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农村信息化服务平台服务质量影响因素：
基于村民需求的Kano模型分析
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摘要：探究我国农村信息化服务平台服务质量影响因素。以湖南省益阳市益村平台为研究对象，从服务技术、服务内容、服务效果3个维度设计33个服务质量影响因素评价指标，分别进行传统Kano分析、混合类分析以及Better-Worse指数分析，结果表明期望因素包括应用界面设计美观等7个，必备因素包括平台访问快速性等12个，无差异因素包括支付异常冻结账户等5个，魅力因素包括界面信息简洁直观等9个，并根据每种因素的分类情况及其重要程度，提出以村民体验、需求与反馈为基础，加快服务技术升级、服务内容优化、服务效果提升等对策建议，以促进新时代农村信息化服务平台高质量发展，增强乡村全面振兴的信息化动能。
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Influencing Factors of Rural Information Service Quality:
 Kano Model Analysis Based on Villagers Demand

Xiong Chunlin, Gong Linqing, Li Lian
（College of Public Administration and Law, Hunan Agricultural University, Changsha 410128, China）

【修缮中文摘要、关键词后，对应修改英文摘要、关键词】
[bookmark: _Toc72924776][bookmark: _GoBack]Abstract: Taking "Yicun" platform as the research object, 33 influencing factors of service quality evaluation are designed from the three dimensions of service technology, service content and service effect. Traditional KANO analysis, mixed category analysis and Better-Worse index analysis are carried out successively. The results show as follows: There are 7 expected factors such as beautiful application interface design, 12 necessary factors such as fast platform access, 5 non difference factors such as abnormal payment and frozen account, and 9 charm factors such as concise and intuitive interface information. According to the classification and importance of each factor, this paper puts forward countermeasures and suggestions to accelerate the upgrading of platform service technology, optimization of service content and improvement of service effect based on Villagers' experience, demand and feedback, so as to promote the high-quality development of rural information service platform in the new era and enhance the information kinetic energy of rural comprehensive revitalization.
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【研究对象要明确界定，到底是信息化服务平台的服务质量，还是信息化服务的服务质量；若要用信息化服务平台的服务质量来表征信息化服务的服务质量，则应阐述清楚二者的关系！】
【研究设计结构逻辑不够清晰，确认修改完善】
【对所使用的研究方法的本质内涵并没有清楚掌握，有关表述值得商榷！】

