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基于 Kano 模型的城市标识系统使用需求研究 
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摘要：目的 通过 Kano 模型得出城市标识系统的使用需求类型及重要度排序，并为城市标识系统的提升

完善提供针对性建议。方法 采用实地调研和使用人群、专家访谈的方式，确定城市标识系统的使用需

求类型及详细指标，并设计制作 Kano 模型问卷对城市标识系统的使用人群进行问卷调查，分析统计得

到每项使用需求指标的 Kano 质量类型，结合 Better-Worse 系数方法通过敏感度的计算，最终得出使用

需求的重要度排序。结果 发现使用者对城市标识系统的可靠性和易用性有强烈需求，同时希望增加和

完善标识功能，对数字智能化和地域文化等特性的加入有着较大期待等。结论 Kano 模型能够较好得出

城市标识系统的使用需求，根据需求质量类型和重要度排序，可以更有针对性地指导城市标识系统的提

升和完善。 
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The Use Demand of Urban Signage System Based on the Kano Model 

LU Ming-qi, ZHOU Bo, TAN Min 
(Sichuan University, Chengdu 610065, China) 

ABSTRACT: Based on the Kano model, the demand types and importance ranking of urban signage system are obtained, 

and the urban signage system is promoted and improved in a targeted manner. By means of field investigation, user and 

expert interview, the demand types and detailed indicators of urban signage system were obtained. Then, Kano model 

questionnaire was designed and made to investigate the users of urban signage system. Combined with the calculation 

method of Better-Worse coefficient, Kano demand quality type and demand importance ranking were analyzed and ob-

tained. It is found that users have a strong demand for the reliability and ease of urban signage system use. At the same 

time, they hope to increase and improve the function of spatial guidance signs, and have expectations for the addition of 

digital intelligence and regional cultural elements, etc. The Kano model can better get the use demand for urban signage 

system. According to the demand quality type and importance ranking, it can guide the promotion and improvement of 

urban signage system more pertinently. 

KEY WORDS: urban signage system; signage function; Kano model; use demand 

城市标识系统不仅是现代城市必需的基础设施，

也是城市提供的一项公共服务。随着城市化进程的不

断加快和城市人口的增加，城市标识系统的需求在与

日俱增[1]。完善便捷的城市标识系统，不仅能给市民

和游客带来极大便利，对城市形象塑造、宜居程度的

提升也有着重要意义。发达国家很早就意识到标识系

统在城市环境中的重要性，而标识系统设计也作为独

立的学科，广泛应用于城市的建设和设计当中。 

我国的城市标识系统设计伴随着城市建设而起

步，在我国发达的大城市已较为完善，但更多城市的

标识系统设计和管理普遍滞后，尤其是中小城市，存

在规范性差、引导性弱、系统性不足、使用不便等问
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题。导致城市标识系统无法发挥正常的导视功能和传

达正确的城市空间信息[2]。城市标识系统作为一项公

共服务，其功能应该满足使用者的需求。如何在充分

了解使用者需求的基础上，优化和完善城市标识系统

设计，提升并保障标识导视功能，在实现城市精细化

管理、差异化竞争的当下显得尤为重要。 

1  相关概念及研究现状 

1.1  城市标识系统 

“标识”一词源自英文中的“Sign”，而“Signage 

system”常被译为“导视系统”或“标识系统”。城市

标识系统是将多种类的信息按照规范进行组合重塑，

并以传递空间环境信息要素为最终目标而设定的信

息系统，一般由多个子系统构成[3]。城市标识系统的

构建一般包括前期功能、版面的设计，标识牌样式规

格和材质的确定，中期布局规划和安装，以及后期更

新和维护 3 个阶段。 

美国早在二战后就完成了一套庞大而完整的城

市标识系统设计。20 世纪 80 年代，《日本展示——商

业环境设计年鉴》中，日本就正式加入了“标识系统”

