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摘  要 

本文主要分析了激光打印机主要消费群体的功能需求和消费偏好，梳理并总结激光打印机产品未来发展

趋势，以支持激光打印机设计领域的理论构建。通过对当前激光打印机市场状况的综合考察，结合用户

访谈和用户流程分析成果，利用层次分析法确立评价指标体系与评价指标，建立完整的用户偏好影响要

素评价架构。在此基础上，实施k-均值聚类分析，对所有二级指标进行聚类分析，系统化解析和展现影

响用户偏好与购买决策的各项关键要素。建立了针对激光打印机的用户偏好评价模型，通过对用户偏好

的深入分析，提炼出了一系列评价准则，并对评价指标权重进行了分类和分级处理。通过k-均值聚类分

析法对评价指标权重进行了有效的分类和分级，从而使企业能够更精确地识别并关注那些对用户购买决

策影响最大的因素。 
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Abstract 
This article mainly analyzes the functional needs and consumer preferences of the main consumer 
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groups of laser printers, and summarizes the future development trends of laser printer products 
to support the theoretical construction in the field of laser printer design. Through a comprehen-
sive investigation of the current market situation of laser printers, combined with user interviews 
and user process analysis results, the Analytic Hierarchy Process is used to establish an evaluation 
index system and evaluation indicators, and to establish a complete evaluation framework for user 
preference influencing factors. On this basis, k-means clustering analysis is implemented to perform 
clustering analysis on all secondary indicators, systematically analyzing and displaying key factors 
that affect user preferences and purchase decisions. A user preference evaluation model for laser 
printers has been established. Through in-depth analysis of user preferences, a series of evalua-
tion criteria have been extracted, and the weights of evaluation indicators have been classified 
and graded. The k-means clustering analysis method has effectively classified and graded the 
weights of evaluation indicators, enabling enterprises to more accurately identify and focus on the 
factors that have the greatest impact on user purchasing decisions. 
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1. 引言 

