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基于 kano-QFD 的印刷品个性化制作平台优化设计 

李娜 
（东莞职业技术学院，东莞 523808） 

摘要：目的 为印刷品个性化制作平台提供一种提升客户满意度、高效优化的方法。方法 采用 kano 和

QFD 模型的研究方法，以常用印刷品个性化制作平台为研究对象，通过调查问卷等形式，归纳总结出

10 个产品服务需求指标，对其分别进行 kano 分类，满意度和重要度标定，运用数学模型修正不同产品

服务重要度，得到各产品服务属性最终重要度。结果 在线设计服务和数据传播速度 2 个属性的斜率值

分别为 1.0091 和 2.6981，重要度为 0.6025 和 0.5974，是平台优化首要考虑的 2 个属性，并根据 kano 类

型、重要度等参数，得到了印刷个性化制作平台各属性的优化顺序。结论 从客户需求的角度为印刷品

个性化制作平台提供了设计和优化的重点。 
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Optimal Design of Personalized Printing Platform Based on kano-QFD 

LI Na 
 (Dongguan Polytechnic, Dongguan 523808, China) 

ABSTRACT: The work aims to provide the personalized printing platform with a method used to improve the customer 

satisfaction and efficient optimization. With the research methods of kano and QFD model, and taking the common per-

sonalized printing platform as the research object, the 10 product service demand indicators were summarized in the form 

of questionnaire, etc. These indicators were respectively subject to kano classification and calibration of satisfaction and 

importance. The mathematical model was used to modify the importance of different product services, so as to obtain the 

final importance of each product service attribute. The slope values of such two attributes as online designed service and 

data transmission speed were respectively 1.0091 and 2.6981, and the important degrees were 0.6025 and 0.5974, respec-

tively. These two attributes were prioritized for the platform optimization, and the optimization order of each attribute of 

the personalized printing platform was obtained based on such parameters as kano type and importance, etc. From the 

perspective of customer demand, the key points for design and optimization are provided for the personalized printing 

platform. 

KEY WORDS: kano model; personalized fabrication platform; product service attribute; customer demand 

随着电子商务的普及和互联网技术的不断发展，

客户对个性化产品需求的提高，借助于网络平台进行

印刷品的个性化制作已成为趋势。国内外已有多个功

能完善、应用广泛的个性化印刷品制作平台，客户可

以在线对印刷页面、图文、版式等进行选择、编辑与

修改，可以通过更换印品模板来改变单页或整套产品

的设计风格，可以通过数据合并对印刷品最终效果进

行预览。现有平台的设计与开发还是侧重于印刷专业

人员的应用，较少考虑到普通客户的需求，缺少针对

普通客户的个性化印刷品制作平台的相关研究和开

发。各类印刷平台的竞争日渐激烈，印刷品制作平台

不仅要满足客户的设计需要，还应更多的了解客户的

需求，优化个性化制作功能，为用户提供更好的使用

体验，增强印刷品设计平台的竞争力[1]。 
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Kano 模型是一种可以根据顾客的反馈对产品服

