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摘要：目的 以用户行为和需求为导向，寻找功能组合最佳的下肢功能障碍者厨房家具设计方法。方法 首

先，收集用户初始需求，根据 Kano 模型进行聚类，确定各需求项的类别和重要性，筛选出影响用户满

意度的关键需求项；其次，利用模糊行为阶段，对用户使用厨房的过程进行分解，得到用户在各阶段的

行为情景；再次，将情感三层次的共性需求与模糊行为阶段的个性需求结合考量，进行针对性分析，定

位产品设计要素；最后，归纳设计点，应用于设计实践。结论 通过结合以上研究方法开展面向下肢功

能障碍者的厨房家具设计，充分掌握用户的真实需求，建立用户需求与设计要素之间的联系，有效解决

下肢功能障碍者在使用传统厨房时所遇到的问题，使其平等地参与社会生活，也为同类的设计提供一定

的方法依据。 
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ABSTRACT: The work aims to find the design method of kitchen furniture with the best combination of functions for 

people with lower-limb disabilities under the guidance of user behavior and demand. Firstly, initial demands of users were 

collected and clustered according to Kano model to determine the category and importance of each demand and screen out 

the key demands affecting user satisfaction. Then, the fuzzy behavior stage was used to decompose the using process of 

kitchen, and the user behavior scenario in each stage was obtained. Next, the general demands obtained from emotional 

hierarchy theory and the individual demands obtained from the scenarios of each behavior stage were considered in 

combination, and targeted analysis was carried out to position product design elements. Finally, design points were 

summarized and applied in design practice. By combining the above research methods to develop kitchen furniture design 

for people with lower limb dysfunction, the real demands of users can be grasped fully and the relationship between user 

demands and design elements is established, which effectively solves the problems encountered by people with 

lower-limb disabilities when using traditional kitchens, makes them participate in social life equally, and also provides 

certain methodological basis for similar designs. 

KEY WORDS: product design; kitchen furniture; Kano model; fuzzy behavior stage; emotional hierarchy theory; people 

with lower-limb disabilities 
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我国下肢功能障碍者数量庞大，人口老龄化日趋

严峻，社会对居家产品，尤其是无障碍厨房家具的设

计提出了更高要求[1]。近些年来，国内外已经有一些

关于无障碍厨房家具的研究，但目前这类研究主要集

中在用户情感需求[2]、人机交互[3]、空间区域划分和

辅助设施[4]等方面，鲜有探寻影响用户满意度需求与

设计要素匹配关系的研究。对下肢功能障碍者而言，

宜用、易用的厨房家具并不多见，这意味着设计师需

要对用户需求有深入的了解并应用于设计实践。 

1  研究方法 

1.1  研究方法现状 

Kano 模型广泛应用于识别用户需求、发现影响

用户满意度的关键因素。周祺等[5]运用模糊 Kano 模

型对市场不同情景玩具进行调研，分析并结合 FBS

解决情景化玩具创新性不足的问题；Salahuddin 等[6]

利用 Kano 模型对可穿戴设备的质量特征进行分类，

考察消费者满意度和不满意度，了解消费者的优先需

求。在上述应用中，有效利用了 Kano 模型区分处理

用户需求，找出提高用户满意度的切入点。然而，单

独实施 Kano 模型并不能很好地工作。问题在于不仅

需要识别客户需求，还要将这些需求与一些设计特征

相结合，因此有必要将 Kano 模型与其他多准则决策

方法相结合，以获得更强大的决策支持系统。 

《情感化设计》中，将人的情感系统分为三个层

次，即本能层、行为层和反思层[7]。本能层着重于产

品的色彩、形状、材料等感官体验需求，行为层着重

于产品的功能、易用性、可视性、可及性等具体操作

及功能效用需求，反思层着重于个人满意度、产品形

象、总印象等情感意义需求。通过归纳情感层对应的

需求层，从而对得出的设计要素进行设计。情感三层

次理论解决了可用性与视觉性、理性与感性之间的

矛盾，而情感三层次更像是一种设计哲学和理念，

不是具体的设计指南，无法全面考虑到用户的每个

行为阶段。 

为了充分地确定每一个行为实施产生的影响，保

证每个用户的需求可以与至少一种设计特征或行为

相匹配，有必要引入行为阶段的分析。唐纳德·诺曼[8]

