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摘要：《“十三五”国家科技创新规划》大力支持科技金融服务业发展。以“XK网贷平台”为例，修正了SERVQUAL模型，形成适合本次研究的5个维度、21个问项的量表，开展200份问卷调查、采集和分析137份有效样本数据，计算服务质量评价指标及其五个服务维度的权重值，计算服务质量及服务质量差距量化数值，从服务的五个维度进行分析XK网贷平台服务质量普遍性问题，最后从行业规范发展视角对P2P网贷以及科技金融服务平台发展提出三个对策建议，其中为粤港澳大湾区创建高质量的区域性科技金融服务平台提供理论和实践依据。
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Abstract：The 13th Five-year National Science and Technology Innovation Plan strongly supports the development of science and technology financial services."XK network platform", for example, the modified SERVQUAL model, form suitable for the study of five dimensions, 21 multi-item scale, carry out 200 questionnaires investigation, collection and analysis of 137 effective samples data, calculate the service quality evaluation indexes and the weight of five dimension of service value of the quantitative numerical computing service quality and service quality gap, from the five dimensions of service universality analysis XK net credit platform service quality problem, finally from the perspective of industry standards development of P2P network and puts forward three countermeasures for the development of financial service platform of science and technology,It provides theoretical and practical basis for the establishment of high quality regional scientific and technological financial service platform.
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1 研究背景

《“十三五”国家科技创新规划》指出要“促进科技金融产品和服务创新，探索和规范发展服务创新的互联网金融；大力发展科技服务业，建立统一开放的技术交易市场体系，提升面向创新全链条的服务能力；完善科技与金融结合机制”[1]。国家从战略层面推进科技金融服务新业态加快发展，将促使科技与金融紧密结合、创新创业服务高效便捷。因此，加强科技金融平台建设势在必行。它有助于以创新驱动代替要素投入驱动，使企业能够更便利地获取科技与金融资源服务，促进科技创新成果快速转化和金融服务水平与效率提升[2]，推进区域经济新发展。

一个“备受关注”的科技金融平台的重要领域是P2P（peer to peer）网贷平台发展。P2P网贷，即个体网络借贷，起源于英国、发展于美国。它是一种适应市场需求、实现包容性的双赢金融创新机制，能够为个体提供额外市场融资渠道而减少交易成本，提高区域内部闲置资金利用效率，提高投资者闲置资金利用率、优化资金的配置，同时借助互联网平台可以消除借款人和贷款人之间的障碍，使贷款更方便简单[3]。2007年P2P网贷模式由国外引入中国，至今经历了初始发展、快速扩张、风险爆发和政策调整等四个发展阶段[4]，具体情况如表1所示。
                             表1 中国P2P网贷行业发展四个阶段
	阶段
	时间段
	特征
	案例
	规模
	性质与问题

	阶段一（初始发展）
	2007至2012年

只有20家平台左右
	以信用借款为主
	拍拍贷（首家P2P网络借贷平台），民间纯信用无担保
	2007年6月成立于上海；2019年2月，册用户近6 000万人，累计借款笔数逾3 000万笔，累计成交金额约807亿元
	面向小额无抵押借款，以招投标式自发自主交易，对现有银行系统的一种借贷补充。至2012年12月，行业交易达5亿人民币。出现：第一波违约风险，行业最高逾期额达到2 500万

	阶段二（快速扩张）
	2012至2013年，

240家
	以地域借款为主
	软件公司以技术参与开发网络借贷平台
	2012年底月成交金额达到30亿元，有效投资人为2.5至4万人
	采取线上融资线下放贷模式，以本地借款人为主。平台经营管理粗放、风控欠缺，导致个别平台挤兑倒闭、不能提现

	阶段三（风险爆发）
	2013—2014，增至600家
	以自融高息为主
	P2P网络借贷系统开发成熟
	2013年底月成交金额110亿左右，有效投资人为9至13万人
	自融高息（4%）加剧平台风险，爆发挤兑危机。2013年10月至2013年末，约75家平台倒闭、跑路、不能提现，涉及总资金20亿左右。

	阶段四（政策调整期）
	2014年至今，正常运营有1 058家
	以规范监管为主
	金融巨头进入P2P网贷平台，至2019年2月，正常运营平台1 058家
	累计平台数量为6 555家（含累计停业及问题平台5 497家），累计成交量超过75 000亿元
	国家鼓励互联网金融创新，对P2P网络借贷平台给予政策了支持。2016年出台《网络借贷信息中介机构业务活动管理暂行办法》（银监会令[2016]1号）（下称：“办法”）


