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前言

由于苹果公司的惊人成功，“体验”一词已由学界和企业界进入广大消费者的视野，“消费者体验”
的强大力量也促使学界和企业界重新审视比“体验营销”意义更为宽广的“体验经济”。
    本书两位作者构建了“体验经济”的理论体系及实践框架。
事实上，本书的第一版早在1999年就已出版，那时，作为一种实践活动的体验经济暂露头角。
从那时开始，体验经济摆脱了无意识的探索阶段，成为理论发展和实践丰富的对象。
    有学者痛心疾首于体验经济当前的红火局面。
体验经济成了一个漂亮的筐，什么东西都可以往里面装：影视娱乐业是体验经济，饮食服务业是体验
经济，博彩业之都拉斯维加斯更被正名为体验经济之都，在一片喧嚣之中，不能称之为体验经济的倒
成了少数。
其实这是一个正常的社会化认知过程，难能可贵的是，如何不要人云亦云，而是以一种研究的心态，
厘清事实与趋势，整理过程与操作，以此提升我们的工作，“营造”我们的“人生体验”。
为此，我愿分享几个关于体验经济的观点。
    首先，尽管不愿在宏观视角和历史层面上妄下判断，不容忽视的是，体验经济的轮廓越来越清晰。
本书作者认为，继农业经济、工业经济、服务经济之后，体验经济是经济模式的必然发展。
当然，这方面存在不同的观点，有人主张工业、服务、体验三个阶段，有人主张农业、工业、体验三
阶段论的。
这些姑且不论，我们可以明确的是，体验经济不同于农业经济、不同于工业经济，也很可能与我们熟
悉的服务经济有着诸多的区别，这些区别，读者可以在书中看到详细的分析。
    其次，在正视体验经济的必然之后，如何行动，我们需要做出自己的选择。
也许你正身处于工业制造业之中，按照本书的观点，你可能会身不由已地“初级产品化”，压榨供应
商，绕开中介，工作外包，优化流程，以降低成本，从而更有效地以产品为中心开展价格战。
这是一条无可奈何的道路，出路就在于“体验化”，从工业经济上升到服务经济，并进一步到达体验
经济。
    那么，接着的问题是如何升级，这也正是本书浓墨重彩的地方。
作为从业多年的管理咨询顾问，本书作者放了较少的笔墨在概念化的哲学思辨上，而体现出美国学者
常见的擅长操作和行动的实证素养。
按照作者的语言，“体验”是如何“营造”出来的？
你的“舞台”在哪里？
你的“道具”是什么？
你的“演员”是谁？
你的“剧本”如何编排？
我相信这一方面详尽的案例分析和运营指南，对于企业界的朋友具有更大的参考意义。
也许，你的企业和你的人生会由此步入更具体验的发展轨道。
    最后，本书的表达非常顺畅，当然，这并不意味着你可以用连续的2天就完成阅读，那样你会错过书
中很多精彩的篇章。
我的阅读体验是，美好的过程就应该延长。
    陈春花    华南理工大学工商管理学院教授    2011-12-5
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内容概要

　　由于苹果公司的惊人成功，“体验”一词已由学界和企业界进入广大消费者的视野，“消费者体
验”的强大力量也促使大家重新审视比“体验营销”意义更为宽广的“体验经济”。

也许你正身处于工业制造业之中，你可能会身不由己地“初级产品化”，压榨供应商，绕开中介，工
作外包，优化流程，以降低成本，从而更有效地以产品为中心开展价格战。
这是一条无可奈何的道路，出路就在于“体验化”，从产品经济上升到服务经济，并进一步到达体验
经济。

那么，接着的问题是如何升级，这也正是本书浓墨重彩的地方。
按照作者的语言，“体验”是如何“营造”出来的？
你的“舞台”在哪里？
你的“道具”是什么？
你的“演员”是谁？
你的“剧本”如何编排？
这一方面详尽的案例分析和运营指南，对于企业界的朋友具有巨大的参考意义。
也许，你的企业和你的人生会由此步入更具体验的发展轨道。

