
���

综述性文章
������

教学方法创新与实践·第 02卷·第 08 期·2019 年 12月
�2,��KWWSV���GRL�RUJ����������M[IIF[�VM�Y�L������

�QDO�VLV�RQ�WKH�5HODWLRQVKLS�EHWZHHQ��WXGHQW��DWLVIDFWLRQ�
DQG�7HDFKLQJ��XDOLW��(YDOXDWLRQ�

�LD��X�

�XQQDQ�-LDRWRQJ�&ROOHJH��.XQPLQJ���XQQDQ����������&KLQD�

�EVWUDFW
:LWK�WKH�FRQWLQXRXV�GHYHORSPHQW�RI�VRFLHW���FROOHJH�(QJOLVK�WHDFKLQJ�LV� LQFUHDVLQJO��GLVFRQQHFWHG�IURP�VRFLDO�QHHGV��DQG�WKH�FDOO�IRU�
UHIRUP�LV�LQFUHDVLQJ��6LQFH�WKH�EHJLQQLQJ�RI�WKH���VW�FHQWXU���LQ�RUGHU�WR�LPSURYH�WKH�TXDOLW��RI�KLJKHU�HGXFDWLRQ�LQ�&KLQD��WKH�0LQLVWU��
of�Education�has�launched�the�“Quality�Reform�Project”,�and�“College�English�Curriculum�Teaching�Reform”�is�one�of�the��rst�proj�
ects,�which�fully�re�ects�the�Communist�Party�and�China’s�determination�and�attention�to�the�reform�of�college�English�courses.�This�
paper�takes�the�students’�satisfaction�as�the�starting�point,��nds�the�teaching�problems�from�the�students’�dissatisfaction,�and�puts�for�
ZDUG�WKH�FRUUHVSRQGLQJ�FRXQWHUPHDVXUHV�DQG�VXJJHVWLRQV��

�H�ZRUGV
FROOHJH�(QJOLVK�WHDFKLQJ��WHDFKLQJ�TXDOLW���VWXGHQW�VDWLVIDFWLRQ�

)XQG�3URMHFW
7KH�2SHQ�3URMHFW�RI�WKH�3URYLQFLDO�3KLORVRSK��DQG�6RFLDO�%DVH�RI��XQQDQ�1RUPDO�8QLYHUVLW����7KH�+LVWRULFDO�2ULJLQV�RI�WKH��HSDUW�
PHQW�RI�(GXFDWLRQ�RI��XQQDQ�3URYLQFH´��&ROOHJH�OHYHO�3URMHFW��5HVHDUFK�RQ�WKH�,PSURYHPHQW�RI�&ROOHJH�(QJOLVK�7HDFKLQJ�4XDOLW��LQ�
�XQQDQ�3URYLQFH�IURP�WKH�3HUVSHFWLYH�RI�6WXGHQWV��

学生满意度与教学质量评价的关系分析�
徐霞�

云南交通职业技术学院，中国·云南�昆明�����������

摘�要

随着社会的不断发展，大学英语教学日益与社会需求脱节，对其进行改革的呼声也日益高涨。��世纪初以来，为提高中国高
等教育质量，教育部推出了“质量改革工程”，“大学英语课程教学改革”就是其中的首批项目之一，这就充分体现了共产
党和中国对大学英语课程教学改革的决心和高度重视。本文以学生满意度为切入点，从学生的不满中发现教学问题，并提出
相应的对策和建议。�
�
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�
1�学生满意度的概念界定

伴随着对产品的规范、授权和顾客权力的重视客户服务

革命和成果本位方法已经改变了大学中社会和教育的关系。

在市场经济中，学生不再被认为是福利的接受者，而是产品

的购买者。正如阿普尔（�SSOH）所言：“民主已经变成一个

十足的经济概念，而非政治概念。此类政策言论被称为‘算

术特殊性’最适合不过了，这种说法中，独立的个体——比

如消费者——他们的种族、阶层和性别差异都被忽略了。”[�]

需要用质量来向顾客保证他们的利益得到满足。�“引进学习

合同、指标、评估标准、学习成果、核心技术等的一系列机

制——所有这些都是以各种方式使学生、老师之间的相互影

响系统化和形成文化。”[�] 从学生的需求出发，测量其预期

满意度，是一种观念上的改变。

教育活动与企业活动虽存在极大的差别，但是也存在一

些共性。最主要的共同点在于一个商业组织或学校的最主要
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的外部功能就是向消费者提供优质的产品和周到的服务，因