国内外对P2P网贷平台的相关研究在不同阶段的关注点不同：（1）从用户和投资者角度，研究P2P 借贷行为及平台选择[5-9]，如：闫鑫等采用聚类分析方法研究投资者对P2P网贷平台选择[10]；（2）平台风险管控及平台监管[11-15]，其中谭中明等研究新监管体系下P2P网贷风险管控现状检视及改进对策；张敬辉研究P2P网络借贷平台监管博弈[15]；（3）平台竞争力评价体系[16,17]；（4）最新关注P2P网贷区块链解决方案，如：王文会和陈显中研究P2P网贷的区块链解决方案[18]。

近10年由于网贷平台频发“不能提现”、“跑路”等“信用危机”事件，行业出现不良的商业生态环境。学者们比较重视对网贷平台生存状况以及问题平台成因的研究[19,20]，如：吴庆田等实证研究平台运营的稳健性的影响因素[21]；田杰等实证研究P2P网贷平台生存状况影响因素[22]。

P2P网贷作为一种新型科技金融服务，其平台服务创新、服务质量很重要。一方面，重视科技金融服务创新是国家“规划”的政策导向；另一方面，在当今全球竞争环境中，提供优质服务是成功和生存的重要战略[23]。由于平台服务质量管理是平台服务管理学研究的一个关键科学问题[24]，服务质量应是P2P网贷平台的核心竞争力和决胜市场的关键因素。然而有关P2P网贷平台服务质量方面的相关研究欠缺。鉴于此，本文以“XK网贷平台”为案例（亦简称：XK网贷），基于SERVQUAL模型对平台服务质量进行评测研究，以期分析平台服务存在的普遍性问题，提出行业发展相关对策。XK网贷平台成立于2014年8月，系深圳市BDK集团旗下互联网金融投资平台，注册资本金1亿元，其服务流程如图1所示。
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图1 XK网贷的服务流程

2 SERVQUAL量表修正及研究方法
2.1 SERVQUAL模型内涵、特征及其应用：SERVQUAL模型由Parasuraman，Zeithaml和Berry[25,26]于1988年基于服务质量基本理论发展而成，即“顾客感知服务质量的高低取决于服务过程中顾客的感知与对服务的期望之间的差异程度”[27]。它具有如下特征：由5个服务维度或属性(dimension)、22个指标（item)组成的李克特七点多项量表（multiple-item scale）作为测量服务质量的标尺（instrument），其中5个服务维度即:有形性(Tangibles)、可靠性(Reliability)、响应性(Responsiveness)、保证性(Assurance)和移情性(Empathy)。

2.2 SERVQUAL模型应用：SERVQUAL标尺已被广泛应用于不同领域进行评估或测量服务质量的实证研究[29,30]，包括公共事业[31]、零售[32-33]、住宿[34]、银行[35]、旅行社[36]、保险[37]、大学及高等教育[38-40]、图书馆[41-43]、供电[28]、警察服务[44]、医院护理及社区卫生诊疗[45]等行业。“人们对SERVQUAL标尺作为一种测量技术的应用充满信心,用于测量各业务部门及服务行业的服务质量”[46]。

2.3 SERVQUAL模型研究局限：SERVQUAL模型仍未被应用于新兴的科技金融平台研究领域，尤其是P2P网贷平台服务质量评测研究领域。本研究着重行业实践，将沿用SERVQUAL量表研究方法，但根据实际情况将对之略作调整。

2.4 修正SERVQUAL量表依据：在SERVQUAL量表应用方面，“维度数量以及泛型适用,在不改变其问项完整性的前提下，量表项目措辞可以改变（调整）”[47]，或如有必要对某些项目进行重新编写或修改[25]，如：在不改变SERVQUAL维度数量情况下，把“移情性”维度替换成“稳定性”，形成适合中国环境下供电服务质量测量标尺[28]。

2.5 修正SERVQUAL量表：根据以上分析及前人研究建议。本研究对SERVQUAL量表进行修正，以便适合P2P网贷平台服务质量评测研究。研究前期以专家调查法，分别访谈了XK网贷平台负责人、客服人员和资深顾客共6人。根据这6个行业人士从“提供服务”和“被服务”两个不同视角对XK网贷平台的服务感知和期待情况的表述，结合网贷服务特性对SERVQUAL量表问项作了适当调整，配合适合P2P平台行业的相关专业术语，以易于理解和作出回答，形成由5个维度和21个问项（评价指标）组成的修正后SERVQUAL量表（表2）。