　　产品经济——服务经济——体验经济——变革经济
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作者简介

　　B. 约瑟夫·派恩和詹姆斯、 H.
吉尔摩是俄亥俄州奥罗拉市战略地平线公司的共同创立人，该公司是一家思想工作室，致力于帮助企
业构思和设计创意性方式，通过规模化定制、营造体验、提供真实性和引导变革等手段为企业的经济
产出提升价值。
两人合著有《揭露消费者的真实需求》，共同编辑的作品有《利用规模化定制创造独特顾客价值》。
派恩的作品还包括《大众化定制：商业竞争新领域》和《无限可能性：在数字化前沿创造顾客价值》
。
派恩是麻省理工学院设计实验室访问学者，设计未来委员会（Design
Futures
Council）以及欧洲体验经济中心的高级会员，同时他也是这两家机构的共同创办人之一。
吉尔摩是弗吉尼亚大学达顿商学院的巴顿学人（Batten
Fellow）和助理讲师，加州威斯敏斯特神学院护教学访问讲师。
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书籍目录

推荐序一
王潮歌
推荐序二
陈春花
更新版序言
超越产品和服务
序言
从现在出发
第1章　欢迎进入体验经济时代
　　初级产品化，没有任何一个公司希望自己的产品或服务沦落到这个下场，单是提到初级产品化这
几个字都会让公司高管或企业老板心惊肉跳。
它意味着产品差异消失，利润微不足道，吸引顾客购买的只能是降价、降价再降价。
这是一条无可奈何的道路，出路就在于“体验化”，从工业经济上升到服务经济，并进一步到达体验
经济。

第2章　大幕拉开
　　20世纪90年代，网吧遍布美国城镇各个角落，人们只要掏钱就可以呼朋唤友到里面玩上半天游戏
。
如今，高速游戏体验已经转移到了互联网中，众多玩家可以同时参与同一场雷神之锤游戏，或是和网
络中无数素不相识的玩家对战。
游戏体验的竞争未来几乎是完全没有边界的。
但是应当记住体验营造的目的不是要娱乐顾客，而是要吸引他们的参与。

第3章　好戏开演
　　像硬石摇滚、布鲁斯之屋或中世纪时光等餐厅，只要听听名称你就能知道里面有什么节目。
在营造体验时，经营者要做的最重要的一步就是构思一个恰如其分的主题。
如果你的主题表现力很差，顾客就无从建立联想，由此产生的体验也就无法形成深刻持久的回忆。

第4章　积极行动
　　如果对服务加以定制化，企业就可以营造出积极的体验，顾客的需求就会得到更好的满足。
像戴尔和前进保险这样的企业对公司产出进行的是规模化定制。
这意味着企业可以有效地满足每个顾客的独特需要，在当今高度混乱充满竞争的商业环境中同时实现
低成本和个人化定制。

第5章　减少顾客损失
　　只有理解了顾客损失的概念，我们才能洞悉顾客接受的现实及其真正需要之间的差距。
当企业可以通过规模化定制技术有效满足每个顾客的特定需求时，消费者肯定不会再满足于标准化的
产品和服务了。

　　顾客损失= 顾客的真正需要-顾客勉强接受的现实
幕间　惊喜新体验
　　通过规模化定制减少顾客损失需要了解每个顾客的需求及其影响行为。
对这些信息的了解可以让企业通过激发客户惊喜的方式，系统化地、有意识地推出更具体验性的产出
。
可以说，在营造难忘体验的过程中，激发惊喜对产品制造商和服务提供商来说大概是最重要的元素了
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第6章　工作即演出
　　各行各业都有像这样带有强烈目的感去表演的人，费城有刷卡人芭伯，芝加哥有律师弗雷德，卡
拉马祖机场有擦鞋匠亚伦。
这些人的工作或许很普通，但你只要见识过一次就会牢牢记住他们。
他们充满目的感的工作转变成了对自身角色的热情、对企业的关注以及对顾客的投入。

第7章　表演的形式
　　在开始演出之前，你必须确定哪种表演形式最有利于你在特定时间、特定场合和特定观众的基础
上进行表演。
每一种都代表了一种不同的表现工作方式，代表了一种不同的为生成经济产出而构思事件顺序的方式
。
可以说，决定采用哪种表演形式的，是企业产出的本质以及企业吸引顾客的具体情况。

