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基于Ｋａｎｏ模型的高校图书馆微信公众号服务内容
分类和供给优先序研究
■ 李梦楠　周秀会
天津工业大学　天津 ３００３８７

摘要：［目的／意义］高校图书馆微信公众号的服务内容是影响服务质量和用户使用的关键因素，从用户满意
度的角度对高校图书馆微信公众号服务内容进行分类和供给优先序研究，可使高校图书馆在有限的条件下，最大

限度地提高用户满意度。［方法／过程］在对４２所“双一流”高校图书馆微信公众号的现有服务内容进行系统梳理
的基础上，运用用户满意度的前馈控制方法———Ｋａｎｏ模型的基本理论，结合用户满意指数和精细化Ｋａｎｏ模型，分
析各服务内容对用户满意度的影响和影响程度。［结果／结论］将现有２９项服务内容划分为８项高魅力服务内容、
１０项低魅力服务内容、５项高期望服务内容、２项潜在服务内容、４项无关服务内容，提出各类服务内容的管理策
略；通过对用户满意指数分析，结合四象限散点图，确定高校图书馆微信公众号服务内容供给重点，进行优先级顺

序，旨在帮助管理者根据图书馆实际情况有先后缓急的提供优质服务内容，从而实现满意度最大化的目标。
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１　引言

　　微信公众号作为移动互联网时代图书馆服务的新
兴载体，兼具功能性和信息性，可为高校图书馆拓宽服

务途径，扩大服务范围，创新服务内容和方式，拉近与

读者的距离起到重要作用。目前，我国大部分高校都

开通了图书馆微信公众号，但在实践中，高校图书馆微

信公众号服务处于发展初期，存在“僵尸号”现象，即

用户活跃度较低、平台影响力弱，没有发挥出微信公众

号应有的效果［１］。其服务内容作为影响用户使用和服

务质量的最关键因素［２］，目前存在建设水平良莠不齐、

用户使用率低的现象［１］。因此，必须重视服务内容的

管理以提高服务质量和用户满意度，从而提高用户粘

性，充分发挥微信公众号的优势作用。

　　“使用户满意”是图书馆服务的宗旨和服务质量
管理的主导性理念［３］。因此，笔者试图以用户满意度

与服务内容供给策略的链接为基点，对高校图书馆微

信公众号服务内容进行分类和供给优先序研究。考虑

到图书馆微信公众号服务处于初期探索阶段，本研究

以用户满意度的前馈分析方法———Ｋａｎｏ模型为基

础［４］，结合用户满意指数和精细化 Ｋａｎｏ分类方法，根

据各服务内容对用户满意度的影响程度不同，将现有

服务内容分类，识别出使用户满意度至关重要的服务

内容。图书馆可根据自身具体情况，明确哪些服务内

容要尽可能多地提供，哪些服务内容要重点改善，哪些

服务内容可暂时忽略。本研究有助于高校图书馆微信

公众号服务内容的建设者和管理者找准设计方向、调

整管理策略，实现用户满意度最大化的目标。

２　文献综述

２．１　高校图书馆微信公众号服务内容研究现状

　　高校图书馆微信公众号服务内容的研究已有一定

成果，可主要分为以下４个方面。

２．１．１　高校图书馆微信公众平台发展现状　马大艳

等对“９８５工程”高校图书馆微信公众号的推送内容、

服务方式等做了调查研究，发现服务内容单一，提出要

丰富服务内容、创新服务方式的管理策略［５］。赵玉明

等对１１４所“２１１工程”高校图书馆微信公众号的开通

情况、服务功能、平台建设进行了全面调查，认为图书
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馆基于微信平台提供服务相比其它新媒体平台更具优

