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摘  要 

近年来，随着生活节奏的加快以及经济结构的转变，预制菜市场需求不断扩张，其操作快捷性适应了消

费者的需要，但仍存在质量参差不齐、信息不透明等诸多问题。本文从用户需求视角出发，优化服务体系，

降低消费者的风险感知，从而提高消费者对预制菜的接受度与满意度。本文运用KANO模型将消费者对
预制菜服务体系的17项需求指标划分为四种属性——必备属性、期望属性、魅力属性和无差异属性，再

根据PCSI指数结果确定改进优先级。本文研究结果以期为预制菜产业的发展与规划提供参考和启发，从

而提升其服务系统质量。 
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Abstract 
In recent years, with the acceleration of the pace of life and the transformation of the economic 
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structure, the market demand for prepared dishes has been expanding, and its quick operation 
has adapted to the needs of consumers. However, there are still many problems to be solved, such 
as uneven quality and opaque information. From the perspective of user demand, this paper opti-
mizes the service system and reduces consumers’ risk perception, so as to improve consumers’ 
acceptance and satisfaction with prepared dishes. In this paper, the KANO model is used to divide 
the 17 demand indicators of consumers for the prepared dishes service system into four attributes— 
must-be attributes, one-dimensional attributes, attractive attributes and indifferent attributes, and 
then the improvement priority is determined according to the potential customer satisfaction im-
provement index (PCSI index) results. The research results of this paper are expected to provide 
reference and inspiration for the development and planning of the prepared dishes industry, so as 
to improve the quality of its service system. 
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1. 引言 

预制菜是以农、畜、禽、水产品为原料，通过预加工、预烹调而成的预包装成品或半成品菜肴。随

着国民消费升级、国家政策的支持以及“懒人经济”、“宅经济”的影响，预制菜迅速崛起，市场规模

逐年扩大。 
从现有文献来看，学者们主要对预制菜的产业现状进行分析，并从各自专业的角度为预制菜的发展

出谋划策。如在杀菌技术的研究上，单迪等[1]从预制菜生产加工链出发，发现了杀菌技术对提升预制菜

品质与安全的重要性，这同时体现在预制菜原料和包装的应用上。在包装技术的研究中，机械化、自动

化、智能化将成为预制菜生产发展的必然趋势；新型非热杀菌方式与包装技术的结合能够最大限度地保

证预制菜的微生物安全性和最小风味的改变[2]。 
消费者是市场的风向标，其对预制菜的认可度将直接影响预制菜产业的发展[3]。因此，预制菜的发

展不仅会受到预制菜自身食品质量的影响，也依赖于消费者的接受度与认知度。张倩琳基于 SOR-SEM
模型对预制菜消费趋势和影响机理进行具体分析，发现能够影响到消费者感知的预制菜因素包括口味包

装、质量安全、产品定价、便利性、品牌服务等方面，且消费者感知对消费意愿存在正向影响[4]。以往

研究分别从技术和消费者需求的角度对预制菜进行研究，然而缺少着眼于预制菜“生产–销售–使用”

全生命周期服务体系的心理需求系统分析。因此，本文旨在探究消费者对预制菜的消费心理需求与满意

度，从优化服务体系的角度客观地提出预制菜发展对策，提升其服务系统质量。 

2. 理论基础 

2.1. KANO 模型 

2.1.1. KANO 模型的基本原理 
20 世纪 70 年代末，日本质量管理专家狩野纪昭受到双因素理论的启发，将满意与不满意的标准引

入质量管理领域。KANO 模型作为定性分析的二维模型，体现的是服务性能表现与用户体验之间的非线
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性关系(见图 1)。根据 KANO 模型可将用户需求划分为五个主要的质量属性，分别是魅力属性、必备属

性、期望属性、无差异属性和反向属性。KANO 模型可对用户需求进行分类，以分析用户需求对顾客满

意度的影响。 
 

 
Figure 1. Service system attribute classification based on KANO model 
图 1. 基于 KANO 模型的服务体系属性分类 

