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摘要：随着工业技术的发展和生活水平的普遍提高，客车驾驶员及乘员在关注客车使用功能

和质量的同时，也越来越关注乘坐体验，但业内尚无针对乘坐体验提升的有效评价体系和管控措

施。文中引入乘用车开发过程中感知质量的概念，结合客车开发特点进行感知体验相关研究，以

期在客车设计开发阶段提升整车内饰的价值感。

关键词：汽车；客车；感知质量；内饰设计；感知价值

中图分类号：Ｕ４６３．８２１　　　　　　　文献标志码：Ａ　　　　　　　文章编号：１６７１－２６６８（２０１７）０２－０００６－０３

　　客车是现代社会运送旅客和团体出行的主要交

通工具。目前中国已成为客车设计和生产制造大

国，但如何突破技术同质化限制，摆脱低端品牌形

象，尤其是提升高档旅游客车的产品力和品质感是

摆在中国客车企业面前的重要课题，也是产品大范

围参与国际竞争的先决条件。该文引入已在乘用车

领域获得广泛认同的感知质量理念并应用于与乘员

密切相关的内饰设计开发中，以提升客车整车产品

价值感。

１　感知质量的定义

感知质量理念包含３个概念，即感知质量、感知

价值和印象属性。

感知质量指所有顾客能感知到的产品的特性，

包括触觉、嗅觉、听觉、视觉等，这些特性综合起来形

成顾客对产品的感知价值，进而影响购买决策。图

１为感知质量精良的产品。整车感知质量的提升就

是让消费者从整体上提升用车的愉悦度和舒适度。

将感知质量评价体系引入设计开发过程，就是把原

本优秀的设计概念和制造过程衔接起来，全面平衡

汽车造型细节与工程设计。

感知质量不同于通常意义的质量，它是非时间

图１　精良优秀感知产品图例

概念的体验，是由产品通过感官知觉传达给用户大

脑的产品品质认知，是一种品质的主观感受，并不完

全反映产品的真实品质，其作用是提升客户对产品

价值感的认可，最终促使购买行为的实现。

感知价值指顾客对企业提供的产品或服务所具

有价值的主观认知，它不同于传统意义上的价值概

念。后者是指企业认为自己的产品或服务可为顾客

提供的价值，属于企业内部认知导向；而前者是指顾

客对企业所提供的产品或服务的价值判断，属于外

部顾客认知导向。

印象属性是指感知质量的属性分类，主要包括

视觉感受、触觉和声音感受、功能表现、心理感知四

方面内容。其典型评价属性鉴定由大部分客户认可

的产品的强点和弱点，并为开发和决策人员提供改

进途径。

印象属性构成感知质量，而感知质量决定感知

价值，感知价值左右购买决策。图２反映了汽车类

产品感知质量和真实质量如何随着时间的变化影响

产品的感知价值。从中可看出，用户第一印象是感

知质量发生主要作用的时期，这个阶段用户通过车

辆的造型风格、比例、色彩、材质判断设计质量，同时

图２　感知价值与时间的关系
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通过间隙面差、局部强度、瑕疵点判断制造质量，这

