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.\l ién nay, cac don vi hoat dong trong linh vyc thong tin thu vién dang dugc danh
giafa nhing t6 chie hién dai, da chic nang voi nhiéu muc tiéu quan trong trong vi¢c
phat trién ben viing nén kinh té, van hoa, gido duc va khoa hoc k¥ thuat cia mdi quic gia.
Vién canh vé thé giGi thong tin trong twong lai 1a didu ma ching ta chua thé tién doan
duoc song mot diéu hién nhién riang cac can bd thu vién, can bo thong tin, cac nha khoa
hoc thong tin, cdc nha mo1 gidi thong tin, cac nha quan tri co s¢ dir li¢u, cac nha quan tri
tri thire, cac k§ su cong nghé, ... dang quan 1y va diéu hanh hé thong thong tin va truyén
thong trén toan cau.

Thap nién 80 — 90 c6 thé coi 13 thap nién cua théng tin ma sy kién dang chu y 1a
mot thi truong thong tin hay mot nén cong nghiép thong tin. Hang loat cac Ngan hang dir
liéu luu trir thong tin v&i khoi luong 16n va chéat lugng cao ra doi, hinh thanh nhiéu t6
chire moéi gioi va dich vy thong tin nham thoa mén nhu ciu da dang ciia ngudi dung tin.

Trong tién trinh phat trién nay viéc hleu va van dung tri thirc Marketing trong thuc
tidn ctia cong tac thong tin thu vién dang 1a mdi quan tim cua nhitng ngudi 1am cong tac
thong tin.

Trong khuon kho ctia bai ndy chung toi cang chia sé véi cac dong nghiép vé chién
lugc Marketing ddi vai hoat dong thong tin thu vién.

Marketing theo dinh nghia cia Hoc vién Marketing Chartered, la qua trinh
quan ly, xac dinh, dy doan va dap tmg cac yéu cau cho khach hang mot cach hiéu qua va
thuan loi. Chién lugc marketing dugc hiéu 1a mot hé théng cac quyét dinh hoat dong
mang tinh dai han ma t6 chirc can thuc hién nham dat t6i cic muc tiéu dat ra.

Mot chién lugc marketing mang tinh kha thi néu chién lugc d6 phan anh duoc
nhimg muc tiu can ban, nhiing phuong huéng hanh dong can thyc hién dya trén co sO
phan tich va danh gia dung cac dac diém cta méi trudng, dam bao cac didu kién can thiét
va phai két hop nhitng yéu cu riéng biét cua hoat dong marketing voi cac yéu cau cua
céc bo phan chiic nang khac trong to chirc.

Sw cin thiét phai xdy dung ké hoach chién lwgc marketing:

- Chi ra dinh hudéng hoat dong cho mot td chirc tir do ho co thé hoan thanh cac
muc tiéu ctia minh. Cho phép hiéu biét hon vé cac phuong dién, cac khia canh
nghién ctru Marketing, nghién ctru khach hang, dinh gia va xuc tién cac ké
hoach hoat dong.
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- Pam bao cho mdi bd phan nho trong co ciu td chic 16n déu c6 muc tiéu,
nhiém vu r0 rang, cac muc tiéu do phai théng nhét véi muc tiéu chung cua tb
chtrc.

- Tao co hoi cho cac bg phan, c6 chiic nang khéc nhau trong t6 chirc phdi hop
hoat dong.

- Bit budc cac bo phan phai tr danh gia, nhan thirc vé nhitng diém manh, diém
yéu ctia minh.

- Tao co s& cho to chirc phan bod ngudn luc hop 1y xét ca trén phuong dién ngan
han va dai han.

Dinh huwong chién lwgc marketing

Pé Iya chon hudng chlen luge phu hop nhat cho mét trung tdm thong tin — thu
vién, nguoi 1am marketing s& can phai can di ning luc noi tai véi co hoi.

Qué trinh nay doi hoi trude tién phai xdy dung mot khung chuan dé danh gia cac
co hdi khac nhau, phan loai nhom khach hang theo mirc d6 tao sy hai long cho khach
hang va nén str dung nhitng nhan t6 nao trong viéc quan 1y chién luoc va thuc hién chién
luoc.

Vi¢c xéac dinh, phan tich va danh gid cac tic dong anh hudng dén su thinh vugng
ciia trung tim thong tin- thu vién va cac dich vu thong tin 13 tiéu chi dau tién cua bat ky
mot ké hoach chién lugce nao. Chung ta phai xem xét ca hai nhan t6 méi trudng vi mo va
moi truong vi mo.

