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摘要：目的 针对产品设计初期用户需求度模糊的问题，提出了基于 Kano 模型的用户需求评价方法。旨

在定性、定量分析自理老人淋浴空间需求，使用户需求与产品客观表现之间能够精确映射，更大程度地

满足自理老人对淋浴空间安全、保健、易用等方面的深层次需求。方法 借助 Kano 模型获取自理老人淋

浴空间的需求信息，并对各需求项进行 Kano 类别的定性分类及筛选，构建自理老人淋浴空间需求层次

结构。应用熵值法分别计算各级需求指标权重，进而获得各需求项的综合权重及重要度排序。结论 对

自理老人淋浴空间需求权重的研究，能准确分析用户需求偏好，为自理老人淋浴空间设计提供设计重点，

提高自理老人对淋浴空间的满意度及用户体验，并为类似功能配置方案提供理论依据。 
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Demand Weights of Shower Space for the Self-Care Elderly Based on Kano Model 
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ABSTRACT: Aiming at the problem of ambiguous user demand at the initial stage of product design, the evaluation 

method of user's demand based on Kano model is proposed. It analyzes the needs of the self-care elderly in shower space 

qualitatively and quantitatively, which indicates the relationship between user's needs and products, meets the deep-level 

needs of safety, health care and easy operation. The demand information of the self-care elderly in shower space is ob-

tained by using the Kano model, classifying and screening each requirement qualitatively to construct a hierarchy struc-

ture of needs. The entropy method is applied to calculate the weights of the demand indicators at each level, and then the 

comprehensive weights and importance rankings of the demand items are obtained. The project focuses on the demand 

weights of show space for the elderly, which can accurately analyze the user's demand preference, and provide the key 

points of shower space design, improve the user experience and satisfaction of shower space for the self-care elderly, and 

it can also provide a theoretical basis for the similar function projects. 
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我国人口老龄化严重，老年人是自理能力降低的

主要人群[1]。《老年人建筑设计规范》中根据老年人

生理状态及生活自理能力的不同，将老年人划分为自

理老人、介助老人和介护老人 3 种类型[2]。老年人随

着年龄的增长，身体各项机能也随之下降，行动能力

逐渐降低，在淋浴空间存在一定的安全隐患和使用障

碍，这使得该群体在淋浴空间比正常人的洗浴需求更

多、更特殊[3]。不同身体状态的老年人，其淋浴需求

也存在差异；自理老人生活能完全自理，行为不需依

赖他人帮助，相对于另外两类老年人群更适合淋浴的
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洗浴方式，因而本文的研究对象设定为自理老人。目

前针对该群体在整个淋浴空间的需求权重的研究相对

较少，淋浴空间设计缺乏理论依据。本文借助 Kano

模型，挖掘自理老人的淋浴空间需求重点并对其进行

重要度排序，为该群体的淋浴空间设计提供理论参考。 

1  相关研究 

1.1  老年人淋浴空间需求研究现状 

日本和德国在淋浴空间设计方面一贯秉承着关

爱老年人的设计理念。日本的老年人淋浴空间设计一

般是根据不同老人的身体状况，设计多个淋浴空间来

满足不同老人的淋浴需求。德国的老年人淋浴空间设

计引入康体舒心的淋浴理念，将不同的功能结合于花

洒上，使其可以自由伸缩、折叠并具备按摩保健功能，

为用户营造保健、易用的淋浴环境。目前的研究主要

集中在自理老人对淋浴空间相关产品的特殊需求的

层面上，并未考虑到自理老人对淋浴空间各类淋浴设

备的需求度各不相同。 

自理老人的淋浴需求相较于一般群体来说，主要

表现在对安全性、保健性、易用性等方面的特殊需求。

本文将 Kano 模型确定用户需求属性的优势与熵值法

计算权重的优势相结合，从安全性、保健性和易用性

层面，确定对自理老人较为重要的需求指标及其重要

度排序。 

1.2  Kano 模型原理及应用 

Kano 模型由狩野纪昭于 1984 年正式提出[4]，该

模型主要用于对用户需求进行 Kano 类别划分、筛选、

需求权重计算及重要度排序。Kano 模型打破了以往

用户对产品需求满足的单方向认知，从正反两个方向

设置问题，即研究满足某项需求和不满足某项需求两

种情况下的用户满意度，从而建立不同的用户需求满

足度与用户满意度之间的非线性关系[5]，见图 1。Kano

模型将用户需求分为兴奋需求、期望需求、基本需求、

无差异需求和反向需求等 5 类需求。借助 Kano 问卷

调查表、Kano 评价表划分各需求项的 Kano 类别，确

定不同用户需求的质量属性。 

目前 Kano 模型在用户需求研究方面应用广泛。

Mokh Suef 等人[6] 在电信案例分析中引入 Kano 模型，

有效地划分了产品属性。涂海丽、唐晓波[7]运用 Kano

模型分析用户对微信的功能需求，认为微信设计应提

升用户体验，并为微信设计提供了优化建议；何月雯

等人[8]针对功能需求度模糊等问题，运用 Kano 模型

对目标用户的需求度进行了统计和分析，为产品设计

提供了理论依据；陈国强等人[9]通过将 Kano 模型与

TRIZ 理论相结合，对产品进行了需求创新。上述文

献表明，Kano 模型可用于识别用户深层次的需求。 

 

