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高校教育可为学生提供改善智力和思想素质#促进其人力

资本增值的非实物形态的产品$

;

%

!拥有服务产业的所有特

质$

1

%

"源于服务营销领域的
-,9ZlYA0

模型在收集#分析学

生对教育的感知信息方面具有很强的实用性和敏感性!对服务

质量评估的基本思想和理念在高校教育质量评估领域具有较

强的可行性!因此可用于高校教育服务质量评估$

1GS

%

"然而!高

等教育服务具有不同于其他产业的特殊性及
-,9ZlYA0

模

型并非完全适用不同行业$

=

%

!因此!针对高校教育发展特点及

参与主体特征需对模型具体维度#指标及计算方法等进行合理

修正$

C

!

:

%

"专业教学服务是高校教育服务最核心的组成部分!

而基于
-,9ZlYA0

模型的专业教学服务质量评估研究相对

较少!对其评估维度和指标尚处于探讨阶段"本研究基于贵州

某医学院校本科专业学生的调查数据!参照
-,9ZlYA0

量表

和刘彩虹等$

;>

%的研究!结合专业教学的特点!构建了高校专业

教学服务质量度量的
-,9ZlYA0

模型!并对各指标进行分

析!探讨指标的优先行动次序!以期为高校专业教学服务质量

的改进)改善提供借鉴和参考"

?

!

研究方法

?D?

!

量表设计与调查
!

参照文献$

;;

%原则设计调查量表!量

表包括与专业教学密切相关的课程设置#课程教学和教学资源

等
6

个维度!共
;C

项指标&表
;

'*各指标采取
0'+Q!MEC

级标准

对期望和感知赋值"调查量表采用分层随机抽样方式对贵州

遵义医学院校
1>;7

年
;>

月在校各年级全日制本科生进行发

放和回收"

?D@

!

专业教学服务质量诊断与评价参数
!

专业教学服务指标

质量&

-l'

'和总体质量&

-l

'分别采用公式&

;

'和&

1

'计算!专业

教学服务总体质量依据公式&

6

'换算为百分制$
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式中
J

'

为指标权重!以各维度中指标的相对期望值计

算*

!

'

和
S

'

分别为
'

指标感知均值和期望均值*

K

'

为
'

指标的

绩差值&

!

'

aS

'

'*

5

为专业教学服务维度数&

5f6

'*

9

为各维

度中的指标数&课程设置#课程教学和教学资源维度的
P

值分

别为
C

#

O

和
7

'"

?DA

!

统计学处理
!

数据采用
,bB!&1>>6

软件整理!并用

-L--;=D>

软件对量表信度分析#因子分析#配对
E

检验等统计

分析!以
!

$

>D>C

为差异有统计学意义"

@

!

结
!!

果

@D?

!

基本情况
!

发放调查量表
=>>

份!回收
SS6

份!有效量

表
S1C

份!有效率为
:>DO6<

"被调查学生男女比例为
;D;Ck

;

*高&四#五年级')低年级&一#二#三年级'比为
;k;D1>

"部

分学生未实习!因此!-实)见习基地.指标响应人数仅为

61:

人"

@D@

!

信度及效度分析
!

专业教学服务质量指标共
;C

项!分别

为开课门类&

l

;

'#开课顺序&

l

1

'#课程内容&

l

6

'#教材选用

&

l

7

'#课程比例&

l

C

'#教师专业知识&

l

O

'#教师教学技能

&

l

S

'#教师教学方法&

l

=

'#课堂教学氛围&

l

:

'#教学内容

&

l

;>

'#考核方式&

l

;;

'#实)见习基地&

l

;1

'#教学场所&

l

;6

'#仪

器设备&

l

;7

'和图书资料&

l

;C

'等!分别归属于课程设置#课程

教学和教学资源
6

个维度"

-,9ZlYA0

模型信度检验采用

4M)+@$BFmI

(

系数!量表总体
4M)+@$BFmI

(

系数值大于
>D:>>

!

各维度在
>D=>1

!

>D=C:

之间&表
;

'"采用
53V

和
P$ME&!EE

球

型检验!各维度的
53V

值均
&

>DC

&表
;

'!差异有统计学意义

&

!

