
犇犗犐：１０．２００３５／ｊ．ｉｓｓｎ．１６７１－２６６８．２０２３．０３．００６

基于四分图模型的农村公路满意度调查与研究
———以杭州市余杭区农村公路建设为例

张成全，吴雪贤

（浙江交通职业技术学院，浙江 杭州　３１１１１２）

摘要：通过对杭州市余杭区民众的调查，从建设、管理、运营、养护四方面对农村公路建设的满

意度进行分析。选取农村公路建设、管理、养护和营运４个维度共计１６个指标进行调研，运用四

分图模型，将民众对农村公路的满意程度与期望值进行对比，获得农村公路建设管理的优势因素、

修补因素、机会因素及维持因素，结合调查结果，针对四类区间提出改进措施。
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　　２０１９年９月印发的《交通强国建设纲要》指出，

到２０３５年基本建成交通强国；到２１世纪中叶，全面

建成人民满意、保障有力、世界前列的交通强国。可

见，人民满意在交通强国建设目标中具有重要地位。

如何建设人民满意交通，怎样掌握使用者对公路建

设的满意度，进一步明确制约农村公路服务质量的

关键环节，成为公路建设部门迫切需要解决的问题。

本文以杭州市余杭区民众对农村公路的满意度评价

为例，以普通民众、营运车司机、游客及市、区两级公

路建设部门工作人员为调查对象，对农村公路的建

设、管理、养护、运营等开展调查，根据调查结果，利

用四分图模型对农村公路建设的民众满意度进行实

证研究。

１　数据来源与研究方法

余杭区地处浙江省杭州市北面，横跨东西。根

据杭州市统计局数据，余杭区总面积１２２８．４１ｋｍ２，

下辖６个镇、１４个街道，截至２０１９年末，全区户籍

人口１１６．１８万人，常住人口１８９．１万人。余杭区于

２０１８年开始启动 “四好农村路”建设，根据浙江交

通职业技术学院对余杭区“四好农村路建设”情况的

调查结果，截至２０２０年底，余杭区共实施农村公路

建设项目５１１个，合计７５９．９７ｋｍ，建设范围涉及

１４个街道、６个镇，工程量大，影响面广，极大地方便

了民众出行，改善了民生。

１．１　样本选取与数据来源

根据调查要求，对建设项目涉及的１４个街道、

６个镇进行随机抽样，抽取６个街道，于２０２０年６—

９月开展实地调查。重点选取村民委员会、当地

旅游景区和客、货运中心作为调查点，选择１６～

６５岁及以上人群进行问卷调查。共发放调查问卷

８００份，回收问卷７３０份，剔除无效问卷，得到有效

问卷７０８份，问卷有效率达９６．９９％，符合统计要求。

同时，对市、区两级公路管理部门的农村公路规划及

管理人员进行访谈，充实调研结果。

１．２　研究方法

ＩＳＯ９０００：２０１５《质量管理体系—基础和术语》

将顾客满意定义为顾客对其要求被满足的感受［１］。

顾客满意度表征用户在接受产品和服务时的实际感

受与事前期望比较的程度，既体现了顾客满意程度，

也反映出产品和服务能够满足顾客需求的具体成

效。顾客的各种需求被满足的程度越高，顾客越满

意，反之则满意度低［２－３］。

农村公路是交通运输系统的重要组成部分，其

使用者由司机、游客、普通民众构成，观测点涉及公

路建设质量评价、管理成效评价、养护工作评价及运

营状态评价［４］。其满意度代表公众在享受农村公路

交通服务的过程中实际感受与其期望效果之间相比

较的程度，指的是享受农村公路交通服务的公众用

户对农村公路交通服务的满意程度，同时涉及公路

