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摘要：目的 根据用户需求对现代家用电器产品进行 PI 设计，提高用户对产品的满意度和对品牌产品的

识别性。 方法 通过分析用户对万家乐厨电产品的使用感受和需求，基于 Kano 模型按照基础质量、期

望质量以及魅力质量对用户需求进行划分，根据分类结果对用户诉求进行深入调研，并对用户潜在需求

进行有效汇总，进而了解产品存在的不足，对影响重要性的需求进行排序，以确定提高用户满意度的核

心需求。结果 基于 Kano 模型的万家乐厨电产品 PI 设计案列，根据用户需求结合同类产品优缺点，以

此类推出万家乐厨电 PI 设计思路主线，以用户为核心更懂中国用户的烹饪需求进行目标制定，并有针

对地开展产品优化活动。结论 以用户的期望型需求和魅力型需求为主，从产品功能、造型、交互设计
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PI Design of Household Electrical Appliances Based on the Kano Model 

YU Da-li 
(Guangzhou Vocational College of Technology & Business, Guangzhou 511442, China) 

ABSTRACT: The work aims to conduct PI design to the modern household appliances according to the user require-
ments, so as to improve the users’ satisfaction to products and the brand recognizability. By analyzing the users’ feeling 
and demand for Macro kitchen electrical products, the users’ demands were classified based on the Kano model according 
to the basic quality, expected quality and charm quality. According to the classification results, the users’ demands were 
investigated in all aspects of research, and the potential demands of the users were summarized effectively, to reveal the 
defects in the product, and prioritize the demand having significant effects to determine the core requirements of improv-
ing user satisfaction. Through the PI design case of Macro kitchen electrical appliances based on Kano model, and com-
bined with the advantages and disadvantages of similar products according to user demand, the main line of PI design 
ideas of Macro kitchen appliances was deduced by analogy, the goals were set with users as the core to better understand 
the cooking needs of Chinese users, and targeted product optimization activities were carried out. Focusing on the users’ 
expectation and charm demand, the overall conception is made from the aspects of product function, modeling, interactive 
design and product brand recognition, so as to meet the users’ demand and enhance the brand’s market position. 
KEY WORDS: design; household electrical appliances; Kano model 

近年来随着市场经济的深入发展，企业间技术或

工艺差异日益减少，使产品呈现同质化倾向[1]，尤其

是更新快升级频繁的本土家电行业，市场缺乏突破，

品牌众多，产品缺少识别性，急需将 PI 设计应用于

产品开发中，通过 PI 设计对产品进行系统化整体构

建以应对激烈的市场竞争。近两年戴森家电产品的成

功让人们深刻认识到以切合用户痛点和需求为前提

导向的 PI 设计至关重要。基于以上分析，本文以实

践课题万家乐厨电产品 PI 设计项目为例，项目以

Kano 模型理论为核心[2]，研究用户在厨电产品领域 
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表 1  调查结果分析 
Tab.1  Analysis of investigation results 

正向问题 反向问题 
如果某种功能特性得到满足，您会感觉怎么样？ 如果某种功能特性没有得到满足，您会感觉怎么样？ 

满意   本该具有   无所谓   不满意   很不满意 满意   本该具有   无所谓   不满意   很不满意 
 

内产生的新诉求，并利用该模型掌握更多有价值的用
户需求信息，最终确定重点设计要素，据此进行方案
对接，从而提出用户满意度高的产品设计方案为 PI
设计提供有力支撑，为家用电器行业的产品 PI 设计
提供理论依据。 