1  研究背景
信息化正在深刻地改变着人类生产生活方式，成为经济社会发展的新动能。加快农村信息化服务发展，充分释放信息化的创新扩散效应、知识溢出效应和共享普惠效应，不仅是落实数字中国和数字乡村战略的迫切需要，也是促进乡村全面振兴、提升农业农村现代化水平和满足村民美好生活需求的重要举措[1]。党和国家十分重视农村信息化服务发展，将农村信息化服务平台（以下简称“平台”）建设作为弥合城乡数字鸿沟和促进城乡信息化服务协同发展的重要抓手。2016年10月，习近平总书记在主持中共中央政治局第三十六次集体学习时强调，要以推行电子政务、平台建设为抓手，以数据集中和共享为途径，建设全国一体化的国家大数据中心【中共中央政治局第三十六次集体学习并不是在2016年！！！】。2019年，中共中央办公厅、国务院办公厅发布《数字乡村发展战略纲要》，鼓励开发适应“三农”特点的信息终端、移动互联网应用（APP）软件等，构建为农综合服务平台，完善服务供给。2020年，农业农村部办公厅在关于印发《2020年农业农村部网络安全和信息化工作要点》的通知中提出，要依托现有资源建设农业农村大数据中心和农业农村大数据平台。2021年，十三届全国人大四次会议通过的《中华人民共和国国民经济和社会发展第十四个五年规划和2035年远景目标纲要》明确提出，加快数字乡村建设，构建面向农业农村的综合信息服务体系。2022年，中央网信办、农业农村部等10部门印发的《数字乡村发展行动计划（2022－2025年）》明确强调，充分发挥信息化对乡村振兴的驱动引领作用，让广大农民成为数字乡村建设的参与者、受益者。
在党和国家政策的推动下，“科教云”等国家级农村信息服务平台相继建成并运行，“益村”等各地具有地方特色的农村信息化服务平台也如雨后春笋般纷纷诞生，成为广大村民搭乘“信息化快车”和共享信息化发展成果的重要载体。近年来，在国家各部委、湖南省农业农村厅以及益阳市政府的积极推动下，益阳市紧紧围绕“互联网+现代农业”开展智慧乡村建设工作，重点支持和完善农村信息化平台建设，并取得了一定成效。2016年，益阳市政府与益阳五八农业服务科技有限公司（以下简称“58农服”）签订益村平台项目建设的战略合作协议，依托全市1 184个村民服务中心，通过对接当地政府，建立了门户网站、微信公众号、益村移动APP等3个线上应用平台来为村民提供服务，市政府为农村信息化平台的建设与完善提供政策保障，有力推动集电子政务、电子商务、电子村务于一体的益村平台在益阳全市推广普及，注册用户130万户。2017年，益阳市赫山区获得“全国农业农村信息化整体推进示范基地”称号。当前，益村平台已经成为了益阳市线上村民服务中心，成为了益阳市数字乡村建设与农村信息化服务发展的一张靓丽名片。
那么，农村信息化服务平台的服务质量究竟如何，服务供给与村民需求在多大程度实现了衔接，哪些因素制约着农村信息化平台服务质量提升？针对上述问题，本研究以湖南省益阳市的益村平台为研究对象，以村民需求满足为切入点，在深入调查村民对农村信息化服务平台的真实需求与急迫需求的基础上，实证研究农村信息化服务质量的影响因素，重点确认影响农村信息化服务的关键因素，提出有针对性的对策与建议，以期加快农村信息化服务平台的服务能力建设和促进农村信息化服务优化升级。
2  文献综述
信息化肇始于发达国家，并率先在农业农村发展中得到应用与推广。国内外学者对农村信息化服务平台的相关理论问题和现实问题进行了广泛研究，取得了丰富的研究成果，主要体现在以下几个方面：
第一，农村信息化服务平台的内涵阐释方面，印度学者PRATHAP & DP【与文后文献著录不符，研究者究竟是一个人还是两个人？！】[2]认为一个平台的建设应以用户为中心，以满足用户需求为主旨，充分考虑目标受众的信息需求；翟德坤[3]等认为基于村民需求的农村信息化服务平台应兼顾社会需求和服务效率的提升，有效优化农村信息化平台建设；温孚江[4]认为通过农村信息化服务平台，农村服务在各个阶段的精准管理能够得到有效的信息支持，各个主体的协同创新可以通过平台实现。
第二，农村信息化服务平台的服务模式方面，YASUMARU【核查文献责任者。参照文献13的文内表达方式】[5]认为日本农业信息化发展采用以政府为主导，社会、企业以及民众参与的多元发展模式；贾一苇等[6]认为传统的农村信息化服务通常是村民通过门户网站提出服务请求，即被动接受式的服务模式；沈睿芳等[7]提出了以技术支撑的平台架构，并从服务模式和管理模式出发分析了其特性和优势；王小宁等[8]提出农村信息服务平台是典型的双边市场平台，服务平台、村民和信息提供方共同形成了精准信息服务双边市场。
第三，农村信息化服务平台发展的制约因素方面，HAHS & SWAN【核查文献责任者。参照文献13的文内表达方式】[9]认为平台建设的管理体系有待健全，管理机构的发言权较低，这些问题将会导致农村信息化服务平台变成孤岛式；XIAO & RUI【核查文献责任者。参照文献13的文内表达方式】[10]认为系统后台运营维护、系统响应速度、用户的隐私性等影响着农村信息化服务平台的服务质量；钟伟军[11]认为平台建设层次低，重复性问题严重，形式化突出，更新不及时，无法满足人民群众的便利需求；徐绪堪等[12]认为部分平台存在“卡顿”“闪退”等技术性问题，严重影响用户体验。
第四，农村信息化服务质量提升路径方面，Bhansali[13]提出农村信息化服务质量提升的关键路径是服务队伍的建设，因此需要加强对信息化服务队伍的管理与培训；钟伟军[11]提出平台未来的发展方向，可以考虑把不同部门面向村民的公共服务放到超越组织边界的统一平台；赵诗源等[14]认为在平台建设中，技术是提升效率最有效的手段。
综上所述，国内外学者从多个维度对农村信息化服务平台的服务质量进行了研究，但多侧重平台自身设计与优化、客观质量评价与改进，较少从村民需求视角研究平台的服务质量。村民作为平台服务的接受者与受益者，对平台的服务质量最有发言权。本研究从村民需求视角探讨农村信息化服务平台服务质量的影响因素，分析平台服务的缺陷与不足，找准影响平台服务质量的关键因素，对于新时代提升农村信息化服务平台的服务质量和落实以村民为本的数字乡村建设方略具有重要意义。
3  Kano模型
日本东京理工大学教授、著名质量管理专家狩野纪昭（Noriaki Kano）受到赫兹伯格的双因素激励理论启发，于20世纪80年代正式在《质量》杂志提出Kano双维度认知模型。Kano模型以用户需求为基础分析服务质量，体现了产品性能和用户需求之间的非线性关系，将构成产品或服务的典型特征或因素称为一个质量要素，并认为所有的质量要素都可以划归为不同的类型，而不同类型的质量要素对用户需求的影响是不同的[15]。Kano模型将产品的质量属性划分为：魅力质量（A）、期望质量（O）、必备质量（M）、无差异质量（I）和反向质量（R）【Kano模型的含义，针对的是满意度的划分，或者说是质量影响因素的配置】。服务需求满足程度与服务质量的关系，如图1所示。
【图1内方框不应与线段重叠】
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图1  KANO模型需求满足程度与服务质量的关系

