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摘要：目的 设计是“解决问题”的方法，以“消除缺点”为要；设计也是“创造需求”的手段，以“增
加优点”为主。就“解决问题”而论，最高质量的设计策略是提出“没问题”的解方，就“创造需求”
而言，则需指出“人所不知其所需”的愿想。对于前者，已有许多有效方法可为因应；后者则长期欠缺，
多流于口号或出于偶然。方法 根据镜子理论提出正创造模式以补充后者之不足，主要有五：负面定义
待解问题、界定正创造空间范围、系统性地产出所有解方、自优而次地利用解方，以及保护优化知识产
出。结果 透过“智能型公交车服务系统设计”案例，验证所提模式的可行性及相关特性。结论（1）考
虑设计思维复杂性，是一种整合运用多元思维的创意技术；（2）化怨为愿地发展创新，是一种退以为进
的双反型逆向思维法；（3）提供全方位解方指导需求变化，是一种创造需求的系统性方法；（4）运用语
文操控创意发展，是一种人文工学的创新模式；（5）先建构假设再设法验证，是一种具前瞻思维的科学
方法。 
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Positive Creating with Mirroring Theory 

LU Ding-bang 
(School of Art and Design, Guangdong University of Technology, Guangzhou 510000, China) 

ABSTRACT: Design is defined as a “problem-solving” approach, with “elimination of shortcomings” as its main focus, 

and also a means for “creating demand”, with “adding advantages” as its core concern. The highest quality of solving a 

problem is to propose a “no-problem” solution, while creating demand to point out “the need people yet to be aware of”. 

For the former, there are already many effective methods to deal with it, while the latter remains lacking. Based on Mir-

roring theory, the Positive Creation Method is proposed as supplement to the latter’s shortcomings, which consists of five 

elements, namely (1) negatively defining the problem to be solved, (2) delineating the scope of solution space with posi-

tive values, (3) systematic output of all solutions, (4) self-optimal use of solutions, and (5) protection and optimization of 

intellectual property. Through the Smart Bus Service System design case, the proposed approach is verified feasible. The 

model has five major features: (1) Taking the complexity of design thinking into account, it is a creative technology that 

integrates and uses multi-thinking; (2) developinbg innovation by turning complaints into wishes, it is a kind of dou-

ble-reverse reverse thinking techniques using backward-thinking; (3) it is a systematic method to create demand to pro-

vide all-round solution to guide demand change; (4) using language to manipulate creative development, it is an ad-

vancement in terms of humane engineering, and; (5) it is a scientific method of forward thinking to construct hypotheses 

to be verified. 

KEY WORDS: mirroring theory; positive solution space creating; need creation; reverse thinking; thinking techniques 

设计可用于解决问题和创造需求。解决问题，以

消除缺点为要，是在负值概念的问题空间中找答案；

创造需求，以增加优点为先，需在正值概念的“正创

造”空间里指出“不知其所需”的愿想。正创造是个
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新的设计议题与研究空间，严重欠缺理论研究，遑论

据之发展相应设计方法，是本研究主要探究之议题。 

1  研究背景与目的 

设计常被定义为“一种有目的之创作行为[1]”。

目的主要源于：不满/缺失、期待/标准、愿望/梦想。

以象征“标准”的期待为界，分别代表“低落于期待，

要符合期待、想超出期待”三种状态。在产品设计的

语境下，期待，相当于考试及网格线或满分线，端视

所设标准而定。就产业设计而言，任何产品上市前必

须通过一系列检验，视为通过基本认证的及格线，故

在本研究中，期待是指没有明显错误的满分线。 

创作，是一种相对于创造者为新的意识行为，而

产业竞争多强调创新，是相对于采用者为新的价值活

动[2]。在多数情况下，带有创新成分的成果多为创作

者先前所未能预期者。设计活动可视为一种创作行

为。从设计研究的总体发展方向看，创新方向是设计

研究的主流和趋势[3]。此外，有学者从工学角度定义

设计，是“一种解决问题的程序”，甚至是“创造性

地解决问题[4]”；也有从商学角度论述设计，是“一

种满足需求的手段[5]”，甚至可以是“创造需求的方

法”；在新兴的服务设计领域上，亦有痛点与爽点（甜

蜜点）之描述[6]，各自透过不同的立场与视野，描述

着同样的境况对象。 

问题，包含困扰、抱怨、不满、缺失等同义词，

常指负面的境况感受，以数值比拟之，均属负值概念。

将问题程度以李克特尺度从“严重困扰”到“零困扰”

