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基于科学营销理论的IFLA国际营销奖案例研究∗

□张吉　郭晶

　　摘要　通过对国际图书馆协会联合会(IFLA)国际营销奖申请要求的分析,揭示IFLA 国际

营销奖内含并倡导的科学营销理论.通过梳理２００２－２０１７年１６年间IFLA 国际营销奖历届高

校图书馆类的１３个获奖项目,整理出一个较为完善的案例资源集,分析国际优秀营销案例对我

国高校图书馆营销的启示,以期对国内高校图书馆的营销活动有所借鉴.
关键词　IFLA 国际营销奖　科学营销理论　高校图书馆营销
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　　国际图书馆协会联合会(InternationalFederaＧ
tionofLibraryAssociationsandInstitutions,简称

IFLA)的２０１６－２０２１年战略计划中,将“能力建设”
作为四项发展方向之一:“我们将提升图书馆和信息

服务机构在国家、地区和全球层面的声音.我们将

制定一项宣传议程,增强国际图联成员的宣传能力,
让图书馆成为政治、经济和社会变迁的主要参与

者.”[１]IFLA把增强图书馆的宣传能力提到战略计

划的高度,可见在信息竞争日益加剧的时代,图书馆

营销具有至关重要的作用.如何提升图书馆的营销

能力,展示图书馆的价值,值得思考和探索.

IFLA 国际营销奖对世界上所有类型的图书馆

和组织开放,旨在奖励世界范围内最优秀的图书馆

营销项目,每年评选１次,评审团从申请项目中选出

３项,评为一、二、三等奖.获奖者可以得到一定的

现金奖励,同时第一、二名获奖者可以获得参加当年

国际图联举办的世界图书馆与信息大会的资格和费

用赞助.营销奖从２００２年设立至今,已有１６年,举
办了１４届评选活动,共有５２个获奖图书馆案例,积
累了大量优秀的营销实践案例,其中不乏高校图书

馆的获奖案例,共计１３个,这些优秀的案例对国内

的图书馆营销,特别是对高校图书馆如何进行营销

有重要的借鉴意义.高校图书馆作为人才培养、文
化育人、科研支撑的重要阵地,在新的时代背景下,

更需要思考如何展示高校图书馆的价值,吸引用户

关注,因此,提高高校图书馆的营销能力和水平显得

尤为迫切.
国内已有研究关注这一领域,如吴立奇、王巧玲

关注IFLA国际营销奖,对该奖项进行了整体概括

性介绍,并结合新加坡公共图书馆的营销情况加以

分析[２];丁璐结合四步图书馆服务营销模式,对澳大

利亚伊斯兰学院的获奖项目进行分析[３];秦晓婕通

过对案例的整体解读,讨论获奖案例背后体现的整

体思想、准则与理念[４];詹洁等区别于以往对图书馆

获奖案例分析的文章,对公共图书馆获奖案例进行

总结性分析,为国内公共图书馆的营销提出建议[５].
这些研究对于了解IFLA 国际营销奖很有借鉴意

义,但同时如何深入挖掘、分析IFLA 国际营销奖所

倡导的营销理念,并通过对所有高校图书馆获奖项

目的调研归纳,总结获奖项目的共性特征,不仅可以

对IFLA国际营销奖能有更全面的理解,更可以加

深业界对科学营销的了解和应用.

１　研究方法

在文献研究的基础上,进一步深入调研,过程如

下:第一,在梳理获奖情况和案例时,查阅大量的第

一手材料,包括IFLA官网上的相关内容,同时对国

外期刊论文进行检索、阅读,更与国外项目获奖单位
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直接取得联系,获得更加真实、全面的第一手资料.
在此基础上,对高校图书馆获奖案例进行了较为全

面的分析和总结;第二,区别于以往论文对IFLA 国

际营销奖申请要求的概况介绍,按机构类型和特征,
将申请要求进行分类,分析研究奖项背后蕴含的营

销理念;第三,针对高校图书馆的特点,有针对性地

总结历年高校图书馆获奖项目的情况,形成较为系

统全面的优秀营销案例资源集.

