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摘 要:在 SEＲVQUAL模型基础上，以南京部分高校为样本，从学生满意度的视角
研究高校教学质量水平，结果显示: 大部分学生对高校教学质量给予较正面、肯定的评
价，学生认知的教学质量与其对教学质量的整体满意度之间呈显著正相关关系。但在教
学内容、教学管理方面，学生所期望的教学服务水平与其实际感受之间存在一定的落差，
特别在教学管理方面，教工对学生期望的认知与学生实际期望相差较大。高等学校应突
破传统的教学方式，主动积极地与学生沟通，深层次地把握学生对教学服务的真正需求，
减少教学中出现的问题，提高教学质量。
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一、问题的提出

我国高等教育从 1999 年开始连续扩大招

生，逐渐从“精英教育”向“大众化教育”转变［1］。
经过连续多年的扩招，高校实现了跨越式的发

展，取得了很大的进步，但是，在这个过程中也出

现了一些亟须解决的问题: 部分学校偏重发展数

量，忽视提高质量; 缺乏系统的教学过程管理和

质量管理制度及流程，无法有效监控教学质量;

轻视教学经费的投入和教学基本建设的维护及

更新等等，这些不足对高等学校的教学质量构成

了潜在的威胁。“教学质量”是高校人才培养最

基本也是最重要的指标，尤其是 20 世纪 90 年代

以来，“教学质量是高等教育的灵魂和生命”、
“质量 第 一”的 理 念 日 益 得 到 世 界 范 围 内 的

公认［2］。
基于此，本文从学生满意度出发，以高校的

教学质量为视点，选取目前服务质量领域较为成

熟的评价模型，以南京部分高校为实例分析对

象，从定量的角度研究高校教学质量管理、评价

和教学质量的保障体系，以期为高等学校改善教

学质量提供判断标准与依据。

二、基于满意度的 SEＲVQUAL 评价模型

在教育领域的应用

Kevin Hoffman 在 1999 年 10 月 9 日的第五

届网络异步学习国际大会上就网络远程教育服

务质量及其若干评价标准做了精彩的报告，他借

用服务业公认的 SEＲVQUAL 模型作为评价网络

教育服务质量的框架。
2001 年开始，SEＲVQUAL 模型被广泛应用

到对教学质量的测评体系中。SEＲVQUAL 评价

模型具有相当多样的应用潜力，可以广泛地帮
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助高等学校及其他教育机构评估学生对于教学

