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摘要：目的 通过对办公空间中模块化办公收纳产品设计的研究，从使用人群的需求出发，对用户需求

进行有效分析，为使用人群创造出兼具实用性和趣味性的办公收纳产品，为模块化办公收纳产品的设计

提供针对性的建议，让模块化办公收纳产品更符合用户预期和市场需求。方法 在前期调研的基础上建

立模糊 Kano 模型，按照 5 种不同属性对用户需求进行分类，通过计算 Better-Worse 系数对不同类型的

需求属性进行排序，随后将有效数据引入模块化设计方法中，为模块化办公收纳产品设计的功能模块划

分与构建提出相应的解决方案。结果 发现用户对模块化办公收纳产品的灵活性、趣味性具有强烈需求，

同时希望增加实用性功能。结论 将模糊 Kano 模型应用于模块化办公收纳产品设计中能有效提高用户满

意度，提高模块化办公收纳产品的市场竞争力。 
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Modular Office Storage Product Design Based on Fuzzy Kano Model 

DENG Wei-bin, ZHANG Zhi-jun, WANG Qian 
(Hubei University of Technology, Wuhan 430068, China) 

ABSTRACT: The paper aims to create practical and interesting office storage products for users and provide targeted 

suggestions for the design of modular office storage products through the study of modular office storage products in the 

office space, with starting from the needs of users, to make the modular office storage products more in line with user 

expectations and market demand. On the basis of preliminary investigation, fuzzy Kano model is established to classify 

user needs according to five different attributes, and Better-Worse coefficient is calculated to rank different types of de-

mand attributes. Then the effective data is introduced into the modular design method to put forward the corresponding 

solution for the functional module division and construction of modular office storage product design. It is found that us-

ers have a strong demand for flexibility and interestingness of modular office storage products, and they also hope to in-

crease practical functions. Applying the fuzzy Kano model to the design of modular office storage products can effec-

tively improve user satisfaction and enhance the market competitiveness of modular office storage products. 

KEY WORDS: storage product; fuzzy Kano model; user satisfaction; modular 

随着人们生活水平的逐步提高以及以人为本设

计理念的发展，办公收纳产品市场逐渐由企业主导变

为用户主导，人们在购买办公空间收纳产品时，不再

把注意力单纯地集中在商品的单一属性需求上，特别

是在复杂多变的办公空间内，收纳产品的设计越来越

重视满足用户的不同需求。用户需求调查是产品开发

与设计的重要过程，了解并深入挖掘用户需求也是设

计步骤中的必要环节[1]，对提升用户满意度起到关键

性的作用，用户满意度的高低对用户购买产品的意愿

起决定性作用，对用户需求重要性进行综合分类和排
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序，有助于企业开发出更加符合用户真实需求和市场

需要的产品[2]。 

1  研究方法 

1.1  Kano 模型 

1984 年日本东京理科大学学者狩野纪昭正式提

出了 Kano 认知模型[3]，该模型为用户需求研究提供

了新的方法。Kano 模型将用户需求分为魅力型属性

（Attractive Quality，A）、期望型属性（Performance 

Quality，O）、基本型属性（Basic Quality，M）、逆向

型属性（Reverse Quality，R）和无关型属性（Indifferent 

Quality，I）5 种不同类别[4]。基本型属性是必须满足

的产品需求，假如没有满足该需求，用户的满意度将

会大幅下降，假如满足该产品需求也不会影响到用户

满意度[5]；期望型属性是用户希望具备的产品需求，

产品提供的用户需求越多，用户越满意，产品提供的

用户需求越少用户越不满意；魅力型属性是未被用户

了解到的产品需求，当提供此类产品需求时用户满意

度会大幅提高，不提供此类产品需求时不会影响用户

满意度；无关型属性是用户不关注的产品需求，此类

产品需求能否得到满足以及满足程度对用户满意度

不会产生影响[5]；逆向型属性指用户无此项需求，假

如提供此项需求会导致用户满意度降低[6]，见图 1。

Kano 模型运用二维模型来识别用户需求 [7]，通过

Kano 模型分析对预设计产品的用户满意度进行定性

描述和定量描述，对不同属性需求的重要程度进行排

序，从而判断和掌握用户的核心需求，进而提升用户

体验度、增加用户黏性。 
 

 
 