图 1  Kano 模型 
Fig.1 Kano model 

2  研究过程与方法 

2.1  基于 Kano 模型的用户需求研究流程 

基于 Kano 模型对用户初始需求项进行 Kano 类

别的划分和筛选，需求权重计算及重要度排序，主要

流程为：（1）通过问卷确定用户初始需求项；（2）设

计 Kano 问卷，确定各需求项的 Kano 类别；（3）根

据 Kano 模型的筛选原则，剔除无差异需求和反向需

求；（4）运用熵值法计算一级需求指标和二级需求指

标的权重，两者乘积为用户需求指标的综合权重；（5）

根据权重值确定用户需求项的重要度排序。 

2.2  熵值法计算需求指标权重的步骤 

必备需求、期望需求、兴奋需求，作为一级需求

指标，筛选后保留的需求项作为二级需求指标，分别

隶属 3 个一级需求指标。运用熵值法计算一级需求指

标和二级需求指标的权重，步骤如下。 

1）构造出决策矩阵。假设其中有 m 个被调查者

对 n 个 终需求项进行重要度评价，第 i 个被调查者

对第 j 个 终需求项的评分用 ija 表示，构造出决策矩
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3  实证研究 

3.1  确定自理老人淋浴空间的初始需求项  

通过查阅文献及对 5 名不同背景的自理老人进

行深度访谈，了解到该人群对于洗浴用具的放置区

域，则要求其易取，以及拿取时活动的安全性。自

理老人淋浴过程中的个别洗浴动作较难完成，需要

借助辅助设备。老年群体免疫力普遍下降，衣物放

置柜和穿脱衣物区需要合理融入淋浴空间以避免损

害其健康。 

经整理得出自理老人淋浴空间的原始需求项共

38 项。采用 5 级李克特量表将每个原始需求项划分

为 5 个评价等级，即非常不重要、不太重要、一般、

比较重要和非常重要，分别对应 1，2，3，4，5 共 5

个评分，设计成样卷。在徐州对 20 位自理老人进行

小范围问卷调研，根据问卷结果进行题项分析， 终

确定自理老人淋浴空间初始需求项共 28 项，初始需

求项及编码见表 1。 

表 1  自理老人淋浴空间初始需求项 
Tab.1 The initial demand items of shower space for the 

self-care elderly   

编

码 
需求描述 

编

码 
需求描述 

编

码 
需求描述

1 地面防滑 11 
扶手支架上方

设置防滑扶手 
21 

淋浴椅可

折叠收起

2 
洗发时闭眼 

平衡控制 
12 

淋浴座椅配备

扶手 
22 

扶手位置

可变换 

3 
淋浴空间门外

放置防滑垫 
13 扶手防滑 23 

扶手尺寸

可调节 

4 
机械通风以保

证空气流通 
14 

增加握把或物

品表面触感 
24 

扶手角度可

调节并固定

5 一键呼叫 15 
配有脚踏式排

水阀的洗脚盆 
25 

花洒高度

可调节 

6 
地暖或红 

外线供暖 
16 

配备穿脱衣物

区及置物柜 
26 

置物架高

度可调节

7 
配备辅助 

搓澡器具 
17 

墙面方便 

悬挂物品 
27 

暂时休息的

辅助设施

8 水温检测装置 18 
配备可移 

动淋浴椅 
28 

配备应 

急药箱 

9 
站立淋浴时的

倚靠扶杆 
19 

淋浴椅可进 

行360°旋转 
  

10 
淋浴椅两侧设

置扶手支架 
20 

淋浴座椅 

高度可调节 
  

 