Moi truwong
Vi mo

Kinh té

TT
Thong tin

Quan tri

Chién lwoc
Marketing

Khach hang

MGoi trwong

Moéi truong Céng nghé
Vi mo

Hinh 1 : Méi trwédng marketing
Colin Egan, Leicester Business School
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v’ Nhom nhdn t6 méi trieong vi mé trong t6 chirc thong tin - thu vién thuong 13 cac
thé ché, chinh sach cua qudc gia, dan sé hoc, kinh té, chinh tri xd hoi, van hoa, cong nghé
va moi truong. Cing phai cha y thém rang hién nay c6 mot so cac to chirc, cac nha cung
cap ngudn thong tin dang canh tranh véi cac dich vu cung cip thong tin cta cic co quan
thong tin - thu vién.

e Nhan t6 chinh tri x3 hoi hay con goi 14 méi truong chinh tri ¢6 anh hudng
manh mé& dén cic quyét dinh marketing. Mi truong chinh tri bao gdm céc thé ché chinh
sach cau nha nudc qui dinh hoat dong thong tin thu vién nhw PHAP LENH THU VIEN
cua Uy Ban Thuong Vu Quéc Hoi ngay 28 thang 12 nam 2000, Mo61 truong chinh tri vira
13 nhén t6 anh hudéng vira 13 nhan té diéu tiét cac hoat dong marketing ctia co quan thong
tin thu vién.

e Nhan t6 dan sb 1a nhan t6 dau tién tao lap thi trudng. bay chinh la diéu cac
nha quan ly marketing hét sirc luu tAm boi vi cac xu huong phat trién va ciu thanh cua
dan s6 anh huong lon t61 quy md cung cap thong tin va cac quyét dinh marketing chang
han nhu quy mo toc do ting truong cua dan so, di chuyén noi cu tra, nhiing thay do6i
trong thu nhap va trinh d6 hoc van cta cic tang 16p din cu. “Hién nay & cac nudc tién
tién mot sb thu vién truong hoc dang bi anh hudng bdi tac dong ha ty I¢ sinh, con thu
vién cong cong thi dang phai d6i mat voi van dé lam thé nao dé mo rong dich vu cho céac
khach hang 1 ngudi 16n tudi vao thé ky 21.” !

e Nhan t6 kinh té xa hoi dé cap den khuynh huéng phat trién ctia nén kinh té va
n6 dugc thé hién tap trung o tdc d6 phat trién kinh te ctia mot qudc gia. Su phat trién nay
c6 anh hudng tryc tlep dén nhan thirc va cac nhu cau clia con nguoi, dleu nay cling gan
chit véi nhan t6 dan sd. Chang han nhu nhimng cong ty xay dung phat trién nha & ‘dang co
xu huéng xay dung khu nha ¢, khu chung cu tap trung ¢ nhimmg ving ngoai 6 nhiéu hon &
nhitng khu trung tim thanh phd, diéu nay s& anh huéng dén thu vién cong cong phai ting
cuong thém céc chi nhanh thu vién cua minh ¢ nhitng noi dong dan cu mai...

e Nhin té vin hoa dugc coi 14 nhan t6 quan trong tao nén nhan cach va 16i séng
cua khach hang, d@)ng thoi cling 1a nhan tb tao cho can bd thong tin thu vién lya chon tai
liéu vé linh vuc nghién ctru vin hoa va cac truyén thong vin héa, hai van dé nay co anh
huong truc tiép dén nhu cau, hanh vi, tng x&r, ngdn ngit va udc vong cla cd nhan trong
viéc str dung thong tin dap ung cho cac nhu cdu vin hoa cua nguoi dung tin trong thu
vién.

e Nhan t6 cong nghé thong tin va truyén thong tac dong manh me t61 cac quyet
dinh marketing cua trung tam thong tin thu vién nhét la vé mat dai han. Sy phat trién
khoa hoc — cong nghé dugc coi 1a nén tdng cua nén kinh té quoc gia, cac can by lam cong
tac thong tin phai thich rng v4i nhitng thanh tuu cua khoa hoc cong nghé va ap dung cac
thanh tyu do trong cac hoat dong thong tin thu vién. Cac co quan thong tdn bao chi,
truyén thanh, truyén hinh vé tinh...1a cac t6 chirc dang canh tranh véi trung tAm thong tin
- thu vién. Chiing ta c6 thé théng ké dugc bao nhiéu thu vién c6 dich vu cung cip thong
tin qua dién thoai ? Trong khi d6 c6 rat nhiéu cac t6 chirc cung cip thong tin qua hé thong
vién thong trén thi trudng.

