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摘　 要:智慧校园系统是提升高校信息化管理水平的重要途径ꎬ厘清高校智慧校园系统各类功能的用户需求属性ꎬ对提升智

慧校园服务质量至关重要ꎮ 在问卷调研基础上ꎬ采用德尔菲法、Ｋａｎｏ 模型和 Ｂｅｔｔｅｒ－Ｗｏｒｓｅ 系数等多种方法ꎬ明确了智慧校园

系统的服务内涵ꎬ构建了包括 ５ 个维度、２７ 种功能的智慧校园系统功能需求服务体系ꎬ并对智慧校园的用户需求属性科学归

类ꎬ分为希望功能、惊喜功能、一般功能、必要功能ꎮ 基于上述分析ꎬ可对智慧校园系统功能属性进行优先级排序ꎬ挖掘智慧校

园系统功能开发的核心价值点ꎬ为智慧校园系统构建与开发提供有益借鉴ꎮ
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０ 引言

随着校园信息化建设的逐步深入ꎬ愈来愈多的

高校选择构建智慧校园系统ꎬ以整合校内各类信息

资源ꎬ提升校园信息化管理水平ꎮ 然而在实践中ꎬ
高校智慧校园系统的运行ꎬ存在若干突出问题ꎬ表
现为:(１)各业务部门系统多而庞杂ꎬ未有效整合各

部门信息资源ꎻ(２)校园卡功能单一ꎬ未有效利用移

动互联网ꎻ(３)系统核心功能不突出ꎬ各功能属性优

先级顺序紊乱ꎮ 围绕上述问题ꎬ本文着重探讨以下

内容:(１)如何基于“学生行为习惯”ꎬ优化智慧虚拟

校园卡平台ꎬ整合各部门资源ꎻ(２)如何利用移动应

用和网络支付ꎬ优化校园卡功能管理ꎻ(３)如何对智

慧校园系统功能属性优先级排序ꎬ挖掘核心优势

功能ꎮ
基于上述研究内容ꎬ围绕智慧校园系统各功能

属性ꎬ设计调研问卷ꎬ搜集样本数据ꎮ 利用 Ｋａｎｏ 模

型和 Ｂｅｔｔｅｒ－Ｗｏｒｓｅ 系数指标ꎬ剖析智慧校园系统各

功能的属性归类ꎬ摒弃冗余功能并强化优势功能ꎬ
实现校园管理系统的全面智慧化与数字化ꎬ提升学

生学习生活的便捷度和满意度ꎮ
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１ 智慧校园系统功能需求相关研究