务属性进行分类的客户满意度模型[2]，是一种定性分

析方法。该模型可以将客户需求分成 5 类，然后对不同

需求进行分类处理，得到消费者的需求分布情况[3—7]。

将 kano 模型应用到印刷品个性化制作平台客户需求

分析上，有助于设计平台了解客户的心理需求[8]，更

好地开发出满足客户个性化设计需求的平台。 

质量功能展开(QFD)是以质量为出发点，通过调

研获取客户需求情况，借助矩阵得到各需求项的重要

程度[3—9]，它是一种定量分析方法，但是此方法很少

考虑需求项间的自相关关系。综上，文中采用整合后

的 kano 和 QFD 模型，对客户需求及产品服务属性的

重要度进行定量分析，识别出客户的关键需求，将客

户对个性化制作平台的服务需求转化为对平台设计

开发的要求，为个性化印刷产品制作、平台的制作与

搭建给予决策支持。 

1  Kano-QFD 印刷品个性化制作平台客户

需求的分析方法 

1.1  基于 kano 模型客户需求的问卷调查设计及基

本参数的确定 

根据常用印刷品个性化制作平台，获取产品的初

始需求项。根据常用的印刷品个性化制作平台，整理

出已有的个性化产品服务属性，获得初始的产品服务

属性。在此基础上，以问卷调查、访谈等形式，对个

性化制作平台的使用者和设计者进行调研，对初始需

求项进行删减与修改，最终确定问卷调查的产品服务属

性[10]。调查问卷设计成 3 部分，用于确定相关基本参数。 

第 1 部分是通过双因数问卷调查表，获得各项需

求项的 kano 类别[11—13]，从而根据调查结果计算客户

对提供某产品服务属性的满意度和不提供某产品服

务属性的不满意度。如表 1 所示，对每个产品服务属

性分别设置正向与反向问题，即提供该产品服务属性

客户的满意度情况以及不提供该产品服务客户不满

意度的情况，并根据调查结果，每个需求指标对应最

多的 kano 归类属性为此需求的最终分类，从而得到 

每个需求项的 Kano 类别。Kano 评价表中，“A”, “O”, 

“M”, “I”, “R”, “Q”分别代表魅力需求、期望需求、必 

表 1  Kano 客户需求因素分类 
Tab.1 Kano customer demand factor classification 

 
不提供该产品服务属性 

喜欢 必备 无差异 可以接受 不喜欢

提供该 

产品服 

务属性 

喜欢 Q A A A O 

必备 R I I I M 

无差异 R I I I M 

可以接受 R I I I M 

不喜欢 R R R R Q 

备需求、无差异需求、相反需求及无效回答[10]。 

第 2 部分调查问卷用来获取客户对现有印刷品

个性化制作平台的满意度情况，问卷中应包含客户对

各产品服务属性提供或不提供 2 种状态下的满意度

情况，见表 2[14]。 

表 2  产品服务属性的满意度 
Tab.2 Satisfaction with product service attributes 

产品服务属性 很好 较好 一般 较差 很差

提供该属性 1 0.5 0 −0.25 −0.5

不提供该属性 −0.5 −0.25 0 0.5 1 
 

第 3 部分调查问卷用来对各产品服务属性重要

性进行标定，结合 YANG 的研究结果[15]，将每个产

品服务属性的重要度分成 5 个层次：非常重要、很重

要、重要、有些重要、不重要，并分别赋值为 0.9, 0.7, 

0.5, 0.3, 0.1。 

2.2  构建定量化的 kano 模型 

根据表 2 和表 3 的调查结果，获得 xij, yij 和 wij

这 3 个数据的取值，其中 xij 表示不提供属性 i 时，j

顾客的满意度；yij 表示提供属性 i 时，j 顾客的满意

度，wij 表示 j 顾客对属性 i 的重要度标度。基于 XUN 

Qianli 等[7]的研究结果，采用 Kano 模型进行定量化

分析[16]，获取 iX 和 iY 的值，计算公式见式(1)。 

1 1

1 1
,

J J
i iij ij ij ijj j

X w x Y w y
J J 

       (1) 

式中： iX 为顾客对不提供属性 i 的平均不满意

度； iY 为顾客对提供属性 i 的平均满意度；xij 为不提

供属性 i 时客户 j 的不满意度；yij 为提供属性 i 时客

户 j 的满意度；J 为产品服务属性的总个数。 

计算属性 i 的 Kano 重要度指标 ri，该参数表明

了属性 i 对顾客的重要程度，计算见式(2)。 
1

2 2
2( )i iir X Y              (2) 

计算属性 i 的 Kano 满意度指标 ai。该参数代表

顾客对属性 i 的满意与不满意的相对程度，计算见式(3)。 

arctan( / )i iia Y X      (3) 

2.3  基于 kano 和 QFD 的产品属性指标重要度的确定 

根据调研结果，获取相关数据，计算 iM 和 iN 的

值，计算见式(4)。 

1 1

1 1

,

J J

ij ij ij ij
j j

i iJ J

ij ijj j

w m w n

M N
w w

 

 

 
 

 
      (4) 

式中： iM 为客户认为现有印刷品个性化制作平

台上属性 i 的平均服务质量； iN 为客户理想中的个性
化印刷品制作平台上属性 i 的平均服务质量；mij 为第
j 个顾客对属性 i 的服务质量评价；nij 为第 j 个顾客对
理想中的设计平台属性 i 的服务质量评价；wij 为第 j
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个顾客对属性 i 的重要度评价。 

