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摘　要　美国一直是慕课运动的主体和引领者，以加州大学欧文分校为代表的少数美国研究型大学秉

持可持续发展理念，创建了一系列成功的慕课商业模式，实现收支平衡或基本盈利。根据奥斯特瓦德的商

业模式画布理论，客户细分是商业模式极为关键的构成元素，商家应面向不同客户细分市场开发产品或提

供服务。加州大学欧文分校慕课商业模式客户细分主要由在校大学生、高 中 生、在 职 雇 员 和 大 众 群 体 组

成，其基本策略是同时面向大众市场和小众市场，拓展不同获取途径的客户，追求不同消费内容的客户。

加州大学欧文分校也面临着客户细分市场失衡和课程单一化问题，亟待通过完善商业模式 强 化 可 持 续 发

展。
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进入２１世纪以来，随着网络技术的飞速发展、

因特网可接入性的显著提高以及计算机成本的不断

降低，教 育 环 境 正 在 发 生 着 根 本 性 变 化。与 此 同

时，一大批追求自由、兴趣广泛和积极主动的新型

学习者相继涌现，慕课所倡导的理念对传统的课堂

与课程产生巨大冲击，引领着未来高等教育教学改

革的趋势和方向。不过，慕课的成长还与发展模式

的可持续性息息相关，尤其是寻找可靠的经费来源

和成熟的商业模式。作为开放教育资源运动的急先

锋和慕课建设与应用的积极参与者，哈佛大学、斯

坦福大学、麻省理工学院和加州大学欧文分校等美

国研究型大学的慕课发展迅速，不仅能够保障慕课

项目正常运作，而且通过运用各种营销策略获得一

定的经费来源，形成一种持续而稳定的商业 模 式，

因而有必要对其加以分析，而客户细分则是商业模

式最值得关注的核心元素。

一、关于客户细分

“客户细分”一词来源于商业模 式 画 布。商 业

模式 画 布 由 奥 斯 特 瓦 德 （Ａｌｅｘａｎｄｅｒ　Ｏｓｔｅｒｗａｌｄｅ）

于２００８年在其早期商业模式本体论研究基础 上 提

出的，被 定 义 为 一 种 描 述 组 织 创 造、传 播 和 获 取

（经济、社会、文化和其他形式的）价值基本 原 理

的商业模式，也是一种开发新的或编制已有商业模

式的策略管理模板。［１］商业模式画布对 慕 课 可 持 续
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商业模式的分析具有很强的适用性。作为商业模式

