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基于Kano模型的体质指数超标人群管理微信平台服务需求调查
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【摘要】目的 通过基于Kano模型的微信平台服务需求调查，准确掌握体质指数超标人群对微信平台服务的需求。方法 选择我院体检中心2020年3月至2021年5月
纳入的体质指数超标人群100例作为观察对象，对所有观察对象进行调查问卷，收集并整理体质指数超标人群的一般资料，并统计所有观察对象的微信平台服务需
求调查结果。结果 本次入选100例体质指数超标人群，共发放问卷100份，回收有效问卷97份，调查对象中男女各有54、43例，平均年龄(48.21±5.69)岁。体质指
数超标人群管理微信平台时，魅力属性、期望属性、无差异属性分别有6项、11项、3项，分别占比30%、55%、15%。结论 所有体质指数超标人群经调查发现，
其对微信平台服务的需求较大，应尽早按照调查结果制定对应的管理措施，以此满足此类人群的需求。
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Service Demand Survey of WeChat Platform for Management of 
People with Excessive Body Mass Index Based on Kano Model
LUO Han-zi*, XU Hua-ping, WANG Qin.
Department of Physical Examination, Jiujiang First People's Hospital, Jiujiang 332000, Jiangxi Province, China

Abstract: Objective To accurately understand the service needs of individuals with excessive body mass index (BMI) on the WeChat platform through a 
Kano model-based survey. Methods A total of 100 individuals with excessive BMI, included in the March 2020 to May 2021 program at our hospital's 
health examination center, were selected as subjects. All subjects were surveyed using questionnaires to collect and organize general information about 
individuals with excessive BMI, and the results of the WeChat platform service needs survey based on the Kano model were statistically analyzed. Results 
Among the 100 selected individuals with excessive BMI, 100 questionnaires were distributed, and 97 valid responses were collected. The subjects included 
54 males and 43 females, with an average age of (48.21±5.69) years. In the WeChat platform for managing individuals with a Body Mass Index exceeding 
the standard, the charm attribute, expected attribute, and indifferent attribute consist of 6, 11, and 3 items respectively, accounting for 30%, 55%, and 
15% of the total. Conclusion The survey revealed significant demand for WeChat platform services among individuals with excessive BMI. Corresponding 
management measures should be formulated as soon as possible based on the survey results to meet the needs of this group.
Keywords: Kano Model; WeChat Platform; Body Mass Index; Exceeding Standards; Demand

　　当前，超重与肥胖已成为全球性问题，此类群体体质指数
(BMI)>23kg/m2[1]。据世界卫生组织(WHO)统计，至2014年，
全球超重人口约19亿，肥胖人口约6亿[2]。近几十年来，我国
肥胖率呈快速增长趋势，因肥胖已被公认为是诱发心脑血管疾
病的重要病因，WHO将其确定为第5大危险因素，因此，选择
一种简便、有效且价廉的科学管理方法降低体质指数超标的
现象具有积极意义[3]。目前，移动平台辅助健康模式已在临床
得到广泛推广应用，尤其是微信作为现代社会中不可缺少的
联系方式，在健康管理中极具应用前景[4]。然而，Kano模型
的微信平台服务需求的调查虽然已经被广泛运用于临床，但目
前尚无基于Kano模型的微信平台服务需求的调查与BMI超标
人群的相关报道[5]。目前，临床调查微信平台服务需求的方式
较多，但调查问卷较为局限，难以获得精准的调查结果，从而
影响后续管理方案的制定。因此，本研究基于Kano模型调查
BMI超标人群对微信平台服务的需求，以此掌握患者对BMI管
理的需求，从而制定更为合理且个体化的服务，为实现对BMI
超标人群管理微信平台服务需求的精准把握提供参考依据。

1  资料与方法
1.1 一般资料  选择我院体检中心2020年3月至2021年5月纳入
的BMI超标人群100例作为观察对象。
　　纳入标准：年龄25~73岁；BMI>23.9kg/m2；意识清楚，
自愿参与本次调查；签署同意书。排除标准：合并语言交流障
碍、文盲、认知障碍者；合并内分泌代谢性疾病；长期服用激
素类药物治疗的患者；配合度较低的患者；中途退出本项研究
的患者；相关资料不完整的患者。 
1.2 方法
1.2.1 问卷调查  (1)一般资料：性别、年龄、文化程度、家庭
人均收入、家庭关系、是否独居等。(2)Kano属性：运用亲和
图法探索产品的需求层次，形成基础的功能清单，基于Kano
理论设计调查问卷，与研究对象进行面对面访谈，说明本次调
查的目的，指导其如实填写问卷[6]。
1.2.2 Kano属性分类  问卷共二十个项目，各项目由正反两个
问题构成，每个问题均设成喜欢、理应如此、无所谓、能忍
受、不喜欢五项答案，各项答案均对应一个Kano属性，分别
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是M必备属性，O期望属性，A魅力属性，I无差异属性，R逆
向属性，Q有问题的回答，将频次最高的属性定为各功能的最
终分类[7]，具体如表1所示。
1.2.3 灵敏度  利用灵敏度评价各个项目的优先次序，数值越
大，患者体验越敏感，优先次序越高[8]。
计算方法：满意系数(SI)=(A+O)/(A+O+M+I)；不满意系数( 
DSI)=(O+M)/(A+O+M+I)；灵敏度=√SI2 + DSI2－0.707。
1.3 观察指标及评价工具  收集并整理BMI超标人群的一般资
料，并统计所有观察对象的Kano模型的微信平台服务需求调
查结果。
1.4 统计学方法  选择SPSS 22.0、Excel软件对研究内全部数
据实施计算处理，采用描述性分析，并进行服务需求属性分类
与灵敏度计算。

