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数字时代背景下书店经营模式的研究

——以诚品书店为例

庞硕

河北科技大学（新校区）  河北  石家庄  050018

[摘　要]传统的实体书店常常定为为卖书，而诚品书店不仅仅是卖书，还是读书的舒适场所，并且是购物餐饮娱乐和文

化等等融为一体的经营模式，这种多元化的经营的服务发展模式值得我们每个创业者学习。显然单一的模式难以满足群众的需

求，多元化发展才是未来实体书店发展的出路。本文以诚品书店为研究对象，通过上网查询案例分析。从“视听触嗅味”五个

方面对诚品书店的发展过程和多元化服务详细介绍诚品书店的服务品质。
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1.引言

诚品书店是1989年吴清友先生在台北仁爱路圆环创办

第一家开始，一开始本着生活、创新、服务、工作的初衷，

发展为今日以文化创意为核心的复合式经营模式。从名称来

看，诚，是诚恳的心意，是执著的关怀；品，是专业的素

养，严谨的选择。取名“诚品”，代表着诚品书店对美好社

会的追求与实践。诚品书店的复合定位和品牌形象的设计，

在同类行业中绝对属于成功典例，不仅冲击读者各个感官的

感知，还多层次的将品牌精神传递给消费者，不但促进了诚

品书店消费文化的差异化发展，而且满足了现代都市消费者

的情感需要。

2.实体书店转型的时代背景

近几年，许多电子商务平台飞速发展，电子书，网络

阅读引领市场主流，全国倒闭的实体书店就有一半之多。阅

读的方便化，已成为数字时代阅读发展的重要指数。网络零

售对传统零售行业的冲击，实体书店更是这样。我们在线上

买书，已经成为了常态，因为随着快递方便，大家都不想出

门。面对这种现象，诚品书店不急于做出改变，他有他的节

奏和规划。诚品书店自开业以来，便不仅仅是卖书，而是希

望为读者提供一种阅读方式，诚品书店不以企业的盈亏作为

书店经营最高目标。也正是因为如此，读者在这里也不仅仅

是买书，更多的是一种享受，一种习以为常的休闲方式[1]。

3.诚品书店的差异化服务经营

3.1  诚品书店的对品质的追求

宝岛地区的诚品书店，被人们誉为“可以触摸到城市灵

魂的地方”。他在台北创造了了独特的“诚品之夜”文化，

这个书店甚至成为游客去宝岛地区旅游的文化旅游景点。作

为诚品书店的创办人吴清友，他本想的是想创建一个高品质

的消费环境，对消费水平不高的人来说，到诚品书店购物，

可以实现自己对品质的追求。就好比星巴克咖啡厅。现在的

诚品书店可以说是全世界客流量最多的书店了。

3.2  复合式经营模式

诚品首次推出“24个小时”的经营模式，成为了“不打

烊书店”。给那些学习者提供了大量的时间和空间。诚品从

该开始创立之初就不只是卖图书，而是融合工艺品、文具和

礼品、影音映像等各种产业。

随着下属公司诚品生活的出现，他的出现不仅是代表

着文化的创意，更是文化创意产业的开园，他旨在成为“创

意经济的全平台”。2014年，诚品集团的营收比例中，图书

零售仅仅只占总收入的30%左右，70%的收入来自其它经营业

务定位为人文艺术小型专业书店。包括食品、餐饮、小商品

城、创意工业品等等。一楼有个小空间，是环境设计，经常

有才艺表演活动。

在二楼主要是24小时营业书店，主要有艺术、历史、工

作、设计与杂志等，还有咖啡机，闲暇之余，来一杯咖啡也

是很不错的。也有诚品文具店会买一些文具盒卡片。这里有

温暖的灯光；有人性化的转角设计；更有自由阅读的环境。

每一个细节都能看出吴先生在用心为爱书的人营造最好的阅

读场所。

3.3  优化服务，以顾客为中心

相比网络书店，实体书店除了有不可替代的阅读环境，

还能供应特有的服务质量，这种优势是网络书店比不了的。

诚品书店能够在猛烈的市场竞争下获得自己的地位，大部分

的功劳还是诚品经营的本质，就是经营顾客。

因此，书店必须在民心方面下功夫，他们不仅定期给读

者朋友推荐好书，还举办各种书友会或者“读书节”活动来

吸引人气，有时候也可以邀请名作家来签售。央视主持人白

岩松就曾受邀在现场签售新书《幸福了吗》。这是对书店的

肯定。在一个就是优化服务，如主动为大家查找书籍，帮助

顾客照看孩子等，甚至可以同城送货上门服务。完善服务，

就能充分发挥实体书店的优势，这也是诚品对顾客的服务。

4.诚品书店的服务给顾客带来的感官感受

“人类的感官系统是整体和部分的关系，虽然多感官的

联合工作有利于加深记忆，但是感官系统之间也可以彼此独

立工作。”这是崔婉君在聊城大学，基于情感体验的独立书

店品牌形象设计中提到的。分别通过颜色、味道、材料，属

性、规格、等冲击五种不同感官，使消费者对服务感受更加

深刻，队品牌记忆更加立体。给顾客更加立体的感受，带来

全方面的服务。

4.1 字体与暖色灯光温馨的视觉感受

在我们的五个感官中，获取最直接，最有效率的就是视

觉这个感官。著名生物学家寿天德曾说过至少有80%的外界

信息通过视觉获得，人们从小时候所积累的视觉感受经历长

期的转化，这在色彩上表现十分准确，比如，蓝色会使人联

想到凉爽的感觉、红色会使人联想到热情的感觉，绿色会使

人联想到自然的感觉。对于不同的字体形态也会有不同的感
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受，含有视角的字体给人端庄、高雅的感觉。

