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摘要：目的目的 研究企业产品创新中的设计质量风险及其控制办法。方法方法 分析设计质量的内容及其形

成过程，通过对案例的分析进一步得出设计质量风险的表现形式及其来源。结论结论 针对设计质量标准

和设计质量评审两个设计质量风险的主要来源所提出的“以客户为中心、服务为导向”的风险应对策

略，将有效应对设计质量风险。
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ABSTRACT：Objective To research the design quality risk and its control measures in product innovation. Methods
It analyzed the content and its formation process of design quality，analyzed the manifestation and sources of design quality
risk. Conclusion In view of the major sources of design quality risk-quality standards and design quality review，it
proposed the strategy in "Customer-Centric & Services-Oriented" to avoid the design quality risk.
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设计质量是指根据使用者的使用目的、经济状况

及企业内部条件确定所需设计的质量等级或质量水

平，它反映着企业设计目标的完善程度，表现为各种规

格和标准。同时，设计质量是产品创新过程中，设计企

业/部门所完成内容和功效的体现，是构成产品质量的

核心要素，设计质量的好坏是能否达成产品创新设计

目标的关键。通过对设计质量、设计质量风险及相关

案例的研究，提出了设计质量风险的应对策略，为有效

规避设计质量风险、保障产品创新设计目标提供参考。

1 设计质量的内容及其形成

设计质量通常包括三大内容：市场调研质量、设

计构思/概念质量和设计规格质量[1]。在调研阶段要明

确满足用户“使用需求”的条件是什么，进而通过市场

研究所取得的信息确定设计的质量标准；设计构思/概

念质量体现在基于市场调研的结果，按照所制定的设

计质量标准进一步提出大略的设计方案，力求使预期

质量特性适应市场的实际需要，具体表现在设计信息

的输入和阶段性成果输出；设计规格质量，即将设计

构思/概念转化为进一步可以实现为产品的具体方案，

其实际设计规格需要高度符合“适用性”，侧重点在设

计的成果输出。

从设计质量的形成过程来看，需要经历设计策

划，即建立设计质量标准；设计输入，为即将展开的实

际设计工作输入企业、用户所期望的质量要求，以及
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图1 设计质量形成

Fig.1 Design quality form diagram

设计过程中必须贯彻的有关标准和必须遵循的原则

等；设计输出，即设计过程的结果，设计过程每一个阶

段结束时，都应有该阶段所要求的设计输出；设计质

量评审，即根据所设计产品的具体特点，在不同的设

计阶段，抓住影响设计质量目标的关键决策点进行评

审，质量评审是保证设计质量的手段，也是决定设计

流程能否继续推进的关键。设计质量形成见图1。

2 产品创新中的设计质量风险

2.1 设计质量风险案例

产品质量是实现产品价值的重要保证，质量的优

劣直接关系到产品的销量，进而影响企业的生存和发

展。设计质量是构成产品质量的核心要素，设计质量

风险会极大地影响设计质量，设计质量缺陷会给企业

带来难以估量的巨大损失[2]。

2010年2月，因丰田某些型号车辆在行进中突然

加速且无法刹车而造成命案，这一爆炸性新闻使得丰

田深陷“刹车门”事件的漩涡，并由此在全球范围内召

回910万辆汽车，给丰田公司乃至整个日本汽车业造

成了沉重打击。根据丰田汽车官方网站登出的一则

公告显示，由于油门踏板机构中某两个部件发生卡

滞，造成车辆持续加速并影响刹车效果，存在这一问

题的车辆将被全部召回，说明该油门机构的设计存在

缺陷。而前丰田公司高管黑泽纯一则认为，刹车失灵

的根本原因是由固定驾驶员一侧地垫的卡钩存在设

计缺陷造成的。黑泽纯一说，由于欧美用户和亚洲用

户在人体尺寸上的差异，欧美驾驶者在驾车过程中，

腿部更容易将地垫推向刹车机构，固定地垫的卡钩无

法承受其力量而出现松动，地垫最终会被推动到刹车

踏板下，造成刹车踏板无法完全踏到底部从而丧失制

动力。

不论是油门机构出现卡滞还是地垫固定卡钩的

松动，都属于产品质量缺陷，而这种缺陷显然是由产

品设计缺陷造成的。在企业强调全球化运营的今天，

同一个型号的零部件可能来自世界上不同国家、地

区，由不同的企业、工人所生产，其质量水平存在差

异；而这些零部件又因其“通用性”可能同时出现在不

同的产品中，因此设计缺陷的危害被层层扩大，波及

范围不断扩展[3]。

2.2 设计质量风险来源

虽然可以将设计质量大体分为市场调研质量、设

计构思/概念质量和设计规格质量3个部分，也可以按

设计质量的形成过程分为设计策划质量、设计输入质

量、设计输出质量和设计评审质量，各类型质量都可

能产生质量风险，但在具体操作环节最难把握的是设

计质量标准的建立和设计质量评审的执行。

从复杂程度来看，设计的质量标准所指不尽相

同：从艺术角度来看，设计质量有美学标准；从企业经

营角度来看，有企业战略规划、盈利目标等标准；从市

场角度来看，有客户满意度等标准，而不同的质量标

准其评价手段也不尽相同。从重要程度来看，设计质

量标准的建立，即设计策划质量直接关系到后续设计

内容的有效性，而设计评审质量则关系到设计各阶段

质量的客观性，因而设计策划质量（建立设计质量标

准）和设计评审质量是设计质量风险的主要来源。设

计质量风险来源见图2。

图2 设计质量风险来源

Fig.2 Design quality risk source diagram
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3 设计质量风险应对策略