部分，并积极推行城市标识系统的建设。和发达国家

相比，我国城市标识系统长时间以来都被作为城市的

辅助系统，在城市规划层面较少予以关注，因而其连

续性和整体性都较难得到保证。 

国内对于城市标识系统的研究集中在设计领域。

首先是城市标识系统艺术化设计的探讨，讨论了标识

系统中文化艺术性的融入与地域性的思考[4]；再者是

标识系统设计元素的研究，如文字[5]、符号元素[6]等

在标识设计中的应用优化；同时，对于弱势群体和特

殊人群的人性化使用也进行了研究[7-8]。亦有学者对

标识系统的标准化现状和对策作了探讨[9]；好的城市

标识系统是一个完整的体系，从开始对公众的问卷调

查再到最终系统化的制定，是一个完整的过程。从我

国目前整体研究来看，以公众需求为出发点的研究目

前还较为缺乏，作为同时具有服务和产品属性的城市

标识系统，值得从使用者使用需求的角度进行思考。 

需要界定的是，在城市标识系统中，公路交通标

识系统有明确的要求和规范标准，由交通部门统一规

划和实施管理，而建筑室内标识系统因建筑功能的不

同，其标识系统在设计上差异较大。考虑到研究的适

用性，因此这两类不在本次城市标识系统使用需求的

探讨范围。 

1.2  Kano 模型 

日本东京理工大学教授、著名质量管理专家狩野

纪昭受到赫兹伯格的双因素理论启发，于 20 世纪 80

年代正式在《质量》杂志提出 Kano 双维度认知模型。

Kano 模型以分析用户需求对用户满意的影响为基

础，体现了产品性能和用户满意度之间的非线性关  

 
 

图 1  Kano 模型需求满足程度与用户满意度的关系 
Fig.1  The relationship between demand satisfaction and 

user satisfaction in Kano model 
 
系 [10]，Kano 模型需求满足程度与用户满意度的关系

见图 1。 

Kano 模型将产品或服务的质量类型分为 5 种。 

必备质量（Must-be Quality），即当提供此类需求

时，使用者满意度不会明显提升，但不提供此类需求

时满意度会大幅降低，为必须被保障的基础需求。 

期望质量（One-dimensional Quality），即当提供

此类需求时，使用者满意度会提升，反之则降低。该

类应是被优先考虑提升和改进的需求。 

魅力质量（Attractive Quality），即在实践中，若

不提供此类需求，使用者满意度不会降低，但当提供

此类需求时，满意度会极大提升。 

无关质量（Indifferent Quality），即无论提供或不

提供此类需求，使用者满意度并不会有明显变化。在

条件有限的情况下，可以不优先提供此类需求。 

反向质量（Reverse Quality），即使用者没有此需

求，若提供反而会导致满意度下降。 

5 种质量类型需要由 Kano 调查表、评价表、结

果表 3 种工具共同挖掘获取，同时 Kano 质量类型也

表明，并不是所有要素提供得越多越好，有的要素反

而会起到反作用。经过多年来的广泛实践和应用，

Kano 模型被证明是一种对用户需求分类和优先排序

的有用工具，其被广泛地应用于软硬件产品设计、服

务质量研究和用户需求识别等方面。有学者将其运用

在公共服务需求决策领域，得出在有限条件下应提供

哪些最为急需的公共服务，Kano 模型的需求质量划

分结果有利于供给策略的制定[11-12]。Kano 质量类型

评价表见表 1。 

要使得服务质量和满意度提升最大化，应剔除反

向质量、放松无关质量、保障必备质量、改善期望质

量和满足魅力质量。城市标识系统本质上是一种公共

服务，同时也是一类设施产品，其最终旨在满足使用

者的导视需要，与 Kano 模型的适用性有着较高的契 
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表 1  Kano 质量类型评价表 
Tab.1  The analysis of quality results about Kano model 