加以量测，具体呈现各类解决方案效用质量的量化分

布，见图 1。将代表“没问题”或符合标准的“期待”

置于数值 0 的位置，其左侧为负值区，最左方处有代

表最多抱怨困扰或最严重问题的最大负值(-X)。所有

的设计行为，只要是出于良善，都是一种朝向“减少

负值”发展的“正向创作行为”，但其行为结果并不

一定会产出具正值的创意产出，例如，工程上常见的

“最优解（Optima solution）[7]”是一种最接近 0 值

概念，但却仍然位于负值区的折衷方案。负值区的问 
 
 

题解决任务重点，在“减少缺点”或满足（已知）需

求，其最高境界的解决方案质量，是产出“没问题”

或“零困扰”的解决方案。减少缺点或满足已知需求

方式，多属于“可期待”或可预期问题属性的渐进式

改善。在上述境况中，“没问题”或“零困扰”竟成

为最高境界的解决方案质量，好比一个人被投诉之

后，请律师为自己平反，只是从被害的负面情绪恢复

到一般正常状态，并未有任何正面的增长，何足以称

高评优呢？亦可用生病求医或产线良率下降等情境

理解之。逻辑上，既然有负值区，就必然存在正值区，

毕竟，设计不但可以“满足”，还可以“创造”需求。

其实 1973 年便有学者指出，设计是一个得到“满意

解”的过程，存在一系列潜在的解决方案，而不是最

优解的过程[8]。 

创造，涉及新的需求属性出现，不像负面问题或

抱怨那样容易被察觉或经调查可知。创造需求的关键

在于“增加优点”或营造新的惊喜、欲求、愿望或梦

想。“惊喜”是一种非预期（Unexpected）的正向状

态，而梦想是远超出（Beyond）可预期的想象。“超”

预期的概念是从既有属性范畴外延新增属性，相对地

具有方向性，而“非”预期的概念则是不限定方向地新

增属性。无论是“非”预期或“超”预期，都会超脱

解决既有问题时所期待之属性范畴，在正值区中进行

创造性活动，进入“创造性地解决问题”境况中。为

方便讨论，称发生于正值区的创意活动及其解决方案

为“正创造”，是一种行为动词，也是一种解方名词。 

在制造为主的产业环境里，解决问题的重点多求

减少缺失；以服务业为主的竞争脉络中，要能求新求

变化，增生优点，方能引领需求发展，保有部份竞争

优势。服务，从附加价值到核心主体的变化，反映了

整体产业环境和游戏规则的改变 [9]。就服务体验而

论，痛点可视同于抱怨或问题，毫无疑问地位于负值

区，但爽点呢？如果先前经验满意而且期待再次体

验，则爽点可出现在代表满分线的 0 值点；若想超出

先前满意经验，则需要提出正值方案。但要如何想见

并创造出正值方案呢？这是本研究之重点与难点所

在，也是困扰创意工作者或相关学者的难解之谜。 

 
 

图 1  用以表示各类解决方案效用质量之空间分布示意 
Fig.1 Schematic representation of the spatial distribution of the utility quality of each solution type 
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“减少缺点”和“增加优点”是二个全然不同的