产品的成功与否，在很大程度上取决于其能否精准满足用户的需求和喜好，并为用户带来优质的使

用体验[1]。为了准确捕捉用户的偏好，现代企业通常借助市场研究、用户反馈等多种渠道来收集和分析

相关信息。以激光打印机为例，作为一种常见的办公产品，随着技术与社会的不断进步，已从单一输出

工具逐渐演变为集打印、复印、扫描等多种功能于一体的设备。然而，技术与社会的发展同样意味着用

户对激光打印机的性能、价格及使用体验等方面提出了更高的要求。本文将从用户的真实需求出发，深

入挖掘打印机产品的创新可能，在加强产品市场竞争力的同时，优化用户体验[2]。 

2. 激光打印机市场现状 

在产品设计理论框架下，打印机市场目前处于产品生命周期的成熟阶段，市场规模庞大并呈现稳定

增长[3]。市场深入发展的同时，显现出以下趋势：1) 市场竞争加剧：主流激光打印机制造商纷纷推出高

效能、节能环保、智能化及便携式的产品，以满足日益多样化的用户需求。这一竞争态势导致部分小型

制造商在市场份额上受到挤压，市场集中度逐渐提升。2) 环保意识增强：随着公众环保意识的提升，激

光打印机市场正逐渐向生产环保型产品转变。现代激光打印机普遍采用环保材料，并满足严格的环保标

准。同时，部分制造商还通过提高废墨、废纸的回收利用率，以降低产品对环境的影响。3) 智能技术整

合：现代激光打印机普遍集成了智能技术，如 WIFI、NFC 连接功能以及自动翻页器等[4]，这不仅提升

了使用的便利性，也丰富了用户体验的多样性。智能技术的应用使得激光打印机能够更好地适应现代办

公环境，提高工作效率。4) 随着信息化社会的发展，激光打印机在处理包含财务报表、法律文件等敏感

信息的任务中扮演了关键角色，使得信息安全问题日益凸显其重要性。采取有效的安全措施是确保这类

机密信息免受非法侵犯、降低数据泄露风险的关键环节，这涉及到对设备、数据以及文档的多维度安全

保障[5]。 
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3. 激光打印机的用户偏好研究 

激光打印机用户偏好研究从多角度深入探讨用户使用产品的行为和心理，包括考察用户在不同使用

场景下的需求、购买决策心理、用户行为，以及使用激光打印机的工作流程，旨在揭示不同用户在不同

情境下对激光打印机的关注因素，同时还可为制定高效的产品发展策略提供依据，并有助于应对市场的

动态变化，提升产品竞争力[6]。 

本研究的用户研究流程分为三个阶段。首阶段，运用结构化用户访谈技术，广泛搜集用户关于激光

打印机使用的偏好数据，涉及的问题范畴包含用户心理预期、行为习惯、实际操作流程以及多样化使用

场景等多个维度；第二阶段，基于前期访谈成果，结合真实使用场景和工作流程，进一步构建用户体验

地图，以可视化方式展示用户在选购与使用打印机过程中的行为轨迹、体验感受、思维脉络及其期待值，

借此精准识别消费者购买决策及使用过程中可能遭遇的痛点与潜在改进机遇；第三阶段，通过对上述用

户研究数据进行深度挖掘与整合分析，提炼出用户对激光打印机各项产品特性的主要关注焦点，进而转

化为一套设计评价关键指标体系，用以指导和评估激光打印机产品的设计优化与性能提升，从而更好地

满足市场需求，提高用户满意度和产品的市场竞争力。 

3.1. 激光打印机用户访谈分析 

本次访谈分为两部分，聚焦于专业打印店、公司和家庭三种主要使用场景。首先，问卷访谈部分共

收集了 120 份有效问卷，旨在探究不同场景下激光打印机的使用状况及用户的使用心路历程。其次，场

景分化访谈关注于特定场景的独特问题，主要采用开放式访谈探讨用户在使用打印机时遇到的主要痛点

和问题。访谈结果经过详细分析后，得出用户偏好需求点并以词云(如图 1)形式展现。问题出现频率越高，

在词云中的文字越大，颜色越深。 
 

 
Figure 1. Interview keywords word cloud 
图 1. 访谈关键词词云 

3.2. 激光打印机购买流程分析 

基于初期用户访谈和关键词分析，本研究细致梳理了用户在选择激光打印机过程中的心理轨迹和关

注重点。体验过程分为购买前和购买后两个阶段。我们分析了用户在购买决策过程中对打印机的关注点

及所遇问题，从而准确识别他们的需求和偏好。这一过程助于深入理解用户需求，以提供更符合用户预

期的产品和服务(如图 2)。 
在购买激光打印机前，用户的思考通常涉及市场趋势、产品特性及个人需求等。市场层面上，用户

主要关注打印机价格动态、主要制造商及其旗舰产品。在产品特性上，用户对激光打印机的功能特性、

https://doi.org/10.12677/design.2024.92273


张家豪，任新宇 
 

 

