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前言

1979年的一个清晨，帕蒂·摩尔（Pattie Moore）做了一件非常特别的事。
这位住在纽约的年轻设计师早起后，开始将自己变老。
她用一个身体支撑器束缚住上身，使肩部前移。
之后她戴上一顶白色假发，盖住自己原本金棕色的头发，又将睫毛刷成了灰色。
她塞上耳塞，使自己听力下降，然后又戴上了一副角质框架的眼镜使视线变得模糊。
变身为一个年龄大她3倍的老女人后，帕蒂撑着一个木制拐棍儿出门了。
离开自己居住的格莱美西无电梯的公寓后，帕蒂踏进了一个她从未体验过的世界。
帕蒂将自己变老了，现在恐怕她的邻居都无法认出她了。
几周前，帕蒂参加了一个设计新型冰箱的讨论会。
她刚在雷蒙德·罗维（Raymond Loewy）事务所谋到一个职位，这家事务所是20世纪工业设计的先驱
。
在头脑风暴会议上，当其他设计师就何为新型冰箱各抒己见时，帕蒂一直在用心聆听。
过了一会儿，她举手发言了：“也许我们的团队应该考虑一下如何满足那些患有关节炎、视力低下或
是体弱多病的人群的需求！
”帕蒂从小和祖父母一起长大，祖母因年老体衰而无法继续下厨，因为她已经不能自己削土豆皮，不
能打开盒装牛奶，甚至无法打开冰箱门了。
帕蒂对这些情景至今记忆犹新。
既然现在有机会参与设计一种新型冰箱，她想何不就设计一种能够让老年人还可以继续下厨的冰箱呢
？
其他设计师茫然地看着她。
“帕蒂，”其中一人耸肩道，“我们是不会为这类人群做设计的。
”那一刻改变了帕蒂的职业规划。
对她来说，很明显世界上有很多像她祖母那样的人，而同时却有很多设计师不愿为自身群体以外的人
群做设计。
所以她决定改变这一现状。
同时，帕蒂也意识到，她对年长的人群并没有太多了解，而这仅仅是因为她从未从他们的视角来体验
过这个世界。
这时候，帕蒂才下定决心进行她的实验。
帕蒂决定模仿老年人的特征，以便再现他们的生活状态。
在一个电视台化妆师朋友的帮助下，她变身成了一个85岁的老年人。
帕蒂很快发现，当你变老后，这个世界根本就不是为你设计的。
打开药瓶需要用巧劲儿，打电话也变得很困难，上公交车更是变成了一项危险的挑战。
偶尔，一些陌生人会停下来帮她一下，但在他们走后的瞬间，她又必须重新一个人面对这个处处与她
为难的世界。
更糟糕的是，人们总是忽略她，或是嘲笑她进行体验所付出的代价。
她好像变成了一个非人类。
在体验过程中，帕蒂听到了、看到了，尤其是体验到了老年人的痛苦。
这种体验让她苦不堪言。
放眼望去，每个地方都需要改善，每样事物都需要修葺。
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内容概要

1979年的一个清晨，帕蒂·摩尔（Pattie Moore）做了一件非常特别的事。
这位住在纽约的年轻设计师早起后，开始将自己变老。
她用一个身体支撑器束缚住上身，使肩部前移。
之后她戴上一顶白色假发，盖住自己原本金棕色的头发，又将睫毛刷成了灰色。
她塞上耳塞，使自己听力下降，然后又戴上了一副角质框架的眼镜使视线变得模糊。
变身为一个年龄大她3倍的老女人后，帕蒂撑着一个木制拐棍儿出门了。
离开自己居住的格莱美西无电梯的公寓后，帕蒂踏进了一个她从未体验过的世界。
帕蒂将自己变老了，现在恐怕她的邻居都无法认出她了。
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作者简介

戴夫·帕特奈克，江普公司(Jump Associates)创始人兼首席执行官。
为通用电气、惠普、耐克、塔吉特等诸多世界500强企业出谋划策。
斯坦福大学客座教授，专为设计学院和商学院学生开设课程。
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书籍目录