第一，在字样的设计方面，诚品书店的字体都采用了和

宋体相似，含有视角的明体，体现出传统和文化相结合的视

觉体验击。而明体使用，是的书店更加文化深厚，给人眼前

一亮，看到明体就想到诚品书店。

第二，在颜色方面，诚品书店内大部分采用了暖色，

室内大多将浅黄色的墙壁贴纸。暖色的灯光和木质的地板衬

托，构成了温馨而自然地阅读空间。使顾客的认知升华到了

情感化的高度。

第三，这里的格局设置错落有致，每一个主题区域是

独立的通道是高低不等的，与整体相连，给人庭院深处的感

觉，为顾客营造了一个充满格调，可以尽情享受的休闲空

间。

4.2  恬淡的环境气味，划分成各自的嗅觉空间

嗅觉信息是直接送往大脑内部，所以嗅觉感知的途径即

短暂又直接，记忆时间也更为持久。

正是因为诚品书店是复合式设计，所以决定了它不仅

仅有书，还有其他一些食品、娱乐、文创等功能区。多种功

能区不仅制造了自身的文化环境，而且也为书店的多元化发

展带来价值。不同功能区之间存在不同的气味。划分了各个

功能区，也使人们通过常有的嗅觉经验，将诚品中具有独特

的娱乐、美食等环境氛围联系起来，快速地形成了品牌的记

忆，营造独特的文化、娱乐、创新、生活的空间，对书店品

牌形象的记忆具有重要作用。

在功能上，气味属于看不见摸不到的。在书店环境的

区分中不会影响书店全部的视觉外观，有利于形成相同的情

调。因为气味的传播受环境的影响，这很好地促进了各个区

域生态氛围的形成，保留了各自的形态特征。

在实际应用过程中，通过气味形成了书店内各自的生活

空间。消费者在浏览过程中，会根据不同的嗅觉记忆点，和

不同的气味会形成不同的感受。从而给予了诚品书店品牌的

情感化，增添了品牌在消费者心中的影响。

4.3  悠远古典音乐营造优雅舒适的听觉氛围

音乐的特殊性使得音乐具有突破空间局限性的优势。它

可以深入人心，音乐还可以表达我们的感情，让我们抒怀。

所以，对音乐的选择与声音的大小对书店环境氛围的烘托更

加重要。所以诚品书店选择了西方古典音乐，其中莫扎特的

《“一首小的夜曲”》等世界名曲。然而古典音乐的复杂和

多样的技术还有深厚的内涵感情，区别于不同的民间音乐，

这些都是经过时间大量的沉淀的音乐给人尊贵、高尚的感

受。诚品书店细心地调低了音量，给消费者提供了一个相对

安静的氛围，提升消费者的阅读感受。

4.4  标牌的细节纹理与立体的海报设计提供丰富的触觉

感受

因为触觉是我们身体最直观的感觉，能摸得到的，所

有可以提供更多的情感感受，这主要表现在书架、书柜、桌

椅、书籍等触摸感受。但同时对于不同物体的材料和纹路也