3.2  确定自理老人淋浴空间需求项 Kano 类别 

1）设计 Kano 问卷并进行问卷调查。针对每一需

求项设置正反两个方向的问题进行双向研究，设计

Kano 问卷，形式见表 2。此次问卷地点为徐州市大型

综合社区，选择社区内有代表性的 60~70 岁年龄段的

自理老人作为调研对象，共发放问卷 120 份，回收有

效问卷 106 份。 

表 2  Kano 模型问卷形式 
Tab.2 The questionnaire form of Kano model 

问题 不喜欢 可以忍受 无所谓 理所当然 喜欢

提供该

项需求
1 2 3 4 5 

不提供该

项需求
1 2 3 4 5 

 
2）Kano 调查结果数据分析并确定 Kano 类别。

根据调查数据，对照表 3 的 Kano 评价表（其中 M 为

必备需求，O 为期望需求，A 为魅力需求，I 为无差

异需求，R 为逆向需求，Q 为有疑问的需求），统计

每一个需求项在所有问卷中所属的不同 Kano 类别及

相应的数目，将统计数值 大的质量属性作为该需求

项所隶属的 Kano 类别，见图 2。 

表 3  Kano 模型评价表 
Tab.3 The evaluation form of Kano model 

正向问题
反向问题 

喜欢 理所当然 无所谓 可以忍受 不喜欢

喜欢 Q A A A O 
理所当然 R I I I M 

无所谓 R I I I M 
可以忍受 R I I I M 

不喜欢 R R R R Q 

 

图 2  自理老人淋浴空间需求项的 Kano 类别统计 
Fig.2 The Kano category statistics of shower space demand 

items for the self-care elderly 

3.3  基于 Kano 模型的自理老人淋浴空间需求项筛选 

将 I 类需求项剔除，重新编码各类别需求项，见

表 4。 
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表 4  自理老人淋浴空间需求项筛选结果 
Tab.4 The filter results of shower space demand items for the self-care elderly 

A类需求 O类需求 M类需求 

1.一键呼叫按钮 9.地暖或红外线供暖 12.地面防滑 

2.水温检测装置 10.扶手防滑 13.机械通风以保证空气流通 

3.配备穿脱衣物区及衣物放置柜 11.墙面方便悬挂物品  

4.淋浴椅高度可调节   

5.淋浴椅不用时可折叠收起   

6.花洒高度可调节   

7.洗浴置物架高度可调节   

8.配备应急药箱   

 
3.4  需求指标权重计算 

一级需求指标权重和二级需求指标权重均采用

熵值法进行计算，将一级需求指标和二级需求指标

分别设计成两份重要度问卷，采用 5 级李克特量表，

分为非常不重要、不太重要、一般、比较重要和非

常重要 5 个评价等级，分别对应 1，2，3，4，5 共 5

个评分。经熵值法计算分别得出自理老人淋浴空间

一级需求指标和二级需求指标的权重值，综合权重

值为一级需求指标和二级需求指标权重的乘积，见

表 5。 

表 5  自理老人淋浴空间需求指标的权重 
Tab.5 Demand weights of shower space for the self-care elderly 

一级需求指标及权重 二级需求指标 二级需求指标权重 综合权重 重要度排序 

必备需求 

（0.480 74） 

地面防滑 0.115 18 0.055 37 1 

机械通风以保证空气流通 0.091 91 0.044 18 2 

期望需求 

（0.306 23） 

地暖或红外线供暖 0.058 04 0.017 77 7 

扶手防滑 0.114 97 0.035 21 3 

墙面方便悬挂物品 0.013 49 0.004 13 13 

兴奋需求 

（0.213 03） 

一键呼叫按钮 0.114 02 0.024 29 4 

水温检测装置 0.108 02 0.023 01 5 

配备穿脱衣物区及衣物放置柜 0.045 82 0.009 76 11 

淋浴椅高度可调节 0.077 57 0.016 52 8 

淋浴椅不用时可折叠收起 0.037 78 0.008 05 12 

花洒高度可调节 0.055 76 0.011 88 10 

洗浴置物架高度可调节 0.065 31 0.013 91 9 

配备应急药箱 0.102 13 0.021 76 6 

 

4  研究结果 

4.1  一级需求指标权重分析 

正如马斯洛需求层次理论所述，低层次的需求较

高层次的需求更为迫切。如表 5 中一级需求指标分别

为必备需求、期望需求、兴奋需求 3 种 Kano 类别的

需求，必备需求指标属于基本需求，权重值 高，必

须予以满足才能保障淋浴空间的基本洗浴功能。期望

需求为用户渴望得到满足的需求，其需求度相对于较

高层次的兴奋需求较高。 

4.2  二级需求指标综合权重分析 

上述 13 项二级需求指标实质上可划分为 3 类不

同的特异化需求类别，首先是安全性需求，包括地面

防滑、扶手防滑、一键呼叫按钮、机械通风以保证正

常呼吸、配备应急药箱、水温检测装置等六项需求。

其次是保健性需求，如地暖或红外线供暖、配备穿脱

衣物区及衣物放置柜。 后是易用性需求，包括淋浴

椅高度可调节、洗浴物品置物架高度可调节、花洒高

度可调节、淋浴椅不用时可折叠收起、墙面方便悬挂

物品等 5 项需求。 

二级需求指标权重大小整体呈安全性需求指标

权重高于易用性需求和保健性需求指标权重。在安全

性需求指标中，自理老人对“地面防滑”、“扶手防滑”、

“一键呼叫按钮”3 项指标的需求度较高；在易用性需

求指标中，该群体对淋浴椅高度可调节、洗浴物品置



126 包 装 工 程 2018 年 5 月 

 

