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1.1Kano与魅力质量

主要特点是：将质量分为三个不同需求层次，并

通过简单的二维坐标轴揭示了顾客满意度与不同

质量需求层次的关系。

这是日本质量管理大师、质量东京理工大学教授狩野纪昭(Kano Noriaki)

博士提出的用于分析和规划与顾客满意度的工具。

基本型需求 期望型需求 兴奋型需求
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1.2 玛丽与约翰的爱情故事

玛丽与约翰比邻而居，两小无猜，小时候没有爱情意识，因而彼此之间仅是玩伴而

已，没有什么特殊的感觉（这是爱情的“无价值质量”）。光阴似箭，二人已到了

十七、八岁的青春期了，忽然彼此相悦，迸发出爱的火花，只要看到对方就非常高

兴（这是爱情的“魅力质量”）。终于，玛丽与约翰结婚了，在有玛丽陪同并帮忙

处理家务的时候，约翰就觉得很幸福，当玛丽不在或不愿帮忙处理家务的时候，约

翰就显得不高兴了（这是爱情的“一元质量”）。当日子一天一天的过，约翰已经

渐渐习惯于玛丽的存在，玛丽表现得再好，约翰感觉这只是日常生活的一部份，没

什么稀奇，但当玛丽表现不好时，约翰的大男子主义作祟，他会感觉非常光火（这

是爱情的“理所当然质量”）。
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2.1 KANO模型的属性分类

1. 魅力属性 2. 期望属性 3. 基本属性 4. 无差异属性 5. 反向属性
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2.1 KANO模型的属性分类

KANO模型由东京理工大学教授狩野纪昭(Noriaki Kano)和他的同事Fumio 
Takahashi联合创立。

基本型需求是顾客认为产品“必须有”的属性或功能。当其特性不充足（不满
足顾客需求）时，顾客很不满意；当其特性充足（满足顾客需求）时，无所
谓满意不满意，顾客充其量是满意。

期望型需求需求提供的产品或服务比较优秀，但并不是“必须”的产品属性或
服务行为有些期望型需求连顾客都不太清楚，但是是他们希望得到的。在市
场调查中，顾客谈论的通常是期望型需求，期望型需求在产品中实现的越多，
顾客就越满意;当没有满意这些需求时，顾客就不满意。

兴奋型需求要求提供给顾客一些完全出乎意料的产品属性或服务行为，使顾
客产生惊喜。当其特性不充足时，并且是无关紧要的特性，则顾客无所谓，
当产品提供了这类需求中的服务时，顾客就会对产品非常满意，从而提高顾
客的忠诚度。

http://wiki.mbalib.com/wiki/%E9%A1%BE%E5%AE%A2%E9%9C%80%E6%B1%82
http://wiki.mbalib.com/wiki/%E9%A1%BE%E5%AE%A2%E9%9C%80%E6%B1%82
http://wiki.mbalib.com/wiki/%E5%B8%82%E5%9C%BA%E8%B0%83%E6%9F%A5
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2.2 KANO模型进行用户需求分类
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2.2 KANO模型进行用户需求分类

兴奋需求

顾
客
满
意
度

顾客需求实现率

期望需求

基本需求

1.免费升级
2.有单人电影和游戏
3.乘务员特别关照和服务

1.座椅舒适
2.优质的点心
3.乘务员态度友善

1.安全到达
2.正确登记
3.行李和乘客同时到达
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3. 案例分析

夏天，我们去选一台空调，必须要具备的就是制冷

效果。如果夏季买的空调没有制冷功能，我们会很不满

意。

同样我们常常会期望这台空调除了制冷效果好，还

要有节能、除湿、静化空气质量等附加功能，这些功能

如果具备的越多，我们就越满意，说明物有所值的。

试想，如果一台空调推出手机远程遥感功能，没到

家就能用手机远程启动空调，这些是令人意想不到的。

如果空调没有这项功能，我们不会不满意，因为在购买

之前并没有将这点列入这台空调期望中；相反，如果提

供了这功能，有物超所值的感觉。
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4.1 设计并实施问卷调查

上面的两个问题一个是“具备功能”的情况，一个是“缺少功能”的情况。针对以上两
个问题，我们让用户从以下几个答案中进行选择：

上面的两个问题一个是“具备功能”的情况，一个是“缺少功能”的情况。针对以上两
个问题，我们让用户从以下几个答案中进行选择：

“如果我们的产品加入这个功能，你觉得怎么样？”
“如果我们的产品没有这个功能，你觉得怎么样？”

上面的两个问题一个是“具备功能”的情况，一个是“缺少功能”
的情况。针对以上两个问题，我们让用户从以下几个答案中
进行选择：

很好 还行 无所谓 不太好 不喜欢
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4.1 设计并实施问卷调查(样式)

