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基于 Kano 模型的共享单车用户的需求重要性研究 
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摘要：目的 通过 Kano 模型得到共享单车用户的需求重要性。方法 定性分析前期调查中筛选的用户需

求，转化为功能特征信息。通过模型理论得到功能特征所对应的需求重要性矩阵，利用可用性测试进行

修正，得到实际开发过程中用户的需求。结论 得到了基于 Kano 模型的共享单车用户的需求重要性矩阵，

以及修正后的结果。需求重要性矩阵直接反应了用户的满意度，间接映射了用户需求的重要性。经过用

户的可用性测试，提高了需求映射的准确度，为共享单车的开发和升级提供了更有效的建议。 
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Significance Degree of Customer Demands of Sharing Bike Based on Kano Model 

LI Fang-yu, ZHANG Rui-fo 
(Southwest Jiaotong University, Chengdu 611756, China) 

ABSTRACT: It realizes the significance of user demands information via Kano model. It is based on the Kano model to 

qualitatively analyze the customer demands information and then transform that into function characteristics information. 

Through the model theory, the importance matrix of the corresponding requirements of functional characteristics is got to 

use the usability test to correct the needs of users in the actual development process. It finally gets the graph representing 

the significance degree of user demands and the practical results of them with high usability. Kano model is able to esti-

mate the significance degree of user demands, but some flaws attached. Usability assessments are able to correct the re-

sults and prompt the accuracy. 
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由于互联网技术的发展和思维模式的创新，互联

网共享经济开始萌芽[1]，通过互联网平台实现单车的

共享使用将成为一种新的经济形式，具体表现为政企

合作或企业运营，在各服务区提供共享单车，并利用

网络技术进行服务和管理。由于缺乏长期的市场反馈，

加上用户不能准确、客观地说出共享单车的特征，共

享单车的设计依据并不充分，造成功能过剩。如果利

用系统的方法定位具体的用户需求，再明确需求的优

先级，共享单车的开发和升级不仅高效且经济，还能

提供更好的用户体验。笔者基于 Kano 模型进行前期

调研，明确了用户的使用过程，形成了共享单车系统

的运行模式，初步得到了用户的需求，筛选需求并转

化为用户希望共享单车实现的功能特征。笔者通过对

这些功能特征进行研究，制作出 Kano 双因素问卷[2]。

将问卷统计的结果导入 Kano 评价表后得到各双因素

问题的需求属性分数，最后通过数学计算绘制出用户

的需求重要性矩阵图。在绘制过程中将功能特征、双

因素问题、用户需求一一对应，实现了需求分析程序
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的可靠性和直观性[3]。由于受访用户的实际需求和描