魅力因素是指具有一种令人惊喜的特性的因素，平台服务质量在这类因素中表现得越充分，村民的体验感越好，则村民对平台服务质量的评价越高；但若这类因素未得到改进，村民也不会因此而降低对平台的评价。期望因素的表现越充分、完善程度越高，则村民对平台服务质量的体验感越好，因此平台持续改进这类因素会令村民感受到的惊喜更多，村民需求被满足的程度越高；若这类因素未得到改进、村民的期望未得到满足时，村民对平台服务质量的评价就会降低。必备因素反映的是村民对平台建设中最基础的需求，如果这类因素没有得到改进、村民的期望未得到满足时，村民对平台的服务质量将会非常不满；但这类因素得到改进或满足，村民也不会因此对平台服务质量的评价更高。无差异因素指在对平台服务质量的影响中既不好、也不坏的因素。反向因素指引起村民对平台服务质量强烈不满的因素，改进这类因素可以大幅降低村民对平台服务质量的不满意程度。
4  平台服务质量影响因素的筛选及确定
农村信息化平台服务质量的影响因素研究对平台建设具有重要的指导作用。随着农业农村信息化的不断发展，国内外学者对农业农村信息化服务平台服务质量的影响因素评价体系构建做了相关研究，对本研究具有重要的借鉴意义，如，Durova 等[16]以界面设计、信息质量作为网站平台评价标准；LING & WU【参照文献16修改】[17]认为网站内容的评价应从服务的全面性、实用性、适用性、稳定性、时效性等5个方面来考虑；马健等[18]从平台内容，平台设计、用户操作等3个方面构建农业网站评价模型，为农业科技网站建设提供参考；赵晔等[19]认为农业信息服务平台的评价主要从服务内容、平台设计、平台服务质量、平台特色等4个方面考察；徐绪堪等[20]建构了包含信息服务、事务服务、服务参与等5个一级维度【弄清楚维度的含义！】，以及信息有用实用、信息来源可靠等22个二级维度的农村政务APP评价影响要素；郭会娟等[21]认为农村信息化平台影响因素包括服务界面信息、界面操作效率、界面易学性、界面适用性、界面容错性、界面美观度、界面宜人性等7个评价要素。借鉴上述平台影响因素体系构建，本研究初步确定了36个影响因素，随后采用德尔菲法，以问卷形式对专家意见进行征询，进行两轮专家问卷调查，对结果进行统计并对专家和村民进行访谈后删去了“平台应用界面设计美观”“平台快速性”“个人信息收藏服务”3个影响因素，最终确定了33个影响因素，具体如表1所示。
【弄清楚维度的含义，以及维度与指标的区别！！！各参数的下标序号应改为正体，并注意全文内各处统一】
表1  农村信息化服务平台服务质量影响因素
	一级维度
	二级维度
	三级维度

	服务技术
	界面设计C1
	界面信息简洁直观C11

	
	
	功能模块布局合理C12

	
	
	导航信息清晰明了C13

	
	技术性能C2
	平台运行稳定性C21

	
	
	平台检索便捷性C22

	
	
	平台使用错误提示C23

	
	安全效能C3
	个人信息的安全性C31

	
	
	在线投诉的不公开C32

	
	
	隐私泄密应急处理C33

	
	
	支付异常冻结账户C34

	服务内容
	信息公开C4
	民生资金公开C41

	
	
	精准扶贫公开C42

	
	
	村级财务公开C43

	
	
	政策文件公开C44

	
	政民互动C5
	提供民意征询服务C51

	
	
	提供在线咨询服务C52

	
	
	提供监督投诉服务C53

	
	
	提供便民服务功能C54

	
	个人服务C6
	新手引导功能C61

	
	
	政务办事功能C62

	
	
	个人民生权益管理C63

	服务效果
	信息公开效果C7
	信息的准确性C71

	
	
	信息的丰富性C72

	
	
	信息的及时性C73

	
	
	信息的易懂性C74

	
	
	信息的有用性C75

	
	政民互动效果C8
	互动方式的多样性C81

	
	
	互动回应的及时性C82

	
	
	互动结果的有效性C83

	
	
	互动过程的有序性C84

	
	个人服务效果C9
	个人服务针对性C91

	
	
	个人服务有效性C92

	
	
	个人服务经济性C93




5  平台服务质量影响因素分析
5.1  问卷设计与数据收集
本研究采用Kano模型方法来研究农村信息化服务平台服务质量的影响因素，根据表1确定的影响因素来设计调查问卷，以此对平台的服务质量影响因素进行归类分析。调查问卷分为3个部分：第一部分是问卷说明部分，简要说明问卷的来历与调查的目的；第二部分为样本基本情况调查，分别调查年龄、性别、婚姻状况、文化程度、家庭主要收入来源、家庭人均年收入、家庭劳动力人数、家庭主要收入来源、所在的地区、所在的村离城镇的距离等问题；第三部分为量表部分，以基于村民需求的农村信息化服务质量影响因素选择为依据，对这其中的某一因素进行正反两面的提问，问题选项区分为“我很喜欢”“理应如此”“无所谓”“勉强接受”“我很不喜欢”5项。
本次问卷发放的时间为2020年9月至2020年10月。笔者对湖南省益阳市所辖地区安化县、桃江县、南县、沅江市、资阳区、赫山区、大通湖区进行问卷发放。由于问卷的问题与题项设置较多，共计33个正反问题配对项，在问卷填写过程中，要求问卷填写者必须使用过益村平台或对益村平台有一定了解。为了保证问卷的质量，采取部分有偿的方式，以纸质问卷和电子问卷的形式向以上地区的村民共计发放800份问卷，回收问卷共752份，经剔除答题不完整问卷、前后矛盾问卷等无效问卷后，最终获得712份有效问卷，问卷回收有效率为89%。运用SPSS 20.0统计软件对有效问卷的调查数据（以下简称“样本”）进行描述性统计，具体情况如表2所示。
【表中间单竖线改为双细线】
表2  样本描述性统计
	统计维度
	指标
	频数/人
	比例
	统计维度
	指标
	频数/人
	比例