图 1  Kano 模型示意图 
Fig.1 Kano model schematic diagram 

 

1.2  传统 Kano 模型和模糊 Kano 模型 

传统 Kano 模型和模糊 Kano 模型都能达到研究

用户需求的目的，且都能对用户需求属性进行分类，

以用户的需求为导向有效提升用户对产品的满意程

度，两者最大的不同在于调查问卷中对备选答案的设

定[8]。在传统 Kano 模型的调查问卷中用户会给出确

定性的答案，见表 1。模糊 Kano 模型在用户调查问

卷中采用区间模糊数[0,1]，区间模糊数具有更符合人

们模糊思维习惯的优势，更适用于现实生活中的不确

定问题[9]，能更准确地探究用户的犹豫心理[10]，其表

达形式见表 2。相较于传统 Kano 模型，模糊 Kano 模

型能更好地表达用户内心深处对产品需求的模糊性

和不确定性，从而更加精确地捕捉用户的关键需求[11]，

并以量化处理的方式进行呈现。将模糊 Kano 模型运

用于产品设计中能更加细致地获取用户需求，为产品

设计提供更准确的依据，更加有针对性地进行创新设

计[11]。 
 

表 1  传统 Kano 模型 
Tab.1 Traditional Kano model 

产品的

功能 
很满意

必须 

如此 
无所谓 

勉强 

认可 

很不 

满意 

可实现  √    

不可实现    √  

 

表 2  模糊 Kano 模型 
Tab.2 Fuzzy Kano model 

产品的

功能 
很满意

必须 

如此 
无所谓 

勉强 

认可 

很不 

满意 

可实现 0.6 0.2 0.2   

不可实现   0.4 0.6  
 

2  模糊 Kano 模型在模块化办公收纳产品

中的运用 

2.1  用户对产品需求的获取及分类 

近年来，办公收纳产品已成为必备的办公用品之

一，办公收纳产品的主要使用者为办公人群。产品功

能和造型是产品的 2 个重要因素，因此，前期调研的

重点为产品造型和产品功能。为了更全面地研究用户

需求，前期采用以下方法对用户需求进行搜集，方法

1：采用桌面调研的方式，运用爬虫软件（爬山虎采

集器）对主流线上购物平台（淘宝网和京东网）出售

的 95 件不同类型的办公收纳产品的用户评价进行数

据爬取，并用 Splunk 软件进行数据处理，选取用户

评价最多的 30 条数据。方法 2：通过桌面调研法将

收集到的数据对 10 名不同职业背景、不同年龄段的

办公人员进行用户访谈，在访谈用户的过程中观察用

户的使用环境及现有办公收纳产品的使用过程，探索

用户更深层次的需求，做好记录整理并归纳总结该产

品使用人群最在意的需求点，最终筛选并归纳出 20

个用户需求，见表 3。 
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表 3  用户需求整理 
Tab.3 User requirements sorting 

分类 编号 用户需求 

N1 安装便捷易操作 

N2 分类收纳，区域分布明显 

N3 可上锁 

N4 储物空间可自主调节 

N5 有多种组合方式 

N6 使用安全 

N7 情感交流 

N8 节约占地面积 

N9 交互方式解压 

N10 辅助照明功能 

N11 事件、时间提醒功能 

N12 不用时方便收纳 

N13 娱乐功能 

N14 日期显示功能 

功能 

N15 便于清洁 

N16 有艺术性 

N17 个性化 

N18 造型多变 

N19 简洁 

造型 

N20 趣味性 

 