  反向问题 

  我很喜欢 理应如此 无所谓 勉强接受 我不喜欢

我很喜欢 Q A A A O 

理应如此 R I I I M 

无所谓 R I I I M 

勉强接受 R I I I M 

正 

向 

问 

题 
我不喜欢 R R R R Q 

注：A 为魅力质量、M 为必备质量、O 为期望质量、I 为

无关质量、R 为反向质量、Q 为可疑结果 

 
合度。本研究使用 Kano 模型，通过问卷对城市标识

系统的使用需求进行调查，将各类需求指标进行量化

对比，最终筛选得到基于使用者的使用需求质量类型

和重要度排序。 

2  使用需求质量类型的识别过程 

2.1  需求指标的确定 

2019 年 10 月至 2020 年 1 月，经过对成都、宜

宾、凯里，3 座城市标识系统现状的实地调研和现状

梳理，并与当地标识系统的管理部门以及使用人群进

行深入地沟通交流，最终将城市标识系统的使用需求

划分为功能层面、设计层面、使用层面和特色层面 4

种类型，每个层面又包含具体的指标，共计 37 个。

城市标识系统使用需求指标见表 2。 

第一，功能层面对城市标识系统的标识功能进行

分类，旨在了解使用者对每种标识功能的需求程度。

第二，设计层面主要对标识系统版面内容的设计要素

进行提取归类，旨在了解使用者对标识版面设计要素

的感知程度。第三，使用层面包括可能会影响标识系 
 

表 2  城市标识系统使用需求指标 
Tab.2  Demand index of urban signage system  

类型 编号 需求 说明 类型 编号 需求 说明 

A1 危险警示 具有危险提示类功能，如有电危险等 C1 安装方式
标识系统有着较为灵活的安装

方式 

A2 入口提醒 具有设施入口提示类功能，如公共厕所等 C2 布局规划 标识系统具有良好的布局规划

A3 环境说明 
具有对环境进行说明的功能，如公园介

绍等 
C3 设置数量 标识系统具有合理的设置数量

A4 应急疏散 
具有应急疏散指示类功能，如应急避难

场所等 
C4 耐用性 

标识系统具有良好的耐用性、不

易损坏 

A5 信息公示 
具有信息公示类功能，如政府信息公示

栏等 
C5 结构安全

标识系统结构稳固牢靠，降低安

全隐患 

A6 设施标注 具有设施标注类功能，如街道办事处等 C6 更新维护 对标识系统及时地更新和维修

A7 温馨提示 具有温馨提示类功能，如请勿采摘等 C7 醒目识别 标识系统醒目易于识别 

A8 街区导览 
具有街区地图导览类功能，罗列附近的

重要设施 
C8 无障碍使用 标识系统便于无障碍使用 

A9 科普宣传 具有科普宣传类功能，如消防自救知识等 C9 夜间识别性
标识系统在夜间也具备良好的

识别性  

A10 公益广告 具有公益广告类功能，如城市精神标语等

使用

层面

C10 清洁情况 标识系统的清洁状况良好 

A11 市政管线 具有市政管线标注类功能，如电力电信等 D1 外观造型
标识系统的外观造型具有艺术

设计感 

功能 

层面 

A12 路线引导 具有线路引导类功能，如方向距离提示等 D2 整体风格 标识系统具有良好的风格统一性

B1 规格样式 标识系统具有较为统一的规格样式 D3 文化元素 标识系统融入当地文化特色元素

B2 排版格式 标识系统具有较为规范的排版格式 D4 趣味性 标识系统具有较好的趣味性 

B3 
内容 

丰富度 
标识系统具有较为丰富的内容信息 D5 儿童友好性 标识系统对儿童的使用较为友好

B4 图标箭头 标识系统使用箭头及图标进行强调示意 D6 环境协调性 标识系统与环境有着良好的协调性

B5 颜色 
标识系统使用颜色要素来进行强调、区

分和提示 
D7 材料环保性 标识系统使用环保型材料 

B6 双语标注 标识系统使用双语进行信息标注 

设计 

层面 

B7 商业广告 标识系统中含有商业广告内容 

特色

层面

D8 数字智能化
标识系统有一定程度的智能数

字化功能 
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统使用的相关因素，旨在判断哪些因素会给标识系统

的日常使用造成不便。第四，特色层面包含各项可以

提升标识系统的积极特性，旨在了解何种特性更为符

合使用者的期待。  

2.2  Kano 问卷设计 

问卷包含两部分，第一部分为基础信息问卷，包

括性别、年龄、受教育程度和对城市标识系统的使用

偏好。第二部分为各项具体指标的 Kano 问卷，Kano

模型问卷形式见表 3，并且设置正向和反向两种问题，

均设计 5 级选项，分别为“我很喜欢、理应如此、无

所谓、勉强接受、我不喜欢”，根据受调查者的意愿

进行填答。 

本次问卷采用线上和线下两种发放形式，调研期

间共计发放 400 份问卷：成都市 100 份、宜宾市 100

份、凯里市 100 份，网络随机调查 100 份。共计回收

有效问卷 390 份，Kano 问卷受访人群特征见表 4。受

访者集中在 18~50 岁，受教育程度多在高中至硕士，

受访人群对城市标识系统具有较好的认知能力。同

时，问卷数量为指标数量的 10 倍，符合问卷数量原

则[13]。 

其中，“标识牌使用情况”一项采用排序记分规

则，通过权值与频数的计算得出该项的平均综合得分

k，权值由选项被排列的位置决定，本题 4 个选项参

与排序，排序第 1 的选项计为 4 分，第 2 的选项记为

3 分，以此类推。计算公式为： 

k＝（Σ 频数×权值）/本题填写次数  (1) 

