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1. Đặt vấn đề
Nghiên cứu marketing đóng vai trò quan trọng 

trong hoạt động nghiên cứu khoa học về lĩnh vực 
marketing. Nghiên cứu marketing là quá trình thu 
thập các thông tin (TT) dữ liệu và chọn lọc các TT dữ 
liệu phù hợp với vấn đề nghiên cứu. Trong bối cảnh 
hiện nay, việc áp dụng thành quả của quá trình nghiên 
cứu khoa học nói chung và nghiên cứu marketing nói 
riêng đã góp phần giải quyết các nhiệm vụ đặt ra đối 
với các cơ quan tổ chức thông qua giải pháp mang 
tính sáng tạo và có giá trị thực tiễn. Hoạt động TT tư 
liệu cũng không nằm ngoài xu thế tất yếu đó. Hiện 
nay các loại hình cơ quan TT (trung tâm TT, cơ quan 
lưu trữ, thư viện) đều chú trọng công tác nghiên cứu 
khoa học về hoạt động marketing nhằm thiết lập mối 
quan hệ giữa cơ quan TT với khách hàng – người 
dùng tin tiềm năng. Vậy để có thể phát hiện vấn đề và 
giải quyết vấn đề hiệu quả thông qua nghiên cứu khoa 
học, các cơ quan TT, nhân lực TT cần thực hiện theo 
các bước nào? Bài viết tập trung vào quy trình nghiên 
cứu marketing gồm các bước: Nhận diện vấn đề xác 
định mục tiêu nghiên cứu, xác định phương pháp và 
kế hoạch thu thập dữ liệu, tiến hành thu thập dữ liệu, 
viết báo cáo.
2. Nội dung nghiên cứu
2.1. Bước 1. Nhận diện vấn đề, xác định mục tiêu 
nghiên cứu

Nhận diện vấn đề: Đây chính là bước trả lời cho 
câu hỏi vì sao việc nghiên cứu marketing được tiến 
hành. Điều này có liên quan đến việc xác định những 
vấn đề chính đặt ra với cơ quan TT, những vấn đề 
này hi vọng có thể được giải quyết thông qua quá 
trình marketing. Trong bước này, người nghiên cứu 
cần đưa ra các câu hỏi cụ thể như sau:

- Vì sao việc nghiên cứu marketing  được tiến 
hành?

- Vì sao có một nhóm người dùng tin – khách hàng 
lại rất hạn chế  sử dụng các dịch vụ của cơ quan TT? 

- Những nhóm khách hàng nào không sử dụng các 
cơ sở dữ liệu hiện có? Vì sao?

- Cách thức để đến tiếp cận một nhóm khách hàng 
đặc thù? 

- Làm sao và ai có khả năng phát hiện ra vấn đề 
đó.

Để nhận diện ra các vấn đề thông qua các câu 
hỏi trên, người nghiên cứu cần có cơ sở nhận diện 
ra vấn đề: 

- Cách thức khách hàng tự đáp ứng nhu cầu tin 
cho mình: Bên cạnh việc khai thác sử dụng các sản 
phẩm và dịch vụ TT thì họ luôn tự tìm cách đáp ứng 
nhu cầu tin của mình được tốt hơn. Vấn đề chính ở 
dây là nguyên nhân của việc tự đáp ứng nhu cầu tin 
của khách hàng là do tiết kiệm hay do các sản phẩm 
và dịch vụ TT mà cơ quan TT cung cấp cho họ chưa 
đủ khả năng đáp ứng nhu cầu. Nếu câu trả lời theo 
phương án hai thì vấn đề được nhận dạng là: Cách 
thức mà người dùng tin tạo ra các sản phẩm và dịch 
vụ cho chính mình như thế nào? Các cơ quan TT phải 
học cách tạo ra các loại sản phẩm và dịch vụ TT đó.

- Người cán bộ nghiên cứu luôn lập cho mình 
những bộ phiếu tư liệu, phiếu trích dẫn để tiện cho 
việc tra cứu, kiểm định TT phát hiện ra cái mới trên 
cơ sở những thành tựu đã có.

- Hồ sơ liên quan đến việc khai thác TT của khách 
hàng bao gồm: Biên bản, nội dung các cuộc tiếp xúc, 
trao đổi; Phiếu thu nhận TT phản hồi; Hồ sơ lưu của 
các dịch vụ TT.