1  kano 模型应用 

1.1  kano 模型概述 

kano 模型是由日本研究人员狩野纪昭提出，其
最初在产品需求分类以及优先顺序排列过程中进行
使用[3]，它对用户需求进行了全面分析，为提高用户
满意度打下了坚实基础。它能够将产品性能与用户满
意度之间存在的非线性关系全面展现出来，并善于解
决用户体验量化的问题。根据产品的属性不同，Kano
模型将用户需求分为五类，分别为：（1）基本型需求，
即客户形成的产品基础性需求，形成条件即是认可产
品质量，如果质量不达标，势必会直接导致用户满意
度大幅度下滑，即便此种状态下进行质量优化，依然
不会在提高用户满意度方面取得显著成效；（2）期望
型需求，在专业研究领域内也被称之为一维质量，其
能够将用户期望的产品需求全面体现出来，而且该类
型质量满意度与用户满意度之间呈现明显的线性关
系，通过开展市场调查活动最终能够发现，期望质量
在产品内出现频率越高，用户满意度越好，相反则不
然；（3）兴奋型需求，主要是指用户未曾考虑的质量，
但是其所获取的收益远在需求之外，此种状态下，用
户满意度会出现大规模上涨，而不具备该部分质量要
素客户满意度也并不会有所下降；（4）无差异型需求，
即是指用户不关心的产品质量部分，该部分质量是否
达标，不会导致用户满意度的提升或者下降；（5）逆
向型需求，用户不希望产品具备的质量，一旦出现该
部分会导致用户满意度下滑，相反，用户满意度会有
所增长[4]。通过对 Kano 模型五种需求模式的研究发
现在做产品 PI 设计时，应尽量避免无差异型需求、
逆向型需求，尽最大可能做好基本型需求、期望型需
求，如果可以的话再努力挖掘兴奋型需求。目前 Kano
模型作为提取顾客需求、满意度的有效工具在各行各
业有着广泛运用。家电产品 PI 设计更需要应用 Kano
模型发掘用户关注的服务属性和心理需求，通过模型
数据分析反射出的结果重新定义家电产品 PI 设计的
研究思路和方法。 

1.2  Kano 问卷 

Kano 模型主要从具备程度和满意程度这两个维 

表 2  用户需求类型与用户满意度关系 
Tab.2  Relationship of user demand type  

and user satisfaction 

用户满意度 
需求类型 

不具备此属性时 具备此属性时 
基本型需求 M 下降 不变 
期望型需求 O 下降 上升 
魅力型需求 A 不变 上升 

无差异型需求 I 不变 不变 
反向型需求 R 不变 下降 

 
度出发，将产品新增的功能进行分类与排序，最终得

到结论：一部分功能是产品必须具备，否则会对用户

体验产生影响；一部分功能是产品不需要具备的，

如果具有会给用户带来惊喜；一部分功能是否具备

并不重要，主要原因是其不会对用户满意度造成任

何影响[5]。  
为了更好地了解用户需求，针对 Kano 模型所开

展的分析方式以标准化问卷调研为主，并对调研结果

进行科学类型划分，使存在的需求定位问题得到妥善

解决，最终目的可改善用户满意度。为更好地识别产

品属性以及用户需求，一份详细而实用的 Kano 问卷

作用显得尤为重要。此种状态下，调查问卷主要包含

两个维度，分别是提供与不提供质量对应的满意程

度。一般情况下，满意程度会被划分为五个等级（满

意、本该具有、无所谓、不满意、很不满意），因为

人的满意程度往往是渐变而不是突变的[6]。调查结果

分析见表 1。 
在问卷的基础上，其中 M 代表基础性需求，0

代表期望型需求，A 代表魅力型需求，I 代表无差异

需求，R 代表反向型需求[7]。将三类不必要的需求排

除在外，用户需求类型与用户满意度关系见表 2。根

据问卷结果建立 Kano 模型，有效反映出用户的需求

类型以及需求排序，并以此作为 PI 设计思路设计最

有价值的参照。 

2  kano 模型在万家乐厨电 PI 设计中的应用 

将 Kano 模型应用于万家乐 PI 设计中，感受模型

应用过程中带给产品 PI 设计的指导意义。项目设计

将从产品认知、用户认知、市场环境、时代趋势、品

牌定位等因素综合规划出一份具有导向意义的 PI 设

计计划。明确万家乐厨电 PI 设计的目标：规范万家

乐厨电产品整体风格和细节元素，统一万家乐厨电产 
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表 3  厨电产品分类属性 
Tab.3  Kitchen electrical product category attributes 