２　IFLA国际营销奖申请过程解析

IFLA国际营销奖旨在奖励该年度“全球最优

秀的图书馆营销实践”,每年会在９月份左右发布申

请公告,全球任何图书馆有关图书馆营销的产品或

服务都有资格申请并获得该奖项,申请图书馆需要

根据IFLA官网公告,阅读申请指南①,按要求填写、
提交申请材料,然后评审团成员会根据一定的评选

标准对申请图书馆的材料进行审核.
文章并非仅仅对申请材料进行罗列,而是将申

请材料和评选标准予以分类,分别从营销过程和营

销内容角度,分析其中所蕴含、倡导的营销理念.研

究发现,IFLA国际营销奖的评选标准主要包括:营
销过程需符合营销模型的四个环节,同时在营销内

容上需要综合考量１１个方面的特质,本文将其概括

为“１１＋４”策略.

２．１　“１１＋４”策略

２．１．１　４个环节

IFLA 国际营销奖旨在奖励对于营销模型四个

环节———用户研究(Research)、市场细分(SegmenＧ
tation)、市场营销组合策略(MarketingMixStrateＧ
gy４Ps)②和评估(Evaluation)[６]有着很好理解的

杰出应用案例,所有获奖项目必须与营销模型的四

个环节完全一致.这一目标在申请材料的形式要求

和项目评选标准上都有体现.
在申请书的引言部分,IFLA 就强调了对营销

模型四个环节的重视,表示申请项目“可以满足目标

用户群的特定需求.营销内容必须有效传递并传达

给用户.项目需要包含评估项目成效的方法,并要

以可测量目标为基础,”[７]这正是营销模型四个环节

以及４Ps理论的要求.同样,这样的目标在IFLA
官方公告中有关“申请材料必须包含的内容”和申请

书中也有所体现.
根据营销模型的四个环节对“申请材料必须包

含的内容”和申请书进行分类梳理,可得表１.
表１　营销模型的四个环节在申请公告

相关文件中的对应情况

申请材料必须

包含的内容
申请书(有关项目的问题)

项目概述

(１)代表一个任何类型的图

书馆 的 市 场 营 销 的 原 创

项目;
(２)回答申请书列出的每一

个问题;
(３)给出来自机构所在地的

有关该项目所带来的益处

的观点的说明;
(４)按照申请书提出的要求

描述项目的组成内容;

(１)营销项目概述(简要概

述您 的 项 目,包 括 营 销 内

容、目 标 用 户、目 的 和 目

标);
(２)具 体 的 营 销 内 容 是 什

么? (产品、服务、节目、活

动等);

用户研究
(３)通过什么信息来确定用

户需要此营销内容;

市场细分
(５)表达目标用户(群)的明

确需求;
(４)营销内容的实际或潜在

用户(群)有哪些;

市 场 营 销

组 合 策

略４Ps

(６)给出营销策略的完整

描述;

(５)请详细说明您的营销项

目的目标(描述您努力实现

的具体结果);
(６)请 描 述 您 的 营 销 组 合
(４Ps),其中包括产品或营

销内容的说明、价格(用户

成本)、宣传手段和渠道;
(８)资源分配情况(您的实

际或计划预算的总额.例

如,活动开支、人力、物力和

时间的分配描述);

评估

(３)给出来自机构所在地的

有关该项目所带来的益处

的观点的说明;
(７)总结营销项目及其成果.

(７)描述您已经或打算如何

评估您的营销项目;

其他信息

(９)可选项:您可提供任何

辅助信息(电子版和/或纸

板)用于使我们更加详尽地

了解您的项目;
(１０)无论参赛项目是否获

奖,该奖项委员会和赞助商

希望每件参赛项目都能与

世界 各 地 的 图 书 馆 共 享.
请确认您是否同意委员会

这样做(是/否).

８７
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①

②

(１)全球任何图书馆的有关图书馆市场营销的产品或服务

都有资格获得该奖项;(２)奖项申请必须使用IFLA 的七种官方语言

(阿拉伯语、中国、英语、法语、德语、俄语、西班牙语)之一,但评审团

成员的工作语言是英语,会使用谷歌翻译来翻译非英语的奖项申请.
如果愿意,申请人也可提交英文翻译.奖项申请书要求是电子版;
(３)奖项申请材料需要在截止日期前提交.

