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摘要: 以面盆水龙头为研究对象ꎬ选取特定的样本用户展开问卷调研ꎮ 运用 Ｋａｎｏ 模型构建用户基本

型、期望型、兴奋型和无差异型等 ４ 类象限指标优先级排序ꎬ并从做工品质、造型语义、安装维护、使用

功能、智能体验 ５ 个维度对 ２６ 个指标作出 Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ 满意度指数二维矩阵描述评价ꎮ 结果表明ꎬ对
面盆水龙头的设计需满足 “生命周期长”、 “上门服务”、 “自动恒温”和 “自动清洁”等使用功能或商

业服务ꎮ
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１　 Ｋａｎｏ 模型及相关研究探讨

当下ꎬ卫浴产品创新性不足、同质化严重ꎬ消费

者的购买热情不高ꎬ不利于卫浴产业的健康发展ꎮ
鉴于此ꎬ本研究以面盆水龙头为对象ꎬ运用 Ｋａｎｏ 模

型方法对用户需求进行量化研究ꎬ促进卫浴产品迭

代设计开发ꎬ满足使用者不断更新的具体需求ꎮ
Ｋａｎｏ 模型由日本东京理工大学狩野纪昭(Ｎｏ￣

ｒｉａｋｉ Ｋａｎｏ)教授于 １９５９ 年提出ꎬ主要用于分析用户

需求对其满意度的影响ꎬ认为产品质量与用户满意

度之间呈非线性关系ꎬ普遍应用在用户需求分类和

优先级排序的实用工具ꎮ Ｋａｎｏ 模型根据产品的特

质划分成 ５ 个类别:基本型需求(ｍｕｓｔｂｅ ｑｕａｌｉｔｙ)、
期望型需求(ｏｎｅ￣ｄｉｍｅｎｓｉｏｎａｌ ｑｕａｌｉｔｙ)、兴奋型需求

(ａｔｔｒａｃｔｉｖｅ ｑｕａｌｉｔｙ)、无差异型需求(ｉｎｄｉｆｆｅｒｅｎｔ ｑｕａｌ￣
ｉｔｙ)、反向型需求(ｒｅｖｅｒｓｅ ｑｕａｌｉｔｙ)ꎮ 美国学者 Ｋｕｒｔ
Ｍａｔｚｌｅ(１９９６)在原有的模型基础上创新改进后的

模型中包括 Ｋａｎｏ 调查问卷、Ｋａｎｏ 评价表、Ｋａｎｏ 结

果分析表 ３ 个工具[１]ꎮ
目前ꎬ有不少学者将 Ｋａｎｏ 模型应用于产品设
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计研究ꎮ 娄策群等[２]基于 Ｋａｎｏ 模型对 Ｂ２Ｃ 电商

