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“设计界奥斯卡奖”评委来湘开讲：“从外到里”打破传统设计思维

设计师要打破“谷仓”，学会讲好故事
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不久的将来， 长沙市民将有机会享受到来自创新
国度以色列的设计！

7月26日，被誉为全球设计“奥斯卡”红点奖的资
深评委、以色列工业设计大师朗·纳巴罗教授来长沙讲
学，为长沙的高校师生、设计师等带来了一场题为《学
会讲故事———创造策略性叙事革新和设计解决方案》
的讲座，讲述故事在设计行业中起到的作用。

同时，朗·纳巴罗教授与中国（长沙）创新设计产业
园签订战略合作协议， 双方将在长沙雨花经开区打造
中以（中国、以色列）设计创新平台，并在国际设计资源
及机构引进、公共服务平台建设等方面开展合作。

■记者 潘显璇 通讯员 刘世意

朗·纳巴罗教授是以色列工业设计师、策略师、企业家、教育
者和研究者，在企业中整合设计思维和创新方面，以及“企业创
新”“创业”“老年人友好设计”和“设计领导”领域被誉为思想领
袖。

朗·纳巴罗教授曾获24项国家及国际设计奖，他的设计作品
曾出现在世界范围的设计展中。他是众多知名设计大赛的评委，
其中包括世界技术网络大赛、红点产品奖、红点概念奖、印度金
融时报设计奖、新加坡“超60”设计奖和中国的好设计奖。他也是
诸多会议常见的主旨演讲嘉宾，在TEDx活动中进行过演讲。
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演讲中， 朗·纳巴罗教授
还详细为大家介绍了一个当
今国际流行、可以帮助设计师
讲好故事的重要工具———用
户体验旅程地图。“企业在设
计产品过程中会涉及到用户
的行为和情感，用户购买产品
不止是花费了金钱，并且对这
个产品会有一个动态的理解，
收获其最大的价值感，用户体
验旅程地图便是能够很好理
解用户体验的一个方法。”

用户体验旅程地图有两
个部分， 第一个是讲故事，第
二个是视觉化呈现，主要运用
在购买行为和产品服务体验
当中，它的作用是将一个产品
目标进行设计过程视觉化，以
此来理解和发现客户需求和
痛点。

朗·纳巴罗教授表示，设
计师在做用户体验旅程地图
的过程中首先需要考虑三个
方面：行为、心态及情感。这些
信息怎样去收集呢？这就需要
通过现场调研、 问卷调查、日
记笔录等。用户体验调查的结
果给企业带来的利益，有时可

能是出乎意料的。
对于设计团队而言，在

做“用户体验旅程地图”时，
需要在故事里设置一个主
角， 一个叙事的人物是非常
重要的。 它可以是真实存在
的，也可以是想象的。例如，有
关“早晨起床” 的感受描述：
“早上起来会使用怎样的交通
工具？”这只是一个讲述方式。
如果说成“故事”，则可能是：
“我起床了， 感觉头很晕，因
为昨天晚上喝了啤酒。”这当
中会涉及情感与想法。 设计
师们要将讲述的故事内容浓
缩成一个视觉化的图形和列
表， 作为相互沟通和交流观
点的依据。

企业的组织就像一个个
谷仓，谷仓跟谷仓之间是互相
分开的，但设计师就是要打破
这个谷仓，让里面的米互相融
合。通过使用用户体验旅程地
图，可以帮助不同风格的设计
师进行沟通， 帮助他们记忆、
交流、理解，转化思维方式，由
“从里往外看”，转变成“从外
往里看”， 以用户体验的角度

去考虑产品设计。通过这些图
表，设计师们就能对用户体验
有一个宏观的看法。

朗·纳巴罗教授提醒，在
制作用户体验旅程地图之前，
需要做一些准备工作。如对用
户特征、需求点、使用感受、痛
点、期望值等信息设置一些小
标签进行讨论，并将这些信息
归纳成不同颜色的表格信息。
同时，设计团队在做用户体验
分析讨论时应留下一些录音，
方便今后重新翻看或重新聆
听客户意见。此外，一些产品
除了本身有问题之外，售后服
务也有可能会出现问题，存在
一些改进的机会，这些方面设
计师也可以在用户体验旅程
地图中展示出来。