	性别
	男
	398
	55.88%
	家庭人均年收入
	1～3万元
	146
	20.44%

	
	女
	314
	44.12%
	
	＞3～5万元
	161
	22.65%

	年龄
	＜20岁
	83
	11.62%
	
	＞5万元
	185
	26.10%

	
	20～＜30岁
	107
	15.00%
	家庭主要收入来源

	种植业
	129
	18.09%

	
	30～＜40岁
	196
	27.50%
	
	养殖业
	135
	18.97%

	
	40～＜50岁
	209
	29.41%
	
	外出务工
	154
	21.62%

	
	≥50岁
	117
	16.47%
	
	经商
	139
	19.56%

	婚姻状况
	未婚
	222
	31.18%
	
	其他
	155
	21.76%

	
	已婚
	490
	68.82%
	家庭所在地区

	安化县
	110
	15.45%

	文化程度
	小学及以下
	113
	15.88%
	
	桃江县
	104
	14.60%

	
	初中
	241
	33.82%
	
	南县
	96
	13.48%

	
	高中
	177
	24.85%
	
	沅江
	92
	12.92%

	
	大专
	106
	14.85%
	
	资阳区
	97
	13.62%

	
	大学及以上
	75
	10.58%
	
	赫山区
	123
	17.28%

	家庭劳动力
	1人
	147
	20.59%
	
	大通湖区
	90
	12.64%

	
	2人
	191
	26.76%
	家庭所在村离城镇的距离
	＜3 km
	174
	24.41%

	
	3人
	148
	20.73%
	
	3～＜5 km
	132
	18.53%

	
	4人
	156
	21.91%
	
	5～＜10 km
	152
	21.32%

	
	≥5人
	71
	10.00%
	
	10～＜20 km
	112
	15.74%

	家庭人均年收入
	＜0.5万元
	78
	11.00%
	
	≥20 km
	142
	20.00%

	
	0.5～1万元
	146
	20.44%
	
	
	
	



5.2  数据分析
5.2.1  问卷结果分析
基于Kano模型，通过Excel对33个影响因素的正反向问卷结果进行统计，并把每个影响因素的需求属性进行汇总分析。如表3所示，魅力因素共有10个，期望因素共有9个，必备因素共有10个，无差异因素共有4个，反向因素和可疑因素均为0个，即不存在调查误差。
其中“A”代表“魅力因素”，“O”代表“期望因素”，“M”代表“必备因素”，“Q”代表“可疑因素”，“R”代表“反向因素”，“I”代表“无差异因素”。需要明确的是，“Q”可疑因素是指受访者在正反向问题中均回答“我很喜欢”或“我很不喜欢”才会出现，“Q”可疑因素与“R”反向因素均属于调查误差。【应统一在上述模型方法中阐述】
具体而言，魅力因素包括C11、C12、C22、C41、C51、C52、C74、C81、C92、C93【参数表达形式问题同表1。下同】等10个因素，村民对益村平台提供的民生资金公开、民意征询服务、在线咨询服务等功能较为关注，希望通过益村平台便利地获取便民服务和政务办事服务，这些因素具有令人惊喜的特性，因此属于魅力因素；期望因素包括C13、C23、C31、C53、C63、C73、C91、C84、C83等9个因素，平台确保村民个人隐私不外泄，为村民提供民生权益管理是村民对平台最基本的需求，这些因素的改进与平台的服务质量是正比的关系；必备因素包括C21、C32、C33、C43、C44、C54、C62、C71、C75、C82等10个因素，代表村民在使用平台过程中最基础的需求，平台改进这类因素对提升村民对平台服务质量的满意度并没有显著效果，但对降低村民对平台服务质量不满有显著效果；无差异因素包括C34、C42、C61、C72等4个因素，其对平台服务质量的影响既不好也不坏，但对这些因素也不可全然忽略，因为无差异因素可能会转变为魅力因素[22]。
【表3中参数问题同表1；竖单细线改为双细线】
表3  益村平台服务质量影响因素的样本统计结果
	指标
	因素
	因素
分类
	指标
	因素
	因素
分类

	
	A
	O
	M
	I
	R
	Q
	
	
	A
	O
	M
	I
	R
	Q
	

	C11
	234
	177
	153
	121
	12
	15
	A
	C53
	175
	227
	122
	137
	35
	16
	O

	C12
	243
	163
	151
	124
	18
	13
	A
	C54
	177
	145
	206
	122
	34
	28
	M

	C13
	165
	241
	130
	142
	22
	12
	O
	C61
	143
	163
	141
	200
	33
	32
	I

	C21
	168
	149
	223
	126
	31
	15
	M
	C62
	162
	147
	201
	122
	44
	36
	M

	C22
	233
	194
	129
	119
	21
	16
	A
	C63
	170
	192
	124
	140
	55
	31
	O

	C23
	164
	252
	132
	129
	22
	13
	O
	C71
	153
	181
	187
	116
	41
	34
	M

	C31
	175
	228
	141
	129
	18
	21
	O
	C72
	178
	143
	126
	207
	39
	19
	I

	C32
	170
	136
	250
	120
	17
	19
	M
	C73
	164
	191
	180
	132
	27
	18
	O

	C33
	179
	151
	220
	108
	33
	21
	M
	C74
	208
	189
	129
	136
	29
	21
	A

	C34
	170
	163
	139
	181
	26
	33
	I
	C75
	171
	143
	210
	138
	33
	17
	M

	C41
	244
	159
	130
	119
	32
	28
	A
	C81
	198
	164
	157
	128
	52
	13
	A

	C42
	152
	151
	137
	212
	38
	22
	I
	C82
	174
	141
	197
	133
	42
	25
	M

	C43
	150
	153
	216
	125
	37
	31
	M
	C83
	176
	245
	132
	127
	24
	18
	O

	C44
	157
	165
	200
	126
	43
	21
	M
	C84
	174
	197
	138
	131
	51
	21
	O

	C51
	200
	148
	195
	121
	25
	23
	A
	C91
	184
	209
	127
	111
	48
	33
	O

	C52
	181
	151
	159
	156
	34
	31
	A
	C92
	230
	149
	130
	124
	41
	38
	A

	
	