平台信息服务功能进行划分ꎬ确定用户对各种信

息服务功能的需求程度ꎬ提出提升用户满意度的

的改进方案ꎬ为 Ｂ２Ｃ 电商平台提供者提供可行的

参考ꎻ张静等[３] 结合 Ｋａｎｏ 模型方法和情感化设

计对咖啡机外观展开优化设计ꎬ结果表明 Ｋａｎｏ 模

型对用户需求的研究具有可行性ꎬ为产品外观造

型研究提供新思路ꎻ梁清清[４] 运用 Ｋａｎｏ 模型分

析运动健身 ＡＰＰ 不同需求的优先级ꎬ再使用

Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ 系数分析明确用户满意度ꎬ并进行功

能设计实践ꎬ提高用户使用感受ꎬ为健身类 ＡＰＰ
提供参考方向ꎻ屈雅琴等[５] 采用 Ｋａｎｏ 模型对个

人防护口罩进行分析ꎬ获得用户视角的客观需求

要素ꎬ评估设计需求项和 Ｋａｎｏ 属性ꎬ使设计更加

人性化ꎻ卢纯福等[６] 基于情感化设计提取用户对

家用集成灶体验需求要素ꎬ将 Ｋａｎｏ 模型应用到用

户需求分析中ꎬ获取用户需求重点ꎬ为产品设计要

素提取方法提供新思维ꎮ 此外ꎬ还有学者将 Ｋａｎｏ
模型用在微信服务[７]、基层医务人员[８]、少儿图

书馆[９]等不同领域的用户需求分析与评价中ꎮ
综上ꎬＫａｎｏ 模型应用于产品设计用户需求研

究具有可行性和科学性ꎮ 以往的设计对产品造型

设计和功能简单叠加ꎬ缺乏关注用户的长期使用

体验ꎬ不能真正满足用户需求ꎮ 本研究应用 Ｋａｎｏ
模型对面盆水龙头进行用户需求分析ꎬ通过深度

访谈和焦点小组的定性方法获取用户客观需求ꎬ
合理划分需求属性类别使用 Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ 满意度

二维矩阵分析用户需求特性ꎬ有利于设计师明确

定位ꎬ提出合理的设计方案ꎬ可为卫浴产品创新提

供参考ꎮ

２　 用户调研

２.１　 用户需求获取

获取以用户为中心的设计需求ꎬ指导面盆水

龙头的设计工作ꎮ 调研样本分别为:(１)销售卫

浴产品的五金门店店长和销售人员ꎻ(２)卫浴产

品的使用者和购买者ꎬ其中家庭月收入 １ ~ ２ 万

元ꎮ 首先选择 ５ 家五金产品门店进行访问ꎬ目的

在于收集用户的购买动机、关注点、需求点ꎬ根据

用户需求提出相关的看法和意见ꎻ其次对 １０ 户家

庭进行入户访谈ꎻ最后通过阅读相关文献[１０－１２] 和

焦点小组讨论ꎬ总结提炼出产品初始需求的 ５ 个

维度:做工品质、造型语义、安装维护、使用功能、

智能体验ꎻ２６ 个指标:生命周期长、材料环保、安
全防烫、故障率低、耐脏、多层电镀、科技感、个性

化、自由抽拉、漱口水柱、手机智能控制、感应出

水、自动恒温等(具体如表 １)ꎮ

表 １　 初始用户需求

Ｔａｂ.１　 Ｉｎｉｔｉａｌ ｕｓｅｒ ｒｅｑｕｉｒｅｍｅｎｔｓ

维度

做工

品质

造型

语义

安装

维护

序号 指标

１ 生命周期长

２ 故障率低

３ 材料环保

４ 安全防烫

５ 耐脏

６ 多层电镀

７ 科技感

８ 个性化

９ 色彩搭配

１０ 轻松安装

１１ 轻松拆卸

１２ 免打孔

１３ 上门服务

维度

使用

功能

智能

体验

序号 指标

１４ 冷热双控

１５ 自由抽拉

１６ 自由升降

１７ 多种水花模式

１８ 漱口水柱

１９ 多方位旋转

２０ 感应出水

２１ 手机智能控制

２２ 智能节水节能

２３ 智能净水

２４ 自动恒温

２５ 自动清洁

２６ 显示、调节温度

２.２　 Ｋａｎｏ 问卷调查

依据定性分析结果展开调研与定量分析ꎬ将
问卷调查分成用户基本信息和 Ｋａｎｏ 问卷两个部

分ꎮ 用户基本信息包括:年龄、性别、收入情况、家
庭结构、受教育程度 ５ 项内容ꎻＫａｎｏ 问卷的设计

方法为:结合 Ｌｉｋｅｒｔ 五点量表(具体如表 ２)ꎬ对每

一项指标根据正面提问、反面提问满意度评价ꎻ采
取线上和线下问卷相结合的形式ꎬ各层次用户占

比较为均衡(具体如表 ３)ꎮ 本次问卷调查共收回

１２４ 份ꎬ其中有效问卷为 １０８ 份ꎬ有效率 ８７％ꎮ

表 ２　 问卷部分示例

Ｔａｂ.２　 Ｓａｍｐｌｅ ｑｕｅｓｔｉｏｎｎａｉｒｅ

如果面盆水龙头可以自

动恒温ꎬ你觉得:
如果面盆水龙头不可以自

动恒温ꎬ你觉得:

希望有这功能希望有这功能

觉得必须有这功能觉得必须有这功能

认为这功能可有可无认为这功能可有可无

觉得这功能没必要觉得这功能没必要

不希望有这个功能不希望有这个功能

６７２
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表 ３ 问卷样本基本信息统计

Ｔａｂ.３　 Ｓｔａｔｉｓｔｉｃｓ ｏｆ ｂａｓｉｃ ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｏｆ ｔｈｅ
ｑｕｅｓｔｉｏｎｎａｉｒｅ ｓａｍｐｌｅｓ

分类 人数 /人 百分比 / ％

男 ４９ ４５.３７

女 ５９ ５４.６３

初中及以下 ２７ ２５.００

高中 ３６ ３３.３３

本科及以上 ３０ ２７.７８

其他 １５ １３.８９

两口之家 ２３ ２１.２９

两代同堂 ５９ ５４.６３

三 /四代同堂 ２６ ２４.０８

２１~３０ 岁 ２２ ２０.３７

３１~４０ 岁 ２９ ２６.８６

４１~５０ 岁 ３１ ２８.７１

５０ 岁以上 ２６ ２４.０６

年收入 １０ ０００~１４ ９９９ 元 ３７ ３４.２５

年收入 １５ ０００~２０ ０００ 元 ４２ ３８.８９

年收入 ２０ ０００ 元以上 ２９ ２６.８５

３　 基于 Ｋａｎｏ 模型的用户需求分析

３.１　 Ｋａｎｏ 模型评价表

Ｋａｎｏ 模型评价表[１３]ꎬ依据评价表判断调查

问卷中的每一项维度和指标的归属类别 (Ｍ、Ｉ、
Ｏ、Ａ、Ｒ)ꎮ 判断方法为:该需求类型数量占总样本

数量频次最高ꎬ即为该指标的需求类型ꎮ Ｍ 为基

本型需求ꎬ用户认为面盆水龙头必须提供此功能ꎬ
有此项功能时ꎬ用户的满意度不会提升ꎻ无此项功

能ꎬ用户的满意度将大幅下降ꎮ Ｏ 为期望型需求ꎬ
指用户期待面盆水龙头能够提供此功能ꎮ 此类功

能提供的越多ꎬ用户的满意度越高ꎬ此类功能提供

的越少ꎬ用户的满意度越低ꎮ Ａ 为兴奋型需求ꎬ指
面盆水龙头提供给用户意想不到的功能ꎮ 如果提

供此功能ꎬ用户满意度就会大幅提升ꎬ如果没有提

供此功能ꎬ用户满意度也不会降低ꎮ Ｉ为无差异型

需求ꎬ无论面盆水龙头提不提供此项功能ꎬ用户的

满意度都不会提升或下降ꎮ Ｒ 为反向型需求ꎬ此
需求类型表现为如果面盆水龙头提供此项功能ꎬ
用户的满意度会下降ꎬ如果不提供用户的满意度

反而会增加ꎮ Ｑ 为有疑问的结果ꎬ面盆水龙头提

不提供该项功能ꎬ用户都表示满意或不满意ꎬ此类

回答过多表示该问卷不具备有效性ꎬ可认定为无

效问卷ꎮ
对于用户满意度的计算公式ꎬ本研究采用

Ｂｅｒｇｅｒ 提出的 Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ 系数计算用户对面盆

水龙头各项功能指标增减满意程度的变化趋势

(满意指数为 Ｂｅｔｔｅｒꎬ不满意指数为 Ｗｏｒｓｅ)ꎮ 其公

式为:
Ｂｅｔｔｅｒ ＝ (Ａ ＋ Ｏ) / (Ａ ＋ Ｏ ＋ Ｍ ＋ Ｉ) (１)

Ｗｏｒｓｅ ＝ (Ｏ ＋ Ｍ) / (Ａ ＋ Ｏ ＋ Ｍ ＋ Ｉ)∗( － １)
(２)