势，但现阶段存在个性化服务内容供给不足等问题［６］。

曾润喜和杨喜喜对全国４０６所大学图书馆微信公众号
的推送内容、互动形式与效果等方面进行了全面分析，

将现有服务内容分为馆情查询、业务办理、活动公告、

读者互动４类，提出目前服务内容的供给以自助服务
为主，应加强个性服务的推广［７］。

２．１．２　高校图书馆微信公众平台各类服务内容的开
发设计与应用模式　杜辉等通过对“２１１工程”大学图
书馆微信平台服务现状调研，发现微信学科服务存在

的问题，提出了基于图书馆微信公众平台的学科服务

模式［８］。张雪梅探讨如何利用图书馆微信公众平台开

展入馆教育活动，使其更有成效［９］。傅立云和粟劲苍

针对图书馆传统读者培训问题，提出利用高校图书馆

微信公众号的宣传和互动优势开展读者培训［１０］。刘

念、岳鸿和张骏毅提出传统高校图书馆读者荐购系统

用户使用率低，无法满足用户个性化需求，应利用微信

公众平台提高读者荐购功能的使用频率，使图书馆采

访工作更符合用户的需求［１１］。姚舜提出用户利用图

书馆微信借书的系统设计和优化方法，使用户不需使

用读者证就能借书［１２］。

２．１．３　高校图书馆微信公众平台建设　张正提出应
从用户需求角度出发，完善图书馆微信公众号的服务

内容，并将服务功能分为自动应答、信息推送和互动交

流３个方面，分别提出应提供的服务内容和管理策
略［１３］。孔云等提出基于图书馆微信公众平台的服务

可分为７类，即主动推送、业务办理、查询帮助、在线咨
询、社交平台、智能问答和移动门户，并提出了此平台

功能设计的原理、方法和技术［１４］。吴锦辉按功能将图

书馆微信公众平台分为自媒体、互动交流和移动门户

三大类型，详细分析了各平台服务内容建设重点，提出

三类平台可相互交叉补充，从而增加图书馆微信公众

号服务内容的丰富度［１５］。

２．１．４　用户需求的实证研究　叶培珍和廖梅以广西
师范大学为例，了解用户对图书馆微信公众平台的服

务内容、服务方式等方面的需求，发现用户对服务内容

的学科化和个性化需求强烈，推送信息实效性和互动

交流功能是用户关注的重点［１６］。柳瑶、郭洋等以“２１１
工程”大学图书馆微信公众号为例，提出基于用户需求

的角度将服务内容分为用户的核心功能需求和社会需

求，通过实证调研，分析发现用户最需要的是属于核心

功能需求的服务内容，并提出管理策略［２，１７］。胡安琪

和吉顺权以苏州科技大学为例，了解用户对图书馆微

信公众号运营和服务功能设计的需求，提出服务内容

按功能类型划分为基础服务、增值服务和创新服务，通

过用户需求调查，计算用户需求强弱顺序，从而识别出

满足用户需求最重要的服务内容［１８］。

　　通过以上分析可以看出，针对图书馆微信公众号
服务内容分类和供给优先序的研究已积累了一定成

果，但基于用户视角的实证研究不足，从用户满意度的

角度对服务内容分类和供给优先序分析的文章仍属空

白。仅从用户需求调研角度，即从用户需求“量”的大

小确定服务内容供给重点虽具有一定合理性，但单纯

的需要不一定重要，尤其是在图书馆资源有限的情况

下，用户需求不可能全部满足，这样就容易造成用户不

满。因此，优先提供哪些服务内容有利于提高用户对

图书馆微信公众平台的满意度，更符合图书馆使用户

满意的服务宗旨，因此有必要针对其进行研究。

２．２　用户满意度Ｋａｎｏ模型理论
　　Ｋａｎｏ模型［１９］将构成产品／服务质量的元素称为一
个质量要素，其创意之处在于提出产品／服务质量要素
与用户满意度之间的非线性关系。该模型基于不同服

务质量要素对用户满意度的影响不同，将服务质量要

素划分为：魅力质量Ａ、期望质量 Ｏ、必备质量 Ｍ、无差
异质量Ｉ。与本研究高校图书馆微信公众号的服务内
容结合进行分析如下：①魅力服务内容 Ａ：不提供该服
务内容，不会使用户不满；当提供该服务内容，会大幅

度提高用户满意度，使用户非常满意。②期望服务内
容Ｏ：该类服务内容的供给与否、质量高低与用户满意
度呈线性关系，即提供该服务内容会使用户满意，该服

务内容提供的越多、质量越好，用户越满意；反之，会使

用户不满。③必备服务内容 Ｍ：是用户认为高校图书
馆微信公众号必须具备的基础性服务内容，即不提供

该服务内容，用户满意度会大幅度下降；当提供该服务

内容或该服务内容质量再好，也不会提高用户满意度，

顶多是满意。④无差异服务内容Ｉ：提供或不提供该服
务内容，对用户满意度都没有影响。

２．３　Ｋａｎｏ模型在图书馆领域的应用
　　Ｋａｎｏ模型因以调查数据为基础，分析方法简单，
综合了用户期望、社会文化、心理等众多因素于一身等

优点［２０］，该模型一经推出就受到我国学者的重视，广

泛应用于制造型或服务型行业。这里主要对我国图书

馆领域的应用研究进行概述。

　　我国学者杨嘉骆利用 Ｋａｎｏ模型来研究公共图书
馆读者需求［２１］；施国洪等［４，２２］、陈立等［２３］利用 Ｋａｎｏ模
型对高校图书馆传统服务质量进行评价分析；齐向华
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李梦楠，周秀会．基于Ｋａｎｏ模型的高校图书馆微信公众号服务内容分类和供给优先序研究［Ｊ］．图书情报工作，２０１９，６３

（１０）：３９－４７．

等［２４］利用 Ｋａｎｏ模型对高校图书馆电子服务质量要素
进行分类研究；唐娜［２５］利用 Ｋａｎｏ模型评价图书馆数
字参考咨询服务质量；施国洪等［２６］将Ｋａｎｏ模型与 ＩＰＡ
分析相结合研究移动图书馆服务质量；齐向华和黄丽

娟［２０］运用Ｋａｎｏ模型对用户的移动阅读内容需求进行
分类；唐晓玲等［２７］将 Ｋａｎｏ模型与 ＱＦＤ模型相结合分
析数字图书馆服务质量；孙子清等［２８］利用 Ｋａｎｏ模型
构建了高校图书馆员胜任力评价体系。