既往关于智慧校园系统的研究ꎬ基本以技术逻

辑为主线ꎬ探讨如何运用现时的信息化手段构建智

慧校园系统ꎮ 在此领域ꎬ相关研究围绕智慧校园系

统架构和规划ꎬ并融合物联网、数据库、云平台、大
数据挖掘等技术展开分析ꎮ 关于智慧校园系统的

架构和规划ꎬ不同研究者基于不同的功能服务导向

提出异质性的系统构建理念ꎮ 刘玮松等[１] 强调智

慧校园应在统一接口、网络互通、大数据挖掘等功

能的支持下实现用户的个性化体验和快速综合服

务效能ꎻ王斌斌等[２]更倾向智慧校园系统对校园资

源再分配功能的实现ꎬ包括自习室查询、智能快递

存取柜使用、图书馆座位预约、智能化照明系统等ꎻ
Ｄｏｎｇ 等[３]提出了智慧校园系统的定义、框架、技术、
服务等底层基础逻辑ꎬ为智慧校园系统建设提供一

个基准参考ꎮ 关于智慧校园系统的技术支撑问题ꎬ
相关研究者从各自擅长的专业领域提出针对性的

建议ꎮ 于鹏飞[４]、邓嘉明等[５] 基于校园异构数据库

整合视角开展研究ꎬ提出对校内各业务管理系统的

数据仓库予以链接整合ꎬ实现数据聚合与治理、全
库查询、服务开放与应用整合等操作ꎻ陈氢等[６]、刁
智刚[７]探讨了基于大数据技术的高校智慧校园系

统的构建ꎮ 在智慧技术的快速发展应用下ꎬ一些融

合物联网和云计算技术的智慧校园系统相继提出ꎬ
沈晓坤[８]提出基于云平台的智慧校园系统的设计

与实现ꎬ于淼[９]、宋果昇等[１０] 提出物联网技术在高

校智慧校园系统构建中的应用ꎮ
在智慧校园系统中ꎬ校园一卡通作为重要载体

发挥较大作用ꎮ 传统的校园一卡通ꎬ多是管理者利

用当前校内设备资源配备各种单方面服务ꎬ而对基

于学生交互性体验的功能服务意识不强ꎮ 随着高

校管理服务意识的增强ꎬ基于用户体验的智慧校园

功能优化问题逐渐获得研究者关注ꎮ 邓嘉明[１１]、陈
万志等[１２]通过智慧校园学生用户画像研究和学生

行为数据挖掘分析ꎬ提出了优化智慧校园用户体验

的建议ꎻ李桂琴等[１３]提出面向服务的智慧校园统一

移动支付平台方案ꎻ蒋淑红等[１４] 剖析了智慧校园综

合云缴费服务平台建设问题ꎮ
上述研究为智慧校园系统的技术实现和功能

优化提供了有益借鉴ꎬ丰富了智慧校园系统的研究

成果ꎮ 但既往研究多囿于信息计算技术在智慧校

园系统具体应用的探讨ꎬ是一种技术逻辑的分析ꎬ
较少涉及基于用户调研的需求分析ꎮ 根本而言ꎬ智
慧校园系统的开发设计应服务于学生需求及其体

验度ꎬ因此有必要通过问卷调研切实了解智慧校园

系统的学生需求情况ꎬ把握智慧校园系统功能设计

与开发的痛点ꎬ以提升学生对智慧校园系统使用的

满意度ꎮ 基于此ꎬ本文通过问卷调研ꎬ结合用户体

验要素模型、Ｋａｎｏ 模型和 Ｂｅｔｔｅｒ－Ｗｏｒｓｅ 系数ꎬ剖析

智慧校园系统的需求变化ꎬ进而提出优化智慧校园

系统功能属性的相关建议ꎮ

２ 智慧校园用户需求整合分析

为科学合理分析智慧校园功能需求信息ꎬ在第

一阶段调研中ꎬ本文基于 ５０ 名不同年级学生关于智

慧校园功能需求的调研数据ꎬ对智慧校园功能需求

类型进行初步划分ꎮ 在此基础上ꎬ结合相关研究成

果ꎬ采用德尔菲法ꎬ邀请相关专家对功能需求类型

划分提出修改意见ꎮ 经反复整合、拆分及调整ꎬ最
终得出包括疫情防控(ＥＰ)、校园卡(ＣＳ)、学习服务

(ＳＳ)、生活服务(ＬＳ)及娱乐休闲(ＭＳ)５ 个大类ꎬ共
计 ２７ 种功能需求的智慧校园平台架构体系ꎬ如表 １
所示ꎮ

３ 基于 Ｋａｎｏ 模型的问卷调查和数据采集

３.１ Ｋａｎｏ 模型概述

一个新产品在设计之前ꎬ要进行广泛深入的调