公式(１)中 Ｂｅｔｔｅｒ 为正值ꎬ表示面盆水龙头为用户

提供该功能指标时ꎬ用户满意度会提升ꎬ数值越大ꎬ
用户满意度越高ꎬＢｅｔｔｅｒ 取值范围是[０ꎬ１]ꎻ公式

(２)中 Ｗｏｒｓｅ 为负值ꎬ表示如果面盆水龙头不能为

用户提供该功能指标时ꎬ用户满意度会降低ꎬ数值

越小ꎬ用户满意度越低ꎬＷｏｒｓｅ 取值范围是[－１ꎬ０]ꎮ
为了验证问卷调查数据在用户需求分析中的

合理性ꎬ本研究进行了问卷信效度分析ꎮ 采用

ＳＰＳＳ ２５ 数据分析工具对问卷调查数据进行分

析ꎬ使用因子分析法对正向问题和反向问题采取

ＫＭＯ 值检测ꎬ分别为 ０.７２２ 和 ０.７９８ꎬ系数均大于

０.７００ꎬ说明该数据信度质量较好ꎮ 问卷调查整体

Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ ｓ α 系 数 为 ０. ７６３ꎬ 其 中 正 向 问 卷

Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ｓ α 系数为 ０.８０２ꎬ反向问卷 Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ ｓ
α 系数为０.８１３ꎬ说明问卷信度较好ꎬ适用于下一

步分析ꎮ
３.２　 需求属性评价

基于 Ｋａｎｏ 评价表从问卷中 ５ 个维度(做工品

质、造型语义、安装维护、使用功能、智能体验)２６
个指标进行统计(具体如表 ４)分析ꎬ需求优先排

序ꎮ 因用户对现有面盆水龙头的功能要素不存在

极度反感或不满意的情况ꎬ剔除 Ｒ 反向型需求ꎮ
３.２.１　 基本型需求评价

需求指标序号 １、２、４、１４ 共 ４ 项功能是用户

认为产品必须具备的ꎬ分别对应生命周期长、故障

率低、安全防烫、冷热双控ꎮ 如果面盆水龙头不保

留此指标需求ꎬ将显著降低用户的使用满意度ꎮ
需求优先级排序为:１４>１>４>２ꎮ 用户更加青睐优

等质量产品ꎬ因此在面盆水龙头设计中须满足基

本型需求ꎬ尤其是冷热对空与生命周期长ꎬ可塑造

良好的品牌形象ꎮ

７７２
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表 ４　 基于 Ｋａｎｏ 模型的面盆水龙头的用户需求统计结果