产品 产品属性 安装方式 外形问题点 材料 

 

用于净化过滤油烟的家

用设备 
壁挂式 

现 有 产 品 外 观 色 调 冰 冷

单一，造型不生硬，和橱

柜不匹配 

面板：钢化玻璃、不锈钢、铝材

油盒：不锈钢、PC、PA 

 

对食物进行加热烹饪的

家用设备 
嵌入式 

中国厨房面积小，烟机体

积大，占用很多吊柜空间

炉架：铸铁、冷板、陶瓷    
接水盘：不锈钢、冷板 

 

对餐具进行杀菌消毒并

储存的家用设备 
嵌入式 

消毒柜安装位置不合理，

不方便使用 

开关：不锈钢、亚克力塑料件、
PC  

碗架：不锈钢、铁丝 

 
品的识别特征，形成鲜明的品牌特点，提升万家乐厨

电产品竞争力及整体形象。该项目选择了具有代表性

的三种耐用型厨电产品：油烟机、燃气灶、消毒柜作

为调研对象，厨电产品分类属性见表 3。通过对三种

产品的市场调研，发现它们的差异性和共性，从外观、

安装方式、材料、属性上分析产品优缺点，为产品

PI 设计奠定基础。 

2.1  用户对产品功能需求获取及分类 

项目寻找相对应人群进行消费需求的收集与分

析，研究对象选择了中国家庭中四类潜在价值人群：

分别为三代直系家庭、夫妇家庭、标准核心家庭、单

人户为调研主体，以数据为核心完成用户模型的构

建，并对其特征进行全面而又详尽的分析。从研究结

果中能够看出通过研究用户模型以及用户群体烹饪

的基本流程提炼用户特征，由用户特征设定问卷细

则，在问卷设计阶段用户特征的参考价值十分重要，

利用模型分析、电子问卷发放以及家庭走访等方式，

在搜集的用户需求信息时科学筛选与汇总。 
根据用户问卷调查得出 2015 年万家乐壁挂炉用

户体验报告，结论导出用户痛点，对不同目标群体细

分，导出综合得分排序直接影响 Kano 模型评级机制，

根据每类用户人群需求制作调查问卷和用户满意调

查表，Kano 调查问卷见表 4、油烟机产品线 PI 设计

见表 5。将用户痛点以及用户需求放入相对应的调查

问卷分析表中，并对相关需求数据进行有效汇总，包

括进行不同类别的划分。之后进行可视化与深层次的

特征描述，分析得出用户群体的真正需求。明晰用户

基本需求，分类客户差异性需求。将用户对产品认知 
的痛点划分到对应的 Kano 需求类别中。以油烟机为

例，根据用户对产品认知的痛点“油烟飘散严重、油

烟倒灌”得到用户需求“拢烟设计、提升吸力”；“外

形不够美观、与吊柜搭配不和谐”得到用户需求“柔

和边线设计、美化外形”；“一直使用最大风量，噪音

大”得到用户需求“智能变频技术、一键控制”；“风

网、油网清洁难度高、油烟机上方易藏油污、按钮缝

隙难清洁”得到用户需求“避免死角位，易拆卸，易

清洁”。根据 Kano 模型进行分析，“拢烟设计、提升

吸力”为主要需求。最终调查结果表明，“拢烟设计、

提升吸力”属于基本质量的人数为一百六十三人，属

于必备质量的人数为七十二人，属于魅力质量的人数

为三十人。最终将差异、逆向以及可疑质量要素排除

在考虑因素之外，将主要需求以及必备需求作为 PI
设计的首要设计要素。 

根据调查问卷得出 Kano 模型，对 Kano 模型进

