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摘要：目的 为了改善企业服务质量，提升顾客满意度，提出一种基于 QFD-IPA 模型的服务设计方法。

方法 从服务设计系统分析入手，围绕如何进行有效服务设计，利用质量功能展开方法，确定服务质量

要素的权重，通过 IPA 模型对影响顾客满意度的关键服务质量要素进行重要性与绩效分析。结果 通过

该方法对各项服务质量要素优势与不足的分析，为企业对自身状况的认知和服务设计改进提供了重要依

据，并将该方法应用于 12306 手机订票系统服务设计中，证明了该方法的可行性和有效性。结论 为服

务设计理论研究和实践应用拓展了一条新途径。 
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Service Design Based on QFD-IPA Model 

ZHOU Fei, LI Fen-qiang, WANG Bo-peng, CHANG Hui-zhen 
(Lanzhou University of Technology, Lanzhou 730050, China) 

ABSTRACT: In order to improve enterprises service quality, and promote the customers' satisfaction, it proposes a ser-

vice design method based on QFD-IPA model. Starting with systematic analysis of service design, and centering on how 

to conduct service design effectively, QFD method is used to determine the weight of service quality factors, carrying on 

the importance and performance analysis of key service quality factors which affect customers' satisfactions through IPA 

model. Through the advantages and disadvantages analysis of all service quality factors by this method, it can provide 

important basis for enterprises to cognition of their own situation and service design improvement. Moreover, we apply 

this method to service design of 12306 ticket booking system, and prove the feasibility and validity of the method. It ex-

plores a new way of theory study and practical application for service design. 
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20 世纪 60 年代以来，全球产业结构呈现出由“工

业型经济”向“服务型经济”转型的总趋势。经济与社

会的转型必然带动着设计的转型，相对于工业经济时

代的设计，服务经济时代的设计将走向深化[1]。服务

设计是一种设计思维方式，突破设计与服务的界线，

其立场和策略旨在设计创新和服务开发之间建立新

的逻辑[2]。随着市场竞争的日益激烈，顾客需求越发

复杂，企业想要获得竞争优势，必须通过科学、规范

的服务设计将自身服务与市场匹配来满足顾客需求。

本文对服务设计的过程进行了详细研究，运用质量功

能展开方法结合重要性-绩效分析方法进行服务设计

改进。并以 12306 手机订票系统服务设计作为案例进

行分析，得到了 12306 手机订票服务的服务质量要素

及其权重。为服务设计改进提供了一些参考和建议。 

1  服务设计基本方法 

1.1  质量功能展开法 

质 量 功 能 展 开 法 QFD （ Quality Function De-

ployment）由日本学者赤尾洋二提出[3]。QFD 最初应

用于工业产品开发设计，近年来，其应用领域已经扩

展到了制造业、服务业、电子业、教育业、交通运输、
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项目管理等。张芳兰将 QFD 应用于汽车造型设计中