$

>D>;

'"采用因子分析
-,9ZlYA0

模型效度$

;7

%的结果

显示!因子矩阵进行最大方差正交旋转!抽取特征根大于
;

的

6

个因子共同解释了
O7D:6><

和
O7D6>7<

的感知和期望的

变异"

表
;

!!

量表的
4M)+@$BFmI

(

系数及
53V

和

!!!

P$ME&!EE

球型检验

维度 指标数
4M)+@$BFmI

(

期望分量表 感知分量表

53V

期望分量表 感知分量表

课程设置
C >D=;C >D=CS >D=C> >D=1:

课程教学
O >D=>1 >D=C: >D=S1 >D=;C

教学资源
7 >D=61 >D=C6 >DS1= >DS>;

总体
;C >D:1O >D:;> >D=:C >D:;=

@D@

!

服务质量及差距
!

专业教育总体服务质量的
,K

值为

a>D6=

!其百分制分值为
:>DC>

*各指标的服务质量
,K

'

值在

a>D>S

!

a>D16

&表
1

'!其中-课程设置.#-课程教学.和-教学

资源.维度的均值分别为
a>D>:O

#

a>D>:>

和
a>D;:C

"配对
4

检验结果显示!学生对专业教育服务各指标的期望与感知之间

差异均有统计学意义&

!

$

>D>C

!表
1

'"

@DA

!

诊断及行动优化分析
!

在对卢海英$

;1

%和蔚海燕$

;6

%分析

模型整合的基础上!提出感知
G

期望
G

优先行动分析模型&图
;

'"

由于专业教学服务指标质量值&

,K

'

'越小表明学生对该专业

教学服务指标的感知与期望差距越大!因此反映出指标需要改

进的紧迫性越强"图中虚线箭头表示优先行动象限顺序!位于

虚线两侧等距的象限&如
H

1

I

6

和
H

;

I

1

'以
,K

'

值最低指标所

在象限优先*实线箭头表示指标问题的优先行动顺序!

,K

'

值

最低指标优先"
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表
1

!!

专业教学服务感知与期望差距及配对
4

检验

维度 指标 权重 服务质量 期望值 感知值 绩差
E L

课程设置
l

;

>D1> a>D;> 7D;;̀ >DS7 6DO;̀ >DS: a>DC> ;7D61C >D>>>

l

1

>D1> a>D>S 7D>>̀ >DS1 6DCS̀ >DS: a>D6C :D=S: >D>>>

l

6

>D1> a>D;1 7D;C̀ >DS6 6DCÒ >DSO a>DC: ;1D=SO >D>>>

l

7

>D1> a>D;> 7D>S̀ >DS1 6DO>̀ >D=> a>D7= ;6D7>: >D>>>

l

C

>D1> a>D>: 7D>6̀ >DSC 6DC:̀ >D=S a>D77 ;;D=>O >D>>>

课程教学
l

O

>D;S a>D>: 7D61̀ >DO: 6D=>̀ >DS: a>DC6 ;CD76; >D>>>

l

S

>D;S a>D;; 7D61̀ >DS1 6DS>̀ >D=1 a>DO1 ;SDO;7 >D>>>

l

=

>D;S a>D;> 7D6;̀ >DS> 6DS>̀ >D=; a>DO; ;SD77> >D>>>

l

:

>D;S a>D;> 7D;=̀ >DSS 6DO>̀ >D=6 a>DC= ;CD66O >D>>>

l

;>

>D;O a>D>S 7D;1̀ >DS; 6DOÒ >DS: a>D7O ;SD1CS >D>>>

l

;;

>D;O a>D>S 6D:1̀ >DSO 6DCC̀ >D=6 a>D77 ;;DS1= >D>>>

教学资源
l

;1

>D1C a>D1; 7D;7̀ >DSC 6D61̀ >D=O a>D=1 ;7D1O> >D>>>

l

;6

>D1C a>D16 7D11̀ >DS7 6D61̀ >D=: a>D:1 ;CDS7> >D>>>

l

;7

>D1C a>D;O 7D11̀ >DS7 6DC=̀ >D=C a>DO6 ;OD6:C >D>>>

l

;C

>D1C a>D;= 7D17̀ >DO: 6DC1̀ >D=7 a>DS1 ;:DS=; >D>>>
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将表
1

中的期望均值和感知均值拟合于图
;

!结果显示(

l

;

!

