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基于 Kano 模型的新老年人餐饮服务系统需求权重研究 

王思琦，张寒凝 
（江南大学，无锡 214122） 

摘要：目的 运用 Kano 模型对新老年人在餐饮服务方面进行需求分析，并由此构建面向社区新老年用户

群体的新型餐饮服务系统，使其更大程度地符合新老年用户对餐饮服务的多样化口味、个性化功能饮食

与体验式活动等方面的多层次需求。方法 通过分析提出新老年人餐饮服务系统需求权重研究模型。首

先，通过观察法与访谈法调查无锡地区的社区新老年用户群体的用餐服务需求要素，并用 KJ 法进行分

析归纳。其次，应用 Kano 模型理论对分析归纳的用户需求项进行量化分类与筛选。最后，运用熵值法

计算各级指标权重并进行用户需求重要度排序。结论 通过运用 Kano 模型进行需求分类，并计算新老年

人餐饮服务系统的需求权重，得到用户需求重要度排序，由此为新老年人餐饮服务系统设计提供研究重

点，提升新老年人群体对餐饮服务系统的满意度以及用户体验，为类似方向的服务系统研究提供理论支撑。 
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Research on Demand Weight of New-elderly Catering  

Service System Based on Kano Model 

WANG Si-qi, ZHANG Han-ning 
(Jiangnan University, Wuxi 214122, China) 

ABSTRACT: This paper aims to analyze the needs of the new-elderly in catering services by using the Kano model, and 

build a new catering service system for the new-elderly users that can better meet the diversified needs of the new-elderly 

users in catering services, such as diversified tastes, personalized functional diet and experiential activities. Through 

analysis, a new elderly catering service system demand weight research model is put forward. Firstly, the dining service 

demand elements of the new-elderly user groups are studied by observation and interview, and analyzed and summarized 

by KJ method. Secondly, Kano model theory is applied to conduct quantitative classification and screening of user de-

mand items analyzed and concluded. Finally, the entropy method is used to calculate the weight of each index and to rank 

the importance degree of users demands. By characterizing the demand with Kano model, and calculating the demand 

weight new-elderly catering service system weight, the importance degree of users demands is obtained, and thus research 

focus of catering service for the new-elderly system is offered, new-elderly satisfaction of food service system and the 

user experience are promoted, and the theoretical support for the similar research direction of the service system is pro-

vided. 
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我国已经步入老龄化社会，2020 年全国 60 岁以

上老年人口将增加到 2.55 亿，餐饮相关的公共卫生

服务不完善和老年营养餐服务市场的发展滞后已成

为亟待关注的问题[1]。根据《2017 中国老年消费习惯

白皮书》，由于传统意义上家庭赡养观念的弱化以及

当下社交媒体的迅速发展，新老年群体对于健康饮
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食、网络社交、陪伴精神慰藉方面的需求逐步提升。

