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附錄：訪談記錄 
附錄 1 

個案名稱 誠品書店 

訪談對象 黃裕峰 職稱 台南站前店店長 

訪談時間 95/04/16 傍晚 

Q：請問誠品各店的店長擁有多高的自主性？ 

A： 

誠品書店的流程基本上分為兩個部分，一個是後勤（後場），一個就是前

勤（前場）。後勤的部分是由總公司統一管理、各分店共用的資源，包含「商

品」與「管理」。「商品」主要是管理新書、進書等事務；「管理」則主要是負

責耗材。 

而前勤就是負責各分店的整體規劃，由分店長統籌管理，包含書籍的擺

放、動線、POP、活動舉辦、文案、顧客互動關係、重點書籍的行銷等等。店

長在這部份所擁有的自主權相當地大，除了總公司統一舉行的活動外，都可以

自由決定分店的其他相關事宜。例如這一波新書中，我認為趨勢思想家大前研

一先生的著作就相當值得推薦，因此會特別開闢一區擺放，並且加上海報、POP

的重點推薦和行銷，其他同仁如果有認為值得推薦得好書，也可以提出來討

論，如果合適就會在擺設與行銷上列為重點。我們不會單純因為出版社送了海

報、掛報等就特別把他擺設在書旁推薦，一定是我們認為值得推薦、有特殊優

點或理由的書籍，才會加強行銷，長久下來也累積了顧客對我們的信任感與熟

悉感。 

此外，因為台南站前店是開設於百貨公司樓上，又位處火車站前，因此顧

客大多以國高中生居多。我會根據這樣的主要顧客成分，和企畫部溝通，多舉

辦一些吸引這些年齡層學生的活動，以有別於其他分店並提高顧客的參與度。

另外像整個書店內動線的規劃與變更，也是店長能依照各月份不同活動與主題

書展做調整與變化的。 
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基本上，只要是與店內前端相關的事務，都能由店長自行決定。因為誠品

的各分店都是獨立的利潤中心，因此店長都必須為盈虧負責，加上誠品認為自

己所經營的是文化事業，各分店在設立時也都會特別加入與當地元素配合的特

色，故不宜對店長有太多的限制，講求的是「自由度」。 

誠品所標榜的「連鎖而不複製」不只是在店內裝潢的「硬體」上，更包含

了每一間店不同內涵與作風的「軟體。」因此你只要去到不同的誠品分店，所

看的風景就會不同，包含活動、特別推薦書等。顧客不會覺的每一間誠品都長

的一模一樣，也會漸漸找到每一間誠品的風格和偏好。像我本身對財經管理比

較有興趣，所以就會多注意這方面的書籍，顧客如果長期下來對我們分店推薦

的書都感到滿意，就會建立起信任感與忠誠度，這也是誠品有時能賣其他書店

不太好推的書的主因。 

 

Q：請問誠品與顧客間的互動情形與關係如何？ 

A： 

誠品所最主要做的，就是吳清友先生所說的：「推廣閱讀」。誠品認為自己

的工作是要「成就生命，分享眾生」，這句話是什麼意思呢？就好像以前所說

的「里仁為美」，要影響社會或幫助他人，就要從自己的鄉里開始做起。因此

誠品就是希望從自己開始影響讀者，把更多更好的閱讀推廣出去，最後影響整

個社會。我們希望在閱讀中人們可以找到夢想以及自己的無限可能，進一步實

踐美好的生活。 

誠品希望在書店的空間內款待讀者，讓讀者在書店內逗留，享受閱讀的樂

趣。這和經營網路書店是不一樣的，因為網路缺少人與人之間的互動和接觸，

但實體書店內就是一個互動的空間。誠品為什麼要花這麼多成本在裝潢上，還

要求每家分店都要有不同的空間特色？以信義旗艦店為例，光在裝潢上就耗資

六億，這個成本對利潤本身就低的書店來說是很大的負擔，但是誠品仍然堅持
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要做，從整體空間規劃到文案、POP 都會要求質感。以台南站前店內這個橫跨

空間的巨型作品為例，我可以把這些空間用來擺更多的書，但為了要營造出空

間質感與特色，效率就不會是第一考量。 

又例如我們最近在推廣的誠品卡，一開始有很多顧客反彈，網路上也有許

多撻伐的聲音，許多人對於誠品與銀行財團「掛勾」相當不滿，但事實上這些

人並沒有深入瞭解整個轉卡的過程與目的。「誠品卡」的推出是為了加強「推

廣閱讀」的效果，新的卡片在結合了銀行的資源以後可以為顧客帶來更多福

利，除了以往的折扣外，還能結合其他藝文活動、表演給予優惠，另外還有提

撥一定比例回饋給顧客。持舊有誠品卡的顧客其實只要經過簡單的轉卡手續，

就可以獲得比以往更多的優惠，因此結合信用卡的新制度，是希望能為顧客做

更多的事，對顧客本身與社會的生命帶來更多幫助。經過解釋以後許多顧客才

瞭解了新制度的內涵，以台南站前店為例，新制誠品卡的推廣成效就很好。 

 