表2  修正后SERVQUAL量表
	服务质量维度
	服务质量评价指标

	有形性(Tangibles)-T
	1.平台网页设计美观

2.平台应该有搜索引擎功能

3.平台应该提供合作伙伴的资质证明

	可靠性(Reliability)-Rty
	4.平台应该及时偿还投资者的本息

5.平台应该发布真实的借款需求

6.平台背景资金实力雄厚

	响应性(Responsiveness)-Rss
	7.平台客服处理问题的效率

8.网页请求响应快

9.客服应该乐于帮助用户解答疑问

	保证性(Assurance)-A
	10.客服人员具备专业的知识和技能

11.平台应该提供投资攻略服务

12.公司对平台的大力推广

13.客服人员对用户有礼貌

14.提供多种客服渠道

15.平台提供知名的第三方支付服务

	移情性(Empathy)-E
	16.用户实名注册时直接采用手机号作为用户名

17.平台账号应该可以全额提现

18.平台应该垫付提现手续费

19.用户投标完成后立即开始计息

20.平台应该为新老用户提供不同的优惠

21.平台发布借款标的时间应该方便用户的投资


2.6 问卷调查
（1）首先，根据表2设计了两个问卷表，包括：服务期望表SE和服务感知表SP（SE=Service Expectation；SP=Service Perception）。对于同一问题,两个表的文字表述略有所不同，比如:关于“保证性”的第13个问项设计为：“客服人员对用户应该有礼貌”（服务期望表）和“客服人员对用户有礼貌”（服务感知表）。调查对象先后回答服务期望表和服务感知表。（2）其次，问卷采用李克特五点量表(Likert-scale)，以便被调查者能够根据自身实际感受，合理、“有足够的辨别力”[48]进行回答，其中1=很不满意或很不重视，3=一般（或不知道），5=很满意或很重视。（3）再者，被调查者即为投资者用户或顾客，须严格满足一个基本要求，即：实际体验过‘XK网贷’平台服务3个月以上。（4）最后，由专门的访问员采用随机抽样调查法进行了调查。通过问卷星平台以电子问卷链接形式总共发放200份问卷,回收163份,回收率约为82%。经过预处理,把“全部问项选择同一答案者”或“三分之一答案为‘3=一般（或不知道）’”者剔除，确定137份问卷为有效问卷，有效率为84%。

2.7 量表信度和效度

采用SPSS21统计软件进行量表分析：（1）修正后的量表五个维度的克朗巴哈（Cronbach’s）α值均>0.62，表明量表可靠；（2）本研究采用经过广泛应用的PZB的SERVQUAL五维度量表，前期咨询调查了资深人士，确保修正后的量表内容效度可靠[49]。量表21个问项的KMO值=0.75>0.6，表现有较好适配度。对量表作Bartlelt球形检验后，卡方值Chi-Square=1 148.19，Sig.=0.000，达到显著性水平，6个公共因子对总方差的累计贡献解释率为63.45%>60%。由此确定修正后量表具有良好信度和效度。

3 数据分析

3.1 计算服务期望值与感知值

根据服务质量测量“差距分析法”，测量步骤及计算原理如下［39,47,50］：（1）先计算各二级评价指标的服务期望均值（ASE）和服务感知均值（ASP），ASEi＝
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（ｉ=1,2,3...）（ASPi为二级指标的服务感知均值，ｎ为对应二级指标（或问项）数目。（2）再计算各一级指标服务质量差距均值（ASQ），ASQi=
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（ｉ=1,2,3...）（ｎ为对应一级指标或维度数目），即：服务质量差距均值ASQ=感知服务质量均值(ASP)－期望服务质量均值(ASE)。

计算结果显示（如表3）：XK网贷平台的服务期望值均值（ASE）总和=86.09，服务感知值均值（ASP）总和=76.10，服务感知值<服务期望值，两者均值差距约10（GAP=-9.99）（注：计算结果以小数点后两位数为准，下同），即：服务感知值比服务期望值低10%，表明客户体验对实际服务不满意。
表3 XK网贷平台的服务期望值、感知值及其差距