述之间存在差距，还需引入用户的可用性测试，以此

消除用户的不确定性所带来的误差。 

1  Kano 模型概述 

狩野纪昭教授受到赫兹伯格的双因素理论的影

响，将满意和不满意标准引入质量管理领域，建立起

Kano 模型[4]。Kano 模型将用户需求分为基本型需求、

期望型需求、魅力型需求、无差异型需求、反向型需

求，通过分类处理不同需求，可以得到影响用户体验

的重要因素 [5]。Kano 还被应用到需求研究领域，

Matzler 等设计师用 Kano 模型将用户满意度和质量功

能设计进行结合，研究出更成功的产品开发方法及程

序[6]。Dominici 等设计师借助 Kano 模型研究影响学

生用户满意度的因素，将其运用到电子产品的开发和

升级中[7]。王霜等设计师利用 Kano 模型进行需求指

标的研究，制定了基于 Kano 模型的用户需求指标[8]。

上述研究利用 Kano 模型测量用户满意度或推导影响

用户满意度的因素，找到了不同层次的用户需求，在

产品开发和升级的过程中辅助用户进行研究。 

2  基于 Kano 模型的前期研究 

虽然 Kano 模型在影响用户满意度的过程中起到

了重要作用，但是 Kano 模型只关注用户需求，并不

能了解用户满意度的整个过程。Kano 模型应和其他

形式的用户研究工作相结合，目的是为了更好地理解

用户、定义产品[9]，弥补 Kano 模型本身的不足。在

前期的研究阶段，笔者基于 Kano 模型进行了共享单

车的发展及研究现状、用户使用旅程和使用过程的调

查分析，目的是为了清晰地展现整个系统的运行模

式，筛选有重要影响力的需求，提高 Kano 模型研究

阶段的效率和准确度。 

2.1  共享单车的研究现状 

共享单车在中国的发展可分为 3 个阶段，第一阶

段主要由政府部门主导，第二阶段则有企业的介入，

第三阶段则产生了互联网共享单车。目前，共享单车

采取传统的分时租赁形式，用户利用移动终端作为租

赁工具，互联网平台辅助使用并配合管理。互联网共

享单车旨在解决人们的出行问题，并整合线下的私人

闲置单车，形成 C2C 的运营模式，并配合使用各种

终端、评价服务、支付系统和 LBS 服务等技术手段，

寻求最大收益[3]。共享单车的运营商同时承担了供给

方和共享平台建设者的双重角色，整个运行模式大致

可分为用户的使用环节、系统处理信息的后台环节以

及三方同时参与的支付环节。由于互联网共享单车的

概念产生时间短，整个市场竞争力大，所以响应用户

需求和实现更好的用户体验是提高共享单车企业竞

争力的前提。共享单车系统的运行模式见图 1。 

 

图 1  共享单车系统的运行模式 
Fig.1 The running model sharing bike system 

2.2  用户使用旅程 

美国著名心理学家马斯洛在需求层级理论中提

出，人的需求产生且存在于个人价值体系中，分别为

生理需求、安全需求、尊重需求和自我实现需求[10]。

需求随时都处于动态发展和变化的状态，受环境因素

所支配[11]。将用户的行为作为探索需求的出发点，通

过观察用户使用共享单车的行为，访问使用者和工作

人员，绘制出用户使用共享单车的用户旅程图，并根

据旅程图的关键环节筛选用户需求，见图 2。 

 

图 2  共享单车用户旅程 
Fig.2 The user journey of sharing bike 

2.3  用户需求筛选 

模式图和用户旅程图展示了整个以共享单车服
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务平台为中心的使用流程，整个流程又可以分为 3 大