以评价设计特性的优先度[4]，Sahney S 将 SERVQUAL

与 QFD 相结合应用于教育质量评估[5]，Wang L 等人

提出了一种基于模糊 QFD 的混合选择决策模型应用

于专利评估[6]。 

QFD 是将顾客需求与服务设计相结合的顾客驱

动型服务设计方法[7]。QFD 的过程是通过质量矩阵来

完 成 的 ， 质 量 矩 阵 形 似 房 屋 ， 因 此 又 称 为 质 量 屋

（HOQ）。质量屋是 QFD 的核心与精髓。在实际操作

中，通常使用简约式的质量屋，较少考虑技术特性自

相关矩阵[8]。 

1.2  重要性绩效分析法 

重要性 -绩效分析法（ IPA， Importance Perfor- 

mance Analysis）最早是由 Martilla 和 James 于 1977

年在研究机车产业产品属性中提出 [9]。因其简单实

用，IPA 迅速被推广应用到其他研究领域，IPA 分析

方法的基本思想，就是通过比较服务质量要素的重要

性与其实际绩效，来确定服务质量要素目前的表现情

况，提出改进策略。 

IPA 分析方法主要由两个部分组成。第一步，通

过问卷调查顾客对服务质量要素的重要性和实际感

知的评价值，第二步，把重要性值和实际感知值置于

一个二维矩阵中，并对分布在矩阵中各区域的服务质

量要素加以分析，提出改进意见。 

对于服务设计的研究，不同学者有不同的研究方

法，如工业化方法、顾客化方法、技术核心分离方法、

服务蓝图法、信息授权法、QFD 法、SERVQUAL 测

评法等。这些方法在不同时期得到不同程度的创新和

进步，为本文的研究指明了方向。本文基于前人的研

究将 QFD 方法与问卷调查法、KJ 法、专家调研法、

三角模糊等结合，将顾客需求转化为服务质量要素，

并运用 IPA 模型对构建的服务质量要素体系进行重

要性-绩效分析，使得服务设计过程更加科学合理。 

2  基于 QFD-IPA 模型的服务设计方法 

基 于 对 以 往 文 献 的 研 究 ， 本 文 提 出 一 种 基 于

QFD-IPA 模型的服务设计方法，该方法具体过程见图

1。 

2.1  服务需求分析 

1）顾客需求确定。顾客需求可以通过查阅相关

资料、顾客访谈、问卷调查得到，由于顾客对理想中

的服务需求的感知具有模糊性以及缺乏系统性，在表

达上可能存在重复和偏差，运用 KJ 法对初始的顾客

需求进行分析、整理和筛选得到最终的顾客需求层次

化结构，见图 2[10]。 

 2）顾客需求重要度计算。顾客需求确定之后由 

 

图 1  基于 QFD-IPA 模型的服务设计方法流程 
Fig.1 Process of service design based on QFD-IPA model 

 

图 2  顾客需求层次化结构 
Fig.2 Hierarchical structure of customer demand 

专 家 根 据 实 际 情 况 进 行 打 分 ， 设 专 家 集 合

 qEEEE ,...,,= 21 ， 专 家 对 顾 客 需 求

 ncrcrcrCR ,...,, 21 采用 1~10 分打分（1 分表示非常不

重要；10 分表示非常重要），设 ijm 表示第 i 个专家对

第 j 项顾客需求的评价值， njqi ,...,2,1,...,2,1  ， ，由

此构建评价矩阵  
nqijm


M 。顾客需求绝对权重

和相对权重可由下列公式求得。 
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2.2  服务质量要素分析 

1）关键服务质量要素体系构建。服务质量要素

体系是研究服务设计的基础性工作，也是对服务质量

进行测评的前提基础。本文通过文献分析、专家调研

等方法，构建出影响顾客满意度的关键服务质量要素

体系，并在构建过程中遵循系统性、科学性、准确性、

独立性 4 项基本原则[11]。 

2）关键服务质量要素权重确定。本研究应用 QFD

方法确定关键服务质量要素权重，首先，建立顾客需

求与服务质量要素的关系矩阵  
mnjk 

 CC ， jkC 表

示第 j 个顾客需求与第 k 项服务质量要素之间的相
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关系数，该关系矩阵由专家采用 5 个等级关系（1 分

表示弱相关，5 分表示强相关）对各项顾客需求与项

服务质量要素之间的相关程度进行打分评判得到；然

后，通过独立配点法将顾客需求权重与相关系数相

乘，再纵向求和得到服务质量要素的权重。服务质量

要素绝对权重和相对权重计算公式分别如下： 
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2.3  服务质量要素绩效值确定 