逻辑概念。有方向性的需求外延以及不限定方向性的

需求创新，又是两个不同的创造观点或挑战难点。对

于“可预期”之功能需求或属性范畴下的问题解决方

法 ， 各 领 域 学 者 已 提 出 许 多 有 效 的 解 决 方 法 ， 如

QFD[10]、TRIZ[11]、FEA[12]等，不拟深入探究。针对

“非”预期或“超”预期的问题解决方法或创新发展

模式，无论是世界知名的设计公司（IDEO）或是管

理顾问公司（BCG），多未提出或使用理性方法，而

多采用不保证效能质量的曼陀罗思考法[13]、心智图[14]、

头脑风暴法[15]等方法，表示此方面的创意方法是严重

不足和高度需求的。尽管有少数方法是透过受测者不

断提出“希望”、“怎样会更好”等理想和愿望等方式

来探求解决问题和改善对策的思考技法，如希望点列

举法[16]和强制关联法[17]等，该些方法可以针对有方

向性的需求加以外延推想，但是对于要与所解决问题

相关，却又要与不限定方向性的需求创新有所关联，

仍属高难度挑战。如果访问时下年轻人想要些什么？

最可能得到的答案是“我还不知道的东西”或“没想

过的东西”。 

“正创造”是一个新的设计议题与研究空间，可

透过对正创造的了解，探究长久以来许多学者对于从

事“创造性地解决问题”的呼吁，但却始终难以具体

描述和有所实质进展的秘境。本研究拟运用镜子理

论，针对正创造空间之创造性活动，提出可产出正值

方案的设计方法论，并举例说明其设计应用方式。 

2  镜子理论之正创造模式 

镜子理论是一种“化怨为愿”的设计思维技术或

创造性解决问题方法[18]。问题（Problem）被定义为

“具时间性或逻辑序的相关抱怨（Complaints）组合”

或“一组有抱怨的用户体验历程”[19]，简单表示为：

P=ΣCi, i=1~n =[C1,C2,…,Cn]。抱怨是一种外显的困

扰、不满或缺失，故容易掌握其程度削减的方向性，

朝向 0 值的无所抱怨。惯性思维下的问题解决方式，

是透过各种设计手段，将负面抱怨削减至最少程度，

零抱怨于是成为最优解方。然而，零抱怨并不代表着

具有正值意涵的满意或期待。由于人们难以想象超出 
 

零抱怨的正创造空间，于是零抱怨便成为封闭且难以

突破创意发展的壁垒障碍。 

运用镜子理论解决问题的设计哲理思路[20]是，想

象将一面象征许愿镜的镜子（M）立于零抱怨的位置上

（见图 2），站在原本问题（A0）的位置向镜子望去，

镜中出现一个貌如原来问题的“镜像问题（Aʼ0）”。该

镜像问题的行为模式总是和原来问题相左，故可将镜

像问题定义为逆转抱怨的体验组合，或超预期/非预

期 的 好 的 体 验 历 程 。 为 方 便 讨 论 ， 在 此 称 “ 愿 想

（Dreamful）解”。于是，可透过镜子理论“化怨为

愿”的镜转机制，包括负减、逆向、反面、质变、转

换、化解等，透过所得“愿想”来化解原先“抱怨”

于无形之中。所谓“化解”是指，实现愿想后，原先

问题自然消失。类似于将造成问题的病源根本消除，

问题便自然不出现，反而会衍生更多益处。镜子理论

的正创造模式，是一种不直接解决问题而彻底解决问

题的创造性解决问题方法。基于解题者（Problem- 

solver）本身所具备之资源条件不一，未必能够充分

实现最佳愿想方案，而会朝向 0 值方向，选择有可能

实施的次理想解决方案（Aʼ1），或许会是一个非常接

近 0 值的方案，但仍为正值，理论上还是比始终位于

负值区的最优解（A1）为佳。 

尽管化怨为愿的镜转机制具有多种功能，但是为

了要能控制正创造活动之发生位置，故须赋予镜转机

制 [21]能够投射出重要参考点位置的机制。对应图 1

中（原）问题、期待（0 值点）、愿想三个位置点，

镜转机制（Mirroring, M）被赋予三种运作功能：M[0]-

维持问题或抱怨原有状态的“零/无”镜转；M[-1]-

消弭抱怨或满足当下可预期需求的“负一式”镜转，

以及；M[~1]－可创造非预期或超预期的“非一式”