Ｔａｂ.４　 Ｓｔａｔｉｓｔｉｃａｌ ｒｅｓｕｌｔｓ ｏｆ ｕｓｅｒ ｄｅｍａｎｄｓ ｏｆ ｂａｓｉｎ ｆａｕｃｅｔｓ ｂａｓｅｄ ｏｎ Ｋａｎｏ ｍｏｄｅｌ

类别 序号
调查中选择该需求的人数 /人

Ｍ Ｏ Ａ Ｉ Ｒ Ｑ
需求特性 Ｂｅｔｔｅｒ Ｗｏｒｓｅ

做工

品质

１ ７１ １８ １４ ５ ０ ０ Ｍ ０.２９６ ３ ０.８２４ １

２ ６７ １６ １０ １３ ０ ２ Ｍ ０.２４５ ３ ０.７８３ ０

３ ２９ １６ ５８ ３ ２ ０ Ａ ０.６９８ １ ０.４２４ ５

４ ６９ １９ ９ ８ １ ２ Ｍ ０.２６６ ７ ０.８３８ １

５ １８ ７ ２８ ４８ ５ ２ Ｉ ０.３４６ ５ ０.２４７ ５

造型

语义

６ ３２ ７ １３ ５２ ２ ２ Ｉ ０.１９２ ３ ０.３７５ ０

７ １７ ２２ ５６ １０ ３ ０ Ａ ０.７４２ ９ ０.３７１ ４

８ ３ １５ ５３ ２９ ６ ２ Ａ ０.６８０ ０ ０.１８０ ０

９ ６ １８ ３９ ４３ １ １ Ａ ０.５３７ ７ ０.２２６ ４

安装

维护

１０ ６ ５５ ２４ ２２ １ ０ Ｏ ０.７３８ ３ ０.５７０ １

１１ １０ ５２ ２３ ２２ ０ １ Ｏ ０.７００ ９ ０.５７９ ４

１２ １１ １３ ５６ ２８ ０ ０ Ａ ０.６３８ ９ ０.６２０ ４

１３ ９ ５４ ２２ ２０ ０ ３ Ｏ ０.７２３ ８ ０.６００ ０

使用

功能

１４ ５９ ２８ １６ ４ ０ １ Ｍ ０.４１１ ２ ０.８１３ １

１５ １７ ２７ ３９ １１ １３ １ Ａ ０.７０２ １ ０.４６８ １

１６ ５ １１ ４９ ３１ １０ ２ Ａ ０.６２５ ０ ０.１６６ ７

１７ ２６ ４４ ２４ １１ １ ２ Ｏ ０.６４７ ６ ０.６６６ ７

１８ １０ １４ ４４ ３５ ２ ３ Ａ ０.５６３ １ ０.２３３ ０

１９ ２５ １８ ５４ ８ １ ２ Ａ ０.６８５ ７ ０.４０９ ５

智能

体验

２０ ８ １５ ４６ ２９ ８ ２ Ａ ０.６２２ ４ ０.２３４ ７

２１ ５ １１ ３４ ５１ ５ ２ Ｉ ０.４４５ ５ ０.１５８ ４

２２ ３ １１ ３２ ５５ ４ ３ Ｉ ０.４２５ ７ ０.１３８ ６

２３ ３ １２ ５７ ３３ １ ２ Ａ ０.６５７ １ ０.１４２ ９

２４ ４ ２３ ５８ １２ ８ ３ Ａ ０.８３５ １ ０.２７８ ４

２５ １８ ２９ ５３ ６ １ １ Ａ ０.７７３ ６ ０.４４３ ４

２６ １３ ２４ ５２ １２ ５ ２ Ａ ０.７５２ ５ ０.３６６ ３

３.２.２　 期望型需求评价

需求指标序号 １０、１１、１３、１７ 共 ４ 项功能为用

户的期待型需求ꎬ分别对应轻松安装、轻松拆卸、
上门服务、多种水花模式ꎮ 如果提供此需求指标ꎬ
用户满意度将会明显提升ꎬ无法满足此类功能需

求ꎬ用户满意度将会显著下降ꎬ需求优先级排序为

１０>１３>１１>１７ꎮ 用户购买面盆水龙头后首先需要

解决安装问题ꎬ８０％的用户在购买后无法安装和

维修ꎬ不知水龙头与周围物件、人体的合理尺度关

系ꎮ 所以ꎬ在此类型指标中应当优先满足自己能

够轻松安装、拆卸、替换方便或是配备上门服务ꎮ
３.２.３　 兴奋型需求评价

需求指标序号 ３、７、８、９、１２、１５、１６、１８、１９、
２０、２３、２４、２５、２６ 共 １４ 项功能为用户的兴奋型需

求ꎮ 在设计中提供此需求指标ꎬ能够使用户会有

出乎意料的惊喜ꎬ迅速提升用户满意度ꎻ如果无法

满足此类需求ꎬ也不会影响用户满意度ꎮ 需求优

先级排序:２４>２５>２６>７>１５>３>１９>８>２３>１２>１６>
２０>１８>９ꎮ 其中 ３ 材料环保、７ 科技感、１５ 自由抽

拉、１９ 多方位旋转、２４ 自动恒温、２５ 自动清洁、２６

８７２
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显示和调节温度等需求指标的 Ｂｅｔｔｅｒ 值较高ꎬ是
提升面盆水龙头的吸引力的重要指标ꎮ 但 １５ 自

由抽拉、１６ 自由升降这二项指标的 Ｒ 值偏高ꎬ通
过访谈了解到用户认为功能的叠加、维修难、维修

成本增加ꎮ 因此ꎬ在提供此类功能时需要把控好

品质ꎬ降低维修成本ꎬ将吸引更多的忠实用户ꎮ
３.２.４　 无差异型需求评价

需求指标序号 ５、６、２１、２２ 共 ４ 项功能为用户

的无差异型需求ꎬ分别为耐脏、多层电镀、手机智

能控制、自动节水节能ꎬ其需求指标优先级排序

为:２１>２２>５>６ꎮ 此类别需求指标有或者没有都

不影响用户满意度ꎮ

４　 Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ 矩阵分析与评价

４.１　 Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ 矩阵分析

传统 Ｋａｎｏ 模型简单的依据评价表进行数据

处理ꎬ需求指标数值占比最高的类别即为此指标

的需求类型ꎬ有部分数据未得到充分利用ꎬ难以精

准抓住用户的需求点ꎬ不利于发现潜在型需求ꎮ
因而ꎬ有必要采用 Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ 指数分析ꎬ构建二