计算各个属性的初始改进率 Ri。计算公式为：

( / )iiiR N M 。 

调整各个产品服务属性的初始改进率，获得各产
品服务属性的修正改进率 IRi ，计算公式为：

1

tan( ) ia
i iIR R

。
 

计算产品服务属性 i 对应的客户需求的最终权重
Ii。计算公式为：Ii=ri/IRi。 

3  实证 

3.1  确定问卷设计的产品服务属性并收集调查问卷 

以调查问卷和个别客户访谈的形式，对一些常用

印刷品个性化制作平台的调查，设计确定了 10 种产

品服务属性，见表 3。对已使用过印刷品个性化制作

平台的客户发放调查问卷 100 份，收回 75 份，除去

不完整及无效问卷 8 份，最终有效问卷为 67 份。将

回收的问卷进行克朗巴哈系数法信度检查，系数为

0.736，显示了指标间一致性良好，满足分析要求。

并采用统计软件 SPSS 对问卷进行因子分析，检验统

计量 KMO 为 0.731，适合进行因子分析。 

3.2  获取各产品服务属性相关参数数据 

根据客户调查问卷的反馈结果，确定所统计的每

种需求指标的 Kano 属性分类、产品服务满意度及重

要性，并利用相关的数学公式计算出相关参数结果，

见表 4。 

表 3  印刷品个性化制作平台主要产品服务属性 
Tab.3 The main product service attributes of personalized printing platform 

编号 产品服务属性 功  能 

1 模板种类 可以供客户选择的单页或多页模板 

2 图片元素 
设置图像的尺寸、位置、边框、透明度、图片地址等；可上传 tif, JPEG, psd

等多种格式图片 

3 文字元素 设置文字的长度、宽度、位置、透明度、字体、字号、颜色等 

4 颜色处理 
可以对图片、文字或模板的色相、明度、饱和度、对比度、亮度等相关信

息进行处理 

5 滤镜 为图片添加和制作各种特殊效果 

6 数据传播速度 上传文件、处理图片及、下载文件的速度，以及能够处理的文件大小 

7 选择印刷材料及模拟印后效果 可以选择后期印刷所用的纸张，选择后期添加的覆膜等效果 

8 价格 根据客户选择的材料及产品信息，提供报价功能 

9 在线设计服务 客户在设计制作过程中，可以实时与在线设计师进行互动交流 

10 售后服务 客户提交资料后的一系列服务 

表 4  各产品服务属性的相关参数数据 
Tab.4 Parameter data for each product service attribute 

产品服务属性 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Kano 类别 O M M O A O I M A M 

iX  0.7129 0.5347 0.8123 0.7411 0.4762 0.5523 0.3371 0.6006 0.2345 0.6714

iY  0.5514 0.4012 0.2746 0.6422 0.5310 0.5573 0.4001 0.3011 0.6327 0.2525

ri 0.9012 0.6685 0.8575 0.9806 0.7133 0.7846 0.5232 0.6718 0.6748 0.7173

ai 0.6583 0.6437 0.3260 0.7139 0.8398 0.7899 0.8707 0.4647 1.2159 0.3597

iM  1.8335 3.0124 2.7452 2.9171 2.5111 3.3111 2.9114 2.3567 2.9718 2.8321

iN  2.9786 3.6478 3.1245 4.4132 3.8425 4.3223 3.4260 3.3542 4.1288 3.4561

tan ai 0.7734 0.7503 0.3381 0.8666 1.1151 1.0091 1.1869 0.5013 2.6981 0.3761

Ri 1.6245 1.2109 1.1382 1.5129 1.5302 1.3054 1.1768 1.4233 1.3893 1.2203

IRi 1.8727 1.2906 1.4664 1.6124 1.4645 1.3023 1.1470 2.0220 1.1296 1.6980

Ii 0.4812 0.5180 0.5848 0.6082 0.4871 0.6025 0.4562 0.3323 0.5974 0.4224

 
根据调查问卷结果，从 Kano 类型的角度，对印

刷品个性化制作平台的产品服务属性的 10 个指标进

行定性的分析。根据 Kano 模型分类结果，魅力质量

(I≤0.5, i≥0.5)有滤镜和在线设计服务 2 个属性，这 2

个服务属性如果制作平台能做到，则可大幅度提高顾

客满意度，做不到也不会引起客户不满。在印刷品个
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性化制作平台来说，应该着重提升顾客对滤镜和在线