镜转。 

计算器领域已从纯数理形式往人文科技模式发

展，可运用自然语文方式编程，控制系统运作。脑机

接口等许多前瞻科技研究指出，未来可采用思维沟通

与操控系统装置。语文是表达思维的最直接方式，故

所提模式采用文字，而非数字，之方式作为操控媒介。

文字具多义性，故可将一个抱怨构件镜转出多个创意

产出。 

 
 

图 2 “化怨为愿”的镜子理论 
Fig.2  The mirror theory of “turning complaints into wishes”  
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图 3  镜转机制之功用与正创造空间之属性 
Fig.3  The mirroring mechanism and the attribute of positive creation space 

 
从名称上可知，“零”镜转是维持原样态，M[0] ·“不

好用”＝“不好用”。“负一式”镜转的主要功用是在

可预期属性之负值抱怨空间范围内，将抱怨程度缩减

为零的设计改良操作，例如：M[-1] · [(某功能)不好用]

＝[(某功能)好用]；M[-1] · [价格高]＝[价格低]等，以

量化缩减为主。“非一式”镜转的主要用途是在正值空

间中，外延创想出与原本期待属性不同之新属性，使

原先抱怨失去意义或产生新的价值，例如: M[~1] · [不好

用]＝[不须用]或[怪好用]；M[~1] · [价格高]＝[价值

高]或[价格好]，以质性转换或新增为要。当然，亦可

采取混合模式，例如：M[-1/0/~1] · Ci，表示一抱怨构

件可在负一式、零式、非一式三者之中自由择取其一

作为镜转机制。换言之，M[-1/0/~1] · Ci= M[-1] · Ci，

或 M[0] · Ci，或 M[~1] · Ci。 

根据上述定义之镜转机制功能，可明确定位正创

造活动发生之所在位置（见图 3）。M[0]为原问题点，

M[-1]位于没问题或 0 值点，M[-1/0]会落在 M[0]与

M[-1]之间。该解方空间之属性固定，故可视为封闭

型解方空间；此外，M[-1/0]镜转机制之设定以量化改

良为主，故以渐进式改良产出为多。 

正创造系介于 M[-1]到 M[~1]范围之内，乃本研

究主要探究之对象空间。虽然 M[0/~1]所产出之解方

落点亦有可能会散落在正创造空间之中，但为聚焦论

述，暂不针对解析之。正创造空间之解方属性与原问

题不同，而且以质性调整或新增为主，故可将正创造

空间视为一种激进式创新之开放型解方空间。镜子理

论之正创造模式(P · M =D)，亦即运用镜子理论在正

创造空间中产出有效问题解方，主要由 5 个程序步骤

所构成。 

1）负面定义待解问题：P = ΣCi, i=1~n = [C1, 

C2,…,Cn]。待解问题是由一系列具时间性或逻辑序的

负面抱怨构件组合成的。相同的问题境况会因观者思

维方式及价值观等差异而有明显不同的见解。须邀请

具高度负面思维者指出对象境况的负面抱怨观点，抱

怨愈大，其所可能翻转出的愿想，便愈可能出乎意料。

负面思维者能在鸡蛋里挑骨头，从一般人觉得没问题

或无不满的用户历程中，指出常人难以窥探的疑虑及

细节。 

2）界定正创造空间范围：介于 M[-1] · P 和 M[~1] · P

之间。需运用两种思维技术进行镜转操作。采正面思

维方式进行全负一式镜转，将负面抱怨描述的待解问

题转化为零抱怨状态，得“零抱怨”的体验历程，作

为 0 值基准；采水平思维方式进行全非一式镜转，使

原先抱怨失去意义甚至产生新的价值并超脱既有期

待属性，得“非抱怨”的最佳愿想解方参考位置。透

过中介 0 值之双重意义－分别代表负面不满程度和

正面期待程度的–0 和+0 意涵连接，可将正值区与负

值区的创造空间关联起来，视为具同质意义的连续

带，使量化计算成为可行。 

3）产出所有正创造解方：M[-1/~1] · ΣCi = ΣDi。

若待解问题是由 n 个抱怨构件所组成，而且每次运用