市场营销组合策略即市场营销学里著名的４Ps理论:产品

(Product)、价格(Price)、渠道(Place)、促销(Promotion),这四个英文

首字母为P的单词,再加上策略(Strategy),简称４Ps.
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２．１．２　１１个测评标准

评审团成员会根据官网公告的评选标准:(１)营
销的策略方式,要求在提交的申请项目的研究和规

划阶段明示;(２)创造力和创新性,要求在解决方案

应对营销挑战的原创性方面予以证明;(３)为图书馆

带来广泛的公众知名度和对图书馆的支持的潜力,
而不论所使用的资源种类或资源量;(４)通过可衡量

的目标和后续评估方法说明有效性;(５)持续进行营

销活动的承诺;(６)对几个类别的营销内容具有特别

偏好;(７)其他因素.包括清晰的规划以及对与外部

机构的关系的认识.资源(人员、资料、时间)的有效

配置也将在考虑范围之内;(７)有兴趣认同资源较少

的发展中国家的图书馆进行市场营销的努力.
综合考察被申请者以下１１个方面:营销的策略

(strategicapproach)、创造力 (creativity)、创新性

(innovation)、可见性(visibility)、有效性(effectiveＧ
ness)、承诺(commitment)、情感表达(expressionof
emotion)和 可 持 续 性 (sustainability)、伦 理 方 面

(ethicalaspects)、清晰的规划(clarityofplanning)
和资源分配的效率(efficiencyofallocationofreＧ
sources)等[８].

如果说上述营销模型的四个环节是对营销过程

形式特征的要求,那么１１个特质则是对营销内容实

质特征的体现.换言之,营销项目需要从形式特征

和实质特征两个方面加以把握,才可以称得上是IFＧ
LA所认可的“全球最优秀的图书馆营销实践”.

２．２　评选过程

IFLA 管理与市场营销委员会从成员中选拔产

生评审团,评审团成员在１－１０分之间给申请者打

分(当然这包括对项目整体水平的评价),然后将得

分最高的三个申请者推荐给评审团主席,主席负责

合并结果并和评审员成员进行广泛讨论[９].最终,
排名前三的项目将在世界图书馆与信息大会上正式

公布并受奖.从第１１届IFLA国际营销奖开始,获
奖公告会公布包括前三名在内的前十位令评审团印

象最深的项目.
调研显示,２００１年至２００９年,由瑞士的麦克亚

当(DaisyMcAdam)担任评审团主席;从２００９年开

始,由印度的古普塔(DineshK．Gupta)担任评审团

主席;最近两年,由法国的默西尔(SilvereMercier)
担任评审团主席.

３　历年高校图书馆获奖项目分析

从２００２年第一届IFLA国际营销奖颁发至今,
除２００５年和２０１５年因各种原因未评选外,共举办

了１４届国际营销奖评选活动,来自８个国家的１３
个高校图书馆获奖,但一个国家申请者的数量和获

奖的数量没有直接关系[１０].笔者借鉴国内现有研

究,对其中不完善之处加以修正、补充,对自２００２年

设立以来所有高校图书馆的获奖情况进行了分类整

理,如表２所示.

表２　历年高校图书馆获得IFLA国际营销奖的项目概览

序号 届别 年份 排名
获奖单位

(国别)
项目名称/口号 项目简介 持续时间

１ ２ ２００３ ２
朱 拉 隆 功 大

学图书馆(泰
国)

学术 资 源 中 心 的 机 构 知 识 库
(“CU eＧIntellectualProperty”
Center of Academic ReＧ
sources[１１])

通过完整的营销计划提高大学学术资源中

心的使用率,降低数据库的访问障碍. 不详

２ ２ ２００３ ３

纽 曼 高 等 教

育 学 院 图 书

馆 学 习 资 源

中心(英国)

我们有言相告! (HaveWeGot
NewsforYou!)