第8章　表演的分工
　　迪士尼乐园总是用演职人员来代指所有员工。
当企业能够把公司内每个员工的职责视为角色扮演时，这些角色就会成为顾客营造动人体验的一种手
段。
没有详细定义的角色（即职责），工作就会变成费力不讨好的付出，变成磨洋工。
为了让剧本（即流程）变成现实，角色可根据不同职能分为多种职责。

第9章　顾客即产品
　　我们认为还有比体验更高一层的目标，即改变自我，让自己成为另一种状态，一种能够超越任何
产品、服务或体验本身的产出。
那些只能营造体验但从不考虑体验对参与者产生影响的企业，那些从不在体验设计中想办法诱导顾客
期望变化的企业，会慢慢发现这种业务也会初级产品化。

第10章　找到你的角色
　　你必须在这个快速变化的世界中选定自己的角色。
你从事的是什么业务？
五种经济产出（初级产品、产品、服务、体验和变革）会产生五种完全不同的可能性，会给你的企业
、员工和顾客带来高度复杂的结果。

谢幕　舞台退场
　　很多顾客和同事经常这样问我们：“变革之后会怎样呢？
”特别是当人们想知道变革是否会像前面几种经济产出一样出现初级产品化趋势时，他们对这个问题
尤其感兴趣。

致谢
译者后记
注释
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章节摘录

版权页：插图：建筑评论家艾达·露易丝·赫克斯特布尔也表达了相似的观点。
她说：“现在，要想从伪造的假货中找出真正的假货变得越来越难，所有的假货都不一样，它们之间
也有好坏之分。
现在的评价标准已经不再是真假之别，而是在众多仿制品中找出相对有价值的一个。
而好的仿制品就好在它们在真实性方面的改进。
”为体现其中的区别，我们不妨借用赫克斯特布尔曾花费大量时间进行评论的两个人造环境：洛杉矶
步行街和无处不在的迪士尼乐园。
洛杉矶步行街是一个综合性商业区，里面有零售店、餐厅、影院、高科技娱乐和低科技售货亭，每个
店面的造型风格都各不相同。
例如，滚石音乐餐厅的外形是一栋四层楼高的吉他，虽然造型夸张但也不失章法。
游客漫步在步行街上，前方的喷泉每隔几分钟就会喷水，十分引人注目。
宾客要想停车需缴纳进入费（在洛杉矶没人步行，去哪儿都开车，因此在这里溜达必须付费），如果
在这里用餐或看电影，这笔费用可以以消费形式返还（购买商品无返还）。
可以说，这里是一个半主题公园、半公共广场性质的场所，赫克斯特布尔认为它主要提供的是审美性
体验，因为这里“本来的用途就应该是这样的”25。
从游客把车停在简单的停车场那一刻起，其虚构的真实性就证明了这里是营造出来的体验。
宾客也可以到这些建筑背后参观，从绚丽的外表走进去，他们看到的是朴实无华的内部。
可以说，这些光怪陆离的外表就像一个巨大的、色彩鲜艳的面具，在外面你能产生一种体验，但进去
之后又会产生另一种体验。
放眼望去，周围的建筑和步行街并不相连，可以看到从主要街道延伸出去的多条小巷，这里的感觉告
诉我们步行街里的一切都是伪造的。
通过建造，我们实现了真实的伪造。
另一方面，迪士尼的大多数审美性体验的目的是要隐藏所有的伪造感，把所有的真相藏在幕后。
停车场内摆渡车穿梭如织，热情的欢迎岗亭，转动不停的十字转门；所有的外观都精心地连接起来，
以免让游客发现破绽；米老鼠从不摘下面具，绝不会露出面具后面长满粉刺的脸。
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后记