研ꎬ科学合理的分析才能设计出符合大学生需求的

产品ꎬ日本东京理工大学教授狩野纪昭提出的 Ｋａｎｏ
模型ꎬ通过对影响满意度的用户需求要素分析ꎬ识
别用户的关键性需求ꎬ从而提升产品的用户满意

度ꎮ Ｋａｎｏ 模型将产品功能分为 ５ 类:希望功能、惊
喜功能、必要功能、一般功能、额外功能ꎮ
３.２ 调查问卷设置

确定了用户画像后ꎬ开始设计调查问卷ꎬ分别

围绕疫情防控、校园卡、学习服务、生活服务和娱乐

休闲展开ꎮ 问卷整理中ꎬ去除一些不合适的问卷ꎬ
如正反向问题的回答都选择必须的ꎬ或者正反向问

题回答都选择反感ꎬ这类回答可能是被调研人没有

认真对待问卷调研ꎬ或者没有理解其中意思ꎬ故这

类回答不参与数据分析ꎮ 相关示例如表 ２ 所示ꎮ

６７
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表 １　 智慧校园系统功能需求分析表

服务维度 编码 功能需求 服务需求内涵

疫情防控
(ＥＰ)

ＥＰ１ 健康码 学生有无去过疫情中高风险的地区

ＥＰ２ 每日健康报备 每日体温和行程填报

ＥＰ３ 行动轨迹追踪 便于出现异常后行动路线和地点的定时定点追踪

ＥＰ４ 疫苗接种信息 疫苗接种率、接种要求及禁忌、接种流程和地点、接种后注意事项等

校园卡
(ＣＳ)

ＣＳ１ 校园卡余额 展示校园卡内包括消费余额、电费余额、水费余额、网费余额

ＣＳ２ 查账单 查询消费账单、电费账单、水费账单、网费账单情况ꎬ并添加实时消费通知

ＣＳ３ 充值 充值系统与银行、支付宝、微信等接口对接ꎬ方便充值

ＣＳ４ 扫码支付 统一智慧校园扫码支付ꎬ方便统计消费信息ꎬ并作为贫困生认定依据

ＣＳ５ 收付款二维码 可用来在扣费失误时退回或还款

ＣＳ６ 我的账户 包含学生基本信息、账户流水查询接口、消费记录查询等

学习服务
(ＳＳ)

ＳＳ１ 自定义课程表 可搜索课程上课时间ꎬ教师ꎬ教室ꎬ位置ꎬ剩余课程

ＳＳ２ 考试时间安排 设置每门课程的考试时间ꎬ并附带学习计划ꎬ设置考试倒计时和学习提醒

ＳＳ３ 考试成绩查询 考试结束可在规定时间查询考试成绩

ＳＳ４ 选课系统 展示与在学课程没有时间冲突的选修课程ꎬ并查看已选人数ꎬ有无满员等

ＳＳ５ 图书借阅 图书查询与定位ꎬ图书推荐ꎬ自助借阅与归还ꎬ归还日期提醒ꎬ过期归还缴费

ＳＳ６ 网络课堂 避免大规模网课造成的第三方网课软件拥堵崩溃ꎬ并因材施教配备线上互动系统

生活服务
(ＬＳ)

ＬＳ１ 网上办事大厅 学生请假申请ꎬ学生证补办申请ꎬ学号变更ꎬ学杂费缴纳ꎬ学生报销ꎬ签字盖章等

ＬＳ２ 校内快递 提供接单信业务ꎬ并设置评价系统

ＬＳ３ 失物招领 平台提供失物发布ꎬ失物展示ꎬ失物找回信息

ＬＳ４ 社团活动 发布社团招新信息ꎬ发布社团活动信息ꎬ社员成果展示等

ＬＳ５ 就业信息 平台每天为在校生发布兼职信息ꎬ为毕业生发布最新就业信息

ＬＳ６ 二手置换 学生通过平台发布个人闲置物品信息ꎬ也可以通过平台买卖二手物品

ＬＳ７ 交流论坛 学生通过校内论坛交流学习心得ꎬ发布奇闻异事ꎬ原创小说连载等

娱乐休闲
(ＭＳ)

ＭＳ１ 交友活动 平台不定时发布不同专业、不同学院、不同年级的同学进行联谊活动

ＭＳ２ 户外健身 发布户外健身活动信息ꎬ如马拉松、徒步走等

ＭＳ３ 旅游踏青 发布爱好旅游的大学生走遍名山大川的旅游信息

ＭＳ４ 商业互惠 发布需要赞助的活动或者需要合伙人的商业信息等

表 ２　 调查问卷题目设置示例

问题类别 问题内容及选项

正向问题

问题:如果升级版智慧校园有充值功能你觉得是
必须的吗?