2.3  信度及效度检测 

使用 SPSS 22.0 软件对城市标识系统使用需求的

Kano 问卷进行信度和效度检测，Kano 问卷信度和效

度分析见表 5。总体 Cronbach’s α 值为 0.884，其中正

向问题为 0.937，反向问题为 0.958，均大于 0.8，说

明本次问卷具有良好的信度。效度检测，KMO 测度

值为 0.874，大于 0.8，表示适合进行因子分析，且

Bartlett 球体检验统计值显著概率为 0.000，小于 0.01，

表示数据适合进行因子分析，具有相关性，且使用主

成分分析法的累计方差贡献率为 71.484%，问卷具有

较好的结构效度，适合 Kano 模型分析。 

2.4  需求质量类型的识别 

传统的 Kano 质量分类方法属于二维属性归类，

汇总统计各项指标与 Kano 评价表进行对应即可，确

定过程较为直接简单。但当两项质量类型的统计数值

比较接近时会造成质量属性的误判。由于长时间以来

部分城市标识系统管理较为滞后，导致大量使用者已

习惯城市的标识系统现状，认为无论提升与否都与其

生活出行的影响关系不大，从本次城市标识系统使用

需求 Kano 问卷的初步统计结果可以看出，无关质量

（I）与其他质量较为接近，不利于正确识别出该项 

表 3  Kano 模型问卷形式 
Tab.3  The Kano model questionnaire form  

指标 问题 
我很 

喜欢 

理应 

如此 

无所

谓 

勉强

接受

我不

喜欢

具有此类标识功能 □ □ □ □ □应急

疏散 不具有此类标识功能 □ □ □ □ □

  
表 4  Kano 问卷受访人群特征 

Tab.4  The Kano questionnaire population characteris-
tics  

项 指标 数量/得分 占比/排序

男 182 46.7% 
性别 

女 208 53.3% 

18 岁以下 3 0.8% 

18~25 岁 261 67.8% 

26~35 岁 46 11.9% 

36~50 岁 72 18.7% 

年龄 

51 岁以上 6 1.6% 

小学 5 1.3% 

初中 19 4.9% 

高中或中专 70 18.1% 

本科或大专 185 47.9% 

受教育程度

硕士及以上 107 18.1% 

手机导航 3.61 1 

标识牌 2.71 2 

询问路人 1.92 3 

标识牌 

使用情况 

自己寻找 1.76 4 

 
表 5  Kano 问卷信度和效度分析 

Tab.5  The analysis of Kano questionnaire  
reliability and validity  

项 值 

全部问题 0.884 

正向问题 0.937 Cronbach’s α 值 

反向问题 0.958 

样本足够多 KMO 测度 0.874 

Bartlett 球体检验 Sig. 0.000 

累计方差贡献率 71.484% 

 
指标真正的质量类型。因此，需要引入 Berger 等人提

出的 Better-Worse 系数计算方法进行辅助识别[14-15]。其

计算方法为： 

)/()( IAOMAOBetter     (2) 

(-1)I)AOM)/(M(OWorse    (3) 

Better-Worse 系数表示当增加或减少某类需求

时，对使用者满意或不满意的影响。Better 系数表示

当满足某项需求时使用者的满意程度，Worse 系数则

表示当不满足某项需求时，使用者的不满意程度。当

Better 值和 Worse 绝对值均>0.5 时判定为期望质量

（O），当 Better 值和 Worse 绝对值均<0.5 时为无关 
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表 6  城市标识系统需求质量类型统计及分类 
Tab.6  Statistics and classification of demand quality types of urban signage system 