质量的期望，也可以精确地帮助高校的管理者

注意并实际地产生改善教学质量的行动。
1． SEＲVQUAL 评价模型可以更好地理解学

生的服务期望和感知

SEＲVQUAL 评价模型是一个简要的多项目

评价方法，它具有很好的可靠性和有效性［3 － 4］。
高等学校使用该评价模型可以更好地理解学生

的服务期望和感知，从而改进教学质量。该模型

被设计为适用于一个广泛的教育范畴，学校可以

根据自身的特征对框架进行改进和补充。
2． SEＲVQUAL 评价模型可以对教学质量进

行全面衡量

SEＲVQUAL 评价模型可以按照 5 个教学质

量的每一个方面来评价某一给定学校的教学质

量，它是通过对组成每一个方面的条款的不同分

数进行平均来评价的。这 5 个评价属性名称及

意义如表 1 所示。该模型还可以通过所有 5 个

方面的教学质量的平均数形式，提供一个全面的

对教学质量的衡量［5 － 6］。

表 1 SEＲVQUAL 评价模型属性及意义

属性 意义

有形性 指提供教学服务的场所、设备以及人员

可靠性 能正确、可靠地提供所承诺教学服务的功能

反应性 教师快速服务与帮助学生的意愿

保证性 教师具有专业素养与气质，且为学生所信任

关怀性 能提供给学生贴心、个别关怀的服务

3． SEＲVQUAL 评价模型具有潜在的应用性

SEＲVQUAL 评价模型的一个潜在应用是，它

可以决定影响学生的整体教学质量感知的 5 个

方面的相对重要性。实现这个应用的一个方法

是对每个单独方面的 SEＲVQUAL 分数的整体质

量感知分数进行回归。
综合上 述 文 献 的 探 讨，本 文 认 为 Parasura-

man、Zeithmal 和 Berry( 简称 PZB) 等三位学者所

提出 SEＲVQUAL 评价模型较 具 完 整 性 及 应 用

性，其架构和方法在目前相关服务质量研究中仍

具有较高的参考价值。因此，本文将采用 PZB 所

提出的 SEＲVQUAL 评价模型，作为评价高校教

学质量的工具。

三、高校教学质量 SEＲVQUAL 模型研究

设计

教学质量的无形性、非贮存性、同时性以及

差异性决定了高等学校不可能单纯采用客观的

物理指标对教学质量加以评定和管理，对一般产

品的质量管理方法在高等学校中的运用受到较

大限制。教学质量从本质上看是个主观概念，因

此，本文选取南京部分高校作为实证分析对象，

从学生的角度建立 SEＲVQUAL 评价模型来评价

教学质量。
研究架构是根据 SEＲVQUAL 模型修改得来

的，引用 1988 年修正的服务质量 5 个属性作为

问项。架构共两个部分，一部分从学生的视角来

探究其对高等学校教学质量的期望与实际感知

间认知的差异，进而深入了解学生对教学质量的

整体满意度; 另一部分是从高等学校的视角探究

其对学生期望高校所能提供的教学质量的认知，

再与第一部分的学生的真实期望比较，得到两者

间的认知差异。当上述假设通过量化途径完成

检定结果后，再利用 SEＲVQUAL 模型，通过访问

学生和 教 工，探 讨 高 校 内 部 造 成 上 述 差 距 的

原因。
由研究框架结合具体的研究目的，本文假设

高校的教学质量存在以下 3 种情形:

假设 1: 学生期望的教学质量水平与学生实

际所感知的教学质量水平无显著性差异;

假设 2: 学生期望的教学质量水平与教工所

认知 的 学 生 期 望 的 教 学 质 量 水 平 无 显 著 性

差异;

假设 3: 学生认知的教学质量水平与学生对

教学质量水平的整体满意度相关性不显著。

四、高校教学质量 SEＲVQUAL 模型研究

分析

1． 学生样本特征分析

选取南京部分高校的学生，进行了一次随机

的问卷调查，共抽查 500 份，剔除无效问卷，统计

回收有效问卷 482 份，有效率为 96． 4%。调查的
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院校类型比例相当，文科、理科、工科、其他类院

