V&i myc tiéu cai tao 50% trang thiét bi k§ thuat, phong vé sinh, quay cang tin... thi giai
phap ma thw vién phai thwc hién la:

- Mua, 13p dat moi

- Stra chira

- M& rong, nang cap...

Xay dwng chwong trinh hanh déng

Day 14 cong viéc cu thé hoa cac giadi phap chién lwoc néu trén. Vi vay, trong chwong trinh
hanh déng phai giai quyét cac van dé sau: Cac san pham nao can dwoc wu tién thwe hién
trwdc? CAc tiéu chi chat lwong nao cho cac s&n pham cu thé (vi du: Vén tai liéu phai day du
vé s6 lwong, phong phi vé néi dung, da dang vé loai hinh, cap nhat théng tin va phi hop voi
NDT)? Ai la nguoi thuc hién cac s&n phdm dam bao dat chat lwong? Khi nao thwc hién?
Thoi han cho phép 1a bao nhiéu? Cé can td chirc hwéng dan, phu dao khéng? Ai huéng
dan? Khi nao huéng dan? Kinh phi cho viéc nang cao chéat lvong sédn pham Ia bao nhiéu?
Téat c& nhirng van dé trén phai dwoc Ianh dao thw vién xem xét va phé duyét. Cé nhu vay
mé&i d&m bao cho chién lwgc dwoc thuwe hién mét cach cé két qua.
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+ Bwér thir ba: To chire thye hién, kiém tra va giam sat

Nhw trén da néu viéc td chirc thwe hién, kiém tra va gidm sat ké hoach dwoc thyc hién dong
théi. Nhw vay, mét khi phat hién nhixng van dé nay sinh &nh hwéng dén tién d6 ctia ké hoach
thi ngwoi thue hién sé kip thei diéu chinh. Vi du: K§ thuat chwa tt thi can xem lai tiéu chuan
ho&c néu kinh phi khéng du thi can bd sung.

+ Bwoéc thir tw: Tong két va danh gia chién luoc

Trong bwéc nay can xem xét nhivng sdn phdm nao da dwoc ddm bao vé mat chéat luvong.
Murc do dat dwoc 1a bao nhiéu %? S6 % con lai can hoan thién cac tiéu chi nao? Pa rat ra
dwoc nhirng bai hoc kinh nghiém gi?

Nhw vay, véi quy trinh 4 buwdc nhw trén vira néu, chién lwoc sén phdm thong tin sé duoc
thwe hién co6 hiéu qua. Twong tw nhw vay, thw vién co thé tién hanh céac chién lwoc khac
nhu: gia ca, dia diém, truyén thong...

Tém lai, viéc hiéu vai tro cta chién lwoc néi chung, chién lwoc marketing néi riéng va sw can
thiét phai xay dwng chung trong thw vién va co quan théng tin hién dai la diéu bat budc dbi
v&i cac co quan nay néu nhuv mudn chirng minh sw phét trién virng chac ctia minh trong bdi
canh mai.

5. Hoat déng truyén thong marketing tai trung tam thw vién
Té chirc céc 16p hoc hwéng dan ngudi ding tin

Truyén théng marketing qua t& roi

Truyén théng marketing qua logo

Lap man hinh dién t&r gi&i thiéu

Lap man hinh dién t& gi&i thiéu thw vién

Di&n dan trao doi

Truyén théng marketing trén cac website khac
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