会有不同的视觉体验，所以从而形成比较强烈的视觉和触觉

的冲击。

诚品书店在触觉的应用方面，主要表现在两个方面：

第一，在书架材料的纹路上，采用木质材料，伴着淡淡的木

香，使人能够更加静心诚品书店在其运营过程中，不仅运用

了单一的平面印刷覆膜的工艺，而是选择具有凹凸效果的线

状纹理，其视觉效果更接近自然，有着丰富的触觉感受，平

行线的纹理也符合几何化的现代设计。

第二，主要体现于海报的立体化设计与立体书籍相仿，

通过材料的体积，使平面的视觉海报展现出了立体化的效

果，给消费者带来三维的视触觉感受。
[5]

在诚品书店如果想找一本书是一点也不麻烦的，不用像

我们在传统的书店自己去茫无目的的找，他设立了有电子导

航系统，我们有想找的书直接搜索你想看的系列的书籍，系

统就会自动给你指引，不用我们去乱找，不仅节省了我们的

时间而且还不耗费我们的耐心和精力。就好比我们科大的图

书馆，存放书籍的书架都是采用木质，就给人一种非常高雅

的感觉[2]。

4.5  精选餐厅、美食，保留味觉记忆

这一点事最能体现处以复合式经营为基础的诚品书店那

就是餐饮美食，精选的餐饮美食不仅为消费者提供了阅读后

休闲小憩的体验，也为诚品带来了更多的经济来源。诚品书

店内堪称美食城，包含点心、饼干、咖啡、下午茶等。

各式菜肴都表现得很精致，体现诚品为消费者们所打造

的优美闲暇生活服务。诚品的部分美食也吸引了更多的消费

者前来参观品尝，独特的美食更是深深地牵住了消费者的味

蕾，保留了消费者舌尖上的诚品。为了考虑到各个地方的饮

食习惯，诚品还推出各种主食和菜品，

当我们推开餐厅那扇沉甸甸的大门，首先映入眼帘的是

一个风格高尚的阔大空间，抬头天花板上还挂着一大个水晶

灯，像一颗颗钻石一样，散发着耀眼的光芒。古典的木质椅

子，还有精致的中式吧台，都刷成洁白的。到处都弥漫着着

高雅的气息。而诚品的工作人员，会一直陪在餐厅里面，会

主动向大家推荐好的菜品，每个菜品都有单独的加热器，想

必大家也想体验一下这样的服务。

结论

在我国当前经济社会高速发展的情况下，实体书店的存

在是无法替代的。它是一座城市的文化标志，是人们日常闲

暇生活中获取精神价值的“粮仓”。相比于其他很多书店，

诚品能坚持到现在实属不易，由刚开始的一家小店发展至今

天的庞大团队绝不是运气。诚品书店作为国内的大企业，服

务品质一直是值得赞扬的，也正是靠着服务的态度让大家记

住了这个品牌，提升了档次，使消费者对品牌的认知更加深

刻，产生了依赖依托感，给自己加油充能。
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