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「圖書館創意行銷及品牌營造研習班」學習心得

  此次參與中國圖書館學會舉辦的「圖書館創意行銷與品牌營造」研習課程，內容涵蓋了行銷的理論基礎、

行銷策略、行銷對象調查與分析、品牌管理以及文創商品等等，同時藉由公部門、大學圖書館及獨立書店的行

銷實例分享，傳達圖書館的創意服務引起讀者共鳴，讓讀者愛上圖書館、充分利用資源與服務。

  隨著資訊與通訊科技的快速發展，不僅改變了現代行銷的思維與作法，對於具備資訊服務高敏銳度的圖書

館員也造成了極大的衝擊，因此課程中安排了好幾堂行銷理論課程，從管理學的角度談行銷及規劃的理論和技

巧，希望協助館員快速了解再進而思考如何將之應用到圖書館及資訊服務中。

  在行銷策略規劃階段，了解STP理論-Segmentation（市場區隔），如以地理、人口、心理或行為做區隔，

依據區隔的客群滿足其需求；Targeting（目標市場選擇），也就是選擇受眾；?Positioning（市場定位），找出

顧客的真實需求。簡而言之，行銷的概念是在從事一件說服的工作，以顧客而非產品為導向，重視「消費者研

究」及「市場調查」，並以「市場區隔」為手段，選擇目標市場，這是行銷人的重要功課。

  進入行銷策略規劃階段，是市場行銷非常重要的一環，傳統行銷係以生產者觀點為考量，隨著消費者意識

抬頭，演進以消費者觀點滿足其需求的現代行銷C4，應用行銷4P、行銷7P和行銷4C的概念研訂行銷組合。值

得注意的近年興起的社會行銷導向，圖書館也要將兼顧讀者、機構利益和社會大眾利益導入行銷概念中。 

  服務具有「無形性」-無法從外觀判斷品質，故得將抽象的服務具體化；「同時性」-如同時服務給更多讀

者、加速服務速度、更多服務提供者等；「變異性」-服務品質標準控制和困難，可藉在職訓練、標準化服務流

程和績效評估、讀者滿意度等加以改善；「易消滅性」-需求變動大時易產生供需失衡，如尖峰與離峰時段人力
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管理等四項特性，而最好的服務是將無法觸及的東西變成有形的服務，讓讀者感受到或參與體驗。 

  行銷的最終目的在滿足讀者的需求，並為其創造更大的價值，例如誠品書局的經營理念認為人是環境的主

體，空間是閱讀的一環，美是人性的追求，體貼是服務的根本，舒適是良好互動的開始，賣品味、人文氣息、

閱讀品質、豐富的新書、兼具知性和感性；生活南西店創造了全新的消費體驗，強調台灣在地選品，也連結國

際視野，而信義店則營造為生活與晝夜閱讀的博物館，成功突破傳統書局的刻版印象和成為獨特品牌，並成為

台北都市意象的代表之一，呼應了上列的社會行銷導向。又如明明賣的都是咖啡，為何星巴克還能在全球獨佔

鰲頭呢？正是由於星巴克的精神-營造出和自家、職場都不一樣的『第三個去處』，一個讓人放鬆和享受開朗愉

快氣氛的喝咖啡的地方。近年來品牌營造部份也涵蓋了文創商品的開發與設計，以大學而言，建立團隊聘請專

業設計師，研擬管理與銷售策略，並與校內大型活動結合行銷商品。

  就本校而言，內部行銷可與校內其他單位合作，例如圖書館委員提供建議、因應課程需求協助師生充分利

用館藏資源、與通識中心合作推展藝文與寫作相關講座及非課程活動、與教師成長中心協同辦理講座或教育訓

練、與學生社團合作舉辦活動；外部行銷可透過異業結盟方式舉辦閱讀相關活動，例如獨立書店的推廣閱讀成

功案例等，目標在於讓圖書館與學校整體環境達到共存、共享與共好。

  我們處在一個資訊氾濫的時代，面對外在環境變化豐富的館藏無法保證充分被利用，數位時代改變了讀者

的決策流程和使用行為，行銷是提供服務的方法與規劃，因此針對任務分析、讀者分析及資源分析與調查是必

須的，也包括了解數位時代的媒體特性以增進行銷效能。各類型圖書館都努力翻轉服務型態，尋求服務差異化

及加值方式，因此圖書館的行銷設計更應重視讀者的體驗增加參與感，以及對價值的認同創造美好回憶，讓圖

書館不只是借還書、影印資料、查資料、做研究滿足知性與感性需求的地方，更是擁有愉快經驗的自我學習的

中心。運用行銷的理論與技術來提升服務效能並增強競爭力，並確保圖書館提供的產品與服務是師生所需要與

珍惜的。