Xác định một cách chính xác mục tiêu của việc 
nghiên cứu marketing: Chính là các phương pháp/
biện pháp được người nghiên cứu đưa ra nhằm giải 
quyết vấn đề.

Ví dụ: Nhận diện vấn đề: Hệ thống TT thư viện 
khoa học của cả nước có 750 cơ quan nhưng vì sao 
khoảng 500 cơ quan sử dụng thư mục quốc gia?

Mục tiêu nghiên cứu marketing: Trong vòng 01 
năm hoạt động marketing được triển khai sẽ góp phần 
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làm tăng thêm 150 cơ quan thuộc nhóm này sử dụng 
thư mục quốc gia.
2.2. Bước 2. Xác định phương pháp và kế hoạch thu 
thập dữ liệu
2.2.1. Xác định nguồn dữ liệu

Trên cơ sở xác định nhu cầu TT, việc xác đinh 
kênh và nguồn thu thập TT là bước tiếp theo của quá 
trình thu thập TT. Chủ thể thu thập TT cần xác định rõ 
TT sẽ thu thập từ nguồn nào. Nguồn TT trên thực tế 
có thể phân loại theo những cách tiếp cận khác nhau 
nhưng tổng thể có thể được chia thành TT thứ cấp và 
sơ cấp. TT thứ cấp là nguồn TT sẵn có từ các chủ thể 
khác cung cấp. TT sơ cấp là TT mới, được thu thập 
thông qua các phương pháp, kỹ thuật nhất định.

Thu thập TT sơ cấp Thu thập TT thứ cấp

Ưu 
điểm

- Việc thu thập phù 
hợp với mục đích sử 
dụng
-  Phương  pháp  thu 
thập  TT được kiểm  
soát và rõ  ràng đối 
với chủ thể thu thập
- Giải đáp được những 
vấn đề thông  tin  thứ  
cấp  không  làm được

-  Việc  thu  thập  không  
tốn  kém,
thường  có  được  từ  các 
xuât bản
phẩm
- Có thể thu thập nhanh 
chóng
- TT thứ cấp đa dạng, có 
thể so sánh TT và quan 
điểm về cùng một vấn đề

Nhược
điểm

- Đòi hỏi nhiều thời 
gian và chi phí lớn
- Có thể có những 
loại TT như thống kê 
không thu thập được
- Cách tiếp cận có 
tính chất hạn chế. Có 
những loại không thể 
thu thập được loại TT 
sơ cấp này.

- Là TT phong phú, đa 
dạng.
- Đáp ứng kịp thời cho 
quá trình thu thập và xử 
lý TT.
- Chi phí tương đối rẻ.
- Là TT có sẵn nên chỉ 
đúng một phần hoặc 
không đúng so với thời 
điểm hiện tại.

    
a.  TT thu thập qua nguồn thứ cấp
- Hồ sơ, văn bản tài liệu: là một nguồn TT quan 

trọng trong hoạt động của cơ quan hành chính nhà 
nước. TT từ từ hồ sơ, tài liệu, văn bản rất đa dạng, gắn 
với hoạt động của cơ quan. Nguồn TT này có tính khả 
dụng cao. Trước mỗi vấn đề cần giải quyết, TT từ hồ 
sơ, tài liệu văn bản là một nguồn TT có giá trị, phục 
vụ trực tiếp cho quá trình ra quyết định. 

- Sách báo, tạp chí, các phương tiện TT đại chúng 
là một nguồn TT quan trọng. TT từ sách, tạp chí có 
tính chuyên sâu nhưng có thể có hạn chế về tính cập 
nhật. TT từ các phương tiện TT đại chúng có tính cập 
nhật, đa dạng nhưng có thể có những yếu tố chưa 
được kiểm chứng đầy đủ đặc biệt là TT từ internet. 
Bên cạnh đó, các TT từ internet có thể có yếu tố bình 
luận, đánh giá, cảm nhận từ người đưa tin. Vì vậy, 
việc thu thập TT cần chú ý đến những đặc điểm này 

để loại bỏ những yếu tố cảm tính, tìm ra những yếu tố 
có ý nghĩa TT khách quan.

b. Nguồn TT thu thập sơ cấp: TT được thu thập 
từ nhiều nguồn sau khi được tổng hợp phân tích đánh 
giá. Đây là nguồn TT hỗn hợp được tích lũy từ các 
nguồn thứ cấp (đã trình bày trên) và các loại TT khác 
như: Báo cáo khảo sát/điều tra, bảng thống kê, bảng 
phân tích dữ liệu,…
2.2.2. Xác định phương pháp thu thập dữ liệu