　　综上所述，Ｋａｎｏ模型在图书馆领域的应用随着图
书馆的发展不断拓宽研究视角，越来越多地被用于图

书馆新兴服务的研究。但尚未有基于 Ｋａｎｏ模型针对
高校图书馆微信公众号服务内容所作的深入研究。

３　实证研究

３．１　服务内容的汇总和分类
　　“双一流”建设是中国高等教育领域继“２１１工程”
“９８５工程”之后最新的国家高等教育战略，是高校综

合实力和国际竞争力处于“领军”水平的象征。２０１７
年９月２１日正式确立的４２所“双一流”大学作为我国
高校的典范，引领着中国高等教育的发展方向［２９］。这

４２所高校图书馆同样在全国高校图书馆中起着先锋
模范作用，其微信公众号的服务内容极具代表性，对其

进行汇总梳理，对了解全国大学图书馆微信公众号的

服务内容具有重要作用。

　　因此，笔者于２０１８年５月１４－１６日以手机微信
逐一关注这４２所高校图书馆的微信公众号，其中有
４０所开通了微信公众号，开通率为９５．２％。本研究
从用户通过此平台实际获取服务的角度，对这４０所
高校图书馆微信公众号现有服务内容进行汇总统

计，同时借鉴其他学者对图书馆微信平台服务内容

的建设和分类研究［７－１５］，最终梳理出 ２９项服务内
容。如表１所示：

表１　高校图书馆微信公众号服务内容汇总

序号 分类 服务内容 服务内容说明

１ 阅读推广 图书推荐 好书、新书推荐（借阅排行榜、摇一摇看书、第三方书评、书单）

２ 订阅服务 以ｒｓｓ订阅的形式，提供精选杂志、报纸、图书、有声书的订阅（博看期刊，杂志精选、期刊悦读）

３ 微书评 在线写书评，分享读书感受

４ 移动图书馆链接／下载 提供丰富的电子书资源、实现电子书下载、在线阅读、在线听书等（如超星移动图书馆、书香中国、仁仁阅智慧

图书馆、ｅ博在线、国图移动阅读平台）

５ 我的朗读服务 朗读者（在线录制１分钟朗读，可上传和分享到朋友圈，图书馆会挑选优秀朗读者参与图书馆闭馆音乐的录
制）；朗读亭（通过微信公众号我的朗读功能，查看朗读亭的朗读录音，可分享到微信朋友圈）

６ 互动交流 读者荐购 读者推荐喜爱的未入藏书籍（扫码荐购、直接荐购）

７ 咨询／反馈 读者和图书馆员间的互动交流（人工咨询、表单咨询、读者在线留言）

８ 提供互动与分享平台 微社区（发起话题、主题讨论、加入兴趣组）；毕业感言、毕业照片墙

９ 信息查询 馆藏查询 提供图书、数据库查询（扫码查馆藏、输入关键词在线查、链接到网页查）

１０ 最新消息通知服务 发布图书馆最新的新闻、活动、培训讲座、最新资源到馆通知

１１ 本馆概况查询 提供图书馆及服务相关的常见问题介绍（图书馆历史、馆藏分布、借阅规则、各部门联系电话、开闭馆时间、无

线密码、学科服务使用指南、图书馆微信公众号使用指南、自助文印使用指南）

１２ 失物招领信息查询 馆内失物信息汇总和发布

１３ 个人历史信息查询 个人借阅、续借、预约、超期欠费等记录查询

１４ 业务办理 预约图书馆空间 预约阅览室座位、研讨室（通过对阅览室余座和可借研讨室的查询，预约所需空间）

１５ 预约／委托图书 本馆图书的预约／本校分馆图书的预约

１６ 借书 扫码借书、图书转借

１７ 续借图书 一键续借、扫码续借

１８ 图书馆活动报名 悦读之星报名、讲座预约

１９ 借书证挂失／激活 在线挂失／激活

２０ 个性服务 对账单 个人图书馆活动相关记录的系统梳理（年度对账单、毕业对账单）

２１ 图书馆纪念品定制 通过上传照片、文字生成图书馆纪念卡片、纪念情书

２２ 在线学习 学术资源检索 学术论文、学位论文等学术信息的在线检索、阅读、下载和全文传递

２３ 公开课 利用短视频课程、语音课程、文字讲解的形式提供学习课程（新东方微课堂、知识世界、超星学习通、超星名师

讲堂、网上报告厅）

２４ 考试学习数据库 提供多学科题库（模拟自测、错题记录、错题组卷、学习计划、学习记录、考试资讯等）
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３．２　调查问卷的设计
　　本研究设计两份调查问卷，分别为Ｋａｎｏ问卷和重
要度判断问卷。两份问卷均由两部分组成：第一部分

为用户基本信息，包括用户的性别、学校、学历以及高

校图书馆微信公众号的使用频率；第二部分是对高校

图书馆微信公众号服务内容的调查，是问卷的主体部

分，由表１中２９项服务内容构成。Ｋａｎｏ问卷是由 Ｋａ
ｎｏ教授设计的标准化结构型问卷，即每个问项由正反
两个问题组成，分别问用户当高校图书馆微信公众号

提供／不提供某项服务内容时的感受，每个问题有５个
选项：喜欢、理应如此、无所谓、可以忍受、不喜欢［１９］。

　　Ｃ．Ｃ．Ｙａｎｇ提出当根据Ｋａｎｏ模型对服务质量要素
分类时，应同时对服务质量要素的重要度进行用户调

查，因为通常情况下，服务质量要素与用户满意度之间

的关系会受到用户对服务质量要素重要度判断的影

响［３０］。因此，本研究设计了第二份问卷：基于用户视

角的高校图书馆微信公众号服务内容重要程度判断，

选项设置依据李克特５级量表：１表示非常不重要、２
表示不重要、３表示一般、４表示重要、５表示非常重
要。

３．３　调查问卷的收集
　　调查对象的确定：①由于时间和精力有限，不可能
对国内开通微信公众号的高校进行全面的调研，只能

选择具有代表性的对象。遵循可比性和差异性原则，

选择了５所“双一流”高校（北京大学、中国人民大学、
浙江大学、武汉大学、天津大学）。这５所图书馆经费
资源较充足，服务水平较高，服务内容较丰富，读者关

注度较高，具有相似性；５所图书馆地域不同、具体的
服务内容不同，又具有差异性。②目标群体的确立和
代表性：微信用户以１５－２９岁年轻用户为主，高校学
生是这一年龄段的代表性群体；从社会的角度探索大