通过虚拟服务的使用,提升图书馆认知度.
创造«图书馆时报»作为馆员间、活动服务间

交流的新方式.该报纸选取图书馆新闻和

出版信息(学生被鼓励成为专栏作家),在校

园网获取.同时,图书馆也通过网络进行季

度展示,说明新的产品和服务.

不详

３ ５ ２００７ １
塔 尔 图 大 学

图书馆(爱沙

尼亚)

口 号:图 书 馆 夜 未 眠! (The
NightLibraryand The MomＧ
StudentLibraryProject)[１２]

开放晚间图书馆,满足学生的阅读需求,举
办多样的放松节目,包括但不限于夜间操、
音乐、摄影比赛、咖啡和甜点等福利.并向

有孩子的学生提供婴儿看护室.

２００７年至今

４ ８ ２０１０ １
印 度 商 学 院

学 习 资 源 中

心(印度)

世界信息之窗网站(GlobalInfo
Watch);口号:书香作伴,梦想

携行(KnowledgeCompanionto
EmpowerYou! )[１３][１４]

通过新产品,保持用户高频率使用图书馆.
满足教师、行政人员和学生等不同人员个性

化的访问需求.
２０１０年至今

９７
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序号 届别 年份 排名
获奖单位

(国别)
项目名称/口号 项目简介 持续时间

５ ８ ２０１０ ３
卑 尔 根 大 学

图 书 馆 (挪

威)

魔力图书馆———卑尔根大学图书

馆 的 介 绍 (The Magicofthe
Library — aPresentationofthe
UniversityofBergenLibrary)[１５]

通过在线视频,展示给大家一个有趣的、弹
性的图书馆资源,激励学生重燃读书兴趣. 不详

６ ９ ２０１１ ３
佐 治 亚 理 工

学 院 图 书 馆
(美国)

书 架 中 徜 徉 (Lost in the
Stacks)[１６][１７]

世界上第一个学术图书馆的摇滚电台节目,
用来宣传图书馆文化.电台节目依托学生

自主管理的 WREKI平台.由两个图书馆

员主持,每期选取一个话题,然后自由发挥

联想和讨论,话题可以关于音乐、面试、图书

馆等各方面.

２０１１年至今

７ １０ ２０１２ １
清 华 大 学 图

书馆(中国)
爱 上 图 书 馆 (Fallingin Love
withtheLibrary)[１８]

学生自编、自导、自演的以图书馆为主题的

营销视频———“爱上图书馆”,将图书馆知识

教育穿插在爱情系列剧的艺术故事中,共五

部.结合迎新季和百廿校庆发布.同时,还
提供一个图书上架网页游戏.

继２０１２年 凭

借 第 一 部 获

奖后,２０１４年

推出«爱上图

书馆»第二季

之 午 夜 图 书

馆上、下两部

８ １０ ２０１２ ２
滑 铁 卢 大 学

图书馆(加拿

大)

图书馆 创 意 纽 章 活 动 (A butＧ
tonsCampaign)[１９]

制作各具特色的１３个纽章,代表了滑铁卢

大学六座图书馆的特色建筑或馆内标志.
这些纽章被用在书签、海报、宣传册、FaceＧ
book和图书馆标志,从而增加用户对图书

馆的认同感,了解图书馆的不同构造.

２０１２年 秋 季

推出

９ １１ ２０１３ １
塔 尔 图 大 学

图书馆(爱沙

尼亚)

好教材,会说话(TalkingTextＧ
books)[２０][２１]

为特殊学生提供个性化服务.为了视力不

便的学生,将教材、讲义等转化为音频形式,
为身体不便的学生提供到家图书馆服务,在
义工的帮助下借还书.

２００８年至今

１０ １２ ２０１４ ３
斯 坦 陵 布 什

大 学 图 书 馆
(南非)

智 慧 研 究 ＠ 你 的 图 书 馆
(SMART＠YourLibraryProＧ
ject)

为初级研究人员及研究生提供必要的智慧

工具,指导他们进行科学研究.这是一种低

成本的、为期一周的活动,侧重于写作、研究

合作和研究“诊断”三类课程.