服务质量要素权重确定后，向接受过服务设计对

象服务的顾客发放问卷，来获取顾客对每一项关键服

务质量要素给出的评价。问卷采用 5 粒度语言来描述

顾 客 的 评 价 。 设 评 价 语 句 集 合 1 2 3{ , , ,A a a a=  

4 5, } {a a  非常不 意，不 意，一般，满 满 满意，非常满

}意 ，记 i
ktF 为第 i 个顾客从评价语句集合 A 中选择评

价语句 ta 作为对服务质量要素 kSE 的评价值。由于

不同顾客对评价语句的感知存在差异，因此在调查的

同时要求顾客给出 A 中各评价语句的取值范围，并表

示 成 三 角 模 糊 数 的 形 式 ， 其 对 应 的 三 角 模 糊 数 为

 , ,i i i i
kt kt kt ktX l m n ， 1, 2,...,i n k ， 1, 2,...,m t ， 1, 2,  

3,4,5 ， 100≤≤≤≤0 i
kt

i
kt

i
kt nml 。例如，第 i 位顾客对

评价语句集合 A 中 5 个评价语句给出的三角模糊数

分 别 为 ：    1 20 15 30 20 30 50i iX , , X , ,  ， ， 3
iX   

     4 530 50 70 60 80 90 80 90 100i i, , X , , X , ,  ， ， 。 

对所有顾客针对服务质量要素评价信息 i
ktX~ 进

行集结，得到服务质量要素 kSE 的平均评价值 avg
kX~ ,

由三角模糊数的扩展原理可知，
avg
kX~ 仍为三角模糊

数，即： 
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为了便于计算，需要对三角模糊数进行去模糊

化，将三角模糊数转化为逻辑数值。根据模糊数学中

去模糊化法则[12]：
4

2 cbae 
 。记

*avg
kX 为所有顾客

对服务质量要素 kSE 三角模糊数形式的平均评价信

息的去模糊化的逻辑数值，则有： 

 * 1
2 ( 1, 2,..., )

4
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2.4  服务质量测评分析 

在获得各项服务质量要素权重 '

kSEW 和顾客对每

项服务质量要素的平均评价值
*avg

kX 后，计算服务质

量要素权重均值 W 和服务质量要素平均评价值均值

X ，其计算公式分别为： 
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至此，构建 IPA 模型，权重均值和评价值均值将

IPA 模型划分为优势区、维持区、机会区、改进区 4

个象限。 

3  服务设计应用 

本文以 12306 手机订票系统服务设计为研究对

象，应用基于 QFD-IPA 模型的服务设计方法，进行

服务设计改进。 

3.1  顾客需求分析 

1）构建顾客需求层次化模型。综合由顾客访谈

获得的原始顾客需求数据以及以往文献的研究，设计

12306 手机订票系统顾客需求调查问卷。本次调查以

12306 手机订票系统用户为主，采取网络发放。共发

放问卷 100 份，收回有效问卷 94 份。对回收后的问

卷进行整理分析确定顾客需求 14 项，并运用 KJ 法构

建顾客需求层次化模型见图 3。 

2）顾客需求权重确定。采用专家打分法确定顾

客需求权重的方法，由 5 位比较权威的专家对顾客需

求进行重要性评价。集合前文介绍的方法对专家权重

和评价值加权求和得到顾客需求权重见表 1。 

3.2  关键服务质量要素体系构建 

为了构建关键服务质量要素体系，首先，通过文

献分析挑选出影响顾客满意度的服务维度和质量要

素，本文针对 12306 手机订票系统一共筛选出了 5 个

维度 24 项服务质量要素。然后，依据筛选出的服务

质量要素设计服务质量要素重要性调查问卷，由 10

位 服 务 设 计 领 域 的 专 家 对 各 项 服 务 质 量 要 素 进 行

1~10 分（1 分表示不重要，10 分表示非常重要）打

分。通过对打分结果的统计分析，并结合专家的意见，

确定关键服务质量要素 16 项，重新整合分类并编码

见图 4。 

3.3  服务质量要素权重及绩效值确定 

1）服务质量要素权重确定。关键服务质量要素确定

后，构建 HOQ 关系矩阵，将顾客需求重要度转换为

服务质量要素权重。关系矩阵由专家对每一项服务质

量要素与各项顾客需求的相关程度进行 5 个等级（1

分表示弱相关，5 分表示强相关）打分获得，对打分

结果进行统计，根据式(3)(4)计算得到各项关键服务

质量要素绝对权重和相对权重见表 2（表 2 中数值越
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大，表示该服务质量要素对顾客满意度的影响越大）。 

2）服务质量要素绩效值确定。通过调查问卷获

得顾客对每一项关键服务质量要素的评价值。本文采

用网络发放问卷，共发放 100 份，回收有效问卷 95

份，对调查结果进行统计分析，根据公式(5)(6)计算

得到 avg
kX~ 的去模糊化后的逻辑数值

*avg
kX

，
见表 3。 

 

图 3  12306 手机订票系统顾客需求层次化模型 
Fig.3 Customer demand hierarchical structure of 12306 ticket booking system 

