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【摘要】

　　

　　本文以文獻分析的方法，研究三十年來行銷概念應用到圖書館及其資訊服務的情況，並將其分為萌芽時期、認知時期、接受時期及普遍時期四個階段。最後筆者提出圖書館行銷相關研究的問題，及其未來的研究發展趨勢做為本文的總結。

【Abstract】
     The author investigates the progress of applying marketing concepts to libraries over the past three decades by reviewing related literature.  Four periods are discussed in this article, they are period of emergence, awareness, acceptance, and pervasion. At the end, the author analyzes the problems and research trend of this topic as the conclusion.
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壹、前言

行銷為管理學的概念，應用在營利機構的管理上，強調企業組織藉由生產消費者所需產品的一種服務活動，達到企業組織獲利的目標。然而圖書館是非營利組織，是教育及服務機構，無法像營利機構那樣，有具體的產品或獲利數字來評估其表現，因此圖書館對於其教育及服務目標的達成與否，是很抽象且難以判定的。

另一方面，圖書館同時也是文獻和資訊的處理機構，其表現可由其滿足讀者文獻及資訊需求的成功率來評量。因此，傳統上圖書館的經營者很重視他們是否維護一個“良好”的圖書館系統（圖書館的館藏徵集、分類編目、圖書資料的檢索及流通等專業工作的完成），而很少考量是否提供讀者真正想要的服務（而這才是行銷概念的真諦）。

由於大環境的急速變化，如：資源不足、經費縮缺、各種競爭者的出現，使得圖書館的生存面臨種種挑戰，圖書館界因此開始接受企業經營的觀念，希望引進行銷概念來增強其競爭力。美國行銷學之父柯特勒（Kotler）提倡將行銷理論應用到非營利組織至今才三十年的時間，因此對圖書館界來說，「行銷」仍是一個新概念。

筆者採用文獻分析法，試圖從文獻中歸納出行銷概念應用到圖書館及資訊服務的發展，並說明該主題相關研究的問題及未來的研究趨勢。本文主要分析美國、英國及加拿大出版的關於行銷概念在圖書館之應用的英語文獻，專門探討行銷某一種圖書館產品及服務，或是專門類型圖書館之行銷的相關文獻，則不在本文的研究範圍。

貳、行銷原則應用到非營利組織

圖書館是典型的非營利組織，因此在論及圖書館對行銷概念的應用之前，有必要先對將行銷原則應用到非營利組織的情況，做概略性的介紹。

美國的兩位行銷學大師Kotler和Shapiro，首先提導擴展行銷概念的應用，他們都強調重新定義（redefinition）、一般化（generalization）及轉換（translation）行銷理論到非營利組織的重要性，希望讓這類組織的管理者對行銷有完整的認識，以便將其中適合的原則應用到其組織中。以下摘錄相關文獻的重點：

Kotler在1969年發表的「Broadening the concept of marketing」中認為，行銷不僅僅是銷售“產品”的一種社會活動，非商業組織可以將行銷的對象由產品擴展成更廣的概念，如：服務、想法、組織本身等，更可進一步將所謂的“消費者”分為客戶、經費贊助者及一般社會大眾等等。文中也提及非營利組織行銷的九大概念，最後Kotler強調對非營利組織的管理者來說，其面臨的是行銷工作做得好不好的問題，而不是應不應該採用行銷的概念。（註1）

Shapiro在1973年也主張將行銷理論中的行銷組合（４Ps）、目標市場、市場區隔等，應用到非營業組織的經營。他並強調所謂“價格”不一定限於“金錢”的層面，非營業組織所追求的“獲利”，可以是時間、勞力、愛心、尊嚴及友誼之類非金錢的回饋。此外，他也特別指出非營利組織不但要滿足其服務對象的需求，贊助者也是很重要的顧客，更需要重視他們的需求。（註2）

隨著非營利組織行銷的觀念被普遍接受，Kolter在1975年出版相關的教科書（註3）, 之後在1982年（註4）出版其第二版，1987年（註5）又以新的書名出版其第三版。從這本教科書，圖書館界可以了解如何應用行銷概念，以及其與推廣（promotion）、廣告（advertising）、銷售（selling）、公共關係（public relation）、經費籌募（fundraising）及規劃（planning）等非營利組織中的其他活動之關係。第二版及第三版為反應社會大環境的變動，增加了許多的篇幅，說明行銷理論新的應用。