2  结　果
2.1 研究对象人口学特征  本次入选100例BMI超标人群，共发
放问卷100份，有效回收97份，调查对象中男女各有54、43
例，平均年龄(48.21±5.69)岁，详见表2。
2.2 BMI超标人群需求属性分类及灵敏度  BMI超标人群管理微
信平台时，魅力属性、期望属性、无差异属性分别有6项、11
项、3项，分别占比30%、55%、15%，见表3。
2.3 BMI超标人群管理微信平台各项功能优先排序  根据表2灵
敏度评估结果，此类群体对隐私保护的需求优先次序最高，对
朗读功能的需求优先次序最低，平台构建时可依次完善表3第
1~11项功能；而后，可进一步提供表3第12~20项功能，来提
高用户满意度。

表2 研究对象人口学特征描述
一般资料	                                        例数(%)

年龄(岁)	                                         42.52±4.74

BMI(kg/m2)	                     5.09±1.33

性别(例)	                 男	 54(55.67)

	                 女	 43(44.33)

文化程度(例)            小学及初中	 24(24.74)

	                 中专及高中	 32(32.99)

	                 大专及大学	 41(42.27)

家庭人均收入(元)   <2000	 19(19.59)

	                 2000~4000	 55(56.70)

	                 >4000	 23(23.71)

家庭关系(例)           和谐	 69(71.13)

	                不和谐	 28(28.87)

是否独居(例)           是                     35(36.08)

	                否                      62(63.92)

表3 BMI超标人群需求属性分类及灵敏度
功能特性	                                                              A	 I	 M	 O	 Q	 R	 属性	 灵敏度
1.隐私保护	                                         22.9	 18.266	 0.031	 9.517	 0.012	 6.977	 O	 0.450
2.专业人员在线沟通	                                         11.9	 0.001	 0.975	 0.001	 0.990	 0.001	 O	 0.352
3.科学减肥的最新研究进展	                     59.4	 37.217	 0.873	 4.570	 0.422	 17.061	 O	  0.310
4.饮食指导	                                         55.4	 0.001	 0.384	 0.001	 0.674	 0.001	 O	 0.301
5.运动指导	                                         13.9	 26.2	 15.3	 10.9	 33	 33	 O	 0.243
6.给予针对性的健康信息	                     15.6	 58.3	 20.9	 37.4	 33	 33	 O	 0.233
7.微信群病友交流	                                         13.5	 46.7	 20.5	 26.2	 33	 33	 O	 0.220
8.记录体重、体质量指数绘制成曲线	 16.5	 37.8	 15.7	 22.1	 33	 33	 O	 0.219
9.疾病筛查(相关指标录入数据库后筛查)	 12.3	 25.2	 99	 15.3	 33	 33	 O	 0.208
10.设立减重目标	                                         15.6	 36.9	 12.1	 24.8	 33	 33	 O	 0.205
11.心理疏导	                                         14.5	 22.4	 14.2	 82	 33	 33	 O	 0.202
12.线下服务	                                         12.5	 22.5	 33	 19.2	 33	 33	 A	 0.182
13.及时更新信息	                                         13.95	 27.6	 65	 21.1	 33	 33	 A	 0.168
14.提醒就医	                                         13.95	 34.4	 26.4	 80	 33	 33	 A	 0.121
15.简单易懂的专业医学信息	                     13.95	 52.4	 20.5	 31.9	 33	 33	 A	 0.118
16.跟踪随访	                                         13.95	 32.1	 15.7	 16.4	 33	 33	 A	 0.108
17.健康咨询	                                         13.95	 26.2	 15.3	 10.9	 33	 33	 A	 0.067
18.健康信息均注明出处                                    13.95	 58.3	 20.9	 37.4	 33	 33	 I	 -0.081
19.推送活动通知	                                         13.95	 61.5	 21.8	 39.7	 33	 33	 I	 -0.299
20.朗读功能	                                         13.95	 23.0	 14.4	 86	 33	 33	 I	 -0.672
注：M必备属性，O期望属性，A魅力属性，I无差异属性，R逆向属性，Q有问题的回答。