把用户行为分成了 7 个阶段：提出任务、形成意图、

明确动作内容、动作的执行、感知外部状态、解释外

部状态及评价结果。提出任务、形成意图和明确动作

内容是指行为要达到的目的或境界，动作的执行、感

知外部状态和解释外部状态是针对具体目标的活动

过程和与行为过程相关的外部环境。根据行为规律的

类似性，可以把行为 7 个阶段归纳为目标→执行→评

估的模糊行为阶段。产品设计人员可通过了解用户行

为规律与产品之间的关系，设计出合理的产品。 

1.2  集成设计方法 

情感三层次和模糊行为阶段都有其优缺点，并且

都不能占主导地位，适当地集成能克服自身的弱点，

稳定地推动设计进程。根据情感三层次理论设计的产

品能够满足用户群体一定的需求，更多的是共性需

求，而根据模糊行为阶段所考虑的设计要素，能够使

用户的个性需求得到满足。产品设计的过程就是从个

别到一般，再由一般到个别，是共性需求与个性需求

关系的展开，共性需求与个性需求的问题贯穿整个产

品开发和设计过程的一条主线，见图 1。不同行为侧

重的阶段不同，不同行为阶段侧重的情感层次不同， 
 

 
 

图 1  功能组合设计方法 
Fig.1 Design method with combination of functions 
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因此模糊行为阶段能够更好地辅助情感三层次理论

分析设计要素，满足用户不同阶段的需求和同一阶段

不同情感层次的诉求，更加贴切地指导产品设计。 

设计过程的第一步是挖掘用户需求，Kano 模型

可进一步分析用户需求，但其只能作为前期确定关键

需求项工作的辅助，无法得出相应改进方法。为了弥

补 Kano 模型的缺陷，本研究将模糊行为阶段模型与

情感三层次相结合，可分解用户使用产品过程中的体

验及需求，从而明确具体阶段出现的具体问题，建立 
 

需求与设计的关系，有针对性、高效地解决问题。 

2  研究流程 

利用 Kano 模型得出需求项[9]，引入集成情感三
层次和模糊行为阶段的设计方法，进行产品设计的大
致流程如下。 

步骤 1：获取原始需求，分析 Kano 模型的调查
问卷，获取各初始需求的类别和重要度，确定需求项，
见图 2。 

 
 

图 2  Kano 模型 
Fig.2 Kano Model 

 

步骤 2：列出各需求的模糊行为阶段，并分析每

个阶段中侧重的情感需求层次，寻找具体阶段中需求

与设计间的关系，定位设计要素，融合应用过程描述

见表 1。 
 

表 1  情感三层次和模糊行为阶段融合应用过程描述 
Tab.1 Description of application process of fusion of 
emotional hierarchy theory and fuzzy behavior stage 

 研究过程 过程描述 

模糊行

为阶段 

匹配需求与行为→行

为说明→明确行为阶

段侧重的情感层 

将至少一种设 计行为与

用户的需求相匹配； 

分解并描述需 求匹配的

用户行为； 

明确各行为阶 段侧重的

情感层 

情感三

层次 

分析情感层对应的需

求层→挖掘需求层对

应的产品要素→归纳

关键设计要素 

分析行为阶段 侧重的情

感层中对应的需求层； 

需求的实现细 化为产品

设计要素； 

合理归纳关键 产品设计

要素 

 