画布九大基本元素之一，客户细分指企业为了创建

更加高效的商业模式，基于不同的需求和属性对各

种各样的客户进行细分，从而确保企业能够实施符

合目标客户群体特征的合理的战略。［２］对 于 大 学 慕

课项目而言，客户细分主要用于定义大学机构所面

对的不同学习者群体，并根据特定的要求和供给关

系进行更加细致的区分。不同类型的客户细分并不

能说明孰优孰劣，而是需要根据大学机构的实际情

况和面对的客户差异性做出科学抉择。

二、美国研究型大学慕课商业模式的客户细分

解析

为了更好地满足不同客户需求，美国研究型大

学慕课发展出一种比较前沿的客户细分理念，即所

有慕课都指向一个特定目标，拥有一个特定 用 户，

以及作为一种特殊的补充资源，使其始终在在线教

育领域保持绝对优势和拥有众多客户群体，进而提

高慕课商业模式的可持续性。根据对三大慕课平台

相关课程的点击率和关注度分析，可以发现不少面

向不同客户细分市场所开设的典型课程。

（一）面向初次创业者

《如何开始 创 业》是 基 于 Ｕｄａｃｉｔｙ平 台 免 费 提

供的课程，由经验老到的硅谷企业家负责教学，可

以获得斯坦福大学、加州大学伯克利分校和哥伦比

亚大学的学分。［３］许多创业公司的失败 是 源 于 没 有

及早地基于现实客户验证他们的创意，这门课程的

主要目标是通过收集大量客户和市场反馈，学习如

何快速开发和验证创意。该课程引导学生走出条条

框框，寻找市场 真 正 的 痛 点 和 消 费 者 未 满 足 的 需

求，如此，创业者才能找到合适的解决方案和商业

模式。启动一次创业不仅仅是建立一种固定商业模

式的执行计划，更是寻找实际的商业模式本身。作

为一门自我导向的课程，《如何开始创业》有利于

帮助学习者了解启动创业的方方面面，并可以根据

实际情况调整进度。

（二）面向探险者

《创造，创新 与 变 革》是 基 于Ｃｏｕｒｓｅｒａ平 台，

由宾州州立大学提供的课程，授课教师团队由来自

心理学、教育学、机械工程、化学工程、环境工程

的博士组成。［４］课程主要目标是通过创 造 性 的 多 样

性发现创造性的独特性、使用 “智能快速纠错”功

能发展创 新 技 能、实 施 “中 心”原 则 促 进 个 人 改

变，以应 用 价 值 创 造 技 能 引 发 持 久 的 改 变。据 统

计，该课程在２０１３—２０１４年度吸引了来 自１９０多

个国家的２０多万用户，通过参与课 程 学 习，探 索

创造、创新和变革的秘密。几轮教学之后，该课程

进行全方位升级，引入一些新面孔和新想法，帮助

用户发展创造性潜力，并提高和改变用户的 业 务、

社区和个人生活。授课教师将该课程推荐给探险者

和旅游爱好者。

（三）面向市场营销人员

《一 个 初 学 者 的 非 理 性 行 为 指 南》是 基 于

Ｃｏｕｒｓｅｒａ平台，由杜 克 大 学 提 供 的 心 理 学 课 程。［５］

课程目标之一，是通过一系列案例介绍与分析，了

解人们 （消费者、投资者、管理者、朋友，重要的

他人）为何做出与标 准 经 济 学 理 论 不 相 符 的 决 策，

又是为何提出理性决策的假设，如何克服存在的问

题。课程目标之二，是帮助学习者创造性地思考行

为经济学如何 应 用 于 新 产 品 开 发、技 术 与 公 共 政

策，如何通过深入把握相关原则对我们所有人的影

响来修正商业和社会政策。该课程虽然属于行为经

济学范畴，但相关内容体现出高度的跨学科 性 质，

涉及资金与投资的非理性思维模式、预期塑造知觉

的方式、不诚实行为的经济学和心理学分析、社会

和经济因素对工作的激励作用，自我控制在决策中

扮演的角色，以及情感 （而非认知）对经济决策产

生的影响。该课程面向营销专员以下的初级市场营

销人员，有利于他们更好地了解消费者的非理性行

为，并掌握满足这种非理性的营销手段与策略。

（四）面向中小学教师

《学习 科 学：每 个 教 师 都 应 该 知 道》是 基 于

ｅｄＸ平台，由哥伦比亚大学教师学院提供的教育学

课程。［６］该课程基于当前的研究情况展 示 人 类 是 如

何学习的，涉及有关大脑工作、存储和记忆检索方

式，旨在强化中小学教师教学实践，主 要 内 容 为：

大脑对记忆进行编码、存储和检索方式；工作记忆
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对学习的重要性以及防止其过载的方法；保持记忆