! Marketing concepts for libraries and information services
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e Nhéan t6 moi truong ciing 1a mot phan trong moi truong vi mé ma chung ta phai
xem xét. An tuong vé hinh anh ciia mot thu vién véi nhidu cay xanh, c6 nhidu khong
gian thu gidn va cac dich vu cung cip thong tin hitu hiéu s& ning cao nhan thic va kha
nang str dung cac dich vu ctia thu vién d6i v6i nguoi ding tin.

v’ Nhén té6 méi truong vi mé d6 1a nhan t6 céac loai hinh co quan thong tin thu vién
(trung tam thong tin tu li¢u, trung tam hoc li€u, thu vién cong cOng, thu vién chuyén
nganh, thur vién trudng hoc..), nhin td cac nha cung cip ngudn lyc tai nguyén thong tin,
nhan t6 cac nha moi gidi, nhan t6 khach hang. Mdi loai nhan t6 déu c6 nhiing tac dong
khac nhau d6i vé6i viée xay dung va thuc hién cac quyét dinh marketing. Trong d6 nhan
t6 loai hinh trung tdm thong tin - thu vién 13 nhan t6 quan trong va c6 thé kiém soat
duogc, dong thoi nhan t6 khach hang luén dugc coi 1a nhan t6 quan trong trong cac nhan
t6 quan trong. Béi mong mudn, nhu ciu cta khach hang quyét dinh 1y do ton tai cia
trung tam thong tin - thu vién. Khach hang la nhiing nguoi déd su dung, dang sir dung va
s€ su dung thu vién va cac dich vu thu vién. Ho co nhiéu dac diém khac biét ma trung
tam thong tin - thu vién can biét; ho khac nhau vé so thich, vé nhu cau, vé théi quen, v&
gidi tinh, vé tudi tac, vé trinh do gido duc, vé nghé nghiép va vé muc dich tim kiém ciing
nhu st dung théng tin. Chinh vi vy trung tim thong tin can nghién ctru, danh gia, phan
tich, nim viing cic dic diém cta nhom khach hang va tim ra nhiing giai phap dé thoa
mén nhu cau ctia ho mot cach tot nhat.

v’ Ddnh gid thwe trang ndi lyc trung tim théng tin thu vién.

Cac nha quan ly marketing thuong van dung phuong phap phan tich SWOT dé danh
gia néi luyc cua t6 chirc. SWOT 14 phuong phap xac dinh hay danh gia moéi truong ma mot
t6 chirc hoat dong trong do. Khong mot t6 chirc ndo hoat dong tach ro1 moi truong nhung
lai anh huéng qua nhiéu bai cac su kién trong va ngoai tam kiém soat cta to chuc. Vi vay
bat cir ké hoach trong twong lai ndo ciing can tinh dén nhiing dic diém noi lyc nham cb
géng du doan sy anh hudng cua chiung, tan dung hoac khai thac cac mat tich cuc va han
ché cic mat tiéu cuc. Kha ning thuc té cia trung tim thong tin - thu vién phan anh qua
bbn yéu tb cau thanh quan trong 1a diém manh, diém yéu, co ho1 va thach thue.

e Diém manh chinh la la cac nguon lyc bén trong t6 chirc nam gitt va phat huy
cho phép n6 cung cip mot dich vu chat luong cao, d6i véi can bd quan 1y nhiém vu dau
tién 1a phai phat hién ra diém manh ton tai trong t6 chirc, sau d6 ho phai bao dam bét ctr
chién lugc nao déu phai tinh dén diém manh dé giam dén muc téi thiéu nhiing rii ro. D6i
v6i co quan thu vién, ¢ thé bd suu tap phong phu, tinh chuyén nghiép cta nhan vién,
nhiéu dich vu cung cép thong tin, vi tri dia ly thuan loi ...duoc hy vong la céc diém
manh.

e Diém yéu ludn hién dién trong tat ca cac to chuce va hay thay d6i hon so véi
diém manh. Cac nha quan 1y c6 the kho nhan ra diém yéu do sy than mat cua ho va cam
két theo dudi cac muc tiéu cua t churc. Trong co quan thong tin — thu vién diém yéu c6
thé 1a sy khong thong nhat vé cac chuan tac nghiép, cé nhiéu co s dit liéu nhung lai
khong du thiét bi vién thong dé lién lac v6i khach hang, thiéu nhan vién ¢6 kinh nghiém,
ky nang tac nghiép va dugc dao tao, cac chinh sach suu tdp khong thich hop co thé dan
dén bo suu tap nghéo nan.... Tuy nhién mot sé diém yéu co thé khic phuc duoc.