步骤 3：归纳分析确定的产品设计要素，合理优

化设计方案。 

3  下肢功能障碍者厨房家具设计实践 

3.1  基于 Kano 模型的用户需求分析 

3.1.1  收集分析用户数据 

此次调查的主要目的是发现一些已有无障碍厨

房家具产品的缺陷。通过查阅文献、分析无障碍厨房

家具设计[10-13]，以及访谈 10 名至少有 10 年厨房使用

经验的下肢功能障碍者，归纳需求点和机会点，总结

出下肢功能障碍者厨房家具原始需求 16 项，并按照

类型分组编号。 

根据已获得的初始需求项，进行Kano问卷设计[14-15]。

在 Kano 问卷中对每一个需求项都设置正向和反向提

问，探求用户对产品是否具备某项功能配置和设计要

素时的接受程度。每个问题划分为 5 个评价等级，分

别是“喜欢”“理所当然”“无所谓”“勉强接受”“不

喜欢”，见表 2。 
 

表 2  Kano 问卷题目设置 
Tab.2 Kano questionnaire 

编号 问题 喜欢 
理所 

当然 
无所谓 

勉强

接受
不喜欢

具备 √     

C9

对于吊柜可

升降，您的

感觉如何？
不具备    √  

 
问卷首先由 5 位专家进行预测试，检查内容的清

晰性和一致性。此次问卷选择在徐州三家康复医院和

含有下肢功能障碍者的家庭进行线下调研和实地访

谈，调研访谈对象为拥有不少于 5 年厨房使用经验的

下肢功能障碍者和 65~75 岁的老年人，部分调研场景

见图 3。每人填写问卷时间大约 15 min，共计发放问

卷 38 份，剔除存在明显问题的问卷，经过筛选得到

有效问卷 36 份，真实回收率为 95％。受访者 56%为

男性，44%为女性，均为中国人，年龄从 28~75 岁，
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平均年龄大约 62 岁。83%的受访者教育程度为初中

及以上，89%的受访者家庭年收入超过 10 万元。 
 

 
 

图 3  部分访谈/调研现场 
Fig.3 Some pictures of the interview/survey site 

 

3.1.2  分析需求项产品质量特性 

Kano 评价结果分类，见表 3，需求属性可分为 5

类[16]：必备型需求（M）、期望型需求（O）、兴奋型

需求（A）、无关紧要型需求（I）和逆向型需求（R）。 

将调研问卷结果与 Kano 模型评价表对应，统计

问卷数据，对设计需求属性进行分类，以数值 大项

作为该需求点的属性，即产品质量特性 [17]。利用

Berger 学者提出的 Better-Worse 计算方法[18]，求出相

对满意度系数 Better（Si）和相对不满意度系数 Worse

（Di），其计算公式如下： 

i i
i

i i i i

A O
S

A O M I



    

(1) 

1* i i
i

i i i i

M O
D

A O M I


 
    

(2) 

 
表 3  Kano 评价结果分类表 

Tab.3 Classification of Kano evaluation results 

不具备 用户需求 

喜欢 理所当然 无所谓 勉强接受 不喜欢

喜欢  A A A O 
理所当然 R I I I M 

无所谓 R I I I M 
勉强接受 R I I I M 

不喜欢 R R R R  

 
以“C9 吊柜可升降”为例，认为 C9 是兴奋型需

求（A）的共有 22 人，占比 大，C9 的属性则为兴

奋型。根据 Better-Worse 计算方法，计算出 C9 的相

对满意度系数和相对不满意度系数。 

22 5
0.77

22 5 1 7iS 
 

    
(3) 

1 5
1* 0.17

22 5 1 7iD 
   

     
(4) 