 
然而，KANO 的二维模型只能确定服务的质量特性，无法得到具体的满意度差异情况，难以进行定

量研究。针对此种缺陷，Berger 等人提出顾客满意度系数的理论。提供某服务导致顾客满意度上升，被

称为满意度系数，不提供某服务导致顾客满意度下降，被称为不满意度系数。随后，Matzler 等人推出了

Better-Worse 系数公式，为 KANO 模型的量化分析奠定了基础。计算方法如下： 

Better n n

n n n n

A O
A O M I+ +

=
+

+
                                (1) 

 ( )Worse 1 n n

n n n n

M O
A O M I

+
+

 
= −  

 + +
                             (2) 

Better 系数与满意度系数相关，其数值越接近 1，对顾客满意度的影响越大，Worse 系数与不满意度

系数相关，其数值越接近于−1，对顾客不满意的影响也就越大。 

2.1.2. KANO 模型的相关实践 
KANO 模型被证实具有广泛的适用性，已在服务改进及产品设计等领域得到了大量运用[5]。陈香等

[6]在模糊 KANO 模型的基础上，结合 TOPSIS 法，为需求重要度排序并进行筛选，以智能割草机为例，

可载重是魅力属性中重要度较高的指标，提供此服务时用户会满意，未提供也不会不满意。周玲元等[7]
利用改进的 KANO 模型探究高校图书馆社会化服务提升策略，其中馆内借阅为期望属性，提供此服务会

提升人们的满意度，反之则会降低满意度。魏加兴等[8]通过 KANO 模型结合服务设计相关方法，分析红

色乡村旅游服务痛点与游客需求类型，得出景区的停车位为必备属性，代表着用户的最低标准，是基本

型需求。袁媛等[9]根据 KANO 模型对社区老年人的远程护理服务进行需求分析，归纳出“远程生活需求

呼叫”及“远程护理需求呼叫”2 项为无差异型需求，即这两项服务的提供与否不影响用户需求。 

2.2. PCSI 指数 

基于以往的研究发现，KANO 模型只能确定服务的质量特性维度但并不能确定改进优先级。因此 Lim
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等人利用 KANO 模型和 CS 系数(客户满意度)提出“潜在顾客满意度改善指数(Potential Customer Satis-
faction Improvement Index，PCSI 指数)”的概念。 

PCSI 指数是建立在 KANO 模型与顾客满意度系数的数据基础上的指数，用于完善顾客满意度系数

注重顾客期望可感知效果的感觉状态而忽视服务可改善特征的缺陷。它表示当服务特征完全实现时，服

务特征能在多大程度上提高顾客满意度，即满意位置(P)到满意系数(S)之间的距离。以往研究表明，顾客

对服务的满意度与他们的期望不同。差距越大，服务的改进优先级就越高，对提高客户满意度的影响越

大。PCSI 指数可以帮助研究者了解某服务在各维度上顾客满意度的改善范围，更加直观地反映用户需求

偏好，从而确定用户需求改进的优先级，能够更精准的根据用户需求改进服务特征，对于提升用户体验

提供了更加全面的参考。 
PCSI 指数可在 KANO 模型参数基础之上计算得出。首先，统计 PCSI 指数问卷的平均数，得到 L 值；

其次，利用公式(3)，可求出当前顾客满意度位置 P 值。L 值越大，P 值也越大，表示当前某服务还比较

让人满意。反之，P 值为负数时，说明当前服务让顾客感到不满意。最后，利用公式(4)可求出 PCSI 指数。

PCSI 指数值越大，服务的改进优先级就越高，改进后能够提升顾客满意度的潜力也越大[10]。 

( )( )S D Max L
M n

P
Max i
− −

−
=                                         (3) 

 I S P= −                                               (4) 

注：P：当前顾客满意度位置；L：当前顾客满意度；S：满意度系数(Better 值)；D：不满意度系数(Worse
值)；Max：调查量表中当前满意度水平的最大值；Min：调查量表中当前满意度水平的最小值；I：PCSI
指数。 

3. 调查研究 

3.1. 获取消费者对预制菜服务体系的需求 

 
Figure 2. The literature summarizes the prepared dishes service system 
图 2. 预制菜服务体系相关文献归纳 
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本文在“Web of Science”平台以“precooked dish”、“prepared dish”等关键词组合查阅相关文献，

