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摘 要：通过对微信公众号相关功能的介绍与分析，以及对图书馆微信公众号的应用现状深入思考，并探索了图书馆微信公众号平台的服务信息内容和服务模式特点，着眼于目前图书馆微信公众号服务营销中存在的困难和问题，试着提出了针对性较强的服务营销对策和建议。
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Abstract:There are several fuctions provided by Wechat(Weixin) official account for information service.The paper firstly introduces the fuctions of Wechat official account and current situation applied in library,then analyzes the contens of information service and the characteristics of sevice patern provided by Wechat public platform.By discussing the current difficulties and problems of library Wechat official account in service marketind ,try to make some targeted countermeasures and suggestions.
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在传统实体图书馆中，浩如烟海的图书，排列整齐的书架，一尘不染的书桌和专心致志自习的莘莘学子，一片浓浓的学习气氛，这或许是高校实体图书馆的常态。但是，随着信息时代的到来，“互联网+图书馆”新时代也不期而至，推动图书馆服务转型发展，使图书馆在知识宣传、文化推广和服务推送等方面也推陈出新、与时俱进，新兴的图书馆微信公众号也成为发展的必然趋势。图书馆服务不应该只是静态的服务，更应该利用互联网技术，如微信公众平台通过视频、音频、动画等各种形式，将图书馆服务变为线上动态服务，使服务主动“走出去”，使图书馆成为读者掌中的知识宝库，让读者随时随地都能享受图书馆服务。

1  微信公众平台的应用性

微信公众平台是微信上的一个功能模块，分订阅号、服务号和企业号三类平台[1]，个人和企业都可以注册属于自己的微信公众号，而且可以利用这个平台通过文字、图片、语音等形式与特定的群体实现全方位沟通、互动，甚至可以为该群体提供相应的服务，简而言之，微信公众号平台能够进行一对多的媒体性行为活动，还可以实现部分轻应用功能。目前，微信公众号在互联网平台上已经形成了一种线上线下相结合的微商营销方式。至2016年开通的微信公众平台账户已经超过1200万。

1.1  消息推送

微信公众号平台消息推送具有多种形式，包括推送文字、单/多图文、图片、视频等内容，这些内容可以在素材管理里面添加。微信的信息推送具有很多优势，其中有两点：一是消息推送精准度高，可实时送达用户精准度达100%；二是消息推送私密性强，可以根据用户的具体情况推送适合客户的内容，以增加用户的粘性。图书馆可以利用微信这个平台，将静态图书馆服务主动推送到读者掌中。

1.2  公众号类型

微信公众号平台类型分订阅号、服务号和企业号三种：①订阅号：主要是提供信息和资讯，一般媒体或图书馆活动推广用的比较多[2]，偏于为用户传达资讯（类似报纸杂志），认证前后都是每天只可以群发一条消息；②服务号：主要用于为客户提供服务，一般银行和企业客户服务用的比较多[3]，偏于服务交互（类似银行，114，12315，提供服务查询），认证前后都是每个月可群发四条消息[4]；③企业号：主要用于公司内部通讯使用，需要先有成员的通讯信息验证才可以关注成功企业号。
1.3 人性化设置

微信公众号的功能提高了信息沟通的速度，克服了人在时间与精力上的局限，公众号管理员与用户之间的信息交流突破了时空的限制。①群发助手。公众号可以通过公众号助手向所有公众号的关注用户群发消息。每次发送消息的时候都会被询问“是否确认发送”，与一般微信号的发送过程相比，公众号提交消息过程稍微慢一点；②自定义回复。公众号是一种一对多的交流平台，目前微信公众平台后台可以设置的自定义条目上限是200条，用户可以通过选择相应选项或者发送关键词，自助解决一些常用的查询和疑问。比如《中国建设银行》的微信公众号通过手机用户打开平台导航中的“账户查询”，用户接着输入“1-6”的数字，可以查询当日活期明细、所有子账户余额、客户星级等。

2  图书馆微信公众号平台的应用现状

2.1图书馆微信公众号的应用覆盖率

正如腾讯公司微信广告语所言“微信，是一种生活方式”[5] ，它一开始就是为移动网络而生的，具有传播速度快、范围广以及影响大的特性，它已经融进社会公众的日常社会生活。据初步统计，到目前为止，已经开通微信公众平台的图书机构已有上百万家，主要包括高校图书馆、地方公共图书馆、公益图书馆及书商这几类。比如电子科技大学图书馆，通过图书馆微信公众平台定期发布新闻消息和图书馆资源动态，通过文字、图片、语音与用户全方位沟通和互动，扩大信息交流和文化宣传服务。电子科技大学图书馆还启用“电子科大图委会”微信公众号，推送图书馆活动、影讯信息，好书推荐，侧向推动图书馆文化氛围向外蔓延。目前，“电子科大图书馆”公众号可以通过分主题模块查询图书馆的常用信息，包括开馆时间、借阅规则、新书、讲座、新闻类信息以及常见问题，也可以查询馆藏图书和个人借阅情况等。还可以输入相应关键词，在线了解如何与图书馆微信公众号互动。

