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介绍：体验经济时代，除了产品和服务，人们更关注情感体验和自我实现。据诺贝尔经济

学奖得主丹尼尔·卡尼曼研究，人们对一段经历的感受取决于两个时刻：“峰值”（最好

或最坏的时刻）和“结尾”。希思兄弟认为这还不够全面，其实所有节点时刻都会给人留

下记忆。找准并精心设计这些时刻，我们就能轻松掌控情感乃至行为。纵观零售、医疗、

航空、酒店、教育、公共服务等领域，那些令人愉快的时刻多由以下4种因素构成：1.欣

喜。来自大脑专注、享受、干劲儿十足的感觉。给人惊喜和仪式感，便可引发“超凡”之

感。2.认知。当人们恍然意识到自己的能或不能时，那种醒悟、厌恶、心碎、狂喜的情绪

，会铭记终生。3.荣耀。在展现勇气、获得认可、战胜挑战的一刹那，人们内心会自发产



生一种骄傲和自豪感。4.连接。和他人一起经历痛苦、实现目标时，人们会感觉彼此关系

更进一步。当我们面对生命中的转变、里程碑时刻和低谷事件时，会本能地渴望关注和重

视。这也是体验设计者最值得用心投资的节点，是搭建信任、尊重、责任和忠诚度的最佳

时机。结合以上4种体验，凸显转变时刻，纪念里程碑事件，填平低谷感受，就抓住了体

验思维的核心。对于从事产品设计、新媒体运营、创意营销、商业管理和客户服务的人来

说，这些时刻往往决定了消费者的购买行为、合作意愿和品牌忠诚度；对于父母和老师来

说，这些时刻可能会给孩子带来影响一生的启示。这是一本套路满满的书，里面有很多有

趣、真实的故事。要知道，希思兄弟逻辑严密，技术含量和思维密集度非常高。如果他们

两个研究“体验设计”，那基本上目前学术界所知道的，你能知道的，都在这里了。
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