编号 魅力质量 A 无关质量 I 必备质量 M 期望质量 O 反向质量 R 可疑结果 Q Better 值 |Worse|值 传统分类 B-W 分类

A1 58 121 136 67 6 2 0.327 0.531 M M 

A2 62 108 77 137 0 6 0.518 0.557 O O 

A3 119 143 29 82 4 13 0.539 0.298 I A 

A4 36 139 86 121 0 8 0.411 0.542 I M 

A5 86 208 31 55 2 8 0.371 0.226 I I 

A6 54 178 68 80 2 8 0.353 0.389 I I 

A7 73 189 30 76 18 4 0.405 0.288 I I 

A8 129 110 29 112 0 10 0.634 0.371 A A 

A9 67 240 16 44 21 2 0.302 0.163 I I 

A10 64 226 16 60 20 4 0.339 0.208 I I 

A11 49 197 62 76 2 4 0.326 0.359 I I 

A12 128 80 58 114 2 8 0.637 0.453 A A 

B1 89 232 34 21 14 0 0.293 0.146 I I 

B2 91 202 59 28 10 0 0.313 0.229 I I 

B3 75 250 16 23 26 0 0.269 0.107 I I 

B4 105 131 69 79 4 2 0.479 0.385 I I 

B5 124 140 32 92 2 0 0.557 0.320 I A 

B6 85 244 20 41 0 0 0.323 0.156 I I 

B7 8 152 8 4 218 0 0.070 0.070 R R 

C1 62 286 12 16 10 4 0.207 0.074 I I 

C2 75 170 64 81 0 0 0.400 0.372 I I 

C3 98 202 36 54 0 0 0.390 0.231 I I 

C4 46 85 87 172 0 0 0.559 0.664 O O 

C5 17 98 90 185 0 0 0.518 0.705 O O 

C6 64 58 88 180 0 0 0.626 0.687 O O 

C7 54 125 73 138 0 0 0.492 0.541 O M 

C8 101 130 68 91 0 0 0.492 0.408 I I 

C9 94 98 63 135 0 0 0.587 0.508 O O 

C10 62 105 64 159 0 0 0.567 0.572 O O 

D1 163 153 18 56 0 0 0.562 0.190 A A 

D2 105 185 18 72 6 4 0.466 0.237 I I 

D3 186 157 8 37 0 2 0.575 0.116 A A 

D4 159 168 12 49 0 2 0.536 0.157 I A 

D5 114 178 18 78 2 0 0.495 0.247 I I 

D6 102 155 33 100 0 0 0.518 0.341 I A 

D7 81 190 38 81 0 0 0.415 0.305 I I 

D8 199 131 12 48 0 0 0.633 0.154 A A 

 
质量（I），当 Better 值>0.5、Worse 绝对值均<0.5 时

为魅力质量（A），当 Better 值<0.5、Worse 绝对值>0.5

时为必备质量（M）。 

通过 Better-Worse 进行分类，一定程度上弥补了

传统分类方法的不足，但无法判断反向质量（R）。由

于反向质量（R）在实际情况中较少出现，且能够通

过传统分类方法进行快速判断，所以本研究先通过传

统分类识别出反向质量（R）和可疑结果（Q），再通

过 Better-Worse 方法进行分类，能较为全面地对城市

标识系统的使用需求质量类型进行识别，城市标识系

统需求质量类型统计及分类见表 6。 

从结果来看，在功能层面，必备质量（M）有 2

个，分别为 A1（危险警示）和 A4（应急疏散）；期

望质量（O）有 1 个，为 A2（入口提醒）；魅力质量

（A）为 A3（环境说明）、A8（街区导览）和 A12（线

路引导）；而其余 A5（信息公示）、A6（设施标注）、
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A7（温馨提示）、A9（科普宣传）、A10（公益广告）、