校分别占比 30%、30%、30%、10%。其中女生占

48． 96%，男生占 51． 04%。调查对象的年级主要

集中在三年级这个层次，占 40． 87%，一年级这个

群体也相对比较集中，占 23． 24%，而四年级和二

年级分布相当，分别占 17． 84% 和 18． 05%。这

样抽样的原因有两方面: 一是三年级的同学已经

适应了大学的校园生活，对学校活动有较强的参

与意识，而一年级的同学初入校园，满怀激情，对

和自己相关的事情比较关心，参与意识相对也会

更强一些。因此，把焦点集中在这部分同学对调

查教学质量具有较好的参考价值。
2． 信度与效度分析

以 Cronbach’s a 内部一致性分析检定评价

模型的信度，学生期望的服务质量 Cronbach’s a
最低为 0． 725 7; 学生实际感受的教学服务质量

属性中 a 值最低值为 0． 845，因此，本文的问卷具

有高信度。
将效度分为内容效度( content validity) 和构

念效度( construct validity) 加以讨论。在问卷发

展过程中，首先就理论架构进行推衍，发展初始

问项，并以南京部分高校作为访谈样本，且经学

校的相关专家检视问卷的适合程度。因此，从发

展的程序、样本的选取都显示出这些问项具有相

当的内容效度。
同时，问卷内容是依据 PZB 在 1988 年修正

的 SEＲVQUAL 模型中的 5 项属性为主，借助其

模型设计出南京高校教学服务质量调查问卷的

内容，共 26 个测试问项，采用李克特 5 级量表，

充分结合高等院校的特征，并进行预测试与修正

过程，因此，评价工具也具备足够的内容效度。
3． 假设检验

( 1) 学生预期与实际感受的服务水平差异

分析

随着就业压力的增大及外部环境的影响，学

生对高等教育质量的期望值在不断上升。在本

文 26 题教学质量测量问项中，学生期望的教学

质量水平与实际感知的教学质量水平均达到显

著水平( p ＜ 0． 01) ，即学生期望的教学质量水平

与学生实际感知的教学质量水平存在显著性差

异，总体上学生实际感知的教学质量水平低于学

生所期望的教学质量水平。

具体而言，在 26 题测量问项中，存在较大

差距的问项有: 学校教工应当乐于帮助学生，其

P24-E24 的平均数为 － 2 ; 学校教工的教学内容

有利于学生在实际工作中的应 用，其 P17-E17
的平均数为 － 1． 976 7 ; 对于学生反映的教学管

理问题和改进建议，学校的领导或对应的行政

部门能 给 予 学 生 满 意 的 答 复 并 及 时 处 理，其

P6-E6的平均数为 － 1． 953 3 ; 学院课程设置反

映社会对本专业的需求，其 P11-E11 的平均数

为 － 1． 833 4。
学生所期望的教学服务质量与实际感受的

教学服务质量之间差距较小的有如下几项: 学校

教工具有回答学生问题的知识水平，其P14-E14
的平均数为 － 0． 833 3; 学校的建筑物内布置有适

宜的文化环境，其 P3-E3 的平均数为 － 1; 学校老

师讲课思路清晰，层次分明，内容丰富，重点突

出，其 P20-E20 的平均数为 － 1。
由学生实际感受( P) 与期望( E) 教学服务水

平的差异分析，再对 26 题测量项目进行“配对 t
检定”，且以平均数作排序，可以发现这 26 题测

量项目均达显著水平。
表 2 所示的教学质量 5 个属性中，学生认知

的教学质量水平( P-E) 整体差距排列顺序如下:

最大为反应性属性，第二为可靠性属性，保证性

属性差距适中，关怀性属性差距较小，最小为有

形性属性。

表 2 学生认知的服务质量 t 检验

教学质量
属性

认知的教学质量( P-E)

平均值 标准差
t

P 值
( 双尾)

有形性 － 1． 302 52 0． 695 02 － 11． 611 ． 000

可靠性 － 1． 605 34 0． 864 33 － 12． 833 ． 000

反应性 － 1． 691 26 0． 873 95 － 12． 612 ． 000

保证性 － 1． 506 55 0． 840 24 － 10． 183 ． 000

关怀性 － 1． 410 32 1． 023 72 － 10． 230 ． 000

注: P ＜ 0． 001 极显著差异

此外，差距较大的前 10 题问项也主要表现

为反应性和可靠性两个属性，表明学生对这两个

属性认知的教学质量较低; 落差较小的，即较为

学生所肯定的是有形性和关怀性属性。
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( 2) 学生期望与教工认知之间的差异分析

