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人才是图书馆发展的关键因素

 拥有一支优秀（业务素质）、敬业（工作态度）、稳定（可持
续）的馆员队伍是图书馆持续输出优质服务的保障

 在当前环境下如何激励馆员保持爱岗敬业的热情、良好的服
务精神，从而优化读者对于图书馆服务的认知和体验，是图书馆
事业发展的需要，也是图书馆管理者面对的挑战



内部营销

 将营销理念应用于组织管理

 主张“满意的员工产生满意的顾客”

 将员工当作内部顾客，将工作当作内部产品，提
高员工对工作的满意度，以提高工作绩效，从而
为外部用户提供更好的服务



爱上图书馆：从外部营销到内部营销

2012年清华大学“爱上图书馆”
项目获第10届IFLA国际营销奖
第一名

• 微视频、游戏、新媒体

• 营销图书馆服务

• 让读者爱上图书馆

怎样使馆员“爱
上图书馆”，从
而使更多读者爱
上图书馆？



爱上“图书馆职业”？
图书馆职业精神的内涵

• 以人为本，服务至上的人文精神

• 尊重理性，追求真理的科学精神

• 与时俱进，不断创新的进取精神

• 敬业乐业，矢志不渝的奉献精神

• ——肖希明. 论图书馆职业精神. 图
书馆论坛，2004

崇尚理性和知识
维护知识获取的平等权利
追求知识获取的最大化
——于良芝. 未完成的现代性：
论信息时代的图书馆职业精神.图书馆杂志，2005



目标群体：一线服务馆员

• 提升一线馆员对工作岗位的敬
业度，对清华图书馆的品牌忠
诚度

• 加强职业化、专业化、追求卓
越的团队文化建设

• 提升图书馆专业服务形象

从理念到实践：“爱上图书馆”内部营销系列活劢



活动一：营销图书馆服务精神



活劢背景

• 加强馆员对于图书馆专业和职业的理解

• 提升对图书馆服务的价值认同度和岗位满意度

• 增强组织归属感，激发责任感和使命感

职业

倦怠？

人才

流失？

岗位满

意度？

队伍

稳定？



活劢内容--文献研读

• “图书馆员应具有服务精神、使命感、爱馆心、正确性、责任感、
信赖性、诚实性、适应性以及创新性等优秀品性。真正的图书馆
员同时还应该具备受用户欢迎的品行。……他们平易近人，善解
人意，具有忍耐性，有很强的责任心，乐于助人，让人信赖，是
以服务为己任的人。他们对用户发自内心的关爱，温柔的笑脸始
终受到用户的欢迎”

• ——韩国李炳穆，《何以成为真正的图书馆员》

• 为读者服务是图书馆的核心价值



活劢内容-“我与图书馆”职业感悟分享会

• 邀请退休老馆长分享职业生
涯的经历与感受

“灯影憧憧图书馆，

沙沙展页读书篇。
43年，我对图书馆
的感情没有丝毫减
损，就算退休离开，
亦会常回来看看。”



活劢结束，馆员如是说~~

“为清华师生提供一流的文献信息保障，是我们的骄傲”

“我们年轻一代要把前辈的职业精神传承下去”

“听了老馆长的经历，非常感动，自己也要认认真真工作，开开心心服务”

“不论工作和兴趣是不是一致，既然做了这份工作，就要做好，这体现我们的职业素养”



活动二：营销图书馆专业精神



活劢背景

高校图书馆工作取得很大进展，发挥着日益重要的作用

• 拓展服务领域、深化信息服务

• 深入参与到高校人才培养、科学研究、学科建设以及校园文化建
设中

高校图书馆各项工作也日益凸显专业性

• 一线工作、流通、“借借还还”？

• 从简单操作型向知识技能型转变

然而外界并不了解，图书馆内部知晓度也不高



加强图书馆专业服务形象的营销

对图书馆内部增进一线馆员的职业认同感和满意度，激发其主动
学习的潜能，加快知识化转型

促进馆内各部门的了解和协作

对外促进图书馆服务和专业形象的提升



图书馆员的一天

组织拍摄“最美工作照”

展板、内部网页

展示一线服务部门的日常工作场景：

• 流通部馆员在开展阅览管理、阅读推广、流通数据挖掘与分析等
方面的工作情景

• 参考馆员开展教学培训、用户咨询、科技查新、情报分析、学科
服务等工作的成绩

打造敬业、乐业并且专业的馆员形象





• 从馆员角度而言，该活动留下了工作中精彩难忘的瞬间，增进了
对本职工作的满意度、自信心和职业自豪感，鼓舞了一线馆员的
工作活力

• 活动贴近一线馆员工作实际，有助于馆员超越日常工作的平凡，
将“爱上图书馆”职业理念转化为每天以最佳状态为读者服务的
行动



活动三：营销图书馆创新精神



活劢背景

• 清华大学自2013年启动人事制度改革，2014年起各院系先后开始
制定和实施本单位的人事制度改革计划

• 图书馆也在酝酿相关方案，由于适逢十三五规划制定之际，人事
制度改革方案作为其中一项重要内容，备受馆员关注

• 前车之鉴，后车之师：2012年哈佛大学图书馆机构改革事件：缺
乏总体信息以及信息误解导致馆员产生恐慌，以失败告终，翌年
重启改革



内部战略沟通会

• 邀请馆领导介绍图书馆战略规划和人事制度改革进展

• 引导一线馆员讨论国内外信息环境趋势

• 把握国内外图书馆专业服务的发展方向

• 促进图书馆积极创新、追求卓越的团队建设



深度沟通活劢

• 减少普通馆员因获取信息不完全带来的焦虑

• 增加馆员的责任感和参与感，调动了一线馆员的自我超
越和创新意识

• 集思广益、凝聚共识、鼓舞士气

• 80%参与度？



结 语



爱上图书馆之馆员系列活动 实施思路 职业精神

“我与图书馆”职业感悟分享会 爱上图书馆
前辈如是说

传承图书馆服务精神

“图书馆员的一天——一线馆员工作掠影”爱上图书馆
从每天做起

强化专业服务精神

“图书馆十三五规划与专业馆员素质”主
题沟通会

爱上图书馆
未来何处去

创新图书馆服务精神

• 以专业营销理念为指导，
结合图书馆发展的实际需要，
整体规划，细化实施



促进馆员成长，推劢图书馆发展

• 本案例将一线馆员作为营销对象，以营销图书馆职业理念为目标，
通过系列务实而富有创意的活动，首先使馆员爱上图书馆的职业
理念，成为更加敬业乐业的馆员，通过他们的服务使更多读者了
解和爱上图书馆，从而加强图书馆品牌的影响力

• 内部营销从馆员需求出发，促进馆员成长，推动图书馆发展

• 营销不是一蹴而就的活动，需要长期的实践和努力



谢 谢！

Hanlf@tsinghua.edu.cn