2.2 微信在高校图书馆中的应用特点

随着互联网时代的发展，图书馆服务也发生着深刻的变化，微信应用于图书馆对读者的服务主要取决于其自身的特点。首先，微信是伴随着智能手机的不断普及而快速增长起来的，它可以移动的、随时随地的获取信息。而这一特点正好满足了图书馆及时为读者传递信息的服务需求，进一步实现了对读者提供高效信息传递的服务理念。其次，微信公众平台使用免费，读者仅需支付网络流量费用，不需要注册缴费，但一直享有VIP一样的服务；图书馆不需要购买任何软件，只需开通微信公众平台为读者提供图书馆信息服务，节省图书馆的办公经费。最后，微信可以是一对一，一对多，支持多人群聊，传递的信息内容不仅可以是语音、视频，还有图片和文字，这样就很好的满足了读者对图书馆要求传递信息多样化的需求。
2.3 图书馆微信公众号在应用中存在的问题与不足

为亲身体验图书馆微信公众号的应用效能和服务质量，笔者关注了大量的图书馆微信公众号，经过一段时间的试用体验，发现大部分图书馆微信公众号信息服务都比较丰富多彩，功能齐全，应用简单，使用方便快捷，自助服务性能强，大都能使传统静态图书馆服务转变为线上主动“走出去”的动态服务信息，达到了向用户传播和推广图书馆服务信息的目的。然而，很多图书馆微信公众号也存在一些共同的问题与不足之处，比如：服务信息单向推送，互动较少甚至没有互动[6]；信息内容鱼目混珠，未分主题板块与学科专业，形式单调乏味；服务信息推送时间较随意，而且未能实时回复用户疑问等等。

3  图书馆微信公众号对读者服务的营销内容

 图书馆微信公众号服务受欢迎程度很多取决于对读者服务营销的内容质量与主题形式，而服务方向应具有对流性，不是单向、被动接受的服务，注重图书馆微信公众号平台的交互性，保持图书馆与读者间信息交流畅通无阻，有利于读者零距离体验图书馆优质服务。

3.1 分模块设计服务板块主题，有目的性营销服务

为有目的性使图书馆服务“走出去”，根据服务特点和读者需求，将图书馆微信公众号服务分板块设置，将主题板块功能细化分化，对图书馆微信公众号服务进行精细化管理，使静态的图书馆服务转化为动态的精准服务。比如西安电子科技大学图书馆微信公众平台，将服务功能设置为“我的图书馆”、“资源搜索”、“服务”三大板块。其中，“我的图书馆”板块主要是为读者提供自助查询在借图书、图书预约、图书荐购、借阅历史，还可以绑定/解绑一卡通；“资源搜索”板块主要提供馆藏书刊查询、学术资源搜索和数据库总览，其中馆藏书刊查询支持按书名、作者和主题检索；“服务”板块主要为读者发布本馆动态、借阅规则、开馆时间，还展示用户使用时常见问题，如果用户遇到问题时，还可以联系图书馆微信公众号管理员给予解决。该图书馆微信公众号功能齐全，层次分明，模块主题明确，用户可以根据自身需要获取信息，使用效率大大提高，如图1所示：

图1  西安电子科技大学图书馆微信公众平台功能模块

3.2 开创图书馆微信公众号服务特色，打造品牌图书馆

随着网络和智能手机的普及，图书馆微信公众号平台的应用率也随之扩大，而且图书馆微信公众号服务功能和质量也日益提升和完善。如果图书馆微信公众号平台推出的服务信息千篇一律，大有雷同，那么图书馆微信公众号势必显得单调乏味，没有自身个性与特色，图书馆微信公众号粘性大为降低，从而失去吸引力。开创图书馆微信公众号服务特色，需要以用户为中心，从用户需求出发，同时结合自身优势，可以分层次分学科地推出公众号的特色服务，这样既能提高服务信息的有效性，也能使图书馆消息推送达到精准服务目的[7]。例如，电子科技大学图书馆微信公众号分学院分年级建立起学生教师信息数据库，图书馆可将相应信息推送到相应的专业学生教师群体，学生教师也可以登录访问各自专业的资料库信息，这不仅方便图书馆加强管理，还可以保证内部信息交流的私密性。又如厦门大学图书馆微信公众号推出的服务中的“i学堂”，如果有的学生由于各种原因不能到场听讲座，他们可以通过登录图书馆微信公众号平台观看讲座视频和下载讲座课件。