建设对民众经济及社会收益提升的感受评价。

目前满意度研究中使用较普遍的方法是四分图

模型［５－６］。四分图模型是一种定性分析各变量对某

一现象影响重要程度的方法。首先通过调研和分析

获得公众满意度的各项观测指标，根据计算结果将

公众对农村公路的期望值及满意度调查结果归类到

４２

　　　　　公　路　与　汽　运　　　　　　　　
　　　　　　　　犎犻犵犺狑犪狔狊＆犃狌狋狅犿狅狋犻狏犲犃狆狆犾犻犮犪狋犻狅狀狊　　　　　　总第２１６期　



４个象限中，横轴代表满意度，纵轴代表期望值，按

照各测量指标的期望值和满意度得分高低，将测量

结果分为四类：Ａ区为优势区，落在这一区间的指

标具有高期望值、高满意度；Ｂ区为修补区，落在这

一区间的指标具有高期望值、低满意度；Ｃ区为机会

区，落在这一区间的指标具有低期望值、低满意度；

Ｄ区为维持区，落在这一区间的指标具有低期望值、

高满意度（见图１）。

图１　满意度评价四分图模型

２　农村公路民众满意度测评研究设计

２．１　测评指标体系设计

从农村公路的特点出发，结合中国交通运输体

系所处发展阶段，农村公路建设满意度评价涉及建

设、管理、运营、养护４个方面。其中：建设评价涉及

道路基础设施（如车站、候车亭等）配备、农村公路沿

线交通标志标线和安全设施设置情况、本地公路沿

线桥梁和隧道建设情况３个指标；管理评价涉及农

村通客车的班次、农村公路联网程度、当前农村公路

交通安全状况、农村公路上工程车等非客运车辆的

管理、农村公路通行通畅情况５个指标；养护评价涉

及所在农村公路路面状况（平整性、排水功能等）、本

地农村公路改善力度、本地农村公路路域环境及环

境卫生、本地农村公路沿线景观、农村公路绿化及时

率５个指标；运营评价涉及现有农村公路建成后出

行便利性、打通农村电子商务发展“最后１ｋｍ”的情

况及农村公路在当地农产品运输中所起的作用３个

指标（见表１）。

２．２　评价指标的量化

调研采用五级李克特量表，分别从满意度和期

望值两个角度进行量化［３］。民众对农村公路的满意

程度分为非常满意、比较满意、一般满意、比较不满

意和非常不满意；对农村公路建设的期望值设置非

表１　农村公路建设满意度调查指标体系

评价维度 评价指标 指标编号

建设评价

道路基础设施的配备（如车站、候车亭等） １

农村公路沿线交通标志标线和安全设施设置情况 ２

本地公路沿线桥梁和隧道的建设情况 ３

管理评价

农村通客车的班次 ４

农村公路联网程度 ５

当前农村公路交通安全状况 ６

农村公路上工程车等非客运车辆的管理 ７

农村公路通行通畅情况 ８

养护评价

所在农村公路路面状况（平整性、排水功能等） ９

本地农村公路的改善力度 １０

本地农村公路路域环境及环境卫生 １１

本地农村公路沿线景观 １２

农村公路绿化及时率 １３

运营评价

现有农村公路建成后出行便利性 １４

打通农村电子商务发展“最后１ｋｍ”的情况 １５

农村公路在当地农产品运输中所起的作用 １６

常重要、比较重要、一般重要、比较不重要和非常不

重要５个选项，从高到低分别赋值５、４、３、２、１，无反

向计分项。通过民众打分获得其对农村公路建设的

满意度评分，利用四分图模型的相应公式进行满意
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度计算，同时使用等距法对总体满意度进行分级，分