在Kotler提倡非營利組織行銷概念之後的第十年（註6），他認為行銷概念已經開始引起這類機構之經營管理者的注意，並預測再十年之後，行銷活動將成為非營利組織中的主要工作。

參、行銷概念應用到圖書館及其資訊服務

　　到了1970年代晚期，把行銷概念應用到圖書館經營的想法才開始萌芽。下文將針對過去20年來的圖書館行銷概念的發展情形，分為三個時期來探討。

一、萌芽時期 -- 行銷學教授的倡導

1970年代晚期，將行銷理論應用到圖書館及其資訊服務的想法開始萌芽。在這個時期中，行銷學的教授們有很大的貢獻，他們努力地把其所熟悉的技術行銷到圖書館和資訊中心這個新環境中來運用，以下為三個重要的例子：

Lawrence是加拿大Queen’s University企業管理學系的教授，他在1977年時宣導圖書館也是一個可行銷的資源（註7）。Lawrence強調圖書館的經營應以讀者為中心（customer-oriented），認為圖書館的經營者必須以有創意的方式來適應外在大環境的變遷，他並以服務社區的人口及收入之變化為例，說明圖書館員如何利用行銷技巧，創造圖書館成長的新機會。

Oldman是Cranfield School of Management的教授，在1977年，她分析了圖書館和資訊中心應用行銷概念的優缺點，認為行銷的原則和技巧對圖書館設計及推動各種服務時非常有幫助。此外，Oldman主張圖書館在制定各種政策時，應以讀者為中心來考量。（註8）

Andreasen是伊利諾大學企業管理學院的教授，在提供圖書館諮詢（consulting）方面有六年的經驗。在1980年的一篇文章中，Andreasen認為根據他的研究，圖書館最常犯的錯誤是：將”行銷”與”銷售”混淆，而且往往執著於一個“最好”的方案。文中並建議圖書館改進其行銷活動的技巧，包括：腦力激盪、系統化地做外在環境評估、市場測試及以營業員的方式訓練圖書館工作人員等等。（註9）

二、認知時期 -- 圖書館學家的投入研究　
　　到了1980年代初期，圖書資訊學的學者逐漸了解到行銷我們的專業的重要性，開始投入對圖書館行銷的研究。在這個時期中，圖書資訊學者由於缺乏管理學的知識及行銷理論的基礎，他們不是和行銷學者合作研究，就是參考Kotler等人出版之非營利組織行銷的相關著作。雖然如此，由於圖書資訊學者對圖書館及資訊中心的環境及運作很熟悉，因此對如何將行銷概念應用到圖書館的見解，較之前行銷學者提出的更加切實可行。以下依各論文出版年代為序，分別描述這些研究的重點：

　　Dragon是圖書資訊學界中專門研究圖書館行銷的學者，1979年時她發表其第一篇關於圖書館行銷的論文（註10），提到圖書館行銷的目標是創造一個市場，之中圖書館提供休閒讀物、資訊服務等，以交換社會大眾在稅金、捐款及使用圖書館上的支持。她也是圖書資訊學界中第一個倡導運用行銷組合（4Ps，即price, product, promotion, and place）來刺激圖書館市場的學者。此外，文中並將產品生命週期（product life cycle）的概念，應用到圖書館館藏的汰舊換新。

1980年時，第一篇由圖書資訊學者和行銷學者合作的圖書館行銷論文出版，Wasserman和Ford研究圖書館的經營者應該學習那些行銷概念和技巧。他們首先指出對圖書館從業人員做行銷的教育訓練之動機及障礙，然後審視當時有關圖書館行銷的訓練課程，接著探討這種課程的師資需求。最後他們總結，應該由行銷學教授來做概念部份的講演，而由圖書資訊學教授來做案例的解說。（註11）

Moulton在1981年發表的論文，從“行銷不是什麼”的角度來探討。他認為行銷不是銷售、不是公共關係、也不是廣告，而是一種提供服務的方法與規劃。因此，圖書館應該先做市場分析、顧客分析、組織分析和競爭者分析，然後確立組織的目標，再運用合適的行銷組合來達成這個目標。這篇論文最大的特色在提出完整的行銷流程，而不是只片面地強調行銷組合的運用。（註12）

Carroll在1982年時，從非營利機構所面臨外在環境之改變的角度，比較十個圖書館行銷的舊觀念與新觀念。從這篇論文中，可以窺見圖書館在行銷概念上的轉變與成熟。（註13）