选项:ａ.必须的　 ｂ.理所当然　 ｃ.无所谓
ｄ.能接受　 ｅ.反感

反向问题

问题:如果升级版智慧校园没有充值功能你觉得
是必须的吗?

选项:ａ.必须的　 ｂ.理所当然　 ｃ.无所谓
ｄ.能接受　 ｅ.反感

　 　 为了确定影响用户体验满意度的关键要素ꎬ本
文引入 Ｋａｎｏ 模型进行用户体验分析ꎬ为了使分析效

果更为精准ꎬ根据 Ｋａｎｏ 模型的要求ꎬ问卷调查从正

向和反向两个角度考察ꎮ 因为基于 Ｋａｎｏ 模型的问

卷调查题目有正负向评论ꎬ使调查者感觉到问题被

反复提及ꎬ为防止调查者厌烦ꎬ所以功能调查一次

不能太多ꎮ
３.３ 调查问卷结果类型参考标准

对调查问卷评价结果进行分类ꎬ结果如表 ３ 所

示ꎮ 若正向评价是“必须的”ꎬ负向评价是“反感”ꎬ
在 Ｋａｎｏ 模型中ꎬ用“Ｏ”来表示希望功能需求ꎻ如正

向评价是“理所应当” “无所谓” “可以接受”ꎬ但负

向评价为“反感”ꎬ则用“Ｍ”来表示必要功能ꎻ如正

向评价是“必须的”ꎬ但负向评价是“理所应当” “无
所谓”“可以接受”ꎬ则用“Ａ”来表示惊喜功能ꎻ以此

类推ꎬ“Ｉ”表示一般需求ꎬ这类需求多是用户不需要

甚至反感的功能ꎻ“Ｒ”表示额外的需求ꎬ属于可有可

无的功能ꎻ“Ｑ”表示错误的回答ꎬ如对正反向评价均

选择“必须的”ꎬ这种结果可作废ꎮ

７７
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表 ３　 Ｋａｎｏ 模型评价结果对照表

用户需求
不具备该要素

必须的 理所应当 无所谓 可以接受反感

具备
该要素

必须的 Ｑ Ａ Ａ Ａ Ｏ
理所应当 Ｒ Ｉ Ｉ Ｉ Ｍ
无所谓 Ｒ Ｉ Ｉ Ｉ Ｍ

可以接受 Ｒ Ｉ Ｉ Ｉ Ｍ
反感 Ｒ Ｒ Ｒ Ｒ Ｑ

３.４ 智慧校园平台用户需求分析用例

为科学评价智慧校园系统的各类型功能属性ꎬ
在第二阶段调研中ꎬ本文基于前述用户行为分析的

调查问卷ꎬ对 １３０ 名不同年级和学历的学生开展广

泛调研ꎬ以获取关于智慧校园系统各类型功能属性

的评价信息ꎮ 样本中ꎬ大一、大二、大三学生各 ３０
人ꎬ大四学生及硕士生各 ２０ 人ꎮ 总体而言ꎬ男性占

６０％ꎬ女性占 ４０％ꎮ 通过 ＱＱ 和微信等向被调研者

发送智慧校园 ＨＴＭＬ５ 网页开展问卷调查ꎬ获取调

研数据ꎮ 在此基础上进行数据清洗ꎬ去除掉一些不

合理或者逻辑错误的问卷ꎬ收集到合理问卷 １１６ 份ꎮ
以校园卡余额功能的调研结果为例ꎬ结果如表 ４
所示ꎮ

表 ４　 智慧校园系统的校园卡余额功能属性评价结果　 ％

用户需求

不具备该要素

必须的
理所
应当

无所谓
可以
接受

反感

具备
该要素

必须的 ５.３ ５.６ ２.１ １８.７ ２０.３
理所应当 ０.５ ２.２ １.６ ０.４ ３５.６
无所谓 ０.０ ０.０ ２.５ ０.１ ２.３

可以接受 ０.０ １.１ ０.０ ０.２ １.１
反感 ０.０ ０.０ ０.０ ０.０ ０.０

　 　 由表 ４ 可以得出ꎬ在智慧校园系统的校园卡余额

功能的 Ｋａｎｏ 属性中ꎬ必要型功能(Ｍ)占绝对优势ꎬ达
３９％ꎬ希望型功能(Ｏ)占 ２０.３％ꎬ惊喜型功能(Ａ)占
２６.４％ꎬ额外型功能(Ｉ)占 ８.１％ꎬ一般型功能(Ｒ)占 ０.
５％ꎬ错误的结果(Ｑ)占 ５.３％ꎮ 同样的方法可以分析

出智慧校园系统的疫情防控、学习服务、生活服务和

娱乐休闲等大类中各子功能的 Ｋａｎｏ 属性ꎮ

４ 调查结果分析

４.１ Ｂ－Ｗ 系数分析

基于调研结果ꎬ本文开展用户需求满意度系数

分析ꎮ 美国学者查尔斯博格尔(Ｃｈａｒｌｓ Ｂｅｒｇｅｒ)很
早就提出了 Ｂｅｔｔｅｒ－ｗｏｒｓｅ 系数ꎬ旨在衡量产品功能

的用户满意度ꎮ

１)Ｂｅｔｔｅｒ 系数(ＳＩ):即正向问题的满意度反馈

的系数ꎬ其值通常为正数ꎬ值越大ꎬ越接近 １ꎬ说明正

向问题的满意度越强ꎮ
２)Ｗｏｒｓｅ 系数(ＤＳＩ):即负向问题的不满意度反

馈的系数ꎬ其值通常为负数ꎬ值越大ꎬ越接近－１ꎬ说
明负向问题的不满意度越强ꎮ

ＳＩ＝(Ａ＋Ｏ) / (Ａ＋Ｏ＋Ｍ＋Ｉ) (１)
ＤＳＩ＝(－１)(Ｏ＋Ｍ) / (Ａ＋Ｏ＋Ｍ＋Ｉ) (２)