18



BAN TIN THU VIEN - CONG NGHE THONG TIN THANG 3/2005

e Co hgi 1a nhitng su kién hay nhén t ton tai trong méi truong bén ngoai va cé
thé dem lai tiém nang thuc sy dé co quan thong tin — thu vién khai thac. Chung ta c6 thé
thdy duoc nhing co hoi bang cach nghién ctru cac khuynh huong hién tai va du doan
ching c6 thé phét trién nhur thé nao. Dm voi trung tam thong tin - thu vién, co hoi co thé
thay dugc co lién quan dén su phat trién cua Internet, nhu cau ddo tao, trang Web, cac
cudc trién 13m ao... sy phét trién cua thu vién 4o giup truy cdp nhiéu thong tin va moi
quan tim ngady cang gia ting cla cong dong trong viéc xay dung b suu tap dia phuong
vé lich sir, van hoa khu vue. ..

o Thdch thirc 12 nhitng nhan t6 bén ngoai, sém hay mudn thach thirc déu to ra bat
lgi cho sy phat trién va tinh hiéu qua hoat dong trung tdm thong tin - thu vién. Ddi voi bat
ky t6 chirc nao, su canh giac voi kha nang xuat hién céc thach thuc, duy tri d¢ linh hoat
trong phan phdi cac ngudn luc va quan sat sy phat trién ¢ nhiing noi khac cta nhimng
ngudi trong nganh sé giup bao dam nhitng thach thirc khong thé tré thanh nhitng mbi
hiém hoa. Su phat trién Internet co thé théy 1a khéach hang khong dén thu vién ma ho van
c6 thé tim thay thong tin ho can qua hé may tinh noi 1am viéc hay tai nha. Hon nita, cac
nhan t6 kinh t& nhu ty sb hdi doai giao dong, su cit giam ngin sach nha nudc, viée ting
gia hang hoa hay dich vu ciing c6 thé giy bat loi dbi voi hoat dong hang ngay cua thu
vién.

K¢ hoach héa chién lwgc marketing

Mot chién lugc marketing s& chi ra cho co quan théng tin - thu vién phuong thirc
st dung cac hoat dong marketing hdn hop nhu thé nao dé nham 16i cudn va thoa man cac
nhom khéach hang va hoan thanh muyc tiéu caa don vi. Chién luoc marketing can phai xay
dung co6 can cir khoa hoc va mang tinh kha thi.

v' Xay dung chién luoc

Quy trinh xay dung va thyuc hién ké hoach chién luoc gdm cac bude nhu sau : Xac
dinh s ménh cua to chirc; xay dung cac bd phan kinh doanh chlen lugc; hoach dinh cac
muc ti€u marketing; phan tich thuc trang tinh huong, phat trién chién lugc marketing;
thuc hién cac chién luoc, chién thuat va kiém tra danh gia két qua.

Vi€ce str dung cac cong cu xay dung chién lugc marketing c6 lién quan dén viéc
phan tich cac diém manh, diém yéu, nhitng co hoi va thach thirc va sy thoa min cua
khach hang, can bo thong tin thu vién con khang dinh minh c6 phai 14 nhitng nha kinh
doanh hay khong?, c6 can phai tré thanh cac doanh nhan hay khong?, dong thoi phai xac
dinh nhom khach hang nao s& phai phuc vu ? nhitng nhu cau théng tin nao can théa méin
? va str dung nhitng cong nghé nao dé dap g duoc nhitng nhu cau thong tin do?.

Cong cu dé xay dung chién luoc marketing thiét thuc nhat d6 1a mo hinh chién
lwoc marketing hdn hop cia Philip Kotler >. Theo 6ng marketing hdn hop 14 phan cét 15
trong toan b qia trinh hoat déng marketing ctia mét to chirc, bao gdbm cac quyét dinh san
pham (Product); dinh gia (Price); phan phdi (Place) va thic ddy/ yém tro (Promotion)
dugc goi tat 1a 4P.