Trên cơ sở các nội dung nghiên cứu, có thể thấy 
các dữ liệu cần được thu thập để tiến hành nghiên cứu 
marketing là hết sức đa dạng, phong phú đặc trưng 
cho nhiều loại chủ thể khác nhau. Đó là các dữ liệu 
đặc trưng cho các khía cạnh liên quan tới:

- Thị trường khách hàng sử dụng cơ quan TT;
- Sản phẩm được marketing;
- Các khía cạnh kinh tế và chiến lược, dự báo về 

mức tiêu thụ sản phẩm, cách thức quảng bá sản phẩm 
trên thị trường và các phương tiện làm môi trường để 
tiến hành marketing,...

- Khả năng đáp ứng nhu cầu thị trường của các 
chủ thể tham gia cung cấp sản phẩm TT. Một số 
phương pháp thu thập dữ liệu về khách hàng tại các 
cơ quan TT:

- Trực tiếp: Dữ liệu từ phía khách hàng được 
thu thập thông qua tiếp xúc trực tiếp với chuyên gia 
marketing như: Hội nghị, hội thảo, phỏng vấn, trao 
đổi,...

- Gián tiếp: Dữ liệu từ phía khách hàng được thu 
thập thông qua các phiếu điều tra, phiếu hỏi, thư phản 
ánh TT, phỏng vấn,...

- Giới thiệu một số hình thức thu thập dữ liệu 
TT phổ biến: Quan sát là một trong những phương 
pháp cụ thể cho việc thu thập TT cá biệt về một đối 
tượng nhất định. Phỏng vấn là cuộc gặp gỡ, trao đổi, 
hỏi chuyện giữa nhà báo với một hoặc một nhóm 
đối tượng nhằm thu thập, khai thác TT. Bảng hỏi là 
phương pháp TT dùng một hệ thống câu hỏi được 
chuẩn bị sẵn trên giấy theo những nội dung xác định. 
Hiệu quả của phương pháp thu thập TT này phụ thuộc 
rất lớn vào việc thiết kế một bảng hỏi chuẩn có khả 
năng đem lại cho người thu thập những TT đầy đủ, 
chính xác về đối tượng. Mặt khác, một bảng hỏi được 
thiết kế chuẩn sẽ giúp cho việc tổng hợp, thống kê, xử 
lý các TT thu thập được dễ dàng, thuận lợi. Có 3 loại 
bảng hỏi: bảng hỏi đóng, bảng hỏi mở và bảng hỏi kết 
hợp 2 hình thức đóng và mở. 
2.2.3. Xây dựng kế hoạch triển khai thu thập dữ liệu                                                                                                  

- Nội dung kế hoạch thu thập dữ liệu cần phản ánh: 
Đối tượng (số lượng, thành phần, sự phân tán…). Nội 
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dung của dữ liệu cần được thu thập (Loại dữ liệu, các 
khía cạnh và quan hệ với nhau,...), các chi phí cho thu 
thập dữ liệu (thời gian, nguồn lực, tài chính, các trang 
thiết bị, vật tư cần thiết…). Mục đích của việc nghiên 
cứu marketing sẽ quyết định đến nội dung của các dữ 
liệu được thu thập và quy mô thu thập dữ liệu. Các 
yếu tố có ảnh hưởng đến kế hoạch được xây dựng chủ 
yếu từ phía đối tượng chính cần thu thập dữ liệu như: 
khách hàng, cơ quan TT khác,... Đối với các chương 
trình nghiên cứu marketing có quy mô lớn việc xây 
dựng kế hoạch triển khai thu thập dữ liệu có vai trò 
rất quan trọng.