	
	
	
	
	
	
	C93
	214
	193
	129
	132
	32
	12
	A



5.2.2  混合类分析
利用基于Kano模型的传统分类方法（以下简称“传统分类”）对平台服务影响因素进行初步归类后，为了对其中存在频数相近的情况进行分析，进一步判断影响因素是否存在主导性分类或者混合类别，本研究在传统分类的基础上对影响因素进行混合类分析（以下简称“混合分类”）。Lee等[23]认为，若某一影响因素在分析结果中没有出现主导的分类，则该影响因素就属于混合类别。混合分类的量化指标有TS和CS，TS为总强度，表示影响因素是否会带来满意；CS为类别强度，表示被调查者在多大程度上认为某个影响因素属于某个类别。当TS60%且CS6%时，则该项影响因素被归为混合类别；当CS＞6%时，表示类别之间十分明显。TS和CS的值可按照以下公式计算：


根据式（1）（2），把混合类别的位置与影响因素用字母H表示，H后面的括号表示前两个频率最大的KANO类别，表示混合分类的主要组成类别，分别计算各影响因素的TS值与CS值，结果如表4所示。结果表明，在传统分类基础上，一些影响因素的类别发生了一些变化，C22、C33、C34、C44、C51、C52、C54、C61、C62、C63、C71、C72、C73、C74、C75、C81、C82、C83、C84、C91、C92、C93等22个影响因素属于混合类别。其中，属于魅力因素与期望因素混合类型的共有9个，即C22、C63、C74、C81、C83、C84、C91、C92、C93；随着自主意识和社交意识的提高，村民对政民互动的需求也日益强烈，平台可加强政民互动功能模块的建设，注重这9个影响因素的功能服务水平；属于魅力因素和必备因素混合类型的共有7个，即C33、C51、C52、C54、C62、C75、C82，对于这7个影响因素要综合参考魅力因素和必备因素的特点；属于魅力因素和无差异因素混合类型的共有2个，即C34、C72，根据笔者对村民进行走访调查结果，村民在益村平台产生支付操作的频率极为有限，因此，支付异常冻结账户对平台的服务质量提升影响并不明显，虽然这2个影响因素可能在目前没有显示出重要性，但在未来有成为魅力因素的潜力，不可全然忽视这2个影响因素的影响程度；属于必备因素和期望因素混合类型的有3个，即C44、C71、C73；属于期望因素和无差异因素混合类型的只有1个，即C61，但根据Kano[24]的观点，功能的需求类别还会受时间因素的影响，用户对同一功能需求的态度会随着时间而发生改变，进而服务内容所属的Kano类型也会发生变化，其动态转化的生命周期为：I→A→O→M。
【表4中参数问题同表1；竖单细线改为双细线】
表4  益村平台服务质量影响因素的样本混合分类统计结果
	指标
	传统分类
	TS值
	CS值
	混合分类
	指标
	传统分类
	TS值
	CS值
	混合分类

	C11
	A
	0.79
	0.08
	A
	C53
	O
	0.74
	0.07
	O

	C12
	A
	0.78
	0.11
	A
	C54
	M
	0.74
	0.04
	H（M+A）

	C13
	O
	0.75
	0.10
	O
	C61
	I
	0.63
	0.05
	H（I+O）

	C21
	M
	0.76
	0.07
	M
	C62
	M
	0.72
	0.05
	H（M+A）

	C22
	A
	0.78
	0.05
	H（A+O）
	C63
	O
	0.68
	0.03
	H（O+A）

	C23
	O
	0.77
	0.12
	O
	C71
	M
	0.73
	0.01
	H（M+O）

	C31
	O
	0.76
	0.07
	O
	C72
	I
	0.63
	0.04
	H（I+A）

	C32
	M
	0.78
	0.11
	M
	C73
	O
	0.75
	0.02
	H（O+M）

	C33
	M
	0.77
	0.05
	H（M+A）
	C74
	A
	0.74
	0.03
	H（A+O）

	C34
	I
	0.66
	0.01
	H（I+A）
	C75
	M
	0.74
	0.05
	H（M+A）

	C41
	A
	0.75
	0.11
	A
	C81
	A
	0.73
	0.04
	H（A+O）

	C42
	I
	0.62
	0.08
	I
	C82
	M
	0.72
	0.03
	H（M+A）

	C43
	M
	0.73
	0.09
	M
	C83
	O
	0.78
	0.10
	H（O+A）

	C44
	M
	0.73
	0.05
	H（M+O）
	C84
	O
	0.71
	0.03
	H（O+A）

	C51
	A
	0.76
	0.01
	H（A+M）
	C91
	O
	0.73
	0.03
	H（O+A）

	C52
	A
	0.69
	0.03
	H（A+M）
	C92
	A
	0.71
	0.11
	H（A+O）

	
	