行分析得出用户对油烟机所产生的实际需求。为了改

善满意度水平，可以针对期望质量以及魅力质量与用

户展开深层次访问，进而找到有效创新点，将在产品

PI 设计方面取得突破性成绩。对访谈结果进行探究，

大多数用户对“吸力和拢烟效果”存在更高要求，此

外，“易拆卸，易清洁”的呼声也相对较高，这两种

需求都是因为中国烹饪习惯所导致的。不仅如此，“自

动清洁功能”也属于用户创新需求范畴，“外观造型

美观”和“智能化控制”也是用户提到较多的需求点。 

2.1.1  用户必备需求分析 

由问卷调查得出的 Kano 模型可以清晰发现，在

油烟机设计过程中，提升吸力、拢烟效果好是设计中

需要关注的重点。目前万家乐油烟机吸力效果已具

备，但吸力强度上还可优化，并且在拢烟效果上提高

功效，同时保证使用最大风量时噪音分贝降到最低。

在本次万家乐油烟机改进设计中，产品在满足必备质

量需求“拢烟、吸力强”的设计同时，可对其在低噪

音上进行优化，此项功能的优化将成为与同类产品竞

争的强有力的环节。 

2.1.2  用户期望需求分析 

期望质量与用户满意度之间关系较为紧密，该部

分因素也直接对用户满意度产生一定影响。在油烟机 
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表 4  Kano 调查问卷 
Tab.4  Kano questionnaire 

用户满意度 
正反问题 

喜欢 本该具有 无所谓 不满意 很不满意 

1. 色彩明亮 □ □ □ □ □ 

2. 色彩灰暗 □ □ □ □ □ 

3. 造型简洁时尚 □ □ □ □ □ 

4. 造型复杂传统 □ □ □ □ □ 

5. 智能声控 □ □ □ □ □ 

6. 传统智控 □ □ □ □ □ 

7. 超强拢烟技术 □ □ □ □ □ 

8. 一般吸力 □ □ □ □ □ 

9. 自动洗 □ □ □ □ □ 

10. 方便拆洗 □ □ □ □ □ 

11. 自动报警保护功能 □ □ □ □ □ 

12. 无报警保护功能 □ □ □ □ □ 

…
 

…
 

…
 

…
 

…
 

…
 

 
表 5  油烟机产品线 PI 设计 

Tab.5  PI design of kitchen ventilator product line 

整体外观 图示 说明 风向 图示 说明 显示屏 图示 说明 

高端 

 

1. 造型干净练达 
2. 线条过渡亲和圆角

特征 
3. 活动吸烟结构 
4. 氛围灯光装饰 

高端 

 

1. 高 端 采 用 电 动

打开式风网 
2. 整 板 单 块 面 风

网（玻璃、不锈钢）

高端  
具体尺寸以电子

版设计图为准 

中端 

 

1. 造型干净 
2. 线条过渡亲和 
3. 圆角特征 
4. 活动吸烟结构 
5. 氛围灯光装饰 

中端 

1. 单 块 面 玻 璃 挡

板，局部加 
2. 不锈钢装饰条，

提升层次感 

中端 
 

具体尺寸以电子

版设计图为准 

低端 

 

1. 整体中有层次变化 
2. 以实用为主 
3. 功能简单 

低端 

 