和有效回忆的策略；有关学习的误解与矫正 方 法；

学生学习心 态 和 信 念 对 学 业 成 功 的 帮 助 或 阻 碍 作

用；帮助学生成为独立与自主的学习者；最大限度

地促进学生学习的教学策略与评价技术。通过课程

学习，用户能够检验有关学习的常见错误想法和错

误理解，这些错误有可能阻碍学生发挥出最大的学

习潜能。通过课程学习，用户还能探索认知科学对

促进课堂教学的实际意义，进而选择更有效的教学

策略，开 发 更 有 效 的 评 价 方 式，激 发 学 生 学 习 动

机，以及设计出以学生为中心的课程单元。

随着慕课商业模式的逐渐成熟和完善，面对客

户细分市场的课程设计与开发将越发贴近实际、贴

近客户的个性化需求。无论面对大众市场还是小众

市场，抑或特殊市场，慕课只有在客户细分市场更

深入地走下去，才可能在未来的竞争中存活。

三、加州大学欧文分校慕课商业模式的客户细

分解析

加州大学欧文分 校 （Ｕｎｉｖｅｒｓｉｔｙ　ｏｆ　Ｃａｌｉｆｏｒｎｉａ，

Ｉｒｖｉｎｅ，缩写为 ＵＣＩ）是一所美国著名的公立研究

型大 学，其 综 合 实 力 一 直 名 列 前 茅，在２０１８年

《美国新闻与世界报道》的排名中高居美国大学第

４２位，全球最佳大学第７５位。［７］作为Ｃｏｕｒｓｅｒａ首

批３２个成员学校之一，加州大学欧文分校积 极 参

与慕课建设与 应 用，将 高 等 教 育 改 革 提 升 至 新 水

平。同时，加州大学欧文分校在慕课的商业运作上

取得非常显著的成果，基本实现了收支平衡，为慕

课可持续发 展 奠 定 良 好 基 础。从 当 前 ＵＣＩ慕 课 项

目的运营情况来看，其客户细分同时面向大众市场

和小众市场、拓展不同获取途径的客户、追求不同

消费内容的客户成为其客户细分最典型的特征。

（一）面向大众市场，基于Ｃｏｕｒｓｅｒａ平台的职

业培训慕课

对于近年来大学毕业生缺乏问题解决、团队建

设和其他基本商业技能等状况，相关企业管理人员

越来越 担 忧。为 此，ＵＣＩ基 于Ｃｏｕｒｓｅｒａ平 台 发 布

了 《职业成 功》专 项 课 程，这 是 由 ＵＣＩ与 教 育 技

术公司合作开发的大学水平在线课程。该课程致力

于通过创建、开发和锻炼必需的关键技能，改善客

户的就业能力和劳动力市场的竞争力，课程体系由

９门子 课 程 和１门 毕 业 项 目 组 成，包 括 《项 目 管

理：成功的基础》 《更聪明而非更辛苦地工作：个

人时间管理及工作效率》 《非金融专业人士所需的

金融知识》《２１世纪的职场沟通》《高效商务写作》

《谈判的艺术》《管理学基础》《如何有效地解决问

题和决策》《企业家精神核心：思考与行动》《职业

成功毕业项目》等。［８］该专项课程的所 有 子 课 程 可

以按照任何顺序学习，每一门子课程也可以独立学

习，而结尾的毕业项目则给予用户一个机会，将在

课程学习中所掌握的技能整合和应用于个体或组织

的需要。由于这些技能在绝大多数学位课程中不会

涉及，因而ＵＣＩ开 设 该 专 项 课 程 意 味 着 使 人 才 培

养回到正轨，也使参与课程学习的客户在职场竞争

中处于优势地位。几轮教学之后， 《职业成功》专

项课程被证明具有超乎最初设想的广泛吸引力。一

位全程参与课程学习和通过认证的客户认为，“我

们知道这些课程对于初入职场或刚毕业的大学生具

有很强的实际价值，但事实上对处于职业中期，寻

求改善软性技巧的人同样极具价值。”［９］

（二）面向大众市场，基于Ｃａｎｖａｓ　Ｎｅｔｗｏｒｋ平

台的流行文化慕课

２０１３年秋，在 美 国 著 名 电 视 剧 《行 尸 走 肉》

新一季开播之前，ＵＣＩ与美国经典电影有线电视台

（ＡＭＣ）和 在 线 教 育 企 业 联 手，推 出 了 一 个 基 于

《行尸走肉》的在线公开课，并通过Ｉｎｓｔｒｕｃｔｕｒｅ的

Ｃａｎｖａｓ　Ｎｅｔｗｏｒｋ免 费 在 线 平 台 对 外 发 布。这 个 具

有革新意义的 慕 课 包 括 各 种 类 型 的 文 字 内 容、视

频，以及该节目的片段，还根据情况邀请电视剧演

员参与。在该课程８周的运行过程中，吸引了超过

７５，０００名用户参与课程学习，超过１２，０００用户

基于慕课社区作出相应的学习反馈和发表自己的观

点，相关介绍文章、电视新闻评述和广播评论超过

１０００项。［１０］ＡＭＣ表示，这个公开课并非 完 全 是 关

于僵尸的，他们希望将 《行尸走肉》这个节目当成

一个镜头，以讨论马斯洛社会分层学说、公共健康

和流行病以及科学的希望等问题。ＡＭＣ推广副总
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裁Ｔｈｅｒｅｓａ　Ｂｅｙｅｒ表示： “我们希望这个在 线 公 开