学生期望的教学质量与教工感知之间的差

距，首先取决于高校及其教工对学生偏好的认

知能力，而这又取决于信息识别、能力需求分析

能力和对学生期望的解释能力。对南京部分高

校的一些教工进行了问卷调查，对他们的教学

质量认知做了具体调查，发现在 5 个属性中，教

工对学生期望的认知总体呈现低估现象。可靠

性属性具有非常显著差异( P ＜ 0． 01 ) ，保证性、
反应性属性为显著性差异( P ＜ 0． 05 ) ，而有形

性与关怀性属性未显示出具有显著性差异。
( 3) 学生认知的教学质量( P-E) 与整体满意

度的相关分析

由于学生对教学质量的整体满意度受到学

生实际感受的教学服务水平( P) 与其期望的教

学服务水平( E) 的差值的影响，此部分以皮尔森

积差相关对教学质量的 5 个属性与学生的整体

满意度( 整体属性) 进行相关性分析。
分析结果显示，5 个属性与整体属性的相关

系数 r 值均在 0． 5 ～ 0． 8 之间( 最大值为 0． 796，

最小值 为 0． 638 ) ，相 关 系 数 都 达 到 显 著 相 关

( p ＜ 0． 05) 。因此，学生认知的教学服务质量水

平( P-E) 与学生对教学质量的整体满意度呈现显

著的正相关关系，即学生对高等院校教学服务的

整体满意度深受其认知的教学服务质量水平影

响，且随着后者得分的提高而提高。
( 4) 重要程度—绩效水平分析

此部 分 利 用 重 要 程 度—绩 效 水 平 分 析 法

( importance-performance analysis，IPA) ，分析学生

对高校提供的教学服务质量的重视项目和评价

情况，期望能为学校提供改善教学服务质量的

依据。
本文将学生对高等院校教学服务质量的期

望值在重要程度—绩效水平分析( IPA) 作为“重

视程度”变量，且作为横轴( X 轴) ，以学生对教学

服务质量的实际感知作为“绩效水平”，为纵轴

( Y 轴) ，再分别以所有项目“期望值”和“实际感

知值”的平均值将该坐标图切割为 A、B、C、D 四

个象限。
南京部分高校教学质量的问项落在 A 象限

的共 8 项，落在 B 象限的有 9 项，落在 C 象限的

共 4 项，落在 D 象限的共 5 项，具体详见图 1:

图 1 南京部分高校的教学质量的 IPA 坐标图

A 象限表示学生对此区间的教学服务质量

项目期望值较高，并且对其服务质量感到满意，

因此 对 这 些 项 目 的 教 学 服 务 质 量 应“继 续 保

持”。经过 IPA 分析发现，落在 A 象限的服务质

量共 8 项，分别为: 学校拥有良好的社会声誉以

及现代化的教学设施和实验设备; 学校的建筑

物内布置有适宜的文化环境; 学校的教师与工

作人员着装得体; 教学课程设置前后衔接、具有

一定的逻辑性; 学校教师的讲课内容注重学科

知识的交叉与融合、学校教师治学严谨，能严格

要求学生; 学校教师选用的教材适合于学习的

需要; 在课后，教师与学生有充分的接触等。上

述落在 A 象限的 8 个问项是学生认为比较重要

且表现水平也高的教学服务质量项目，表示被

调查高校在这 8 个项目上总体上达到了学生期

望的目标，应该继续保持，并且可以视为高校在

制定提高教学质量的相关措施时要重点关注的

项目。
B 象限表示总体上学生对此区间的教学质

量项目并不是很看重，但对其教学质量仍维持

满意状态。经过 IPA 分析后发现，落在 B 象限

的教学质量项目有 9 个，分别为: 学校的教师提

供的知识是可靠的; 学院课程设置安排具有时

间方面的合理性; 学校教师具有回答学生问题

的知识水平; 学校教师在教学中引入并介绍学

科新成果; 学校教师采用恰当的教学方法( 如引
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导、举例等) ，对教学内容的重点、难 点 讲 解 透

