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基于用户需求分类与重要度评价的产品创新方法研究 
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摘要：目的 为了提升用户需求驱动的产品创新设计满意度，提出一种基于用户需求分类与重要度评价

的产品创新方法。方法 通过 Kano 模型分析方法实现用户需求分类，利用四象限模型识别重要用户需求。

建立用户满意度与产品质量之间的函数关系并定义调整系数，从而获取用户需求重要度，并结合重要用

户需求实现产品创新。结论 以家用电动洗车器的用户需求分析为例，对于基于 Kano 模型的用户需求分

类和重要度评价方法进行了验证。 
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Products Innovation Method Based on Classification and Importance Evaluation of 

User Needs 
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（Yanshan University, Qinhuangdao 066004, China） 

ABSTRACT: In order to satisfy the demand of users with innovative designing of products, a method of products inno-

vation based on classification of user needs and evaluation of importance is proposed. The classification of user demand is 

completed by Kano model analysis, and the identification of important customer needs is achieved by four-quadrant mod-

el. The function of relationship between customer satisfaction and product quality is established and also the biasing fac-

tor is defined to get the degree of importance of user needs, realizing product innovation. Finally, taking the user demand 

analysis of the household electric car washer as an example, IT validates the user demand classification and importance 

evaluation method both of which are based on Kano model. 
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用户需求是设计师进行产品创新设计的源头，也

是连接市场、用户与设计过程的纽带。用户需求日趋

呈现多样化、个性化、未知化等特征，在实际产品开

发中，考虑到设计成本、加工工艺、设计实现等因素，

往往只有部分重要且急需的用户需求得以满足，从而

带来用户满意度的提高。所以，如何准确识别用户需

求，开发合理的用户需求分析与评价方法，是促进基

于用户需求驱动下的产品创新成功的关键。目前，

Kano 模型的目标是对用户需求进行细化分类，并已

被广泛应用于交通类、信息类、住宅类、医疗类、航

空类等诸多产品设计[1-4]，以及供应商选择、服务质

量评价[5-6]等领域。它是一种寻找提高产品用户满意

度切入点的有效方法。但是，不能直接用来测量用户

的满意度，故需引入重要用户需求识别与重要度评价

方法，确立产品创新设计中需要重点考虑并满足的重

要用户需求。因此，本文试图研究一种基于 Kano 与

四象限模型的用户需求分类方法，以及用户需求重要

度评价方法，用于产品创新设计并实现用户满意度的

大幅度提高。 

1  Kano 模型分析方法 

Kano 模型分析方法由日本狩野纪昭在 Kano 模

型对用户需求的细分原理上，开发的一种结构型问卷
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和分析方法。Kano 问卷通过正反两方向的提问获取