	服务维度

一级指标
	序

号
	问卷问项/评价指标（二级指标）
	服务期望值

SE
	服务感知值SP
	GAP差距

	有形性T
	1
	平台网页设计美观
	3.87
	4.00
	0.13

	
	2
	平台应该有搜索引擎功能
	3.83
	3.47
	-0.36

	
	3
	平台应该提供合作伙伴的资质证明
	4.17
	3.30
	-0.87

	
	
	                                                   服务质量差距均值ASQ-T
	-0.37

	可靠性-Rty
	4
	平台应该及时偿还投资者的本息
	4.43
	4.43
	0.00

	
	5
	平台应该发布真实的借款需求
	4.20
	4.20
	0.00

	
	6
	平台背景资金实力雄厚
	4.50
	4.57
	0.07

	
	
	                                                服务质量差距均值ASQ-Rty
	0.023

	响应性-

Rss
	7
	平台客服处理问题的效率
	4.00
	3.13
	-0.87

	
	8
	网页请求响应快
	4.17
	3.27
	-0.90

	
	9
	客服应该乐于帮助用户解答疑问
	4.33
	3.60
	-0.73

	
	
	                                            服务质量差距均值ASQ-Rss
	-0.83

	保证性-A
	10
	客服人员具备专业的知识和技能
	4.23
	3.73
	-0.50

	
	11
	平台应该提供投资攻略服务
	3.90
	3.60
	-0.30

	
	12
	公司对平台的大力推广
	4.27
	4.43
	0.16

	
	13
	客服人员对用户有礼貌
	4.33
	4.17
	-0.16

	
	14
	提供多种客服渠道
	4.03
	3.37
	-0.66

	
	15
	平台提供知名的第三方支付服务
	4.00
	2.97
	-1.03

	
	
	                                               服务质量差距均值ASQ-A
	-0.42

	移情性-Em
	16
	用户实名注册时直接采用手机号作为用户名
	3.70
	3.03
	-0.67

	
	17
	平台账号应该可以全额提现
	4.30
	2.83
	-1.47

	
	18
	平台应该垫付提现手续费
	3.70
	2.63
	-1.07

	
	19
	用户投标完成后立即开始计息
	3.80
	2.73
	-1.07

	
	20
	平台应该为新老用户提供不同的优惠
	4.03
	4.27
	0.24

	
	21
	平台发布借款标的时间应该方便用户的投资
	4.30
	4.37
	0.07

	
	
	                                              服务质量差距均值ASQ-Em
	-0.66

	                                                    合计
	86.09
	76.10
	-9.99


3.2 服务评价指标赋权及权重计算

根据徐明等[39]，对SERVQUAL评价指标先赋予权重,再计算服务质量的量化数值。服务维度（属性）的期望值是顾客评价服务质量的一个重要因素。本文以服务期望值作为服务指标权重的参考依据，参考张健兰等研究方法[43]，采用乘积标度法，先确定各服务二级评价指标的服务期望值权重，再确定五大服务维度（一级指标）的权重。

3.2.1 对各服务评价指标赋权
乘积标度法以实测数据为基础,通过对同一级别各指标的重要性作相互比较,对重要性差异进行标度，有利于辨别指标客观存在的内在重要性[43]，其中重要性差异“相同”的指标均标度取值为1；重要性差异“稍微大”的指标为1.354；重要性差异比“稍微大”还要“稍微大”的指标为l.354x1.354,依此类推。采用乘积标度法对各维度内服务指标期望值赋权如表4。

3.2.2 计算各服务评价指标及服务维度的权重值

（1）权重计算过程如下:确定服务指标K1与指标K2之间的重要性差异“相同”或非常接近（取小数点后两位数）,则权重为WK1:WK2=1:l=0.5:0.5。若K2重要性比K1“稍微大”,则权重为WK2:WK1=l.354:l=0.58:0.42；若K2重要性比K1重要性比“稍微大”还要“稍微大”,则权重为WK2：WKl=(1.354x1.354）：l=0.65：0.35。（注：符号“x”为“乘以”，下同）。（2）以公式W=Ei/(
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)(i=1,2,3...n)(公式1）计算各服务二级评价指标及各服务维度权重均值，如表4、5：
表4  XK网贷平台的各服务评价指标权重