２０１３年至今

１１ １３ ２０１６ ２
厦 门 大 学 图

书馆(中国) 圕时光(TuanTime)[２２]

每个毕业学生的图书馆使用记录被图书馆

用一种个性的方式重新展示.使用绘画和

音乐展示他们的借阅清单、进馆次数、喜欢

的座位等等.为毕业生提供回顾他们图书

馆经历的机会.

２０１３年至今

１２ １４ ２０１７ １
北 京 科 技 大

学图书馆(中
国)

读书天(READay)[２３]

同一个校园,一天共读一本书,周一到周五

每晚在图书馆官方微信号上选择并推送一

本推荐图书的书评及书中的精彩片段,特别

鼓励用户投稿原创书评或推荐好书的段落

节选,通过新媒体平台,进行阅读推广,营造

书香校园的人文氛围.

２０１５年至今

１３ １４ ２０１７ ３
武 汉 大 学 图

书馆(中国)
微天堂真人图书馆(LittleParaＧ
dise)[２４]

本着“每个人的经历都是一本书”的理念,努
力寻找各种有趣和有特殊经验的人,将他们

视作值得阅读的“书籍”,推荐给读者.活动

方式不仅包括传统的线下讲座,网络直播平

台同步参与,同时包含线上微信阅读群导

读,特别是将访谈内容整理成文字,通过网

络平台进行二次传播.

２０１３ 年

至今①[２５]

注:序号１－１１的调研时间截至２０１６年７月;序号１２－１３的调研时间截至２０１７年４月.
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① 其前身是“武汉大学图书馆医学分馆  微天堂真人图书馆”,２０１６年９月,由武汉大学图书馆选拔和培养,来自各社团、１０余个学院

的同学,重组为“阅微书社”.
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４　特征体现

经过十余年的沉淀,IFLA 国际营销奖已经积

累了大量值得研究的优秀获奖案例.其案例背后,
不仅体现着IFLA 国际营销奖的评选标准,更蕴藏

着IFLA一直倡导的科学营销理论.通过整理２００２
－２０１７年IFLA 国际营销奖中高校图书馆的１３个

获奖项目,从表象特征和内在特质两个方面进行深

入分析,形成了一个较为系统的并可供借鉴的优秀

案例资源库,以期为国内图书馆的科学营销实践提

供参考.

４．１　表象特征

４．１．１　获奖数量呈上升趋势,营销能力不断增强

IFLA 国际营销奖每年从全世界各类型图书馆

或组织提交的营销项目中评选出前三名,作为最优

秀的营销案例予以奖励.高校图书馆的获奖项目从

２００３年第二届开始,就在IFLA 国际营销奖中崭露

头角,每年在获奖项目中所占比例见表３.获奖项

目详细数据如下:２００３年２项,２００７年１项,２０１０
年２项,２０１１年１项,２０１２年２项,２０１３年、２０１４
年、２０１６年各一项,２０１７年２项.特别是２０１０年以

后,每年国际营销奖的前三名中都有高校图书馆的

身影(除２０１５年因故未评选外),特别是２０１７年,中
国图书馆囊括前三甲,高校图书馆有两项.这无疑

证明了高校图书馆营销水平和实力的提升,说明高

校图书馆对营销越来越重视,在营销方面投入了更

多的精力、人力和物力.

图１　高校图书馆在IFLA国际营销奖历年获奖项目中的数量

４．１．２　以可测量结果为导向,注重营销效果评估

图书馆作为非营利组织,其所提供的产品或服

务的效果不像一般商品,消费者在购买后便可马上

体验其价值,非营利组织提供的产品为用户带来的

价值与满足相对来说需要一个漫长过程[２６].因此,
图书馆存在如何评估并展示其营销效果的问题.