? Gido su marketing qudc té truong dai hoc Northwestern, bang Illinois My
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Hinh 2: Philip Kotler. So' d6 m6 ta hé théng marketing hén hop c6 dién

Vao khoang thap nién 90 Philip Kotler giéi thitu mé hinh 4C (Client, Cost,
Convenince, Communication) t6i thiét nghi mé hinh nay thich hop véi hoat dong thong
tin thu vién boi vi mé hinh nay 1dy KHACH HANG 14 nhan t6 quan trong. Trong thyc té
hién nay mé hinh 4P c6 thé tré thanh 5P (Product, Place, Price, Promotion, Packaging) va
4C tr¢ thanh 5C (Client/Customer, Cost, Convenience, Communication, Care).

Pbi v6i hoat dong thong tin thu vién, Quyét dinh sdn phdm s& trd thanh gid tri st
dung dbi voi khach hang, chinh sach dink gid s& 1a chi phi hoat dong bao gém ca thoi
gian va sirc lyc cua khach hang. Quyét dinh phdn phéi s& 14 nhiing san pham va dich vu
cung cap thong tin cho khach hang mét cach thudn loi nhit ca vé mit thoi gian va dia
diém. Quyet dinh yém tro s& 14 cac kénh truyén théng ma co quan thong tin thu vién luya
chon dé thu hat va thuc day ngudi dung tin str dung cac dich vu thu vién va thong tin.
Quyét dinh dich vu hdu mai s& 1a cac chinh sach chdm séc khach hang ctia minh.

° Quyet dinh san pham ( Gid tri )

Hau hét hoat dong thong tin thu vién hién nay deu huéng dén nhu cau thong tin
thiét yéu cua ngudi dung tin va 1am thé nao dé cung cip cac san pham va dich vu théng
tin c6 hiéu qua nhét cho ho. Chang han dich vy thong tin trong cac linh vuc khoa hoc
cong nghé va kinh té thwong mai khong don thuan chi 1a thu thap thong tin theo nhu cau
cua khach hang ma hon thé nira con 1a cong tac quan trj cac ngudn luc thong tin. Gia tri
str dung cua cac ngudn luc thong tin nay that sy co gia tri vo cing to 16n day stuc canh
tranh. Vi vay gia tri sir dung va dénh gi4 cua khach hang chinh 1a SAN PHAM ma co
quan thong tin dat duoc.

Chung ta ciing c6 thé ap dung mé hinh vé chién luge san phdm cua Igor Ansoff >,
ong dé cap dén 4 chién luoc : thim nhap thi trudng, phat trién thi trudng, phat trién san

3 Gido su truong dai hoc quan tri kinh doanh quéc té My.
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pham va da dang hoa san pham nham duy tri va ting trudng cac dich vu trong mot t6
chue.

SAN PHAM /DICH VU
Céc dich vu/san pham hién hanh Céc dich vu/san pham méi
Thi truong hi¢n Tham nhap thi truong Phat trién dich vu/sdnphcfm
hanh
Thi truong Phat trién thi truong Pa dang héa san pham/dich vu
moi

Hinh 3: Ma tran Ansoff. Chién lwgc ting treéng san pham

Viéc xam nhap thi trudng s& rat hiéu qua khi thi trudng d6 1a thi trudng dang phat
trién hodc thi truong chua bdo hoa. Cac trung tam thong tin - thu vién tang cuong nguén
lyc thong tin nham thu hit nhitng khach hang tiém ning, 16i kéo va khuyén khich ho str
dung thu vién. Tham nhdp thi truong con c6 nghia la danh gia khach hang hi¢n tai c6
dugc khuyén khich sir dung nhiéu va nhiéu hon nita cac dich vu cung cip thong tin hién
c6 cua thu vién hay khong? Co thé mot sd khach hang khong nhan biét hét cac dich vu
cung cip thong tin dé tro thanh ngudi st dung thuong xuyén. Khi mot co quan thong tin
thu vién dd c6 danh tiéng vimg chic trén thi truong va c6 mot sd lwong 16n khach hang
dén véi thu vién thi co quan thong tin nay nén st dung phdt trién cdc san phcfm va dich
vu théng tin. Ho ciing c6 thé phat trién, 1am mdi hay cai tién, 1am thay doi san pham
thong tin dé thu hut cac khach hang hién tai, nhu cho muon nhiéu ban bao tap chi, sach
tham khao, gio m¢ cwra phuc vu nhiéu hon, phong doc thoai mai va thuén tién cho ban
doc, md nhiéu diém photocopy va may fax, dién thoai cong cong... ..Duong nhién trung
tam thong tin - thu vién phai ludn chu trong dén cac dich vu cung cap thong tin, cai tién
chat luong dé dwa chung toi khach hang va phat trién thi trieong.