些判断都是感性的，但非常重要，因为购买活动大多

在这个阶段进行。随着时间的推移，用户通过使用

过程的不断体验，对车辆的质量判断逐渐理性，越来

越趋向于真实状态。

感知质量的提升，一方面可通过表观特性增加

消费者对新产品内在品质的信任，另一方面在同质

化的产品中脱颖而出。

２　感知质量的执行过程

任何感知均需通过系统、零部件的层层分解，才

能将其转化为理性的要求，当所有零部件的技术要

求均达到目标时，即能得到主观的感知质量目标（见

图３）。

通常在产品开发之初要确立对标产品，即跟这

图３　感知质量金字塔

个产品有竞争的同一级别的同类产品，尽可能全面

地评估对比各产品的感知质量表现，继而依托定位

和价格，制定合理的感知质量实现目标。最初的目

标设定是通过学习对标中的最佳方案和最有可能改

进的地方鉴定产品的强项和弱项，继而在产品开发

正式展开后针对产品特性，通过细化感知质量各属

性的评价标准，在产品开发过程中划分各关键阶段。

依据开发阶段实际情况采取静态评审或试乘试驾等

方式开展评估，将每个阶段的感知质量评估结果和

目标设定作比较，确认目标的完成度，在必要的阶段

提出改进方案并执行，保证在整个开发过程中动态

验证并达成设定目标。基于产品开发的感知质量执

行过程见图４。该过程中应尽量确保参与评估人员

组成的一致性和专业性，以保证一贯、准确地反映乘

员的观点。项目结束后，相关感知质量评估信息应

录入资源库，作为其他产品开发的基准参考。

３　感知质量在客车内饰设计中的运用

３．１　客车感知质量的特点

乘用车和客车在设计流程、生产方式、营销方式

及客户等方面均存在差异，乘用车的感知质量控制

模式不能直接拿来在客车上使用。

图４　感知质量评估执行过程

　　（１）客车开发流程相比乘用车更简化，省掉了

一些环节，导致客车感知质量评价过程节点有所差

异。如客车开发普遍数据不完全，乘用车感知质量

评价过程中的数据评分阶段在客车开发上就需要改

为样件评分。

（２）客车用于公共交通而非私人车辆，乘客对

其感知质量的需求会与乘用车有所差别。两者虽然

在表观质量上的需求类似，但情感化需求差别明显。

乘用车对于用户是代表使用者身份和地位的所有

物，其中承载着更多虚荣的需求，客车则更需要与城

市、周边环境相适应，更多体现对普通公民的关怀。

（３）因客车特定需求不同，感知质量评价重点

也存在差异。客车的主要关注点为：１）视野。窗外

移动的景色对乘客来说是旅途中难得的休闲，如果

有过多立柱遮挡视线将影响体验。２）气味。目前，

客车越来越多地采用封闭式设计，无法开窗换气，车

内气味问题受到越来越多的关注。３）座椅。座椅

对于客车在感知质量上的重要性远胜于乘用车，原

因是座椅才是与乘客体验最相关的设施，足够的尺

寸、有力的支撑、柔和的色彩和舒适的手感往往能赢

得乘客的认可。

３．２　客车感知质量的执行

根据客车的设计开发过程，其感知质量的执行

要点如下：

（１）立项阶段。成立感知质量评估小组，根据

需求设计统一的评分内容及模板，评价对象包括乘

员能接触到的内饰全部部件。为保证整个开发过程

中评价的可靠性，评估小组的人员不可变动，若万一
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有变动，需回到目标阶段重新评价。