彻; 学校教师采用多种辅助手段来改善教学效

果; 学校老师讲课思路清晰，层次分明，内容丰

富，重点突出; 学校教师非常乐意帮助我; 学校

教师友好地对待每一位学生等。这些表示学生

对此教学质量项目的重视度，虽然相比其他教

学质量项目较低，但却获得较满意的教学质量

水平。换言之，学校已经让学生对其产生信赖

感，也能给学生提供各项切合需求的服务，这也

是部分大学能够在学生、家长以及企业中获得

认可的重要原因。
落在 C 象限，表示学生对此区间的教学质

量相对其他象限而言，重视程度低。经过 IPA
分析发现，落在 C 象限( 优先顺序较低) 的服务

质量共 4 项，分别为: 学校的各项设施能够满足

我学习的需求; 学校的行政部门人员明晰工作

职责; 学校能依照明确的规章办法执行各项教

学行政事务; 学校能因师制宜，安排教师教授合

适的课程等。上述落在 C 象限的 4 个服务质量

项目，对于学生而言，相对于其他属性的教学质

量项目的重视程度较低，但对其满意度也较低。
在改善的优先顺序上可以滞后，但这部分只要

有所重视和改善，学生的满意度就会立即得到

提升。
经过 IPA 分析发现，落在 D 象限( 加强改善

重点) 的教学质量共 5 项，分别为: 对于学生提

出的教学管理问题，学校的领导或行政机构人员

能给学生满意的答案并及时处理; 学校拥有通畅

的教学管理信息沟通渠道; 学院课程设置前后衔

接，具有一定的逻辑性; 学校教师的教学内容有

利于学生在实际工作中的应用; 学校教师对作业

批改认真、及时等。上述落在 D 象限的 5 个项

目，相对而言，学生非常重视但学校却未能提供

使学生满意的教学质量。这 5 个项目是高校加

强改善的重点，是值得高校深入探讨的问题所

在，高校 应 依 此 制 定 改 善 策 略，以 提 高 学 生 满

意度。
由表 3 的 5 个因子重要度和表现值排名情

况可以看出: 反应性重要度第一，而表现值第五，

说明高校教学质量的反应性因素亟须改进; 可靠

性重要度第二，表现值第三，说明总体上对可靠

性项目的重视程度与表现程度差异不大，但仍需

要改进和完善; 有形性重要度第三，表现值第一，

说明高校对有形性的重视程度相对一般但表现

较好; 保证性重要度与表现值排名一致，两者相

匹配; 关怀性的重要度第五，表现值第二，说明学

生对关怀性方面期望较高。

表 3 5 个因子重要度和表现值排名情况

服务属性
重要度

( 期望值) 排序
表现值

( 感知值) 排序

有形性 3 1

可靠性 2 3

反应性 1 5

保证性 4 4

关怀性 5 2

从 IPA 分析结果来看，部分南京高校对教学

质量的有形性要素投入较多，实验室特别是省级

以上的实验室建设资源投入较多。反应性因素

很重要，随着就业压力的增大和人们对教学质量

期望的提高，学生及其家长对学校的教学以及教

师的教学水平等提出了较高的要求。因此，鉴于

实际表现，高校应该平衡有形性与反应性两者的

资源投入，适当减少有形性方面的投资，加大对

反应性因素的投入，以不断提升教学质量，使得

学生能够适应社会的需求。

五、结论和建议

本文假设教学质量的高低在于学生的判断，

往往会因为学生主观意识的差异造成评价结果

的差异，甚至有时呈现两极化的评价结果，因此，

教学质量不足是必然的。但如果高等学校因此

而不去了解学生对教学质量的期求，将永远也无

法有针对性地改善和提高教学质量。从前面的

教学质量 SEＲVQUAL 模型研究分析可以得出以

下结论:

1． 学生所期望的教学服务水平与实际感受

的教学服务水平之间存在一定的落差。这些落

差主要体现在: 学校教工能够乐于帮助学生; 学

校教工的教学内容有利于学生在实际工作中的

应用; 对于学生提出的教学管理问题，学校的领
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导或对应责任的行政部门能给学生满意的答复