服务能力的满意度，形成独特的竞争优势。期望质量

(I≤0.5, i≥0.5)有模板种类、颜色处理、数据传播速

度这 3 个属性，这类服务能力与顾客满意度近似成线

性相关关系，充分具备时客户会满意，不充分时会引

起不满，对于印刷品个性化制作平台来说，该需求是

同类平台竞争的基本，应该增加多样化的服务来提升

客户满意度，同时改进不够完善的地方降低客户不满

意度。必备质量(I≥0.5, i≤0.5)有图片元素、文字元

素、价格、售后服务这 4 个属性，这类服务能力客户

认为是理所当然的，如果不提供或不能满足顾客的需

求会引起客户不满意，对于印刷品个性化制作平台来

说，应该尽量改进这类服务属性中不完善的地方，降

低顾客对这类需求指标的不满意度。无差异质量(I≤

0.5, i≤0.5)只有 1 个选择印刷材料及模拟印后效果属

性。客户并不关注有无此服务能力，设计平台中能否

满足客户的需求也不会引起顾客满意或不满意，在设

计平台的竞争中，也没有什么影响。 

根据表 4 中的相关参数的客观数据，从定量的角

度进行印刷品个性化平台属性的分析。 

1）该印刷品个性化制作平台产品服务属性的顾

客需求最终重要度从大到小依次是：颜色处理>数据

传播速度>在线设计服务>文字元素>图片元素>滤

镜>模板种类>选择印刷材料及模拟印后效果>售后服

务>价格。 

2）产品服务属性 1 的 ri 很高，IRi 也很高，但是

tan ai 值较低。这意味着该项的提升效率比较低即属

性 1 的提高需要很大的投入，一定程度上降低了该属

性的重要性，其 Ii 值有所降低。对于平台的搭建和优

化，不太建议把太多的经费用到属性 1。 

3）对产品服务属性 6, 7, 9 来说，ri 都比较低，

且 IRi 也不高，但是 tan ai 都比较高，提升顾客满意的

效率也较高，印刷品个性化制作平台优化中，3 个属

性只需要较少的投入，就可以使客户满意度提高   

很多。 

4）对于服务属性 7 属于无差异质量属性，在客

户满意度提升中一般不予考虑，但从客观数据来看，

服务属性 7 比 8, 10 这 2 个属性的的最终重要度还高，

在提升客户满意度的过程中还是值得关注的。 

根据相关属性主客观的结果，从 kano 类型、重

要度及提升效率等方面综合考虑，该印刷个性化制作

平台优化的顺序应该是：在线设计服务<数据传播速

度<滤镜<图片元素<颜色处理<文字元素<模版种类<

售后服务<价格<选择印刷材料及模拟印后效果。在线

设计服务与数据传播速度是平台优化首要考虑的 2

个属性，该类属性的重要性很高，提升效率也很高，

属性优化后，客户的满意度会大大提高。滤镜、图片

元素与颜色处理属性是平台优化的次优化属性，这些

属性重要性一般，提升效率也不高，优化付出的成本

与客户满意度的提高属于一种正比关系。再次是考虑

文字元素、模版种类、售后服务、价格、选择印刷材

料及模拟印后效果这 5 个属性，前 4 种属性提升效率

低，提升客户满意度的成本也很高，即使对这类属性

进行优化，客户的满意度不一定提升，选择印刷材料

及模拟印后效果属性，虽然提升效率很高，但是该属

性属于无差异质量，重要度也很低，优化后对提升客

户满意度没有太大的意义，因此，此类属性在平台的

优化中可以不用考虑，只要保持现有的状态，客户满

意度就不会有太大变化。 

4  结语 

文中运用 kano 和 QFD 模型，结合调查问卷的结

果对现有印刷品个性化制作平台进行了客户需求分

析。从定性和定量 2 个方面，对分类结果进行了解释

和讨论。提供了一些结论，为印刷品个性化制作平台

优化提供了改进的方向，有助于将有限的资源分配到

重要度较高的个性化需求属性。需要注意的是，当出

现需求或设计矛盾时，不仅要考虑客户的重要度评

价，更应该考虑产品服务需求项对客户满意度的提升

效率，这样搭建和优化的个性化印刷制作平台才能更

高效地提升客户满意度。 
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