翻译完这本书，我脑海中浮现出的第一个印象是河南开封的清明上河园，清明上河园是对宋代著名画
家张择端的代表作《清明上河图》进行复原再现的大型宋代历史文化主题公园。
正如本书作者在说明体验经济时以迪士尼游乐园为例一样，我认为称清明上河园是中国版体验经济的
缩影毫不为过，因为这里不但充分说明了体验经济的核心内容，而且准确应用了作者在书中讲到的各
种表演理论和表演原则。
    何谓体验经济？
简言之，体验是一种经济产出，它是对服务进行规模化定制产生的必然结果，而体验经济就是以这种
产出为特征的经济形式。
举例而言，如果拿开封的铁塔公园和清明上河园相比，虽然两者提供的都是游园服务，但前者提供的
是再普通不过的简单游览，所有游客在这里的感受都完全一样，毫无新鲜感可言——我们可以说这种
经营的思维方式是规模化生产的产物，即经营者根本不考虑每个游客的具体需求，只是搭建好一个死
板的、冷冰冰的、一成不变的人造物放在那里供人观赏而已。
例如，有的游客可能并不满足于简单的游览，而是希望能参加富有趣味的互动游戏；有的游客希望公
园能提供丰富的历史背景介绍，满足自己的求知欲；有的游客希望能获得更高的审美享受，而不是被
各种不合时宜的条幅、宣传单或是公园门口浓烟滚滚的烤羊肉摊破坏游览心情。
从这个角度来说，我认为铁塔公园为游客提供的服务，还是存在一些问题的。
相比之下，清明上河园却能让人感觉眼前一亮，原因在于，经营者在开发时颇动了一番脑筋，知道如
何满足不同顾客对游览的特殊需求并在此基础上为他们提供了有针对性的服务——没错，这就是服务
的定制化，即本书讨论的核心问题：体验。
也许有人认为既然都是游乐园，即便一个经营的是服务业务，另一个经营的是体验业务，实际上对游
客来说或许没有多大差别，也许是我对体验业务的描述有些夸大其词了。
如果你这样想就大错特错了，我们可以通过一组数字来了解一下清明上河园经营体验业务的优势：   
1999年，清明上河园开园第一个财政年度，收入即达到1 000多万元。
    2010年，开园10年后，年收入突破8 000多万元，在河南景区中排名第四位。
    2011年上半年，收入接近5 000万元，全年收入突破亿元已成定局。
    《大宋·东京梦华》大型水上实景演出2007年共接待观众10万人次；2011年仅8月份接待人数就超过9
万人次，预计全年收入超过2000万元。
  相比之下铁塔公园无论在游览人数和收入等各个方面进行衡量，都要逊色于清明上河园。
那么，清明上河园营造的体验究竟有何不同，竟然会产生如此大的吸引力呢？
    首先，清明上河园非常重视“表演”要素的运用。
园内要求所有商户都穿着宋代服饰，经营宋代盛行的传统手工艺，并且先后开发出《大宋科举》、《
王员外招婿》、《梁山好汉劫囚车》、《民间绝技》等一系列表演剧目，每天从早上9点至晚上6点定
时演出。
走进清明上河园，处处亭台楼阁、雕梁画栋。
肩挑扁担、背背货篓、手推独轮车的货郎来往穿梭而过，耳边传来拖长了声音的叫卖声。
不时有骑着战马、身穿盔甲、手持长矛巡城的宋代士兵穿城而过。
一转眼，游客看到了员外家的小姐在抛绣球招亲；前面传来阵阵叫好声，原来是高跷、杂技、气功、
斗鸡、绝活等民间艺人在表演；迎面姗姗走来身穿罗裙、头梳高髻的古代美女。
这真是让人不知是画里画外，今夕何夕。
    其次，清明上河园很好地凸显了其主题化经营原则。
无论是原汁原味的宋代建筑、酒肆茶坊、手工艺品、表演节目、服装服饰还是语言表达，无不透露出
宋都京城特有的风貌。
正所谓“一朝步入画卷，一日梦回千年”，这里为游客提供的不仅仅是简单的游览，更是在展示一种
主题性的文化体验。
显然，这一点是很多单纯以游玩为定位的公园无法比肩的。
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    再次，清明上河园综合了本书作者所称的四种体验范围，向游客呈现出最具吸引力的“蜜罐”型体
验，这也是它取得成功的重要原因。
例如，这里的杨柳碧波、雄伟建筑可以满足游客的审美性需求；热闹的绣球招亲、大宋科举等活动可
以满足游客的逃避性需求(即可以积极参与活动)；对汴绣、年画、泥人、木雕等传统手工艺的介绍和
表演可以满足游客的教育性需求；包公迎宾、汴河漕运、杂技、斗鸡、马球、编钟乐舞等节目可以满
足游客的娱乐性需求。
总之，无论你是哪种类型的游客，无论你的游玩目的是什么，这里都能让你乘兴而来，尽兴而归。
    最后，我认为还有非常重要的一点，清明上河园的表演者充分体现了本书作者再三强调的“工作即
演出”的观点，应用各种表演法把自己的工作最大程度地展现在游客面前。
说到这里我想起了自己的游览经历，我去清明上河园游览时正值寒冬，当时的气温已经接近零摄氏度
。
可是，即便是在这样的条件下，在表演包公巡视汴河漕运的节目时，表演者还是要按照剧情规定跳入
冰冷的水中。
另外，这是一个定点节目，也就是说他们每天都要面对观众重复跳入水中好几次。
我认为，这个例子充分说明了表演对于体验营造业务的重要意义。
这些表演者未必读过本书，但他们无疑在自己每日的工作中实践着体验经济对表演工作的高度要求。
试想一下，如果你的员工也能以如此高的标准在顾客面前演出，企业又何须担心无法吸引顾客和开展
业务呢？
    当然，这种新的经济形式并不仅限于娱乐行业。
实际上，它正在以前所未有的速度迅速渗透到我们身边的各个行业领域。
例如，主题餐厅在国内早已不是新鲜事物，酒店体验员正在成为一种全新的职业。
在台州恩泽医疗集团，医院非常注重患者体验，积极推出各种帮助病人舒缓压力的活动，如古筝伴奏
等；在金宝贝早教中心，所有员工都必须明确认识到自己在家长和孩子面前扮演的角色，无论个人生
活中遭遇什么样的问题，都必须在工作中保持阳光灿烂、和蔼可亲的形象。
至于新兴的体验式书店和卖场，强调“娱学性”的教育机构以及善于营造用户感受的商家更是无所不
在。
它们的成功全都证明了一点：关注顾客体验才是商业制胜的王道。
    鉴于体验营造未来必将大行其道，成为引导经济和社会发展的新动力，我认为本书的推出对国内企
业转变经营思路具有重要的借鉴意义。
这本书读起来似乎有些理论化，但其中闪烁的真知灼见却是毋庸置疑的。
因此，我建议企业管理者能沉下心来细读沉思，真正将其中的理论付诸实践，造就类似清明上河园一
样具有深刻意义的体验营造商并最终实现书中提出的终极目标——为顾客和企业带来变革。
    译者
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媒体关注与评论