学生的态度和行为能在一定程度上反映总体现状和未

来的发展［２０］，而且关注某一微信公众号的用户一般是

对其有实际需求或感兴趣的。因此，笔者向这５所大
学中关注图书馆微信公众号的学生发放问卷。

　　本研究问卷的调研时间为２０１８年５月１８日 －６
月２日，采用纸质问卷的形式发送。为了避免因问卷
过长引起调研对象倦怠而影响调查结果，将两份问卷

分别发放；为确保问卷的质量和有效性，笔者有针对性

地邀请目标调研对象填写问卷。Ｋａｎｏ问卷共发放４００
份，回收３８０份，回收率为９５％，除去漏填、大量选项相
同的无效问卷３５份，获得有效问卷３４５份，有效率为
９０．７８％。重要度问卷共发放３００份，回收２６０份，回

收率为８６．６６％，除去漏填、大量选项相同的无效问卷
３２份，获得有效问卷２２８份，有效率为８７．６９％。本次
调查对象的基本信息和行为特征统计见表２。由表２
可知，被调查者在性别、学校、学历方面具有一定比例，

且均有较高的文化水平，能很好地理解问卷的内容；从

用户的行为特征来看，图书馆微信公众号的使用频率

涉及各个层次，因此调查数据具有一定的代表性和可

靠性，符合统计分析的要求。

表２　调查对象基本信息和行为特征统计

统计项 选项 数量（人）百分比（％）

性别 男 ２８７ ５０．０９

女 ２９３ ５１．１３

学校 北京大学 ８４ １４．６６

中国人民大学 １２１ ２１．１２

浙江大学 ７８ １３．６１

武汉大学 ９５ １６．５８

天津大学 １９５ ３４．０３

学历 本科 ３８９ ６７．８９

硕士 １３９ ２４．２６

博士及以上 ５２ ９．０８

图书馆微信公众号使用频率 每天至少一次 ４１ ７．１６

每周至少一次 ２５４ ４４．３３

每月至少一次 １４８ ２５．８３

每月少于一次 １３４ ２３．３９

３．４　调查问卷的检验
　　利用软件 ＳＰＳＳ２２对调研数据进行信效度检验，
结果见表３。由表３可知，Ｋａｎｏ问卷和重要度问卷均
具有较好的信度和效度，每个变量的各问项间具有相

当程度的内部一致性，因此调研数据满足分析要求。

表３　调查问卷信效度检验

Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ｓα ＫＭＯ值
Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形
检验显著

解释总方差

（％）

Ｋａｎｏ问卷 ０．７９６ ０．７９２ ０．０００ ７０，６２８

正向问题问卷 ０．７５３ ０．７４０ ０．０００ ６４．１２６

反向问题问卷 ０．７６５ ０．７８６ ０．０００ ６７．２９０

重要度问卷 ０．７４８ ０．７１３ ０．０００ ７１．９１９

３．５　高校图书馆微信公众号服务内容的分类结果
　　本研究基于不同服务内容对用户满意度的影响不
同，对服务内容进行分类。以传统 Ｋａｎｏ理论为基础，
利用Ｋａｎｏ问卷和重要度判断问卷收集数据，根据 Ｋａ
ｎｏ评价表、用户满意指数和精细化Ｋａｎｏ分类形成最终
分类结果。如表４所示，其中重要度栏的用于标记
高于重要度均值的数字。

２４
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李梦楠，周秀会．基于Ｋａｎｏ模型的高校图书馆微信公众号服务内容分类和供给优先序研究［Ｊ］．图书情报工作，２０１９，６３