DOI: 10.12677/design.2024.92273 810 设计 
 

热门品牌和产品、技术趋势及关键产品特点等考量较多。个人需求方面，用户倾向于综合上述信息，并

结合自身使用场景和需求，评估激光打印机的性价比和产品服务，从而选择最适合自己的产品。这种全

面的考虑过程助于用户作出明智的购买决策，确保选购满足其需求的最佳产品。 
购买激光打印机后，用户的关注点主要集中在产品性能和服务两个方面。在性能层面，用户特别重

视的因素包括耗材的环保性质、打印质量、数据传输速度、机器故障率、承载工作量、软件兼容性以及

耗材更换周期等[7]。至于产品服务层面，则着重考虑售后支持的质量、保修政策以及可用的配件和扩展

选项。 
 

 
Figure 2. Product process sorting 
图 2. 产品流程梳理 

3.3. 激光打印机用户偏好一级评价指标初步确定 

根据对用户访谈和购物体验流程的深入分析，本研究将激光打印机的一级评价指标划分为两大主要

影响因素，分别是产品因素和购买体验过程中受影响的其他因素[8]。值得注意的是，用户的购买决策不

仅由产品本身的属性所驱动，还受到购买过程中遇到的其他因素的影响。这些因素虽然不一定是用户决

策的必要因素，却在一定程度上影响了产品服务体验和用户决策速度。通过更全面准确地了解用户的关

注点和痛点，我们能够更有效地判断用户的购买偏好。尽管购物体验中的其他因素具有一定影响力，但

产品因素始终是影响用户购买决策的核心要素[9]。 

4. 打印机用户偏好评价模型 

4.1. 层次分析法 

层次分析法在决策过程中巧妙地融合了定性分析的主观判断力与定量分析的客观精确性。运用到用

户偏好研究时，它能够有效地揭示并量化各个影响因素对用户偏好的相对重要程度，并进一步梳理出这

些因素之间的层级结构关系。基于 AHP 的激光打印机用户偏好分析可分为 4 个步骤： 
(1) 建立层析分析模型：将激光打印机的用户偏好要素指标分为目标层、准则层和子准则层三个层次。 
(2) 构建比较矩阵并确定权重：专家和受访者对元素之间的相对重要性进行两两比较，这些比较构成

了比较矩阵，通过矩阵进行数学计算，得出每个指标元素的权重和相对重要值。 
(3) 一致性检验：通过公式，计算出指标对应检验值，检测值是否在正常范围内，不在正常范围则需

要调研对象对目标要素重新打分。 
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(4) 综合决策和分析：若得出的结论全部通过一致性检验，以各个用户偏好指标的权重值进行剖析排

序，总结用户关注点，为未来激光打印机发展提供建议。 

4.2. 激光打印机指标体系构建 

确立产品功能特征、产品性能特征、产品形态特征和其他因素这 4 个一级指标之后，本研究参考用

户访谈和流程分析具体内容，结合相关专家建议，提出了激光打印机用户偏好评价的 19 个二级指标，以

下为本次研究的指标拟定： 
(1) 产品功能特征：激光打印机的功能特征要素是产品核心要素之一[10]。其功能特征下主要可分为

基本型功能特征和魅力型功能特征，其中基本型功能特征包括：智能打印和智能传输；魅力型功能特征

包括：智能技术、打印流程自动化、自适应打印等。 
(2) 产品形态特征：激光打印机按照其使用场景以及产品使用方式等具有不一样的形态语言[11]，本

文根据形态特征的构成要素从造型、材质、色彩三个方面开展激光打印机的形态特征设计评价。 
(3) 产品性能特征：产品性能是指产品在使用和操作中所展现出的各种性能指标和能力。产品性能是

评估产品质量和能力的关键标准，通过用户访谈分析和用户购买流程分析发现产品性能要素是影响用户

购买决策的核心客观要素之一，在本研究中包括激光打印机的耗材环保性、打印质量、传输速度、机器

故障率、工作负荷量、软件兼容性、耗材周期等[12]。 
(4) 其他因素：其他要素指的是在用户在购买激光打印机的过程中非激光打印机产品本身所造成的因

素，它存在于产品服务体系流程中[13]，其主要包括：1、产品评价和口碑、服务质量、品牌偏好和声誉、

预算与价格要素等。 
综上所述，本研究涉及的激光打印机用户偏好评价指标体系含有 4 个一级指标，19 个二级指标(如图

3 所示)。 
 

 
Figure 3. Laser printer user preference hierarchy model 
图 3. 激光打印机用户偏好层次结构模型 

4.3. 构建判断矩阵与确定权重 

构建判断矩阵，对分析设计要素起着至关重要的作用，也是 AHP 模型方法的信息基础，本次层次分

析法调研目标用户共 43 人，其中，30 人为家中有打印机的高频次使用用户，10 人为打印店老板、3 人

为打印机研发人员，调查问卷形式(如表 1)；每一个向量元素为 aij，如果 aij > 0，且 aij表示 ai和 aj的重要

性(如表 2)，反向的建议的话则用 1/aij来表示，其中 i 和 j 代表着判断矩阵的阶数，可以通过数值以及权
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重关系发现其目标层和准则层之间的关系，并根据要素指标，构建相应的判断矩阵，可以从中看出其各