物架高度可调节、花洒高度可调节等需求度较高。 

自理老人由于生理机能衰退，触觉变得迟钝，抓

握能力下降，对冷热温度反应缓慢，在淋浴空间比年

轻人更容易受到意外性损伤[10]。对于自理老人淋浴空

间的设计，应首先考虑安全性防护措施，通过设计手

段保障自理老人的安全，如地面防滑设计，作为淋浴

空间的必备需求，能有效减少自理老人因地面湿滑可

能引起的负面结果。一般扶手表面光滑，抓握时手部

滑脱对于该人群来说发生率极高，扶手防滑设计能有

效规避或降低这种安全隐患可能造成的身体损伤。其

次考虑淋浴空间的保健性和易用性，目的在于保障自

理老人身体健康不受损害以及减少使用设施时的操作

时间，提升使用过程中的用户体验。 

4.3  设计实例 

综合表 5 中 13 项二级需求指标设计的自理老人

淋浴空间，见图 3。整个淋浴空间分为左侧淋浴区和

右侧穿脱衣物区两个区域，中间用推拉门隔开，一体

化设计的同时实现两区域间的干湿分离，并解决自理

老人穿脱衣物不便放置及冬季易感冒的问题。 

 

图 3  自理老人淋浴空间设计实例 
Fig.3 Design example of shower space for the self-care elderly 

首先针对安全性需求，一方面是安全防护设计，

在左侧淋浴区地面设置防滑垫，作为必备需求，能有

效防止自理老人因地面湿滑而受到损伤。顶部设有换

气扇，可以保证淋浴空间空气流通，同时调节室内温

度冷热均衡。考虑到自理老人的抓握能力下降，将扶

手截面形状设计成近似矩形状，并采用防滑材质以达

到扶手防滑效果。水温检测装置可以在屏幕上方显示

水温及是否适合淋浴，以防止自理老人因感官反应迟

缓而造成身体烫伤或受凉。另一方面为安全应急设

计，即红色、大尺寸的呼叫按键及应急药箱设计，对

于自理老人来说，红色更为醒目，大尺寸按键更方便

准确按压，可以及时有效地应对自理老人身体突发不

适及意外性损伤等状况。 

对于保健性需求，一方面采用地暖供暖的方式，

从地面均匀散热，冬季洗浴时可以增加脚底的舒适

度，避免自理老人受凉，同时又能把洗浴后潮湿的地

面烘干，解决淋浴空间的潮湿问题。另一方面将衣物

放置柜和穿脱衣物区合理融入淋浴空间，区域内衣物

放置柜台面可放置擦身浴巾等物品，下层推拉门柜体

分为左右两个部分，可分别存放洗浴前后的衣物。衣

柜旁边放有可折叠座椅，便于自理老人穿脱衣物且节

省空间。 

后是易用性需求，考虑到空间限制和自理老人

的下身高度差异，设计高度可调的折叠淋浴椅。洗浴

物品置物架置于淋浴椅另一侧且高度可调节至适当

高度，水平方向可旋转至适当角度，以此来减少淋浴

过程中起坐动作的不断交替。顶部淋浴喷头及背部喷

头配合淋浴椅一侧的可升降手持花洒方便全身冲洗。

墙面设有挂架，方便悬挂、晾干毛巾等物品。 

5  结语 

本文运用 Kano 模型深入挖掘自理老人淋浴空间

的必备需求项、期望需求项和兴奋需求项。根据筛选

后的 13 个自理老人淋浴空间需求指标的重要度排

序，可以从安全性、保健性、易用性 3 个方面确定自
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理老人淋浴空间的需求侧重点，对自理老人淋浴空间

设计提供设计建议，并通过设计实例初步证明了本研

究过程和方法的可行性，缓解了自理老人淋浴空间设

计重点缺乏理论依据的局面，为该群体提供一种安

全、保健、易用的淋浴环境。在研究过程中由于样本

数量有限，还存在一些不足，后续研究可结合更多的

样本量从用户动态需求等方面展开进一步研究。 
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