（１０）：３９－４７．

表４　高校图书馆微信公众号服务内容分类结果

序号 服务内容 Ａ Ｏ Ｍ Ｉ Ｒ Ｑ Ｃ１ ｂｅｔｔｅｒ ｗｏｒｓｅ 重要度 Ｃ２

１ 图书推荐 １５２ ４８ ５ １３９ ０ ０ Ａ ０．５８１４ －０．１５４０７ ３．６９ 低魅力

２ 订阅服务 １８５ ２９ １１ １１８ １ ０ Ａ ０．６２３９１ －０．１１６６２ ３．６４ 低魅力

３ 微书评 １６２ ３１ ５ １４６ ０ ０ Ａ ０．５６１０５ －０．１０４６５ ３．４４ 低魅力

４ 移动图书馆链接／下载 １８９ ７４ １４ ６６ １ ０ Ａ ０．７６６７６ －０．２５６５６ ４．０８ 高魅力

５ 我的朗读服务 １１４ １５ ２ １７９ ３２ ２ Ｉ ０．４１６１３ －０．０５４８４ ３．２２ 无关

６ 读者荐购 １４８ ６７ ６ １１８ ５ ０ Ａ ０．６３４２２ －０．２１５３４ ３．６１ 低魅力

７ 咨询／反馈 １０１ ６４ ４７ １２９ ３ ０ Ｉ ０．４８３８７ －０．３２５５１ ３．８９ 潜在

８ 提供互动与分享的平台 １３５ ２３ ７ １７５ ４ ０ Ｉ ０．４６４７１ －０．０８８２４ ３．１１ 无关

９ 馆藏查询 ７５ １６７ ５５ ４７ ０ ０ Ｏ ０．７０３４９ －０．６４５３５ ４．３２ 高期望

１０ 最新消息通知服务 ９６ ９５ ３５ １１７ １ ０ Ｉ ０．５５６８５ －０．３７９０１ ３．９５ 潜在

１１ 本馆概况查询 ６０ １４８ ８５ ５１ ０ ０ Ｏ ０．６０４６５ －０．６７７３３ ４．３２ 高期望

１２ 失物招领信息查询 １２０ ８６ ６０ ７３ ５ ０ Ａ ０．６０７６７ －０．４３０６８ ４．１２ 高魅力

１３ 个人历史信息查询 ５１ １６７ ７８ ４７ １ ０ Ｏ ０．６３５５７ －０．７１４２９ ４．２１ 高期望

１４ 预约图书馆空间 １３４ ８４ ２３ ８４ １９ ０ Ａ ０．６７０７７ －０．３２９２３ ３．８８ 高魅力

１５ 预约／委托图书 １５０ ８２ ２４ ８１ ５ ２ Ａ ０．６８８４３ －０．３１４５４ ３．９０ 高魅力

１６ 借书 １６３ ７６ １２ ８３ ８ ２ Ａ ０．７１５５７ －０．２６３４７ ４．０２ 高魅力

１７ 续借图书 １２７ １１１ ４２ ６３ １ ０ Ａ ０．６９３８８ －０．４４６０６ ４．０４ 高魅力

１８ 图书馆活动报名 ９８ ４６ １９ １７６ ５ ０ Ｉ ０．４２４７８ －０．１９１７４ ３．５１ 无关

１９ 借书证挂失／激活 ８７ １１３ ７６ ６６ １ １ Ｏ ０．５８４８ －０．５５２６３ ４．３１ 高期望

２０ 对账单 １１６ ３５ １５ １７６ ２ ０ Ｉ ０．４４１５２ －０．１４６２ ３．２２ 无关

２１ 图书馆纪念品定制服务 １７３ ２９ １ １３６ ５ ０ Ａ ０．５９５８７ －０．０８８５ ３．１５ 低魅力

２２ 学术资源检索 １０７ １４７ ４２ ４８ ０ ０ Ｏ ０．７３８３７ －０．５４９４２ ４．３６ 高期望

２３ 公开课 １６７ ５３ ２ １２１ １ ０ Ａ ０．６４１４ －０．１６０３５ ３．５２ 低魅力

２４ 考试学习数据库 １８１ ７６ ８ ７４ ５ ０ Ａ ０．７５８１１ －０．２４７７９ ３．８９ 高魅力

２５ 自助咨询／智能应答 １５３ ３９ ２０ １２４ ８ ０ Ａ ０．５７１４３ －０．１７５６ ３．６４ 低魅力

２６ 智能提醒 １３０ １２０ ４７ ４７ ０ ０ Ａ ０．７２６７４ －０．４８５４７ ４．３２ 高魅力

２７ ＧＰＳ路线指引 １５６ ７６ １３ ９７ ２ ０ Ａ ０．６７８３６ －０．２６０２３ ３．７８ 低魅力

３．５．１　Ｋａｎｏ模型分类　Ｋａｎｏ模型以频数最大值为依
据判断各服务内容的归类。表４中 Ａ、Ｏ、Ｍ、Ｉ、Ｒ、Ｑ栏
的数值表示各服务内容归属于魅力服务内容 Ａ、期望

服务内容Ｏ、必备服务内容 Ｍ、无差异服务内容 Ｉ的频
数，表４中 Ｃ１栏列出了以此划分的各服务内容的归

属。

３．５．２　用户满意指数　传统Ｋａｎｏ模型归类的依据仅

是取频数最大值，忽略了其他类别的频数统计和影响

力，导致分类过于笼统，无法判断各项服务内容对用户

满意度的影响程度，导致无法有效应用于实际问题中。

因此，本研究引用 Ｃ．Ｂｅｒｇｅｒ等提出的用户满意指

数［３１］，又称ｂｅｔｔｅｒ?ｗｏｒｓｅ指数，该指数的两个指标由 Ａ、

Ｏ、Ｉ、Ｍ４个主要类别的频数导出，能计算出每项服务内

容能在多大程度上提高用户满意度（ｂｅｔｔｅｒ）或消除用
户的不满（ｗｏｒｓｅ），以及ｂｅｔｔｅｒ?ｗｏｒｓｅ综合系数来确定在

条件有限的情况下优先供给的顺序。计算公式为：

①ｂｅｔｔｅｒ＝（Ａ＋Ｏ）／（Ａ＋Ｏ＋Ｍ＋Ｉ）：表示提供某服务

提高用户满意的程度，其值为正数，越接近１代表对提
高用户满意度的影响越大；越接近０代表对提高用户
满意度的影响越小。②ｗｏｒｓｅ＝（Ｏ＋Ｍ）／（Ａ＋Ｏ＋Ｍ＋

Ｉ）
!