IFLA国际营销奖用以表彰那些已实施的富有创意

并以结果为导向的营销项目或活动的机构[２７].IFＧ
LA从奖项设置上,明确了“以结果为导向”的评选

标准.在案例研究中,我们发现获奖高校主要通过

以下两种手段来表现其营销效果.
(１)受益人数:通过直观的数据对比分析,说明

营销活动对产品或服务的推广作用.如,２０１２年清

华大学图书馆(中国)的获奖项目“爱上图书馆”,截
至２０１２年３月２７日,视频在各种网站上的总点击

量已超过２０万次,游戏点击率超过２０００人次(限校

内访问).
(２)服务满意度:通过收集用户体验反馈,评估

用户对营销活动的满意度和认可度,从而不断调整、
改进产品及服务.如,２０１４年斯坦陵布什大学图书

馆(南非)的获奖项目 “智慧研究 ＠ 你 的 图 书 馆

(SMART＠YourLibraryproject)”,为期仅七天的

研究周,通过“茶话会(Coffeeexpressions)”的方式

收集到１６０位用户的好评留言.

４．１．３　项目的持续时间较长,具有很强的生命力

笔者对１３个获奖项目进行统计(如表２)发现,
有６个项目运行至今.其中,２００７年塔尔图大学

(爱沙尼亚)的获奖项目“晚间图书馆”迄今已实施近

１０年,成为实施时间最长的项目.其余大部分获奖

的高校图书馆在后续的项目运作中,遵循了当时申

请IFLA 国际营销奖时“持续进行营销活动的承

诺”.从更深层意义上讲,更说明获奖营销项目的设

计本身符合用户需求,并在实施过程中逐步得到了

用户认可,具有很强的可操作性,项目时间的持续性

也是营销效果评估认可的一种方式.

４．２　内在特质

４．２．１　倡导“和而不同”理念,提倡个性化服务

正如上文所言,评审团首先会根据统一的评选

标准对申请图书馆的材料进行审核,此谓之“和”.
在实际评选过程中,评审团会考虑图书馆所在地区

以及图书馆服务对象的具体特点.如:IFLA 国际

营销奖要求申请图书馆给出“来自机构所在地的有

关该项目所带来的益处的观点的说明”的相关材料,
要求其营销项目具有本地特色,适应当地的实际情

况,并在当地产生广泛的效应,此谓之“不同”.IFＧ
LA的此点要求表明该奖项对于每个国家或地区的

个性化特点加以尊重,从宏观上表现了其“和而不

同”的理念.
微观上,项目设计着重满足不同用户的不同需
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求,为用户提供定制化服务.例如,２０１０年获奖的

印度商学院学习资源中心的“世界信息之窗(Global
InfoWatch)”项目,这个项目为老师、行政人员和学

生分别提供了个性化的访问入口,为利益相关者提

供满足特定领域需求的事实或数据.行政人员进入

系统查找竞争数据,比如排名.老师和学生了解行

业前沿和最新进展.毕业生接收实时招聘信息和与

招聘相关的信息(公司概况、财务报表等).同时,项
目普遍进行了用户细分,并具有明确的目标用户.
例如,２０１２年获奖的清华大学图书馆的“爱上图书

馆”和２０１６年获奖的厦门大学图书馆的“圕时

光”,分别针对新生和毕业生两类用户.又如,２０１４
年斯坦陵布什大学图书馆(南非)的获奖项目“智慧

研究＠你的图书馆”,针对初级研究人员的研究困

难,提供系统指导.

４．２．２　充满人文关怀,营造体现“大爱”的文化氛围

获奖项目表现出浓厚的人性化特征,以细节彰

显文化气息与底蕴.如２０１３年塔尔图大学图书馆

(爱沙尼亚)获奖的案例“会说话的书”,在设计之初

就考虑到了残障人士的特殊需求,对此类用户的困

难进行了细化考虑与设计.同时,笔者在与该案例

负责人进行邮件交流时得知,“目前,该项目已经没

有欧洲基金的资金帮助,主要依托图书馆的经费支

持.图书馆根据现有经费情况调整了营销策略,主
要通过书本的数字化来满足盲人的阅读需求,因为

这个项目所需要的经费数额较少.同时,仍然坚持

到家图书馆服务.”在经费不足的情况下,坚持的动

力源于图书馆员的情怀.
又如,塔尔图大学图书馆(爱沙尼亚)在２００７年

的获奖项目“晚间开放图书馆”中,“图书馆员在学生

考试期间需要每天额外付出三个小时,在志愿者的

协助下帮助学生照看孩子,虽然图书馆员会收到一

些报酬,但只是很少的象征性费用.”正是在图书馆

员的无私付出、细心关怀下,营造出了图书馆浓厚的

文化氛围.