此顾客被置于整个管理体系中最重要的位置。而高校的直接

顾客就是学生。学生是大学存在的前提。从大学产生起，学

生就成为了高等教育的重要组成部分，高校存在是归结于学

生的存在。因此，可以在高等教育研究中移植和运用顾客满

意度理论来评价教学，以确保质量。

论文采用的“顾客满意度”是指顾客通过对某一产品或服

务的需要得到满足之后的心理状态。如果把该概念移植到高等

教育中，“学生满意度”就是指学生对高校提供各项服务的预

期或需求对比后，形成的满意程度，即学生的期感知结果减去

期望程度。学生满意度就是高校学生对自身大学经历的需要和

满意程度的反馈，是学生对学习产出和服务水平的的满足程度。

论文是对一门课程的教学质量调查，因此，学生满意度

就是学生对大学英语教学过程中或接受教学后的全面感知，

是学生接受教学后的一种期望值与满意度的差值。

2�“教学质量”的双重内涵：培养规格与服务

质量

2.1�技术标准：培养规格

教学是一种有计划和组织的活动，从一定的教学目标出

发，围绕这一目标实施教学。而教学的培养规格是教学目标

的细化，是教学过程结束时学生所要达到或预期达到的具体

要求，是教学实施后学生需达到的规范标准。培养规格为教

学活动设定了基本的质量要求，这些要求一般体现于各级别

的教学计划或课程教学大纲中，具有规范性和统一性的特征。

因此，培养规格自然而然的成为了评定教学质量的标准。不

过这一质量标准突出了质量的适应性和符合性特征，因此，

只是教学质量的技术标准，仅仅依靠培养规格并不能全面的

对教学质量作出评价。

作为一门高校必修的公共课，高校大学英语课程根据教

学现状，制定了培养规格。根据《大学英语课程教学要求》

的具体内容，可以将大学英语的培养规格分为三个层次，即

一般要求、较高要求和最高要求。这三个要求是中国高校非

英语专业本科生经过大学阶段的英语学习需要达到的水平。

高校非英语本科生在英语学习后，应相应的提高英语的听力

理解能力、口语表达能力、阅读理解能力、书面表达能力、

翻译能力和掌握一定的词汇量，达到一般要求。同时也为有

条件的高校提出了较高要求或更高要求，使英语起点水平高，

学有余力的学生能够达到较高要求或更高要求。

从以上大学英语的培养规格内容来看，它为其教学质量

的评估提供了技术标准。如果达到了以上的标准，可以在一

定程度上表现教学质量的高低。但是这一标准只规定了教育

产品的客观特性，而未能体现作为教学主体的学生的主观满

足程度，未能全面反映教学质量的内涵。

2.2�服务质量：高等教育的服务属性所确定的内涵

根据:72统计和信息系统局对全球服务业的划分，全球

的服务业可以分为商业服务、通信服务、建筑及相关工程服务、

分销服务、教育服务、环境服务、金融服务、健康与社会服务、

旅游及旅行相关的服务、娱乐文化与体育服务、运输服务以及

其他服务这 ��大类。教育服务属于 ��类中第 �类。按各国公

认的中心产品目录（&HQWUDO�3URGXFW�Classi�cation）又可以把教

育服务分为初等教育服务、中等教育服务、高等教育服务、成

人教育服务以及其他教育服务 �类。:72服务总协定第 ��条

规定：除了由各国政府彻底资助的教学活动之外（核定例外领

域），凡收取学费、带有商业性质的教学活动均属于教育贸易

服务范畴。:72的划分规定同样适用于中国高等教育的情况[�]。

此外，*URQURRV认为“绝大多数服务的最重要的特性有

�个：服务是由活动或一系列活动而不是有形物所构成的过程；

服务至少在一定程度上具有生产与消费的同步性；顾客或多

或少地参与到服务的生产过程。一般来说，服务的显著性特

征包括服务的无形性、并发性、异质性和易逝性。”高等教

育服务也具有一般服务的四大特征：

（�）无形性：高等教育服务本身将有形资源转换成无形

资源的过程，%RZHQ�等人认为高等教育服务的无形性体现在

受教育者的知识、性格和行为在接受教育的过程中所发生的

一系列转换。

（�）并发性：高等教育服务的交付周期一般较长，如果

没有受教育者的参与，高等教育就无法进行，甚至没有存在

的必要。

（�）异质性：在高等教育服务过程中，同一门课程的教

学效果和教学质量，往往会由于认可教师的从教时间、学历、

敬业精神不同而有很大的差别。

（�）易逝性：服务的易逝性是指服务一般只存在于它所

产生的那个时点，在服务消费前一般难以生产和储存。高等
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院校每年寒暑假提供的服务就逝去了。