（－１）：表示提供某服务可防止不满的程度，其值
为负数，越趋近－１代表对防止用户不满的影响越大。

③ｂｅｔｔｅｒ?ｗｏｒｓｅ综合系数：ｂｅｔｔｅｒ和ｗｏｒｓｅ值的差，该系数
能综合反映某项服务内容对提高满意度和消除用户不

满的效果。表４中 ｂｅｔｔｅｒ、ｗｏｒｓｅ以及 ｂ?ｗ综合栏列出
了本研究用户满意指数的计算结果。

３．５．３　精细化 Ｋａｎｏ模型分类　Ｃ．Ｃ．Ｙａｎｇ［３０］指出用

户对服务质量要素重要度的判断会影响用户的满意

度，应在Ｋａｎｏ分类的基础上，结合用户对服务内容重
要度的判断，将高于重要度均值的要素定为高重要度

要素（表４中重要度栏加“”的数值对应的服务内
容），低于重要度均值的要素定为低重要度要素，将Ａ、

Ｏ、Ｍ、Ｉ进一步分为两类：Ａ（高魅力服务内容、低魅力
服务内容），Ｏ（高期望服务内容、低期望服务内容），Ｍ
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第６３卷 第１０期　２０１９年５月

（至关重要的服务内容、需要的服务内容），Ｉ（潜在服务

内容、无关服务内容）。表 ４中 Ｃ２栏是基于精细化

Ｋａｎｏ的分类结果，也是本研究对高校图书馆微信公众

号现有服务内容的最终分类结果。将精细化 Ｋａｎｏ分

类与传统Ｋａｎｏ分类结果汇总如表５所示。
表５　高校图书馆微信公众号服务内容的分类结果汇总

传统Ｋａｎｏ分类 精细化Ｋａｎｏ分类

类型 服务内容 类型 服务内容

Ａ（１８） １，２，３，４，６，１２，
１４，１５，１６，１７，２１，
２３，２４，２５，２６，２７，
２８，２９

高魅力（８） ４，１２，１４，１５，１６，１７，
２４，２６

低魅力（１０） １，２，３，６，２１，２３，２５，
２７，２８，２９

Ｏ（５） ９，１１，１３，１９，２２ 高期望（５） ９，１１，１３，１９，２２

低期望（０）

Ｉ（６） ５，７，８，１０，１８，２０ 潜在（２） ７，１０

无关（４） ５，８，１８，２０

　　从表５中可看出，２９项高校图书馆微信公众号服

务内容中大多数为魅力服务内容（８项高魅力服务内

容和１０低魅力服务内容），说明本研究的调查对象对

图书馆微信公众号的大部分服务内容是充满兴趣的；

有５项高期望服务内容说明用户仅对少量服务内容有

实际需求，但并不认为是必须要提供的；其中１８项挖

掘用户潜在需求的魅力服务内容从侧面反映了许多关

注图书馆微信公众号的用户并不经常使用或不了解此

平台的一些服务；而且本次调查结果没有属于必备服

务内容这一用户认为最重要的服务内容，说明现阶段

高校图书馆微信公众号的服务内容存在个别突出、但

整体不足的问题，因此有必要针对分类结果进行多角

度分析，提出高校图书馆微信公众号服务内容的管理

策略和建议。

４　管理策略分析

４．１　基于Ｋａｎｏ分类结果的管理策略

４．１．１　高质保量地提供期望服务内容　期望服务内

容是用户的显性需求，即用户对这类服务内容是有明

确需求和要求的：不仅要尽量多提供这类服务内容，还

要进行优化，其供给情况体现了高校图书馆微信公众

号的运营水平。若高校图书馆微信公众号处起步阶段

或发展水平一般，应注重期望服务内容的供给。按其

重要度可划分为高期望服务内容和低期望服务内容。

　　高期望服务内容有 ５项：馆藏查询、本馆概况查

询、个人历史信息查询、借书证挂失／激活、学术资源检

索，是用户非常喜爱的且希望高校图书馆微信公众号

提供的服务内容。高校图书馆微信公众号应高质、大

量地提供这类服务内容，可较大地提高用户使用率和

满意度，给用户留下良好印象。这些“招牌”服务项目

是宣传高校图书馆微信公众号的有力武器。

　　低期望服务内容是用户期望使用度一般的服务内
容，但它对提高满意度和防止不满都有一定影响。因

此高校图书馆微信公众号应视自身能力来尽可能多地

提供这类服务内容，本研究中没有出现。

４．１．２　积极提供魅力服务内容　魅力服务内容是用
户没有想到而潜在需要的服务项目，能用来吸引用户，

培养忠诚用户，作为提高用户满意度的关键，是图书馆

微信公众号发展水平超过业界平均值时，应首先关注

的服务内容。按其重要程度划分为高魅力服务内容和

低魅力服务内容。

　　本研究中的高魅力服务内容有８项：智能提醒、续
借图书、失物招领信息查询、移动图书馆链接／下载、考
试学习数据库、预约／委托图书、预约图书馆空间、借
书。高校图书馆微信公众号只要提供这类服务内容，