Viéc da dang héa cdc san pham va dich vu thong tin khién cho chung ta khong bi
1€ thudc thai qua vao mdt loai dich vy hay san pham thong tin nao d6. Cac co quan thong
tin thu vién s& phai quan tdm dén cic san pham thong tin mdi 6 cac thi truong moi.
Chung ta ciing ty danh gia nhitng dich vu nao dang t6t, dich vu d6 c6 thé ap dung thanh
cong & cac thi truong khac duge khong ? vi du nhu phong doc khong don thuan chi c6
sach tham khao ma con c6 bang video, dia CD - ROM, cac thiét bi nghe nhin danh cho
viéc hoc ngoai ngir, xem phim nudc ngoai, hé théng may tinh ndi mang va cac co so dir
lidu truc tuyén, nhiéu noi thu gidn, giai tri ....

o Quyét dinh dinh gid ( chi phi)
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Mbi co quan thong tin thu vién ¢6 mot chién luoc marketing riéng cling nhu cac
dich vu cung cip thong tin khac nhau. Vén d& dinh gia san pham va cac dich vu cung cip
thong tin 13 mot van dé hét stc kho khin véi hoat dong thong tin thu vién. Chi phi & day
khong ham y 13 gia tri tién mat, ma con 13 gia tri vé thoi gian va cong st ciia khach hang
thu thap duogc théng tin hitu ich, kip thoi. Chi phi cling dugc xem 13 cong cu dé duy tri va
thac ddy cac hoat dong thong tin thu vién trong hoach dinh cac chién luge dau tu, quyét
dinh lya chon céc cong cu yém tro. Van dé thu phi cac dich vu cung cép thong tin cling
nan giai cho can bo thong tin thu vién. C6 nén hay khong thu phi, néu thu thi cé thé thu
mot gia cho hai dich vy, hai gia cho ba dich vu..., c6 thé giam gia cho cac khach hang la
tré em, sinh vién, nhimg ngudi 16n tudi va can bo huu tri va cac ddi twong khach hang
yéu thé hay khong ?. Tat ca diéu nay doi hoi can bo thong tin thu vién phai cAn nhéc that
k¥ céc chi phi trong qua trinh xdy dyung, thuc hién chién luoc marketing.

e Quyét dinh phdn phéi ( Thudn loi )

Céc quyét dinh cung cap san pham va dich vu thong tin cho nguoi st dung c6 anh
huong rat 16n t6i ké hoach marketing cua co quan thong tin thu vién. Viéc lya chon dia
diém, thoi gian cung cép thong tin c6 anh hudng t6i chi phi cling nhu ngudn nhan luc.
Trudc day thu vién cong cong rat khé xéac dinh nén t6 chuc va phuc vu ¢ dau va khi nao
cho cong déng dan cu vung nong thon, ving siu, vung xa qua dich vu thu vién di dong,
thu vién cac truong dai hoc rat it mé cira phuc vu cho sinh vién dén khuya va céc ngay
nghi cudi tudn, han ché cho muon sach vé nha, diéu nay cling twong tng véi viée khong
khuyén khich sinh vién sir dung ngudn thong tin va cac dich vu. Ngay nay, véi tiéu chi
thudn loi nhit cho khach hang thu vién dai hoc ngoai thu vién trung tdm con c6 cac thu
vién nhanh tai cac khu hoc duong, cac khoa, déng thot cung cép nhiéu dich vu thong tin
trén truc tuyén qua hé théng may tinh ndi mang nhu dich vu 24/7.

e Chinh sdch hé tro ( Truyén thong)

Chinh sach truyén thong marketing 1a mot qua trinh truyén tai thong tin do co
quan théng tin thu vién thyc hién nhdm giy anh huéng t6i thai do, hanh vi va nhan thire
clia ngudi st dung. Qua trinh truyén thong anh huong dén qué trinh nhdn thirc; mong
muén, khao khdt; hanh déng. Hanh dong 12 qu4 trinh trién khai cac ké hoach truyén thong
marketing thong qua viéc st dung cic cong cu gian tiép nhu quang cdo, quan hé cong
ching, trién 13m, trung bay, hdi nghi ban doc, phat hanh cac ban tin, hdi cho...

