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注重客户偏好的整体包装设计方案优化路径 
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摘要：目的 提供一种定量化的考虑客户偏好的包装设计方案优化方法。方法 采用 Kano 模型，设置双

因数问卷调查表，以五种不同的需求层次，获取客户对整体包装设计方案所提供的八项服务属性的主观

满意度情况和 Kano 类别，根据不同 Kano 类别的特点，运用线性和非线性数学模型，获得精确的不同

服务属性的满意度拟合函数，从而获得不同服务属性的重要度和提升空间。结果 根据不同服务属性的

Kano 类别的主观评价和重要度、提升空间等数据的客观评价结果，获得该企业整体包装设计方案的优

化顺序依次是时间、个性化、价格、物流配送、服务意识、设计方案、环保情况、包装材料。结论 依

据客户的偏好，通过定量化数据分析，优化包装设计方案，有助于提升企业工作效率，提高客户的满意度。 
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Optimizing Path of Overall Packaging Design Scheme  
Focusing on Customer Preferences 

LI Na, LI Xiao-dong 
(Dongguan Polytechnic, Dongguan 523808, China) 

ABSTRACT: The work aims to provide a quantitative optimization method for packaging design scheme considering 
customer preferences. Based on the Kano model, the customer’s subjective satisfaction with eight service attributes and 
Kano categories of the overall packaging design scheme were obtained at five different demand levels by setting up a 
double-factor questionnaire. According to the characteristics of different Kano categories, linear and non-linear mathe-
matical models were used to obtain the accurate satisfaction fitting functions of different service attributes, thus obtaining 
the importance and promotion space of different service attributes. The priority of the overall packaging design scheme of 
the enterprise was time, individualization, price, logistics distribution, service awareness, design scheme, environmental 
protection and packaging materials, according to the subjective evaluation on the Kano category of different service at-
tributes and the objective evaluation results such as importance and promotion space. Based on customers’ preferences, 
the quantitative data analysis and optimization of packaging design scheme are helpful to improve the work efficiency of 
enterprises and customer satisfaction. 
KEY WORDS: overall packaging design scheme; service attributes; customer satisfaction; Kano model 

整体包装设计方案就是包装产品的制造者或供

应 商 向 客 户 提 供 的 选 择 包 装 材 料 、 选 取 材 料 供 应  
商、设计、印刷、产品运输、售后服务的一整套系统

服务[1-4]，是将系统工程思想和供应链管理应用到包

装行业的新理念，许多大中型的包装印刷企业也在逐

步尝试和推行此理念。企业若想要提高整体包装设计

方案的竞争力，那么在整个服务和实施的过程中，就

应该根据客户的偏好设计、印刷、运输，以提高客户
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满意度，不断优化方案。本文依据客户偏好，采用一

种定量化的 Kano 模型，实现客户需求分类的客观化，

并通过对一个包装企业的实证研究验证其可行性和

有效性。 

1  Kano 模型理论及应用 

Kano 模型是在 1984 年由 Noriaki Kano 和 Fumio 
Takahashi 提出的[5-6]。Kano 模型从正反两个方向设置

问题，将构成产品的因素或服务特性对满意度的影响

结果，进行五种类别的划分：（1）兴奋型需求，一般

不会被客户过分期望的需求，如果魅力型需求表现充

分，客户表现出的满意度会大幅度提升，不充分时，

不会造成用户的满意度下降；（2）期望型需求，是指

客户的满意度与需求的满足程度呈正比关系，企业提

供的产品或服务水平越高，客户的满意度呈线性升

高，反之亦然；（3）必备型需求，即客户对企业提供

的产品或服务属性的基本要求，是顾客认为产品或服

务属性必须具备的需求，当其产品或者服务属性表现

得不充足时，顾客的满意度会大幅度下降，当其产品

或服务属性表现得充足时，客户得满意度基本保持不

变；（4）无差异型需求，无论提供或不提供该项需求，

客户满意度都不会发生变化；（5）反向型需求，客户

不需要此项需求，提供后反而会造成满意度的下降。

结合 Kano 的五种不同需求，根据双因数问卷调查  
表[7-8]确定客户对不同服务属性的需求类别，得到产

品服务属性和客户满意度之间的关系[9-10]，见图 1。

根据不同需求类别的满意度函数，计算不同需求的权

重，获得不同需求的重要度排序，帮助企业了解不同

的产品服务属性下客户的满意度情况。 
Kano 模型是一种用户需求和优先排序的工具，

在用户需求分析、服务质量提升、满意度影响因素探

索等方面的应用非常广泛。席乐等人[11]提出基于模糊

Kano 模型的游客服务机器人造型设计，准确地把握

了服务机器人复杂多样的客户需求；田正清等人[12]

采用感性工学与 Kano 模型相结合的方法，提取、分

析、鉴别各感性需求对用户满意度的影响，并进行了 
 

 
 