用户需求的效用，分别得到用户在面对某项需求被满

足与不被满足时的态度评价。通过 Kano 问卷针对每

项用户需求提出正向问题：若满足此项需求，您感受

如何？负向问题：如果未满足此项需求，您感受如

何？问题答案采用“不喜欢、可以承受、无所谓、喜

欢、必须如此”5 级选项。Matzler 和 Hinterhuber 给出

了修正的 Kano 问卷调查结果分析表[7]，按照正向问

题与负向问题的评价结果可以对用户需求属性进行

分类，见表 1，M 为基本型需求，O 为期望型需求，

A 为兴奋型需求，I 为无关需求，Q 为可疑矛盾需求，

R 为与假设相反的需求。 

另外，得到各项用户需求属性分类结果数据后，

就可以计算出用户满意度系数 Si 和不满意度系数 Di

（i 为用户需求数）, Si 和 Di 的计算公式如下： 

Si=（Ai+Oi）/（Ai+Oi+Mi+Ii）（1） 

Di=（Mi+Oi）/（Ai+Oi+Mi+Ii）（2） 

式中：Ai，Oi，Mi，Ii 分别为需求反应率；i 为用户

需求项目数，i=1，2，3，…，n。 

表 1  Kano 问卷调查结果分析表 
Tab.1 The analysis of questionnaires result about Kano 

负向问题（未满足该需求） 

用户 

需求 
 

必须 

如此 
喜欢 无所谓 

可以

承受
不喜欢

正向问

题 

（满足

该需求）

必须如此 Q A A A O 

喜欢 R I I I M 

无所谓 R I I I M 

可以承受 R I I I M 

 不喜欢 R R R R Q 

2  重要用户需求识别与重要度求解 

2.1  基于四象限模型的重要用户需求识别 

四象限模型中的 4 个象限，分别表示不同用户需

求指标的重要性与急需性，见图 1。其中，象限一代 

 

图 1  四象限模型 
Fig.1 Four-quadrant model 

表期望型需求，象限二代表兴奋型需求，象限三代表

无关型需求，象限四代表基本型需求。通过用户满意

度系数 Si 和不满意度系数 Di 来确定用户需求在四象

限模型中的具体位置，位于象限一、二的用户需求属

于重要用户需求。 

2.2  求解用户需求重要度 

Kano 模型中用户满意度与产品质量之间的关系

可表达为[8]： 
s=f(k,p) (1) 
式中：s 为用户满意度，k 为调整系数，p 为产品

质量。 

对于兴奋型需求，  s/s>  p/p，s 和 p 分别表示

用户满意度和产品质量，  s 和  p 分别表示 s 和 p
的微小变化。同理，对于期望型需求，  s/s=  p/p；

对于基本型需求，  s/s<  p/p。 

将上述用户需求用一个等式表示： 
 s/s=k(  p/p) (2) 
式中：k 为调整系数，对于兴奋型需求，k>1；

对于期望型需求，k=1；对于基本型需求，0<k<1。 

将式(2)转化，可得： 
s=cpk (3) 
式中：c 为常数。 

设 so 和 po 分别为当前的用户满意度和产品质量，

sr 和 pr 分别为用户满意度目标和产品质量目标，可得

到 So=cpo
k，Sr=cpr

k。继续推导可得到： 
Sr/So=cpr

k/cpo
k=(pr/po)

k (4) 
最终将用户需求按照兴奋型、基本型和期望型分

类后，选择相应的 k 值。用户需求不同，相应 k 的取

值范围也不同，对于产品创新设计，用户的兴奋型需

求和期望型需求是产品质量改善的关键因素。因此，

主要对这两种用户需求的 k 值进行确定。 

根据式（4）可得： 
k=lgpr/posr/so (5) 
用户满意度以 kano 问卷的 1—5 级评分进行度

量，在此评分标准上建立用户满意度调查表，见表 2。 

表 2  用户满意度调查表 
Tab.2 The research of user satisfaction 

用户需求 需求分类
用户满意度 

（so） 

用户满意度目标

（sr） 

人机交互 O 3 5 

抓握舒适 O 2 3 

造型美观 A 2 3 

… … … … 
 

分别统计后，获得该用户满意度 so 和用户满意度

目标 sr： 

1

n
o oii

s s


   (6) 

1

n
r rii

s s


   (7) 
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产品质量同样采用文中所用 kano 问卷的 1—5 级

评分进行度量，用户满意度调查表，见表 3。 

表 3  产品质量调查表 
Tab.3 The survey of product quality 

用户需求 Kano属性 
当前质量 

（po） 

改进后质量

（pr） 

人机交互 O 3 4 

抓握舒适 O 3 4 

造型美观 A 2 3 

… … … … 
 

分别统计后，获得该用户需求 po 和用户满意度

目标 pr： 

1

n
o oii

p s


   (8) 

1

n
r rii

p p


   (9) 

将式（6）—（9）代入式（5），得到： 

1 1
1 1/

lg /n n
ri oii i

n n
ri oii ip p

k s s
 

 


     (10) 