A11（市政管线）均为无关质量（I）。 

在设计层面，不含必备质量（M）和期望质量（O）。

魅力质量（A）仅有 1 项，为 B5（颜色）；B7（商业

广告）为反向质量。B1（规格样式）、B2（排班格式）、

B3（内容丰富度）、B4（图标箭头）、B6（双语标注）

为无关质量（I）。 

在使用层面，不含魅力质量（A）。必备质量（M）

有 1 项，为 C7（醒目识别）。期望质量（O）较多，

有 5 项，分别是 C4（耐用性）、C5（结构安全）、C6

（更新维护）、C9（夜间识别性）、C10（清洁状况）。

其余 C1（安装方式）、C2（布局规划）、C3（设置数

量）、C8（无障碍使用）均为无关质量（I）。 

在特色层面，魅力质量（A）较多，共 5 项，分

别为 D1（外观造型）、D3（文化元素）、D4（趣味性）、

D6（环境协调性）、D8（数字智能化）；其余 D2（整

体风格）、D5（儿童友好性）、D7（材料环保性）均

为无关质量（I）。 

可以看到，对于城市标识系统，必备质量（M）

偏向于功能层面，表示使用者有强烈的功能需求。期

望质量（O）集中于使用层面，使用者最为在意标识

系统的使用。魅力质量（A）总的偏向特色层面，说

明该方面的提升更能满足使用者的期待。而在设计层

面多为无关质量（I），相比其他指标，使用者没有表

现出足够的在意。 

3  使用需求重要度的排序过程 

3.1  需求重要度排序规则 

使用传统分类结合 Better-Worse 分类的方法对城

市标识系统的使用需求指标进行了 kano 质量类型归

类，确定了哪些为必备质量、期望质量、魅力质量、

无关质量和反向质量，但需要进一步对每项指标进行

重要度排序，以便明确其影响程度。对于使用需求重

要度的排序按照两个步骤进行。 

步骤一，根据 Kano 模型理论长期实践得到的重

要性排序来看，必备质量（M）>期望质量（O）>

魅力质量（A）>无关质量（I），可以由此先划分为    

4 级。 

步骤二，通过计算 Better-Worse 敏感度数值，对

同 一 质 量 类 型 的 使 用 需 求 指 标 进 行 二 次 排 序 。 以

Better 值为横坐标，Worse 值的绝对值为纵坐标，建

立需求敏感度矩阵，并带入各项需求指标，可以在

矩阵中直观呈现出敏感强度。以“R”表示每项指标对

使用者影响的敏感度，其数值大小为该点到矩阵坐

标原点的距离，R 值越大则表示敏感度越高，对使

用者影响越大。通过比较 R 值大小进一步确定各项

指标需求的重要度。Better-Worse 敏感度矩阵散点图

见图 2。 

 
 

图 2  Better-Worse 敏感度矩阵散点图 
Fig.2  Scatter diagram of Better-Worse sensitivity matrix 

 

3.2  需求重要度排序及分析 

城市标识系统需求指标敏感度及重要度排序见

表 7。第一级必备质量（M），重要度最高。从敏感度

排序来看，依次为 C7（醒目识别）、A4（应急疏散）、

A1（危险警示）。第二级期望质量（O），表示这些是

可以极大增加使用者满意度的使用需求指标，大部分

在使用层面，排序分别是 C6（更新维护）、C5（结构

安全）、C4（耐用性）、C9（夜间识别性）、C10（清

洁情况）和功能层面的 A2（入口提醒）。第三级魅力

质量（A）指标较多，前 3 项为 A12（线路引导）、

A8（街区导览）和 D8（数字智能化），而后是 B5（颜

色）、D6（环境协调性）、A3（环境说明），最后是

D1（外观造型）、D3（文化元素）、D4（趣味性）。第

四级无关质量（I）的指标最多，其中设计层面的指

标排序最为靠后，城市标识系统需求重要度排序见表

8。总体来看，使用层面指标的重要度排序最为靠前，

设计层面指标的重要度最低，功能层面指标的重要度

排序略高于特色层面。 

单独来看，在功能层面，A4（应急疏散）、A1

（危险警示）为必备质量（M）需求，因此其重要度

处于最前。第二位是期望质量（O）的 A2（入口提醒），

其次是魅力质量（A）的 A12（线路引导）、A8（街

区导向）和 A3（环境说明）。最后按照敏感度进行综

合排序，依次为：A4（应急疏散）>A1（危险警示）

> A2（入口提醒）> A12（线路引导）>A8（街区导

向）>A3（环境说明）>A6(设施标注)>A7 （温馨提

示）>A11（市政管线）>A5（信息公示）>A10（公

益广告）>A9（科普宣传）。可以看到，在设置上，

应着重保障 A4（应急疏散）和 A1（危险警示）两类

标识牌，重点完善的为 A2（入口提醒）标识牌。同

时，增加 A12（线路引导）、A8（街区导向）和 A3

（环境说明）3 类标识功能可以极大程度地提升使用

者的满意程度。 

在设计层面，B5（颜色）为魅力质量（A），位 
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表 7  城市标识系统需求指标敏感度及重要度排序 
Tab.7  Demand sensitivity and importance ranking of urban signage system 