镜转机制仅产出一个解方（实际上可有多个），则可

遵循型态分析法的组合模式，系统性地自动产出至少

2n 组解方数量，也就是在 n 个抱怨构件条件下所有

的解方或“全解方”，且每一组解方的内容构成都是

有逻辑性或关联性的完整用户体验历程，各自代表一

个完整的创新采用情境故事。至此，解方（Solution）

与情境故事（Scenarios）相通，情境故事可被视为是

解方的原型表现（Prototyping）。解方的内容陈述，

可能会是一句句非连贯的语句，需透过策略思维赋予

句与句之间的关联性及引导性，使之成为一个美好动

人、引人入胜的情境故事。 

4）自优而次地利用解方：ΣSi= max(Σdi · Wi)。

透过代表各解方的情境故事描述，可根据目标市场特

性，筛选出目标客群认同有感的潜力解方(ΣSi)，然后

根据本身可取得资源条件，设定可行性权重（Wi），

从中找出既可行又具相对竞争优势的创新解方。设计

权重时，可参考狩野（KANO）质量模型，直接将属

无差异型、必备型之需求权重设为零，大幅简化筛选

对象数量及其复杂度。理论上，如果没有技术与资源

上的实施困难，全非一式镜转所得之愿想解，往往就

是最好的选择。换言之，其实在第二个程序步骤里，

就可以得出最理想解方了。 

5）保护及优化知识产出。如果本身无法实现最 
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表 1  以搭乘公交车标准程序为架构的各式镜转结果定性描述 
Tab.1  Qualitative description of the various results mirror based on standard bus service 

历程架构 
搭公车标准程序 

（基本参照架构） 

负面抱怨陈述 

（定性量化陈述） 

全负一式转化 

（中介 0 值基准） 

最佳理想解组合 

（全非一式转化） 

1. 有乘客 搭乘公车的乘客 难挤上车的乘客 车到可搭的乘客 尊荣的班车乘客 

2. 在何时 在运营服务时间 在指定服务时段 在加长服务时段 在任何需求时段 

3. 在何地 到顺向站牌候车 于规定站牌候车 到多处站牌候车 在所在位置上车 

4. 等班车 搭目标路线班车 搭有限路线班车 搭多条路线班车 为您订制班车线 

5. 坐座位 有空位才可乘坐 不保证座位搭乘 保证有座位搭乘 可自选座位搭乘 

6. 要转车 需查记转车信息 未提供转车信息 有提供转车信息 事前告知要转车 

7. 下对站 到转车站点转乘 疏忽错过转车点 不会错过转车点 主动提醒换乘点 

8. 等接驳 关注等候转车班 不知还要等多久 知道还要等多久 下车旋即搭转车 

9. 抵终站 抵目的地附近站 到站远离目的地 到站靠近目的地 到站就是目的地 

10. 再步行 步行抵达目的地 还有一段步行距 只需小段步行距 哪有什么步行距 

体验感受 日常公交车服务 恶质公交车服务 优质公交车服务 超值公交车服务 

 
佳愿想解，可再次运用策略思维，将各潜力解方所揭

示的技术想法及相关知识产权加以保护、优化及资源

化，用途众多，列举其四：一则可成为可贩卖的技术

商品，二则可运用为洽商合作的诱因，三则可视为护

城河保护待发展技术领域，四则可成为专利地雷阻却

竞争者侵犯。 

3  创新应用案例 

以 2010 年 7 至 9 月期间接受之委托设计项目“智

能型公交车服务系统”为例，说明所提模式的操作方

式。首先，以一般乘客共有之乘车经验——“在何时、

在何地、等班车、坐座位、要转车、下对站、等接驳、

抵终站、再步行”为架构，建立“搭公交车标准程序”，

见表 1。 

其次，将乘客依属性分群为老弱妇孺、小学生、

成年人等，分别邀请具差评搭乘经验或挑剔主义者为

代表，进行焦点座谈及问卷填写。据其不满经验并采

“批评求进步”态度，重新描述搭乘程序并以李克特

尺度五分量表（f5 极度不满、–4 很是不满、–3 不满，

–2 些许不满，–1 略微不满、0 没有不满）指出其对

各步骤现况之不满程度，统计后得“负面抱怨陈述”