3.1 建立以客户为中心的产品创新设计质量标准

产品设计是通过设计方为客户提供设计服务的

形式得以体现的，因此客户满意度是衡量设计质量高

低的关键，为客户创造价值并获取高满意度是建立设

计质量标准的宗旨。从客户满意度的角度出发，可将

设计质量标准分为：资格标准、设计优胜标准和设计

失败标准[4]。

具体来看，资格标准是指设计方应具备的基本资

质，如设计方的人员构成、数量、设备和环境等，这些指

标应是在该行业中公认的应具备的最基本条件，可视

为设计方进入该领域的门槛，这些指标是客户用来识

别能否获得基本设计服务的最低标准。设计优胜标准

是设计方希望达到的，有别于竞争对手和行业同类服

务的特别指标，如设计服务的价格、模式、效率、声誉

等，这些因素会左右客户对于设计方的选择，也是设计

方争取客户并取得客户高满意度的重点。一项成功的

设计优胜标准通常会逐步衍变成行业的资格标准[5]。

设计失败标准是指设计方所提供的设计服务未能达到

或超过用户的期望水平，导致客户不满甚至永远失去

该客户，而这种成因是比较复杂的，如未能达到设计的

资格标准，或未能起到应有效果的设计优胜标准，都可

能成为设计失败标准。设计质量标准分类见图3。

3.2 执行以服务为导向的产品创新设计质量评审

设计业是通过提供设计服务来区别于其他产业

的，设计服务质量的高低反映着设计质量的好坏，因

此，可参照 SERVQUAL 模型对设计质量进行评审。

SERVQUAL模型指出：客户基于所提供服务的口碑、

客户需求、以往经验，以及与其他企业沟通所建立起

的对于某项服务的“服务预期”，是客户实际获得此项

服务后得到的“服务感知”[6]。当服务感知超过服务预

期时，客户显现出对服务质量的高满意度，此时该项

服务具有高质量；当服务感知与服务预期吻合时，客

户对服务质量表示满意，该服务质量合格；当服务感

知低于服务预期时，客户对表示服务质量不满，该服

务质量不合格。服务质量模型见图4。

为了更有效地评审设计质量，客户可借助

SERVQUAL模型进一步对设计方所提供的设计服务

展开评价。SERVQUAL模型衡量服务质量的5个尺度

为：有形性、可靠性、响应性、保证性和移情性，客户也

正是基于这5个尺度建立服务感知的[7]。具体到设计

服务质量：有形性是指设计方是否具备一定水准的人

员、设备、环境等；可靠性是指设计方应根据客户所制

定的规划，准确地履行设计承诺，如设计方案的数量、

质量、设计周期等；响应性是指设计方应根据客户要

求迅速提供设计服务，并根据反馈及时调整设计方

案；保证性是指设计方所传递出的可信度，包括其沟

通有效性、工作态度、所提供设计方案的可行性等；移

情性是指设计方能够站在客户的角度思考，全面有效

地理解客户需求。客户从这5个方面将设计的“服务预

期”与“服务感知”进行对比，最终形成对于设计质量的

判断，预期与感知之间的差距就是设计质量的量度[8]。除

此之外，SERVQUAL模型还可以以标准问卷的形式出

现[9]，可将其概括为22个小项，涵盖衡量服务质量的5个

尺度。服务质量调查[3]见表1，通过对这些项目进行评分

从而判定设计组织的设计服务质量。

图3 设计质量标准分类

Fig.3 Design quality standards classification diagram

图4 服务质量模型

Fig.4 SERVQUAL model
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4 结语

随着时代的发展进步，产品和设计的内涵及外延

都发生了重大转变。产品从以往的物质产品过渡到

物质产品与虚拟产品相结合，甚至是纯粹的虚拟产

品，而设计从以往强调对物的设计转变为对事的设

计。现代产品更注重人机交互与用户体验，而设计更

突显出现代服务业的特性[10]，因此，现代企业的产品创

新应紧扣“以客户为中心，以服务为导向”的理念，而

这一理念也将是克服产品创新过程中各种设计风险

问题的有利工具。
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表1 服务质量调查

Tab.1 Service quality questionnaire

问卷内容

1.企业是否有现代化的服务设施

2.服务设施是否具有吸引力

3.员工的着装是否得体

4.企业设施与他们所提供的服务是否匹配

5.企业对顾客的承诺是否能够履行

6.企业对顾客所面临的困难是否足够重视

7.企业给人的感觉是否可靠

8.能否准时地提供所承诺的服务

9.能否正确记录相关的信息

10.能否告知顾客所提供服务准确时间

11.能否提供及时的服务

12.员工对顾客是否热情

13.员工是否能满足顾客的需求

14.员工是否值得信赖

15.在从事交易时，顾客是否感到安心

16.员工是否有礼貌

17.企业是否给予员工支持，以提供更好的服务

18.企业是否会针对顾客提供个别服务

19.员工是否会给予顾客个别的关心

20.员工是否了解顾客的需求

21.企业是否优先考虑顾客的利益

22.企业所提供服务的时间是否符合顾客的期望

是 否
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