编号 
传统

分类 

B-W 
分类 

敏感

度 R 
排序 编号 

传统 

分类 

B-W 
分类 

敏感

度 R
排序 编号

传统

分类

B-W
分类

敏感

度 R
排序 编号 

传统 

分类 

B-W 
分类 

敏感

度 R
排序

A1 M M 0.624 14 A10 I I 0.397 30 C1 I I 0.220 36 C10 O O 0.805 4 

A2 O O 0.761 7 A11 I I 0.485 27 C2 I I 0.546 22 D1 A A 0.593 18

A3 I A 0.616 16 A12 A A 0.781 5 C3 I I 0.453 28 D2 I I 0.523 24

A4 I M 0.680 10 B1 I I 0.327 34 C4 O O 0.868 3 D3 A A 0.586 19

A5 I I 0.435 29 B2 I I 0.388 31 C5 O O 0.875 2 D4 I A 0.559 20

A6 I I 0.525 23 B3 I I 0.290 35 C6 O O 0.929 1 D5 I I 0.553 21

A7 I I 0.497 26 B4 I I 0.615 17 C7 O M 0.731 9 D6 I A 0.620 15

A8 A A 0.735 8 B5 I A 0.642 12 C8 I I 0.639 13 D7 I I 0.515 25

A9 I I 0.344 33 B6 I I 0.359 32 C9 O O 0.776 6 D8 A A 0.652 11

  
表 8  城市标识系统需求重要度排序 

Tab.8  Demand importance ranking of  
urban signage system 

排序方式 重要度排序 

功能层面 
A4>A1>A2>A12>A8>A3>A6>A7>A11>
A5>A10>A9 

设计层面 B5>B4>B2>B6>B1>B3>B7 

使用层面 C7>C6>C5>C4>C10>C9>C8>C2>C3>C1

特色层面 D8>D6>D1>D3>D4>D5>D2>D7 

必备质量（M） C7>A4>A1 

期望质量（O） C6>C5>C4>C9>C10>A2 

魅力质量（A） A12>A8>D8>B5>D6>A3>D1>D3>D4 

无关质量（I） 
C8>B4>D5>C2>A6>D2>D7>A7>A11>C
3>A5>A10>B2>B6>A9>B1>B3>C1 

 
列第一。B7（商业广告）为反向质量（R），即标识

系统上出现过多的商业广告内容会引发使用者的不

满。此外，B4（图标箭头）虽属于无关质量（I）属

性，但其敏感度为 0.615，属于较高水平，因而在城

市标识系统的设计中，可以使用图标和箭头对信息进

行强调补充，提升标识信息的直观性。从其他设计层

面的指标来看，对于排版格式及内容等并没有较高的

敏感度，说明使用者不太在意这些部分或感知程度较

低。按照最后设计层面的综合排序依次为：B5（颜色）

>B4（图标箭头）>B2（排版格式）>B6(双语标注)>B1

（规格样式）>B3（内容丰富度）>B7（商业广告）。 

在使用层面，C7（醒目识别）为必备质量（M），

排在最前。期望质量（O）排序分别为敏感度排在第

1 位的 C6（更新维护）、第 2 位的 C5（结构安全）、

第 3 位的 C4（耐用性）、第 4 位的 C10（清洁情况）、

第 6 位的 C9（夜间识别性）。从敏感度排序的前 3 项

来看，城市标识系统的耐用性以及能否被有效维护，

其需求程度远高于其他指标。此外，C8（无障碍使用）

虽为无关质量（I）但其敏感度仍较高。最后使用层

面的综合排序为：C7（醒目识别）> C6（更新维护）

> C5（结构安全）> C4（耐用性）> C10（清洁情况）

> C9（夜间识别性）> C8（无障碍使用）C2（布局规

划）>C3（设置数量）>C1（安装方式）。 

在特色层面，魅力质量（A）最为集中，依次为：

D8（数字智能化）、D6（环境协调性）、D1（外观造

型）、D3（文化元素）、D4（趣味性），敏感度位列第

11、15、18、19、20 位，其中 D8（数字智能化）是

使用者对于标识系统最为期待增加的特性，精心设

计的外观造型和在标识系统中融入当地文化元素也

是排序较为靠前的需求指标。特色层面的重要度排

序依次为：D8（数字智能化）>D6（环境协调性）> 

D1（外观造型）>D3（文化元素）>D4（趣味性）> 

D5（儿童友好性）>D2（整体风格）>D7（材料环

保性）。  

4 结论与建议 

通过城市标识系统使用需求的 Kano 质量类型和

重要度排序结果来看，可得到以下结论。（1）在功能

