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打造一次難忘的體驗 
──圖書館文創產品開發與行銷研討會 

專題演講紀要 
編輯組  整理 

 

 
【編者按】本文為 2018 年 10 月 12 日「圖

書館文創產品開發與行銷研討會」第一場

專題演講由薛良凱執行長主講之錄音謄

稿，經編輯組整理後刊載。 

前言 

圖書館是人類智慧的寶庫，是知識與

文化的集散地。面對當今科技進步與知識

創新的時代，圖書館角色變遷，不僅以結

合文字、聲音、影像、多媒體等方式，發

展創新服務，更運用文化創意加值活化館

藏資源，開發新產品，提升服務，並期望

藉由文化創意開發來行銷圖書館，增益館

藏使用價值，打造圖書館服務的專屬品

牌，建立圖書館新形象，以吸引讀者使用

圖書館。2018年 10月 12日國家圖書館、

財團法人伽耶山基金會假國家圖書館國際

會議廳共同主辦「圖書館文創產品開發與

行銷研討會」。 

此研討會第一場專題演講，邀請經歷

豐富，專長於文化創意、出版、設計、藝

術相關，普拉爵文創創辦人薛良凱執行長

主講，演講主題是「打造一次難忘的體

驗」。 

薛執行長首先分享他會與圖書館結下

緣分，除了因為他個人愛看書、每天都會

看書，家裡有一個約有幾千本書的私人圖

書館外，也與他早期的工作做書、賣書有

關。他認為書是一種非常方便取得資訊的

管道或載體，現在和書有關的事業愈來愈

多，他很感激書帶給他的震撼與靈感。因

此，薛執行長以「打造一次難忘的體驗」

為演講題目，分享其經驗，無論是做策展、

發展商品、做設計等各式各樣的作品，都

是想帶給用戶或體驗者一次難忘的體驗。 

然而到底應該怎麼做，才能讓讀者或
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消費者有一個難忘的體驗呢？他以故事傳

