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内容简介内容简介

作者为大家讲述如何将概念转化为成功的产品。在设计驱动式创新模式下，企业与“诠释者”互动合作的
方法：倾听、诠释、推广。描述了创新团队是如何集合到一起通力合作，并创新出让消费者惊喜的新产

品。

本书讲述了公司中设计创新团队的重要性，着重结合几个国际著名公司的设计创新案例，详细的分析了

基于消费者、客户体验基础之上的产品创意设计理念，得出消费者最终购买行为的决定很大程度上取决

于客户本身对产品的感受和体验。



 作者简介作者简介

菲尔·贝克尔（Phil Baker）伍斯特理工学院物理学学士学位，在耶鲁大学工程硕士学位，从东北大学
mba，拥有超过30项专利。

参与消费者技术市场关于产品各个方面的开发和研究。他的整个职业生涯积累了在全亚洲产品开发丰富

的经验和技术，尤其在高科技领域有很强的业务和产品策略背景。菲尔一直在苹果、精工，宝丽来，雅

达利，等等大型国际化著名大公司发展创新中扮演关键角色。

菲尔目前从事产品咨询方面的业务，主要区域在美国和亚洲，具体负责市场开发和编写技术。菲尔是获

得了2005年的罗伯特·h·戈达德校友奖WPI的杰出的专业成就。

（美国）罗伯特·布伦纳（Brunner，R.），斯图尔特·埃默里（Emery，S.），拉斯·霍尔（Hall，R.）

·苹果前首席设计师，苹果工业设计部门的创立者，

·当今笔记本电脑行业标准的其定者.开发了笔记本电脑PowerBook，

·世界上第一款掌上电脑AppleNewton，以及iMac的前身Mac电脑的设计者，

·苹果现任首席设计师乔纳森·艾维的伯乐，

·亚马逊第一代Kindle的设计者，

·共获得美国工业设计师协会（IDSA）大奖23次，其中有8次评为最佳，作品被纽约现代艺术博物馆收
藏。

罗伯特·布伦纳作为工业设计师，罗伯特·布伦纳是高科技领域的标志性人物。他曾为苹果公司的首席设
计师，苹果工业设计部门的创立者。他在苹果公司担任工业设计主管时，他创立了工业设计小组

（Industrial Design Group），开发了世界上第一款平板电脑苹果Newton，以及奠定了如今笔记本电脑标准
PowerBook。同时，他还是Mac电脑，即iMac的前身的发明者。之后，他又设计了第一款Kindle。

后来，他作为Pentagram（世界最具影响力的设计公司之一）的合伙人，他与包括耐克、微软、惠普、戴
尔以及诺基亚等《财富》500强公司合作，并为许多国际企业研发新产品。

2007年初，罗伯特创立了Ammunition公司，这是一家专门从事产品设计、品牌以及互动开发的咨询公
司。

作为工业设计的大师，布伦纳多次获得美国工业设计师协会（IDSA），Red Dot，iF这几个设计师协会
的奖项，仅IDSA他就获得总计23次奖项，其中有8次评为最佳。他的作品已作为一项永恒设计被收藏于
现代艺术博物馆。

此外，罗伯特还在斯坦福大学教授高等产品设计课程。



公司不能没有设计文化公司不能没有设计文化

罗伯特·布鲁纳

斯图尔特·埃默里

鲁斯·霍尔

设计存在于每个人的心中——如咒语一般。当你看到一个新产品——一辆车，一个苹果播放器或者是最
前沿的手机——你可能会以为，产品的设计是个简单的过程。某些情况下也许是这样，但通常情况下远
没这么简单。事实上，好设计诞生的过程——产品的物理特征、外观以及客户对产品的感知都是成功的
重要因素——通常源于偶然，而不是因为设计者充分理解了设计对于产品和商业的影响。偶然很好——
但光指望它是不行的。

大多数人都容易把设计的定义给狭义化，尤其是好的设计。当你看到某品牌的标志性产品，比如苹果手

机，一开始就取得了巨大成功，这时候就很容易忽略其背后的因素：该产品是如何适应公司的未来，该

类型产品将来的发展会如何。我们希望您能从一个更广的视野上去思考设计的意义。

举个摩托罗拉的案例——剃刀电话Razor。你可能会认为这电话算是一个标志性产品。摩托罗拉的确在
历史上也一直是个创新公司。Razor手机曾一举成名，不过有侥幸的成分，因为摩托罗拉其实并不真正
明白他们拥有什么。他们只不过是刚好想到了一个好点子，好的外形——手机很薄（当然为此牺牲了部
分空间），另外手机功能与名字相符，可以真的用作剃须刀：这样名字与功能相符的产品打动了人们的