社会学家由此提出“新老年”群体概念，即处于 61

岁到 76 岁这一生理年龄层，刚刚退休或已退休一段

时间且知识结构较为丰富的老年群体[2]。新老年人更

热衷于接受新鲜事物，注重保养，且具有稳定的养老

储蓄经济实力，乐于接受开放式的餐饮活动。本文的

研究对象设定为无锡地区的社区新老年群体，目前针

对新老年群体的餐饮服务需求权重研究相对缺乏，尽

管已有部分餐饮企业在政府政策的支持下相继推出

养老餐饮服务方案，但整体服务设计缺乏理论依据。

本文基于 Kano 模型理论并结合 KJ 法与熵值法，对

新老年人餐饮服务的食品安全、口味、功能性饮食、

体验式活动以及餐饮社交娱乐等需求方向进行重要

度排序，为这一群体的餐饮服务体系设计系统提供理

论参考。 

1  新老年人餐饮服务需求研究概述 

国内外针对养老餐饮服务系统的研究主要集中

于政策支持下社区居家养老的配餐服务提升以及整

合多方社会资源进行服务模式上的改良及创新。如日

本的共食产业通过整合企业、物流、食品加工厂、原

材料、中央厨房以及物流配送的整体产业链，将养老

餐饮服务转变成团餐模式。新加坡老年人餐饮服务引

入“温情食堂”概念，既满足新老年群体用餐的基本

生理需求，还考虑到该群体渴望交流与分享的心理健

康需求。瑞典老年餐桌服务研究提出了基于校园食堂

的现有资源来提供老年人助餐服务，扩大现有资源的

服务人群[1]。我国对于社区居家养老餐饮服务的研究

主要集中于“服务商供餐合作型”、“饭店供餐合作型”

以及“托老所或单位食堂型”三类[3]，通过对餐饮、

配送以及养老服务等行业的整合，实现居家养老与老

年餐饮服务的共赢，而目前针对社区新老年人餐饮服

务的难点集中于配置空间缺乏、个性化服务有待完

善、服务人员标准不一等方面。 

相较于一般群体来讲，新老年人对餐饮服务的需

求主要体现在陪伴性、健康性以及体验性等方面。本

文将 Kano 模型对用户需求进行量化分类与筛选的优

势与 KJ 法能够用理性图解呈现用户行为流程中复杂

需求关系的优势相结合，再运用熵值法计算各指标权

重的特点，确定新老年人餐饮服务的各部分需求权重

及其重要度排序。 

2  基于 Kano 模型的前期研究 

2.1  Kano 模型概述 

受赫兹伯格双因素理论的影响，狩野纪昭教授将

满意与不满意标准应用于质量管理领域，并于 1984

年正式建立 Kano 模型[4]。Kano 模型用于将用户需求

进行类型划分、筛选、需求权重计算及重要度排序[5]， 

 
 

图 1  Kano 模型 
Fig.1  Kano model 

 
该模型将用户需求分为魅力型需求（A）、期望型需

求（O）、基本型需求（M）、反向型需求（R）、无差

异型需求（I）以及问题需求（Q），见图 1。 

2.2  基于 Kano 模型的需求权重研究流程 

应用 Kano 模型理论对新老年人初始需求项进行

汇总、Kano 类别划分与筛选，定量计算各需求项权

重并得出重要度排序，主要流程如下：（1）借助 KJ

法确定三级需求指标；（2）进行 Kano 问卷调查，分

析各需求项所属 Kano 类别；（3）Kano 需求指标筛选；

（4）采用熵值法进行需求项指标权重计算，并确定

重要度排序。 

2.3  用户需求权重研究模型 

用户需求权重的分析研究主要运用观察法、访谈

法、问卷调查法、以及统计方法等相关研究方法。在

理论工具的应用与研究步骤的设置方面，首先，通过

运用 KJ 法进行需求信息的提取以及信息层级的分

类，从而实现信息数据收集与分类的目的。其次，基

于 Kano 模型理论进行 Kano 问卷、Kano 质量属性定

义以及 Kano 需求项筛选，达到将需求信息进行筛选

与定义的目的。最后，运用熵值法进行需求项指标权

重计算与需求重要度排序，完成对需求权重计算排序

的研究目标。基于上述研究方法与步骤，提出了用户

需求权重研究模型，见图 2。通过用户需求权重研究

可以使 Kano 模型的理论更合理地运用在需求定性分

析中，且有助于需求权重的定量排序，从而更好地指

导服务系统设计。 

3  基于 Kano 模型的需求权重研究 

3.1  确定新老年人餐饮服务初始需求项 

首先，在初始需求调研阶段，运用观察法与深入 
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图 2  用户需求权重研究模型 
Fig.2  Research model of user demand weight 

 

