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摘要：作为品牌的关键驱动要素，图书馆品牌形象是读者对图书馆整体的印象和感知，由功能性、体验

性、品牌个性和形象四个维度组成。图书馆品牌形象的构建和传播是一项系统性工程，是品牌资源的建

设、品牌的推广与传播、品牌的拓展和维护等综合努力后的结果，需要图书馆、图书馆工作人员和读者

的共同参与，在品牌定位的基础上，通过读者体验、服务创新、营销推广等策略，整体构建与提升图书

馆品牌形象。
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　　图书馆是一个生长着的有机体，而服务是图书
馆永恒的主题。图书馆服务具有无形性、读者参与

服务过程、无形要素主导创造价值、读者并不获得

服务的使用权和不能储存、易消失等特征，这些特

性在一定程度上会影响读者对图书馆服务的认知、

认可和选择，品牌成为传达图书馆产品和信息的有

力工具。实施品牌化战略，通过精准的品牌定位创

建品牌形象，为读者打造独特的产品服务和体验，

是图书馆可持续发展的必由之路。

一、图书馆品牌形象

（一）图书馆品牌的内涵

　　在产业领域，品牌是影响顾客消费决策的突出
因素，也是企业可持续发展的一项战略资源和实现

产品差异化优势的有效方式。图书馆虽为一个公益

性的文化服务机构，但其行为模式与产业服务有着

天然的共通性。服务是图书馆的主要使命，是图书

馆用它的资源 （如文献信息资源、空间资源等）

满足读者多样性文化需求的行为和过程，是资源和



读者的 “中介”。在应对信息环境的挑战和读者需

求不断升提的现实面前，借鉴产业服务中的品牌战

略，构建图书馆整体品牌形象，使之富有个性和较

高的知名度、美誉度，才能广泛被读者认可和积极

使用。

事实上，图书馆本身就是一个品牌，从 １８５２
年现代图书馆诞生的那时起图书馆就肩负起了满足

社会公共需求和实现图书馆公共目标的责任。［１］伴

随着人类社会的现代化进程和图书馆事业的不断发

展，１９４９年联合国教科文组织发表 《公共图书馆

宣言》；１９７５年 ＩＦＬＡ确立保存人类文化遗产、开
展社会教育、传递科学信息和开发智力资源为现代

图书馆的四大社会功能；２０１８年 《中华人民共和

国公共图书馆法》的正式实施……图书馆提供公

益、均等、免费的服务已经得到了全社会的广泛认

可。如今，随着信息技术的发展，网络时代图书馆

的功能扩展为文献信息中心、学习中心、学术交流

中心和文化休闲中心，其服务也得到了公众的肯定

性评价，图书馆不仅仅是一个品牌，也将会成为一

个深入人心的品牌。

（二）图书馆品牌形象

“品牌形象”一词是广告学专家 Ｌｅｖｙ和 Ｇａｒｄ
ｎｅｒ在２０世纪 ５０年代提出的，作为品牌研究核心
概念之一，学者们从各自研究角度对其进行了诠

释。一般认为品牌形象是消费者与品牌接触过程中

产生的 “消费者对品牌的总体感知和看法”［２］是品

牌在他们心目中所表现出的个性特征。

品牌之所以称为品牌，并不是由品牌主或某些

认证单位决定的，而是由消费者 （市场）决定的，

需要获得消费者的认同和接受。品牌不只是符号，

要赋予其形象、个性和生命；品牌也不只是短期营

销工具，更是长远竞争优势和最有潜在价值的无形

资产。［３］因此，品牌形象是在营销努力和管理实践

支持下建立起来的企业与消费者之间的特殊关系。

从图书馆的角度来讲，图书馆即是品牌，图

书馆品牌形象是读者在使用过程中对图书馆的总体

感知和看法，是图书馆这一品牌在社会大众中心中

所表现出的个性特征。品牌虽能为读者传递图书馆

所提供的产品和服务信息，但读者对图书馆的感知

并不完全以图书馆本身这个品牌传递的标准为依

据，而更多的是根据他们在亲自体验中形成的主观

感知，以及受到图书馆品牌形象的暗示和导引。为

此，在现代网络信息环境下，图书馆要充分发挥其

社会职能，就需通过内外部的服务营销与管理实践

来传承创新，通过图书馆整体品牌形象的构建来彰

显图书馆的活力和自身的品牌优势，实现其社会效

益的最大化和资源效能的最大化。

二、图书馆品牌形象的构成要素

图书馆品牌形象由多个指标构成，既包括产品

品质、服务品质、环境特征等形象维度，又包括图

书馆工作人员的服务态度、服务的响应速度、图书

馆文化内含等维度，还包括了读者认知、读者态度

与评价等心理指标，同时也涵盖了读者使用经验与

满意度、品牌忠诚等行为维度，可由以下四个要素