之抱怨组合内容（ΣCi, i=1~10），包括定性描述及定

量指标（以 C 形字符折线表示），见图 4。 

然后，界定正创造空间范围。采全负一式镜转

（ΣC·M[-1]）得 0 值基线（ΣN），定性陈述并据之发

展情境故事；透过与“负面抱怨陈述”相同的量测方

式，询问受测者对定性陈述之不满意态度，得 Ni 折

线，作为划分“有问题、没问题”之参照界线。接着，

施以全非一式转化（ΣC·M[~1]），得愿想解(ΣD)。同

样施以李克特尺度五分量表，但改以正向期待作为计

量（0 观望/没意见、+1 微小期待、+2 有些期待，3

很是期待，+4 充满期待、+5 超出期待），得 Di 折线。 

 
 

图 4  以搭乘公交车标准程序为架构的各式镜转 

结果量化描述 
Fig.4  Quantitative representations of the various results 

based on standard bus service 
 

介于 Ni-Di 折线间的空间即为可视化处理后所呈现的

正创造空间。该空间距离愈宽，表示其间可出现的创

新差异性愈丰富。理论上，各 Ni 点到其相对应 Di 点

的距离，代表受测者对愿想解之期待值，差值愈大，

渴望程度愈高，特别是负值的 Ni 点，代表当下即已

知之不满。对照比较会放大感受，未来具有更强烈的

需求感。 

透过 M[-1/~1] · ΣCi, i=1~10，理论上可产出

210(=1 024)组解方。若不纳入考虑需求性相对为弱的

情境构成，例如“有乘客、在何时、没座位、抵终站、

再步行”，或仅针对第 4、6、7、8 等四项位于负值区

的程序步骤产出解方：M[-1] · ΣCi, i=1,2,3,5,9,10；

M[-1/~1] · ΣCj, j=4,6,7,8，则可大幅缩减解方数量至

25(=32)或 24(=16)组，方便聚焦价值提案。限于篇幅

以及用以实现愿想解(ΣD)所需之技术与资源，在当时

并不构成实现上的难点，换言之，具有技术与资源上

的可行性，故仅针对愿想解之情境故事设计内涵加以
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说明，并采营销思维，以广告设计方式强调创新价值