就可以大幅度提高用户满意度，因此，高校图书馆可根

据自身情况尽可能多地提供这类服务，作为满足用户

高阶需求、提升用户体验、增加忠诚用户的有力武器。

　　本研究低魅力服务内容有１０项：ＧＰＳ路线指引、
虚拟微信校园卡、读者荐购、公开课、自助咨询／智能应
答、社会生活服务、订阅服务、图书推荐、图书馆纪念品

定制服务、微书评。这些服务内容虽也具有吸引力，但

提高用户满意度的效果不明显，高校图书馆在经费有

限的情况下适度提供这类服务内容。

４．１．３　关注无差异服务内容　传统 Ｋａｎｏ模型认为无
差异服务内容仅会增加成本、浪费资源，所以应剔除。

但Ｃ．Ｃ．Ｙａｎｇ认为这样判断过于笼统，应按重要程度
对这类服务内容进一步划分为潜在服务内容和无关服

务内容，并指出随着时间的推移和环境的变化，这些潜

在服务内容可能会转化为魅力服务内容［３０］，因此现阶

段可选择性提供这类服务内容来吸引潜在用户，也是

未来重点提供的服务内容，从而扩大用户群体，提高用

户使用率。

　　本研究中潜在服务内容有两项：最新消息通知服
务和咨询／反馈，这两项服务内容本是图书馆业内人士
认为比较重要的服务内容，也属微信公众平台的优势

功能，但用户并不认可，说明这两项内容的服务效果不

理想，存在严重问题，有必要分析原因，找到改善方法，

以提高服务质量，从而提升用户满意度。

　　无关服务内容有５项：图书馆活动报名、对账单、
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李梦楠，周秀会．基于Ｋａｎｏ模型的高校图书馆微信公众号服务内容分类和供给优先序研究［Ｊ］．图书情报工作，２０１９，６３

（１０）：３９－４７．

我的朗读服务、提供互动与分享的平台。笔者认为这

类服务都属于创新类服务内容，即目前开通率较低的

新兴服务内容，目的是丰富学生的校园生活。这一结

果与Ｋａｎｏ模型动态变化原理指出的在产品／服务出现
之初，因为用户不了解会认为它无关紧要相吻合。因

此可通过加强宣传、引导用户使用、适当增加激励措施

等改善现状。不过现阶段管理者可暂时忽略这些服务

内容以降低成本。

４．１．４　追踪必备服务内容　值得注意的是，本研究中没
有必备服务内容。必备服务内容是用户认为理应提供的

服务内容，属于基础性服务内容。笔者认为造成这一结果

的原因在于时间，基于Ｋａｎｏ模型的动态原理指出：用户对
服务内容的需求和满意度会随着时间和环境的变化以

Ｉ→Ａ→Ｏ→Ｍ的趋势发展，现阶段图书馆微信公众号的
服务内容很可能还未发展到必备服务内容Ｍ阶段，尚处
于Ｉ→Ａ→Ｏ阶段。而且网络时代产生的图书馆微信公
众号，其服务内容的Ｋａｎｏ类型进化会更加迅速［３２］。

　　因此不能一成不变地按照现在的分类和优先级排
序结果向用户提供服务，必须要进行用户调查，及时追

踪这些服务内容归类的变化，从而第一时间进行调整，

形成精准的、基于用户满意的服务内容管理策略，从而

提升高校图书馆微信公众号的服务价值。

４．２　基于用户满意指数分析的管理策略
　　在传统Ｋａｎｏ模型和精细化Ｋａｎｏ分类对现有服务
内容分类和管理的基础上，有必要进一步利用 Ｃ．Ｂｅｒ
ｇｅｒ等人提出的用户满意指数分析，因其 ｂｅｔｔｅｒ和 ｗｏｒｓｅ
指标可以计算出每项服务内容对用户满意度的提升程