達三個重要的概念：一、先感動自己，才

能感動別人；二、工作必須懷抱信念；三、

工作要找的是信徒。 

一、先感動自己，才能感動別人 

第一個分享的故事，是緣於 2017 年

10 月 28 日財團法人伽耶山基金會在新北

市立圖書館舉行「圖書館策展研討會」，

邀請薛執行長進行專題演講，題目是「如

何更有創意？」時，所分享的一個故事。

由於 2017年只講了前半段，本次研討會薛

執行長再分享整個故事。 

2016年，薛執行長公司的同事建議必

須到大陸發展，最好是到北京辦一個論

壇。薛執行長就同意且非常興奮的開始著

手進行籌劃，將活動標題定為親子領導力

之類的論壇，預計於暑期進行招生。活動

公布後，幾天過去了，都沒有人報名，他

很緊張的詢問同事們（平均年齡約 30歲）

的看法；同事們的回答幾乎都是活動標題

沒有新奇感，無法吸引人報名參加，還提

出建議可以用飛鏢射地圖的方式，決定活

動地點。在接受同事的建議後，選中的地

點是「雅丹」，位於新疆羅布泊與敦煌的

交界處。 

對於有人會願意到這種偏遠地區參加

親子營，他心裡一直是存疑的；不過，基

於全體人員的意見，還是修改了活動行程

──先在西安集合，之後到敦煌落腳，再

到雅丹露營，共四天三夜。活動一經公布，

第一天馬上秒殺、額滿。薛執行長感到十

分納悶，為什麼他的同事這麼厲害，能知

道一般人的需求，只是改個地點，就能造

成這樣的效果。對於這個活動為什麼被需

求，薛執行長則是先保留不說，而是先介

紹這個活動的行程。 

行程安排是從西安出發，出玉門關

後，就是敦煌；敦煌附近是鳴沙山，其東

麓斷崖上就是莫高窟，總共有 735個洞窟，

有二千多尊佛像，所以又稱為千佛洞。在

莫高窟裡感受非常震撼，這麼多洞窟光是

塑像，就有金剛、力士、佛等；剛開始還

可以慢慢仔細的欣賞，到後來變成是以小

跑步的方式參觀。因為莫高窟從北到南總

共一千六百多公尺，也就是 1.6公里，一個

一個洞窟參觀，到天黑也看不完，還請館

長特別開放晚上繼續參觀。活動中，還安

排了一個特殊行程，就是將所有學員集合

到一個小廣場，讓大家分享看完莫高窟之

後的感想。其中，有一位學員說他看了第

16窟就恨王道士盜賣藏經洞裡的國寶。薛

執行長聽完學員的感想之後反問：「如果

你是王道士，目標是將整個莫高窟的沙子

清空，但沒有經費，而且一個人也打掃不

完，現在剛好發現了藏經洞的經卷，你會

把這些經卷兌現，用來清空莫高窟所有的

沙子，讓所有的佛都從沙子裡顯現出來
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嗎？」這真是一件兩難的事。薛執行長接