® Chinh sach hau mai ( Cham soc khach hang)

Hién nay nhiéu nha cung cip, méi gi6i thong tin déu hudng tdi chinh sach chim
soc khach hang nhu bao hanh, ddo tao va huéng dan sir dung, cac co quan thong tin thu
vién thuong xuyén to chirc cac chuwong trinh tiép nhan thong tin phan hoi ciia khach hang
nham thoa man nhu ciu thong tin va phat trién dich vu cung cap thong tin.

v’ Phit trién chién lugc

Trong qua trinh phat trién chién lugc, nguoi 1lam cong tac marketing can phai xac
dinh mot s6 vin dé nhu cic giai doan ciia mdt qua trinh va chu ky séng cua san
pham/d;ch vu.

e Giai doan cua qua trinh nham xdc dinh mét s6 cdc van dé sau:
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Hién nay ta dang & dau?

Phan tich moi truong

bénh gia nang luc ndi tai

Ta

dang di dau ?

A 4

Ra soét lai chirc nang nhiém vu cua t6 chuc

A 4

Ra soat lai muc ti€u cua to chirc

Lam thé nao ta

A 4

dén dwoc d6?

Xac dinh phuong huéng chién luoc trong lai

A 4

Xay dung nhitng ké hoach dai han va ngan han ciia t chirc

Hinh 4 : Sor d6 lan Chaston. Marketing hwéng dén khach hang.

o Chu ky song ciia san phdam/ dich vu
M6t khai niém hét stc loi hai trong phan tich thanh tich cua san phém/dich vu qua
thoi gian 13 chu ky sdng ctia san pham/dich vu. Cac san pham/dich vu déu trai qua 4 thoi
ky : Thoi ky hinh thanh, thoi ky tdng trudng, thoi ky sung man, thoi ky suy thoai. Nhiém
vu cta can bg thong tin thu vién la phai xac dinh dugc khi nao thi mot thong tin/ dich vu

bt dau suy thoai, va lam thé nao dé duy tri, phat trién cac dich vu moi.

Mirc do thoa
min toi
thiéu

Giai doan
hinh thanh

Giai doan
phat trién

Giai doan
sung man

Giai doan
suy thoai
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Hinh 5: So» d6 chu ky séng ctia san pham/dich vu
A : San pham / Dich vu dang thyc hién
B : San pham/ Dich vu m¢i

v" Thue hi¢n chién lwgc marketing

Thuyc hién chién luogc marketing thuong thong qua cac chién thuat. Chién thuat 1a
mot hanh dong mang tinh ngan han dugc tién hanh dé thyc hién chién lugc marketing da
dugc vach ra. Hai chién thuét quan trong do la x4c dinh chi phi dau tu cua to chic vao
cac hoat dong marketing va thoi diém thyc hién céc hoat dong marketing. Quyét dinh chi
phi cho viéc t6 chirc céc dich vy tir khi bat dau hinh thanh cho dén khi trién khai thyc
hién 1a van dé& quyét dinh, chi _phi nay co thé phat sinh nhung muc ti€u cua cac co quan
thong tin thu vién la giam thiéu cac chi phi nay ca vé kinh phi va nhan luc. Quyét dinh
thoi diém thich hop dé gidi thidu san pham va cac dich vu cho khach hang ctia minh dugc
dé cap chinh 1a céc san phém va dich vu dugc gidi thi¢u lan dau. Can phai Iam cho san
pham/ dich vy ndi bat 1én dé khach hang nhan thiy duoc.

Budc cudi cung cua quy trinh xay dung va thyc hién chién luoc marketing 13 kiém
tra danh gia. Viéc danh gia két qua thuong duoc thyc hién bang cach so sanh giira viéc
thuc hién thuc té voi ké hoach du kién trong ting thoi ky nhét dinh. Néu két qua thuc
hién khong nhu ké hoach dé ra, to chirc nén dinh 16 nguyén nhan, chi ra by phan nao hoat
dong chua dong bo, sau d6 tién hanh diéu chinh mot hoat dong nao d6 dé cai thién tinh
hinh.