环节，分别是使用环节、系统处理的后台环节、支付

环节。使用环节直接影响用户的体验和满意度，双因

素问卷词汇的功能特征描述也主要源于此环节。由于

受访对象中存在使用过不同品牌的共享单车的用户，

因此，在问卷调查的后期统计中，笔者对问卷进行了

筛选，这样才能客观反应用户群体对共享单车的体

验，真实地反映用户使用各种共享单车时遇到的困难

和需求。由此筛选出的需求也更贴近用户的实际想

法，避免用户凭空臆测，提高了问卷的有效度和可信

度。问卷调查见表 1。 

表 1  部分问卷调查  
Tab.1 A part of the questionnaire 

使用环节 后台环节 支付环节 

喜欢专用app或 

微信用车 

是否需要 

全程定位 

喜欢单次支付或 

充值扣费 

喜欢蓝牙解锁或 

手动解锁 

是否支持 

工作人员调配 

是否需要 

骑行预算 

喜欢扫码或 

输入号码 

是否愿意 

加入单车共享 

是否遇到过 

扣费故障 

喜欢链条式或 

齿轮传动式车 

是否加入 

注册活动 

是否遇到过 

退款错误 

喜欢骑行发电 

车或普通车 

是否受到信 

号条件影响 

是否出现 

超时超额 

是否需要车灯 
是否遇到 

定位故障 

是否分享过 

优惠券、红包 

是否需要车篓 
对共享单车 

的管理意见 

是否因为无在 

线支付放弃使用 

是否需要水壶架 
对车身安全性 

及损坏的意见 

是否希望有 

他人代付功能 

 
如果所有样本的答案趋同，则证明在该项问题上

用户基本保持了一致态度；如果两种答案的样本相差

无几，所有等级分布比较均匀，则反映了用户的需求

水平整体平均。此研究为 Kano 模型筛选了基本的硬

件设计以及用户端的软件设计。模型问题还调查了用

户对网络共享单车的态度，或是否愿意参与共享行

动。部分问卷调查结果见表 2。 

表 2  部分问卷调查结果 
Tab.2 Results of part of the questionnaire survey 

第15题 您认为扫描骑行的方式方便吗？ 

选项 统计 图示 比例 

非常不方便 8  21.05％

不方便 6  15.79％

无关紧要 12  31.58％

比较方便 10  26.32％

非常方便 2  5.26％

3  基于 Kano 模型的用户的需求重要性 

在前期筛选的双因素中，由于可能缺少魅力需求

词汇，所以笔者定义了一些具有魅力属性的需求。例

如使用手机软件进行扫码解锁时，有开启手电的快捷

方式。研究筛选了 50 份有效样本来统计评价分数，

以及正向问题和负向问题的分数，对功能特征对应的

需求进行分类[12]。正向和负向问题都有 5 个量级，其

组成的矩阵是功能特征进行分类的依据，见表 3。M

代表基本型需求，O 代表期望型需求，A 代表魅力型

需求，I 代表无差异型需求，R 代表反向型需求，Q

代表受访者对问题本身有疑问。 

表 3  Kano 模型中的需求分类 
Tab.3 The classification of demands extracted from the 

Kano model 

需求描述 负向问题（没有※※） 

正
向
问
题
（
有
※
※
）

 喜欢 理应如此 无所谓 能忍受 不喜欢

喜欢 Q A A A O 

理应如此 R I I I M 

无所谓 R I I I M 

能忍受 R I I I M 

不喜欢 R R R R Q 

 
在评价分数的结果中，横向为描述不同功能特征

的双因素问题，并按照样本数打分，总分等于样本总

数。魅力需求和期望需求在实际的产品开发和升级过

程中，最能代表客户对产品的满意情绪，具有积极的

影响作用，而基本需求是产品或服务必须具备的，如

果缺少则使用户的满意度大打折扣，产生不好的体

验。在计算双因素问题所代表的满意影响力和不满意

影响力时，只需要保留基本需求、魅力需求、期望需

求和无差异需求。满意影响力指在某个需求的积极需

求属性中期望型和魅力型需求的比例，不满意影响力

则指基本型需求的比例[12]。排除反向需求的影响有利

于判断用户对这些质量水平变化的反应程度，从而改

进用户体验。部分评价分数见表 4。 

表 4 部分评价分数 
Tab.4 The statistics of estimation scores 

智能
GPS
定位

二维

码
专用
app

链条 

传动 

智能 

解锁 

骑行

发电

反光

条

后车

座

A 9 11 9 2 2 5 4 6 5

O 6 14 17 21 12 9 7 15 8

M 15 9 7 7 10 5 5 4 7

I 20 15 17 20 26 30 32 25 28

Q 0 1 0 0 0 0 0 0 0

R 0 0 0 0 0 1 2 0 2
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以 SI 值为横坐标，DSI 值为纵坐标，得到用户

需求重要性的矩阵，见图 3。圆圈外的功能特征相比

圆圈内更具有吸引力，与魅力型需求和期望型需求相

对应。当各品牌共享单车的设计和功能基本相同时，

矩阵中离 O 点越远的功能特征越能提升单车设计的

吸引力，为用户带来惊喜，在开发或升级中形成有差

异的用户体验，也赋予了更高的优先级。虽然圆圈内

的功能所对应的需求重要性更低，但企业还是应该尽

量实现圆圈边界的功能。 

 

图 3  共享单车需求重要性矩阵 
Fig.3 The significancematrix of user demands of sharingbike 

4 用户对需求重要性的修正 

采用 Kano 模型定性分析用户需求，通过计算获

得客观的产品满意度值，结合企业现状和市场环境，

修正用户需求的重要度[13]。修正时应首先满足用户最

基本的需求，同时提供用户喜爱的服务或产品功能，

使该产品的服务、设计有别于竞争对手，引导用户形

成对开发者的良好印象和形象识别，使用户满意。最

后争取实现用户的魅力型需求，建立更广泛的用户

群。在某些情况下，由于企业的产品设计和开发与用

户需求脱节，所以很难实现魅力需求，这也是促成前

期用户调研和魅力需求设置的因素之一。研究用到的

修正和验证方法主要是用户可用性测试，通过给予测

试者任务和观察、记录被测试者的反应，得到准确的

数据，从而进行评测[14]。基本需求虽不能为用户带来

喜出望外的使用体验，但如果缺失就会给用户体验造

成消极影响。 

5  结语 

在 Kano 模型框架中对用户需求进行调查、研究

和分类，得到需求重要性图表，再通过可行性测试，

验证部分需求的合理性。通过对影响共享单车用户体

验的功能特征进行分类，区分各功能特征的属性。由

于功能特征与用户需求之间有一定的对应关系，所以

当各品牌共享单车的设计和功能基本相同时，实现具

有魅力需求属性的功能是最重要的。这说明现阶段的

共享单车应在单车设计上突出特征，赢得用户的青

睐。用户魅力需求表现出重要的竞争因素，如果有产

品率先实现这项功能，用户就可以率先转向此产品或

服务。对于企业而言，某些需求之间的重要性关系是

否对应开发优先级取决于用户的可用性测试结果，对

共享单车的开发者而言，让用户得到更好的体验，同

时结合用户测试结果进行高效开发，这才是开发者的

最终目的。 
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