并及时处理; 以及学院课程设置反映社会对本专

业的需求等部分。
随着就业竞争的日益激烈，学生及其家长接

受高等教育行为的逐步成熟，他们对教学质量的

要求比以往任何时候都高。调查发现，学院课程

设置反映社会对本专业的需求这一问项的平均

分数较低，为 2． 666 6，也就是说，部分学生对此

不太满意; 26 个问项中的学生实际感知分数都在

3 分左右，表示学生的总体满意程度一般。在学

生日益重视自我发展的今天，单凭讲深、讲透课

本知识和漂亮宏伟的教学楼和实验室恐怕难以

满足学生越来越多样化的需求了。学生需求的

知识应适应社会需求、跟得上时代步伐。多元

化、专业化的教学形态使得目前的教学质量已不

能完全满足学生的自我发展要求，还必须考虑学

生的使用价值和心理价值，也就是高等教育所创

造的价值。
2． 从学生所设想的教学质量和教工所认知

的学生期望来看，彼此之间存在较大程度的差

距。调查表明，对于学生提出的教学管理问题，

学校的领导或行政机构人员能给学生满意的答

案并及时处理; 学校教师治学严谨，能严格要求

学生; 学校教工应当乐于帮助学生等，是教工对

学生期望的认知与学生期望相差较大的项目。
高等院校受传统的服务思想影响较大，繁重

而琐碎的工作导致教工普遍认为所付出的辛劳

已经能符合学生的期望。很多时候，教师以为只

要根据教学大纲认真上好每一节课，就可以传授

给学生所需要的知识了。事实上，由于社会对学

生的影响，其价值观日益多元化，学生的个性化

需求日益突出。高等学校应突破传统的教学方

式，主动积极地与学生沟通，密切关注学生的思

想和观念的变化，深层次地了解学生对知识的真

正需求，不断减少教学中出现的问题，改善教学

质量。
3． 学生认知的教学质量( P-E) 与其对教学质

量的整体满意度之间，呈现一致性显著正相关。
学生认知的高校教学质量很大程度上影响着其

对整体满意度的评价。高校要评价学生的满意

程度，较为可靠且有效的做法是建立一组与教学

质量相关的、能反映学生对教学质量满意程度的

满意项目。由于学生对教学需求结构的强度不

同，而教学活动由许多部分构成，各个组成部分

又有诸多属性，学生可能会对教学活动中不符合

其要求的某个部分或属性产生不满意感，作出否

定的评价。因此，高校应积极探寻学生的教学需

求结构，并根据教学活动的特点，选择兼具全面

性和代表性的项目，作为衡量学生对教学质量满

意度的评价指标。
4． 学生对所在高校有一定的认同感和信任

度，高校进一步改进教学质量较能得到学生的

理解和配合。本文将学生整体满意度设置为非

常不满意、不满意、一般、满意以及非常满意 5
个选项。在 482 份有效问卷中，对高校教学质

量持肯定态度的( 包括一般、满意、非常满意)

有 379 份，占 78． 6% ; 而对高校服务质量持否定

态度的( 包括非常不满意和不满意) 有 103 份，

占 21． 4%。
根据 Garvin 的观点，管理者可以依据学校的

教学目标与教学环境，制定教学质量策略，也就

是可以选择 5 个服务质量属性中的一个或多个

作为质量重点，而不一定要同时注重所有的教学

质量属性。高等学校要想提升学校的美誉度，增

强学生满意度，赢得家长的拥护和社会的认可，

实现学校的可持续发展，最终都要以优异的教学

质量体现出来。
本文调研的样本数比较大，能较好地反映南

京地区高校教学质量存在的问题，然而各个学校

的教学目标、基础设施、师资力量、课程安排，甚

至学生的主观需求和评价偏好等均具有一定的

差异，仅仅以单个城市部分学校的调研结论很难

推及到其他某个地区或全国的高等教育界。因

此，各个学校在实施教学质量评价时可以借鉴本

文对 SEＲVQUAL 模型应用的方法，针对本校的

师生及教学活动特点制定更为适宜的评价指标，

进而更好地改进教学质量。
总而言之，在高等教育多层次发展的今天，

持续不断地改进高校的教学质量，切实提高学生

的综合素质和能力，以满足社会对高校人才输出

的质量要求，必然需要全体教职员工的用心参

与。只有这样，高校所提供的教学才能体现其真

实的意义与价值。
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Empirical study of the teaching quality evaluation in colleges and
universities based on student satisfaction

ZHAO Bo，LI Ｒuizhi
( School of Management，Nanjing University of Posts and Telecommunications，Nanjing 210023，China)

Abstract: This paper evaluates the teaching quality from students’satisfaction based on the model of SE-
ＲVQUAL． The results show that most of the college students give positive evaluation of the quality，and that there
is a significant positive correlation between the students’recognized teaching quality and the overall satisfaction of
teaching quality． But in terms of teaching content and teaching management，there exists a certain gap between the
student’s desired level of service in teaching and their actual feelings． Especially in the aspect of teaching manage-
ment，there is a large difference between faculty’expected recognition from students and the actual recognition．
Colleges and universities should break away from the traditional teaching methodology and communicate with
students actively to understand students’real needs，so as to reduce teaching problems and improve teaching quali-
ty．

Key words: student satisfaction; evaluation of teaching quality; Model of SEＲVQUAL
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