（２）竞品分析阶段。分析 ｂｅｎｃｈｍａｒｋ，评估

ｂｅｎｃｈｍａｒｋ感知质量，并给出各项评分。设定感知

质量目标，并与ＶＴＳ（整车性能目标）同时发布。目

标的设定依据项目需求，并非必须各项均优于

ｂｅｎｃｈｍａｒｋ。

（３）造型阶段。主要指ＣＡＳ发布阶段进行一

次评分，主要评估视野、空间、方便性、视觉缺陷等。

（４）３Ｄ数据阶段。主要评估间隙、面差、分块、

配合等。评分较低的项目需制定相应提升计划，并

在下一轮评价中重点关注。

（５）工装样件阶段。主要评估颜色、材质和搭

配等。

（６）小批量阶段。详细评估每一项，并整体打

分；对比感知质量目标，给出评估报告，提出相应的

提升建议。

每一轮评估均伴随问题发现及感知质量提升计

划，是一个互动的过程，需要设计和感知质量小组密

切配合才能达到良好效果。

立足于乘员角度进行评估，内饰部件感知质量

印象属性可归纳的各个维度见表１。

表１　内饰部件感知质量印象属性

内饰部件 印象属性

内饰件

主题设计；装配与配合；间隙阶差；表面品质

与反光；贴合性和成型性；人机工程；机械操

作性；触感感知；听觉感知

座椅

主题设计；包覆性；乘坐舒适性；机械操作性；

图案和谐度；面套缝制工艺；颜色纹理协调；

触感感知；听觉感知

电子电器

人机工程；识别度；控制性和连贯性；操作性

及反馈；照明及显示一致性；图形图像品质；

音频品质；触感感知；孔径与透镜品质

４　国外客车竞品的趋势

下面基于客车产品的特性，通过对标国外高端

车型，围绕直观感受，对高端客车内饰的感知质量趋

势进行归纳。

（１）整体造型风格的家居化（见图５）。表现为：

造型特征的圆润化与流畅线型相结合；去钣金化，曲

面过度与大圆角设计的广泛应用；宜人性纹样肌理

与家居化元素的结合，表面装饰视觉立体化，避免单

调和扁平。

图５　家居化造型风格在高端客车内饰设计上的体现

（２）部件细节的精致统一（见图６）。表现为：车

内部件设计细节保持一致；零部件制造精良性高；周

边配合精密统一；紧固件隐藏式设计。

图６　零部件精细化在高端客车内饰设计上的体现

（３）提升心理舒适性及空间感。表现为：节省

空间的超薄设计与材料应用；内凹形造型的大量运

用；有利于获得更大空间感受的机构和造型设计。

（４）视觉软化，即车内材料软质与硬质材料互

用，造成视觉及触觉软化。表现为：仪表板接触区软

化处理；通过颜色及花纹达到视觉软化目的；利用表

面处理（喷软漆、护面包覆）达到软化感受。

（５）功能设计的宜人化。表现为：车内的储物

空间日渐丰富；涉及功能的操作性流畅，反馈良好；

人机布置日益完善。

５　结语

汽车感知质量有别于体现产品内在本质的产品

质量，也有别于产品在狭义造型、制造、功能等维度

的具体表现，其重要特征是终端客户（乘员）对车辆

产品整体价值和品牌档次的感知，这种感知会影响

客户的购买决定及品牌认可度和依赖度。为适应商

用车的轿车化趋势，研究感知质量在开发过程中的

应用具有积极的意义和现实价值。感知质量提升可

作为商用车自主品牌参与国际竞争的有力抓手。
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犉′４＝７．７ｋＮ；试验频率为２Ｈｚ；接受准则为８００００

次无裂纹出现。

３．３　垂向力疲劳试验

将前悬架系统利用减振器轴线方向的连接杆调

节至给定高度，在左侧按照图９所示以与垂直方向

成３０°的方向在车轮中心处施加荷载犉５，沿相反的

方向施加荷载犉′５，犉５和犉
′
５以１０∶１的比率（１０上１

下）施加；在右侧按照与左侧相同的方式施加载荷

犉６、犉
′
６，犉６的方向与犉５对称，犉

′
６的方向与犉

′
５对称。

载荷犉５、犉
′
５和犉

′
６、犉

′
６同步施加。将２套样本运行

至１７５０００次，观察样本是否出现失效。

试验荷载为犉５＝３．５ｋＮ，犉
′
５＝８．４５ｋＮ；犉６＝

３．５ｋＮ，犉′６＝８．４５ｋＮ；试验频率为２Ｈｚ；接受准则

为１７５０００次无裂纹出现。

图９　垂向力疲劳台架试验

３．４　试验结果与分析

台架试验结果见表３。从表３可以看出：３种工

况下的疲劳试验都通过了规定循环次数，没有出现

裂纹，与有限元分析结果一致。

４　结语

该文通过台架试验验证了铝制前副车架ＣＡＥ

表３　前副车架的台架试验结果

试验项目 循环次数／次 试验结果

纵向力疲劳 ２０００００ 未出现裂纹

侧向力疲劳 ８００００ 未出现裂纹

垂向力疲劳 １７５０００ 未出现裂纹

分析的可靠性，说明有限元分析中的假定、简化、建

模与分析方法基本正确，ＣＡＥ技术的应用能对汽车

零部件的设计开发起到指导作用，节省时间和成本。

同时通过对经验和试验数据的积累，可逐步提高

ＣＡＥ的分析能力，从而提高企业自主设计开发底盘

结构件的能力。
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