经过详细阅读，筛选出核心文献 34 篇。之后，对这些文章关注的变量进行提取归纳，得到消费者对预制

菜服务体系需求的可视化桑基图(图 2)。文献分析结果表明，消费者对预制菜服务体系较为关注的 15 个

具体因素集中在生产、销售、使用三个阶段。随后，选取对预制菜的概念、发展等方面有一定了解的 20
名预制菜目标用户和潜在用户作为访谈对象，邀请其回答：您对预制菜的服务体系存在哪些需求？将所

有访谈结果与桑基图结果进行汇总，最终选取 17 项具体需求指标来制作问卷，分别是新鲜程度、制作环

境、加工深度、信息透明、食品溯源、佐料含量、营养均衡、品牌评价、商品价格、明星代言、菜品种

类、菜品外观、口味选择、操作过程、菜品份量、安全治理、保质期限。 

3.2. 问卷设计 

问卷共分为两部分：第一部分收集被试的基本信息，如性别、年龄、学历、消费水平以及概念理解

等；第二部分是问卷的主体部分，包括 KANO 模型问卷的正反双向问题和 PCSI 指数问卷的满意度问题。

根据提出的预制菜 17 项需求属性，要求被试按照“满意、本该如此、无所谓、勉强接受、不满意”的五

点评分量表对问题项进行评定，问卷设计如表 1 所示。 
 

Table 1. KANO model and PCSI index questionnaire design 
表 1. KANO 模型及 PCSI 指数问卷设计 

 问题类别 问题内容 

KANO 
模型 

正向问题 
如果预制菜具备某项功能，您的感觉如何？ 

(1)满意(2)本该如此(3)无所谓(4)勉强接受(5)不满意 

反向问题 
如果预制菜不具备某项功能，您的感觉如何？ 

(1)满意(2)本该如此(3)无所谓(4)勉强接受(5)不满意 

PCSI 指数 满意度 
问题 

在某方面(如新鲜程度)，您对当前使用的预制菜产品感觉如何？ 
(1)满意(2)本该如此(3)无所谓(4)勉强接受(5)不满意 

 
根据正向问题和反向问题的回答结果，可以得到服务的质量特性。若是对用户群体进行某项服务的

属性界定，应统计整个用户群体的需求质量总数，采用“最大频数法”来确定最终的需求分类结果(表 2)。 
 

Table 2. KANO model result analysis comparison table 
表 2. KANO 模型结果分析对照表 

服务需求 
反向问题 

满意 本该如此 无所谓 勉强接受 不满意 

正向问题 

满意 Q A A A O 
本该如此 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 

注：在 KANO 模型分析对照表中，“M”代表必备属性；“O”代表期望属性；“A”代表魅力属性；“I”代表无

差异属性；“R”代表反向属性；“Q”代表有问题的回答。 

 
本研究采用了 KANO 模型和 PCSI 指数的混合使用模式，问卷具体问题见表 3。通过二者的结合使

用，对预制菜各维度、各阶段进行具体问题具体分析，能够更好地了解消费者对预制菜服务体系的实际

需求。 
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Table 3. Question setting of the questionnaire 
表 3. 问卷的问题设置 

阶段 维度 具体指标 具体问题 

生产 

卫生安全 
1. 新鲜程度 具备高的新鲜度 
2. 制作环境 制作环境干净卫生并具备真空杀菌处理 

加工技术 3. 加工深度 生产商对产品加工程序多，加工深度高(如购买后只需直接加热即可食用) 

信息透明 
4. 信息透明 生产信息透明化(如提供二维码能够扫描得到厂家信息、生产车间环境图

片、具体操作人员信息) 
5. 食品溯源 可以追溯食材原料的源头(即原料产地如内蒙牛肉、东北大米等) 

营养保健 
6. 佐料含量 食品添加剂(如香精、色素等)含量少 
7. 营养均衡 营养均衡(如维生素、蛋白质、微量元素等) 