	服务维度
	序号
	问卷问题
	服务期望值
	赋权-E
	权重-W

	有形性
	1
	平台网页设计美观
	3.87
	1.00x1.354
	0.32

	
	2
	平台应该有搜索引擎功能
	3.83
	1.00
	0.24

	
	3
	平台应该提供合作伙伴的资质证明
	4.17
	1.00x1.3542
	0.44

	可靠性
	4
	平台应该及时偿还投资者的本息
	4.43
	1.00x1.354
	0.32

	
	5
	平台应该发布真实的借款需求
	4.20
	1.00
	0.24

	
	6
	平台背景资金实力雄厚
	4.50
	1.00x1.3542
	0.44

	 响应性
	7
	平台客服处理问题的效率
	4.00
	1.00
	0.24

	
	8
	网页请求响应快
	4.17
	1.00x1.354
	0.32

	
	9
	客服应该乐于帮助用户解答疑问
	4.33
	1.00x1.3542
	0.44

	 保证性
	10
	客服人员具备专业的知识和技能
	4.230
	1.00x1.3542
	0.19

	
	11
	平台应该提供投资攻略服务
	3.90
	1.000
	0.10

	
	12
	公司对平台的大力推广
	4.27
	1.00x1.3542
	0.19

	
	13
	客服人员对用户有礼貌
	4.33
	1.00x1.3543
	0.25

	
	14
	提供多种客服渠道
	4.03
	1.00x1.354
	0.18

	
	15
	平台提供知名的第三方支付服务
	4.00
	1.00x1.354
	0.14

	 移情性
	16
	用户实名注册时直接采用手机号作为用户名
	3.70
	1.00
	0.10

	
	17
	平台账号应该可以全额提现
	4.30
	1.00x1.3543
	0.24

	
	18
	平台应该垫付提现手续费
	3.70
	1.00
	0.10

	
	19
	用户投标完成后立即开始计息
	3.80
	1.00x1.354
	0.13

	
	20
	平台应该为新老用户提供不同的优惠
	4.03
	1.00x1.3542
	0.18

	
	21
	平台发布借款标的时间应该方便用户的投资
	4.30
	1.00x1.3543
	0.24


表5  XK网贷平台的各服务维度权重

	序号
	服务维度
	服务期望均值
	赋权
	权重

	    1
	有形性
	3.99
	1
	0.12

	2
	可靠性
	4.41
	1x1.354x1.354x1.354
	0.29

	3
	响应性
	4.20
	1x1.354x1.354
	0.22

	4
	保证性
	4.17
	1x1.354x1.354
	0.22

	5
	移情性
	4.07
	1x1.354
	0.16


[image: image5]（3）根据表5，XK网贷平台服务质量五大维度权重情况如图2所示。由此可知：1）服务质量维度“可靠性”权重占比最大（29.20%），说明投资者在使用XK网贷过程中，最关注的是该平台的可靠性；2）“响应性”和“保证性”权重占比相同，均为21.60%。投资者对XK网贷的及时响应和专业服务也较关注；3）“移情性”与“有形性”权重较低，各为15.90%和11.80%。这说明投资者对XK网店平台服务者表现出的服务关爱以及对平台网站有形展示方面的关注度要相对低一些，尤其是后者。

图2 XK网贷平台各服务维度权重占比及变化图

4.2.3 计算服务质量量化数值
（1）参考万君等研究方法[50]，以公式2计算服务质量（SQ）量化数值：

[image: image6]SQ=                         （公式2）    

公式2中：Wk为量表中各服务维度的权重；R为量表中每个维度的问卷问题数量；

[image: image7]为各维度服务质量差距均值（平均感知值与平均期望值的差距值）。

由此，SQ =各维度服务质量差距均值乘以各相应权重,即SQ =（-0.37x0.12）+（0.02x0.29）+（-0.73x0.22）+（-0.42x0.22）+（-0.66x0.16）=-0.42

[image: image8]（2）考虑到使用习惯问题，采用百分制来描述服务质量的量化数值SQ。1）当投资者对XK网贷平台的服务质量感知与其期望完全一致时，SQ取值为100；2）当服务质量感知完全不能达到其期望水平时，投资用户对服务的感知与期望的差距为负，且其绝对值最大，即SQ=min(SP)-max(SE)，SQ取值为0；3）中间值则用SQ=0～100中某个实数来表示，即SQ∈(0，l00)。根据以下公式（公式3）[42]计算服务质量感知值SQp：

SQp=       （公式3）
由于本文调查采用李克特Likert五点制，故min（SP）=1，max（SE）=5
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SQp= =89.45%     