2.2  模糊 Kano 模型问卷设计及分析 

将整理好的需求信息结合模糊 Kano 调查问卷表

进行设计，采用正向和反向 2 个方向的问题进行问

答。问卷填写者对正反 2 个方向的问题进行区间数值

评分。通过线上线下 2 种渠道发放调查问卷，问卷内

容包含 2 个部分，由基础信息部分和专业调研部分组

成。共计发放调查问卷 130 份，收回有效问卷 124 份，

回收率为 95%，该回收率数据可信。根据基础信息的

部分数据得出女性 68 人，占比 54.8%；男性 56 人，

占比 45.2%。问卷填写者年龄段排名前 3 位的分别是

26~30 岁（占比 34%）、31~35 岁（占比 25%）、20~25

岁（占比 22%），表明本次调研中办公人群以 80、90

后为主。问卷填写者职业领域排名前 3 的行业为 IT

互联网行业（占比 28%）、金融理财行业（占比 18%）、

教育培训行业（占比 16%）。以某位用户的模糊 Kano

问卷调查表节选部分为例，对于功能需求中的 N11

事件、时间提醒功能，正向问题是如果具备事件、时

间提醒功能，你对此看法是什么？反向问题是如果不

具备事件、时间提醒功能，你对此看法是什么？答案

数值为 0~1，见表 4。 

针对 N11 事件、时间提醒功能，如果产品具有

此功能矩阵为 X=[0.6  0.2  0.2  0  0]，如果产品不

具有此功能矩阵为 Y=[0  0  0.3  0.5  0.2]，生成的

模糊关系矩阵式如下： 

T

0 0 0.18 0.3 0.12

0 0 0.06 0.1 0.04

0 0 0.06 0.1 0.04

0 0 0 0 0

0 0 0 0 0

 
 
  
 
 
 
 

 



S X Y  (1) 

 

表 4  基于模糊 Kano 模型的用户问卷调查节选 
Tab.4 An excerpt of user questionnaire  

based on fuzzy Kano model 

事件、时间

提醒功能 
很满意

必须 

如此 
无所谓 

勉强

认可

很不

满意

具备 0.6 0.2 0.2   

不具备   0.3 0.5 0.2 
 

将矩阵 X、矩阵 Y 中的元素数值与 Kano 结果分

析表（见表 5）中的数值相对应，确定需求隶度向量 T。 
 

表 5  Kano 结果分析表 
Tab.5 Kano results analysis table 

产品不具备该属性 

用户需求 
很满意

必须 

如此 
无所谓 

勉强

认可

很不

满意

很满意 Q A A A O 

必须如此 R I I I M 

无所谓 R I I I M 

勉强认可 R I I I M 

产品

具备

该属

性
很不满意 R R R R Q 

 

1 2 3 4 5 6C C C C C C

M O I A R
T

Q

 



 


 

其中 C1 代表 S 矩阵中 M 属性的总和，即 C1=a2b5+ 

a3b5+a4b5=0.04+0.04+0=0.08，C2 代表 S 矩阵中 O 属

性的总和，即 C2=a1b5=0.12，C3 代表 S 矩阵中 I 属性

的总和，即 C3=a2b2+a2b3+a2b4+a3b2+a3b3+a3b4+a4b2+ 

a4b3+a4b4=0+0.06+0.1+0+0.06+0.1+0+0+0=0.32 ， C4

代表 S 矩阵中 A 属性的总和，即 C4=a1b2+a1b3+a1b4= 

0+0.18+0.3=0.48，C5 代表 S 矩阵中 R 属性的总和，

即 C5=a2b1+a3b1+a4b1+a5b1+a5b2+a5b3+a5b4=0+0+0+0+ 

0+0+0=0， C6 代 表 S 矩 阵 中 Q 属 性 的 总 和 ， 即

C6=a5b5=0 总结得出： 

N11

0.08 0.12 0.32 0.48 0 0

M O I A
T

R Q

 



 


 