表 1  新老年人餐饮服务需求列表 
Tab.1  List of catering service needs of the new-elderly 

一级需求指标 二级需求指标 三级需求指标 

食材处理需求 标准化食材处理 食材新鲜度高 

  科学的食材处理方式

  处理剩余食材 

环境优化需求 优化服务场景 主题用餐环境 

  适宜的用餐地点 

 完善导引信息 路线导引 

口味与烹饪特异

性需求 

多样化餐饮口味 多种膳食口味 

  多样化膳食品类 

 制作过程透明化 制作过程卫生透明 

 适老化烹饪方式 适老化烹饪过程 

  适老化特制菜谱 

餐饮知识普及需求 提 供 饮 食 健 康

知识 

指导用餐习惯 

  膳食常识普及 

 个性化功能饮食 功能性饮食提醒 

社交娱乐需求 社交陪伴 用餐陪伴 

  相似口味群组 

  建立饮食社交关系 

 线上活动分享 分享食谱 

  拍照分享 

  邀请好友 

 联网同步记录 活动记录 

体验式线下活动

需求 

提供正向激励 活动奖励机制 

 
增设线下体验式

活动 

餐饮社交活动 

  厨艺学习活动 

  自主动手制作 

表 2  Kano 调查研究问卷 
Tab.2  Kano survey questionnaire 

问题 
非常

满意

本应 

如此 
无所谓 

勉强

接受
不满意

提供标准化食材

处理服务 
√     

不提供标准化食

材处理服务 
  √   

 
访谈的方法进行原始数据的收集，受访者以 60~70 岁

之间的新老年人目标用户群体为主。同时采访了老年

餐饮行业工作人员作为辅助参考，从多个利益相关者

角度获取新老年人餐饮服务需求指标。然后，在将关

键词进行词频统计与内容分类后，建立“三级需求指

标”，并以此向上归类，将彼此相关的三级指标总结形

成“二级需求指标”、“一级需求指标”。最后，根据以

上信息指标绘制新老年人餐饮服务需求列表，见表 1。 

3.2  新老年餐饮服务需求项 Kano 类别分析 

针对新老年人餐饮服务需求列表中的 13 项“二

级需求指标”设计正反两向维度的 Kano 问卷[6]，具

体问卷设计形式见表 2。通过线上线下问卷发放、深

度访谈以及用户行为观察等方式进行调研数据的收

集与统计。调研对象以无锡市滨湖区内多个社区中

60~70 岁的老年人为主，调研对象的收入情况在每月

2500~4500 元区间内，其中符合新老年人特征的调查

对象占比 90%以上，此外还对其子女、养老餐饮服务

工作人员以及行业经营者等进行访谈与问卷调研，并

将其作为辅助分析材料。此次调研共发放问卷 58 份，

收回有效问卷 52 份，回收有效率为 89.65%。 

依据 Kano 评价标准（见表 3），对问卷中的有效

数据进行对照统计，即针对各需求项在全部问卷中所

属的不同 Kano 类别进行数量统计，并将统计数据最大

的需求属性划分成该需求项所属的 Kano 质量类别[7]。 

3.3  需求项筛选 

去除 Q 型需求项、I 型需求项[8]，二级需求指标 
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表 3  Kano 质量模型评价标准 
Tab.3  Kano quality model evaluation standard 