指标的重要性。运用评价体系的指标构造判断矩阵，成对比较各个造型要素需求指标，分别进行最优方

案目标比较和二级准则层比较，并运用和积法(按列归一化)依次计算出一级需求指标和二级需求指标的权

重。首先，计算判断矩阵每一列的归一化结果，计算公式见公式(1)所示。根据每一列计算的归一化结果，

计算每一行指标的权重，得出需求指标权重 iw ，计算公式见公式(2)所示。最后，根据各指标权重值计算

特征向量 iW ，其计算公式见公式(3)。 
 
Table 1. Questionnaire format selection 
表 1. 问卷样式截选 

指标 ai 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 指标 aj 

造型 

        √         造型 

     √            材料 

          √       颜色 

 
Table 2. Explanation of the meaning of questionnaire 1~9 scale 
表 2. 问卷 1~9 标度含义说明 

重要性级别 含义 说明 

1 同样重要 两指标比较，具有相同的重要性 

3 稍微重要 两指标比较，一个指标比另一个稍微重要 

5 明显重要 两指标比较，一个指标比另一个明显重要 

7 非常重要 两指标比较，一个指标比另一个重要的多 

9 极端重要 两指标比较，一个指标比另一个极端重要 

2、4、6、8 —— 上述相邻判断的中间值 

 

1

ij
ij n

iji

a
w

a
=

=
∑

                                (1) 

1

n

i ij
j

w w
=

= ∑                                  (2) 

1

i
i n

ii

wW
w

=

=
∑

                                 (3) 

根据前期判断矩阵的构建评估以及权重的计算，其中准则层一级指标的判断矩阵和权重(如表 3)，其

中可以发现用户更加倾向于激光打印机的性能来选择购买哪款激光打印机，其权重排序为产品性能特征

(C) > 产品功能特征(A) > 产品主观因素(D) > 产品形态特征(B)；准则层二级指标的权重值排序(如表 4)，
从表中可以看出各个二级准则层的权重排序，其中产品功能特征下的二级指标排序为：智能打印(A1) > 智
能技术(A3) > 打印流程自动化(A4) > 智能传输(A2) > 自适应打印(A5)；产品形态特征下的二级指标排序

为：造型(B1) > 材质 (B2) > 颜色(B3)；产品性能特征下的二级指标排序为：机器故障率(C4) > 打印质量

(C2) > 耗材环保性(C1) > 传输速度(C3) > 软件兼容性(C6) > 耗材周期(C7) > 工作负荷量(C5)；其他因素下

的二级指标排序为：服务质量(D2) > 预算和价格因素(D4) > 用户评价和口碑(D1) > 品牌偏好和声誉。 
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Table 3. The weight value of the first-level indicator at the criterion level 
表 3. 准则层一级指标权重值 

