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2、 客户痛点

妨碍客户完成工作或客户在该项目内容领域中所产生的需求不满足。

3、 客户收益

通过解决客户在完成工作或使用该项目内容中的需求所带来的效益。

4、 痛点澄清/具体化

例：如果客户说她的痛点是去买水果太远，有点浪费时间。那么就要具体了解到客户去买水果是花了多少时间。这样就能了解到，花多少时间是浪费时间；

5、 收益澄清/具体化

例：客户想要通过缩短去买水果的距离来节省时间成本和车油费。那么就要具体了解客户具体想要在原来基础上节省多少成本。

6、 KANO模型
1. 基 本 型 需 求

用户认为产品“必须有”的属性或功能也叫用户需求的痛处，如果此类需求没有得到满足或表现欠佳，用户的不满情绪会急剧增加，并且此类需求得到满足后，可以消

除用户的不满，但并不能带来用户满意度的增加。对于这类需求，我们的做法应该是不要在这方面失分。

2. 期 望 型 需 求

要求提供的产品或服务比较优秀，但并不是必需的产品属性，有些期望型需求连用户都不太清楚，但是他们非常希望得到的，也叫用户需求的痒处。用户通常谈论的是

2.期望型需求，期望型需求又叫做线性需求，这类需求越多越好。此类需求若得到满足或表现良好，用户满意度会显著增加，当此类需求得不到满足或表现不好，用户

的不满也会显著增加。这是处于成长期的需求，用户、竞争对手和企业自身都关注的需求，也是体现竞争能力的需求。对于这类需求，我们的做法应该是注重提高这方

面的质量，要力争超过竞争对手。

3.  兴 奋 型 需 求



兴奋型需求指的是提供给用户一些完全出乎意料的产品属性，使用户产生惊喜，也叫用户需求的暗处。兴奋点和惊喜点常常是一些未被用户了解的需求，用户在看到这

些功能之前并不知道自己需要它们。当其特性不充足时，并且是无关紧要的特性，则用户无所谓，当产品提供了这类需求中的服务时，用户就会对产品非常满意，从而

提高用户的忠诚度。这类需求往往是代表用户的潜在需求，我们的做法就是去寻找发掘这样的需求，领先对手。
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