Dragon在1983年與行銷學者Leisener合作研究。文中引用了Kotler的看法：缺乏資源和力量的組織、不重視顧客滿意度的組織、以及行事風格使社會大眾不喜歡去接觸的組織，在面對外在環境變化時，常會因無法即時調整而失去生存的競爭力。她們發現在多數的圖書館中，或多或少存在著前面所描述的特質，因此提供各種技巧，以幫助圖書館能確實執行行銷概念。此外，Dragon和Leisener相信主管對行銷概念的支持與否，會影響到圖書館員的在執行時的態度。（註14）

Cronin在1985年時總結，行銷是提高顧客滿意度的工程，其所根據的哲學是：以顧客為中心、關心服務品質、重視效率、著重顧客的利益。他認為圖書館在規劃行銷計畫時，要先做任務分析、市場分析及資源分析，然後運用行銷組合控制各種變數。文末Cronin並強調行銷不是一次的活動，它是一個持續的過程，而且需要定期去評鑑，以反應外在環境的變化。（註
15）

三、接受時期 – 圖書館行銷專書的出版

1986年之後，越來越多的圖書館行銷專書陸續出版，這個現象可以解釋成圖書館行銷的概念在圖書館及資訊中心已逐漸被接受。然而，在這個時期中，仍有部份作者對行銷、推廣及公共關係三個概念混淆不清；此外，這些專書大多屬於guidebook的性質，內容在教導圖書館管理階層及館員如何從事圖書館行銷，而較少涉及學理的層面。以下介紹1990年以前出版的圖書館行銷方面之專書：

1982年出版的Marketing the Library，是第一本由圖書資訊學背景的作者著作之圖書館行銷專書。（註16）書中提供推廣圖書館服務的技巧，包括：印製文宣、人際溝通、營造氣氛等，希望館員運用這些方式來“行銷”其圖書館。筆者認為，此書只著墨在圖書館“公共關係”的部分，而忽略了行銷的其他要素，而且作者似乎把“行銷”和“推廣”混為一談，因此其書名很容易讓讀者對行銷概念的內涵有錯誤的觀念。七年之後，Leerburger以Promoting and Marketing the Library為書名出版該書的修訂版（註17），從書名的更改可以推論作者此時已了解“行銷”和“推廣”的不同。雖然如此，修訂版的內容及結構並沒有什麼大的變化，作者只是因應科技的發展，在書中加入了電子郵件、桌上出版及電子佈告欄等，做為推廣圖書館服務的新途徑。

Developing a Marketing Program for Libraries的作者是一位行銷學教授，1983年出版之後，1989年再版。（註18，註19）這是一本專為有志於行銷圖書館服務，卻又沒有相關知識的館員而寫的Know-how指引，書中提供系統化的步驟，教導圖書館員規劃出一個完整的行銷流程：蒐集及分析相關資料，發展行銷策略，決定目標市場及機會，發展、執行並控制行銷計畫，成果評鑑。

1987年出版的Marketing / Planning Library and Information Services（註20），結合了行銷和規劃的概念。其第一部份為“理論基礎”，從管理學的角度介紹各種行銷及規劃的理論和技巧，第二部份才涉及如何將這些方式應用到圖書館及其資訊服務裡。

1990年出版的InfoPormotion : Publicity and Marketing Ideas for the Information Profession（註21）是筆者這次唯一挑選的英國專書。這位英國作者和前述的美國作者對行銷有不同的看法，他認為：“公共關係”是藉由推廣來引人注意；而“行銷”是藉由推廣來銷售東西及概念，因此本書的目的在於引起社會大眾對圖書館及其資訊服務的注意，並且促使社會大眾來“消費”（即使用）它們。其第一部份介紹各類型的圖書館和資訊機構，並指出它們的推廣重點；第二部份列舉各種推廣的技巧，並教導讀者如何實際去應用；第三部份提供相關機構的名錄及參考讀物，指引讀者如何獲得更進一步的資訊。

四、普遍時期：圖書館行銷相關論文大量出版

1970年代晚期，行銷學者首先大力提倡把行銷理論應用到圖書館及其資訊服務。之後圖書資訊界的學者也投入圖書館行銷的研究，1980年代陸續出版了許多相關的論文及專書。1990年代之後，相關研究的文獻大幅成長，因此可說進入了普遍時期。

　　圖書館學與資訊科學文摘（Library and Information Science Abstract, LISA）是圖書資訊界中很重要的索摘工具，筆者曾以”marketing”和“librar$”（$為LISA的竄字符號）為主題詞（subject）查詢1999年夏季號的LISA資料庫所收錄圖書館行銷相關文獻的數量，再以出版年為限制，將這些文獻分為三組如表一。由表中的數據可以看出90年代相關文獻的數量，較80年代成長了有十倍之多。