再引入置信度水平 α，当 α=0.4 时置信度较为理

想，当隶度向量中某属性数值≥0.4 时，产品属性用

数值 1 表示，若隶度向量中某属性数值<0.4 时，产品

属性用数值 0 表示。那么 T=[0  0  0  1  0  0]。

若发现有 2 个数值 1 同时出现的情况，则按产品属性

顺序取值，由此可知，该设计要素 N11 对调查者表现

为魅力型属性（Attractive Quality，A）。重复上述步

骤即可得到其他需求数据，以此为后续挖掘、分析用

户需求提供数据支撑，见表 6。 
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表 6  办公收纳产品需求属性分析结果 
Tab.6 Analysis results of demand attributes of office storage products 

隶属度向量 
 编号 需求要素 

NM N0 NI NA NR NQ 
类别 

N1 安装便捷易操作 89 24 3 8 0 0 M 

N2 分类收纳，区域分布明显 65 30 23 6 0 0 M 

N3 可上锁 29 19 72 4 0 0 I 

N4 储物空间可自主调节 45 47 24 8 0 0 O 

N5 有多种组合方式 31 42 23 28 0 0 O 

N6 使用安全 93 12 6 13 0 0 M 

N7 情感交流 36 24 41 23 0 0 I 

N8 节约占地面积 42 23 23 36 0 0 M 

N9 交互方式解压 20 32 28 44 0 0 A 

N10 辅助照明功能 19 36 27 42 0 0 A 

N11 事件、时间提醒功能 32 32 26 34 0 0 A 

N12 不用时方便收纳 33 36 31 24 0 0 O 

N13 娱乐功能 36 38 14 36 0 0 O 

N14 日期显示功能 24 38 30 32 0 0 O 

功能需求 

N15 便于清洁 55 26 10 33 0 0 M 

N16 有艺术性 23 44 34 23 0 0 O 

N17 个性化 38 36 11 39 0 0 A 

N18 造型多变 21 57 30 16 0 0 O 

N19 简洁 36 24 30 34 0 0 M 

造型需求 

N20 趣味性 24 68 4 28 0 0 O 
 

根据表 6 的办公收纳产品需求属性分析结果，排

除对办公收纳产品设计无影响的逆向型属性 R 和无

关型属性 I，按质量属性优先级进行排序，由高到低

分别为：基本型属性 M>期望型属性 O>魅力型属性 A。 

2.3  Better-Worse 满意度系数分析 

Better-Worse 系数指产品的某项功能可以提高用

户满意的程度或者降低用户不满意的程度[12]。M 为基

本型属性是必备的设计需求，I 为无关型属性对用户

满意度不造成影响，因此，M 和 I 不在此次满意度计

算范围中。通过 Better-Worse 满意度系数公式计算出

各个功能属性所占系数百分比，Better-Worse 满意度

系 数 计 算 公 式 为 ： Better=(A+O)/(A+O+M+I), 

Worse=–1(M+O)/ (A+O+M+I)，Better 值代表用户的满

意程度会随着产品具有某项功能属性而提升，其数值

范围一般在 0~1。Worse 值代表用户的满意程度会随

着产品不具备某项功能属性而降低，其数值范围一般

在–1~0。因此，可以通过 Better-Worse 系数值看出需

求的优先级[13]。根据 Better-Worse 用户满意度系数公

式计算出办公收纳产品各项需求满意系数，见表 7。 

根据上述办公收纳产品 Better-Worse 用户满意度

系数的计算结果，建立用户需求的魅力型属性二维散

点图（见图 2），以及用户需求期望型属性散点图（见

图 3）。其中，横坐标代表 Worse 系数，纵坐标代表

Better 系数，利用散点图能直观地呈现用户满意度 

表 7  办公收纳产品用户需求满意系数 
Tab.7 Customer satisfaction of office storage products 

设计需求 属性 Better 系数 Worse 系数

N4 储物空间可自主调节 O 0.444 –0.742 

N5 有多种组合方式 O 0.565 –0.589 

N9 交互方式解压 A 0.613 –0.419 

N10 辅助照明功能 A 0.629 –0.444 

N11 事件、时间提醒功能 A 0.532 –0.516 

N12 不用时方便收纳 O 0.484 –0.556 

N13 娱乐功能 O 0.597 –0.597 

N14 日期显示功能 O 0.565 –0.500 

N16 有艺术性 O 0.540 –0.540 

N17 个性化 A 0.605 –0.597 

N18 造型多变 O 0.589 –0.629 

N20 趣味性 O 0.774 –0.724 
 

的高低。通过需求属性分析和满意系数分析，办公收

纳产品在功能设计上应满足产品的基本属性 M，具体

为 N1 安装便捷易操作、N2 分类收纳区域分布明显、

N6 使用安全、N8 节约占地面积、N15 便于清洁。在

此基础上优化期望属性 O，期望属性满意度由高到低

排列依次为：N13 娱乐功能、N14 日期显示功能、N5

有多种组合方式、N12 不用时方便收纳、N4 储物空

间可自主调节。提升魅力属性 A，魅力属性满意度由

高到低排列依次为：N10 辅助照明功能、N9 交互方
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式解压、N11 事件、时间提醒功能。在造型设计上应

满足产品的基本属性 M，具体为 N19 简洁。在此基

础上优化期望属性 O，期望属性满意度由高到低排列

依次为：N20 趣味性、N18 造型多变、N16 有艺术性。

提升魅力属性 A，具体为 N17 个性化。 

 

 
 

图 2  魅力型属性散点图 
Fig.2 Attractive Quality scatter diagram 

 

 
 

图 3  期望型属性散点图 
Fig.3 Performance quality scatter diagram 

 