销售 

宣传运营 
8. 品牌评价 来源于知名品牌或具备良好的购买评价 
9. 商品价格 价格实惠 
10. 明星代言 有明星为其代言、宣传 

感官吸引

力 

11. 菜品种类 
12. 菜品外观 
13. 口味选择 

可选择的菜品种类多样 
具备诱人外观、卖相 
味道较好，口味丰富且具有较高的还原度 

使用 
操作方式 

14. 操作过程 操作便捷、步骤简单、节约时间和精力 
15. 菜品份量 份量充足 

卫生安全 
16. 安全治理 具有正规食品安全监管证明和完备的监管举报渠道 
17. 保质期限 保质期长 

4. 结果与分析 

4.1. 样本基本情况 

本次问卷共回收 217 份，剔除无效问卷 43 份，得到有效问卷 174 份，有效问卷回收率为 80.18%。

调查样本的描述统计分析结果如下：性别变量中，男性被试占 27.6%，女性被试占 72.4%；年龄分布中，

19~49 岁被试高达 88.5%；从调查的学历来看，大学本科学历及以上的被试高达 91.9%；学生被试占样本

总量的 87.4%；消费水平大多在每月 1000~3000 元。调查数据显示，92.5%的被试并不经常烹饪食物，7.5%
经常从事烹饪活动。样本中有 95.4%的被试能够理解预制菜肴的概念。 

4.2. 预制菜消费心理需求满意度分析 

运用 KANO 模型与 PCSI 指数混合使用模式对结果进行分析，步骤如下： 
第一步，根据 KANO 模型结果分析对照表(见表 2)，对 174 份有效问卷数据进行整理与分析，得到

消费者对预制菜 17 项需求指标在不同分类属性 O (期望属性)、A (魅力属性)、M (必备属性)、I (无差异

属性)的总频数，结果如表 4 所示。经统计，制作环境、口味选择、操作过程、菜品份量、安全治理(指标

2、13、14、15、16)属于期望属性，能满足消费者的期待型需求，表明提供此功能时能提升消费者的满

意度，反之则降低满意度；信息透明(指标 4)属于魅力质量，能满足消费者的兴奋型需求，提供此功能时

能较大提升消费者满意度；新鲜程度(指标 1)属于必备属性，能满足消费者的基本型需求，表明服务功能

必须达到的最低标准，不提供时会引起消费者的不满；剩余的服务都归属于无差异属性，对应无差异型

需求，是消费者相对不在意的服务。 
第二步，在 KANO 质量特性的数据基础上，纳入公式(1)和公式(2)，统计顾客满意度系数，以分析

各指标对消费者满意度的实际影响(见表 4)。经统计，信息透明和安全治理(指标 4 和 16)具有较高的 Better
系数(均值在 0.60 及以上)，相比其他服务，更能显著提升消费者的满意度。而新鲜程度、制作环境、操
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作过程、安全治理(指标 1、2、14、16)具有较高的 Worse 系数(绝对值均值在 0.50 以上)，说明这四类表

现不佳或没有设置时，将更有可能使消费者的满意度下降，从而产生负面情绪，甚至是服务抵触。 
 

Table 4. KANO model and PCSI index questionnaire data statistics table 
表 4. KANO 模型与 PCSI 指数问卷数据统计一览表 

指标 O A M I R Q 需求 
质量 Worse 值(D) Better 值

(S) L 值 
P 
值 

PCSI 
指数 

1 新鲜程度 45 33 47 41 2 6 M −0.55 0.47 3.16 −0.08 0.55 
2 制作环境 80 15 51 21 0 7 O −0.78 0.57 2.98 −0.10 0.67 
3 加工深度 23 52 24 67 0 8 I −0.28 0.45 2.67 0.14 0.31 
4 信息透明 47 54 32 34 0 7 A −0.47 0.60 3.10 0.04 0.57 
5 食品溯源 37 48 28 53 0 8 I −0.39 0.51 2.98 0.07 0.45 
6 佐料含量 50 31 29 56 3 5 I −0.48 0.49 3.18 −0.04 0.53 
7 营养均衡 43 45 23 57 0 6 I −0.39 0.52 2.87 0.09 0.43 
8 品牌评价 35 41 18 74 3 3 I −0.32 0.45 2.78 0.11 0.34 
9 商品价格 46 43 26 57 1 1 I −0.42 0.52 2.94 0.06 0.45 