表 1  顾客需求权重 
Tab.1 Weight of customer demand   

顾客需求 绝对权重
 

相对权重 顾客需求 绝对权重 相对权重 

cr1
 7.2 0.076 cr 8 7.0 0.074 

cr 2
 5.8 0.061 cr 9 6.8 0.072 

cr 3
 5.8 0.061 cr 10 7.2 0.076 

cr 4
 7.6 0.080 cr 11 6.6 0.070 

cr 5
 5.6 0.059 cr 12 6.0 0.063 

cr 6
 8.8 0.093 cr 13 6.0 0.063 

cr 7
 7.2 0.076 cr 14 7.0 0.074 

 

图 4  关键服务质量要素体系 
Fig.4 Key factors of service quality system 
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表 2  服务质量要素权重 
Tab.2 Weight of service quality factors 

服务质量要素 绝对权重
 

相对权重 服务质量要素 绝对权重 相对权重 

SE1
 3.547 0.095 SE9 1.585 0.042 

SE2
 3.188 0.085 SE10 2.207 0.059 

SE3
 3.523 0.094 SE11 2.922 0.078 

SE4
 2.334 0.062 SE12 2.496 0.067 

SE5
 1.931 0.052 SE13 1.365 0.037 

SE6
 2.001 0.054 SE14 2.305 0.062 

SE7
 1.690 0.045 SE15 1.711 0.046 

SE8 2.573 0.069 SE16 2.014 0.054 

 

表 3  服务质量要素顾客评价值 
Tab.3 Evaluation of service quality factors by customers 

服务质

量要素 
逻辑值 

服务质

量要素 
逻辑值 

1SE  64.12 9SE  68.11 

2SE  63.24 10SE  54.41 

3SE  69.66 11SE  67.37 

4SE  44.34 12SE  51.45 

5SE  71.54 13SE  54.88 

6SE  75.22 14SE  75.77 

7SE  75.35 15SE  60.79 

8SE 67.68 16SE 56.91 

3.4  服务质量测评分析 

运用公式(7)(8)分别求权重均值和平均评价值均

值： 0713.0W ， 80.63X 。依据 '
kSEW

，

*avg
kX

，
W ，

X 构建的 IPA 模型，各项关键服务质量要素测评结

果，见图 5。 

从图 5 可以看出，12306 手机订票系统关键服务

质量要素中，操作简单易懂（ 1SE ），容易获得票务

信息（ 3SE ），个人信息安全（ 8SE ），及时更新票务

信息（ 11SE ）位于优势区，表示重要性和评价值皆高，

对于这 4 项质量要素为加强其稳定性需要继续保持；

可在线改签和退票（ 5SE
 

），支付方便（ 6SE
 

），

可在线购买所有种类车票（ 7SE
 

），在线支付有保

障（ 9SE ）、订票成功后迅速得到反馈（ 14SE ）位于

维持区，表示重要性低而评价值高，对于这 5 项质量

要素因顺其自然，也可将这些方面的投入适度转向其

他方面；订票时可选择座位号（ 4SE  ）、系统安全

稳定（ 10SE
 

）、妥善处理乘客投诉（ 13SE ）、客服

态度友好（ 15SE ），使用该系统时，付出的时间和精

力少（ 16SE ）位于机会区，表示重要性和评价值皆低，

对于这 5 项质量要素应及时进行改进以适应多变的顾

客需求；界面简洁清晰（ 2SE ），迅速解答乘客咨询 

 

图 5  12306 手机订票系统 IPA 测评分析 
Fig.5 12306 ticket booking system evaluation based on IPA 

（ 12SE ）位于改进区，表示重要性高而评价值低，对

于这 2 项质量要素需要加强对其的投入，并将其置为

优先的地位。 

4  结语 

服务设计是一个系统的解决方案，本文以系统设

计思想为指导，提出一种基于 QFD-IPA 模型的服务

设计方法，通过对顾客需求、服务质量要素、服务质

量要素绩效值确定以及服务质量测评等进行了严谨

的基于关系矩阵、逻辑函数的准确分析，得出各项服

务质量要素当前状况以及在服务设计中的优先级。通

过 12306 手机订票系统服务设计实例分析，证明了该

方法具有较强的可操作性和实用性，能够为企业应对

多变的市场需求采取有针对性的措施提供服务改进

依据。同时该方法还可应用于航空、医疗、餐饮、教

育等不同领域服务设计，针对不同领域构建不同的服
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务质量要素体系，采用不同的顾客需求获取方法，如

采用互联网大数据分析作出决策。 
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