层面上，使用者对于安全类和指示类的标识功能需求

程度最高，如应急疏散、危险警示和入口提醒。使用

者最为期待的是城市标识系统中具有空间引导功能，

如线路引导和街区导览，均呈现出强烈的魅力质量属

性。而对于像科普宣传、信息公示等含有大量信息内

容的标识功能，呈现出较低的需求程度。（2）在设计

层面上，使用颜色、图标箭头对信息进行提示、区分

和强调，这些能够直接提升标识系统易用程度的设计

要素，使用者有非常明显的需求倾向。从重要度的综

合排序来看，对于设计层面的其他指标，如排版、规

格等，使用者并没有较大程度的关心。但对于标识系

统上存在商业广告内容，使用者表现出较大的抵触情

绪。（3）在使用层面上，使用者表现出最为强烈的关

心和诉求，重要度综合排序的前 3 项均在此层面中，

分别是城市标识系统的醒目识别、更新维护和结构安

全，紧随其后的是耐用性和清洁情况，分列第 6 位和

第 10 位。相比于布局、数量、造型等其他层面的指
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标，使用者更关心的是城市标识系统是否能够可靠和

持续地使用。（4）在特色层面上，使用者也展现出较

大的热情。数字智能化是使用者最希望城市标识系统

具备的特性，同时也希望能够融入当地特色文化元

素，外观造型具有艺术设计感。而该层面的其他指标

如环境协调性、环保材料、儿童友好性等相对来说并

不是使用者最为期待的特性。 

一是提升和完善标识系统的使用功能。首先应加

强标识系统和城市空间要素的结合。目前来看，我国

城市标识系统大部分还只有提示、说明和信息展示的

功能，空间引导功能普遍存在不足。人性化的城市标

识系统需要具备良好的空间引导能力，这也对城市标

识系统的设计提出了更高要求，在对城市空间功能进

行提炼的同时也要考虑使用者的使用行为和实际需

求。根据调查结果来看，空间引导也是最实用、最能

直接提高使用者满意度的标识功能类型，因此今后城

市的标识系统中可以优先考虑补充或完善此类功能。

另外，在标识系统的设计中应积极兼顾老幼残疾、视

障等弱势人群的使用特点。此外可以考虑数字智能功

能的积极引入，方便根据需求实时调整，使得城市标

识系统具有更好的动态适应性。 

二是优先使用高效人性的视觉设计要素，有助于

标识信息的有效传递。城市标识系统的功能是将城市

空间信息进行提取、整合并传达给使用者，因此在标

识系统设计时，积极使用颜色、图标、箭头等直观的

视觉要素能够提高使用者对信息的敏感程度。同时也

要保证设计语言的一致性，图形使用和版面信息应遵

守该类型标识的设计规范，减少使用者对信息进行再

处理的过程，避免因版面设计差异而带来的识别问

题，更有利于信息的快速传达。值得注意的是，要避

免和商业广告的过度结合，标识系统应当保证其功能

的高效性，防止广告内容对使用造成影响。  

三是着重保障城市标识系统的可靠性和易用性。

总的来看，能够被良好地使用是标识系统实现其功能

的前提，标识牌的耐用性和安全性是基础保障，因此

对标识牌的材料质量和维修维护需要在城市标识系

统的设计和实施中重点考虑，建议使用强度高、耐腐

蚀的材质，在保证其使用寿命的同时也方便环卫部门

进行清洗和防止其他作业部门带来的影响。在前期设

计阶段制定统一标准，指导规范实施，对于临时设置、

材料强度不高的标识牌要进行定期维护和更新，以免

因脱落、损坏而影响使用。同时，在前期进行统一的

规划布局，不仅可以减少对街道空间不必要的占用和

对交通造成的影响，并且也避免标识系统之间引起的

相互干扰。 

四是积极融入文化元素，建立具有地域特色的标

识系统。城市标识系统在满足导视功能的同时也体现

出一个城市对于地域人文的思考，代表了社会的一种

共同精神趋向，是一种群体意识符号。因此在城市标

识系统中融入富有当地文化的特色元素，不仅是对城

市文脉的有效延续，也积极帮助和展现了城市魅力。

被赋予地域个性化的标识系统与城市能有更高的契

合度，使城市的整体环境品质得到提升，彰显出城市

的人文情怀，同时能够唤起市民对城市的认同感和归

属感，凝聚人心。 

5  结语 

本次研究使用 Kano 模型理论，对城市标识系统

的功能、设计、使用、特色 4 个层面的使用需求进行

详细的问卷调查，最终得到城市标识系统每个使用需

求指标的 Kano 质量类型和重要度排序。以使用需求

为出发点的城市标识系统调查研究，有利于在前期设

计、中期实施和后期维护上提供针对性的优化方向和

措施，提升城市标识系统的使用满意程度，最终促进

我国城市标识系统的人性化发展，也为其今后的设计

和管理提供参考指导 。 
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