内心。Razor手机一度卖的很好——不过在那之后，也就没什么值得一提了。

设计并没有渗透到摩托罗拉的公司文化里。他们有的只是一个单纯的产品，公司总是一次又一次地从中

榨取资源，最后又重新陷入困境。马丁·库帕（Martin Cooper）在摩托罗拉工作时发明了第一部移动手
机。请记住这部“砖头”（手机的外形似砖头）。之后Startac手机成为焦点。摩托罗拉的确能够开发新产
品，但是他们没能构建一个起到持续领导作用的设计文化。老实说——摩托罗拉已经在移动市场没什么
分量了。但就在此时，苹果（Apple）公司却创造了与万国商业机器公司（IBM）、惠普（HP）和思科
（Cisco）齐平的市场价值，是戴尔公司（Dell）的三倍，并接近微软公司（Microsoft）价值的一半。

这就是你要关心设计的原因之一。

摩托罗拉总想利用Razor手机的表面优势，把它应用到其他产品中去，而不是问自己，“要引起人们共鸣
的话，下一步该做什么？”他们并没有继续进步，去发展和投资真正使Razor手机成功的东西。相反，只
是模仿，而非创新。

摩托罗拉并没有设计文化。他们有的只是想努力使其发展成为设计文化的操作文化。但是，他们彻底失

败了；他们以为设计就是“创造出一个很酷的东西，而那便是优秀”——他们并没有发展能够持续创造的
能力。从操作系统方面来说，他们一直都没能够设计出一款很棒的移动手机用户界面（浏览体验）。设

计远远不只是针对外形。好设计和优秀产品之间存在着很大差别。摩托罗拉没有采取下一步计划来使得

Razor手机成为人们移动体验的门户，他们没能够创造出可以持续打动客户的设计。他们可能甚至都不
知道设计的重要性，然而它的确非常重要。

你完全可以想出好的设计，某一次，做得好，有好的目标。但并不意味着它就会是一个伟大的产品或者

一桩好买卖。该设计也许会取得一点成功；会赢得一些奖项；还可能在博客上热议。但，一个伟大的产

品和一个单纯的好产品的区别在于伟大的产品会体现出一种大众能理解和感知的理念，这种理念能够在

大众心目中成长，从情感上与之契合。

现在我们（或者你们）可以设计出一个看上去像苹果手机的产品，同样有好的细节、好的材料，也是人

们渴望的目标。但这不意味着它将取得最终胜利，除非这个产品拥有强大的设计理念，能够覆盖它的外

观展示、操作、功能，以及它与大众沟通的方式、它的品牌定位和品牌效应。只有当以上提及的各方面



全部具备且相辅相成时，才能形成一款优秀的产品，从而成就一番好事业。

设计在公司和客户之间搭建了某种联系，客户亲眼所见、交流所感以及接触所得——所有他们对于公司
的体验，都建立在他们对产品的想法和渴望的基础上——都应该成为完整设计的一部分。这些互动点不
应该是偶然。它们需要被设计，需要被协调，从而让你和客户并肩在一起——也让他们重视你。（相信
我们——你想被重视。）

将产品设计看做一个整体概念，包括产品如何操作，给客户的印象如何，以及给客户的感受如何。设计

要考虑的是你怎样买到这个产品的，当真正拥有它、打开盒子时你是什么样的感觉，以及你是怎样开始

对产品产生了情感并与它交流。当然，通过一连串事件，你会慢慢熟悉产品——这也是设计的一部分
——你是怎样开始了解产品，那些互动点对你意味着什么。

拥有产品只是关系发展至下一步的开始而已。如果或者真的产品出错了，会发生什么呢？你对此有何感

想呢？这些都需要包括在对用户体验的整体设计中。这个理念是IDEO公司（帕罗奥多于1991年成立的
设计公司）实践的基础——设计并不仅限于制造带有各种按钮的产品，而是涵盖了设计理应包含的方方
面面：大众与产品之间的所有互动。产品既创造（或毁灭）了大众与公司之间的关系，也决定了他们是

