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SPSSAU问卷研究模块里面的 KANO模型（Kano Customer Satisfaction 

Model），其是一种用于分析客户需求和产品特性的重要工具，在 SPSSAU中支

持： 

✓ 输出 A、O、M、I、R和 Q共 6种属性结果； 

✓ 输出 Better和 Worse结果。 

 
将功能问题（Functional Question）与非功能问题（Dysfunctional Question）分

别放入对应框中，并且保证完全匹配对应。 
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SPSSAU数据格式 

 
上图中有 4个功能问题（Functional Question），并且对应有 4个非功能问题

（Dysfunctional Question），数字只能为 1、2、3、4和 5，分别表示不满意、能接

受、无所谓、满意和很满意。 

 

 

计算公式 

 

1. 基本说明 

在 KANO模型中，设计问题的关键是确保能够有效地收集客户对产品特性的

反馈。以下是设计 KANO模型问题的一些步骤和建议： 

✓ 确定特性 

首先，列出您希望评估的产品特性或功能。这些特性应与客户的需求和期望密

切相关。 

✓ 使用双重问题格式 

KANO模型通常使用双重问题格式来评估每个特性。每个特性的问题应包括

两个部分：功能问题（Functional Question）：询问客户如果特性存在，他们的满

意度如何。示例：“如果产品具有[特性 A]，您会感到多满意？” 

非功能问题（Dysfunctional Question）：询问客户如果特性不存在，他们的满

意度如何。示例：“如果产品不具有[特性 A]，您会感到多不满意？” 

提示： 

每个问题均有 5个选项，分别是不满意、能接受、无所谓、满意和很满意。并

且无论如何（无论是 Functional Question还是 Dysfunctional Question，均使用数字

1到 5分别表示不满意、能接受、无所谓、满意和很满意。 
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2. 属性计算 

首先结合收集数据，可分别计算 6种属性频数，分别是：A（Attractive）、O

（One-dimensional）、M（Must-be）、I（Indifferent）、R（Reverse）和 Q

（Questionable），如下表格： 

 Dysfunctional Question 

不满意 能忍受 无所谓 满意 很满意 

Functional Question 

不满意 Q R R R R 

能忍受 M I I I R 

无所谓 M I I I R 

满意 M I I I R 

很满意 O A A A Q 

接着计算 6种属性分别的选择比例： 

𝑃𝐴 =
𝐴

𝐴 + 𝑂 +𝑀 + 𝐼 + 𝑅 + 𝑄
 

𝑃𝑂 =
𝑂

𝐴 + 𝑂 +𝑀 + 𝐼 + 𝑅 + 𝑄
 

𝑃𝑀 =
𝑀

𝐴 + 𝑂 +𝑀 + 𝐼 + 𝑅 + 𝑄
 

𝑃𝐼 =
𝐼

𝐴 + 𝑂 +𝑀 + 𝐼 + 𝑅 + 𝑄
 

𝑃𝑅 =
𝑅

𝐴 + 𝑂 +𝑀 + 𝐼 + 𝑅 + 𝑄
 

𝑃𝑄 =
𝑄

𝐴 + 𝑂 +𝑀 + 𝐼 + 𝑅 + 𝑄
 

对应找到 A、O、M、I、R和 Q 的最大值，该值对应的属性即为分类属性。 

Classification =

{
 
 
 

 
 
 
𝐴 if 𝑃𝐴 = max(𝑃𝐴, 𝑃𝑂 , 𝑃𝑀, 𝑃𝐼 , 𝑃𝑅 , 𝑃𝑄)

𝑂 if 𝑃𝑂 = max(𝑃𝐴, 𝑃𝑂 , 𝑃𝑀 , 𝑃𝐼 , 𝑃𝑅 , 𝑃𝑄)

𝑀 if 𝑃𝑀 = max(𝑃𝐴, 𝑃𝑂 , 𝑃𝑀, 𝑃𝐼 , 𝑃𝑅 , 𝑃𝑄)

𝐼 if 𝑃𝐼 = max(𝑃𝐴, 𝑃𝑂 , 𝑃𝑀, 𝑃𝐼 , 𝑃𝑅 , 𝑃𝑄)

𝑅 if 𝑃𝑅 = max(𝑃𝐴, 𝑃𝑂 , 𝑃𝑀, 𝑃𝐼 , 𝑃𝑅 , 𝑃𝑄)

𝑄 if 𝑃𝑄 = max(𝑃𝐴, 𝑃𝑂 , 𝑃𝑀 , 𝑃𝐼 , 𝑃𝑅 , 𝑃𝑄)

 

3. Better和 Worse 

关于 Better和 Worse，该两项计算后可绘制 Better-Worse系数图，该两项指标

计算公式如下： 

Better =
𝐴 + 𝑂

𝐴 + 𝑂 +𝑀 + 𝐼
 

Better指标介于 0 ~ 1之间，值越大说明敏感性越大，优先级越高。 
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Worse = −1 ×  
𝑂 + 𝑀

𝐴 + 𝑂 +𝑀 + 𝐼
 

Worse指标介于-1 ~ 0之间，值越小说明敏感性越大，优先级越高。 
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