按照此方法，统计出下肢功能障碍者厨房家具各

需求项的产品质量特性，计算满意度系数，见表 4。 

综合用户认可度、市场发展和生产成本对产品质

量特性进行筛选，保留产品质量特性为 M、O、A 的 
 

表 4  下肢功能障碍者厨房家具的需求属性归类及满意度系数 
Tab.4 User demand attribute classification and satisfaction coefficient of kitchen furniture  

for people with lower-limb disabilities 

人数 
类别 编号 需求点 

M O A I R 
属性 Better(Si) Worse(Di) 

A1 色彩搭配协调 5 6 11 14 0 I 0.47 –0.31 

A2 材料运用合理 15 5 8 8 0 M 0.36 –0.56 审美性 

A3 设计彰显品位 0 1 13 20 2 I 0.41 –0.03 

B4 人机尺度适宜 9 12 8 7 0 O 0.56 –0.58 

B5 工作台面高度可调节 2 5 18 11 0 A 0.64 –0.19 灵活性 

B6 预留空间 0 1 20 15 0 A 0.58 –0.03 

C7 功能布局简洁明了 15 7 10 4 0 M 0.47 –0.61 

C8 储存空间足够 2 14 16 4 0 A 0.83 –0.44 

C9 吊柜可升降 1 5 22 7 1 A 0.77 –0.17 

C10 取物方便 4 15 9 8 0 O 0.67 –0.53 

C11 视频播放功能 0 1 11 20 4 I 0.38 –0.03 

高效性 

C12 照明充足 7 13 8 8 0 O 0.58 –0.56 

D13 助力支撑装备 0 10 19 6 1 A 0.83 –0.29 

D14 语音智能助手 1 3 12 18 2 I 0.44 –0.12 

D15 操作错误时的提示 3 5 21 6 1 A 0.74 –0.23 
辅助性 

D16 足够的容腿空间 4 17 14 1 0 O 0.86 –0.58 

 
 
 
具备
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需求项，剔除属性为 I、R 的需求项。计算|Better-Worse|

的值可得出同一属性内产品质量特性的优先级排序，

见表 5。 
 

表 5  产品质量特性的优先级 
Tab.5 Priority of product quality characteristics 

属性 优先排序 

必备型需求（M） A2>C7 

期望型需求（O） D16>C10>B4>C12 

兴奋型需求（A） C9>B6>D13>D15>B5>C8

3.2  产品设计流程 

3.2.1  确定设计要素 

当具备兴奋型需求（A）的功能配置或设计要素

时，用户满意度会大幅度提高。以兴奋型需求（A）

排名前三的 C9、B6、D13 为例，见表 6，从模糊行

为阶段对动作进行说明，结合各阶段侧重的主要情感

需求层次，分析出相应的产品设计要素，从而证明本

研究方法在产品设计中的可行性。 
 

表 6  基于创新研究方法的部分厨房家具设计案例 
Tab.6 Some kitchen furniture design cases based on innovative research methods 