通过 Ｂ－Ｗ 象限图所示坐标点ꎬ可以展现需加

强和改进的功能ꎬ以及可以放弃的功能ꎮ 据此ꎬ开
发者可对智慧校园系统功能满意度排出优先级ꎬ进
而快速了解产品的用户依赖点ꎬ找出产品问题所

在ꎬ更好开发产品新功能ꎬ去掉冗余且不合理的功

能ꎬ防止整个团队内耗ꎮ
４.２ 用户需求属性归类和系数结果分析

将智慧校园系统的校园卡余额功能调查问卷

结果带入到式(１)(２)中ꎬ可求得 Ｂｅｔｔｅｒ 和 Ｗｏｒｓｅ 系

数值:
ＳＩ＝(０.１６１＋０.２１９) / (０.１６１＋０.２１９＋

０.３３１＋０.１８６)＝ ０.４２ꎬ
ＤＳＩ＝(－１)(０.２１９＋０.３３１) / (０.１６１＋０.２１９＋

０.３３１＋０.１８６)＝ －０.６１ꎮ
将智慧校园所有二级功能调查问卷的数据结

果ꎬ带入到式(１)和(２)中进行数据分析ꎬ可求得各

子功能的 Ｂ－Ｗ 系数ꎬ结果如表 ５ 所示ꎮ
由表 ５ 可见ꎬ娱乐休闲(ＭＳ)功能可能由于目前

多媒体娱乐休闲方式的多样化ꎬ其所附带的子功能

用户调查结果属于反向型需求ꎬ也即用户需求不

大ꎬ其功能开发并不能为智慧校园系统带来有利反

馈ꎬ反倒增加开发成本和产品复杂度ꎮ 因此ꎬ娱乐

休闲(ＭＳ)属于可暂时放弃的功能ꎮ
４.３ 智慧校园平台用户需求属性分析及应对方法

４.３.１ 功能服务点坐标位置

由表 ５ 中所有功能需求的 ＳＩ(满意度)和 ＤＳＩ
(不满意度)ꎬ能够深入分析智慧校园系统所提供的

各种功能服务的质量ꎮ 本文以 Ｗｏｒｓｅ 系数的绝对

值为横坐标ꎬＢｅｔｔｅｒ 系数为纵坐标ꎬ以这 ２ 个系数

的平均值 ( ｜ － ０. ５７ ｜ ꎬ ０. ４７) 为 坐 标 原 点ꎬ绘 制

Ｗｏｒｓｅ－Ｂｅｔｔｅｒ 系数坐标四象限图ꎬ当功能散点的

Ｗｏｒｓｅ 绝对值和 Ｂｅｔｔｅｒ 值均高于平均值ꎬ且值越

高ꎬ则所属功能需求的用户满意度越高ꎮ 如图 １
所示查账单(ＣＳ２)、我的账户(ＣＳ６)、网络办事大

厅(ＬＳ１)３ 个不同颜色的展示圆点ꎬ代表这 ３ 个功

能的用户需求最为迫切ꎬ开发人员应该优先将几

种 Ｂ－Ｗ 值均高的功能完善ꎮ

８７
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表 ５　 智慧校园二级功能评价结果

编号 子功能 Ａ / ％ Ｏ / ％ Ｍ / ％ Ｉ / ％ Ｒ / ％ Ｑ / ％ 结果 Ｂ 值(ＳＩ) Ｗ 值(ＤＳＩ)