	
	
	
	C93
	A
	0.75
	0.03
	H（A+O）


5.2.3  Better-Worse指数分析
在对农村信息化服务平台服务质量影响因素进行传统的基于传统分类与混合分类判别后，为了弥补以上两种分类方法的不足，本研究引入Better-Worse指数分析法（以下简称“BW分类”）。Better-Worse指数包括Better和Worse两项判定指数，影响因素的Better系数在一般情况下大于0，Better∈[0，1]，正值越大表示该类要素得到改进后，服务质量提升的效果就越显著；Worse系数在一般情况下小于0，Worse∈[−1，0]，负值越大表示该类要素若不能及时被改进，将会对服务质量产生不利影响。Better和Worse的值可按照以下公式进行计算，结果如表5所示。


Better系数为正数，表示如果农村信息化服务平台为村民提供该项功能服务的话，村民需求将会被有效满足，数值越大，村民需求被满足的程度越高，服务质量提升的越快，；Worse系数为负数，表示如果农村信息化服务平台不能为村民提供这项服务的话，村民的需求将得不到满足，数值越小，村民需求被满足的程度越低，服务质量提升的越缓慢，。根据公式（3）和（4）计算的结果如表5所示；
【表5中要规范使用负数符号；参数符号问题同表1；竖单细线改为双细线】
表5  益村平台服务质量影响因素的Better-Worse指数分析结果
	指标
	Better指数
	Worse指数
	指标
	Better指数
	Worse指数

	C11
	0.60
	−0.48
	C53
	0.61
	－0.53

	C12
	0.60
	－0.46
	C54
	0.50
	－0.54

	C13
	0.60
	－0.55
	C61
	0.47
	－0.47

	C21
	0.48
	－0.56
	C62
	0.49
	－0.55

	C22
	0.63
	－0.48
	C63
	0.58
	－0.50

	C23
	0.61
	－0.57
	C71
	0.52
	－0.58

	C31
	0.60
	－0.55
	C72
	0.49
	－0.41

	C32
	0.45
	－0.57
	C73
	0.53
	－0.56

	C33
	0.50
	－0.56
	C74
	0.60
	－0.48

	C34
	0.51
	－0.46
	C75
	0.47
	－0.53

	C41
	0.62
	－0.44
	C81
	0.56
	－0.50

	C42
	0.46
	－0.44
	C82
	0.49
	－0.52

	C43
	0.47
	－0.57
	C83
	0.62
	－0.55

	C44
	0.50
	－0.56
	C84
	0.58
	－0.52

	C51
	0.52
	－0.52
	C91
	0.62
	－0.53

	C52
	0.51
	－0.48
	C92
	0.60
	－0.44

	
	
	
	C93
	0.61
	－0.48


为了更直观地展现各影响因素的分布情况，利用四象限图来显示各影响因素的Better指数值与Worse指数值，将Better值作为横轴，Worse绝对值作为纵轴，Better指数与Worse指数绝对值的平均值坐标作为各影响因素与各维度的原点。依据表4与表5中的数据，利用Excel软件分析处理，得到各影响因素与维度象限散点图，如图2所示。
【图内：参数问题同表1，全文统一；补充纵、横坐标标目，标目的字的方向和位置阅读对照我刊规范执行；纵、横坐标轴上的数字统一保留小数点后的小数位数】