O 产品功能特征(A) 产品形态特征(B) 产品性能特征(C) 其他因素(D) 权重 

产品功能特征(A) 1 4.0000 1.0000 2.0000 0.3672 

产品形态特征(B) 0.2500 1.0000 0.3333 1.0000 0.1175 

产品性能特征(C) 1.0000 3.0000 1.0000 3.0000 0.3751 

其他因素(D) 0.5000 1.0000 0.3333 1.0000 0.1402 
 
Table 4. Criterion layer secondary indicator weight ranking 
表 4. 准则层二级指标权重排序 

功能特征(A) 权重 形态特征(B) 权重 性能特征(C) 权重 其他因素(D) 权重 

A1 0.3366 B1 0.4000 C4 0.2380 D2 0.3620 

A3 0.2587 B2 0.4000 C2 0.1834 D4 0.3263 

A4 0.1788 B3 0.2000 C1 0.1811 D1 0.1632 

A2 0.1309   C3 0.1517 D3 0.1485 

A5 0.0950   C6 0.1014   

    C7 0.0882   

    C5 0.0561   

4.4. 判断矩阵一致性检验 

一致性检验是为了保证量化结果的科学性，最终的权重结果需要进行合理性检验，也就是模糊判断

矩阵的一致性检验[14]。一致性检验又可分为层次单排序的一致性检验和层次总排序的一致性检验，层次

单排序是指 W 的元素为同一层次因素对于上一层次因素某因素相对重要性的排序权值，这一过程称为层

次单排序，那能否确认层次单排序，需要进行一致性检验，所谓一致性检验是指对成对比较矩阵确定不

一致的允许范围。计算某一层次所有因素对于最高层(总目标)相对重要性的权值，称为层次总排序。这一

过程是从最高层到最低层次依次进行的。首先应该先计算 CI (一致性指标 )，其计算公式为

( )max n n 1CI λ= − − ，其次计算一致性比率 CR (CR = CI/RI)，其中 RI 为随机一致性指标，其取值需要根

据其指标数所决定，其可以通过查阅平均一致性指标表来确定 RI 的取值(如表 5)。 
 
Table 5. Average consistency index table 
表 5. 平均一致性指标表 

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

RI 0 0 0.52 0.89 1.12 1.26 1.36 1.41 1.46 1.49 
 

对目标层和准则层以进行一致性结果分析，其结果如表 6，从表中可以很明显的看出，各要素的 CR
值都小于 0.1，这也可以说明判断矩阵及其结果可以通过一致性检验，其矩阵成立，数据有效。 
 
Table 6. Overall indicator consistency check table 
表 6. 总体指标一致性检验表 

 O A B C D 

λmax 4.0458 5.1905 3.0000 7.2038 4.0206 

CR 0.0171 0.0425 0.0000 0.0250 0.0077 
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4.5. k-均值聚类分析 

根据准则层 20 个二级指标，对它们的权重值进行 k-均值聚类分析，可以进一步的明确用户偏好的侧

重点，对用户偏好的要素进行分类分级，将用户关注点进行聚合，更加直观制定相应的产品策略，聚类

1 为当前最重要的指标组合，其聚类中心权重达到 0.1093，其包含的二级准则要素是：智能打印(A1)和智

能技术(A3)，均为准则层(A)产品功能特征下的二级指标，证明其打印机的功能要素是用户做决策的重要

因素之一；聚类 2 为重要指标，其聚类值为 0.0639，共有 7 个，分别是：机器故障率(C4)、打印质量(C2)、
耗材环保性(C1)、打印流程自动化(A4)、传输速度(C3)、服务质量(D2)、智能传输(A2)，在这些重要要素

中仅未包括形态特征要素，其推测是因为用户满意市面上激光打印机产品的形态发展趋势，认为造型、

功能、材料并不是影响激光打印机使用体验的关键因素，聚类 2 中大部分以功能指标和性能指标为主，

证明用户购买激光打印机时更加关注产品的功能属性和使用过程中的性能属性，同时，也出现了其他要

素指标中的一个二级指标“服务质量”，在产品服务流程中，因激光打印机的产品特性，售后服务在整

体消费体验的过程中显得尤为重要；聚类 3 为当前的一般指标，其聚类值为 0.0334，共 11 个(如图 4)。 
 

 
Figure 4. Cluster analysis results of secondary indicators to the overall target weigh 
图 4. 二级指标对总目标权重聚类分析结果 

5. 打印机的用户消费偏好分析 

综合以上评价模型分析和聚类分析结果，可以发现用户对激光打印机的偏好分别有两个重要的因素

影响，其一产品因素，问题聚焦在产品研发本身，且占用户购买欲望的绝大部分；其二是由用户购买体

验流程影响的其他因素，就评价指标准则层的一级指标而言，其产品因素权重占比为 87%，受用户购买

决策行为影响的其他因素权重占比为 13% (如图 5)。下面从两个角度分析激光打印机的用户偏好，并提

出相应产品发展建议。 
 

 
Figure 5. Statistical first-level indicator weights from different angles 
图 5. 不同角度统计一级指标权重 
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5.1. 产品因素 