需求点 模糊行为阶段 行为说明 情感层次 情感需求 设计要素 

目标 取物 本能层 尺寸适宜 
一般舒适范围和工作高度基于人

机工程来规划 

行为层
吊柜可升降；操作方式一

目了然、不繁琐； 
执行 

升降方式； 

操作难易程度； 

利用上方空间 反思层
不受个体尺寸限制，适合

大部分用户 

将吊柜设为手动升降式，外置升

降把手 

C9 
吊柜可升降 

评估 
是否顺利取物； 

操作是否便捷安全 
反思层

大限度去包容所有人，

情感诉求得到极大满足
提高吊柜的灵活性 

目标 满足未来需要 本能层 外形美观；布局简洁明了
主要功能分区明显； 

控制保持相对独立 

执行 

使用现有布局； 

更换布局； 

正 常 使 用 更 换 后 的

布局 

行为层
现有和未来功能布局易

用 

适当预留出部分空间，提高灵活

性和独立性 

行为层

尽可能通过简易操作满

足现在和未来的功能布

局需求； 

B6 
预留空间 

评估 

是否方便变换布局；

是否满足未来需要；

是 否 不 会 在 设 计 或

布局上妥协； 反思层
不破坏产品形象；用户情

感需求得到满足 

工作台面下安装滑轨，使用者可根

据实时需要轻松移动地柜的位置；

使用可替换模块； 

可根据自身需求选装配件 

目标 支撑、移动转向 本能层 美观 色调与整体保持协调 

本能层 材质牢固 

行为层 易于实现移动转向 执行 

接触辅助设备； 

使用设备； 

借力、移动转向； 

还原设备 反思层 辅助设备直观明了 

用环保坚固的材质； 

利用扶手提供助力支撑； 

在工作平台侧面设置扶手 D13 
助力支撑装备 

评估 

是否防滑； 

是 否 能 帮 助 移 动 和

转向 

反思层
达到移动转向目的；方便

进一步操作 

选择防滑材质或增加凹凸来防滑；

轮椅使用者通过易接近扶手实现

移动转向；助行器使用者可以借

助此维持身体的平衡 

 
“C9 吊柜可升降”见图 4a，目标阶段可描述为

取物，更侧重本能层的感官体验需求，要求产品尺寸

适宜，所以应当基于人机工程学，规划取物的一般舒

适范围和工作高度。执行阶段的注重点为升降方式、

操作难易程度和利用上方空间，更侧重行为层的功能

效用需求和反思层的情感意义需求。在行为层上吊柜

需可升降，操作方式一目了然、不繁琐；在反思层上

吊柜应不受个体尺寸限制，适合大部分用户。设计时

可将吊柜设为手动升降式，外置升降把手。评估阶段

会思考整个操作能否顺利取物、是否便捷安全，更侧

重反思层的情感意义需求，使吊柜 大限度地包容所

有人，满足情感诉求，因此要提高吊柜的灵活性。 
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利用以上分析方法，可以总结出“B6 预留空间”

需求点的具体设计要素。厨房主要功能区分区明显，

可以使布局一目了然，在设计时要适当地预留出部分

空间，尽量控制各组件保持相对独立，提高灵活性和

独立性。在工作台面下安装滑轨，用户可根据实时需

要轻松移动地柜的位置，同时利用可替换模块，使用

户可根据自身需求选装配件，见图 4b。 

“D13 助力支撑装备”见图 4c，在该需求点下，

助力支撑装备的色调要与整体保持协调，选用防滑材

质或增加凹凸实现防滑。在工作平台侧面设置扶手，

使辅助设备直观明了，轮椅使用者可以借此实现移动

和转向，助行器使用者可维持身体平衡。 
 

 
 

图 4  设计要素 
Fig.4 Design elements 

 

3.2.2  设计实例 

根据产品质量特性筛选结果，对四种类别中需求

项的优先级排序，见表 7，针对关键需求项进一步分析。 
 

表 7  需求项的优先级排序 
Tab.7 Priority of demand items 

类别 优先排序 

审美性 A2 

灵活性 B4>B6>B5 

高效性 C7>C10>C12>C9>C8 

辅助性 D16>D13>D15 
 

根据上述调查研究得出的需求和产品设计要素，

明确符合下肢功能障碍者使用需求的厨房家具产品

设计方向，分析每种类别里需求项所对应的设计要素

并进行适当总结，形成面向下肢功能障碍者的厨房家

具的设计方案，见图 5。 

1）在审美性方面，满足必备型需求 A2 材料运

用合理，整体和局部的材质规划均需根据各工作区域

的类型和特征分别规划安排。例如，工作台面采用防

水防腐蚀的石英石材质，扶手材质需具备防滑的特性等。 

 
 