表1 Kano模型答案对应属性
正向问题	                                       反向问题

	 喜欢	 理应如此	 无所谓	 能忍受	 不喜欢

喜欢	 Q	 A	 A	 A	 Q

理应如此	 R	 I	 I	 I	 M

无所谓	 R	 I	 I	 I	 M

能忍受	 R	 I	 I	 I	 M

不喜欢	 R	 R	 R	 R	 Q
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3  讨　论
　　在社会快速发展的当下，居民生活水平逐渐提升，日常饮
食结构、工作形式与运动情况发生明显变化，超重、肥胖等
情况发生率也逐渐升高。尤其是儿童、青少年的发生率更高，
同时具备并发症高、危害大等特点，被世界卫生组织判定成影
响健康的危险因素之一[9]。有数据显示[10]，全球范围内成年超
重或者肥胖者占据35%左右，且肥胖的高峰流行率呈年轻化
趋势。当BMI>23kg/m2时，患糖尿病、心血管疾病、慢性肾
病、癌症、骨关节炎的风险明显升高。因此，积极控制体重在
预防肥胖及相关不良事件中意义重大。近几年，随着互联网技
术的完善发展，微信成为目前国内最为常见的网络随访形式，
也是医患之间多样化的实时沟通方式，主要通过图文、影音
等形式，在不同文化程度、不同年龄、不同职业患者中应用自
如，同时可达到有效沟通的目的[11]。超重、肥胖多由能量摄入
与消耗失衡所致，因此让其吸收改变生活方式的信息，恢复能
量摄入与消耗平衡，同时付诸行动并长时间维持，是减肥以及
避免BMI反弹的关键[12]。随着信息技术的不断成熟，移动技术
辅助健康管理模式逐渐被推广用于临床实践。而微信作为居民
日常生活中频繁接触的移动平台之一，在健康管理中存在较大
发展与利用空间。为进一步提升对BMI超标人群相关管理需求
的精准把握，临床可选择Kano模型进行服务需求的调查，以
此制定对应的管理措施。Kano模型主要用于分析服务与用户
满意度间的关系，能够实现对用户需求的精准分类，进而为产
品或服务规划提供更多参考依据[13]。随着互联网技术的全面
推广，大部分BMI人群习惯在网络上搜寻减重的相关信息，但
如今网络信息爆炸，正确与虚假信息相互混杂，多数人难以快
速、准确从中提取自己需要的信息。甚至因筛选不当，盲目信
从虚假信息，导致其减重效果不理想或损害其身体健康[14]。因
此，针对BMI超标人群创建管理微信平台，针对其具体身体状
况及超标程度，在制定对应的减重、培养良好生活习惯的信息
上具有重要意义。
　　Kano模型能够利用最为简便的方法对服务属性进行判
断，合理划分服务对象的需求属性。早期，Kano模型在服务
性行业以及制造业内被广泛运用于产品质量或者服务质量提
升的管理模式，近年来被逐步运用于医疗服务行业，有效提高
了用户满意度，也进一步提升医院服务质量[15]。当为BMI超标
人群创建微信平台管理服务体系，可在不增加人力负担的前提
下，按照超标人群的需求提供对应的服务，从而帮助其更好的
减重，未来应用前景广阔。针对此，基于Kano模型基础上调
查BMI超标人群对微信平台服务的需求，更加精准的掌握了此
类人群的需求，为制定合理化、科学化、个体化管理措施提供
前提[16]。本研究结果显示：BMI超标人群管理微信平台时，魅
力属性、期望属性、无差异属性分别有6项、11项、3项，分
别占比30%、55%、15%。其中期望功能11项，说明如果平
台具备这些功能将会获得用户的满意与认可，反之则会降低其
满意度；魅力功能6项表示平台如果具备这些功能可能会提高
用户满意度，但即使没有也不会影响其满意度。最后3项无差
异功能，分别为健康信息均注明出处、推送活动通知、朗读功

能，此类功能有无，对用户满意度无明显影响。针对健康管理
平台，此类群体对隐私保护的需求优先次序最高，对朗读功能
的需求优先次序最低，平台构建时可依次完善表3第1~11项功
能；而后，可进一步提供表3第12~20项功能，来提高用户满
意度。此外，现实生活中，BMI超标人群的自律性相对较差，
对医护给予的减重管理策略并非完全依从。并且随着管理时间
的延长，可能根据自身想法与自己身体表现自主改变管理策
略，而策略调整的来源主要为网络媒体、个人社交圈等，获得
的信息无法得到质量保证，并非正确且合理。因此，在给予患
者各类健康信息的同时，结合患者减重效果与即使需求动态调
整建议也是十分有必要的[17]。
　　综上所述，所有BMI超标人群经调查发现，其对微信平台
服务的需求较大，建议在未来的研究中定期追踪BMI超标人群
的需求变化，并尽早按照调查结果制定对应的管理措施，以此
满足此类人群的需求。
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