产品因素与一级评价指标要素对应的是“产品功能特征(A)、产品形态特征(B)、产品性能特征(C)”；

根据聚类分析发现，在这三个指标中，用户更关注于产品本身的功能和性能，其最重要的聚类里两个值

均为产品功能特征指标，“智能打印”和“智能技术”是其两大关键词，其次就是产品性能特征，这些

性能特征直接影响到产品的可靠性和工作效率的提升，从用户角度来看，用户获得更好质量及其功能的

激光打印机可以获得更好的打印体验，提高工作效率，并减少潜在的维护成本。 
激光打印机正处于产品成熟发展阶段，应更注重产品本身硬件质量的研究以及技术的发展，突破软

硬件技术壁垒是目前产品着力发展的重要因素之一。 
在功能上，产品应联动扫描、复印、传真功能，促进产品整合创新发展。同时，增强产品技术发展，

突破技术瓶颈，完善产品远程、跨设备、自动打印功能，实现真正意义上的云打印。此外，产品应提升

自动化处置能力，简化操作流程，实现打印流程自动化。 
在性能方面，需提升打印速度、降低能耗，并采取环保开发模式，实现智能控制和节能模式。耗材

优化包括减少寿命、延长周期，同时确保硬件质量稳步提升，减少故障率，提升打印质量。除此之外，

产品还应增强软件协作能力，开发智能化管理应用程序，实现远程协作、监管无障碍，提升用户体验和

工作效率。同时，推出问题检测能力模块，减轻后台人工服务压力。 
在外观方面，制定简洁吸引人的设计策略，使产品更有吸引力，同时缩小尺寸，提高便携性。确保

结构和外观设计之间的关系，使用户更方便设置和操作，遵循“形式追随功能”和 cmf 设计原则，保持

材料、颜色和表面处理的一致性。 

5.2. 其他因素 

用户购买或选定一个产品，不仅受到产品因素的影响，还受到购买体验流程中其他因素影响，可以

发现，其他因素在影响用户消费偏好的权重占比中仅占 12%，从另一个角度看，购买体验流程中的其他

因素虽占比不大，但在购买决策时能起到关键性的决定作用，企业和机构应引起极大关注。在其他因素

指标下的二级指标中，用户关注点最高的是“服务质量”，其次是“预算与价格因素”、“用户评价和

口碑”和“品牌偏好和声誉”。 
综上所述，购买体验流程过程中其他因素涉及的影响因素太多，在产品发展的道路上应从以下几个

方面对产品服务流程进行优化：(1) 建立健全的保障制度：企业应设立相关的客户支持团队和工程师团队，

对出现硬件、软件质量问题的客户提供线上下结合的支持方式；(2) 建立合理、弹性的定价机制：企业产

品价格控制是一个重要的策略，在考虑性价比的基础上合理的保障消费者的权益，避免同物不同价的事

件产生；(3) 维护良好的用户口碑：建立售后服务团队处理用户遇到的问题，安抚用户，尽量减少差评产

生机率；(4) 跟进领先企业的产品发展方向：学习领先企业的先进打印技术，把企业重心放在技术研发上，

建立良好的品牌效应；(5) 构建闭环高效的服务流程：在服务流程的模式上针对用户角度进行思考，在高

效服务的基础上，让每一位消费者的消费路径形成闭环，铸就良好的服务体验模式。 

6. 结语 

在本研究中，我们深入探讨了激光打印机用户偏好的评价因素，并基于综合的市场现状、竞品分析

以及用户研究，建立了一个面向激光打印机的用户偏好评价模型。通过应用 k-均值聚类分析法，我们对

评价指标权重进行了分类和层级划分，从而揭示了主要影响用户购买决策的因素，这些因素被分为产品

因素和受产品服务流程影响的其他因素两大类。产品因素，如性能、质量和技术，直接影响用户对激光

打印机的评价和选择，是决策过程中的关键考量点。另一方面，服务流程因素，包括用户评价、售后服

https://doi.org/10.12677/design.2024.92273


张家豪，任新宇 
 

 

DOI: 10.12677/design.2024.92273 816 设计 
 

务和产品价格等，也在购买决策中扮演着重要角色，这些因素影响用户的整体购买体验和满意度。根据

评价模型权重的分析，本研究提出了针对产品本身和服务流程的改进建议，旨在帮助企业从多角度控制

产品的发展，优化业务策略，提升用户体验，增强用户黏性。对于企业而言，重视并实施这些建议，不

仅有助于提高产品的市场竞争力，更是在稳定和成熟的市场环境中，为企业指明了优化业务发展方向和

打造卓越用户体验的路径。 
本研究的发现强调了在产品设计和市场策略制定中，综合考虑用户偏好的重要性。通过系统化地分

析用户需求和市场动态，企业能够更有效地定位其产品和服务，从而在竞争日益激烈的市场中取得成功。

未来研究可进一步探索不同市场细分和技术进步对用户偏好评价因素的影响，以持续提高企业的市场适

应性和用户满意度。 
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