
学生满意度视角下
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摘　要　学生满意度作为各高校教育评估或绩效评价的考评指标之一，为高等教育质量管理提供了重

要参考。文章参考美国高校学生满意度测量量表，以Ｙ大学在校生为调查对象进行调查。结果表明：学生

普遍对高校的管理水平、专业学习以及后勤保障抱有很高的期待，并且对所学专业的感兴趣程度显著影响

对高校的满意度评价。因此，高等教育质量管理应该以提高学生的专业学习兴趣为核心，以构建学生满意

度测评体系为方法，以探索高等教育质量管理评价机制为保障，将满足学生成长需要作为高校服务宗旨贯

穿于高校质量管理工作中。
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随着２０世纪９０年代末 “顾客满意度理论”的

引入，高等教育满意度相关研究数量也逐渐增加。

服务性的高等教育产品质量观将高等教育看作是一

项满足其利益相关者的服务，为研究高等教育质量

问题提供了学生满意的视角。伴随高校对优秀生源

争夺的持续升温，学生满意度受到越来越多的关

注，学者普遍认为，了解学生对高等教育质量的评

价与其对高校总体满意度的关系非常重要。［１］目前，

大学生满意度调查受到世界各国高校的重视，尤其

是在英、美等一些发达国家，已经成为高校评估和

提升高等教育服务质量的重要指标和参考依据。

一、学生满意度与高等教育质量管理内涵分析

学生满意度一词来源于顾客满意度这一概念。

顾客满意度是衡量一个组织测评或服务质量的重要

标志，是评价组织质量管理体系的一个重要指

标。［２］进入大学以前，学生对大学普遍存在一种美

好的憧憬或期望，经过实际感知后，期望与感知的

对比形成了学生满意度这一概念。本文学生满意度

主要指大学生从入学注册报到开始对包括大学教学

质量、校园食宿、校园安全、管理服务、师资力量

等各方面的期望与实际感知之间的差距。

高等教育质量管理已成为世界潮流，从课程到

学科、从专业到院校、从教学到科研、从质量到绩

效、从单一评估到质量保证体系、从国家到国际，

高校质量管理的项目和活动在急剧增多，世界高等

教育进入了一个 “质量管理”时代。［３］教育质量是
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教育水平和效果优劣的程度，最终体现在培养对象

的质量上。［４］但是作为一种社会实践活动，高等教

育毫无疑问应该满足社会的需要。这种社会需要的

满足程度，显然可以理解为高等教育质量的基本内

涵。［５］因此，高等教育质量管理可以理解为 “通过

各种管理手段来配置和利用办学资源、改善高等教

育管理，以实现一定的办学质量目标的过程。”［６］

学生满意度作为各高校教育评估或绩效评价的

考评指标之一，为高等教育质量管理提供了重要参

考。杨广金指出：保障教育部门提供的服务及人才

满足顾客要求，并且能够持续提高顾客满意度和教

育部门的业绩，是高等教育质量管理体系的有效标

准，而这种保障能力可以用顾客满意度来测量。［７］

因此，从学生满意度角度考评高等教育质量，为高

等教育质量管理提供了依据。

二、Ｙ大学学生满意度调查分析
（一）问卷调查基本情况

本次调查以 Ｙ大学在校生为对象，问卷主要

内容包括两个部分：第一部分为受测者的基本信

息，包含１０个基本问题；第二部分为满意度测量

题项，参考诺埃尔－列维茨 （Ｎｏｅｌ－Ｌｅｖｉｔｚ）公司

发布的 “美国高校学生满意度测量量表 （ｓｔｕｄｅｎｔ

ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ　ｉｎｖｅｎｔｏｒｙ，ＳＳＩ）四年制高校 Ｂ 版”