否会关注某家公司。

有些产品的设计重在带来感官和实物上的感受，有些则重在整体的体验。比如，电话服务体验应该是什

么样的？要怎么去设计？人们设计产品——要么是有意识地，要么是自然而然地。

一句话：除非真正掌握设计的概念——否则只有死路一条！另外，当然——你的产品本身必须很伟大。

要么设计要么死！对于自主研发产品的公司（或是提供这种服务的公司），现实就是：要么设计要么

死。客户体验设计很快成了商人不得不了解的一种手段，否则就会无立足之地。出乎意料地，美国汽车

产业竟在很大程度上缺乏设计。为什么？对此我们并没有一个满意的答案。不过，从设计的角度来看，

美国汽车产业确实一直都不如欧洲。估计他们还没完全弄明白要怎样致力于设计他们想要创造和提供的

体验，而这也说明了一些问题。

当产品被呈现出来时，你的顾客并不关心过程只关心结果，但对你而言，每个细节的部署和落实都很重

要。商人喜欢细节，因为它们都是Excel的好搭档——均可量化。但是，如果总体设计出错了，到最后，
这些都没有意义。你可以计算出关于成本、时间和市场机会的临界条件，然后利用数据做出决策。按着

这个方法，你很可能会抛弃一些设计理念，因为那样花费过高或者耗时过长，最后生产出来的只是个不

尽人意的产品，没人会买。除非总体设计正确，否则再完美的加工也毫无用处。

就问自己一个问题，“设计是什么？”这也正是苹果公司所做的事。他们会问：“我们想要的设计体验是
什么？那么我们就尽一切努力去实现。”

有人尝试过开店，让顾客可以直接体验产品然后买下。敞开的店门确实做到了这点，但最后还是关门

了。

苹果音乐播放器（iPod）可以说是我们这个时代的标志性产品，是设计和商业成功的典范。闭上你的双
眼，想象你正手持iPod。这时，把播放器里的iTunes软件去掉，把只需99美分就能购买最喜爱单曲的功
能去掉，再去掉创建播放功能，去掉精美包装，拿掉广告，删除苹果logo，并关闭苹果商店。那么——
这个时候，你拥有的还是一个iPod吗？当然，这客观存在的播放器就在你手上，而且和之前的一模一
样，但是，我们不得不冷静思考下，你现在拥有的到底是什么——真实拥有的是什么？

没错，你拥有的是一个设计超棒的物体。但仅仅是个苹果播放器吗？此时你发现ipod并不仅仅是一个物
体，它带给我们的其实是各种缤纷的体验。目标是让客户体验设计。

对于所有领域的成功人士来说：他们的事业就是在为客户设计整体的体验，也就是我们说的客户体验供

应链。实体产品或者服务都是供应链中必要的部分——但仅此是不够的——这并不等于永久的成功。



很显然，苹果公司非常了解客户体验供应链。就汽车领域而言，宝马（BMW）公司通常被奉为偶像，
因为他们不仅能设计出一款好的汽车，而且还会致力于设计更多的客户体验，考虑客户拥有车时的感

受，以及车对一个私人车主的意义。

我们都知道宝马公司会花大量的时间来设计，不过不只是在美观和材料上设计，还会包括下面的这些体

验设计：关车门时车子的响声如何？转弯时轮胎是怎样转动的？这些方面的感受不光是靠专业技术师回

答“我们怎样让门打开”的问题就能设计出来的——当然，这是设计的一部分——但关于客户体验的设计
更来自客户一抓把手和一摁按钮的瞬间感受。触感如何？客户关门时车子会发出声响，听起来怎么样？

这些都是设计要考虑的元素。

宜家（IKEA）是另一个了不起的例子。他们把设计贯穿在产品中，用低成本造出好设计，不过他们所
做的远不止这些。这也是宜家的本性。我们相信，他们一定也遇到过问题。它曾取得巨大进步，如今的

设计感却不如从前那么好，但宜家提供简单，廉价且设计精美的家具的核心观念始终未变。在宜

家，“有家具，有使用家具的不同方式，以及你如何能够……”这种理念教会人们设计，教会他们在低成
本的条件下如何设计自己的家。宜家给我们展示了如何同时做到既有产品设计又有客户体验设计的好办