４．２．３　秉承创新性原则,不断与时俱进

IFLA 国际营销奖秉承一贯以来要求的整体创

新原则,在申请公告等诸多场合强调了对于项目“创
造性”的重视.特别是在数字化时代背景下,更表明

了对“具有国际性覆盖范围的电子资源(例如:电子

期刊、出版商数据库、机构库);有关网络和数字图书

馆;有关信息素养;有关新产品和新服务”等的兴趣.

关注点的时代性也正是其主张的整体创新原则的

印证.
在获奖的营销案例中,新内容、新方法、新手段

层出不穷.主题内容上,新颖服务案例向来备受青

睐,如,曾任IFLA国际营销奖评审团主席的古普塔

(DineshKGupta),在其论文中将２００７年塔尔图

大学图书馆(爱沙尼亚)和２０１０年印度商学院学习

资源中心的“关键营销活动”分别描述为给老师及学

生提供的新服务,以及提供新的产品线保持用户高

频率使用图书馆[２８];方法手段上,营销渠道和平台

紧跟时代,不断拓展新兴营销媒介.从２００３年纽曼

高等教育学院图书馆学习资源中心(英国)创造性地

应用报纸,到后来的在线视频(２０１０年挪威卑尔根

大学图书馆的项目“魔力图书馆”)、广播(２０１１年美

国佐治亚理工学院图书馆的项目“书架中徜徉”)、在
线游戏(２０１２年清华大学的图书馆上架网页游戏)、
微信公众平台,再到网络直播,武汉大学图书馆在

２０１７年的获奖项目中,创新性地应用网络直播.

５　对我国高校图书馆营销工作的启示

营销可以理解为产品或服务的推广,但推广并

不仅仅指代“宣传推广”.从理论上来讲,“宣传推

广”仅为营销模型的第三个环节———市场营销组合

策略４Ps中促销(Promotion)的一部分.换句话

说,“宣传推广”只是营销活动的组成部分之一.从

实际情况上来说,当下也赋予了图书馆营销更为宽

阔的内涵,这也正是IFLA 国际营销奖所一直极力

倡导和推动的[２９].奖项为所有类型的图书馆提供

机会,展示他们复杂的营销活动和项目,而不是简单

地展示过去的宣传工作[３０].IFLA 花费将近２５年

将二者区分开来,从申请者的情况来看,图书馆已经

接受了四步营销法,所有获奖项目全部通过系统的

方式进行营销[３１].但就国内的实际情况来看,真正

理解营销的科学内涵还有很长的路要走.
调查发现,营销活动在设计之初,就要遵循营销

模型,通过市场调研、市场细分确定目标用户、市场

营销组合策略,最后评估营销效果,有步骤、分阶段

地开展营销活动.以下从４个方面探讨如何实践营

销理论,为国内图书馆的营销活动提供借鉴.

５．１　以用户需求为本

图书馆营销的实质就是不断探索如何更好地满

足用户需求的过程,这个过程既需要在思想上转变
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观念,也需要制度保障.
首先要在图书馆员心中树立“满足用户需求”的

理念.图书馆员本身就是人文精神传递的使者,图
书馆员通过自己满含温情与善意的工作为用户服

务,不仅可以提升图书馆的服务质量,更能在潜移默

化中营造人文氛围,给大学生以人文情怀的教育,从
而达到文化育人的目的.

“满足用户需求”更需要图书馆用配套服务机制

加以支撑.从前期充分调研、科学研究用户需求,到
实施中利用４Ps策略吸引用户注意,再到后期及

时、有效地收集用户反馈,根据用户反馈再不断完

善,这个闭环的每一阶段都需要与用户建立全方位、
多方面的交互通道,精准对接不同用户群体的需求,
为用户提供定制化服务,特别是对弱势群体要特别

关注.
值得说明的是,“满足用户需求”的理念不仅指

用户作为营销活动的接受方被动接受服务,用户甚

至可以成为营销活动的设计者和实施者,图书馆应

创造机会,让用户参与到营销活动的筹备、设计中.