反向问题 
正向问题 

非常满意 本应如此 无所谓 勉强接受 不满意

非常满意 Q A A A O 

本应如此 R I I I M 

无所谓 R I I I M 

勉强接受 R I I I M 

不满意 R R R R Q 

 
表 4  新老年人餐饮服务需求指标筛选结果 

Tab.4  Results of catering service  
demand for the new-elderly 

A 类魅力型需求 O 类期望型需求 M 类基本型需求

1. 联网同步记录 4. 优化服务场景 10. 标 准 化 食 材

处理 

2. 社交陪伴 5. 完善导引信息 11. 适 老 化 烹 饪

方式 

3. 线上活动分享 6. 提 供 饮 食 健 康

知识 

12. 制 作 过 程 透

明化 

 7. 增 设 线 下 体 验

式活动 

13. 多 样 化 餐 饮

口味 

 8. 正向活动激励  

 9. 个性化功能饮食  

 
筛选结果与对应的 Kano 类别统计结果见表 4。 

3.4  需求项指标权重计算 

采用熵值法分别计算一、二级需求指标权重值[9]，

并将以上两个权重值做乘积计算得出综合权重，最终 

由此数值进行需求重要度排序，具体步骤如下。 

1）构建初始决策矩阵。将 m 个被调查者样本记

作 X ={ 1X , 2X ,…, iX ,…, mX } ( i =1,2,…, m )，其中每

个 iX 都由 n 个需求项指标组成，即 iX ={ 1iX , 2iX ,…, 

ijX ,… inX } ( j =1,2,…, n )，这里用 ijX 来表示第 i 个被

调查者对需求项 j 的评分指标，并由此构建初始决策

矩阵 n( )ij mA X  。 

2）将初始矩阵规范化处理。通过式(1)对初始决

策矩阵 A 进行规范化处理，得出 ( )ij m nY Y  。 

1

m

ij ij ij

i

Y X X


    (1) 

3）进行需求项熵值与差异系数的计算。第 j 个

需求项指标的熵值记作 jz ，各熵值数据由式(2)计算

得出，其中 i =1,2,…, m , j =1,2,...,n。一般令
1

lnK
m

 ，

则 0 1z≤ ≤ 。 

1

ln
m

j ij ij

i

z K Y Y


     (2) 

各项指标差异系数记作 jd ， 1j jd z  。差异系

数越大代表该需求项指标重要度越高。 

4）确定各级需求指标权重。第 j 项需求指标的

权 重 值 记 作 jw ， 其 计 算 方 式 见 式 (3) ， 其 中 j =1, 

2,…,n。 

1

n

j j j

j

w d d


   (3) 

5）将一级、二级权重值做乘积运算，并将得出

的综合权重值进行重要度排序
[10]

，结果见表 5。 

 

表 5  新老年人餐饮系统服务需求指标权重计算结果 
Tab.5  Results of weight calculation of service demand index of new elderly catering system 

一级需求指标 一级指标权重 二级需求指标 二级指标权重 综合权重 重要度排序

食材处理需求 0.16699591 标准化食材处理 0.077213558 0.012894348 3 

环境优化需求 0.166753837 优化服务场景 0.077156809 0.012866194 5 

  完善导引信息 0.07620216 0.012707003 10 

口味与烹饪特异性需求 0.167352036 多样化餐饮口味 0.077607111 0.012987708 1 

  制作过程透明化 0.07755429 0.012978868 2 

  适老化烹饪方式 0.077082583 0.012899927 4 

餐饮知识普及需求 0.166309934 提供饮食健康知识 0.076453881 0.01271504 11 

  个性化功能饮食 0.076627669 0.012743943 9 

社交娱乐需求 0.165458885 社交陪伴 0.077014889 0.012742798 6 

  线上活动分享 0.076726286 0.012695046 8 

  联网同步记录 0.076647376 0.012681989 13 

体验式线下活动需求 0.167129398 提供正向激励 0.07665377 0.012811098 12 

  增设线下体验式活动 0.077059618 0.012878928 7 
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图 3  新老年人餐饮服务设计系统 
Fig.3  Catering service design system diagram for the new-elderly 

 