ＥＰ１ 健康码　 　 　 １５.３ ２６.７ ３５.９ １２.５ ４.５ ５.１ Ｍ ０.４６ －０.６９

ＥＰ２ 每日健康报备 １０.６ ２５ ３９.４ １９.２ ２.１ ３.７ Ｍ ０.３８ －０.６８

ＥＰ３ 行动轨迹追踪 １７.３ １９.４ ４３.６ １５.４ １.３ ２.４ Ｍ ０.３８ －０.６６

ＥＰ４ 疫苗接种信息 １８.８ ３９.４ １６.１ ２０.４ ３.２ ２.１ Ｏ ０.５９ －０.６１

ＣＳ１ 校园卡余额　 １６.１ ２１.９ ３３.１ １８.６ ２.７ ６.６ Ｍ ０.４２ －０.６１

ＣＳ２ 查账单　 　 　 ２１.６ ３２.８ ２９.９ １１.９ １.６ ２.２ Ｏ ０.５７ －０.６５

ＣＳ３ 充值　 　 　 　 １８.４ １９.５ ３７.１ ２２.２ １.１ １.７ Ｍ ０.３９ －０.５８

ＣＳ４ 扫码支付　 　 ３３.７ ２０.２ ２３.６ １１.８ ３.４ ７.３ Ａ ０.６０ －０.４９

ＣＳ５ 收付款二维码 １８.６ ２２.７ ２０.３ ３２.１ ２.６ ３.７ Ｉ ０.４４ －０.４５

ＣＳ６ 我的账户　 　 １２.３ ３８.６ ２９.７ １５.２ ０.６ ３.６ Ｏ ０.５３ －０.７１

ＳＳ１ 自定义课程表 ２９.１ ２１.２ １９.１ １９.５ ７.３ ４.８ Ａ ０.５６ －０.４５

ＳＳ２ 考试时间安排 １７.１ ２１.２ ３２.９ １７.３ ５.９ ５.５ Ｍ ０.４３ －０.６１

ＳＳ３ 考试成绩查询 １５.２ ２８.２ １９.４ ３０.９ ４.７ １.６ Ｉ ０.４６ －０.５１

ＳＳ４ 选课系统　 　 ２２.７ ３６.９ ２０.１ １５.１ ２.７ ２.５ Ｏ ０.６２ －０.６０

ＳＳ５ 图书借阅　 　 ３４.２ １３.５ ２０.５ ２２.８ ６.１ ２.９ Ａ ０.５２ －０.３７

ＳＳ６ 网络课堂　 　 １７.３ ３８.５ １０.８ ２３.９ ５.７ ３.８ Ｏ ０.６２ －０.５４

ＬＳ１ 网络办事大厅 ２０.３ ３６.８ １８.４ １９.７ ２.６ ２.２ Ｏ ０.６０ －０.８