的情况，一个是“缺少功能”的情况。针对以上两个问题，我们让用户从以下几个答案
中进行选择：

1、针对于电商购物车无货商品到货提醒功能，问卷设置正反两题：

（1）如果我们在购物车中提供无货商品到货提醒功能，你的感受是：

.我很喜欢 理应如此 无所谓 . 勉强接受 我不喜欢

（2）如果我们在购物车中不提供无货商品到货提醒功能，你的感受是：

我很喜欢 理应如此. 无所谓 勉强接受 我不喜欢

2、问卷设置可以在实际项目中进行调整，比如最近在做音乐产品新功能点分析，

主要出于功能实用性角度进行调研，为便于用户理解，把问卷选项进行调整：

（1）在歌单中加入该功能，您认为此功能实用性如何？

特别实用 比较实用 一般 很不实用 非常不实用

（2）在歌单中不具备该功能点，对您的使用影响程度有多大？

非常影响 比较影响 一般 影响很小 完全没有影响
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4.2 问卷调查结果分析

的情况，一个是“缺少功能”的情况。针对以上两个问题，我们让用户从以下几个答案
中进行选择：

很
好

还
行

无
所
谓

不
太
好

不
喜
欢

不
重
要

有
一
点
用

重
要

比
较
重
要

非
常
重
要

如果我们的产品加入这个功能，你觉得怎样？

如果我们的产品没有这个功能，你觉得怎样？

4 2 0 -1 -2

4 2 0 -1 -2
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4.2 问卷调查结果分析

的情况，一个是“缺少功能”的情况。针对以上两个问题，我们让用户从以下几个答案中
进行选择：

Q A A A O

R I I I M

R I I I M

R I I I M

R R R R Q

很好 -2 还行 -1 无所谓 0 不太好 2 不喜欢 4

很好 4

还行 2

无所谓 0

不太好 -1

不喜欢 -2

具
备
功
能
性
提
问

缺 少 功 能 性 提 问

A魅力属性

O期望属性

M基本属性

I无差异属性

R反向属性
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4.2 问卷调查结果分析

的情况，一个是“缺少功能”的情况。针对以上两个问题，我们让用户从以下几个答
案中进行选择：

0

2

4

2 4

具
备
功
能
提
问

缺 少 功 能 性 提 问

兴奋型 期望型

必要型无差别型

需求6
需求5

需求4

需求3

需求2需求1
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4.3 启示

1.质量不止是一面，并且不同的质量需求对顾客满意度的影响也不

尽相同；

2.面对相同的客群（即同样的基本型需求），竞争品牌间容易出现

同质化的产品与服务；

3.单凭某些期望型需求的优势，已经很难取得长久的发展，竞争对

手只要改进自身条件，就随时有可能被超越;

4.由于兴奋型需求缺乏或不够明显，使得品牌忠诚顾客少，竞争极

为被动；

5.顾客对品牌的长久忠诚= 被满足的理所当然质量+ 突出的一元质

量 + 特别的魅力质量。
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4.4 庆丰包子及万科魅力质量改进案例

具 体 见 案 例
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4.5 需求管理过程

需求收集的顶级工具 （＄APPLES模板-需求的8个维度）

可获得性

价格

社会接受程度 生命周期成本 保证

易用性

性能

包装

＄appeals

需求的排序: 独特之处 > 有则更好 > 基本需求 > 可有可无
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4.5 需求管理过程

一次水平需
求

二次水平需求 三次水平需求

车辆在保持
平板车特点
的前提下，
增加货物自
卸功能

·车速快

·动力相对强劲

·发动机转速高

·动力传动效率高

·乘驾灵便、快捷
·操控性好

·整车轻便

·一致性高

·整备质量符合一致性要求

·整车尺寸参数符合一致性要求

·性能参数符合一致性要求

·具备自卸功能
·增加自卸装置

·货箱结构符合自卸要求

·平板车风格
·车身外观采用平板车风格

·货箱采用平板车风格

整理需求

① 将需求组织归类

■ KJ亲和图（卡片法）

案例：时代骁运KJ图
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4.5 需求管理过程

客户不满意度

客户满意度

很好地执行很差的执行

兴奋需求
最好满
足的需
求

基本需求

是顾客认为产品“必须有”的属
性或功能。当其特性不充足
（不满足顾客需求）时，顾客
很不满意；当其特性充足（满
足顾客需求）时，无所谓满意
不满意，顾客充其量是满意。

要求提供的产品或服务比较
优秀，但并不是“必须”的产品
属性或服务行为，有些期望
型需求连顾客都不太清楚，
却是他们希望得到的。在市
场调查中，顾客谈论的通常
是期望型需求，期望型需求
在产品中实现的越多，顾客
就越满意，当没有满足这些
需求时，顾客就不满意。

要求提供给顾客一些完全出乎
意料的产品属性或服务行为，
使顾客产生惊喜。当其特性不
充足时，并且是无关紧要的特
性，则顾客无所谓，当产品提
供了这类需求中的服务时，顾
客就会对产品非常满意，从而

提高顾客的忠诚度。
需求排序KANO模型：定义了三个层次的顾客
需求:基本型需求、期望型需求和兴奋型需求。
这三种需求根据绩效指标分类就是基本因素、
绩效因素和激励因素
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4.5 需求管理过程

市场需求、客户需求、产品需求、设计需求的关系

客户需求 市场需求 产品需求 设计需求
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