著又對學員分析：王道士是一個修行人，

錢對他個人來說是沒用的，他拿了這些錢

全部都用來修廟了；他是一個什麼樣的

人，很難說，但他確實是一個不懂古蹟維

護的人，然而他是有心、有信念要做修廟

這件事。那天晚上大家討論完之後，薛執

行長感受到所有人從原來恨王道士，轉變

成另一個觀點──原來不一定全是王道士

的錯，認為或許不應該恨他，應該要恨那

時的國家無力，無法保護自己的國土，還

被八國聯軍逼迫割地、簽訂和約賠款等等

不合理的條件。 

接著，離開敦煌到達雅丹露營。雅丹

是戈壁的一部分，是礫漠。在沙漠露營，

第一件要做的事情，就是在下風處挖廁

所。薛執行長他們特別選在初一到初五這

段時間去，是因為晚上的天空沒有月亮，

卻看得到滿天的星星。在活動的某天晚

上，在帳蓬外準備瑜珈墊，讓所有家長帶

孩子躺著看星星，有些人邊看邊講起了悄

悄話。在那一瞬間，一對對父母、子女的

感情都到達了最高點。就如同「峰終效應」

（峰終定律，Peak-End Rule），就是在一

趟旅程最終點的時候，如果情感達到最高

峰，就會覺得這一趟旅程是美好的。所以，

活動結束後，學員個個念念不忘，到了第

二年又紛紛來詢問新的活動行程。 

薛執行長除了分享這一趟旅程安排非

常特別外，還提到最重要的是在這趟旅程

之前，他們做了多少功課、讀了多少書，

是把所有與活動相關的資料全部看一遍，

而且預設所有的狀況。例如行程經過玉門

關，就先將玉門關所有的資料讀一遍；知

道哪一天要看星星，就將那一天可能看到

的所有星座全部默記在心中等等。做這麼

多的事前準備，都是為了要帶給客人最高

的體驗與享受，但是都必須先讓自己感

動，然後才能感動別人。 

所以，如果要設計一套讓人難忘的商

品、旅程、展覽或服務等，都必須先讓自

己感動，而感動的關鍵，就是這些細節。

必須先在心裡虛擬的走過了一遍、體驗一

遍，每一點、每一點可能發生的事件，注

意這些細節，並且適時的提供出來。因為

預先走了一遍，提供的服務就會恰到好

處。例如敦煌莫高窟靠近西域，唐朝王翰

〈涼州詞〉其中有一句：「葡萄美酒夜光

杯」，所以晚餐搭配葡萄酒是最好的，而

且必須是冰的；又如在參觀莫高窟口渴

時，就會有人遞水等的服務。 

薛執行長舉這個故事為例，所要傳達

的是，要做各式各樣感動的服務，必須要

先感動自己；如果自己都無法感動，更不

可能感動別人了。所以，事先模擬，在腦

中先運轉一下，是非常有用的。 
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二、工作必須懷抱信念 

第二個分享的故事，是薛執行長在臺

灣知名書店服務時發生的故事。這家書

店，在臺灣、香港、大陸都設有營業據點，

可是賣書的利潤只占 11%，大部分的營業

額都是來自賣大家從來沒想過的物品。這

家書店在臺灣，一年造訪人次高達二億，

遠遠超越了博物館或其他相同的書店；很

多廠商到這家書店辦活動，KPI 是十萬人

次，一個小時就達到了。薛執行長分享了

這家書店可以這麼有名的重要原因，讓大

家明白它是如何做到的。 

有一年，這家書店文具部門的採購到

日本買了一個商品，叫做紙膠帶。紙膠帶

是有圖案的，是作裝飾用的，不是用來黏

箱子的。紙膠帶要怎麼賣？怎麼想都覺得

很難賣。薛執行長還特別提到，他和女生

一起共事的經驗，發現他們的創意是非常

突破的。例如有人提議想一個點子，可以

讓這家書店的名氣提升，又可以賣掉紙膠

帶，提升創意，符合品牌的精神；結果他

的女同事們馬上就想到了同時可以滿足所

有條件的方法，就是教讀者怎麼用紙膠

帶。那天晚上全部的人都留下來，一人發

兩綑紙膠帶，把整個書店從裡到外的走

道、窗戶、樓地板、電梯等，全部貼滿了

紙膠帶，也吊掛了很多紙膠帶，非常繽紛。

這是他們想讓讀者知道，這家書店有一個

創意在裡面，也是呈現這家書店的核心精

神──創意。 

薛執行長還提到如何呈現這家書店另

外三個精神。其中一個精神是藝術，就是

要貼得美。全部的人整晚不但貼膠帶，還

打電話問設計師要怎麼配色、設計；也要

用最快的方法，在一天之內把膠帶貼得最

美。這家書店最後一個核心理念是生活，

也就是希望這些商品全部都可以用在生活

上。所以，用紙膠帶做成的裝飾，都是要

告訴讀者，買了紙膠帶不是束之高閣，而

是可以像書店一樣貼在地上、桌上等，讓

讀者回去也可以這樣做。 

當第二天早上一開店時，可以想像讀

者驚訝的程度──怎麼了、瘋了嗎、這麼

多膠帶貼了多久、神通廣大等等；然而，

更重要的是，讓讀者在體驗過程中，享受

到創意，才會覺得這家書店真的很有創

意，也才會購買產品。可是要如何達到促

銷的目的呢？例如讀者來了、逛了以後發

現，原來紙膠帶是這麼用的，可能就會買

兩捲紙膠帶，但在結帳時，櫃檯小姐可以

再詢問讀者回去想怎麼用，讀者可能會回

答是想像書店一樣貼在地上；這時就可以

再告訴讀者，如果要貼滿地板，大概要買

兩綑之類的；讀者如果買了，就達到促銷

的目的了。那一年除了銷售特別好之外，

這個創意也受到生產紙膠帶公司的讚賞，

而且是從來沒有見過的。 

紙膠帶這個活動，讓每一家分店的店
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長、工作人員都在比瘋狂，開始發揮自己