级标准见表２。

表２　民众对农村公路满意度的分级

满意度等级 分值 满意度等级 分值

非常不满意 ［０．０，０．２） 比较满意 ［０．６，０．８）

比较不满意 ［０．２，０．４） 非常满意 ［０．８，１．０］

一般满意 ［０．４，０．６）

２．３　基于四分图模型的满意度计算方法

根据民众对农村公路满意度的调查结果，分别

按式（１）、式（２）计算民众对农村公路的满意程度和

期望值，再根据计算结果按式（３）计算民众对农村公

路建设的总体满意度，参照表２进行满意度评级，最

后对比满意度及期望值的计算结果，利用四分图模

型进行定性分析，根据分析结果对下一阶段农村公

路建设、管理、运营、养护提出意见和建议。

犛犻＝∑
狀

犼＝１

犡犻犢犻犼 （１）

犞犻＝∑
犽

犼＝１

犛犼犜犻犼 （２）

犘＝∑
狀

犻＝１

犛犻犞犻／（犡ｍ∑
狀

犻＝１

犛犻） （３）

式中：犛犻 为被调查民众对第犻个指标的满意度；犻为

评价指标个数；犡犻为满意程度为犻时的得分；犢犻犼为

第犻个指标的满意程度为犼时被调研民众占总调研

人数的比例；犞犻为被调查民众对第犻个指标的期望

值；犼为评价指标满意程度和重要程度的相对应等

级；犛犼为期望值为犼时的得分；犜犻犼为第犻个指标的

重要程度为犼时被调研民众人数占总调研人数的比

例；犘 为被调查民众对农村公路建设的总体满意

度；犡ｍ为重要程度等级最高时的分值
［７－８］。

３　调查结果与分析

３．１　调查样本分析

在回收的７０８份调查问卷中，被调查民众的情

况如下：男性、女性分别占５２．０６％和４７．９４％，男性

占比稍高；以２５～４４岁的中青年人居多，超过被调

查总人数的５０％，年龄比例总体呈正态分布，人口

结构与公路使用者的情况基本一致；学历以大专为

主，其次是本科，整体学历较高，与年龄情况相匹配；

职业类型分散，能代表普通民众。调查是在村委会、

旅游景区或景区附近停车场为中心展开的，问卷调

查的真实性可靠。

３．２　信度和效度检验

经检验，调查结果的总体信度系数为０．７６５，大

于０．７，说明调查数据信度较好。任意题项被删除

后，信度系数并不会明显上升，说明题项不应该被删

除处理［９］。

ＫＭＯ检验结果如下：ＫＭＯ 检验统计量为

０．７３３＞０．７，说明适合进行因子分析。

Ｂａｒｔｌｅｔｔ检验结果如下：统计量的显著性水平

为０＜０．０１，说明样本采集的集中度尚可；近似卡方

值＝１９５３．９６４，自由度＝１２０，通过检验，表明采用

因子分析合适［１０］。

３．３　相关分析

如表３所示，各项评价指标与整体满意度的相

关系数为０．３６５～０．６１１，数值相差不大，从逻辑分析

的角度证实该量表具有良好的内容效度。其中当前

农村公路交通安全状况、农村公路通行通畅情况、所

在农村公路路面状况（平整性、排水功能等）、本地农

村公路沿线景观、农村公路绿化及时率及农村公路

在当地农产品运输中所起的作用６项指标的相关系

数均在０．５以上，这６项指标对民众总体满意度的

贡献较大，说明民众对上述６项指标比较敏感，在今

表３　各满意度评价指标与总体满意度的相关性

满意度评价指标
与总体满意度

的相关系数

道路基础设施配备（如车站、候车亭等） ０．３７５

农村公路沿线交通标志标线和安全设施

设置情况
０．３９０

本地公路沿线桥梁和隧道建设情况 ０．４３３

农村通客车的班次 ０．４６６

农村公路联网程度 ０．３９４

当前农村公路交通安全状况 ０．５６０

农村公路上工程车等非客运车辆的管理 ０．３６５

农村公路通行通畅情况 ０．６１１

所在农村公路路面状况（平整性、排水功

能等）
０．５４０

本地农村公路路况改善力度 ０．３６５

本地农村公路路域环境及环境卫生 ０．４６８

本地农村公路沿线景观 ０．５２３

农村公路绿化及时率 ０．５０５

现有农村公路建成后出行便利性 ０．４９８

打通农村电子商务发展“最后１ｋｍ”的情况 ０．４４２

农村公路在当地农产品运输中所起的作用 ０．６０１

　　注：表示显著性水平＜０．０１。
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后农村公路建设中要重点关注，有针对性地提高民