ＬＳ２ 校内快递　 　 ２１.６ １９.７ ２５.５ ２８.３ １.８ ３.１ Ｉ ０.４３ －０.４８

ＬＳ３ 失物招领　 　 ８.３ １８.９ ２３.７ ４６.４ ２.１ ２.２ Ｉ ０.２８ －０.４４

ＬＳ４ 社团活动　 　 ８.７ １２.９ １０.１ ２３.６ ３９.７ ５.０ Ｒ ＮＵＬＬ ＮＵＬＬ

ＬＳ５ 就业信息　 　 ５.７ ２６.１ ３１.９ ２９.５ ２.９ ３.９ Ｍ ０.３４ －０.６２

ＬＳ６ 二手置换　 　 ６.４ ３８.２ ２２.７ ２３.１ ３.９ ５.７ Ｏ ０.４９ －０.６７

ＬＳ７ 交流论坛　 　 １１.８ ２１.４ ２５.６ ３４.９ ２.５ ３.８ Ｉ ０.３４ －０.５

ＭＳ１ 交友活动　 　 １１.６ １６.３ １３.８ ２２.６ ３０.９ ５.８ Ｒ ＮＵＬＬ ＮＵＬＬ

ＭＳ２ 户外健身　 　 １３.９ ９.８ １９.４ ２３.７ ２９.２ ４.０ Ｒ ＮＵＬＬ ＮＵＬＬ

ＭＳ３ 旅游踏青　 　 １８.２ １１.３ １５.８ １９.８ ２８.５ ６.４ Ｒ ＮＵＬＬ ＮＵＬＬ

ＭＳ４ 商业互惠　 　 １６.７ １０.５ ２０.４ ２９.４ １９.５ ３.５ Ｉ ０.３５ －０.４０
注:“Ｒ”表示额外的需求ꎬ可去掉的功能ꎬ故用 ＮＵＬＬ 表示ꎮ
　

图 １　 Ｗｏｒｓｅ－Ｂｅｔｔｅｒ 系数分析象限坐标图

４.３.２ 希望型需求属性分析及应对方法

如图 １ 所示ꎬ智慧校园平台中的 ６ 种功能需求
点 ＥＰ４ꎬＳＳ４ꎬＬＳ１ꎬＬＳ６ꎬＣＳ２ꎬＣＳ６ 均落在第 Ｉ 象限中ꎬ
属于希望型需求ꎬ其特点是 Ｂｅｔｔｅｒ 系数和 Ｗｏｒｓｅ 系
数绝对值均较高ꎮ 若智慧校园系统提供上述功能ꎬ
则用户体验满意度可大幅提升ꎻ反之ꎬ则满意度会
明显下降ꎮ 因此ꎬ研发人员应分清主次ꎬ充分考虑
学生当前的迫切需求ꎬ在智慧校园开发过程中ꎬ保
证这些功能的优先开发ꎮ
４.３.３ 惊喜型需求属性分析及应对方法

第 ＩＩ 象限中的 ３ 种功能需求包括 ＳＳ１ꎬＳＳ５ꎬＣＳ４
属于惊喜型需求ꎬ其特点是 Ｂｅｔｔｅｒ 系数高ꎬ而 Ｗｏｒｓｅ
系数绝对值低ꎬ表明平台提供这些功能可能会提升