的創意，設計貼出各式各樣的圖案，例如

有一家分店把紙膠帶拉長掛了幾百條在窗

戶上，但是風一吹居然都沒有纏在一起，

大家看了都覺得很不可思議、很瘋狂。對

於這些人，薛執行長覺得他們不僅是工作

者，而且是懷抱著信念在工作的人。 

接著，薛執行長又舉一個和信念有關

的案例，讓大家明白什麼是信念。 

有一年，有位讀者到這家書店買筆記

本，剛好沒有現貨，而且是全臺灣都沒有，

但可以訂貨。然而災難就此發生。這個訂

購的資料先送到總公司，連同其他訂單一

起送到要採購的日本公司，這是一家商譽

很好的公司；但是第一批、第二批寄來的

貨物中，居然沒有筆記本；一直到了第三

個月，筆記本終於隨著這家公司的貨物一

起送到臺灣，而且是兩本，還附了一封信。

信的內容意思是：訂單有收到，所訂購的

筆記本這麼久才送到，是因為已經停產

了，而且製作的老師傅已經往生；為了符

合訂單，特別找老師傅的兒子，但他不會

做，於是請求他儘可能在一個半月之內學

會、做好了，而且做了兩本；另外，附上

公司最新型錄，請依型錄訂購商品，謝謝。

原來這筆記本早就停產了，但是書店因為

型錄不是最新的，而出現可以訂貨的記

錄。之後，書店將兩本新筆記本及這封信

交給那位讀者；讀者本來還埋怨等了三個

月的時間，但是一看完這封信，他很是感

動。這就是服務業，堅持的是服務的精神

和理念，是無論如何使命必達的感動。所

以，從這個案例可以看到日本人並不是把

工作當工作來做，而是憑著信念在做事；

同樣的，這家書店的員工也不是在工作，

是憑著信念支撐的。 

又如有一次，也是薛執行長任職這家

書店時的故事。這家書店員工請假必須拿

假單的簽呈給他，由於他不是書店創始加

入的員工，就詢問同事們請假的原因，但

只有其中一位元老級的同事願意回答。因

為他們請假的原因，是到那些地方出差，

進行採購，不是旅遊；如曼谷線的人，定

期到曼谷的市集、大街小巷、文創公司等，

查看新商品或好玩的產品。會這麼做的原

因，是因為這家書店的創始人曾經說過，

臺灣人值得擁有世界上這些最好的文具和

最好的設計商品，必須把它帶回臺灣，讓

臺灣人知道有這麼好的東西；臺灣人值得

擁有，所以必須做這件事，這是公司的信

念，必須完成，花多少錢、賠多少錢，都

得做。也因此這家書店從來不把自己當作

Local Company，而是 International Company，

在世界各地找臺灣人值得擁有的商品，這

也是這家書店屹立不搖、與其他公司不一

樣的原因。 

這家書店創辦蘇州店時，招聘很多大

陸人。在開幕前，大陸儲備幹部約有一百
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人來臺灣進行為期二個月的訓練，每個人