3. 整 板 不 锈 钢 风

网底部开孔式 
4. 整 板 小 块 面 风

网（玻璃或不锈钢）

低端  
具体尺寸以电子

版设计图为准 

 
改进设计方案阶段内，优先满足用户期望质量需求，

只有这样才能够促进满意度长期处于上涨趋势。调查

结果证明，一些高品质家庭认为油烟机外形不美观、

线条太硬、总是和橱柜不搭配，影响厨房整体美感，

因此这部分人群的期望质量主要体现在对外观要求，

如“造型更加美观”、“色调多样化”、“角部设计柔和

避免碰撞”等，同时另一部分人群对智能化要求更加

强烈，厨电设备智能化更能体现生活品质，如“智能

变频技术、一键控制、远程超控”等，因此在万家乐

油烟机产品设计中，除了要考虑产品的基本功能优化

之外，还需要与时代契合融入高科技，提高产品智能

化以及人性化设计，在外观设计上注重美观，科技与

时尚相结合，提升产品可视度。 

2.1.3  用户魅力需求分析 

魅力质量即是用户未曾想到的质量，其能够大幅 
度提高用户满意度[8]。魅力质量主要体现在油烟机的

清洁功能方面，目前万家乐油烟机已具备清洁功能，

但清洁只停留在易拆洗、易清洁，仍需要花费人力定

期进行清洁工作。但如果增加油烟机自动清洁功能，

及时解决随时随机清洁的功能需求那将会对一部分

高品质用户产生较大的吸引。此外随着互联网普及程

度的持续加深，人们对手机依赖性的加强，在产品

PI 设计中增加智控设计环节，通过手机交互设计将产

品与用户之间保持良好沟通关系，用户可以在家中任

何角落应用手机进行操控，甚至在油烟机的面板设计 
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LED 屏，人们可以将手机中的菜谱投屏在油烟机 LED
屏上，方便热衷美食用户的烹饪需求。这些都将极大

提高用户魅力型需求满意度，将成为产品的极大卖

点。油烟机的需求模型见图 1。 

2.2  用户述求综合分析 

产品 PI 设计宗旨是必须确保用户核心质量需求

得到相应满足之后再考虑其他需求。根据用户述求综

合分析，结合用户使用特征，得出油烟机产品在功能

设计中首先要加强吸力功能的设计，在强化吸力功能 
的同时将噪音分贝降到最低，以此满足用户的必备需

求。其次增加创新功能设计，如自动清洁功能，此外

可在油烟机的高端系列产品中增设高科技 LED 面板，

添加手机交互功能，在满足高品质人群高端需求的同

时顺应互联网时代厨电产品科技化的潮流。 
通过综合分析得出油烟机整体外观设计方向要 

 

跟上市场主流趋势，可以通过细节特征体现自身产品

的差异化，加强品牌外观识别性，改变原有机型与同 
类产品在外观上无差异化的缺点，可在产品 PI 设计

中增加个性设计特征，在细节处体现品牌的人文精

神。个性特征一：造型亲和，色调层次明朗，改变原

有直角设计，增加局部圆角设计特征，让产品更有亲

和力；个性特征二：自动清洁设计考虑，简洁面板造

型，腔体内部，油盒等圆润过渡，减少死角位，方便

清洁；个性特征三：个性氛围灯光设计，局部背光设

计，通过灯光的强弱和颜色直观指示产品运行状态，

凸显个性；个性特征四：独有系列化智能控制系统，

温馨橙光，彰显智能控制，同时更具家居风格。功能

的差异化设计与个性鲜明的产品外观以及人性化的

细节表现将成为油烟机 PI 设计中的亮点。油烟机外

观设计演示见图 2。 

 
 

图 1  油烟机的需求模型 
Fig.1  Demand model of kitchen ventilator 

 

 
 

图 2  油烟机外观设计演示 
Fig.2  Design presentation of kitchen ventilator appearance 
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图 3  万家乐 PI 设计思路 
Fig.3  PI design idea of Macro products 