（以下简称Ｂ表）［８］。在Ｂ表中，１－４５题是由９个

维度组成的满意度评价量表，涵盖了学生在校经历

的各个领域。这９个维度分别为：（１）学术指导效

果：此指标评估高校对大学生学术指导的全面性，

包括评估导师 （和辅导员）的知识、能力、可接近

性以及对学生成功的关心程度。（２）校园氛围：此

指标评估学生对高校提供的校园服务的感知程度，

从而促进校园自豪感和归属感，同时该指标还评估

了高校为学生提供沟通渠道的有效性。（３）校园生

活：此指标评估高校为学生提供生活计划的有效

性，涵盖校内起居住行各种问题，同时还评估校园

政策和程序，以确定学生对其权利和责任的看法。

（４）校园支持服务：此指标评估学生使用的支持计

划和服务的质量，使他们的教育体验更有意义和更

有成效。（５）教学效果：此指标评估学生的学术经

验、课程和学校对学术卓越的承诺。（６）招生与财

务援助有效性：此指标评估学校有效地招收学生的

能力，同时了解财政援助计划的有效性和可用性等

问题。（７）注册有效性：此指标主要评估与注册和

计费有关的问题。（８）安全与保卫：此指标评估学

生在校园安全方面的感觉，衡量校园应急设施和人

力的有效性。（９）以学生为中心：此指标评估校园

向学生传达他们对学校的重要性和学校为此做出的

努力程度。通过ＳＳＩ调查，各类型高校可以了解在

校生对大学各个方面经历的期望与满意度状况，便

可有针对性地调整管理策略，促进学生和学校的共

同发展。

本次问卷采用回译的方法，将Ｂ表的１－４５题

应用到实际调查中。受测者根据要求对每个题项的

内容进行重要性 （ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ）和满意度 （ｓａｔｉｓ－
ｆａｃｔｉｏｎ）打分，分值从１－７递增。每个题项最终

有３种得分，即重要性得分、满意度得分和绩差得

分 （ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ　ｇａｐ）。

本次调查总共发放问卷４００份，回收问卷３８２
份，有效问卷３７９份，其中男生比例为２４．７％，

女生比例为７５．３％，这符合Ｙ大学的男女生分布

情况。根据调查数据显示：参与调查的学生中半数

以上的学生生源地为农村，另有几乎等量的学生来

自中小城市 （１８．８％）和乡镇 （１９．１％），还有

３．９％来自大城市。这些学生中有３８．７％为少数民

族，５５．２％入学为第一志愿录取。对所学专业，一

半人表示兴趣一般 （５１．３％），接近一半人表示感

兴趣 （４２．１％），还有５．８％的人表示不感兴趣。

当被问之 “如果有机会是否愿意更换专业”时，有

４０．１％的学生表示愿意更改。从统计的基本信息分

布情况来看，调查样本具有代表性。为了解引用量

表的 实 测 效 果，本 研 究 通 过 数 据 处 理 软 件

ＳＰＳＳ１８．０对问卷的信度和效度进行分析。经检测，

量表各维度信效度和总表的信效度都很好，说明翻

译成中文版的学生满意度测量量表所收集的数据可

信，且其测量结果与题项考察内容吻合度高。

（二）调查结果分析

根据Ｎｏｅｌ－Ｌｅｖｉｔｚ公司公布在网站上的学生
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满意度报告样表［９］可知，每个指标及其对应题项的