都帶了手機、錄音筆、V8、筆記本；培訓

時，這些受訓的人把每一個人說的話都仔

細的記錄，就像是記者實地採訪一樣。經

過一個多月的相處，彼此的心防降低了，

薛執行長好奇的詢問他們，才知道原來有

將近一半的人是因為想回去開店而來學習

這家書店的經營方針。但是兩個月的訓練

結束，這些儲備幹部回到大陸後，並沒有

人離職，因為他們被一種信念收買了，他

們覺得這家書店不是一個空殼，是一個想

要把全世界最美好的事物散布給最美好的

人的公司；而他們回去只能蓋出書店的

殼，是不可能贏的。這也造就了訓練完成

回到大陸後，沒有人離職的奇怪景象。 

因此，薛執行長第二個故事所要分享

的是，真正要把體驗服務做到位、做到好，

應該要為信念而做，而且要找到那個讓自

己感動、讓自己驚喜、讓自己願意臣服於

它的信念，是為那個信念而工作的。 

三、工作要找的是信徒 

第三個故事，是關於薛執行長的公司

在大陸重慶的一個客戶。他的公司做很多

設計的工作，也在大陸設計了很多混搭書

店、旅館、園區等，到現在還沒有設計過

重複的物件。大陸重慶附近有一座小山，

就像臺北的陽明山；在這座山坳裡，有一

個小村子，村裡有十三戶人家，但是政府

要在村子這片土地上蓋新大樓，而強制將

這十三戶人家遷移到附近的新房子。薛執

行長被邀請去規劃這片即將拆除重建大樓

的土地，他到那個村子一看，原來的房子

大概是 1940、1950年代的夯土老房子，有

些房子半邊倒塌、屋瓦殘破、不完整；每

棟房子外面有一個石頭建造的方形建物，

稱為石頭冰箱──以前的人沒有冰箱，就

用石頭建造一個儲存貨物、食物的地方─

─但大部分也都被破壞了。在當地的領導

帶他參觀村子時，他發現還有一些老人聚

集在庭院裡喝茶、聊天，原來是新房子沒

有聊天、話家常的場所，所以這些老人每

天從新房子走回原來住的庭院。 

於是薛執行長對當地領導講了一個故

事：如果你是日本京都的市長，你覺得把

京都移平重蓋大樓，還是維持現況好？薛

執行長建議當然是維持現況比較好。因為

維持現況，會愈來愈值錢，是一輩子的文

化財。例如京都清水寺建造於西元 778 年

（相當於中國的唐朝年間），至今還在，

再維持下去，就是不敗的地位。然而今天

新蓋的寺廟，是從零年開始計算，能不能

維持五百年，都無法預測；同樣的，如果

將這些老房子拆掉重蓋，就什麼都沒有

了。他又建議應該要修復這些老房子，甚

至修得更老、更醜，而他的公司正好擅長

做「場景營造」。所謂場景營造，以這些

1940年的老房子為例，就將它凍結在 1940
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年，按照 1940年的規格修復，但是混搭了

高科技，如已經坍塌的牆用現代的技術修

復，房子裡可能有提供冷暖氣、防水等設

備，雖然有些是用新瓦片鋪蓋，但看起來

像是舊的。這叫做修舊如舊，就是修出舊

的方法，卻有新的功能。然後再聘請這些

老人穿著 1940年代的衣服耕田、聊天、煮

飯等日常作息，讓來此的遊客有一種時空

錯置的感覺；而這些老人也一定非常樂意

做這些事的原因是：第一，他們的房子一

輩子都在；第二，他們有事做，而且每天

還可以領工資。所以，規劃的方式，就是

將生活和工作融合為一。 

薛執行長在這裡所要表達的重點是，

最好的工作不是找工人，而是找信徒。這

些人相信的是這一塊土地的能量。一塊土

地能種出什麼，一定是當地的農夫才知

道。這在臺灣有一個很流行的名字，稱為

「在地創生」，在大陸稱為「扶貧計畫」

──扶助貧窮的計畫，二者的道理是一樣

的。一個年輕人有工作，還成為他的生活，

就是最輕鬆、最美的事！當地領導聽完他

的分析之後，立即非常贊成這個規劃。因

為拆除的不只是有形的，更多是看不到

的、無形的；而看不到的被拆除了，是更

恐怖的事。不要以為有些東西拆了沒什麼

關係，其實影響是非常大的。因為文化是

一個重要的資產，也是一個非常重要的能

量。如果可以從文化中吸取養分，它的影

響肯定爆發力是十倍、百倍、千倍。 

結語 

演講最後，薛執行長分享一個故事，

是與最近舉辦的活動有關。從 2017年底到

2018年 11月 3日，薛執行長擔任臺中花博

森林園區的策展人；而森林園區是臺中花

博四大園區之一，位於臺中后里。在他到

現場勘查、準備規劃園區時發現，這裡原

來是一座軍營，遺留很多樹和水泥，樹的

種類很雜亂。經過思考後，他覺得必須把

最先進的理念放在裡面，因為森林園區不

是只給臺中人看，而是要給全世界的人

看。所以，要做世界級的策展、世界級的

規劃。 

薛執行長認為，花博展覽的各國花

卉，是主角；而策展是提供一個展覽的舞

臺，是配角，於是做了一個主角和配角的

關係。要將舞臺這個工作做好，要先扭轉

這些概念，不能讓舞臺花枝招展、喧賓奪

主，而是應該讓每一個主角都很豔麗，舞

臺要非常稱職。其規劃如下： 

第一，鋪面設計的部分，森林覆蓋率

是反映一個國家或地區森林面積占有比例

的指標；臺灣森林覆蓋率達百分之六十以

上，遠遠超過中國大陸。臺灣有高山、有

森林，有各式各樣的林相。薛執行長在森

林園區策展時發現，臺灣有很多不為人知

的植物，於是想把這種森林景觀放在地面
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上，但是要求更永續環保。一般人的作法