用户的满意度除计算外，要关注用户的经验。因

此，k 值的选取以简单适用为原则。最后，对用户需

求基本重要度和 k 进行合成，即可得到用户需求的最

终重要度： 

f=f1,f2,…,fm。 
fm=ejkj (11) 
式中：ej 为第 j 个顾客需求基本重要度。 

3  家用电动洗车器用户需求识别 

3.1  用户需求分类与重要用户需求识别 

将 Kano 模型区分用户需求类型的流程应用于家

用电动洗车器。通过电子问卷调查、用户访谈等方式，

针对经常在家洗车者、偶尔在家洗车者、从不在家洗

车者这 3 类用户，获取 41 项用户对于家用电动洗车

器使用需求的原始描述，见表 4。 

将相似或同类用户需求原始描述进行整合[9]，确

定家用电动洗车器 9 项新用户需求，见表 5。 

表 4  用户需求原始描述 
Tab.4 The original description of user demand 

序号 原始描述 序号 原始描述 序号 原始描述 

1 省时 15 一机多用 29 适合各类人群 

2 节水 16 使用舒适 30 机身造型美观 

3 无污染 17 卫生 31 按键合理 

4 无需电源 18 刷头贴合车身 32 刷头尺寸合理 

5 无需自来水源 19 清洁死角 33 外壳材质合理 

6 省力 20 美观度强 34 外壳颜色舒适 

7 刷头柔软 21 操作安全 35 外壳图案美观 

8 刷头耐用 22 肌肉负荷小 36 使用简单 

9 不伤车漆 23 一体化 37 操作稳定 

10 有附加功能 24 价格合理 38 避免滑落 

11 机体结实 25 维修方便 39 抓握舒适 

12 机身小巧 26 故障率低 40 清洁程度高 

13 机体轻便 27 噪声小 41 刷头可更换 

14 携带方便 28 品牌价值   

表 5  新用户需求 
Tab.5 Requirements of new user 

人机交互 抓握舒适 造型美观 使用安全 高性能 便携 易用 高性价比 一体化 

18-刷头贴合

车身 

22-肌肉负荷

小 

32-刷头尺寸

合理 

37-操作稳定 

38-避免滑落 

7-刷头柔软 

16-使用舒适 

39-抓握舒适 

 

11-机体结实 

20-美观度强 

30-机身造型

美观 

31-按键合理 

33-外壳材质

合理 

34-外壳颜色

舒适 

35-外壳图案

美观 

9-不伤车漆

21-操作安全

 

1-省时 

2-节水 

3-无污染 

17-卫生 

19-清洁死角

26-故障率低

27-噪声小

40-清洁程度

高 

 

12-机身小巧

13-机体轻便

14-携带方便

 

4-无需电源 

5-无需自来

水源 

6-省力 

25-维修方便 

29-适合各类

人群 

36-使用简单 

41-刷头可更

换 

8-刷头耐用 

24-价格合理 

28-品牌价值 

 

10-有附加功

能 

15-一机多用

23-一体化
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针对整合后的 9 项新用户需求设计 Kano 问卷，

调查采用向用户发送电子问卷的方式，共发送电子问

卷 450 份，收回有效问卷 400 份（其中经常在家洗车

者占 83%，偶尔在家洗车者占 15%，从不在家洗车者

占 2%），有效率 89%。 

通过 Kano 问卷对用户需求进行调查后，将结果

填入表 1，得到用户需求属性。以家用电动洗车器用

户需求中的使用安全为例，通过统计，共有 212 人认

为使用安全是基本需求（M），因此确定其为基本型

需求，统计结果见表 6。 

表 6  用户需求使用安全调查结果统计表 
Tab.6 The survey results statistics of one of user demands 

security 

不满足使用安全 

用户 

需求 
 

必须 

如此 
喜欢 无所谓 

可以

承受
不喜欢

使用

安全 

必须如此 0 3 28 14 186 

喜欢 0 1 34 11 203 

无所谓 0 0 2 5 6 

可以承受 0 0 8 16 3 

 不喜欢 0 0 0 0 0 
 

各项用户需求调查结果统计之后，首先剔除与假

设相反的需求及可疑矛盾需求，其次对无关型、基本

型、期望型、兴奋型需求按照百分率形式进行数量统

计，比较后确定用户需求属性并对结果进行汇总，见

表 7。 

表 7  家用电动洗车器 Kano 属性结果汇总表（n=400） 
Tab.7 Results of the property of the household electric car 