图2  益村平台服务质量影响因素的Better-Worse指数分布

Better绝对值与Worse绝对值的平均值坐标为（0.55,0.51）。由图2可知：
（1）第一象限中的影响因素的Better和Worse绝对值都高于平均值，体现出期望因素的属性，包括C13、C23、C31、C53、C91、C84、C83等7个影响因素，之前运用传统分类识别出来的期望因素C13、C23、C31、C53以及通过混合分类识别出的期望因素混合魅力因素的C91、C84、C83都进入了第一象限。说明这些影响因素的功能发挥与村民对平台服务的满意度成正比，加强和改进这些影响因素的功能会极大地提升村民对平台服务的满意度水平，对平台建设十分重要。
（2）第二象限中的影响因素的Better绝对值低于平均值、Worse绝对值较高，体现出必备因素的属性，说明若这个象限中的影响因素的表现的改善不会明显提高村民对平台服务的满意度，共有12个影响因素，包括C21、C32、C33、C51、C43、C44、C54、C82、C62、C73、C71、C75，其中有通过传统分类及混合分类识别出的魅力因素混合必备因素C33、C51、C54、C62、C75、C82，以及期望因素混合必备因素C44、C71、C73。这些影响因素代表的是平台建设不可或缺的功能，且不适合大规模改动。
（3）第三象限中影响因素的Better和Worse绝对值都较低，且都低于平均值，表现出无差异因素的属性，表明这些影响因素功能的提供或不提供对村民对平台服务的满意度水平影响不大，包括C34、C42、C52、C61、C72等5个影响因素。因此，在平台未来的建设中应当改进这些影响因素的功能中不合理的部分，进而促进无差异因素转变为魅力因素。
（4）第四象限中影响因素的Better绝对值较高、Worse绝对值较低，呈现出魅力因素的属性，共有9个，即C11、C12、C22、C41、C63、C74、C81、C92、C93。这些因素的功能是平台的特色所在，能在最大程度上吸引村民，因此在平台建设中应该丰富和加强这些因素的功能的建设，有效满足村民的实际需求，让村民拥有更多的获得感和更高的满意度。
5.2.4  分类汇总结果
本研究采用传统分析、混合分类与 BW分类等分析方法，对农村信息化服务平台服务质量的影响因素进行识别，结果汇总见表6，共有11个影响因素在3种分类结果中显示一致，即C11、C12、C13、C21、C23、C31、C32、C41、C42、C43、C53；有18个影响因素的传统分类与BW分类结果一致，但混合分类结果有变动：C22、C74、C81、C92、C93等5个影响因素都由魅力因素与期望因素的混合类型转变为BW分类的魅力因素，C83、C84、C91等3个影响因素由魅力因素与期望因素的混合分类转变为BW分类的期望因素，C33、C54、C62、C75、C82等5个影响因素都由魅力因素和必备因素的混合分类转变为BW分类的必备因素，C34、C72等2个影响因素都由魅力因素和无差异因素的混合分类转变为BW分类的无差异因素，C44、C71等2个影响因素由必备因素和期望因素的混合分类转变为BW分类的必备因素，而C61这一影响因素则由期望因素和无差异因素的混合分类转变为BW分类的无差异因素；有C51、C52、C63、C73等4个影响因素在3种分类结果中均显示不一致：C51由传统分类的魅力因素转变为魅力因素和必备因素的混合类型，最终通过BW分类转变为必备因素；C52由Kano分类的魅力因素转变为魅力因素和必备因素的混合类型，最终通过BW分类转变为无差异因素；C63由传统分类的期望因素转变为魅力因素和期望因素的混合类型，最终通过BW分类转变为魅力因素；C73由传统分类的期望因素转变为期望因素和必备因素的混合类型，最终通过BW分类转变为必备因素。
【表6中参数符号问题同表1；竖单细线改为双细线】
表6  益村平台服务质量影响因素不同分类汇总
	指标
	传统分类
	混合分类
	BW分类
	指标
	传统分类
	混合分类
	BW分类

	C11
	A
	A
	A
	C53
	O
	O
	O

	C12
	A
	A
	A
	C54
	M
	H（M+A）
	M

	C13
	O
	O
	O
	C61
	I
	H（I+O）
	I

	C21
	M
	M
	M
	C62
	M
	H（M+A）
	M

	C22
	A
	H（A+O）
	A
	C63
	O
	H（O+A）
	A

	C23
	O
	O
	O
	C71
	M
	H（M+O）
	M

	C31
	O
	O
	O
	C72
	I
	H（I+A）
	I

	C32
	M
	M
	M
	C73
	O
	H（O+M）
	M

	C33
	M
	H（M+A）
	M
	C74
	A
	H（A+O）
	A

	C34
	I
	H（I+A）
	I
	C75
	M
	H（M+A）
	M

	C41
	A
	A
	A
	C81
	A
	H（A+O）
	A

	C42
	I
	I
	I
	C82
	M
	H（M+A）
	M

	C43
	M
	M
	M
	C83
	O
	H（O+A）
	O

	C44
	M
	H（M+O）
	M
	C84
	O
	H（O+A）
	O

	C51
	A
	H（A+M）
	M
	C91
	O
	H（O+A）
	O

	C52
	A
	H（A+M）
	I
	C92
	A
	H（A+O）
	A

	
	
	
	