重点，在每个情境环节上设置一个创新亮点或记忆

点，制作足以模拟创新构想之服务情境或乘客体验故

事，见表 2。 

如同解数学方程式证明题般地，证明所提创新解

决方案可适用于一位具代表性乘客（如孕妇或老人）

的使用之后，还要测试一群人（例如小学生校外参访）

的效能，方能确认其服务功用。确认后，方可据之研

发关键技术，发展商业模式，以用户与客户为中心，

向周边的事、物、境或其他系统开展应用，从商业拓

展至社会、产业、文化等领域，见图 5，产生更广更

丰的产业价值。例如：将一般客运车辆换成车腹可装

行李或大型对象的观光巴士，客运功能升级外，更多

了货运和“务运”的商机，如店家派员随客户到府安

装等委托劳务，商圈店家可省去自行购买货车、雇司

机、缴规费、买燃油，甚至交罚款等麻烦事情；商区

路段车辆变少，人行安全舒适优雅，空气质量转好，

整体经济支出减少等诸多衍生利益。 

从上述设计案例的说明中可以看出，所提模式之

操作具可行性；适用于公交车服务系统之创新设计与

规划，具实用性；能明确指出正创造空间，从中求解

及创造需求，具新颖性；可直接产生最优解方，或一

次性地提供全方位解方，且每一个解方均代表一完整

的用户历程或情境故事，相较于既有设计方法之创新

效能，无论是在创意概念的数量上或质量上，均具有

明显的进步性。 

此外，为了解正创造运用在不同性质创新活动上

的效能，在过去十年间，曾经尝试将其应用在所有可

能的创新事物之上，代表性个案见图 6，从日常生活

中的家庭事务处理与产量过剩食物设计，到教学工作

中的三创教学模式和设计方法论，到科学研究中的系

统规划及技术创新，到餐饮产业中的商业模式及服务

创新，到文化层面上的节庆活动创造和保护大象政策

建议等，都获致超出预期的良好价值提案 [ 2 2 - 2 3 ]。 
 

表 2  愿想解之情境故事描述 
Tab.2  Scenarios description of the wishful solution 

超值的公交车服务 创新服务模式之情境故事内容 

尊荣的班车乘客 市政府为尊荣节约约资源、保护地球之善心公交车乘客，特别提供公交车全车头等舱服务 

在任何需求时段 全时段照顾老弱妇孺残及一般乘客 

在所在位置上车 只要手机输入目的地，在干线路旁稍候，我们会以您为站点 

为您订制班车线 设计班车路线并派车接您 

可自选座位搭乘 个人及团体均可上网选取座位，让您有个愉快互动的旅程 

事前告知要转车 

主动提醒换乘点 

下车旋即搭转车 

我们会在一路上分别及多次地提醒各位乘客的换乘处，以最快的接驳方式载您前往目的地，

哪怕是大型公交车进不去的巷路，我们会派小型车接驳接送 

到站就是目的地 

哪有什么步行距 

如同搭乘出租车般地直达家门口，如果您腿力不行，需求协助上楼服务，随车服务专员备

有外骨骼衣，可协助您上楼 

 

 
 

图 5  以愿想解为核心拓展之创新服务系统及商业模式示意 
Fig.5  The innovative service system and business model expanded from the wishful solution 
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图 6  镜子理论运用在不同性质创新活动的代表设计个案 
Fig.6  Examples of innovative activities with different attributes using mirror theory 

 

 
 

图 7  镜子理论所运用之主要思维技术 
Fig.7  The key thinking techniques of mirror theory 

 

4  正创造特性分析 

运用镜子理论之正创造模式特性主要有以下 5 种。 

1）正创造法考虑设计思维的复杂性，是一种整

合运用多元思维的创意技术。镜子理论之正创造涉及

多种思维技术的整合与转换运用（见图 7）。首先，

运用负面思维建构抱怨用户历程，采用户观点本身就

是一种商业思维；其次，运用正面思维将无所抱怨之 

0 值点加以界定，作为正创造空间之基点；接着，运

用水平思维创想出非预期和超预期属性的同时，指出
愿想解，同时界定了正创造活动空间，是一种前瞻思
维，也是一种假说思维；然后，运用系统思维，推演
出全方位的全部解决方案，每个解方都是完整的用户
体验，具人本思维；再者，运用营销思维赋予诱因动
机，将解方内容转换成可行有感的情境故事；最后，
运用产业思维，将具竞争优势之构想发展为真实的产
品服务系统原型。此外，运用策略思维，强调知识产
权技术应用，开拓相关利益，组织整体资源。 

2）正创造以化怨为愿的方式发展创新，是一种
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“退以为进”的双反型逆向思维法。向前投掷之前，

必先向后弓张备力。正创造以中性行为程序为架构，

负向定义用户体验内涵，再借力投射未来愿想，是一

种退以为进的双反型逆向思维法。既有逆向思维法[24]