组成，即功能性维度、体验性维度、品牌个性维度

和形象维度。

（一）功能性维度

功能性维度主要指满足读者 “能用、好用和

想用”等与产品和服务相关的要素，是图书馆品

牌形象的基础。功能性维度要求图书馆要尽可能将

其产品和服务以方便、快捷的方式呈现给读者，满

足他们多样性的需求。只有把产品与服务经营好

了，才有可能经营好一个品牌及品牌形象。［４］

（二）体验性维度

体验性维度是由图书馆服务的无形性、读者参

与服务过程等特性决定的，因为读者在利用图书馆

之前无法对其进行直观的感受，只能在具体使用图

书馆的过程中去体验。良好的服务体验能让读者产

生渴望的品牌联想，有助于建立真正成功的品牌

形象。

（三）品牌个性维度

品牌个性维度指的是图书馆提供给读者独特的

产品和服务，在读者心目中形成高品质或高价值的

印象。品牌个性维度彰显的是图书馆有别于其他同

类图书馆的独有个性，是图书馆品牌的灵魂。

（四）形象维度

形象维度指的是图书馆呈现给读者最直观的视
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觉印象，是图书馆品牌形象中最易于识别的品牌印

记。包括图书馆标志、服务宗旨，图书馆环境、图

书馆网站及宣传推广等。

图书馆品牌形象的构成具有多维组合性。图书

馆服务需要读者的高度参与，良好的品牌形象会增

加读者的信任和使用意向，成为连接读者和图书馆

之间坚固的情感纽带，从而提高图书馆的使用效率

和读者满意度。

三、图书馆品牌定位

良好的品牌定位是图书馆品牌形象构建的基

础，具体表现在以下二个方面：首先，为目标读者

确立一个明确的、有别于其它图书馆，且符合读者

需求、获得读者认同的品牌个性形象。由于图书馆

服务的无形性和资源的同质化趋势，读者在选择使

用上通常会受到脑海中所能联想到的有限信息，图

书馆品牌形象的预先设计 （品牌定位），能提升目

标读者的识别度，使之在众多同质化的产品或服务

中脱颖而出。其次，成功的品牌定位是图书馆品牌

形象塑造的前提，没有良好的品牌定位就很难有正

确的服务理念和管理思路，就很难与读者建立长

期、稳固的关系，只有以读者需求为根本，以读者

心理为依据进行品牌定位的图书馆才能够成就

品牌。

图书馆是资源与读者的桥梁，提供的是实用性

的精神产品，图书馆品牌定位的关键在于明确目标

读者群及其需求，尽力塑造差异，吸引读者利用图

书馆的信息资源、空间资源。此外，图书馆作为一

个文化教育机构，应该着力推进信息素养教育、阅

读推广等文化服务，使之能够和 “借阅”一样成

为图书馆的代名词。［５］首先要从 “以读者为本”的

理念出发，在调研和沟通的基础上细分读者群，找

到切中读者需求的品牌利益点。其次，全面整合资

源，有针对性地设计产品和服务，提升读者对品牌

的识别度，为构建良好的图书馆品牌形象奠定

基础。

四、图书馆品牌形象构建与传播策略

（一）提供高质量的服务，增强读者的认同感

　　质量是图书馆满足读者需求的一种效能，是品

牌形象的基石，努力为读者提供高质量的知识产品

和服务是图书馆品牌形象构建的关键。

图书馆服务质量是读者全面感知的质量，［６］由

两个组成部分：一是与服务结果有关的技术质量，

主要指图书馆提供给读者的内容，也就是读者从图

书馆服务中能得到的东西，如：图书馆的各类资

源，图书馆提供的各项服务，读者对它的评价是在

历经实际服务之后进行的。二是与服务过程有关的

功能质量，主要指读者在使用图书馆时的亲身感

受，如：图书馆的设施设备、图书馆工作人员的服

务态度等，读者对它的评价是在服务过程中形

成的。

提供高质量的服务，增强读者的认同感可从以

下四个方面考虑：一是品牌管理。利用图书馆的馆

藏、设施设备、图书馆实体环境、图书馆网站以及

馆员行为举止等影响图书馆品牌形象的可控因素向

读者传播图书馆的品牌身份和使命，提升读者对图

书馆品牌的认知和联想。二是读者参与管理。鼓励

和引导读者参与图书馆工作，如高校图书馆勤工助

学管理员、迎新志愿者等，读者参与其中亲身见

证，对品牌的认知和感受更为深刻，参与服务给他

们带来的心理上的满足是其它品牌所不能替代的。

三是读者关系管理。这是以读者为中心的营销逻

辑，致力于满足读者个性化的需求，如开通教师咨

询ＱＱ、微信群，建立考研学习室等措施均能强化
读者对图书馆品牌的情感依赖。四是服务补救管

理。图书馆服务与众不同的特征，如 “关键时刻”