课能够与 《行尸走肉》节目建立起深厚、可持续的

联系。并且为用户提供一种正规的 教 育 体 验。”相

关调查显示 了 一 系 列 显 著 结 果，尤 其 是 近９０％的

受访者之前从未接触慕课，５９％的受访者甚至从未

接触过在线课程，这意味着该课程进入一个将流行

文化与在线学习相融合的崭新市场，在核心慕课受

众群体之外创造了数千人的群体。［１１］调查结果还说

明，在线课程可以为用户提供高度娱乐化与丰富学

术化相结合的体验。

（三）面向大众市场，基于电视媒 体 平 台 的 健

康宣传慕课

鉴于 《社会、科 学、生 存：关 于 ＡＭＣ “行 尸

走肉”的 课 程》所 产 生 的 广 泛 影 响 和 良 好 效 果，

ＵＣＩ决定与ＦＸ电视台的电视剧 《血族》第二季合

作，继续创建并推出类似的慕课课程。电视剧 《血

族》主要介绍了一起在纽约发生的神秘病毒爆发事

件，该事件与一个古老和邪恶的吸血鬼家族 有 关，

美国疾控中心的生化威胁调查专家奉命对此事件展

开现场调查。［１２］ＵＣＩ的慕课将围绕与此事件相关的

若干种病毒，运用流行电视剧向观众介绍预防病毒

传播的手段、个 人 健 康 知 识 和 一 些 ＵＣＩ正 在 开 展

的病毒研究工作。每周的课程依据病毒生物学、计

算机病毒学 和 疾 病 动 力 学 等 三 个 科 学 主 题 进 行 划

分。参与慕课的学生可以根据对不同科学主题的兴

趣选择参与每周的课程，并由慕课追踪系统全程记

录学生课程学习情况。每周的课程都会提供一个导

入视频，将学习内容与每周的电视剧内容连接。同

时，贯穿课程的 “研究焦点”将以一个普通观众视

角了解ＵＣＩ教 师 研 究 项 目。该 课 程 的 推 出 与 ＵＣＩ
所秉持的向社区扩展和服务于社会的理念相一致，

通过流行电视 剧 镜 头，可 以 面 对 大 众 谈 论 有 关 卫

生、康复和幸福等学术性问题，并为他们提供相关

免费教育资源。［１３］从本质上看，该项目具备跨学科

性质，在医学、生物学、计算机科学和公共卫生学

等不同学科大学教师的共同努力下，通过电视媒体

和网络媒体创造一个独一无二的教育神话。除了创

建和传播这门慕课课程，ＦＸ电视台还与 ＵＣＩ教育

学院合作，收集用户数据，研究用户的动机对内容

的影响，了解科学宣传与学术内容的独特结合如何

有效地影响人们的行为，尤其是有关个人卫生与健

康方面的数据。

（四）面向特殊群体，基于Ｃｏｕｒｓｅｒａ平台的大

学预备慕课

ＳＴＥＭ大学 预 备 项 目 （ＳＴＥＭ－ＵＰＰ）是 由

ＵＣＩ开发的为高中生和四年制大学新生提供支持的

慕课课 程，致 力 于 帮 助 他 们 更 好 地 完 成 科 学、技

术、工程和数学等学科的大学课程学习。［１４］该项目

完全通过在线实施，由涵盖基本定量技能、初级微

积分、初级化学、初级物理学和初级生物学的一系

列模块组成。学生需要进行诊断性测试，明确其当

前的知识和技能与所期望专业的要求之间的差距，

进而根据差距涉及的学科领域，为学生提供合适的

ＳＴＥＭ模块 设 置 建 议。项 目 主 要 目 标 对 象 是 由 传

统的代表性不足的少数族裔和女学生组成。通常情

