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与厨房相关的行业是随着中国经济和房地产

这一刚性需求而崛起的，并与家装、建材、家具

市场的迅猛发展密切相关。随着消费的升级，消

费者对生活品质要求越来越高，不少家庭在家装

时都会着重考虑与厨房相关的各种产品。

从创办至今，YANG DESIGN在橱柜、厨

电、小家电、吊顶、锅具等领域有多年经验，为

不同发展阶段的企业提供了从产品设计、产品策

略、年度CMF到新品牌建立等等不同的设计服

务，其中最具代表性的品牌包括橱柜行业中的

德国Siematic、欧派、志邦，家电行业的西门

子、博世、日立、三星、海尔、美的、九阳、奥

普等。我们曾受某品牌委托，对中国厨房的用户

体验作出了较为全面的研究和分析。项目涉及的

厨房产品包括橱柜、厨电、厨房五金、厨房用品

等，使用的研究方法包括生产线参观、卖场走

访、专家访谈、销售反馈访谈、用户观察、用户

视觉层面设计问题

1、行业普遍存在严重的模仿与抄袭现象，造

成产品相差不多的局面。急需改进外观创新性及

设计前瞻性。

2、由于厨房为低敏感度空间，设计上较保

守，落后于客厅使用的其他民用家具、家电，会

造成与家装风格脱节的现象。

3、外观是最易在卖场中吸引消费者的，但

一味追求外在美，视觉上忽略了对功能的引导性，

外观设计与功能卖点分离。

4、缺乏系统性及协调性,视觉不统一，缺少

跨品类整合及系列化。

用户层面设计问题

1、作为舶来品为始的行业，容易忽略用户需

求的差异。厨房行业需要因地制宜，切实符合国

内用户油烟、清洁等使用习惯。

2、以商业价值为中心，忽略用户价值。追求

高性价比的同时牺牲了省力、轻松、耐用等易用性。

3、用户群正在发生大的转变，需求也在上

升。橱柜行业在终端渠道上的优势将会令其成为

行业的整合者，从而方便一站式消费、客服。

4、购买决策者以家庭主妇为多，但针对其他

孕妇、老人、小孩等用户缺乏通用性设计考虑。

生产层面设计问题

1、仍然较多是单个开发产品，缺乏模块化考

虑，缺乏成本控制。

2、设计缺乏后期维修考虑，不便于拆卸、安装。

3、橱柜、厨电、五金等企业各自为政，难以

整合并创造真正突破性的工艺技术。

社会层面设计问题

1、缺乏环保及可持续性应用（如环保材质、

低能耗、低噪音、垃圾循环利用）。

2、缺乏自主设计、自主文化价值体现。

3、观念上，仍未解决中国普遍存在的健康危

机、健康疑虑。

厨房设计方向的中西差异

从每年举办的厨卫展会上可以对比中国与

欧美的行业差距。可能由于欧洲今年的经济不景

气，一些厨房行业的大牌反倒没有参加米兰国际

家具展。参展的欧美企业今年立足于经典款式加

上工艺改良。因为如果只是玩造型色彩，很容易

被中国品牌抄袭。但用户接触、使用时，会发现

产品科技含量很高，比如在五金件或者是启动装

置上面做得很巧妙，又比如橱柜与厨电的高度匹

配。其实大家做的是改进生产工艺，这也是我们

中国的橱柜行业没有办法一下就跟上去的，因为

涉及到整个生产线的改变。也是一种比较高明或

者是退而求其次的一个做法。反观今年的上海厨

卫展，国内品牌从外观造型到功能改进等方面并

没有太多突破性的新品。此外，厨房系统的复杂

中国橱柜设计困境

电话访谈、安装前后效果对比、展览体验、文献

研究等。通过YANG DESIGN项目小组三个多月

的研究和与客户进行三次针对品牌、用户、视觉

层面的设计工作坊，最终结论用作指导创新产品

线的规划。

基于YANG DESIGN杨明洁设计顾问机构品

牌、视觉、用户、社会五个层面的设计策略，我

们把中国厨房行业的设计问题归纳为以下几种： 

品牌层面设计问题

1、品牌众多，但国产品牌缺失高端产品。

2、产品线齐全，但不少品牌缺失有竞争力的

核心产品、原创产品。

3、空有口号，缺乏落地性。未能将品牌理念

转化为使用体验。

4、缺乏明确、统一、连续的品牌DNA。

YANG DESIGN在国内外的厨房设

计项目
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YANG DESIGN（杨明洁设计顾问机构）为中国首屈一指的产品策略与设计顾问机构，由数十位具备国际背景与本土洞察力的资深策略与