washing device 
% 

 A O M I Kano属性

人机交互 25.1 57.2 17.2 0.5 期望需求

抓握舒适 16.7 55.1 25.3 2.9 期望需求

造型美观 53.4 28.6 16.8 1.2 兴奋需求

使用安全 14.2 28.8 53.1 3.9 基本需求

高性能 32.8 52.1 14.7 0.4 期望需求

便携 11.6 33.6 49.7 5.1 基本需求

易用 15.7 21.3 55.4 7.6 基本需求

高性价比 49.2 26.8 14.6 9.4 兴奋需求

一体化 56.3 22.1 19.4 2.2 兴奋需求
 

依据家用电动洗车器用户需求属性结果，分别计

算满意度系数与不满意度系数，通过对其分析，判断

用户对某项需求具备程度变化的敏感性，确定哪些需

求属性敏感性高，更容易提升用户满意度，以便于在

新产品开发中对其进行改进。 

将表 7 中各项数据代入式（1）和式（2），即可

得出示例中各项用户需求的满意度 Si 和不满意度 Di，

结果见表 8。 

表 8  满意度 Si 和不满意度 Di 计算结果 
Tab.8 Computed results of satisfaction(Si) and dissatisfac-

tion(Di). 

项目 满意度系数Si 不满意度系数Di

人机交互 0.82 0.74 

抓握舒适 0.72 0.80 

造型美观 0.82 0.45 

使用安全 0.43 0.82 

高性能 0.85 0.67 

便携 0.45 0.83 

易用 0.37 0.77 

高性价比 0.76 0.41 

一体化 0.78 0.42 

均值 0.67 0.66 
 

根据表 8 的计算结果，构建以满意度和不满意度

系数分别为纵、横坐标的散点图，以 Si 和 Di 的均值

为临界线[9]，划分为 Kano 模型 4 个象限，见图 2。

第一象限属于期望型需求，包含造型美观、高性价比、

一体化属性，可以提高用户满意度；第二象限属于兴

奋型需求，包含人机交互、抓握舒适、高性能，可以

提升产品魅力；第三象限属于无关需求；第四象限属

于基本需求，包含便携、使用安全、易用。其中，第

一、二象限的用户需求一旦满足，可以提升产品用户

满意度。故将造型美观、高性价比、一体化、人机交

互、抓握舒适、高性能 6 项用户需求作为家用电动洗

车器的重要用户需求。 

 

图 2  家用电动洗车器用户需求四象限模型图 
Fig.2 Four-quadrant model diagram of user demand of 

household electric car washing device 

3.2  重要用户需求排序 

根据式（10），计算确定 k 值，见表 9。 

表 9  k 值计算结果 
Tab.9 The value k 

 

k1 k2 k3 k4 k5 k6 
1.80 1.42 1.0 1.71 1.0 1.0 
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根据每项用户需求按照基本型、期望型和兴奋型