维矩阵深入挖掘潜在型需求[１４]ꎮ

　 　 对 ５ 个需求维度进一步分类其需求特性(见
表 ５)ꎬ将 ２６ 个指标绘制在二维矩阵的 ４ 个象限

中(见图 １)ꎬ Ｂｅｔｔｅｒ 为 Ｘ 轴 Ｗｏｒｓｅ 为 Ｙ 轴ꎬ用

Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ 平均值作为 Ｘ 轴与 Ｙ 轴 的中心点以

及 Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ 的绝对值展开分析ꎬ当面盆水龙

头功能指标满意或不满意时ꎬ可以更深入了解用

户的满意程度ꎮ Ｂｅｔｔｅｒ 指数值越高的指标ꎬ可以

迅速提升用户的满意度ꎻＷｏｒｓｅ 指数绝对值较高

的ꎬ功能完善即可降低用户不满意度ꎮ

图 １　 Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ 二维矩阵

Ｆｉｇ.１　 Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ ｔｗｏ￣ｄｉｍｅｎｓｉｏｎａｌ ｍａｔｒｉｘ

表 ５　 基于 Ｋａｎｏ 模型的面盆水龙头用户 ５ 个需求维度数据统计表

Ｔａｂ.５　 Ｓｔａｔｉｓｔｉｃａｌ ｔａｂｌｅ ｏｆ ５ ｄｅｍａｎｄ ｄｉｍｅｎｓｉｏｎｓ ｏｆ ｂａｓｉｎ ｆａｕｃｅｔ ｕｓｅｒｓ ｂａｓｅｄ ｏｎ Ｋａｎｏ ｍｏｄｅｌ

维度
该需求类别选择的人数 /人

Ｍ Ｏ Ａ Ｉ Ｒ Ｑ
需求特性

Ｂｅｔｔｅｒ
满意度

Ｗｏｒｓｅ
不满意度

做工品质 ２５４ ７６ １１９ ７７ ８ ６ Ｍ ０.３７０ ７ ０.６２７ ４

造型语义 ５８ ６２ １６１ １３４ １２ ５ Ａ ０.５３７ ３ ０.２８９ ２

安装维护 ３６ １７４ １２５ ９２ １ ４ Ｏ ０.７００ ２ ０.４９１ ８

使用功能 １４２ １４２ ２２６ １００ ２６ ９ Ａ ０.６０３ ３ ０.４６５ ６

智能体验 ５４ １２５ ３３２ １９８ ３２ １５ Ａ ０.５６６ ０ ０.４３６ ８

　 　 第一象限对应期望型需求 (高 Ｂｅｔｔｅｒ、高

Ｗｏｒｓｅ 绝对值)分别有 １０、１１、１２、１３、１５、１７ 共 ６
项需求指标ꎮ 其中 １０ 轻松安装、１１ 轻松拆卸、１３
上门服务、１５ 自由抽拉对提高和降低用户满意度