	C93
	A
	H（A+O）
	A



6  结论与对策
6.1  结论
本研究以湖南省益阳市“益村”农村信息化服务平台为对象，采用德尔菲法确定平台服务质量的影响因素维度与影响因素体系，运用Kano模型对33个影响要素进行传统分类、混合分类以及BW分类，依据分类结果绘制Better-Worse系数散点图，得出以下研究结论：
其一，位于第一象限的期望影响因素包括应用界面设计美观、平台检索便捷性、个人信息的安全性、提供监督投诉服务、个人服务针对性、互动过程的有序性、互动结果的有效性等7个，这类影响因素的功能表现得越充分、完善程度越高，村民对平台服务的体验感越好，因此，改进此类影响因素是提升农村信息化服务平台服务质量的有效方式。
其二，位于第二象限的必备影响因素包括平台访问快速性、在线投诉的不公开、隐私泄密应急处理、村级财务公开、政策文件公开、提供民意征询服务、提供便民服务功能、政务办事功能、互动回应的及时性、信息的及时性、信息的有用性、信息的准确性等12个，改进这类影响因素的功能对提升平台服务质量并没有显著效果，但能够显著降低村民对平台服务质量的不满。
其三，位于第三象限的无差异影响因素包括支付异常冻结账户、精准扶贫公开、提供在线咨询服务、新手引导功能、信息的丰富性等5个，这类影响因素的Better和Worse绝对值都较低，且都低于平均值，平台在未来建设中应当改进这类影响因素功能中不合理的部分，进而促进无差异因素转变为魅力因素。
其四，位于第四象限的魅力影响因素包括界面信息简洁直观、功能模块布局合理、平台运行稳定性、民生资金公开、个人民生权益管理、信息的易懂性、互动方式的多样性、个人服务有效性、个人服务经济性等9个，这类影响因素的Better绝对值较高、Worse绝对值较低，其功能表现得越充分，村民对平台服务的体验感越好，是平台的特色所在，能在最大程度上吸引村民接受平台服务，因此应该进一步巩固和强化此类因素功能，以有效提升平台服务质量。
6.2  对策与建议
依据以上实证分析结果，结合新时代我国农村信息化发展的新要求与新目标，针对村民的实际需求和益村平台现状，以重点关注期望因素、不断完善必备因素、合理取舍无差异因素和有力保障魅力因素为抓手，以下从技术改善、内容优化、效果提升等方面探讨农村信息化服务平台高质量发展的对策建议。
    第一，根据村民使用体验及时改善平台服务技术。先进适用的技术是提升平台服务质量的基础，因此平台应积极主动回应村民使用体验，按照使用简便、性能稳定、安全可靠的原则不断改善平台技术，为村民提供高质量的信息化服务。一是重点关注界面导航清晰、平台检索便捷、个人信息安全等期望因素。界面导航窗格的设计应兼顾层次性和简约性，让村民能够简单明了地进行操作；不断优化平台检索功能，以便于村民快速检索所需信息；通过设置严密的防火墙、建立自动监测系统等技术手段，防止黑客、病毒入侵平台，同时根据国家相关法律法规、技术标准等加强平台管理制度建设，确保用户个人信息安全，增强村民接受平台服务的安全感。二是加强平台访问快速、在线投诉不公开、隐私泄密应急处理等必备因素功能建设。根据平台的用户数量与访问量的增加以及信息技术更迭换代，实时优化升级平台性能，不断提升平台响应速度，确保村民访问流畅快速，实现“即点即开”；通过严密的技术手段和严格的制度管理，保护村民在线投诉不公开权益和防止村民因投诉而遭到打击报复，坚决杜绝村民个人隐私泄露事件发生，并建立及时快速处理机制，以最大程度减少个人隐私泄露对村民的损害。三是针对支付异常冻结账户这一无差别因素，平台应加强与第三方支付平台合作，确保村民安全、快速进行平台交易支付。四是巩固界面简洁直观、模块布局合理、平台运行稳定等魅力因素的功能。平台界面设计应充分考虑村民文化水平，做到文字、图标等信息简单直观、清晰易懂，让村民的体验获得舒适感和亲切感；根据新时期农业农村发展要求和农民实际需求，准确定位界面功能模块，依据重要性、常用性、特色性等原则进行优化组合、科学排列和合理布局，便于村民快速访问和使用；加强平台日常维护，确保系统稳定，避免出现“卡顿”“闪退”等问题。
第二，根据村民实际需求不断优化平台服务内容。根据“三农”的新形势、新情况，不断完善服务内容、精准满足村民需求是农村信息化服务平台建设的出发点和落脚点，也是实现农村信息化服务平台服务可持续、高质量发展的必然要求。一是应重点做好村民监督投诉服务，发挥村民在基层公共事务管理、公共服务供给和公共安全维护中的监督作用，提升基层治理效能。二是完善村级财务公开、政策文件公开、民意征询、便民服务、政务办事等必备因素功能。通过完善村财务和国家政策文件公开服务，帮助村民及时准确地了解村财务和国家政策，促进村财务管理规范化，促进村民依据政策发展生产和改善生活；通过整合各部门的资源和采取村民喜闻乐见的技术手段，改善征询、便民、政务等服务内容，实现高效了解民情与集中民智、优化为民服务与改善为民办事【表意不通达】的目的。三是调整扶贫公开、在线咨询、新手引导等无差异因素。随着我国脱贫攻坚战取得了全面胜利，平台可以将精准扶贫公开服务调整为乡村振兴有关公开服务；与政府有关部门、高校院所、涉农企业等加强合作，整合优化在线咨询服务内容，精准满足村民生产生活需求[25]；在建设运行初期需要关注新手引导功能，而当平台服务普及到一定程度后，可以适当减少相关投入。四是巩固民生资金公开、民生权益管理等魅力因素功能。民生是人民幸福之基，平台应进一步优化民生资金公开、民生权益管理等服务，用心用情用力为村民提供精准民生服务，不断巩固和增强平台的魅力。
第三，根据村民有效反馈持续提升平台服务效果。提升平台服务质量离不开村民积极有效的反馈。一是重点关注个人服务针对性、互动过程有序性、互动结果有效性等期望因素，根据村民的反馈，为不同年龄、性别、文化程度、生产经营类型的村民群体提供定制化的个人服务；建立一支数量充足、业务精湛、懂农爱农的服务队伍，建立健全平台互动制度机制，促使互动服务的过程有序和结果有效。二是完善互动回应及时、信息更新及时、信息内容准确与有用等必备因素，建立一套互动回应制度标准，在规定时间内回应村民的各种提问；按照国家互联网平台信息发布管理的相关制度，根据经济社会发展变化和村民需求反馈，为村民提供具备及时性、准确性和有用性的信息公开服务。三是调整信息丰富性这一无差别因素的功能，在信息“大爆炸”的今天，平台不仅应为村民提供丰富的信息公开服务，更应根据村民需求反馈对信息进行科学分类，为村民提供主题归类、丰富全面的信息公开服务。四是强化信息内容易懂、互动方式多样、个人服务经济与有效等魅力因素功能，与专家学者合作，对公开政策文件进行解读，为村民提供通俗易懂的信息公开服务；充分考虑不同村民使用不同通信类型的习惯，提供短信、电话、微信、QQ等多种互动方式供村民自由选择；充分听取村民反馈，想民之所想、急民之所急，为村民提供“用得上、用得起、用得好”的个人信息服务。
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