图 1  Kano 模型 
Fig.1  Kano model 

自行车造型需求研究；金颖磊等人[13]针对产品前期用

户需求提取不易被计算机识别的问题，提出了基于

Kano 模型的用户需求因子表征及提取方法；陈国强

等人[14]提出了将 TRIZ 理论和 Kano 模型需求相结合

的方法，对现有智能手表产品进行创新设计。基于 
此，本文利用 Kano 模型探索整体包装设计方案是可

行的。 

2  整体包装设计方案的优化方案的实现 

2.1  服务属性的设定及属性类别的确定 

根据某企业提供的整体包装设计方案，从客户的

角度，整理初始的产品服务属性。在此基础上，以问

卷调查、访谈等形式，对整体包装设计方案的客户进

行调研，修订初始需求项，最终确定问卷调查的服务

属性[15-16]。 
对每个服务属性分别设置正向与反向问题，即提

供该服务属性的客户的满意度情况，以及不提供该服

务属性的客户的不满意度情况，并根据调查结果，每

个需求指标对应最多的 Kano 归类为此需求的最终分

类，从而得到每个需求项的 Kano 类别[15,17]。 

2.2  不同服务属性的定量化 

2.2.1  获取不同产品属性的实现程度 

不同产品属性的实现程度如下： 
4 4

i
1 1

j j j
j j

x k l l
 

   
(1) 

其中 l1、l2、l3、l4 分别表示收集到的调查问卷中

客户对属性 i 很不满意、不满意、一般、满意的数量，

k1、k2、k3、k4 根据程度的不同，分别取值为 0.1、0.4、

0.7、1[18]。 

2.2.2  构建定量化的客户需求满意度函数 

为了获得客观、精确的顾客满意度数据，采用调

查问卷的形式，对不同的服务属性设定问卷并分别统

计，获取不同服务属性相对应的客户满意度值，再利

用不同类型的函数，对不同的 Kano 类型进行曲线拟

合，求出各服务属性实现程度与顾客满意度之间具体

的拟合函数表达式。鉴于无差异需求和反向需求对顾

客满意度值基本不产生影响，所以仅对兴奋需求、期

望需求和必备需求设定拟合的方程[19-20]。 

1）兴奋型（A）拟合函数为： 
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i
M N M eN

S e
e e
 

 
 

 (2) 

2）期望型（O）拟合函数为： 
i ( )i i i iS M N x N    (3) 

3）必备型（M）拟合函数为： 
( )
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Mi 与 Ni 如下， 
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( ) / ( )i A O A O M IM f f f f f f      (5) 
Mi 表示顾客对属性 i 的满意度， 

( ) / ( )i M O A O M IN f f f f f f       (6)  
Ni 表示顾客对属性 i 的不满意度。 

2.2.3  计算不同属性的初始重要度和修正重要度 
不同属性的初始重要度和修正重要度如下： 

0 1 0 0(( ) / )I Abs S S S   (7) 
(1/ )

0
kI I  (8) 

其中 I0 表示初始重要度，I 表示修正重要度。当
属性为兴奋需求时 k 的取值为 2，属性为期望需求时
k 的取值为 1，属性为必备需求时 k 的取值为 0.5[21-22]。 
2.2.4  计算不同属性的提升效率 

不同属性的提升效率如下： 
( )i l SW Abs M M   (9) 

其中 Ml 表示客户对各服务属性的理想满意度，
Ms 表示客户对各服务属性的实际满意度。 

3  实例应用 

以生产烟和酒包装为主的某印刷企业为例。为推
动包装产品市场的发展并保持其在包装市场中具有
有力的竞争优势，该企业希望对已有的包装产品一体
化解决方案做进一步的探究和优化，以更好地提升客
户满意度。下面以纸包装产品为例，采用上述方法对
包装一体化解决方案的相关服务属性进行深入研究
分析，从而提出优化方案。 

3.1  设计调查问卷并进行一致性检验 

对某一个整体包装设计方案的企业设置调查问

卷，从客户的角度设计确定了八个产品服务属性，分

别为包装材料、设计方案、个性化、物流配送、环保

情况、服务意识、价格、时间。对客户发放调查问卷

一百份，收回八十七份，除去不完整及无效问卷四份，

最终有效问卷八十三份，使用 SPSS 软件，对调查问

卷中的十个正向问题的相关内容进行变量设置，并输

入八十三份有效问卷的调查数据，进行克朗巴哈系数

法信度分析，并得到数据系数为 0.659，一致性符合

条件。并对调查问卷的结果进行因子分析，检验统计

量 KMO 为 0.589，适合进行因子分析。问卷调查中

还包含客户对不同服务属性的现阶段的满意程度和

希望各服务属性能够达到的一种满意状态。 

3.2  根据 Kano 类别及调查问卷结果确定不同服务

属性的拟合函数 

根据调查结果中客户对同一属性在不同功能需

求的选择频数，得到 Kano 模型功能需求分类评价结

果，并计算出顾客对某一属性的满意度和顾客对某一

属性的不满意度，然后根据上面讲到的拟合函数，计

算出各功能需求的拟合方程，见表 1。 

3.3  获取客户对不同产品服务属性的满意数据 

根据客户调查问卷的反馈结果，确定所统计的每

种需求指标的产品服务满意度，见表 2。 
 

表 1  Kano 类别和拟合函数 
Tab.1  Kano categories and fitting function 

服务属性 M O A I R 类别 Mi Ni 拟合函数 
1 40 15 21 7 0 M 0.4337 –0.6627 1 1.7345 1.0718xS e    

