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【一句话点评】 

创新？！没那么难！也是只是你生活中的一点点小智慧就成为步

向辉煌的关键。我们总是对“创新”退避三舍，其实我们都是有能力、

很神秘的一群人，忘掉十年磨一剑的“大创新”，学会“微创新”！ 
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【 “微创新 ”不是细节决定成败】 

“微杀手”很容易让人想到另一句--细节决定成败，但是，他们

是完全不同的两种理念。简而言之：“细节决定成败”的本质是精细

化管理，是一种认真的态度。而“微杀手”的本质是应用创新，是一

种创新精神。我们以哈佛商学院的一个“微小”细节为例，来看看两

者不同的本质。 

1908 年，哈佛商学院刚开始创建时，一点也看不出如今那种“商

人的西点军校”的辉煌感，反倒是杂乱无章。那时候，哈佛商学院为

了证明它在哈佛大学以及整个商业界的独特定位，一直在努力突破。

这个时候的哈佛，并不缺乏细节管理，但缺乏创新突破--特别是基于

应用的创新。直到首任院长埃德温·盖伊进行了一个“微小创新”--

案例教学法，这对哈佛商学院产生了革命性的影响。 

当时，哈佛法学院早已经在采取类似的方法--案例教学--学生们

只阅读原始案例，然后根据自己的判断得出结论。盖伊决心采用一种

与法学院的案例教学相类似的方法，重点在课堂讨论，并以讲座和方

案陈述为补充。就这样，100 年来，在案例教学法这一微小利器下，

哈佛商学院的金字招牌越来越亮，它的 MBA 被称为“全球金融精英的

会员证”。 

而这一切，都源于盖伊的一次微小尝试。事实上，它的确算不上

大创新，也没有门槛而言，但是围绕案例教学法这一核心竞争力，哈

佛商学院进行了 100 年的“微小创新”，却形成了一个高不可攀的门

槛。所以，盖伊的这种“微小尝试”显然不能算是一种“细节决定成

败”。相反，如果他深陷细节之中，不可能“跳出画面”，他将仍旧

固步自封。所以，这样的微小尝试是一种冒险，更是一种创新！ 



 

  



【微杀手是一种基因】 

微杀手的基因是什么？就是它所能够传承下去的东西，是一种系

统力，是一种全员行为，是一种价值观。这种基因是一个公司创新金

字塔最顶端的东西，它传达出的是一种“我相信”、“我坚信”，不

仅公司老大“相信”，而且整个公司的员工都“相信”。大多数情况

下，一个公司和组织里，基本上都是老大“相信”，而大多数员工实

际上是“不相信”，或者说“作相信状”。 

同仁堂为何能铸就百年品牌，秘密之一就在于它有一种坚定的基

因，浓缩在同仁堂的一副对联里：炮制虽繁必不敢省人工，品味虽贵

必不敢省物力。因此，真正的微杀手，对应用创新的关注，不能只基

于战略，更要使之成为一种基因。什么是真正的“微杀手”基因？就

是能否从“我相信”升华为整个团队的“我们相信”，建立一种“我

们相信”的文化。 

从“我相信”到“我们相信”，这是一个量变到质变的过程。领

导者的“我相信”是一个境界，领导者带领整个团队“我们相信”则

是一个更高的境界。在创新的漫漫黑夜中，一个“我们相信”的团队

肯定能够爆发出无尽的力量和无尽的潜力。“微杀手”教父级人物乔

布斯在苹果公司内部，几乎把所有精力都放在基因打造上。他甚至靠

着一种基因来驾驭公司的创新，而不是所谓的管理。 

阿里巴巴董事长马云在接受媒体采访时曾讲过一个“唐僧团队”

的故事。唐僧团队对中国公司的启发是革命性的，它也体现着中国应

用创新的精髓：“平凡人做平凡事”。同国外公司比起来，中国大多

数本土公司在人力、技术、资本上都有着巨大的差距，但是，他们却

依靠着强大的“微小创新”，在很多领域击败了跨国公司，原因之一

就是这种唐僧团队模式。老大亲力亲为是一种基因，赋予一线员工决

策权也是基因，关键是你的“我们相信”指数。 
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【微杀手基因的关键：一线员工的热情】 