表一：LISA收錄圖書館行銷相關文獻表

出 版 年 代
篇   數

1970-1979
3

1981-1989
15

1990-1999
158

此時期的文獻，除了介紹圖書館行銷的一般概念之外（註22，註23），Rowley積極倡導圖書館員應該像業務員一樣，致力於推銷其產品及服務(註24)，Hamon更進一步探討圖書館在推動行銷計畫時可能會面臨的相關政治（political）因素（註25），而一些個別圖書館應用行銷概念的個案研究相繼出現（註26，註27），Olson和Moseman更呼籲圖書館行銷是解決圖書館經費和人力不足的途徑。（註28）

　　此外，建議引用特定行銷技巧來經營圖書館的文獻越來越多，如：Galvin和Keiser提出運用“市場調查”來了解圖書館及資訊中心的使用者（註29）、Johnson提出圖書館應以“顧客導向”為其服務哲學（註30）、Ross提出利用行銷組合中的”推廣”來吸引更多使用者（註31）、Bushing提出利用行銷組合中的“產品”概念來設計圖書館的服務（註32）、Wadley等人提出應用”市場區隔”的原則為上班族提供特殊服務（註33）、Dimick也提出”市場區隔”的原則為青少年提供特殊服務（註34）等。

肆、結語：圖書館行銷研究的相關問題及未來發展趨勢

筆者分析了圖書館行銷的相關論文及專書之後，在此提出該主題相關研究的問題及其未來的研究趨勢，期望能夠提供對圖書館行銷有興趣的學者專家做為進一步研究的參考。

一、圖書館行銷文獻的問題

從三十年來LISA收錄關於圖書館行銷之文獻的成長率得知，現今的圖書館員已了解行銷對圖書館經營的重要性，然而誠如Kies所言，”圖書館員的行銷”一直是圖書館行銷研究中最弱的一個環節。（註35）圖書館界一向努力於行銷其理念、服務，以提昇圖書館的正面形象，但卻很少有計畫及研究是著重在圖書館員的行銷。筆者審視了近三十年來圖書館行銷的相關文獻，也發現論及圖書館員行銷的文獻寥寥無幾，這樣的“真空現象”對圖書館行銷是很不利的，試問：如果社會大眾對圖書館員的專業不信任，對圖書館員抱有負面的印象，那他們如何會樂於使用圖書館所提供的服務？因此圖書資訊界應對此領域投入更多的心力去研究。

此外，雖然近年來圖書館員對行銷的議題很感興趣，但他們對行銷概念並沒有全盤地了解（註36），而行銷、推廣、公共關係三者之間的混淆，更是圖書館行銷相關文獻中常見的問題。筆者在1993年底使用Library Literature (LL)和LISA 這兩種圖書資訊學專門索摘的紙本，發現其中與行銷相關的標目如下：
[LL]
Marketing see Publicity

Marketing Literature see advertising Literature

Marketing of Library Services see Public Relations of Libraries

[LISA]

Marketing

see Publicity

Use Promotion : Libraries

由上可知，在1993年時LL和LISA中關於行銷的描述語（descriptor）還是“推廣”或“公共關係”，可見當時在觀念上仍未釐清。筆者在2000年1月再度使用LISA的光碟時，發現Marketing、Public Relations、和Promotion已是各別獨立的描述語，但Public Relations 和Promotion之間的關係是see also。

二、圖書館行銷的研究趨勢

為了解圖書館行銷研究的未來發展趨勢，筆者瀏覽了LISA所收錄1990年之後出版的相關文獻之篇名，發現圖書館行銷的文獻已由80年代介紹一般性行銷概念在圖書館的應用，轉變成如何運用某種行銷技巧來行銷圖書館（如本文第參部份所述），或是行銷某種專門類型的圖書館，如醫院圖書館（註37）、專門圖書館（註38）、一人圖書館（註39）、大學圖書館（註40，註41）、公共圖書館（註42-44）、學校圖書館（註45）、甚至於虛擬圖書館的行銷（註46）。

這種“專門化”的研究範圍說明了圖書資訊界已普遍接受行銷概念應用在圖書館的作法，並且已懂得靈活運用各種行銷技巧在各種特殊的情況之中。因此，筆者相信“專門化”的圖書館行銷將成為未來此方面研究的發展趨勢。
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