主要有三种类型。反转型逆向思维法是从已知事物的

相反方向进行思考，指出方向但不聚焦位置。缺点逆

用型逆向思维法直接将缺点转化为优点，是一种化弊

为利的解决模式，指引方向也点出位置，但缺少具体

操作方法以及对中间解答空间的利用。转换型逆向思

维法，又称水平思考法，采转换思维角度或立场方式

解决问题，强调并开放方向性，但未提供操控定位定

点之操作技术。正创造方法运用镜子理论负一式镜转

机制，产出“创造性缺点”，然后再运用非一式镜转

指出逆向之正创造空间及“创新优点”，是一种融合

既有方法长处又具独特优点的新型逆向思维法。 

3）正创造提供全方位解方作为需求变化指引，

是一种创造需求的系统性方法。正创造方法，划定正

创造空间并在其间产生超预期或非预期属性解方，创

造需求并指向性地发展全方位的全解方，提供从渐进

式到激进式创新的“需求变化光谱”作为设计、工程、

营销等创新改善的前置参考指标。敏捷开发法[25]是一

种快速处理需求变化的方法，视“分析、设计、开发、

测试”四开发步骤为一个快速循环迭代的开发程序，

采用用户故事（User Story）来描述需求并透过快速

原型制作及目标客群实测，可有效缩短开发时间并逐

步改善创新质量，其之所以成立之前提是需求变化的

可预期性。正创造法不但可一次性到位地指出最佳愿

想解作为理想开发目标，并可提供其所需要的需求变

化指引。 

4）正创造用语文操控创意发展，是一种人文工

学的创新模式。当需求愈能被抽象描述的时候，该抽

象解题便愈可能提供更宏观的需求视野，让人们看见

需求的全貌以及各需求间的关系[26]。解题方式具有变

化性，才能提升创新的可能性。科学界常以数字符码

作为解题工具，抽象度高，变化性低，常人难以理解。

正创造法以文字取代数字，采用人文逻辑操控创意发

展，呼应“科技始终来自人性”理念，是一种人文工

学的创新模式。精简运用文字，兼备具象抽象，兼顾

理性感性。言简意赅的短句，如诗词绝句般地让观者

会意想象，字里行间浮现用想象力打造的原型情境，

供常人测试评论。语文能力足者方能顺利驾驭此法，

犹如工程界需要数学能力强者一般。然而，不同语文

的词义、结构、逻辑与联想会有明显差异，所以会因

语文和文化差异而产生多元效果，丰益方法效能性。 

5）正创造先建构假设再设法验证，是一种具前

瞻思维的科学方法。美国波士顿 BCG 公司的内田和

成[27]（2005 年）指出，假说是“未经证明而最接近

答案的解答”，是“基于现有知识的最佳解”[28]。正

创造法提出各式假说，以用户体验为概念雏型，从事

务全貌切入，以答案为起点，清晰定位问题与思路，

具大胆假设，小心求证的科学实验精神。从内田和成

所述的“目标确定后，透过大家脑力激荡列出种种假设”
[29]可知，该公司尚未有科学性或系统性方法可有效提

出所需假设，而正创造法恰可补其所缺，提出从渐进

式到激进式创新之全解方作为可供论证之假设，并透

过各式量化筛选方式，快速缩减数量，聚焦潜力假设

（愿想解），是一种原创的设计科学方法。 

5  结语 

现行的创意技术或设计方法多需团队多人协力

进行，耗时较长，所需资源较多，方能提出具体概念

方案。本研究所提模式仅需一人或少数几人操作便可

产出相对于既有思维技术或设计方法数量为多、质量

为高的创意概念方案。因以文字操作，故所提模式目

前有其在应用上的限制，会受到所采用语文之本质差

异而有差异表现。本研究采用中文测试具可行性，采

用其他语文操作之可行性，有待另外研究验证。创意

概念仅是一种“基于现有知识的最佳解”，距离实际

使用尚有明显差距。就单一或少数几个设计个案而

言，尚难验证所提模式的效能是否确实且完整，需要

更多个案的严谨验证以求周延。本研究对假说思维的

主要贡献在根据哲理推演，定义有效解方可能发生的

创意发展空间，建议系统性产生假设之设计方法，将

以往凭借个人素质和群体随机互动的脑力激荡创意

方式，提升至理性有序的程度，尽管设计是作为科学

领域上的一小步，但其确定是朝着设计科学化的方向

发展的。只要方向正确，总有一天会抵达目标。 
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