因此，高等教育作为一门服务行业，毫无疑问的具有服

务属性。高质量的高等教育服务是指能为个人提供理想的高

等教育场所，能满足个人的个性及全面发展和进入社会后持

续发展的需要。如果高校不关注大学生和社会的需求，其提

供的产品和服务即使达到了高校内部设定的技术质量标准，

也因没有充分满足作为教育顾客的学生需求而体现的教育质

量现代内涵。所以高等教育服务质量，就是将教育服务作为

高校的产品，将满足学生的学习和发展需要作为确定质量标

准的主要依据。高校通过高等教育服务培养一批又一批的适

应劳动力市场需要的人才，从而满足社会和国家发展的需要。

在高等教育中，应该抓住服务的主要特征，把学生视为教育

的主要顾客，强调学生在定义质量方面的作用。可以说，高

等教育服务质量就是高等教育服务产品的质量，即指高等教

育服务产品的固有特性满足教育需求主体的程度。对于高校

内部而言，其服务内容包括：

（�）有效的教学活动。学校主要通过教学活动的实施，

向学生提供教育，满足学生的受教育需求。

（�）雄厚的师资力量与教学硬件设施。为了有效的实施

教学，影响教学效果，教师作为教学活动的组织者，在教学

活动中，教师运用各种教学手段，调节和控制影响教学的各

种变量，以产生最佳的教学效果。教师队伍的质量高低直接

影响着服务质量，也成为高校服务质量中的一大内容。其次

就是教学硬件设施的投入，这些教辅设施能有效的提供教学

水平，进一步满足学生需求。

（�）校园文化氛围。良好的校园氛围会对学生造成潜移

默化的影响，是高校对学生提供的一种服务。主要表现为物

质方面、精神方面和制度方面的一种办学理念。比如高校社

团活动的开展，学生讲座的举办等。

（�）对学生日常生活的管理。例如就业辅导，心理咨询，

以及高校后勤服务内容。

由于高教具有服务属性，服务质量自然是判定教学质量

的重要标准。而服务质量的评定主要是由顾客的满意度决定

的。教学作为高校服务的主要内容，其质量内涵也受到了高

校服务的影响，得到进一步深化。结合以上的特点分析，笔

者认为教学质量是指教学活动结果满足社会需要和学生个体

成长发展需求的程度。论文所界定的大学英语教学质量是指

通过各种教学活动而达到教学主体预期的满意程度。也就是

为了适应时代发展，提高学生的英语综合应用能力，增强其

自主学习能力，提高综合文化素养以及满足其有效使用英语

能力的需求，从而进一步满足家长、雇主、政府和社会的需求。

因此大学英语教学质量的评定也主要取决于学生的满意度。

3�作为教学主体，学生满意度是教学质量价值

实现的主要表征

价值是由客体满足主体需要的程度而决定的，当主体在

某一方存在某种需要时，客体在某种程度上满足了主体的需要，

这就形成了客体对主体的价值，因此离开主体去谈客体的价值

是无意义的。学生作为教学的直接主体，接受学校这一客体提

供的教学服务。要使教学服务产生价值，其出发点与落脚点都

应放在学生身上。深入挖掘学生的需求，了解学生的实际情况，

才能进一步满足其需求。否则，一切将会是脱离实际的空谈 [�]。

教学过程被视为教授与学习的过程，是教师向学生传授

教学的内容，学生对内容予于掌握的过程。学生是教学过程

中“学”的主体，所有的教学要素都是围绕着这一主体组织

安排的，教学质量与效果也是从学生身上体现出来的。学生

只有在主动地学习、独立的思考、积极钻研教学内容、主动

成为自我学习活动的主体之时，真正的学习过程才能形成，

学生才能真正的掌握教学内容。因此，在教育活动中，必须

密切关注学生这一主体的发展情况。而教师作为教学的另一

主体，发挥着教学主导的作用，是知识、能力的直接传授者，

是教学过程的组织者。但是随着时代的发展，学习者不再满

足于传统的知识接受，而需要在学习中发挥主体性，学会如

何如何学习。应对这一变化，我们必须改变传统的师生关系，

使教师与学生产生对话，根据学生不同的需求来调整教学内

容、选择合适的教学方法，创造教学氛围，引导学生训练思维，

独立思考。

为了更好的在教学中发挥学生主体性，了解教师对学生

的引导是否到位，是否符合学生的需求，是否帮助了学生自

主发展，在教学评价时，就需从学生的角度入手，一改过去

以教师或同行为主的教学评价方式，想学生之所想，给学生

之所需，根据实际的情况，对教学及时进行调整，旨在满足

不同层次学生的需求。只有这样，教学质量的价值才能得到

真正的实现。

�2,��KWWSV���GRL�RUJ����������M[IIF[�VM�Y�L������
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4�作为教育顾客，学生满意度是衡量教学质量