重要性得分和满意度得分可按照学生满意度结果分

析矩阵 （Ｍａｔｒｉｘ　ｆｏｒ　Ｐｒｉｏｒｉｔｉｚｉｎｇ　Ａｃｔｉｏｎ）分为四种

情况：高重要性———高满意度；高重要性———低满

意度；低重要性———高满意度；低重要性———低满

意度。绩差为重要性得分减去满意度得分的差值，

体现了学生实际感知与期望之间的差距，反映了学

校满足学生期望的程度。表１反映了 Ｙ大学学生

在９个指标维度下的重要性得分、满意度得分以及

绩差分值情况。

表１　学生满意度调查结果

指标
重要性

（均值）

满意度

（均值）

绩差

（均值）

学术指导效果 ５．７０　 ４．４７　 １．２３

校园氛围 ５．９３　 ４．４８　 １．４５

校园生活 ５．８８　 ４．５９　 １．２９

校园支持服务 ５．８６　 ４．６１　 １．２５

教学效果 ５．８４　 ４．６２　 １．２２

招生与财务援助有效性 ５．７７　 ４．４７　 １．３０

注册有效性 ５．９９　 ４．４４　 １．５５

安全与保卫 ５．７４　 ４．６１　 １．１３

以学生为中心 ５．７２　 ４．５２　 １．２０

７＝很重要／很满意；１＝一点也不重要／一点也不满意

　　１．重要性分析

从Ｙ大学学生满意度９个维度的重要性得分

来看，重要性得分均值在５．７－５．９范围上下，其

中注册有效性得分最高 （５．９９），其次是校园氛围

（５．９３），校园生活 （５．８８）接近５．９。

从４５个题项来看，重要性得分排在前１０的题

项依次为：校园公共空间安全 （６．４３）、图书馆资

源和服务充足 （６．３５）、我的专业课程很有价值

（６．２２）、收费政策合理 （６．２０）、宿舍提供了舒适

的生活条件 （有足够的空间、照明、网络等）

（６．１７）、教师平等对待每一位学生 （６．１５）、适时

的财政援助和奖励有助于学生规划 （６．０５）、整体

而言校园秩序维护得很好 （６．０３）、我的本专业知

识对我将要从事的职业有帮助 （５．９７）、校园安保

人员能快速响应并提供援助 （５．９７）。这表明学生

期待高校为他们提供一个安全舒适、资源丰富、便

捷有效的校园学习和生活环境，这些都是学生最看

重的地方。

２．满意度分析

从Ｙ大学学生满意度９个维度的满意度得分

来看，满意度得分均值在４．４－４．６范围上下，其

中教学效果的满意度得分最高 （４．６２），校园支持

服务和安全与保卫得分都为４．６１，校园生活接近

４．６。

从４５个题项来看，满意度得分最高的１０个题

项依次为：图书馆资源和服务充足 （５．０６）、教师在

课堂上使用多媒体辅助教学 （４．９９）、整体而言校园

秩序维护得很好 （４．９７）、校园公共空间安全
（４．８０）、入学注册流程合理方便 （４．７９）、有足够的

计算机实验室可供进入 （４．７９）、课后学生在教师的

工作时间内可以通过电话和邮件随时找到教师
（４．７８）、我所在的校园生活多姿多彩 （４．７７）、学生

纪律条例公平 （４．７４）、有时我方便兼顾与学习和生

活相关的事情 （４．７１）、我的本专业知识对我将要从

事的职业有帮助 （４．７１）。同时，Ｙ大学１０个满意

度较低的题项为：管理人员可以及时为学生分忧解

难 （４．０５）、我的班主任或辅导员帮我设定目标以推

进学习 （４．０７）、招生人员在入学前为学生提供个性

化服务 （４．２２）、我要选修的课程几乎能选到
（４．２３）、收费政策合理 （４．２６）、学校食堂有足够可

供选择的饭菜 （４．２６）、校园工作人员关心和乐于助

人 （４．２９）、我收到关于我的学业进展的持续反馈
（４．３３）、在获取校园信息时我很少 “走弯路”

（４．３５）、招 生 顾 问 能 准 确 描 绘 本 校 实 际 情 况
（４．３７）。这也揭示出：在感知层面，学生对学校的

师资配备、学习资源和教学效果等持积极态度，但

对学校管理人员的服务水平持较低满意态度。

３．绩差分析

根据 Ｎｏｅｌ－Ｌｅｖｉｔｚ公司对绩差的解释，对其

分析有三种情况：绩差大 （大于等于１．５）表示高

校没有达到学生的期望；绩差小 （小于等于０．５）

表示高校在此项目下接近学生的期望；绩差为负，
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表示高校在此项目下超过学生的期望。