10 明星代言 8 19 7 132 3 5 I −0.09 0.16 2.97 0.04 0.12 
11 菜品种类 39 54 21 56 1 3 I −0.35 0.55 2.81 0.14 0.41 
12 菜品外观 39 46 17 68 1 3 I −0.33 0.50 2.84 0.12 0.38 
13 口味选择 55 42 27 47 1 2 O −0.48 0.57 2.91 0.07 0.50 
14 操作过程 61 32 30 49 1 1 O −0.53 0.54 2.66 0.10 0.44 
15 菜品份量 48 48 28 48 1 1 O/A −0.44 0.56 2.89 0.09 0.47 
16 安全治理 82 23 33 33 1 2 O −0.67 0.61 2.86 0.02 0.60 
17 保质期限 32 34 26 71 6 5 I −0.36 0.40 2.82 0.06 0.35 

 
接着，以 Worse/DSI 为横坐标，以 Better/SI 为纵坐标，并将所有数值进行绝对值化，取不满意影响

力(DSI)的平均值为 0.43，满意影响力(SI)的平均值为 0.50，以点(0.43, 0.50)为原点绘制 Better-Worse 系数

矩阵图，对预制菜需求属性的满意敏感性进行可视化分析，如图 3 所示。由图 3 可知，第一、二象限中

的 11 项指标能确保消费者产生满意度。为划分各指标对满意度提升的作用，将安全治理(指标 16)归类为

增强满意度的关键服务，它对满意度和不满意度的影响都最为显著；将信息透明(指标 4)归类为增益服务，

能显著提升顾客满意度；将制作环境、口味选择、操作过程(指标 2、13、14)归类为支撑服务，相比提升

满意度，它们对不满意度影响更强；将食品溯源、营养均衡、商品价格、菜品种类、菜品外观、菜品份

量(指标 5、7、9、11、12、15)归类为一般增强服务，这些大多数为基础性服务，能保证消费者获得一定

的满意度，但成效一般，可选择性地设置。 
 

 
Figure 3. Better-Worse coefficient matrix plot 
图 3. Better-Worse 系数矩阵图 
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第三步，统计 PCSI 指数问卷数据。首先，统计 PCSI 指数问卷的平均数，得到 L 值；然后将现有数

据纳入公式(3)，计算得到当前顾客满意度位置(P 值) (见表 4)。结果显示，所有服务的 P 值都距离 Better
系数的峰值较远，说明消费者对当前服务的满意度不高，与预期存在较大差距。其中，新鲜程度、制作

环境、佐料含量(指标 1、2、6)的 P 值为负数，说明它们是目前消费者相对不满意的服务，亟需被调整与

优化。然而，仅依靠 P 值还不能确定哪些服务在改进后对提升满意度的效果更好。因此，还需将数据纳

入公式(4)，通过计算得到各服务项的 PCSI 指数(见图 4)。结果表明，制作环境和安全治理(指标 2 和 16)
的数值最为突出(0.60 及以上)，说明这两项服务在改进后，对提升满意度的效果最为显著，反映了消费者

对改进食品卫生安全的强烈心理需求。 
 

 
Figure 4. Potential customer satisfaction ımprovement index distribution 
图 4. 潜在顾客满意度改进指数分布 