3  设计实践 

3.1  模块化设计 

模块化是指将事物定位成一个系统，研究事物的

构成形式，用分解和组合 2 种方式建立模块系统，对

其进行应用并组合成产品的全部过程[14]。正是模块化

可分解和可组合的特性，使模块化设计可以灵活地响

应用户的不同需求。模块化设计作为一种当代设计方

法，已逐渐应用于多个产品领域[15]。模块化设计的主

要过程分为用户需求分析、产品功能分析、模块划分

与模块设计 4 个阶段。通过前期调研分析以及模糊

Kano 模型分析、满意系数分析，对用户需求有了深

入的了解，发现用户对办公收纳产品的灵活性（具体

表现为 N1 安装便捷易操作、N4 储物空间可自主调

节、N5 有多种组合方式、N12 不用时方便收纳、N18

造型多变）、趣味性（具体表现为 N9 交互方式解压、

N13 娱乐功能、N17 个性化、N20 趣味性）有强烈的

需求，同时希望增加实用性功能（具体表现为 N10

辅助照明功能、N11 事件、时间提醒功能、N13 娱乐

功能、N14 日期显示功能）。从用户需求角度考虑模

块化设计的灵活性、多样性、可变性等特点，可协调

满足本文用户需求中用户对办公收纳产品灵活性的 5

种需求，以及个性化的需求。对实用性功能而言，不

同用户的需求存在差异性，模块化设计可以将实用性

功能划分为不同的专用模块，用户可以根据自身的需

要选择专用模块，因此，模块化设计可高度匹配模糊

Kano 模型分析后的用户需求。从企业需要角度考虑，

模块化设计能把具有相同性质的基础零部件归纳成

通用模块，减少零件开发数量，从而减少企业开发和

制造成本，当一个模块元件损坏或需要维修时，通过

更换模块的方式可以简化流程，当产品需要升级时企

业也可以通过保留通用模块，更换需要升级的模块，

使产品升级更加方便。 

3.2  模块划分 

通用模块是模块化设计中的基本模块，通用模块

的划分应满足基本属性 M（例如 N1 安装便捷易于操

作、N2 分类收纳区域分布明显等），以此确定用户所

需要的基本功能，并尽可能地实现期望属性 O（例如

N4 储物空间可自主调、N5 有多种组合方式、N18 造

型多变等）。专用模块是模块化设计中针对某些个性

化功能设计出的特有模块，专用模块应在魅力属性 A

（例如 N10 辅助照明、N17 个性化等）要素的基础上

分析附加功能，并实现期望属性 O。 

通过前期调研及模糊 Kano 模型分析，对用户需

求进行分类，并对用户满意度进行排序，明确了符合

用户需求的模块化办公收纳产品的设计方向，对功能

和造型 2 个方面进行了产品设计，最终提出了模块化

办公收纳产品的概念设计方案，见图 4。该设计方案

造型采用了简单的几何图形，满足了用户对造型需求

中基本型属性简洁的要求。利用几何面上的凹凸纹

理，对部分体积较小的物品进行收纳，可以对卡片状

物品起到支撑作用。通过不同模块的相互组合可以使

产品造型多变，满足了办公空间中办公人员对造型个

性化的需求。在材质上，采用了榉木和环保水性漆，

使用安全，也便于清洁。内部用磁吸方式进行连接，