“读者参与”等将在很大程度上加大服务失误的概

率，成功的服务补救可以强化读者对图书馆的正面

认知和认同，如通过ＱＱ群适时交流、微信公众后
台的互动等举措，及时体察和处理读者不满意的服

务状态，能给读者留下负责任和为读者着想的良好

形象。

（二）积极创造服务体验，彰显图书馆的品牌

个性

品牌形象具有浓重的主观色彩，它需要亲身经

历和感受，积极的品牌体验给读者创造经历和感受

应该是令人难忘的、享受的、愉悦的。［７］图书馆在

服务过程中，除了在实体或虚拟环境、服务态度、

服务灵活性等方面给读者留下良好的印象外，建立
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与读者亲密、信赖的情感联系，也是读者获取优质

体验的一种有效方式，如高校图书馆为专家学者设

立的 “选书室”。

品牌化的读者体验需要有特色，在读者心中要

具有 “可识别性”，需要精心设计和有效管理，具

有稳定性。首先，图书馆需在各种个性化特征之中

找出市场上的空白点，给读者提供新奇的、不同于

其他图书馆的体验，［８］如公共图书馆面向儿童、居

家不出老人、残障人、社区边缘人群开展素养教育

与阅读活动。［９］其次，在体验的开发和设计上，图

书馆应注重读者心理需求分析和服务项目心理属性

的开发，营造出与读者心理需要相一致的体验主

题，如图书馆为教师提供的２４小时响应的文献传
递服务，为考研学生提供的资源检索机、存书柜等

设施设备等，以此引发读者的情感共鸣，为读者留

下持久的记忆和联想。

（三）持续创新，增强图书馆品牌的生命力

持续地提供与众不同的图书馆产品与服务必须

推陈出新，实现 “人无我有”，给读者留下难忘印

象。一方面要重视收集读者信息，通过深入调查和

分析，挖掘读者深层次的需求，不断推出新的服务

产品 （或开发新的服务流程），及时响应读者的需

求和期望。如清华大学图书馆的 “无人驾驶智能

小车”还书服务，各高校图书馆针对学科服务、

阅读推广、信息素养教育、移动图书馆等服务创新

实践等。另一方面，可将读者知识加以有效利用，

增加品牌内含的新特征，如阅读推广活动中的

“真人图书馆”。事实上，在服务创新过程中，由

读者群体参与而形成的创意更容易被大多数读者所

重视，如北大图书馆开展的融合科技、人文等方面

知识的大型智力挑战闯关活动 “密室逃生”吸引

了读者的深度参与，这种图书馆的服务设计，提升

和丰富了图书馆的形象。［１０］

（四）通过营销推广，传播图书馆品牌形象

图书馆要在读者心目中建立良好的品牌形象，

既要通过优质的资源和服务吸引读者，也要通过品

牌形象传播来推广自己，应有计划地通过各种传播

渠道、运用各种传播手段让读者加深对图书馆品牌

的认知和感受。首先，积极主动地创造品牌识别。

可将品牌拟人化，如武汉大学图书馆的虚拟馆员

“小布”常常活跃于图书馆的资源服务、阅读推广

等活动中，其活泼、萌萌的姿态，使得图书馆这一

品牌形象更丰富和有趣。其次，充分利用现代媒体

对图书馆品牌进行立体传播。如通过图书馆微信公

众平台开展微信信息服务、微信图书馆服务、阅读

推广活动、个性化咨询服务等，使得图书馆品牌形

象更为立体、更为丰满。

图书馆承载着满足社会公共需求和实现图书馆

公共目标的责任，其品牌形象的构建和传播是一项

系统性工程，需要图书馆、图书馆工作人员和读者

的共同努力。以读者为本、强化特色、持续地创新

服务、利用现代化媒体进行立体化传播，才能打造

最具感染力的品牌形象，提升核心竞争力。
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