由此得出：投资者对“XK网贷平台”整体服务质量感知SQp=89.45%，服务质量差距SGap=10.55%。
4.2.4 服务质量差距分析

由表3，共有14个服务质量差距为负值（＜0）、7个为非负值（≥0），各差距分布情况见图3所示。
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图3 XK网贷平台服务质量差距值分布图
将图3中各二级评价指标的服务质量差距情况进行分析，如表6所示。由表6可知：1）差距值Gap<-0.5：共有10个评价指标，主要涉及该平台服务“移情性”和“响应性”方面，各4个和3个；2）差距值-0.5≤Gap≤-0.1：共有4个评价指标，主要在服务“保证性”方面；3）差距值-0.1＜Gap≤0：共有2个评价指标，均为服务“可靠性”方面。

表6  XK网贷平台各问项服务质量差距分析
	差距范围（Gap）
	二级评价指标
	差距值
	维度

	Gap<-0.5
	平台账号应该可以全额提现
	-1.47
	移情性

	
	平台应该垫付提现手续费
	-1.07
	移情性

	
	用户投标完成后立即开始计息
	-1.07
	移情性

	
	平台提供知名的第三方支付服务
	-1.03
	保证性

	
	网页请求响应快
	-0.9
	响应性

	
	平台客服处理问题的效率
	-0.87
	响应性

	
	平台应该提供合作伙伴的资质证明
	-0.87
	有形性

	
	客服应该乐于帮助用户解答疑问
	-0.73
	响应性

	
	用户实名注册时直接采用手机号作为用户名
	-0.67
	移情性

	
	提供多种客服渠道
	-0.66
	保证性

	-0.5≤Gap≤-0.1
	客服人员具备专业的知识和技能
	-0.5
	保证性

	
	平台应该有搜索功能
	-0.36
	有形性

	
	平台应该提供投资攻略服务
	-0.30
	保证性

	
	客服人员对用户有礼貌
	-0.16
	保证性

	-0.1＜Gap≤0
	平台应该及时偿还投资者的本息
	0.00
	可靠性

	
	平台应该发布真实的借款需求
	0.00
	可靠性

	Gap＞0
	平台应该为新老用户提供不同的优惠
	0.24
	移情性

	
	公司对平台的大力推广
	0.16
	保证性

	
	平台网页设计美观
	0.13
	有形性

	
	平台背景资金实力雄厚
	0.07
	可靠性

	
	平台发布借款标的时间应该方便用户的投资
	0.07
	移情性


4 结果与讨论

根据以上对XK网贷平台服务质量测量及其差距分析，对该平台服务质量存在的普遍性问题从5个维度进行分析讨论如下。
4.1 服务移情性(empathy)。服务移情性体现服务组织和服务者在服务过程中对顾客的个性化关心。该平台在服务移情性维度方面差距比较大,主要集中在3个问题：

（1）平台账号应该能够全额提现问题（服务质量差距=-1.47，“服务质量差距”简称SGap，下同）。该平台对全额提现设置了一些高要求，使投资者难以自由全额提现。这个问题关系到投资者的实际权益，直接影响投资者的投资体验。当投资者需要提现时，不应设置层层障碍，应允许全额提现的申请。出借人（投资者）和借贷人（贷款人）都需要资金自由流通。只有资金自由流通，网贷行业才能更好发展。

（2）平台应该垫付提现手续费问题（SGap=-1.07）。对于刚进入P2P网贷平台作投资的用户，刚开始对平台不够信任，只会对平台借款标的进行最低额度投资，以考察平台的安全可靠性和投资收益。一旦借款标的投资期限满期，投资者会将本息连同收益一起提现。提现过程中，第三方支付机构收取了一定手续费，造成投资者实际收益减少。鉴于此，XK网贷平台在前期推广阶段，宜从投资者利益出发，考虑垫付提现手续费，以营造一个良好的投资服务环境，待到平台用户规模积累到一定程度时，平台可不垫付提现手续费。

（3）用户投标完成后应立即计息问题（SGap=-1.07）。从投资角度看，货币具有时间价值。假如借款标的投标后，直到满标时投资收益才开始计息，则存在投资者（用户）资金站岗问题。XK网贷可开发采用“固定收益+分红”的金融产品，以解决用户资金站岗问题，提高用户收益。