５．２　以营销创新驱动发展

营销创新,是对自身服务的不断完善,是对外部

环境变化及用户需求变化的积极回应.紧跟时代潮

流,以营销创新打造图书馆新形象,不仅有利于吸引

用户眼球,更有利于以全新的姿态展示图书馆价值.
图书馆创意营销可从营销组合策略４Ps入手,

包括对产品策略、价格策略、渠道策略和促销策略的

分别应用或组合应用,实现服务创新.如:使用渠道

策略,加强新兴社会化营销媒体及平台的应用;使用

产品策略,策划娱乐营销、体验式营销等内容新颖的

营销活动.但在泛娱乐化的大时代背景下,既要展

示图书馆的全新形象,增加活动的趣味性,又要保持

活动的内涵,切勿哗众取宠,避免因营销活动表面的

娱乐性而丧失高校图书馆的文化内涵.

５．３　打造长期适用的经典品牌

营销活动具有一定的生命周期,并非一蹴而就,
概念提出、市场调研、活动设计、实施应用、效果评

估、改进完善需要环环相扣.成熟的营销品牌,不仅

需要更长的时间投入,更需要根据主客观环境,包括

用户需求的变化和社会环境的变化对营销战略进行

调整,同时引入符合时代特点的新兴的营销手段,为
品牌发展不断注入新的活力,在持续的营销过程中,
营销活动不断完善,与用户的粘贴更加牢靠,最终被

用户认可并接受,这是品牌生命力延续的关键.
可持续性是营销活动效果评估的重要标准之

一.可持续性是营销活动生命力的体现,营销活动

的生命力由用户赋予,可持续性恰恰体现了用户的

认可与肯定.

５．４　科学评估营销绩效

国内很多图书馆存在这样的问题,采取了各种

宣传方式来营销图书馆,但效果如何却很少有人评

估;是否举办过推广活动是一回事,推广活动的力度

是否足够、是否达到营销目的则是另一回事[３２].营

销效果评估作为营销模型四环节的重要组成部分,
十分重要.其必要性在于:营销效果评估是了解用

户满意度、提升图书馆服务水平的重要手段;是评价

营销活动是否有效、成功的重要依据;有效的营销效

果评估方法有利于提高馆员的工作积极性,促进图

书馆服务品牌的塑造和可持续发展.
在实践中,图书馆不仅需要重视营销效果评估,

更需要掌握科学的方法对营销效果加以评估.如上

所述,据不完全统计,高校图书馆IFLA 国际营销奖

获奖案例的营销效果的数据可以通过受益人数和服

务满意度体现,但营销效果的评估绝不只局限在这

两个方面.学校内的好评、图书馆界的认可及取得

的社会荣誉等指标是否应计入营销效果评估的范

畴,这些指标又该如何科学、系统、有效地应用值得

探索和思考.

６　结语

高校图书馆在设计和开展服务营销的过程中,
尤其要注意以下两个方面:第一,科学营销有体系.
营销不是通常理解的“宣传推广”,营销是一个科学

的、系统的体系.它需构建完整的模型,并遵循四步

营销法,从用户研究、市场细分、市场营销组合策略

４Ps,再到营销的评估,每个环节缺一不可,层层相

扣,构成了完整的营销活动.第二,服务创新有章

法.图书馆的服务创新并非偶然创造或突发奇想,
可以模拟市场营销学中著名的４Ps理论,围绕产

品、价格、渠道、促销、策略这几个方面,通过多样的

组合,进行创意营销和服务创新.
需要说明的是,受条件限制,未能获得更加全面

的一手资料,某些分析不免有失偏颇.同时,文章重

点对IFLA国际营销奖中的高校图书馆的获奖项目

进行了梳理和总结,而IFLA 国际营销奖本身的评
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选范围并不仅限于高校图书馆,而是包括各类型图

书馆和机构.因此本文的研究发现更适用于高校图

书馆,当然对其他类型图书馆也有参考价值.
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