3.3 改善图书馆微信公众号营销服务，力求人性化

开展主动营销图书馆信息服务，主要实现个性化服务，增强图书馆微信公众号的内在吸引力。微信公众号平台操作简单方便，通过访问获取信息快捷，随时随地都可以享受图书馆提供的相关信息服务，读者还可以通过“联系我们”功能，及时联系馆员解决在使用图书馆资源时遇到的问题。图书馆微信公众号平台提供的服务做到人性化主要包括：一是随时查询与咨询。用户可以通过公众号自动回复获取需要的服务信息，包括校园一卡通信息、图书荐购、我的图书馆个人信息、到期日、续借、预约和超期与赔书等服务，还可以随时自助查询馆藏书目和个人借阅情况等信息。二是实时交互性交流沟通。针对课题查新、专题咨询、数据查询以及使用公众号过程中的疑问等问题，图书馆应设专门学科馆员可以提供一对一解答服务，通过文字、语音、图片、视频等方式来实时回答用户不同的咨询。三是适时推送信息服务内容。在读者空闲时间，再向读者推送预先编辑好的服务内容，让读者及时阅读和利用相关服务内容，提高服务信息阅读利用率。另外，还要把握好信息推送频率，根据读者的时间与精力来松弛有度地推送相关信息内容。

4   图书馆微信公众号服务营销策略的研究

除了以上图书馆微信公众号服务工作中常用到的功能之外，笔者经过深入其他行业调查和研究，发现一些微信功能也可以运用到图书馆上来，更能扩张图书馆服务的营销。比如微信二维码功能，二维码 ，又称二维条码，它是用某种特定的几何图形按一定规律在平面(二维方向上)分布的黑白相间的图形记录数据符号信息的，使用若干个与二进制相对应的几何形体来表示文字数值信息，通过图象感应识别或光电扫描设备自动识读以实现信息自动处理。图书馆可以利用二维码原理，将相关馆藏信息资源生成相应功能的二维码，然后进行批量打印，分类投入相应图书服务用途。

4.1精确定位定点二维码

图书馆馆藏信息分楼层、分区及分学科上架排放，由于图书馆楼层高、空间广阔、书籍琳琅满目，给读者到图书馆查找书籍带来不便。从二维码生成原理入手，将图书馆各种各样的馆藏信息建立一个二维码数据库，利用各楼层各专业学科原有图书索取号，生成相应图书定位定点二维码，嵌入图书馆网站主页“书目查询”系统，读者在“书目查询”系统中查找书目时，电脑终端显示出相应二维码，只要读者用微信扫一扫，便可识别出图书位置。这样，避免了读者在电脑查书时抄写图书索取号的麻烦。还有，将一些热门图书或者新购图书的二维码，张贴在图书馆各个位置，如书库入口、书柜侧面以及走道等，方便读者精确定位定点查找馆藏资源[8]，也可以使读者迅速掌握新图书信息。

4.2 图书简介集成二维码

    图书馆藏书众多，内容五花八门，读者查找自己想要的书籍比较费时，需要逐本翻阅书本大概内容，如果将每本图书简介集成生成二维码，嵌入图书馆网站主页“书目查询”系统，读者在“书目查询”系统中搜出书目，只要通过扫描该书二维码就可以获取到相应图书的简要内容，读者可以根据此内容来判断该书是否是自己想找的。这样，大大提高读者查找书籍速度，为读者提供便捷的搜书找书途径。

4.3借还书二维码

当前很多高校图书馆都通过自助借还机来实现自助借还书，由于图书馆资源有限，自助借还机台数有限，而借还书读者人数较多，读者借还书时排队等候时间较长，浪费时间较多。如果图书馆制成借还书二维码，并张贴在图书背面，读者只需在图书馆微信公众号绑定校园一卡通，通过微信扫描借书或还书二维码，即可实现借还书，节省了在自助借还机借还书排队等候的时间，提高图书馆服务效率。

5   结束语

微信的诞生为公众的学习工作生活带来新的体验，其方便快捷的传递消息的特点越来越为公众所青睐。微信公众号平台为高校图书馆开创了新的服务营销空间，也创新了图书馆服务营销方式，高校图书馆应因时而动、与时俱进，有效开发利用好微信公众号平台，优化服务信息的传递方式，将图书馆微信公众号作为与读者的双向交流渠道，提升读者服务体验，积极向“互联网+图书馆”时代迈步，有力地推进图书馆职能建设和实现其文化服务的功能。
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