关于用户体验旅程地图
的使用方法， 朗·纳巴罗教授
认为， 设计师要注意几个要
素：一是它要支撑的商业目标
是什么，这是设计团队首先要
确定的；二是我们应该思考哪
些人需要这个旅程地图，用户
是谁；三是他们需要的体验是
什么。

用“用户体验旅程地图”讲故事

在朗·纳巴罗教授看来， 设计
师要设身处地从用户角度思考问
题，给用户的体验赋予价值。

说到物品的体验， 朗·纳巴罗
教授讲述了需要注意的要点。

第一， 是指它的物理属性，如
它是一件产品、工具、建筑、园区、
环境、衣服或是包装等；然后是一
些无形的性质， 如服务、 健康、教
育、客户等等。

第二， 是与行为有关的描述，
行动、活动、任务等。

第三，是人们的一些主观性的
感受，如想法、看法、情感等，价值
感、欲望、心态、需求、目标等。一件
产品要实现什么样的目标，为了这
个结果我们会去向用户描述他们
遇到的挑战、摩擦、痛点及阻碍等。

第四， 是指产品存在的问题，
会发生怎样的事故。

要给用户的体验赋予价值

“如今，消费者购买产品，除了
购买品质之外， 其实还在购买故
事、购买一种情感，如果消费者得
到了想要的，就会回报给企业忠诚
度。”朗·纳巴罗教授表示，而故事
无处不在，如果将宣传产品数据变
成对一个事物的看法，会更能帮助
用户去记忆和体验，让用户拥有更
加舒服的感觉。

那么，怎样才能讲好一个故事
呢？ 朗·纳巴罗教授现场举了多个

例子，着重介绍了三个重点：第一，
这是一个怎样的故事？第二，谁是
这个故事的主角？第三，主角在这
个故事里的目标是什么？设置好了
这三点，通常就能讲出一个让消费
者喜欢的好故事。

而在设置主角时，同样有三个
重点：他的年龄、他所处的时代、他
喜欢的东西。 确定了人物角色之
后，角色会引导大家进行接下来的
产品设计。

讲好故事要把握三要素

朗·纳巴罗教授认为，过去，大
家设计产品是用一种传统的“从里
面到外面”的思维方式，里面是制
造商，中间是销售商，外面是用户，
企业局限在自己的思维里去设计
制造产品。

现在，不管是做企业还是做生
意，都需要去理解客户所生活的环
境，找到一个方法去融入他们的生
活，这就需要思维的转变。

现代企业应该是从“外面到里
面”来思维，设计产品时要关注用

户体验，要想到用户在购买产品时
希望体验什么样的故事。

“有时在企业里讲故事，企业
负责人不愿意听，因为他们认为故
事是讲给小孩听的，他们要的是设
计。”朗·纳巴罗教授说，实际上，企
业不止是要对消费者讲故事，各部
门之间也应该互相聆听对方所讲
的故事，“比如策划团队、 宣传团
队、产品研发团队、销售团队等都
应该互相交流，这样大家才能对产
品有一个充分的理解。”

“从外到里”打破传统思维

苹果手表、拐杖、红衣、戴着眼
镜……朗·纳巴罗教授自称是“一
个刚踏入70岁，热爱设计与技术的
老头”，一下火车，这位可爱的老人
就感受到了长沙的火辣热情，连连
惊呼：“长沙太热啦！”

在设计博物馆中，湖南本土企
业专为安化黑茶设计研发的智能
泡茶器与湖南农产品的包装设计
吸引了他的注意，“这些企业的设
计可以说出很多精彩的故事。”

在朗·纳巴罗教授看来，“产

品” 是指任何能被创造的物品、环
境或服务等，而“设计”则是一个行
业领域的创新过程。

“大家小时候肯定爱听故事，
故事其实是人们交流理解这个世
界的强大工具。为产品讲故事，可
以刺激人的大脑。 人们在体验一
件新产品、服务或一种新环境时，
大脑其实是被激活的， 故事可以
在大脑的神经元与产品之间建立
一个新的连接。” 朗·纳巴罗教授
解释。

故事，让人们理解这个世界

“

长沙市雨花区委常委、雨花经开区党工委书记郭四军（右）与朗·纳巴罗教授共同揭牌。