９７
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体验满意度ꎬ但若不提供上述功能ꎬ则学生也不会

因此而不满意ꎮ 这是因为用户在使用这个系统时ꎬ
有些需求并未被用户察觉ꎮ 因此ꎬ智慧校园系统若

能想用户所想ꎬ并加以完善ꎬ相信惊喜功能也能转

化为希望功能ꎮ
４.３.４ 一般型需求属性分析及应对方法

第 ＩＩＩ 象限中的 ５ 种功能需求包括 ＣＳ５ꎬＳＳ２ꎬ
ＬＳ２ꎬＬＳ３ꎬＬＳ７ 属于一般型需求ꎬ其特点是 Ｂｅｔｔｅｒ 系

数和 Ｗｏｒｓｅ 系数绝对值均低ꎬ表明无论平台是否提

供这些服务ꎬ用户满意度一般不会受到影响ꎮ 因

此ꎬ为节约成本ꎬ减少无用功ꎬ平台应谨慎提供上述

功能ꎮ 但随着技术的发展ꎬ用户需求也会发生动态

变化ꎬ故应关注这些功能需求的发展变化ꎮ
４.３.５ 必要型需求属性分析及应对方法

第 ＩＶ 象限中的 ７ 种功能需求包括 ＥＰ１ꎬＥＰ２ꎬ
ＥＰ３ꎬＳＳ２ꎬＣＳ１ꎬＣＳ３ꎬＬＳ５ 属于必要型需求ꎬ其特点是

Ｂｅｔｔｅｒ 系数低ꎬＷｏｒｓｅ 系数绝对值高ꎬ表明若平台提

供这些功能ꎬ则用户满意度不会显著提升ꎮ 反之ꎬ
用户满意度则会明显下降ꎮ 因此ꎬ虽然用户一般不

关注这些功能ꎬ但一旦上述功能需求未被良好提

供ꎬ则会对整个平台的满意度形成反噬效应ꎮ

５ 结语

本文通过对智慧校园平台系统的功能拆分及

调整ꎬ构建了一个包含疫情防控、校园卡、学习服

务、生活服务及娱乐休闲 ５ 个大类ꎬ共计 ２７ 种功能

需求的智慧校园平台架构体系ꎮ 在此基础上ꎬ采用

Ｋａｎｏ 模型分析智慧校园系统中各功能服务的需求

层次ꎬ探寻智慧校园系统满足用户需求的优先级功

能ꎬ藉此优化平台系统的开发设计ꎮ 依据 Ｗｏｒｓｅ －
Ｂｅｔｔｅｒ 系数分析象限坐标图发现ꎬ“查账单(ＣＳ２)”
“我的账户(ＣＳ６)”“网络办事大厅(ＬＳ１)”３ 个功能

点的 Ｂｅｔｔｅｒ 系数和 Ｗｏｒｓｅ 系数绝对值均较高ꎬ故智

慧校园系统应优先关注上述 ３ 个功能的开发ꎬ以满

足学生对智慧校园系统功能应用的迫切需求ꎮ
本文不足之处是ꎬ基于 Ｋａｎｏ 模型设计的调查问

卷及其数据分析ꎬ调查问卷更多考虑多数学生的共

性需求意愿ꎬ未深入考虑部分学生的个性化需求ꎮ
此外ꎬ为获得更精准数据ꎬ本文采取分批次嵌套式

问卷调研ꎬ如先针对一级功能设计问卷并开展调

研ꎬ在此基础上设计关于二级子功能的问卷并再次

调研ꎬ这拉长了调研周期ꎮ 故后续研究需进一步优

化问卷设计及调研流程ꎬ并关注智慧校园系统功能

需求的动态变化ꎬ使智慧校园系统更贴合学生的实

际需求ꎮ
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