5. 预制菜服务体系改进对策 

5.1. 健全安全保障体系，加强行业自律与社会监督 

从问卷调研结果来看，安全治理是位于第一象限的关键服务，PCSI 指数最高。预制菜的质量安全问

题是目前急需改进的重点，仅仅依靠企业单一主体难以解决，因此，需要构建企业、政府、消费者多元

主体共治体系。首先，预制菜企业应深化主体责任，提高自身管理标准，做到产品来源可查、去向可追

[11]。在产品出现问题时企业能第一时间解决，提高产品的质量安全保障。其次，预制菜市场准入标准尚

不明确，行业门槛较低，产品质量良莠不齐。政府应发挥好引导作用，加快完善质量安全标准体系，推

动相关法律法规的完善与实施。此外，政府部门还应加强对预制菜行业的监管力度，建立严格监管程序，

提高相关企业进入预制菜行业的门槛，一旦消费者消费权益受到侵犯或企业产品出现安全问题时做出及

时回应。最后，消费者应提高维权意识，使自身合法权益受到损害时及时维护。 

5.2. 建立预制菜可追溯体系，达成全过程信息透明 

信息透明作为一种增益服务，改进后可以显著提高顾客的满意度。加大对预制菜技术研发资金投入，

建立预制菜产品质量追溯体系，让从产地到餐桌的全链条实现可溯源、可管理、可监控，确保产品的质

量和安全[12]。建立产品质量追溯体系一是要生成产品质量追溯码，让消费者扫一扫就能轻松实现对预制

菜食品的全程质量追溯；二可将区块链技术运用于预制菜的制作过程中，包括原料农产品的生产标准、
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生产技术，以及加工环节、冷藏运输、市场销售和库存管理等方面的数字化管理[13]。 

5.3. 严格管理制作环境，规范制作过程 

制作环境属于消费者不满意度高且较为敏感的支撑服务，对于制作环境的管理，既要做到规范化标

准化，又要加强技术融合创新。采用现代标准化中央厨房生产，集中采购原材料，有现代化的生产加工

与包装生产线、标准化的工艺环节、统一的产品配送体系，并定期进行车间消毒、卫生打扫、环境抽检

等程序，保持操作车间环境尽可能干净规范[14]。由于预制菜的特殊性，需逐步完善冷链物流基础设施和

液氮速冻等食品工业技术，最大程度上抑制细菌繁殖，使微生物污染风险更小、安全性更高，最大程度

保障食品安全，改善口感偏差[15]。此外，加强制作环境的标准化监管，通过现代化技术统一有效地管理

车间环境、生产设施与生产人员，保证生产的每一个环节都能达标，并能在出现问题时迅速追踪到具体

环节，提高制作环境管理效率与安全性。 

5.4. 丰富品种与口味，细分菜品与场景 

口味选择是对不满意度影响较强的支撑服务；菜品种类、菜品外观是位于第二象限的一般增强服务，

对其进行改善能保证消费者获得一定的满意度。根据中国各地的饮食习惯，以及消费者不同的个性化需

求，要求对预制菜进行细分品类、精准定位，并在口味选择上不断推陈出新，研发具有新口味、新工艺

的预制菜品。例如，针对年轻群体，可推出更注重便捷和口味的预制菜品；而针对中老年群体，可推出

注重食品安全及营养健康的有机食品[4]。此外，消费者对场景与预制菜的搭配，是未来发展的一大趋势。

将预制菜与不同场景进行细分，有助于营销宣传和精准投放使用。比如，企业可以根据不同人群不同场

景将产品进行分类，推出单人餐、家庭餐、露营餐等[3]。结合市场人群偏好提供其所需预制菜类型产品，

使预制菜服务于千家万户，方便大众生活。 

6. 结语 

用户需求决定了产品设计与服务的方向，满足消费者的需求即能提高消费者的满意度[6]。本文首先

运用文献分析法与访谈法对消费者在预制菜的生产、销售、使用三个阶段的心理需求进行分析。随后，

借助 KANO 模型对需求属性进行划分，并对用户满意度与不满意度进行排序，发现预制菜服务中制作环

境、信息透明、口味选择、操作过程、菜品份量、安全治理能满足消费者的期待型与兴奋型需求，信息

透明和安全治理能有效提升消费者满意度。最后，结合 PCSI 指数发现，制作环境和安全治理是现有服务

创新的关键。它们不仅是目前消费者最为关注的服务，也是最值得改善与重塑的服务。总体来看，提升

食品安全卫生服务是促进预制菜发展的中心导向。 
预制菜作为新兴的消费市场赛道正逐步壮大，拥有可观的市场规模和发展前景，“宅经济”提升了

预制菜的使用价值，同时也对行业发展提出了更多要求。基于本文的分析结果，行业需优化监管体系与

质量追溯服务，严格管理制作环境、规范制作过程，加强科技创新，通过产品升级与销售优化实现协同

发展。本文为提升预制菜服务系统质量指明了重点，对促进行业发展具有积极意义。 
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