设计顾问组成。在产品策略与设计、用户体验与服务设计、品牌DNA、趋势与CMF研究等领域具备丰富经验与领先优势，产品类别横跨

家电、消费电子、交通工具、家居产品、时尚产品、公共设施及信息导向系统等行业。

　　长期以来YANG DESIGN遵循“创造完美用户体验”的设计哲学，为全球众多领先品牌实现了创新的商业价值，合作伙伴包括绿色和

平组织、波音、奥迪、西门子、博世、三星、绝对伏特加、ABB、斯沃琪、SIGG、杜邦、Herman Miller、施耐德、Steelcase、日立、

起亚、海尔、美的、中海油等。

    设计总监杨明洁曾任职于德国西门子设计总部，带领其团队囊获了包括德国红点奖、iF奖、日本G-Mark奖、亚洲最具影响力设计银奖

在内的五十多项设计大奖。并担任了iF中国设计大奖在内的多项大赛评委。

Service Design in Airplane

飞机上的服务设计
图/文：杨明洁  YANG DESIGN 创办人、设计总监    网址：www.yang-design.com

飞行的无奈 

      旅行中最令人无奈的事之一就是飞机误点。而偏偏中国的误点率奇高（2011年的误点率是22.8%），每年有惊人
的超50万次航班延误。乘客长时间困在机舱中，没有其他发泄的途径，满意度自然直线下降。近年来我更亲眼目睹
多宗报道乘客闹事、空乘无计可施的事件。
     这样的无奈不只是误点，还有各种跟不上时代脚步的机舱服务和设施。交互设计专家Jon Kolko曾大谈航空业缺
少创新：“飞行这件事情层级被技术奇迹的光环所环抱。飞机能飞！像施了魔法一样，我们竟然能在天空中翱翔！而
在技术光环褪去之后，标准的资本主义作为就占了上风。价格降低了，乘客期望升高了，商品化的步伐绊住了创新的
脚步......这个产业牺牲了设计，坐拥着工程技术，依靠单单一次技术创新（飞行技术）一路走过来。”
     多年旅行和出差的经验早已让我变成坐飞机的专家。因为设计项目的原因，我从两年前开始研究飞机内舱，从而
也从服务设计的角度发现了更多创新的可能。

重点设计的酒吧把维珍航空的内舱变成空中夜店

维珍航空展示配有空中最长商务床
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针对中国用户的
厨房设计策略
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针对中国用户的
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转化为使用体验。

4、缺乏明确、统一、连续的品牌DNA。

YANG DESIGN在国内外的厨房设

计项目
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     在服务设计中，我们较常用的术
语之一是接触点。接触点指的是在
消费者的体验服务过程中，消费者
与品牌每一次接触都将产生一个或者
多个的接触点。品牌所有者通过这些
接触点向消费者传达关于品牌形象的
信息，这些信息使消费者能对品牌的
具体形象进行感知和联想，加深消费
者对品牌形象的印象。 消费者与品
牌的接触点分为两种类型——有形
的，例如产品包装、配送等；无形
的，例如企业文化、员工士气等。但
无论是有形的还是无形的接触点向消
费者传播的信息所体现的品牌形象都
应该是一致的。
据研究，在对一线员工的15秒接触
直接地影响了顾客对某一品牌的印

象，成败得失都在这关键的15秒。
因此，飞机上最直接、最快见效的接
触点无疑是空乘。因此各大航空公司
首先投入的都是聘请漂亮的空姐，以
及请知名设计师设计空乘服饰。比如
从今年5月1日起，东航的空乘会换
上由法国品牌Christian Lacroix设计
的新制服。新设计以海军蓝为主色
调，易令人激动和烦躁的红色面积大
大减少。乘坐后我还发现红色的塑胶
腰带一举两得，一方面色彩浓烈，犹
如中式的大红印；另一方面避免了金
属腰带过安检要脱下来的麻烦，实在
是女生坐飞机的最佳穿着！
      

      一向不喜欢按理出牌的维珍航空
则偏向彻头彻尾的改造。维珍的创办
人理查德•布兰森早在《商界裸奔》
一书中就揭露了对飞机的不满：“乘
坐飞机是一种被动的体验。从你进
入机场的那一刻起，你就被告知该
做什么……乘坐飞机毫无舒适自由可
言。”而维珍的团队却创造出了一种
开放式的体验，即乘客可以在飞行时
间里做真正想做的事情，而且不会觉
得乏味无聊。
     此外，维珍曾对公司的美国乘客
作了调查，发现这些乘客性格开朗、
喜欢交际和乐意尝试新事物。最终改
造的环境如其说这是飞机内舱，不如
说这是理查德•布兰森为纨绔子弟打
造的夜店！首先，维珍赠予每位乘客

维珍航空将呆板的分舱隔板变为紫色透明

航空业的服务设计

      美国著名学者和思想家丹尼贝尔
认为人类社会正从产品生产经济转变
为服务性经济，这样的社会基础迫使
我们反思设计的范围。与基于制造业
的工业设计不同，服务设计是一个新
兴的学科，它帮助设计师了解在什么
时候，什么地方做用户研究，在逻辑
性地分析用户在使用整个服务过程
中的行为之后，介入产品设计、交互
设计、室内设计等设计方法，从而提
供完美无缝的用户体验，为服务提供
者和接受者创造共同价值。好的服务
意味着好的用户体验、更高的商业价
值，人们就自然愿意为超值的服务额
外支付费用。

维珍航空客舱窗帘镶有1000颗施华洛世奇水晶

维珍航空将呆板的分舱隔板变为紫色透明 维珍航空的内舱采用品牌专属的紫红色氛围灯
光

澳洲维珍航空机场的自主登机服务 斜角布局的客舱顶视图

经过改良的头等舱座椅 维珍航空将无线手持设备加入了它的RED娱乐系统

去掉了飞机餐，维珍允许乘客在登机前就餐或
提前点餐

维珍机场入口还有幽默又性感的指引

维珍航空将创新内饰融入服务设计

一杯鸡尾酒。其次，美国维珍近期更
幽默地推出了一项机舱内交友服务，
乘客可以通过舱内电子座位图确定自
己心仪对象的座位，然后通过点餐
系统为她/他送上一份餐点或鸡尾酒
来示好。更戏谑此服务推出后，“一
人登机，双人落地”的几率将增加
50%。变本加厉地的是，英国维珍用
1亿美元改装了空客A330新客舱，其
中不仅设有所有飞机上最长的八角酒
吧、还有镶有1000颗施华洛世奇水
晶的窗帘。
     其它的接触点设计还包括剧情有
趣的安全须知视频、接送与美容服
务、订座餐饮服务……历史上维珍航
空的服务设计可谓不胜枚举。只有精
心设计旅客与品牌接触的每一点，从

听觉、视觉、味觉、触觉进行服务创
新，才能让旅客从开始到结束都有不
同的享受。