法。

把目光投向服装产业，耐克（Nike）则独占鳌头。李维·斯特劳斯（Levi Strauss）曾经拥有过这种荣耀但
已经失去了——这个标志性品牌发生了一场不可思议的戏剧性毁灭。耐克始终专注于传递运动的真实
感。耐克的绝大多数客户并不是运动员。也就是说，耐克一直致力于设计运动竞技周边产品和体验。这

是非常有抱负的。你可以让五年内没跑过步的人穿上耐克的运动衫和运动鞋，因为那种感觉很真实。对

这些人来说，这感觉不只是设计带来的，还有市场营销传递的信息以及他们想要有所联系的运动员们带

来的。“老虎（高尔夫球运动员泰格·伍兹的外号）——你不能拥有他的球杆，但你可以和他穿一样的衣
服。”

在耐克工作，对话内容往往不是说“我们正在设计的是手表和对讲机”，而是问“什么东西能使得产品给
人一种运动的真实感？”这不得不很自豪地说是设计的一部分，尤其是在确立产品意义时，定义产品类
别的阶段。一旦类别确定了，他们就会更多地考虑时尚，为产品融资，然后创造出实体。但是整个设计

中总是蕴含着运动的真实体验感。

耐克请名人代言时也会带有同样的考虑，会把崇尚运动的真实感这一相同要求纳入名人为整个品牌、店

铺和品牌设计的代言中去。所以，又一次表明，耐克的设计是鲜活的、有生命力的。

在此，我们需要明确一件我们一直在讨论的事——设计意味什么。所以，让我们来探讨下。

设计的一大挑战就是当你在筹划设计时，特别是确定产业设计的范畴时，你会最先想到设计实物然后就

这样而已。我们不妨想得远一些，将设计定义为有意识地仔细经营你与顾客之间的互动点。互动点可以

是你所拿、所穿、所吃、所看、所听、所触摸到的或者所打开的东西带来的明显互动点，也可以是其他

不明显互动点——你和一个公司以某种方式进行互动时情感产生的催化剂。

如果我们把这种想法归结为设计的强烈之处，那么有效设计所做的就是通过某种服务或某个产品所带来

的整体感受，在你和品牌之间搭建情感关系。

“你重要吗？”这个问题源于顾客如何看待一个品牌的好坏。斯坦福大学的一个班级曾被进行过调查，当
问到“如果下周摩托罗拉不经营了，有谁会在意？”，只有一个人举手。当问到“如果苹果公司下周不营
业，谁在意？”班上大多数人都举起了手。若你是摩托罗拉的执行总裁（CEO），我想这不是个好消
息，因为刚刚得知你的公司在大众心中并没多重要。如果你还不信，大可查查你的股价。

苹果公司之所以被人们看重，是因为它不光硬件设计很美，而且还有一整套客户体验设计（这算是作为

软件与人灵魂的直接交流），因此人们总会感觉自己和苹果有所互动。这就是好的设计。若要给设计下

个广义定义，则还包括情感和感觉，通过每一个互动点，大众与公司建立起某种关系，而这些情感是关

系的一部分。我知道你并不想让别人来为你指明这点。若你足够聪明，你就应该自己定义设计。你不可



能完全掌控设计，因为每个人都会和公司构建各自不同的关系，但是你可以用你所能创造的各种方式去

影响这种关系。这也就是你该如何在人们心中去树立一个公司和一个品牌的形象。

人们不论是在哪些可能点上和你的公司有所接触从而产生感觉，我们要尽可能把这种“感觉的设计”纳入
整体设计的概念中去。

我们认为，这代表了改变，也代表了某件执行总裁们对员工说“我们必须要精通设计”时他们所不理解的
事情。

对我们来说，似乎不太能（或者可能完全不能）仅仅通过成立一个讨论组就明白设计对客户的意义。我

们和客户打交道的经验告诉我们：他们中很多人说不清为何他们会选择某个产品。他们会告诉你为什么

他们认为要选这个产品，但是如果你同时给一个人Razor手机和iPod，问，“如果摩托罗拉不经营了，你
会在意吗？为什么？或者为什么不？看出来你真的很在意身边是否有iPod和苹果产品，为什么？”对此
问题的回答才是你需要倾听和关注的。
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