3 需求类型，根据式（11），得到最终的用户需求重

要度 f，见表 10 所示。重要用户需求排序为人机交互

(f=7.20)>抓握舒适 (f=7.10)>高性能 (f=5.13)>高性价

比(f=4.00)>一体化(f=3.00)>造型美观(f=2.00)。 

表 10  重要用户需求重要度 
Tab.10 The importance of significant user demand 

序号 
关键用户

需求质量 
类别 

基本重要

度 

用户需求重

要度 

1 人机交互 O 4 7.20 

2 抓握舒适 O 5 7.10 

3 造型美观 A 2 2.00 

4 高性能 O 3 5.13 

5 高性价比 A 4 4.00 

6 一体化 A 3 3.00 

4  家用电动洗车器创新方案产生 

家用汽车洗车器需求四象限图与重要用户需求

重要度均说明高性价比、一体化、造型美观属于重要

而不急需被满足用户需求，且该 3 项重要度排序位于

后列。然而，人机交互、抓握舒适、高性能属于重要

且急需被满足用户需求，且该 3 项重要度排序位于前

列。因此，在设计中应依次重点考虑创新方案在人机

交互、抓握舒适与高性能 3 个方面的用户需求，方可

大幅度提高用户满意度。现从以下 3 方面对家用电动

洗车器进行创新。 

1）人机交互。设计应重点考虑洗车器抓握手柄

与人体上肢的匹配性，操作行为应在上肢最佳活动

范围内完成，保持上肢尽可能处于人机机能的省力

状态[10]。在使用洗车器清洗车身侧面时，人与车身的

最佳工作距离应保持 30~40 cm，且前手臂位于腰部

与腹部位置时，上肢施力最小。经过多次实际模拟测

量，操作手柄长度为 35 cm 时最易于人手抓握。在针

对车顶部清洗时，人与车的最佳工作距离应保持 20 

cm。由于车顶宽度约为 170 cm，故利于车身一侧，

手部最大触及车顶的距离为 85 cm，故除去成人手臂

长度（取女性手臂长 50 cm），此时手柄长度为 55 cm[11]。

因此，提出洗车器手柄应设定为 35~55 cm 的可伸缩

结构，方可方便清洗且便于存放。 

2）抓握舒适。设计应重点考虑手柄抓握部位与

人的手部抓握形态的契合性，以及尺度的匹配性，可

以有效降低设计或操作不当引发的手部肌肉疲劳。故

提出将手柄截面设计为椭圆形，减少掌心压力，使其

适合手部长时间抓握，确保洗车工作更为舒适。 

3）高性能。设计主要应考虑改变刷头形态与车

身曲面形态的贴合性，彻底清理死角，且保证清洗过

程的节能性与环保性。因此，提出将手柄末端刷头设

计成清洁刷头、喷枪刷头、弯曲刷头 3 种可更换式刷

头。清洁刷头适合与车身大面积曲面紧密贴合；喷枪

刷头在小型水泵形成强频冲击水流作用下，可快速清

洁汽车车身、挡风玻璃、后视镜等死角部位的污垢；

弯曲刷头确保人体直立姿势下操作时，仍能够方面去

除轮胎内隙污垢。并且，3 部分刷头各配有独立的圆

形毛刷刷盘，接通电源后，圆形刷盘呈顺时针快速旋

转，使清洗工作高效简便。另外，新型家用电动洗车

器 的 电 源 动 力 设 计 为 分 体 充 电 式 移 动 电 源 ， 配 备

220V 独立充电器，较现有接点烟器的洗车器可确保

足够的出水动力，较现有接固定电源的洗车器更为安

全、轻松、便携。水源方面，新型洗车器可虹吸、自

吸两用，一可接外部水龙头，配备接头的超长进水管

与出水管方便用户自由操作，自带的大容量储水箱连

接出水管也可令用户随时随地进行洗车活动。 

综上所述，现通过计算机辅助三维软件建模，设

计出一款家用电动洗车器创新方案，并制作模型样

机，见图 3—图 4。 

 

图 3  家用电动洗车器创新方案 
Fig.3 Innovative scheme for household electric car washing 

device 

 

图 4  家用电动洗车器结构图 
Fig.4 Innovative diagram of household electric car washing 

device 

5  结论 

本文通过 Kano 模型分析方法实现了用户需求细

分，结合四象限模型识别出在设计过程中重要且急需
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满足的用户需求。另外，构建了用户满意度与产品质

量之间的函数关系并定义调整系数 k，获取用户需求

重要度。从重要用户需求角度进行设计分析，实现产

品创新。最终通过制作家用电动洗车器模型样机，并

进行实验，论证了所提出的方法是切实可行的，可以

有效指导设计阶段的产品创新。 
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