度以及消除用户不满的程度，有利于在实际应用中确

定供给的重点和先后顺序。为方便进一步分析，绘制

四象限散点图表示这２９项服务内容的分布情况：横坐
标是ｂｅｔｔｅｒ值，纵坐标是 ｗｏｒｓｅ的绝对值，以两指标的
平均值为原点交叉，如图１所示：

图１　服务内容的用户满意指数分析分类结果

　　以用户满意指数分析四象限图的划分结果为基
础，按照 ｂｅｔｔｅｒ?ｗｏｒｓｅ综合系数从大到小排列，对各象
限服务内容的供给优先级排序进行汇总，如表６所示：

表６　用户满意指数分析结果汇总

第一象限（ｂｅｔｔｅｒ高，ｗｏｒｓｅ高） 第二象限（ｂｅｔｔｅｒ低，ｗｏｒｓｅ高）

序号 服务内容 Ｋａｎｏ分类 序号 服务内容 Ｋａｎｏ分类

９ 馆藏查询 高期望 １１ 本馆概况查询 高期望

１３ 个人历史信息查询 高期望 １９ 借书证挂失／激活 高期望

２２ 学术资源检索 高期望 １２ 失物招领信息查询 高魅力

２６ 智能提醒 高魅力 １０ 最新消息通知服务 潜在

１７ 续借图书 高魅力 ７ 咨询／反馈 潜在

１５ 预约／委托图书 高魅力

１４ 预约图书馆空间 高魅力

第三象限（ｂｅｔｔｅｒ低，ｗｏｒｓｅ低） 第四象限（ｂｅｔｔｅｒ高，ｗｏｒｓｅ低）

序号 服务内容 Ｋａｎｏ分类 序号 服务内容 Ｋａｎｏ分类

２５ 自助咨询／智能应答 低魅力 ４ 移动图书馆链接／下载 高魅力

２８ 社会生活服务 低魅力 ２４ 考试学习数据库 高魅力

１ 图书推荐 低魅力 １６ 借书 高魅力

２１ 图书馆纪念品定制 低魅力 ２７ ＧＰＳ路线指引 低魅力

３ 微书评 低魅力 ２９ 虚拟微信校园卡 低魅力

１８ 图书馆活动报名 无关 ６ 读者荐购 低魅力

２０ 对账单 无关 ２３ 公开课 低魅力

８ 提供互动与分享平台 无关 ２ 订阅服务 低魅力

５ 我的朗读服务 无关

　　由表６可见，第一象限的特点是ｂｅｔｔｅｒ高、ｗｏｒｓｅ也
高，说明这些服务内容对提高用户满意度和防止用户

不满的作用都很大，是高校图书馆微信公众号应优先

提供的服务内容。在第一象限的高校图书馆微信公众

号的服务内容有７项，按 ｂｅｔｔｅｒ?ｗｏｒｓｅ综合系数从大到
小排序为第９、１３、２２、２６、１７、１５、１４项，这些服务内容
都属于高期望和高魅力的服务内容。因此，图书馆在

技术和资金有限的情况下，应尽全力提供这些使用户
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满意至关重要的服务内容，体现微信时代图书馆服务

的价值。

　　第二象限的特点是ｂｅｔｔｅｒ低、ｗｏｒｓｅ高，说明这些服
务内容可大幅度降低用户不满，但对提高用户满意度

的影响不大。在第二象限的高校图书馆微信公众号的

服务内容有５项，按 ｂｅｔｔｅｒ?ｗｏｒｓｅ综合系数从大到小排
序为第１１、１９、１２、１０、７项，这些服务内容属于高期望、
高魅力和潜在服务内容，当高校图书馆微信公众平台

的管理目标是最大程度防止用户不满时，应重点提供

这类服务内容。

　　结合Ｋａｎｏ模型的分类管理策略，应首先提供对防
止用户不满和提高用户满意度作用均较大的高期望服

务内容，其次提供可提高用户满意度的高魅力服务内

容；最后还要重视潜在服务内容的改善和供给，因为它

们本对用户满意度不起作用，其能归入第二象限再一

次证明这些服务内容的潜力，作为图书馆微信公众号

的核心服务内容，只要采取合适的改善措施，对用户满

意度就会产生明显影响，是应重点改善的服务内容。

　　第三象限的特点是ｂｅｔｔｅｒ低、ｗｏｒｓｅ低，说明这些服
务内容对提高用户满意和防止用户不满的影响都很

小。在第三象限的高校图书馆微信公众号的服务内容

有９项，按 ｂｅｔｔｅｒ?ｗｏｒｓｅ综合系数从大到小排序为第
２５、２８、１、２１、３、１８、２０、８、５项，这些服务内容都属于低
魅力和无关的服务内容，这些对用户满意度影响较低

的服务内容，在条件有限的情况下，应有选择地提供低

魅力服务内容，无关服务内容可暂缓。

　　第四象限的特点是ｂｅｔｔｅｒ高、ｗｏｒｓｅ低，说明提供这
些服务内容会大幅提高用户的满意度，但对消除用户

不满的作用不大。在第四象限的高校图书馆微信公众

号的服务内容有８项，按 ｂｅｔｔｅｒ?ｗｏｒｓｅ综合系数从大到
小排序为第４、２４、１６、２７、２９、６、２３、２项，这些服务内容
都属于魅力服务内容，高校图书馆微信公众平台的管

理目标是最大限度地提高用户满意度，应重视这些服

务内容的供给，优先考虑高魅力服务内容，低魅力服务

内容次之。

　　总之，高校图书馆应根据自身发展现状有重点的、
分阶段地提供这些服务内容：①若高校图书馆微信公
众号处于起步阶段，应注重提供第一和第二象限的服

务内容；若发展水平较好，已有一定关注度和忠诚用

户，应重点提供第三和第四象限的服务内容。②若高
校图书馆微信公众号的管理策略是最大程度地提高用

户满意度，应重视提供第一和第四象限的服务内容；若

管理策略是最大限度防止用户不满，应着重提供第一

和第二象限的服务内容。③以第三象限的服务内容作
为补充，注意低魅力服务内容的优化和供给。④在考
虑成本和资源条件的限制时，可依据 ｂｅｔｔｅｒ?ｗｏｒｓｅ综合
系数有先后地提供。

５　结语

　　用户满意度Ｋａｎｏ模型出现之前，服务内容提供与
否与用户满意度之间的关系被认为是线性的，管理人

员往往认为提供尽可能多的服务内容用户满意度就

高，导致现在供给率高的服务内容并没使用户满意，这

种尽可能多和全的供给策略并非不重要，但更重要的

是如何在技术和资金有限的情况下，提供能使用户满

意影响最大的服务内容。高校图书馆微信公众号的管

理人员应根据本馆内外部环境以及各服务内容对用户

满意度的影响，对服务内容精细化分类、确定供给的重

点，制定切实可行的管理策略，以期最大幅度提高用户

满意度或降低用户的不满情绪，从而实现高校图书馆

在微信时代的服务价值。本研究局限于调查的目标对

象仅为学生群体，而高校图书馆微信公众号的服务对

象还包括教师群体。尽管学生群体具有一定的代表

性，但基于学生群体的研究结论不能完全适用于教师

群体。今后可针对更广泛的用户群体进行调研，就不

同群体进行对比分析，以期获得更具普遍意义的研究

结论。
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