来自消费者的压力和希望经济继续上升的人的压力将推动技术社会朝着未来体验生产的方向发展。
服务业最终还是会超过制造业，体验生产又会超过服务业。
某些行业的革命会扩展，使得它们的独家产品不是粗制滥造的商品，甚至也不是一般性的服务，而是
预先安排好了的体验。
 　　——阿尔文·托夫勒 世界著名未来学家 体验经济是人性经济。
人性使经济的价值，从生存、发展价值，提升到自我实现价值；从同质的物性价值，提升到异质的个
性价值。
阅读更新版《体验经济》，有助于提升人的境界，不仅做更有价值的事，而且做更有意义的事。
　　——姜奇平 中国社科院信息化研究中心秘书长、互联网周刊主编 体验经济的灵魂是主题体验设
计，在我们创作“印象”系列作品的时候有句核心的话叫“精心的设计观众的感受”。
如果放在现代的工业产品和现代人的生活中，精心的设计用户的感受就是所有产品的灵魂。
 　　——王潮歌 《印象系列演出》总导演、观印象艺术发展有限公司联合创始人、CEO作为从业多
年的管理咨询顾问，本书作者放了较少的笔墨在概念化的哲学思辨上，而体现出美国学者常见的擅长
操作和行动的实证素养。
按照作者的语言，“体验”是如何“营造”出来的？
你的“舞台”在哪里？
你的“道具”是什么？
你的“演员”是谁？
你的“剧本”如何编排？
我相信这方面详尽的案例分析和运营指南，对于企业界的朋友具有更大的参考意义。
也许，你的企业和你的人生会由此步入更具体验的发展轨道。
 　　——陈春花 华南理工大学工商管理学院教授