4.2 服务保证性（assurance）。服务保证性方面存在问题，表明XK网贷未能给投资者提供专业的投资服务。在调查中，平台提供知名的第三方支付服务这个问题的服务质量差距较大（SGap=-1.03）。XK网贷仅与第三方支付机构---通联支付合作(Allinpay)，可是用户在平台充值时，大部分银行仅支持网银充值，无快捷支付方式，给投资者带来极大不便。该平台可与知名的第三方支付机构，比如：支付宝、微信进行合作，方便用户充值、提高用户投资体验。

除此之外，在客服方面，该平台只采用QQ方式与投资者用户进行沟通,沟通方式单一滞后、效率低，未能提供多种途径解答投资者疑问和提问，给投资者带来不便。该平台宜开通微信公众号、开发APP，并接入人工客服，以提供更专业的服务。同时，调查发现该平台员工未能很好地解答用户遇到的问题，降低了用户对该平台的体验与信任。该平台宜加强对员工相关专业知识、礼仪等方面的培训。良好的投资服务需要员工具备专业知识和基本礼仪。

4.3 服务有形性（tangibles）。服务常常通过设施设备、人员形象和装饰环境等因素，带给顾客良好体验。XK网贷平台网站的网页设计美观，用户服务认知超过服务期望（SGap=0.13），但在服务有形性整体方面存在两个较大的问题：

（1）对平台应该提供合作伙伴的资质证明问题（SGap=-0.87）。调查发现，该平台没有提供合作伙伴的资质证明，投资者感知的服务质量未达到其服务期望。

（2）对平台应该有站内搜索功能问题（SGap=-0.36）。网贷平台需要借助互联网技术提供服务，没有站内搜索功能，缺乏网上查询服务，投资者难以快速查询到相关咨询。该平台应增加站内搜索功能、优化网页结构，提高用户网上体验。
4.4 服务响应性（responsiveness）。服务响应性体现在服务者对顾客的服务要求做出及时的响应。它是服务者执行服务标准、履行服务承诺一种体现。在本次调查中，存在两个有关服务响应性方面的服务差距，主要有网页请求速度问题（SGap=-0.90）和平台客服处理问题的效率问题（SGap=-0.87）。平台网络接入和平台网站搜索优化，直接影响到网页请求速度。这个问题与平台服务有形性“站内搜索功能”问题叠加，影响了用户服务体验。调查发现，平台客服处理问题速度慢、效率低，或许是客服人员不足的原因，但它也直接影响了用户对服务的感知。
4.5  服务可靠性（reliability）。服务可靠性体现服务企业是否承担责任、信守承诺、诚信经营。在可靠性维度方面，该平台做得比较好。投资者感知的服务质量达到期望值，主要体现在：“平台背景资金实力雄厚”（SGap=0.07）；“保证借款标的能够及时归还投资者”（SGap=0.07）。

5 对策建议

    综上所述，本文从行业规范发展视角对P2P网贷以及科技金融服务平台发展提出如下对策建议。
5.1 P2P网贷行业走规范化发展之路

国家支持网贷行业作为一种新型的科技金融服务新业态的发展。网贷行业从2007年至今12年，经历了“粗犷式”起步发展等阶段，直至目前的政策调整，已充分显示该行业发展机遇与危机并存的特点。2018年该行业遭遇十年来最剧烈的行业调整，部分平台违规违法，引发该行业信任危机。在大众眼里网贷服务平台犹如金融骗子平台。因此，该行业要持续发展，必须走合法合规、规范化发展之路。

第一，行业要严肃整顿、加强监管、奖惩严明，促使网贷机构遵守法律法规、相关规章制度，保证有序的金融秩序，把控风险。政府通过立法《网络借贷信息中介机构业务活动管理暂行办法》（银监会令[2016]1号）[51]（以下简称《网贷办法》）来约束行业“规范发展”，“促进互联网金融健康发展”，引导P2P网贷行业规范化发展，更好为中小微企业和个体投融资服务。第二，监管部门要完善“退出制度”，严格要求P2P网贷平台履行企业责任，对不符合规范要求的平台限制其发展或强制其退出。2019年3月，深圳市互联网金融协会发布《深圳市网络借贷信息中介机构良性退出指引（征求意见稿）》[52]，包含四大内容：提高专项整治中良性退出比例、提高退出效率、减少资产贬损与逃废债和提高清偿比率，目的是打击不法分子和保护投资者利益，维护金融消费者合法权益和维护社会稳定。

