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电商的生态化经营 & 图书馆的创新服务



生态的含义

• 相互依存的关系总和

• 立体多维的观察角度

http://KVLab.org



多视角观察『信息组织』

以系统为中心的视角

以功能交互为中心的视角

以用户为中心的视角

http://KVLab.org



纸质文献的信息环境
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信息组织的经典含义

• 信息组织工具：分类法、词表、名称规范

• 信息组织流程：采访、编目、上架、借阅流通 …

• 信息组织产品：书目卡片、工具书、索引文摘 …
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信息组织的功能

• 文献资料的上架管理

• 信息发现：浏览、搜索

• 学科认知：学科体系的导航

• 其它：查新、咨询 ……

• 读者的终身教育

http://KVLab.org



以系统为中心的视角
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WEB信息环境——电商网站观察

• 信息流    网站信息架构

• 标识  /  分类 /  导航 /  搜索

• 任务流   用户与系统的交互

• 功能  /  交互  /  行为  / 界面

http://KVLab.org



jd: 全局导航



jd: 搜索词推荐



jd: 结果过滤



用户购物旅程上的信息组织
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面向交互的视角 面向信息的视角

良好的信息组织顺畅的交互操作
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电商网站观察：面向用户体验的信息组织

• 信息组织不仅定义了信息的结构，同时也给定了任务执行的框架

• 信息组织的各项功能相互分离开来

• 从信息组织走向信息设计，目标是提升用户体验

http://KVLab.org



Question: 用户体验 vs. 服务满意度 ?
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电商的生态化运营

单客经济的时代
口碑式营销 / 深耕细作

重视单客的贡献 vs. 客户规模

经营的不是商品，是顾客

在与消费者的每一个接触点满足用户
• 商品发现
• 快捷支付
• 快递服务
• 退款处理
• 用户评价
• ……

微信微博是最大的卖场
分享才算销售成功
泛中心 / 全渠道

线上 + 线下 = 新零售
主动社区服务

服务即产品
• 延伸到购买发生之后，获得反馈
• 购买之后才是消费的起点
• 同类竞争商品的无形差异

以用户/人
为中心
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用户体验——以人为中心

• 全流程

• 在与用户的每一个接触点上满足用户

• 一体化

• 随时随地为用户提供一致的使用感受和体验

• 超物性

• 为用户提供超越商品本身的价值
• 服务与人的生活、满足人的成长价值、符合人的发展理念

不是围绕商品来作生意，而是围绕人来作生意



仁是天地之生气

仁是个生底意思



图书馆服务创新

• 信息组织不是单独的存在。它是整个信息环境的一部分。和其它因素一起，
服务于网络信息环境下用户体验这个大目标。

• 随着文献资源垄断优势的丧失，从资源为中心、系统为中心，向以读者为
中心的转变。例如，针对不同年龄段的读者提供定制服务。

• 充分发挥图书馆馆舍的优势，线上线下结合

• 从信息组织深入到知识导航

• ……

• 万变中的不变：文化资源的传承和读者的终身教育
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万物生长，是天地无心时。

枯槁欲生，是天地有心时。

--朱子

冬至子之半,天心无改移,
一阳初动处,万物未生时。

--邵雍 