Q：請問您認為誠品的品牌內涵為何？ 

A： 

誠品最主要的精神就是一種「使命感」，這個使命感就是對於文化與思考

的關懷。誠品透過空間來善待讀者，以及經由閱讀來促進思考。思考不是給你

一個正確答案，而是去開闊你的視野，讓你自行在接觸與成長的過程中思索自

己的答案。人生的問題是沒有唯一的標準答案的，誠品希望透過與讀者互動的

過程，將這種精神傳遞給社會。 

 

Q：請問誠品對於員工訓練的重點為何？ 

A： 

誠品在培育員工時，著重的是學習與專業的態度，以及積極主動的精神。
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誠品有許多的內部教育訓練課程，十分願意提供許多資源給員工使用，但若不

具備主動積極的態度，對自我的工作有專業的要求，則很難在這些過程當中成

長並獲得最大的利益。像我們有時也會與書商合作，邀請他們來講解這一期主

打的書的內容，如果能夠在這些機會中都主動詢問、學習，就可以有長足的進

步。 

因此誠品最在意的是員工的「態度」。例如各分店的店長，雖採取盈虧自

負的方式，但評量標準不只是數字表現，更有人性化審查方式，會同時考慮店

長的工作態度、是否有盡責完成每個活動、相關百貨商場經營狀況等等。不會

以獲利為優先考量，而是審慎地將全部的因素都列入標準。 

 

Q：請問誠品在規劃活動時會如何保持企畫的一致性？ 

A： 

這部份其實只能依靠經驗，以及彼此的溝通。企畫的內容會由區企畫以及

各店店長一起討論出來，整個過程好比每個人帶進來一些自己感興趣的東西，

可能是哲學、戲劇、流行、機械，再加上與當地特有資源或團體的合作，規劃

出每一次的企畫主題，因此有整個區都相同的企畫，也有各店各自獨特的活

動。這樣的做好處是可以保持企畫的多樣性，同時和各地的相關團體建立起良

好關係，所有參與的人員也可以從其他人身上學到新東西，看到新世界。至於

如何在風格上維持一致，就是憑靠經驗，以及對於誠品精神的掌握。 
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附錄 2 

個案名稱 BenQ 

訪談對象 許文泰 職稱 BenQ 網通事業群產品

規劃部產品經理 

訪談時間 95/04/18 傍晚 電話訪談 

Q：請問您目前的工作內容大致為何？ 

A： 

基本上 PM 就是伴隨著一個 Project 從生（開發）到死（phase out）。大致

上可以分為三種不同的角色：IPM（Innovative Profolio Management）、CPM

（Cataglory Product Management）、TPM（Technical Product Management）。IPM

負責較為前端的部分，主要工作是規劃產品藍圖，或者說 Road Map，從很初

始的 Spec 開始，要考量時間、價格、主題、區域、量、切入點等等。CPM 則

屬於中程，負責單一產品的 maintain、通路等等。TPM 則是後端，要把這個產

品 realize，協調各個 function。我本身是負責 IPM 的部分。 

 

Q：請問 BenQ 在併購西門子以後有何改變？ 

A： 

在手機的部分，BenQ 和西門子目前是有些功能重複的部分，還處於互相

磨和、協調的階段。PM 的工作目前基本上就是要負責兩種 Input，第一種是提

供一些文件給 ID，包括 story、target、user，描繪出一個情境，提供 case、user 

profile（例如性別比例、是瞄準 stylish 還是 business 等等）等資訊。另外一種

則是關於手機的 dimension，也就是架構的部分，決定是直立還是滑蓋之類的規

格，提供這類資訊時也會跟 ID 討論關於成本、價格等問題。 

至於 marketing research 的部分則是有其他一組 team 專職負責，包含

segmentation、切割 user、劃分 cataglory 等等，都由這組人馬負責後再提供給

PM 參考使用。 
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Q：那併入德國西門子後增加的優勢呢？ 

A： 

以我的工作來說，目前跟總部的溝通增加了，因為現在是台北跟德國的雙

總部制，兩方是平行的組織。各地的 RD 其實各自有自己的優勢，例如台灣可

能就對於 cost down 比較擅長。合併後希望能達到三種效果，第一是所有 RD 

resource 都能 fulfill，或是達到 cost down。第二是各地間要能協調合作而非競

爭。第三是在不同區域發展不同架構。 

 

Q：請問您的工作內容對於品牌的涉入度有多少？ 

A： 

    基本上品牌形象的部分是在 ID 的部分就設定好連結的要素，考量的因素

有很多，包括穩定、一致性、功能、產品特性等等。這部份是由 ID 全權負責

的，與 PM 關係不大，所以對於品牌我的涉入度不高，只會就我的工作內容部

分跟 ID 有些溝通、討論。 

 

Q：請問能否簡略敘述一下產品的開發流程？ 

A： 

    以手機來說，最初始的概念如之前所提由 IPM 負責，等到產品的研發 kick 

off 後就由 CPM 接手，一直持續到產品設計完成（ID final）後，再由 TPM 接

手，做最後的收尾，例如軟體部分等等。 

 

Q：請問跟 ID 之間的合作情況如何？ 

A： 

    跟 ID 間的合作情況良好，只是有時會有一些績效目標的落差，例如 ID 部



 

 139

門的主要目標可能是得獎，但我們可能比較注重在可能性、時程等等因素。但

只要有經過充分的溝通，就能消弭彼此間的認知落差，但合作情況是良好的。

 

 