5.2 以客户为中心 建设安全专业高效的P2P网贷平台

第一，以客户为中心，关注投资者利益、保护投资者权益。从服务移情性维度来说，P2P网贷中介机构应对投资者（顾客）有足够关心。在业务上，网贷机构应“以客户为中心”，多考虑出借人（投资者）的利益、保护他们的合法权益。任何网贷平台损害出借人的利益，犹如杀鸡取卵，既损害平台利益，最终因破坏整个行业的生态环境而自取灭亡。《网贷办法》第一和第三条规定：规范网络借贷信息中介机构业务活动，以“依法、诚信、自愿、公平”为服务原则，维护、保护出借人等相关当事人合法权益。

第二，依法规范平台建设。当前P2P网贷行业处于整顿规范时期，网贷机构应认清形势，把依法规范平台建设作为头等任务。首先，从服务可靠性角度，网贷平台应做好信息安全。平台应严格收集、审核双方的相关信息，把关双方的准入条件，以防止欺诈或损害一方利益的行为，为投资者营造一个安全可靠的投资平台，吸引更多投资者。《网贷办法》第三章第九条规定：对出借人与借款人资格条件、信息真实性、融资项目真实性、合法性要进行必要审核；须采取措施防范欺诈行为或其他损害出借人利益的行为；按照相关要求做好互联网信息内容管理、网络与信息安全相关工作；采取完善的管理控制措施和技术手段保障信息系统安全稳健运行，保护出借人与借款人的信息安全，确保借贷活动安全。其次，从服务保证性角度，网贷平台须设置职业门槛。一方面网贷从业人员必须拥有职业资格，方可上岗，对其进行职业道德培训，守法、诚实守信、廉洁自律；另一方面，对从业人员行为和信用进行严审和管理，对违规违纪行为零容忍，例如：深圳市互联网金融协会成立廉洁从业委员会，创建“网贷信息中介机构从业人员违规违纪信息共享平台”，捍卫诚信经营的信贷行业环境，保障行业健康发展。再次，从服务响应性角度，网贷平台要提供高效服务。服务响应性是影响客户感知服务质量的一个重要维度。网贷行为的出借人、借款人和平台客服三方均通过网上平台完成投资和贷款的服务。因此，客户网上体验会影响其对服务响应性感知。网站服务器的维护与管理、网站构建及优化、站内搜索功能、网页请求响应速度、客服回答客户问题的及时性等因素，会直接影响投资者网上服务体验。

因此，P2P网贷平台应加大投入平台相关建设，为投资者用户创建一个合规、安全、专业、高效的网贷投资环境，同时兑现承诺、履行企业社会责任、诚信经营，为顾客创造长期价值，否则将被整顿掉。
5.3 创建高质量的区域性科技金融服务平台

科技金融服务有助于推动科技创新发展及其成果转化、提升金融服务水平与效率，因此，创建区域性科技金融服务平台势在必行，把相关科技创新企业、机构、监管部门纳入其中。
区域性科技金融服务平台是科技金融领域专门的运营机构，应由政府授权委托行业协会或专门机构、多方参与搭建平台，融合科技信息、金融与投资机构、科技企业三方的科技金融信息数据库为一体。
区域性科技金融服务平台重点面向中小微企业创新创业的服务机构，具有统筹、运营管理、资源整合和服务功能，提供政策信息、科技创新成果筛选、市场化评估、融资服务、科技创新成果推介等科技金融方面的标准化服务，吸纳P2P网贷服务企业、科技保险公司、科技信贷银行吸、风投机构、科技企业、科研机构以及其他相关服务机构，如科技成果价值评估服务、企业信用、律师事务所、会计事务所、上市咨询与培训服务等机构，形成专业化、社会化、网络化的科技创新服务体系，为科技项目与金融服务对接提供全方位服务，促使科技与金融紧密结合、创新创业服务更高效便捷。

区域性科技金融服务平台应以促进科技与金融深度融合、提升区域性科技协同创新能力和优化产业布局为目标[2]。粤港澳大湾区应创建高质量的科技金融服务平台能促使创新资源开放共享和向科技企业集聚，促使科技创新、企业和金融三者紧密融合，促进平台经济、科技创新成果及转化、科技创新资源和人才向科技创新企业集聚，形成有机聚合发展态势，提升科技创新能力和推动产业转型升级，推动区域科技创新与成果转化，从而推进区域经济新发展。
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