Khuynh huéng chién lwgc marketing hlen nay

v Chten lwgc hwéng vé cdc nguon luc :

Mot sd trung tim thong tin thu vién tap trung dau tu vao co s ha tang hién dai va
cac nguon lyc thong tin, sau d6 moi tim dén khach hang sir dung thong tin. Ho tin rang
v6i nhiéu ngudn luc thong tin s& tim dugc khach hang cia minh. Chién luoc nay phat huy
tac dung khi trén dia ban cta ho co rat it cac trung tim thong tin thu vién, tuy nhién day
khong phai 1a mot chién luoc Marketing hiru hi¢u.

v" Chién lwoc hwong vé cdc dich vu cung cdp thong tin.

Bén canh nhiing trung tdm thong tin thu vién cha trong phat trién ngué)n luc tai
nguyén thong tin, mot sO thong tin thu vién lai quan tam dén van d& m¢ nhiéu dich vu
cung cap thong tin. Ho tin tuong rang voi doi ngil nhan vién chuyén nghiép thi bat ky
dich vu thong tin nao ciing dén duoc voi khach hang. Ho cho rang khach hang lu6n hai
1ong voi thong tin ma ho dugc cung cap. Chién luoc nay cho rang hau hét cac khach hang
déu ua chudng cac san pham va dich vu thong tin cua trung tam thong tin thu vién, con
nhimg khach hang khong thich thi chic chin s& quén di ndi that vong ctia minh. Day la
mdt trong nhiing gia dinh thién can. Thuyc té cho thiy nhimng 16i don dai vé danh tiéng ciia
mot trung tim thong tin thu vién tir nhitng khach hang khong hai long dugc truyén di véi
tdc d6 nhanh hon nhiéu so véi nhirng 101 khen tir nhitng khach hang hai 1ong.

Hai chién lugc ndy déu bo qua khai niém vé Marketing. Vi cac chién lugce nay
khach hang c6 thé dén s dung thu vién trong mot thoi gian ngan, nhung kho co thé sir
dung 1au dai vi nhu cu va mong mudn thue su cta ho khong dugc dép tng.
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v’ Chién lwoc huéng vé khdch hang.

Pay 1a mot van dé khong dé dang, song trung tim thong tin thu vién hoan toan cé
kha ning st dung chién luoc huéng vé khach hang nhim duy tri khach hang ctia minh
trén co s& 1am hai long khach hang. Khi yéu t6 khach hang duoc dit 1én hang dau do
chinh la luc trung tdm thong tin - thu vién thuc hi¢n chién luoc marketing téng hop. Moi
thanh vién trong don vi phai nhan thirc dugc diéu ndy va 1am viéc trén tinh than khach
hang la thuong dé.

Chién lugc nay doi hoi trung tdm thong tin - thur vién phai nghién ctru nhu cau cua
cac nhom khach hang dinh trude tir @6 thoa man nhu cau cua ho. Piéu nay s€ tao ra moi
quan hé 1au dai v6i khach hang va khach hang s& quay tré lai str dung nhiéu dich vu cung
cap thong tin.

Chién lwgc marketing twong lai

Chung ta dang budc vao thé ky 21, ca thé giéi dang hudng dén toan cau hoa vé
kinh té ciing nhu tri thirc. Ban than tri thirc da trg thanh sirc manh kinh té quan trong. Nén
kinh té tri thirc s& dem lai cho cudc séng cua con nguoi nhimg tién ich rat 16n cua né.
Trong xa hoi thong tin ngay nay, thong tin dién tir s€ 1a mét luc luong thic day manh
mg, sang tao nén kinh té toan cau, va lam cho trai dat tré nén nho bé nhung diy sirc
manh, diéu cbt 15i cta n6 chinh 1a - mang Internet. Muc ti€u cua cac trung tdm thong tin
— thu vién trong twong lai gan 1 cung cdp thong tin dién tir va cac dich vu dién tir thong
qua h¢ thdng mang Internet. Internet dem lai hoat dong thu vién nang dong hon dong thoi
thlet 1ap cac moi quan hé toan ciu ma & d6 can bo thu vién c6 thé giao luu, tim hiéu nhu
cau thong tin ctia khach hang va hoc tap cac k¥ ning hién dai marketing trén thé gidi
trong hoat dong thong tin ciia chinh minh.
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