 
通过 Kano 模型综合分析可以发现，每类用户对

产品的需求和关注点有差异，因此在油烟机 PI 设计

中会把产品线分为高、中、低三个档次以满足不同类

型用户的需求，在外观上做到统一性和识别性，产品

整体外观以系列化展现，细节处体现差异，在材料选

择上通过玻璃、金属等材质差异体现不同档次，在智

能控制面板设计上彰显人性化和智能化。 

3  案例分析及结果 

以上是万家乐油烟机通过 Kano 模型进行 PI 设计

思路创新的案列，整个设计过程从市场、企业、用户

着手，利用 Kanon 模型对用户特征及需求进行纵、横

向分析，并最终对用户需求类型实施有效划分。利用

问卷调查方式，开展走访或者市场调研工作，得到最

权威有效的用户需求信息，进而对期望质量以及魅力

质量进行全面构建，最终将目标产品的消费需求转换

成产品的功能需求，再结合同类产品优缺点，更全面

更有针对性地为 PI 设计方向进行指导，将功能需求

以各种形式进行呈现，并以此设计出可行性方案，在

功能上优化产品既有功能，并对功能分类升级，增加

人性化设计，在外观上增加个性特点，比如圆角、灯

带、强弱光等，增加交互设计增强产品的科技感，最

终确定产品的 PI 设计并呈现出设计效果。 
以上油烟机的案例引导人们规划出万家乐厨电

产品 PI 设计思路，产品将从品牌文化、设计元素、

设计色彩、人机交互等进行了全面的规划和构建。确

定万家乐厨电产品“以用户为核心更懂中国用户的烹

饪需求”为品牌文化进行目标制定，产品主线为智能

化、人性化、系列化（电商发展），并有针对性地开

展产品优化活动。通过 Kano 模型从产品功能的细分

到升级以及创新，从单一产品外观的设计方向到系列

化产品的外观整体设计进行全面完整的规划。 
新方案将从形、色、质、控四个方面以直观视觉

层次去探索 PI 适度与创新，产品被赋予更加便捷、

高效的操作，展现的魅力能舒缓生活中的部分压力，

增添生活以及工作的乐趣，与此同时提升产品品牌市

场地位，树立良好的产品形象，扩大产品市场占有率。

万家乐厨电 PI 设计思路见图 3。 
基于 Kano 模型对万家乐厨电产品 PI 设计的案列

表明，面对复杂的厨电产品的用户需求和设计要素，

通过 Kano 模型可对用户真实体验进行细化研究，可

较好推进问卷调查工作快速进行，得出的数据以置信

度为标准进行检验，为设计要素的重要度分析提供客

观性支撑。从期望需求以及魅力需求两个方面入手，

从产品功能、造型及交互设计到系列产品的整体识别

性等方面，根据用户的功能需求统一品牌厨电的形

象，提升品牌的市场地位，力求将万家乐厨电产品真

正成为适用于中国老百姓做中国菜的厨电系列产品，

成为真正的中国厨电专家。 

4  结语 

本次万家乐厨电 PI 设计研究的创新点在于一是

利用 Kano 模型拓展了产品 PI 研究领域，以往企业会

将产品的外观设计以及功能设计划分给不同领域的

设计公司，造成产品的整体形象与功能的脱节，设计

上很难考虑到用户各类需求点。采用 Kano 模型对产

品 PI 设计进行指导，可以从用户功能需求进行细化，

覆盖 PI 设计需求的各个方面，将消费者需求转换成

技术需求应用于 PI 设计中[9]。二是基于 Kano 模型的

产品 PI 设计，可对用户调研结果进行聚类分析，导

出已根据重要度排序的需求清单和需求分类在用户

模型分析结果，求解出与功能需求相关的技术需求和
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技术需求重要度排序，最终通过需求类型、功能需求

与技术需求三个维度进行分析，确定产品 PI 设计的

思路。其次是为国内厨电产品 PI 设计提供一个规范、

系统、全面的实践流程，最终输出 PI 设计手册[10]。

为厨电产品 PI 设计提供一个有价值的理论参考依据

与实践指导，也丰富了 PI 设计在厨电产品方面的研

究理论体系。 
当然由于用户类型多，各类用户要求以及心理不

断变化，有可能导致需求划分的不准确性。后续研究

中可改进模型的不足之处，了解更精确的客户需求信

息，同时对方案进行全面调整，此举有助于明确产品

PI 设计目标。 
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