2 25 17 37 3 1 A 0.6585 –0.5122 2 0.6813 1.1935xS e   

3 15 36 29 3 0 O 0.7831 –0.6145 3 1.3976 0.6145S x   

4 57 10 5 10 1 M 0.1829 –0.8171 4 1.5820 0.7649xS e    

5 43 26 4 8 2 M 0.3703 –0.8519 5 1.9335 1.0816xS e    

6 22 25 33 2 1 A 0.7073 –0.5732 6 0.7452 1.3184xS e   

7 41 18 12 10 2 M 0.3703 –0.7284 7 1.7381 1.0097xS e    

8 16 37 17 8 5 O 0.6923 –0.6795 8 1.3718 0.6795S x   
 

表 2  客户满意度 
Tab.2  Customer satisfaction 

服务属性 1 2 3 4 5 6 7 8 
很不满意 7 6 8 6 0 8 9 9 

不满意 11 10 35 10 15 30 20 14 
一般 20 35 25 35 33 30 34 40 

实际实现 
程度 

满意 45 32 15 32 35 15 20 20 
很不满意 0 0 0 0 0 0 0 0 

不满意 0 0 0 0 0 0 0 0 
一般 23 8 40 31 29 6 10 6 

理想实现 
程度 

满意 60 75 43 52 54 77 73 77 
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表 3  重要度及提升空间 
Tab.3  The importance and promotion space 

服务属性 1 2 3 4 5 6 7 8 
实现程度 0.8566 0.7361 0.5699 0.7361 0.7723 0.5880 0.6349 0.6566 

实际满意度 0.3353 0.2289 0.1820 0.0072 0.1884 0.0232 0.0886 0.2212 
理想实现程度 0.9169 0.9711 0.8554 0.8880 0.8951 0.9783 0.9639 0.9783 

理想满意度 0.3784 0.6057 0.5810 0.1139 0.2916 0.6638 0.3468 0.6625 
初始重要度 1.6545 2.2856 2.2744 1.2239 1.4347 2.2339 1.5084 2.0188 
修正重要度 2.7373 1.5118 2.2744 1.4946 2.0583 1.4946 2.2751 2.0188 

提升空间 0.0431 0.3768 0.3990 0.1067 0.1032 0.6406 0.2582 0.4413 
 

3.4  计算产品不同服务属性的结果 

根据不同属性的 Kano 类别、客户对不同属性的

满意度情况以不同属性的满意度拟合函数，计算出客

户对不同属性的重要度及提升效率，见表 3。 

3.5  结果分析 

从表 1 中的结果来看，根据 Kano 优先原则（必

备属性>期望属性>兴奋属性），该企业整体包装设计

方案的优化顺序是：包装材料、物流配送、环保情况、

价格>个性化、时间>设计方案、服务意识。 
从表 3 中的客观数据结果来看，产品的个性化和

时间两个属性的重要度分别为 2.2744 和 2.0188，是

客户非常重 视的属性， 提升空间分 别是 0.399 和

0.4413，两个属性在提高客户满意度方面还有很大的

进步空间，该企业应该将个性化和时间作为整体包装

设计方案优化的重点；而包装材料和环保情况两的属

性的重要度也非常高，但提升空间只有 0.0431 和

0.1067，非常小，实现程度分别是 0.8566 和 0.7723，

是八个属性中最高的，也就是说客户已经对此属性的

满意度很高，企业花费再多的人力、物力和财力，客

户满意度也基本不会发生变化，是整体包装设计方案

优化中最后考虑的两个属性；其它四个属性有一定重

要度，也有一定的提升空间，企业可以根据实际情况

和优化的成本，对此类属性进行优化调整。 
从重要度、提升空间和 Kano 类别等方面综合考

虑，该企业整体包装设计方案优化的顺序应该是时

间、个性化、价格、物流配送、服务意识、设计方案、

环保情况、包装材料。 

4  结语 

整体包装设计方案的优化不仅仅受一个因素影

响，而是多种因素共同影响的结果，而不同因素对顾

客满意度的影响程度又不一致，包装企业应该根据调

查结果，从 Kano 类别、重要度和提升空间三方面综

合考量，探索一种最优的整体包装设计方案，从而更

好地满足客户需求。此外，客户对整体包装设计方案

的需求随着时间的推移不断变化，呈现一种动态形

式，企业在方案的开发过程中，应该实时更新 Kano

模型中的客户满意度相关数据，以获得更加完善、合

理的整体包装设计方案。 
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