Page 10



第一图书网, tushu007.com
<<体验经济>>

编辑推荐

《体验经济(更新版)》编辑推荐：为什么低价策略失效了？
为什么名人代言的广告没用了？
为什么巧舌如簧的销售代表不被买账了？
因为体验经济时代已经到来！
精心设计用户的体验是一切伟大产品的灵魂，商品是有形的，服务是无形的，而创造出的体验是令人
难忘的。
正在践行体验经济的企业和产品:苹果、星巴克、百思买、迪斯尼、微软、任天堂、乐高、惠而浦
、AT&T、葛兰素史克、海底捞、印象系列演出⋯⋯
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名人推荐

由于苹果公司的惊人成功，“体验”一词已由学界和企业界进入广大消费者的视野，“消费者体验”
的强大力量也促使学界和企业界重新审视比“体验营销”意义更为宽广的“体验经济”。
本书两位作者构建了“体验经济”的理论体系及实践框架。
事实上，本书的第一版早在1999年就已出版，那时，作为一种实践活动的体验经济暂露头角。
从那时开始，体验经济摆脱了无意识的探索阶段，成为理论发展和实践丰富的对象。
有学者痛心疾首于体验经济当前的红火局面。
体验经济成了一个漂亮的筐，什么东西都可以往里面装：影视娱乐业是体验经济，饮食服务业是体验
经济，博彩业之都拉斯维加斯更被正名为体验经济之都，在一片喧嚣之中，不能称之为体验经济的倒
成了少数。
其实这是一个正常的社会化认知过程，难能可贵的是，如何不要人云亦云，而是以一种研究的心态，
厘清事实与趋势，整理过程与操作，以此提升我们的工作，“营造”我们的“人生体验”。
为此，我愿分享几个关于体验经济的观点。
首先，尽管不愿在宏观视角和历史层面上妄下判断，不容忽视的是，体验经济的轮廓越来越清晰。
本书作者认为，继农业经济、工业经济、服务经济之后，体验经济是经济模式的必然发展。
当然，这方面存在不同的观点，有人主张工业、服务、体验三个阶段，有人主张农业、工业、体验三
阶段论的。
这些姑且不论，我们可以明确的是，体验经济不同于农业经济、不同于工业经济，也很可能与我们熟
悉的服务经济有着诸多的区别，这些区别，读者可以在书中看到详细的分析。
其次，在正视体验经济的必然之后，如何行动，我们需要做出自己的选择。
也许你正身处于工业制造业之中，按照本书的观点，你可能会身不由已地“初级产品化”，压榨供应
商，绕开中介，工作外包，优化流程，以降低成本，从而更有效地以产品为中心开展价格战。
这是一条无可奈何的道路，出路就在于“体验化”，从工业经济上升到服务经济，并进一步到达体验
经济。
那么，接着的问题是如何升级，这也正是本书浓墨重彩的地方。
作为从业多年的管理咨询顾问，本书作者放了较少的笔墨在概念化的哲学思辨上，而体现出美国学者
常见的擅长操作和行动的实证素养。
按照作者的语言，“体验”是如何“营造”出来的？
你的“舞台”在哪里？
你的“道具”是什么？
你的“演员”是谁？
你的“剧本”如何编排？
我相信这一方面详尽的案例分析和运营指南，对于企业界的朋友具有更大的参考意义。
也许，你的企业和你的人生会由此步入更具体验的发展轨道。
最后，本书的表达非常顺畅，当然，这并不意味着你可以用连续的2天就完成阅读，那样你会错过书
中很多精彩的篇章。
我的阅读体验是，美好的过程就应该延长。
陈春花华南理工大学工商管理学院教授2011-12-5
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