满足了顾客对功能需求中基本属性安装便捷易操作

的需求，不用时可吸附在一起，方便收纳，或者吸附

在铁质物品上，可节约占地面积。一些物品如铁质长

尾夹、铁质回形针、有铁质部分的笔可以直接吸附在

模块组件上。采用模块化设计方式，产品模块具有多

种组合方式，用户可以根据自己的收纳需求自由搭配

不同的模块，通过不同模块的组合可以调节储物空间

的大小，并根据自己的需求分类收纳物品。除了基本

的通用模块外，用户还可以根据自己的需求选择专用

模块，如日期显示、时间提醒、辅助照明等功能。模 
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表 8  模块的划分 
Tab.8 Division of modules 

模块名称 用户需求 构件 

基本属性 M 

N1 安装便捷易操作 

N2 分类收纳，区域分布明显 

N6 使用安全 

N8 节约占地面积 

N15 便于清洁 

期望属性 O 

N13 娱乐功能 

N5 有多种组合方式 

N12 不用时方便收纳 

N4 储物空间可自主调节 

功能需求 

魅力属性 A N9 交互方式解压 

基本属性 M N19 简洁 

期望属性 O N18 造型多变 

通用模块 

造型需求 

魅力属性 A N17 个性化 

 

 

 

 

 

期望属性 O N14 日期显示功能 

功能需求 
魅力属性 A 

N10 辅助照明功能 

N11 事件、时间提醒功能 专用模块 

造型需求 期望属性 O 
N20 趣味性 

N16 有艺术性 

 

 
 

 
 

图 4  模块化办公收纳产品不同组合方式效果 
Fig.4 Modular office storage products of different  

combinations of renderings 

 
块化设计与办公收纳产品相结合可以适应办公人员

多变的设计需求，让收纳过程变得简单有趣，为日复

一日的工作带来惊喜。通过自己动手组建收纳空间的

方式，让使用者在交互过程中缓解工作中的压力和焦

虑的情绪。 

4  结语 

本文基于模糊 Kano 模型以模块化办公收纳产品

为例进行了设计应用。前期通过用户访谈法、桌面调

研法等方法对目标人群进行了初步调研，提取了用户

需求，建立了模糊 Kano 模型，采用了区间模糊数对

产品功能和造型 2 个方面的用户需求进行了调研，通

过调研结果对用户需求进行了分类，并通过计算公式

得出 Better-Worse 系数，对用户期望属性 O 的需求和

魅力型属性 A 的需求进行了排序。将得出的数据应用

于模块化办公收纳产品设计中，可以设计出更符合用

户需求的产品，提升用户满意度，为后续模块化办公

收纳产品的研究和深入设计提供了理论依据和实践

参考。在调研过程中，由于样本数量有限，本研究还

存在一些不足，在后续的研究中可结合更多不同层

级、不同背景的样本，以及更多理性的研究方法，开

展更加全面有效的研究。 
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