前言 看看你的周围——获得商业直觉的第一步工业设计师为什么要扮做老人／哈雷戴维森为什么把最
好的车位留给骑摩托车的人／微软的Zune播放器为什么无法撼动苹果的iPod你是否也在关注别人的生
活？
还是只在办公室里用头脑风暴会议琢磨着“顾客需要什么”？
第1章 与真实世界脱节——商业世界的“机械”陷阱罗布斯塔咖啡豆为什么差点毁了美国的咖啡业／
“门外汉”郭士纳为什么拒绝拆分IBM／迪士尼创意工程师为什么要把狮子带进办公室·你会细心审
查商业信息背后的玄机，还是在不停地套用一个个简化的模式？
第2章 和顾客零距离接触——捕获企业所不知的顾客需求塔布斯雪地靴为什么要在从不下雪的广州生
产／超市的净利润通常在6％左右，而伦敦农夫集市为什么会有120％的利润率·供求关系几经转折的
时代，你是否真正了解顾客的需求？
第3章 闭门造车的后果——企业更愿意和志趣相投的企业合作xbox如何打破了索尼一统天下的局面／
“关键是经济，笨蛋”为什么成了克林顿最强有力的竞选口号／拥有全美最出色人才的美国汽车公司
为什么败给了日本竞争者当你对竞争者的产品不以为然时，当你的员工对自己公司的产品都毫不问津
时，你是否依然做着兴旺发达的美梦？
第4章 穿别人的鞋走路——直觉就是抓住“顾客的感觉”一个正常的人为什么要坐在轮椅上受罪／撞
伤了别人为什么自己更痛苦／如果不喜欢喝咖啡，你会不会去星巴克工作我们当然不能将自己变成另
外一个人，但我们是否可以跳出自己，与关注对象的思维换换位？
第5章 员工们不是蜥蜴——冷漠的生意不外乎人情皮克斯电影为什么坚持真实的情感／狗为什么能成
为人类最亲近的动物朋友／失意的建筑师为什么都喜欢世楷家具也许你的创意很棒，但为什么最终产
品却大打折扣？
当你开始工作的时候，是否将“人情”关在了门外？
第6章 一千个“臭皮匠”的力量——“共情”让企业领袖更快发现机遇你的企业是否得了“病态建筑
综合征”／奈飞为什么要给员工们提供免费的租碟服务／耐克的设计师们为什么要把工作室布置得跟
日本少年的房间一模一样你是否将员工与顾客沟通的桥梁生生切断？
当外面的世界充满了机遇的时候，你公司的大门是否依然紧闭？
第7章 带来“变”的魔法色——商业直觉也需要随机应变塔吉特商店为什么能在返校季上独领风骚／
为什么人要分成耐用品人和一次性用品人／耐克是如何将运动与时尚相融合的当你知道以前的想法都
是错的，你会完全不知所措吗？
如果进行一次重塑，你会觉得那是对已有文化的亵渎吗？
第8章 两个世界的交集——企业与顾客之间擦出火花一个削皮刀怎么就促成了一家新公司的成立／如
果你喜欢哈雷摩托，你会坚持去哈雷公司工作吗人和企业都有损人利己的本能，你是否意识到了这点
，并准备好做出改变？
第9章 小心好意变无情——顾客也看重企业伦理规范思科为什么拒绝期权回溯并将其奉为“黄金法则
”／西北航空公司“应对财政滑坡”的小册子为什么会让人愤怒你所谓的道德是否只是你自己的道德
？
你“用自己想被对待的方式对待他人”，还是“用他人想被对待的方式对待他人”？
第10章 隐性的收益——商业直觉的终极社会价值在员工流动性较强的行业内，幸福生活酒店为什么能
留住员工／高乐氏如何用关怀打动了万千的妈妈们除了高薪水和好福利外，你是否曾给了员工一个工
作的意义？
译者后记
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章节摘录

地图问题一直困扰着管理人员，直到29岁的地铁下岗职工哈利·贝克（Harrv Beck）发现了问题的症结
。
他意识到使用地铁地图的人们并不需要知道地铁从哪里转弯，也不想知道两站之间的精确距离是多少
。
他们只想知道怎么从这一站去到下一站。
搭乘地铁的人需要的不是一张伦敦城市地图，而是一张地铁路线图。
在一个很小的笔记本上，贝克寥寥数笔就将整个伦敦地铁系统简化成了一幅近乎幼稚的路线图。
他将每条路线都用水平、垂直或是倾斜45度的直线代替。
除了简化成几何图形的泰晤士河，他取消了所有地理路标。
他将站与站之间的距离设为均等，不管实际距离是200码还是2英里。
另外，他放大了城市中心的标志尺寸，使很多处在伦敦密集街区的站名都变得容易识别。
只用了几分钟，贝克就将世界上最复杂的交通系统地图变成了一张连小孩儿都能看懂的路线图。
现如今，贝克那著名的路线图是世界上最受欢迎的地图之一。
从莫斯科到东京，世界上很多地方都将他的地图作为设计自己城市交通地图的灵感来源。
但这并不是说伦敦地铁路线图是毫无瑕疵的。
为了将路线简化，这张地图没有按照比例绘制，如此一来不可避免地使人们对伦敦的地上面貌产生一
种错觉。
在贝克的地图上，根据你离市中心的距离，路线转角的位置和两站之间的距离往往被放大或缩小了。
其结果是，两个看似相距很近的站点之间的路程可能会花去你1个多小时的时间，而步行的话只需要15
分钟时间。
相反，距离市中心较远的两个毗邻站点之间的步行路程可能花掉你1天的时间。
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后记

共情的意思就是站在别人的立场考虑问题。
这本是人们固有的能力，但将这种理念应用于企业中，叉会如何呢？
江普合伙公司的创始人和执行官戴夫·帕特奈克在本书中为大家介绍了利用共情使企业立于不败之地
的诀窍。
本书没有一味说教，而是利用大量例证向读者娓娓道出个中玄机。
因此，阅读起来比较轻松。
作者以一个纽约设计师的故事开头，慢慢道出共情的释义，使读者一上来便可了然于胸。
很多设计师都认为，专门为老年人设计冰箱没有太大的市场，而这位设计界的新手却不这么认为。
她装扮成老人，用老年人的眼光来看周围的世界。
令人惊讶的是，她的确发现了另一片天空。
后来，由她参与设计的OxO厨具就是站在老年人的立场上考虑问题的，并取得了巨大成功。
共情在这个过程中所起的重要作用可见一斑。
接下来，作者又带领大家走进了世界顶级企业，如哈雷戴维森、IBM、塔吉特以及英特尔，向大家展
示广泛的共情在实际中的运用。
哈雷戴维森摩托为什么能被车手们奉为圣物，先走进他们的公司看看吧！
xbox游戏机为何能风靡一时，因为它的设计者本身就是一帮游戏发烧友。
大名鼎鼎的IBM总裁路易斯·郭士纳又是怎样力挽狂澜的呢？
知音公司为什么被称为镲片鼻祖？
原因只有一个：他们都掌握了共情的真谛，并很好地运用在了企业经营中。
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编辑推荐

《谁说商业直觉是天生的》：《商业周刊》年度图书，斯坦福大学最奇特的一堂课。
找对“顾客的感觉”就是要那么一点“商业直觉”！
超级畅销书作者马尔科姆·格拉德威尔、赛斯、高汀、丹尼尔·平克联袂推荐。
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