图 5 下肢功能障碍者厨房家具设计效果 
Fig.5 Design renderings of kitchen furniture for  

people with lower-limb disabilities 
 

2）在灵活性方面，见图 6。根据 B4 需求项做出

以下调整：基于人机工程学来规划一般舒适范围和工

作高度，不从标准解决方案的角度来思考，设计适合

参与其中的每个人的解决方案。根据 B6 需求项做出

以下调整：模块化设计能够自由地确定哪些部件可以

单独管理，用户在使用厨房时可根据自身需求选装地

柜、嵌入式垃圾桶等配件。在工作台面下安装滑轨，

使用者可根据实时需要轻松移动地柜的位置。根据

B5 需求项做出以下调整：可升降工作台面以适应不

同用户的不同高度需求，以及同一用户在不同种类厨

房交互时的高度需求。考虑到设计的整体性与清洁工

作，操作台与地柜通过手控器进行一体升降。 

3）在高效性方面，见图 7。根据 C7 需求项做出

以下调整：厨房的空间布局应尽量使用户的操作动线

更加流畅高效，减少人机变量的频数，以 小的身体

压力更高效地完成操作。根据中国人的饮食烹饪习

惯，厨房中 主要的工作区域分为清洗区、准备区和

烹饪区。下肢功能障碍者行动不便，容易发生意外，

L 型的布局比较便于形成清洗—准备—烹饪的高效

工作三角区[19]，缩短主要工作区域间的距离、减少来

回次数。根据 C9、C10 需求项做出以下调整：对下

肢功能障碍人群来说，当从过深的地柜中取物时，极

其容易发生摔倒等危险事件。可将地柜柜芯设为抽屉

式，便于取出柜内物品。下肢功能障碍人群在吊柜的

取物时无法充分利用上方的储存空间，手动升降式的

吊柜能保证其取物的便捷、安全。根据 C12 需求项做 

 

 
 

图 6  灵活性设计要素 
Fig.6 Flexible design elements 
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图 7  高效性设计要素 
Fig.7 Efficient design elements 

 

出以下调整：在吊柜底部设置手挥感应式 LED 灯，

为厨房工作空间提供充足的照明。根据 C8 需求项做

出以下调整：厨房的储存空间也是用户需求项的侧重

指标，清洗区与准备区间的吊柜可在底部设计为半敞

开式底板，在满足储存空间的同时也便于放置常用的

餐具等物品。 

4）在辅助性方面，见图 8。根据 D16 需求项做

出以下调整：下肢功能障碍人群中轮椅使用者受轮椅

尺寸限制，以及前搁脚板对胸前操作的距离影响，普

通地柜不利于其操作，应增加地柜的进深，设置容脚

空间和容腿空间。根据 D13 需求项做出以下调整：

在工作平台侧面设置扶手，提供助力支撑，实现身体

的移动、转向，此外扶手经过简单旋转拆卸即可作为

备用助行器使用。根据 D15 需求项做出以下调整：

下肢功能障碍者行动受到限制，反应速度不及正常

人，所以在设计中应考量对用户的行为有警示和否定

作用的功能要素。在工作台面下方前沿安装防压回弹

装置，在使用者通过升降控制按钮使台面下降的过程

中，当台面下降到触及使用者肢体时，防压回弹装置

会使电机立即停止，并做一小段反向运动，从而避免

伤害。 
 

 
 

图 8  辅助性设计要素 
Fig.8 Auxiliary design elements 

 

4  结语 

文中基于 Kano 模型，加权用户需求，评估各需

求对整体满意度的影响，优先考虑关键产品质量特

性，集成模糊行为阶段和情感需求三层次，建立相关

性模型，确定设计要素。该方法可减少主观因素对结

果的影响，使需求与设计两个层面连接起来，变量之

间互相映射，为产品设计过程提供参考。本研究也为

无障碍厨房家具设计实践提供启示，在保证普通人正

常使用的同时，有效改善下肢功能障碍者的厨房作业

体验。此外，文中在分步确定设计要素后，功能关系

之间欠缺更深入的探索，后续研究需要更严谨的依据

来评判功能之间是否冲突、分析冲突功能及整合不冲

突功能。 
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