- Lựa chọn mẫu là việc lựa chọn một phần của 
toàn thể đối tượng nhằm tiến hành nghiên cứu khảo 
sát để thay thế việc phải thực hiện đối với toàn thể đối 
tượng đó.Chọn mẫu là một kỹ thuật đặc biệt có ích 
trong nghiên cứu marketing vì nó giúp cho nhà nghiên 
cứu phát hiện ra bản chất của toàn bộ thị trường trên 
cơ sở một thành phần nhỏ cấu thành của toàn bộ thị 
trường đó. Phương pháp chọn mẫu: Chọn mẫu phi 
xác suất (chọn mẫu thuận tiện, chọn mẫu phán đoán, 
chọn mẫu kiểm tra tỷ lệ), chọn mẫu xác suất (chon 
mẫu ngẫu nhiên đơn giản, chọn mẫu ngẫu nhiên phân 
tầng, chọn mẫu có hệ thống, chọn mẫu theo cụm).
2.3. Bước 3. Tiến hành thu thập dữ liệu

Thu thập dữ liệu với mục tiêu giúp tối đa hóa việc 
thu thập dữ liệu, giảm đến mực tối thiểu các sai số. Để 
thu thập dữ liệu hiệu quả trước hết cần quan tâm đến 
quan hệ giữa các sản phẩm trong một nhóm sản phẩm 
với nhau, giữa sản phẩm TT với nhóm khách hàng, 
giữa sản phẩm TT với phương thức và điều kiện khai 
thác sử dụng,...

Trong quá trình thu thập cần tận dụng hợp lý các 
phương thức trao đổi TT phổ biến: Trực tiếp tiếp xúc, 
thông qua phương tiện.

Việc thu thập dữ liệu sẽ được quyết định bởi nhiều 
yếu tố khác nhau: Đối tượng thu thập, hình thức và 
nội dung dữ liệu được thu thập, phương thức tiến 
hành thu thập,...Trong quá trình thu thập dữ liệu cần 
tận dụng một cách hợp lý các phương thức trao đổi 
TT phổ biến đồng thời lựa chọn phương thức thích 
hợp nhất cho mỗi chương trình marketing.

Các yếu tố ràng buộc: Thời gian, ngân sách, môi 

trường thu nhập. Các trở ngại khi thu thập  TT thường 
gặp: Không gặp được người được hỏi, người được 
hỏi thoái thác, từ chối tham gia, người được hỏi trả lời 
thiên lệch, không thành thật, người nghiên cứu thiên 
vị, không thành thật,…
2.4. Viết báo cáo

Sau khi phân tích dữ liệu, cần tiến hành viết báo 
cáo và trình bày các vấn đề đã được nghiên cứu. 
Những kết luận được trình bày một cách cô đọng và 
logic trong báo cáo sẽ là cơ sở để xem xét và sử dụng 
trong quá trình ra quyết định. Về bản chất báo cáo là 
một tổng quan phân tích tức là ngoài việc trình bày 
một cách có hệ thống và toàn diện các dữ liệu thu thập 
được còn phân tích, đánh giá thể hiện quan điểm của 
người biên soạn.

Ví dụ: Qua điều tra khảo sát thực trạng sự nghiệp 
giáo dục đào tạo khu vực Đồng bằng sông Cửu Long 
có những dữ liệu phản ánh mối quan hệ phụ thuộc 
giữa trình độ phát triển giáo dục với quy mô các thư 
viện trường học. Có các dữ liệu sau: Mức sống, thu 
nhập thập: Khả năng tri trả cho khai thác TT hạn chế; 
Chất lượng giáo dục đào tạo thấp hơn so với các nơi 
khác; Các tỷ lệ sách giáo khoa/học sinh và sách giáo 
khoa/giáo viên thấp hơn so với các nơi khác. Người 
nghiên cứu sẽ đưa ra các giải pháp/khuyến nghị: Giải 
pháp nâng cao chất lượng cuộc sống; Cải thiện chất 
lượng giáo dục đào tạo,...

Cấu trúc của báo cáo: Nêu vấn đề và mục tiêu 
nghiên cứu, các giả thiết và các kết luận, phân tích 
trình tự và kết quả nghiên cứu, nêu lên những hạn 
chế của kết quả nghiên cứu vì những lý do nhất định, 
phân tích, đánh giá quan điểm của người biên soạn.
3. Kết luận

 Các bước tiến hành nghiên cứu marketing giúp 
các cơ quan TT, nhà nghiên cứu, lãnh đạo quản lý nắm 

bắt được thực trạng hoạt động của mỗi cơ 
quan TT, nhu cầu xu hướng sử dụng sản 
phẩm, dịch vụ TT của khách hàng – người 
dùng tin. Qua đó giúp các cơ quan TT xây 
dựng chiến lược marketing hiệu quả thu 
hút sự quan tâm của người dùng tin.
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