众对农村公路的满意度。

３．４　民众对农村公路的满意度分析

满意度一般是在事后对工作任务的评价，只有

与事前的期望值进行对比才能产生价值。为此，调

查问卷设计的４个维度中分别设置公众对各维度工

作期望值选项，以便与满意度评价结果进行对比。

民众对农村公路建设各项指标的满意度及重要度指

标计算结果见表４。

　　由表４可知：公路建设评价指标中，民众对农村

表４　农村公路建设评价指标满意度计算结果

指标编号 评价指标 总体满意度犛犻 期望值犞犻

１ 道路基础设施配备（如车站、候车亭等） ３．９７ ４．０６

２ 农村公路沿线交通标志标线和安全设施设置情况 ４．２５ ３．２６

３ 本地公路沿线桥梁和隧道的建设情况 ４．１６ ３．８６

４ 农村通客车的班次 ３．２７ ４．１８

５ 农村公路联网程度 ４．０２ ３．７８

６ 当前农村公路交通安全状况 ３．９８ ４．１３

７ 农村公路上工程车等非客运车辆的管理 ３．０６ ４．０５

８ 农村公路通行通畅情况 ４．０２ ３．４７

９ 所在农村公路路面状况（平整性、排水功能等） ３．９１ ３．６５

１０ 本地农村公路路况改善力度 ３．７６ ３．０２

１１ 本地农村公路路域环境及环境卫生 ４．０９ ３．５４

１２ 本地农村公路沿线景观 ４．０８ ４．０７

１３ 农村公路绿化及时率 ４．０５ ３．２５

１４ 现有农村公路建成后出行便利性 ４．１５ ３．１６

１５ 打通农村电子商务发展“最后１ｋｍ”的情况 ３．１５ ３．５６

１６ 农村公路在当地农产品运输中所起的作用 ３．５９ ３．４６

公路建设中沿线交通标志标线和安全设施设置及沿

线桥梁和隧道建设的满意度较高，对道路基础设施

配备的满意度较低；管理指标中，对农村公路联网程

度、农村公路通行畅通情况的满意度较高，对工程车

等非客运车辆的管理、农村通客车的班次、当前农村

公路交通安全状况的满意度较低；养护评价指标中，

对农村公路路域环境及环境卫生、沿线景观、绿化及

时率的满意度较高，对路面状况及改善力度的满意

度较低；运营评价指标中，对农村公路建成后出行便

利性的满意度较高，对打通农村电子商务发展“最后

１ｋｍ”及农村公路在当地农产品运输中所起的作用

的满意度较低。

结合表４中各指标的满意度和期望值分值，按

式（３）计算得民众对农村公路的总体满意度为

０．８０２，余杭区民众对本地区农村公路建设的整体满

意度较高。

３．５　民众对农村公路满意度的四分图分析

以民众对农村公路各项指标的满意度为横轴、

期望值为纵轴，绘制民众对农村公路满意度的四分

图，各维度期望值与满意度比对结果见图２。

图２　余杭区民众对农村公路满意度评价四分图

　　由图２可知：１）道路基础设施配备（如车站、候

车亭等）、本地公路沿线桥梁和隧道建设情况、农村

公路联网程度、当前农村公路交通安全状况、所在农

村公路路面状况（平整性、排水功能等）、本地农村公

路沿线景观６个指标落在优势区（高期望值、高满意

度），该区涉及的指标较多，说明余杭区民众对农村
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公路有着较高的期望值。３年的建设历程，无论是

公路建设、公路管理还是道路养护，都一定程度上

获得了民众的支持和认可，是余杭区公路建设中

需保持的优势因素。根据公路规划和建设部门的

反馈，余杭区地方财政对农村公路建设的支持力

度大，特别是硬件设施的改善显而易见，民众直接

受益，这６项指标也解释了余杭区民众对农村公路

整体满意度提升较高的原因。２）农村通客车的班

次、农村公路上工程车等非客运车辆的管理落在

修补区（高期望值、低满意度），这两项因素与民众

的日常出行及生命安全息息相关，民众对其有较

高的期望值，其满意度低暴露了目前余杭区农村

公路建设中存在的短板，也是今后需要加以关注

并加速提升的方面。农村公路因为路线长、道路

曲折，加上不限号、不限流，通客车班次问题及工

程车管理问题历来是农村公路管理中的“痼疾”，

应进一步分析民众满意度低的原因，从规划入手，

整合资源，加强管理，提升满意度，变修补因素为

优势因素。３）打通农村电子商务发展“最 后

１ｋｍ”的情况、农村公路在当地农产品运输中所起

的作用落在机会区（低期望值、低满意度），说明民

众对这两个方面的问题既不期待，也不满意。究

其原因，一方面是客观上这两个方面并不是重要

因素，另一方面是主观上民众的期待值不高。对

于这两个因素，存在两种转化可能，一种是民众的

期望值提高，进入修补区域；另一种是民众的满意

度提高，进入维持区域。对于第一种情况，相关部

门需要做好的预案是一旦进入修补区，应快速作

出反应，加大投入，提升民众的满意度，尽可能转

化为优势因素；对于第二种情况，应对方案为充分

考虑成本效益，适当维持即可。４）农村公路沿线

交通标志标线和安全设施设置情况、农村公路通

行通畅情况、本地农村公路路况改善力度、本地农

村公路路域环境及环境卫生、农村公路绿化及时

率、现有农村公路建成后出行便利性６项指标落在

维持区（低期望值、高满意度）。指标分布于这一区

域时，代表满意度评价较高，但其本身不是公众关心

的、是期望值较低的事项，属于次要优势。在资源相

对有限的情况下，可适当收缩这方面的投入，做到维

持即可，将资源投入亟待改进的其他因素中。

４　结语

利用四分图模型，结合对余杭区农村公路的实

证分析，研究民众对农村公路的满意度，分析农村公

路建设中的优劣势及存在的问题，为农村公路的规

划建设指明方向。结果显示，民众对农村公路的整

体满意度高，农村公路的规划建设优势明显，取得了

预想中的成效。同时也存在一些问题，对农村通客

车的班次、农村公路上工程车等非客运车辆的管理、

打通农村电子商务发展“最后１ｋｍ”的情况、农村公

路在当地农产品运输中所起的作用需重点关注并加

大建设投入，这些问题涉及民众对公路日常最基本

的诉求，其建设成效不进则退。对于余杭区相关公

路建设部门，硬件问题已经随着农村公路３年行动

计划的结束得到了极大改善，今后的重点应放在客

运班车线路规划、工程车治理及农村电子商务网点

建设和维护方面。
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