是將草花種在園區的土地上，但草花的生

命週期很短，在展覽期間需要不斷的提供

經費換植。所以，他構想種植一些不需要

換植的植物，也就是臺灣本土的植物，如

咬人貓之類的；雖然他的團隊中有人覺得

咬人貓會刺傷人，但這也是一種體驗。薛

執行長也說，在策展規劃其間，一定會有

很多不同意見拉扯，但是最後他還是規劃

了將近六百種各式各樣臺灣在地的野生植

物。第二，裝置藝術也很特別，找了很多

大師級來設計，打造各式各樣互動、永續

經營的裝置藝術。第三，在園區用泥巴和

稻草蓋成一棟房子，讓遊客可以有終身難

忘的體驗。這棟房子外觀上是現代的房

子，絕對看不出是用泥巴和稻草建造的。

採用泥巴和稻草有二個原因：第一，環保；

如果有人放火燒這棟森之屋，燒完了之後

只剩下電線，其餘都變成灰燼。第二，冬

暖夏涼；雖然實際上屋子裡只降了幾度而

已，但是在這裡面是實現了一個夢想。 

此外，整個園區除了因為工程撞倒而

死亡的三棵樹之外，其餘的樹全都保留下

來，沒有砍掉。薛執行長還特別提到他前

天去園區時，發現有很多的枯葉蝶以及動

物，包括烏鷲都在屋簷上築巢。他說這是

因為園區裡的植物不是砍伐後重新種植

的，而是原來就在這塊土地上的；也就是

說，在策展時，是和這塊土地的文化做連

結，而不是跳躍這些文化。 

薛執行長在設計花博的場景時，為了

讓大家更有感覺，設計了很多很特別的作

品。除了設計一棟觸感不一樣的房子之

外，還第一次為花博設計了主題曲，特別

商請范宗沛老師設計，希望大家聆聽時會

有一種感覺和感動。主題曲的第一句「あ

りがとう」是日文，也是泰雅族語；在日

治時代，泰雅族語有很多是從日文傳來的

外來語。主題曲前半段意思是，感謝河神

給予我們這一切，順著大甲溪去打獵，祭拜

河神、感謝河神，就是講原始臺灣人在這條

河道上的生活；後半段是和獵人前進有關。

總共有八首歌曲，從早安、植物起床了，一

直到你在裡頭走等。這些歌曲在花博期間都

會放到網路上，讓全世界的人聽到，所代表

的是臺灣人向全世界的人說：我們在做花

博！這是一件有趣的事，如果聽到音樂覺得

不錯，歡迎你來臺灣玩，來看看臺灣人做了

哪些事，臺灣人的精神、用心，體驗臺灣人

的感受，希望帶給你一個終生難忘的體驗。

而這也是薛執行長和他的團隊想要透過音

樂傳達給所有人的。 

薛執行長提到，做這個決定，不是他

個人的問題，是這個國家的問題；每個人

做事的時候所想的只有國家，沒有自己；

幫國家做事才是最重要的事，自己辛苦是

小事。這就符合薛執行長前面提到的三個

概念：第一，先感動自己，才能感動別人；
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第二，工作要有信念。第三，工作時，千

萬不要找工人，要找信徒。這三個概念合

在一起，會發現做任何事都很有用。當自

己可以用這件事情先說服自己，讓自己相

信它是一件正向的、美好的事，接下來的

所有工作者、團隊都會跟著你，他們也都

相信這是一件美好的事，做這件非常有意

義的事，自然容易成功。 

薛執行長的這場專題演講，藉由故事

分享傳達三個重要概念，在在說明每一個

創意、成功，皆是來自感動自己、工作信

念及有共同信念的團隊；不僅為圖書館文

創產品開發與行銷開啟了新視野，更為現

場的每一位聽者，打造一次難忘的體驗。 
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