的主要标准

4.1�高校学生“顾客”角色分析

“顾客”一词是指购买和可能来购买产品或服务的单位

和个人。可以把顾客看作是获得了产品或接受了服务的人或

机构，也可以看作是向产品或服务提供者提出需求的人或组

织。众所周知，高校的教育经费来源主要有三种：一是国家，

即政府的财政支持；二是大学通过自己拥有的土地、财产以

及捐赠等获取资金；三是学生，即收取学费。“大学通过出

卖服务——主要是教学，也包括研究和提供咨询来获得收入。”

高等教育可以被看作是一种“服务”，而学生则是高校教育

最重要的服务对象。由于学生是教学的直接对象，学生就成

为了大学的主要消费者之一，因此可以把学生看作是高校的

顾客。�

高校的各项工作构成一种服务链，一环扣一环，最终由

教师将一种优质的教学服务提供给学生。学生在高校服务中，

扮演顾客的角色，主要因为学生是高等服务的直接顾客。高

等教育中的顾客范围明显大于人们熟知的商业中的顾客，在

《全面质量教育》中，爱德华把教育中的顾客分为三类人，

即“初级顾客”、“次级顾客”和“三级顾客”。也就是“直

接接受教育的人——学生，支付教育费用的人——家长、雇

主和使用教育成果的人——未来的雇主、政府和社会。”在

,62����:����标准中，将“顾客”定义为“接受产品的组织

或个人”。

笔者认为可以把高等教学提供产品分为两类。一种产品

是高校提供的服务，那学生是这种服务的直接接受者，接受

了高校提供的教学服务，后勤服务等。因此，从高校服务的

角度看，学生是高校的直接顾客。同时由于学生没有完全经

济能力，因此家长帮助支付了教育费用，作为高校服务的外

部消费者，成为间接顾客 [�]。

而高校提供的另一种产品就是学生，即学生的“能力、

知识、理解力和个人身心发展的不断提高。”在这种情况下，

社会和雇主接受了该成品，成为最终的顾客。

论文是对大学英语这门课程教学质量的评定，因此其顾

客范畴主要针对于学生。因为学生是教学服务的最直接受益

者和接受者，所以论文主要是从学生满意度视角进行探讨。

4.2�学生满意度：顾客角度对教学质量评价的具体

体现

在对质量、教学质量，顾客满意度和学生满意度等相关

概念进行阐述后，下面将对学生满意度在教学评价中如何体

现教学质量做一个逻辑梳理。总的来说，经过了三次概念转

变和移植，学生满意度的具体价值得到体现。

首先，由于经济与科技发展，产品与服务的复杂性日益

凸显，导致了质量内涵发生改变。从过去规格符合性与适应性，

转化为现在的满足要求的程度概念。从硬性的指标转变为灵

活多样的过程分析。因此，在一定程度上，顾客的满意程度

全面的反映了服务质量。在评价质量时，顾客自然成为主体，

最具有发言权。

其次，高等教育具有服务属性，可以被划为服务业范畴。

高校的存在价值在于为学生个体以及社会组织提供教育服务，

通过对学生的教育，促使其能力、知识、和身心得到发展，

从而使学生个体及社会中的各组织受益。高等教育通过提供

服务谋求生存，换取供高校运转的资金支持。而教学作为高

校活动的主要内容，理所应当的成为高校提供的主要服务。

最后，学生作为高校的最直接的服务对象，作为顾客，

作为教学中的主体，其质量评价的主体地位是实至名归的。

因此在教学评价时，要一改以前只关注学生成绩、教师教法

等方面的评价的做法，从学生的角度看教学，发现问题。让

学生真正成为教学评价的主体之一。随着学生在教学评价中

地位的提升，学生满意度也应该成为评价教学质量的重要指

证。因为，学生满意度能较科学的反映教学质量，帮助发现

问题。�

总之，学生满意度是对教学质量评价的具体体现。教学

评价中，应充分考虑到学生满意度的重要性，让学生在评价

中充分发挥主动性，得到更真实的评价结果，找出教学中出

现的问题，最终提高教学质量。
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