从“我相信”到“我们相信”，似乎已经很难。但是，更难的是，

从“我行动”到“我们行动”。换句话说，“如何激发一线员工的热

情”正变成一个超级大难题。缺乏了一线员工的热情，对于小公司而

言，意味着创新不存在，对大公司而言，则意味着“灭顶之灾”--

大公司病。这是一个巨大的难题，即使中国的商业教父，如任正非、

张瑞敏也对此忧心忡忡。任正非说过一句话--“让一线呼唤炮火”，

张瑞敏也说过类似的一句话--“倒三角组织模式，一线经理、员工直

面客户，最高领导在最下面” 。 

但是，有一个餐饮业的小公司，却因为成功地克服了这一难题，

而成为众多大公司学习的对象，一些知名商学院专门把它当作案例研

究。它就是海底捞。它特别擅长于基于用户体验的创新，更关键的是，

它的员工对此充满激情。海底捞以擅长“微小创新”而闻名。比如被

称为“变态服务”的环节：等位时，有擦皮鞋、美甲服务；顾客入座

后，立刻会送上绑头发用的皮筋、围裙、手机套；就餐期间会有服务

员不时递上热毛巾。 

更为关键的是，海底捞创造了一个“微小创新”的发动机，或者

说，它不仅制造了这种独特的用户体验，而且让它的员工快乐地去制

造这种体验，让他们发自内心去服务，用海底捞的话说--“员工比顾

客重要”。这一点，很重要，也让这个小公司由此伟大起来。传统的

组织有着像金字塔似的三角结构，作为真正在战场上作战的士兵，员

工们位于金字塔的底端。当他们碰到特殊问题需要及时处理时，却常

常无能为力。而海底捞实施的是一个组织变革，就是把传统的组织结

构颠倒过来。 

真正激发一线热情，还有一个关键的修炼是：保持绩效评估和顾

客需要的一致性。我们经常犯一个错误：向顾客承诺一件事，而衡量

绩效时却在评估另一件事。很多公司都把“顾客需要”挂在嘴边，有



一家公司甚至喊出这样的口号：顾客您是总裁。但是，很多公司却做

不到绩效评估和顾客需要的一致性。 

 

  



【你是否善于 “蔑视 ”用户】 

对于真正的用户体验创新高手而言，不仅要擅长理解用户，更要

善于“蔑视”用户。当然，这里的“蔑视”不是轻视用户，而是对用

户需求的一种超越和升华。乔布斯曾说过：“人们通常不知道自己想

要什么，除非你秀出产品给他们看。”因此，一定要真正弄明白消费

者真正想要什么。以苹果 iPod 为例，消费者真正需要的不是一款播

放器，而是一种音乐体验。乔布斯用 iPod＋iTunes 满足了这种需求，

于是，大部分的 MP3 就被抛弃了。 

马云也曾说过：“我们相信客户是对的，但大部分时间是错的，

他们根本不知道自己在说什么、想什么。”仅仅了解顾客的期望是远

远不够的，更高的境界是深入顾客的内心，寻找他内心深处的渴望。

因此，要发现客户“对”的诉求，剔除掉“错”的诉求。 

Facebook 创始人扎克伯格认为“大多数颠覆性公司不会被用户

的意见所左右”。Facebook 每次改版都引来大规模抗议，2009 年的

大改版在第一天就引发了 100 万用户签名抵制。但是，很多改动依然

在众多批评中雷打不动地保留了下来。后来的结果也表明，扎克伯格

的选择是对的，他善于在海量的用户声音中找到正确的方向。 

这种“蔑视”的背后，其实有着更为强大的用户体验创新逻辑：

1.不仅要理解用户，更要超越用户的期望和需求。而不是简单地从用

户那里寻找答案。2.不仅要超越用户，更要提出一流的解决方案。我

们不妨称之为“小马驹法则”。这源于亨利·福特的一句经典语录：

“如果我当年去问顾客想要什么，他们肯定会告诉我--‘一匹更快的

马’。”事实上，我们经常被用户误导。但是你必须拿出更好的东西

纠正他们的想法。这种“蔑视”功力，其实是用户体验创新高手的必

修课。 
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【应用创新第一，技术创新第二】 

一直以来，专利被认为是衡量公司创新能力的重要指标，但是现

在，这一游戏规则正在失效。在过去的“公司为中心”的创新模式中，

拥有更多专利，就相当于掌握了创新的话语权；在现在的“消费者为

中心”的创新模式中，拥有更多专利，并不一定保证你能赢得消费者。 

2010年3月，美国电气和电子工程师协会(IEEE)公布的数据显示，

微软是 2009 年成为“计算机系统类”所获软件专利数量最多的公司，

达到了苹果公司的 10 倍。微软 2009 年获得 2918 项专利，这一行业

中排名第二的甲骨文获得 338 项专利，而苹果只获得 294 项专利。但

是，这并不能表明微软比苹果更具创新性。事实上，苹果的创新性要

高于微软。 

“平台级微杀手”苹果的故事表明，新的游戏规则已经确立：应

用创新第一，技术创新第二。只有洞悉用户深度需求的应用创新才是

战略方向，而技术只是实现这一战略的工具。从苹果革命性的 iPod、

iPhone、iPad 等产品，你能清晰地看出这种创新逻辑。另一家“平

台级微杀手”华为，也遵循类似的创新逻辑。华为一直是中国技术派

的代表，这可以从华为的专利申请上得到验证。 

华为最为踏实和强悍的地方其实也在应用创新上。任正非，这个

中国“最有静气和定力的企业家”曾发出一个振聋发聩的感慨：由谁

来呼唤炮火，应该让听得见炮声的人来决策。“我们后方配备的先进

设备、优质资源，应该在前线一发现目标和机会时就能及时发挥作用，

提供有效的支持，而不是拥有资源的人来指挥战争、拥兵自重。” 任

正非的思考，如何以更加系统的方式引爆“客户导向”的创新，有着

非同一般的意义。 

 