从Ｙ大学学生满意度９个维度的绩差得分来

看，绩差集中在１．１－１．５之间，只有注册有效性
（１．５５）这一维度下的绩差超过１．５。

从４５个题项来看，有７个题目的绩差较大，

超过１．５：收费政策合理 （１．９６）、管理人员可以

及时为学生分忧解难 （１．８８）、我的专业课程很有

价值 （１．６７）、学校食堂有足够可供选择的饭菜
（１．６６）、校园公共空间安全 （１．６３）、宿舍提供了

舒适的生活条件 （有足够的空间、照明、网络等）

（１．５７）、校园工作人员关心和乐于助人 （１．５５）。

这充分表明学校在收费、管理人员服务水平、课程

学习、食宿等方面都没有满足学生的期望。

４．满意度差异分析

进一步分析学生满意度差异，发现在性别、民

族、专业类型、一志愿录取与否、生源地、年级以

及参加活动频率方面均无显著差异，但是满意度会

因学生对所学专业的兴趣程度不同而有差异。想要

更换专业的学生的满意度显著低于不愿更换专业的

学生 （ｔ＝－２．６１４，ｐ＝０．００９＜０．０５），且满意度

随着学生对所学专业感兴趣程度的加深而提高。

表２　ＬＳＤ多重比较表

（Ｉ－Ｊ）您对您目前的

所学的专业

均值差

（Ｉ－Ｊ）
标准误 显著性

不感兴趣
一般 －０．４５０＊ ０．２２３　 ０．０４５

感兴趣 －０．８０７＊ ０．２２６　 ０．０００

一般
不感兴趣 ０．４５０＊ ０．２２３　 ０．０４５

感兴趣 －０．３５７＊ ０．１０９　 ０．００１

感兴趣
不感兴趣 ０．８０７＊ ０．２２６　 ０．０００

一般 ０．３５７＊ ０．１０９　 ０．００１

　　＊均值差的显著性水平为０．０５

单因素方差分析发现，Ｌｅｖｅｎｅ的方差同质性检

验不显著 （Ｌｅｖｅｎｅ＝０．８２１，ｐ＝０．４４１），表明不同

的样本离散情形无明显差别。整体检验结果发现，

对所学专业兴趣程度不同的受测者来说，其满意度

有所不同 （Ｆ＝９．２５８，ｐ＝０．０００＜０．０５）。经事后

比较ＬＳＤ检验发现 （见表２），对所学专业感兴趣

的学生满意度显著高于对所学专业兴趣一般和不感

兴趣的学生，并且学生对所学专业越感兴趣，其满

意度越高。

三、结论及启示
（一）结论

通过引入美国高校学生满意度测量量表对 Ｙ
大学学生满意度进行调查，分析 Ｙ大学的学生在

该高校学术指导效果、校园氛围、校园生活、校园

支持服务、教学效果、招生与财务援助有效性、注

册有效性、安全与保卫以及以学生为中心９个维度

下的重要性分析、满意度分析、绩差分析以及满意

度差异分析情况，得出如下结论。

一是Ｙ大学学生满意度矩阵接近 “高重要性
———低满意度”分布。 “高重要性”表明，学生认

为高校提供的一切校内服务都十分重要，学生期待

程度高；“低满意度”则反映了学生体验感和满足

感弱，对高校服务满意度低的现状。此矩阵分布区

域内的项目即为学校需提升服务质量、加强管理的

地方。

二是在校生的实际感知普遍偏低，学生期望的

被满足程度不高。主要表现在对高校的管理水平、

专业学习以及后勤保障上。学生期待管理人员和校

园工作人员可以及时为学生分忧解难，希望所学专

业课程有价值，期盼学校食堂、校园安全以及宿舍

条件的服务质量的提升。

三是学生对所学专业的感兴趣程度直接影响其

满意度评价。想要更换专业的学生，其满意度显著

低于不想更换专业的学生，且不存在性别、民族、

年级、生源地以及专业类型等的差异。说明专业学

习的经历影响了学生对高校提供一切服务的感知，

并在学生的大学学习生涯中占据核心位置。学生对

所学专业越感兴趣，所表现的在校各个方面的满意

度就越高。

（二）启示

基于学生满意度的调查结果，未来高等教育质

量管理水平的提高需要抓住以下三个关键点。

其一，提高学生的专业学习兴趣是高等教育质

量管理的核心。高等教育机构是培养专门人才的场

所，专业课程的学习和体验成为学生评价高等教育
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质量的核心要素。考生经历高考满怀期待进入大学

学习，为的是日后步入社会时能找到一份称心如意

的工作，最终服务和回馈社会。因此，一方面，高

等教育质量管理要以提升学生对所学专业的兴趣为

抓手，从管理制度上对专业课程建设给以倾斜，不

断优化课程设置，持续探索学生自主选课制度，形

成优质专业学习感知带动学生满意度，进而提升高

校形象的良性动态循环。另一方面，高等教育管理

部门应切实合理配置和利用有效的办学资源，准确

定位学生对专业学习的合理需求，不断优化学生在

校专业学习体验。

其二，构建学生满意度测评体系是提升高等教

育质量管理的有效方法。学生通过接受专业教育、

感知社会需求、分析劳动力市场竞争，形成符合自

身发展的价值观和评价标准。学生价值观和评价标

准及形成的过程影响其在接受高等教育过程中的一

切经历和感知，并直接反映在对高校提供的各种专

业学习、实践活动及服务的满意度上。质量管理根

本上离不开学生对学校的支持，尤其是与学生在学

习生活直接相关的专业学习、学术成就、毕业就业

等需求感知。因此，高校有必要构建基于期望和感

知的学生满意度测评体系。一方面，建立高校学生

满意度数据库，做每年一次的学生满意度跟踪调

查，并进行逐年的数据对比，了解学生对高校服务

的期望水平。另一方面，切实以学生为本，通过学

生感知层面的满意度评价，有针对性地提升高校服

务，以求从学生满意度角度发现高校办学过程中的

不足之处，为提升高等教育质量提供改进方向。

其三，探索高等教育质量管理评价机制是重要

保障。在 “双一流”建设背景下，面临日益增长的

高校生源竞争压力，提高办学质量成为各高校发展

的主线。如今，高等教育质量管理形成了 “国家
———社会———高校”三位一体的发展模式，国家层

面政府主导的高等教育质量管理主要表现为认证、

评估、质量保障体系的建立等活动，如每５年一轮

的本科教学质量评估。社会层面的高等教育质量管

理主要体现在大学排名的评价形式上。作为高校自

身质量管理的发展，高校内部质量管理的管理措

施、管理体系和管理队伍不可避免地发挥着重要作

用。因此，探索高等教育管理评价机制，以评促

改，是提升高等教育质量管理水平的重要保障。将

学生满意度纳入高等教育质量管理评价体系，把满

足学生成长的合理需求作为高校服务宗旨贯穿于高

校质量管理的工作中。学生满意度是大学办学质量

的另一种评价标准，不仅反映了学生对学校整体学

习和生活经历的满意程度，而且反映了学校满足学

生成长和发展需要的水平。［１０］高等教育质量管理部

门应牢牢拿好学生满意度这把尺子，在高校制度和

政策环境下，切实开展自我评价和总结，不断提升

管理水平，这也是保障高等教育内涵式发展的一个

有效途径。
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