4  基于 Kano 模型的研究结果 

4.1  需求指标权重分析 

综合以上需求指标筛选与权重计算结果可知，用

户对于新老年人餐饮服务基本型需求（M）的权重值

最高，需求主要体现在标准化食材处理、适老化烹饪

方式、制作过程透明化以及多样化餐饮口味等方面，

必须满足该类需求才能保证餐饮服务系统基本供餐

功能。 

新老年人对期望型需求（O）的权重值整体低于

基本型需求，可将其对应的 6 项需求指标划分为环境

友好性、体验性、功能特异性三类需求类别。其中，

环境友好性体现在优化服务场景、完善导引信息方

面，且相较于提供地理位置的可视化导引，用户对服

务系统提供温馨、整洁的就餐与活动环境的需求更

高；体验性体现在增设线下体验式活动、正向活动激

励方面，即用户期待系统能够提供具有正向激励的线

下体验式活动；功能特异性主要体现在个性化功能饮

食、提供饮食健康知识方面，由于新老年人的身体机

能衰退，该类服务系统需要考虑针对不同慢性疾病的

特异性餐饮模式，并考虑增设该方面的餐饮讲座活动。 

魅力型需求（A）的权重值普遍低于期望型需求，

根据 Kano 模型的定义，该类需求超出用户期待范畴，

一旦满足该类型需求，将极大提升用户体验满意度。

在本次研究中可将该类需求对应的 3 项需求指标总

结为社交娱乐性，体现在社交陪伴、线上活动分享与

联网同步记录方面，即用户对于降低进餐期间孤独感

的需求较高，且对参与活动时的图像记录与分享服务

具有一定期待。 

4.2  设计策略 

根据以上需求指标权重分析对社区新老年人餐

饮服务系统进行设计，本服务系统的设计主要包括线

上 APP、线下轻量化店面、线下活动三部分，共涉及

新老年人群用户、营养机构、各地餐饮企业、食材承

包商、广告投放商等多个利益相关方，服务系统见图 3。 

首先对于基本型需求，一方面是食材处理与制作

过程透明化，系统通过营养师规划并由食材承包商进

行预定与配送，在线上 APP 开设线下店面的后厨直

播功能，满足用户对于制作过程透明化的需求。另一

方面为适老化与多样化烹饪口味的需求进行设计，由

营养师与厨师合作面向用户每日投放适老化餐食，保

证满足用户基础餐饮需求，同时定期开设特色时令菜

单活动，通过时令食材的特色组合，进行餐食口味多

样化调节。 

其次对于期望型需求，一是提升系统的环境友好

性，通过将线下空间中的就餐区与共享厨房活动区结

合，为用户提供温馨的环境体验。此外用户可以在线

上 APP 进行地理位置导引查询。二是满足体验性需

求，在 APP 中设有共享厨房活动空间预定以及其他

体验饮食活动了解与预定的功能，用户预定后可邀请

好友或招募同伴在线下店面参加共享厨房体验活动。

三是满足新老年人对餐饮服务的功能特异性需求，用

户可以在 APP 的个人空间中设置饮食禁忌与口味偏

好，系统将上传形成个人记录，在线下空间投放餐食

的制作时进行相应限制。 
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最后对于魅力型需求，主要集中于满足社交娱乐

需求，通过线上线下相结合的自由组队、大厨课堂等

共享厨房体验活动，为新老年人提供一定的餐饮式社

交陪伴，满足其社交需求。此外，线下共享厨房活动

空间的图像记录将上传存储至个人美食档案中，满足

用户的编辑分享需求。在线上 APP 的美食广场功能

中用户还可以自发形成美食圈，邀请新的好友共同参

与体验活动，一方面缓解新中老年独自进餐的孤独

感，另一方面降低老人的社交成本。 

5  结语 

本文将 Kano 模型理论应用于用户需求权重研究

中，并结合 KJ 法与熵值法建立用户需求权重研究模

型，对新老年人餐饮服务需求进行深入挖掘，将需求

总结划分形成一级、二级与三级需求指标，运用 Kano

模型对 25 个用户需求指标进行类别分析与筛选，根

据筛选出的基础型、期待型以及魅力型服务需求指

标，运用熵值法统计计算得出重要度排序，从制作透

明化、烹饪适老化、口味多样化、功能饮食特异化、

活动体验化以及社交娱乐化等多个方面明确新老年

人餐饮服务系统的设计侧重点，弥补了该方面的理论

研究空白，并为今后的设计应用提供理论依据。 
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