的影响较大ꎮ 所以ꎬ这 ４ 项需求指标在设计要素

提取中应予以重视ꎬ在同等资源条件下ꎬ应当优先

满足该象限需求指标ꎮ
第二象限对应基本型需求 (低 Ｂｅｔｔｅｒ、 高

Ｗｏｒｓｅ 绝对值)分别有 １、２、４、１４ 共 ４ 项需求指

标ꎮ 有此类指标功能时ꎬ用户的满意度不会明显

提升ꎻ但如果没有此类功能ꎬ用户的满意度大幅下

降ꎮ 访谈中 ８５％的用户和五金店老板反映消费

者更加注重做工品质ꎬ在品质优等的情况下ꎬ用户

的购买意向会大幅提升ꎬ在面盆水龙头设计要素

中应充分保留此象限的需求指标ꎬ保持用户的基

础满意度ꎮ
第三象限对应无差异型需求(低 Ｂｅｔｔｅｒ、低

Ｗｏｒｓｅ 绝对值)分别有 ５、６、２１、２２、９ 共 ５ 项功能ꎮ
有无此类功能都不会对用户满意度产生影响ꎮ 但

随着时间的推移和时代的变化ꎬ用户的需求会不

断发生变化:无差异型需求→兴奋型需求→期望

型需求→必备型需求ꎬ其中色彩搭配的 Ｂｅｔｔｅｒ 值

９７２
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最高ꎬ最有可能优先转换成兴奋型需求ꎮ 因此ꎬ设
计师们需要转换视角ꎬ以用户的视角寻找设计思

路ꎬ进行周期性的 Ｋａｎｏ 模型需求分析ꎬ调查和挖

掘潜在需求转化为设计要素ꎮ
第四象限对应兴奋型需求 (高 Ｂｅｔｔｅｒ、 低

Ｗｏｒｓｅ 绝对值)分别有 ３、７、８、１６、１８、１９、２０、２３、
２４、２５、２６ 共 １１ 项功能ꎮ 此象限的功能能够快速

提高用户的满意度ꎬ在上述兴奋型需求分析中 Ｒ
值较高的唯有 １６ 自由升降落在此象限ꎬ４５％为智

能体验需求特性ꎬ目前产品智能化是发展的趋势ꎬ
因此ꎬ可将自由升降与智能体验作为研究重点ꎮ
４.２　 用户需求评价

依据 Ｋａｎｏ 模型属性优先原则对 ４ 项需求属性

进行排序即:基本型需求>期望型需求>兴奋型需

求>无差异型需求ꎮ 得出用户对面盆水龙头的功能

维度优先级排序为做工品质>安装维护>造型语

义、智能体验、使用功能ꎮ 其中ꎬ做工品质 Ｗｏｒｓｅ 指

数(不满意度)的绝对值较高ꎬ产品设计在注重外

观和功能的同时时常忽视品质的把控ꎬ导致品控较

差ꎬ用户不满意度提高ꎮ 说明面盆水龙头对品控有

较好把握时可以有效减少用户在使用过程中的不

满意度ꎻ安装维护的 Ｂｅｔｔｅｒ(满意度)最高ꎬ调查发

现用户反映维修难度大ꎬ希望安装维护方面拥有轻

松安装、轻松拆卸、上门服务等ꎬ说明面盆水龙头在

安装维护上最能吸引用户ꎬ可以迅速提升用户的购

买意向和满意度ꎻ外观设计具有趣味性或科技感为

用户带来乐趣和话题ꎬ结合技术手段完善智能体验

和使用功能ꎬ实现用户的兴奋型需求ꎬ智能体验、使
用功能可以有效提升用户的生活质量ꎬ均可大幅提

高用户的使用满意度ꎮ
根据上述分析结果可以发现ꎬ当品质(基本

型需求)能够保证的情况下ꎬ用户的满意度较高ꎬ
接下来用户的关注点依次为期望型需求、兴奋型

需求、无差异型需求ꎮ 因此ꎬ在面盆水龙头设计中

应当切实保证基本型需求的满足ꎬ再紧跟时代的

潮流、科技技术的进步逐渐实现用户的期望型需

求和兴奋型需求ꎮ

５　 结语

本研究以 Ｋａｎｏ 模型对面盆水龙头用户需求

特性进行分类和优先级排序ꎬ通过 Ｂｅｔｔｅｒ￣Ｗｏｒｓｅ
矩阵评估需求特性ꎬ得出依次为品质保证、拆装便

捷、造型语义与智能体验等更为客观的需求维度

的优先级排序ꎮ 旨在了解用户对面盆水龙头的核

心需求ꎬ并挖掘潜在需求ꎬ促使面盆水龙头的设计

更加人性化ꎬ有利于设计师和研发团队准确定位

有意义的设计实践ꎬ为设计面盆水龙头提供科学

的理论指导ꎮ 目前处于调查研究和探索阶段ꎬ后
续研究中可依据本研究分析提出具体的设计方案

和策略ꎮ
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