况下，此类学 生 获 得ＳＴＥＭ 项 目 学 士 学 位 的 比 例

要低于 一 般 学 生。加 州 大 学 洛 杉 矶 分 校 （ＵＣＬＡ）

高 等 教 育 研 究 院 ２０１０ 年 一 份 报 告 显 示，在 将

ＳＴＥＭ项目 相 关 学 科 作 为 自 身 专 业 的 学 生 当 中，

白人和亚裔美国学生获得四年制学士学位的比例分

别为２４．５％和３２．４％，而 西 班 牙 裔、黑 人 和 土 著

美 国 学 生 的 比 例 分 别 为 １５．９％，１３．２％ 和

１４．０％。［１５］因 此，ＳＴＥＭ－ＵＰＰ项 目 致 力 于 帮 助

ＵＲＭ的高中生和大学新生复习和更新属于ＳＴＥＭ
相关学科领域的知识和技能，通过后续的本科生入

门 课 程 改 善 他 们 的 成 绩 和 表 现。围 绕 ＳＴＥＭ－

ＵＰＰ项目，课程团队已经与 ＵＣＩ教育学院的教授

和一些研究生合作开展了若干个研究项目。ＳＴＥＭ

－ＵＰＰ项目 设 计 （尤 其 在 评 价 项 目 对 改 善 参 与 者

学习成绩 的 有 效 性 方 面）已 被 证 明 具 有 较 高 研 究

价值。

四、加州大学欧文分校慕课商业模式客户细分

的总结反思

客户细分存在两个理论依据：一是客户的差异

性，二是组织机构资源的有限性。为了提高市场竞

争的有效性，组织机构必须将自己有限的资源用于
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满足特定客 户 群 体 需 求。从 ＵＣＩ经 验 来 看，明 确

客户群体对于提高慕课开发的效益至关重要。还要

厘清所面对客户群体的具体需求，同时要平衡大众

市场和小众市场的需求，不能因为过于计较大众市

场的收益而 忽 视 小 众 市 场 的 需 求。就 ＵＣＩ慕 课 项

目目前的客户细分来看，主要面向在校大学生、高

中生、在职雇员和大众群体。表面上，ＵＣＩ慕课项

目客户细分的平衡非常不错，有利于满足差异性客

户群体需求，但真正有助于提高项目收入来源的只

有面向在校大学生和在职雇员的课程，并且这两种

客户群体的课 程 已 经 差 不 多 合 并 为 一 类 课 程。于

是，ＵＣＩ慕课项目的客户细分形势正被悄悄打破，

原来多元化的差异性课程正转变为单一的相似性课

程，这对ＵＣＩ慕课项目的未来发展无疑毫无益处。

然而，现实就 是 如 此。随 着 ＵＣＩ作 为 慕 课 提 供 者

进入第五个年头，ＵＣＩ高层官员已逐渐失去对新兴

事物的热情，开始以越来越挑剔的眼光看待慕课项

目，他们认为没有必要提供更多的课程，甚至应该

仍然保持原有的课程数量。为了应对来自高层的压

力，也为了慕课的可持续发展，ＵＣＩ慕课项目的管

理者希望通过拓展面向在职雇员的课程以获取更多

收益，以便弥补其他课程开发的经 费 缺 口。同 时，

对于那些面向高中生和大众群体的课程，ＵＣＩ慕课

项目的研究人员正进行深入调查，希望能找到有效

证据，证明其社会价值和商业价值，避免出现项目

终止的厄运。
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