C

!

l

:

!

;C

指标均位于
H

1

I

6

象限!表明这些指标问题属于高

期望#中感受水平!需对其采取改进措施*结合指标的
,K

'

值

分析!应优先采取措施改进
l

;6

!因为其值最小!需要解决的问

题紧迫性较强!其次为
l

;1

"指标
l

O

!

=

位于
H

6

I

6

象限!表明

这些指标问题属于高期望#高感受水平!但其服务质量尚存在

一定的不足&其
,K

'

值小于
>

'!因此!对其采取的行动措施以

保持现有标准为主!条件允许时可优先考虑改善
l

O

指标问题

&其
,K

'

最小'"因此!

;C

个专业教学服务质量指标的改进)改

善行动顺序为(

l

;6

&

l

;1

&

l

;C

&

l

;7

&

l

6

&

l

;

!

l

7

!

l

:

&

l

C

&

l

1

!

l

;>

!

l

;;

&

l

S

&

l

=

&

l

O

"从维度上来看!改进)改善顺序

中优先采取行动的是-教学资源.维度&前
7

项'!其次是-课程

设置.维度&中间
O

项!不含
l

:

指标'!最后是-课程教学.维度

&最后
C

项'"

图
;

!!

感知
G

期望
G

优先行动分析模型

A

!

讨论与建议

!!

L$M$INM$"$+

等$

;7

%提出的
-,9ZlYA0

模型可从可靠性#

保证性#反应性#移情性和感知性等
C

个维度对服务质量进行

测量"然而!高校教育领域对感知质量属性等尚存在争议!因

此!对维度的设定并不统一$

O

!

=

!

;>

%

"刘彩虹等$

;>

%从专业教育的

角度设定了
S

个维度!而本研究从专业教学的角度!设定了为

-课程设置.-课程教学.和-教学资源.等
6

个维度"

-,G

9ZlYA0

模型量表信度和效度分析结果显示!信度分析的

4M)+@$BFmI

(

系数均在
>D:>

以上!量表总体信度非常好&

4M)+G

@$BFmI

(

在
>D=>

!

>D:>

为非常好$

;C

%

'*效度分析的累计解释率

均在
O>D>><

以上!表明量表与原构思基本一致!具有较好的

结构效度"

依据
-,9ZlYA0

模型计算的专业教学总体服务质量
-l

值为
a>D6=

其百分制分值为
:>DC>

!表明学校提供的专业教学

服务质量水平总体较高!但各指标的配对
4

检验结果却反映出

学生对各指标的期望水平和感知水平存在显著性的差异"这

可能表明单纯采用
-,9ZlYA0

模型评价服务质量水平仍然

存在不足!模型尚需进一步的改进"但是!

-,9ZlYA0

模型

能够反映顾客对提供的服务质量的期望与感知差异!及时发现

高校管理与学生期望的偏差及问题原因所在$

O

!

;1

%

!因此!作为

服务质量的诊断和存在的问题发掘工具更为适宜"

依据
-,9ZlYA0

模型的
-l

'

值结果对贵州遵义医学院

校专业教学服务质量的诊断结果显示!学校提供的各项专业教

学服务均存在不同程度的问题"其中-教学资源.维度的问题

尤为突出!其次是-课程设置.和-课程教学.维度"-教学资源.

维度的问题可能是因学校处于经济#文化#教育等都不发达的

西部地区!国家#社会和学校对其经济投入相对不足!学校对教

学资源建设的重视程度相对薄弱等原因造成"-课程设置.与

专业培养目标和方案息息相关!受社会发展对人才培养需求的

影响*而培养目标和方案与社会人才需求契合度不够可能是造

成其服务质量有待提高的主要原因"-课程教学.是专业教学

服务的核心!教师素质和教学能力是影响-课程教学.质量的关

键因素!而学校地处我国西部地区!对高素质教学人才缺乏吸

引力!致使师资力量较为薄弱!-课程教学.服务质量有待提高

的主要原因"

结合感知
G

期望
G

优先行动分析模型!针对该校专业教学服

务质量存在的问题!提出以下改进措施和建议(&

;

'优先需要改

进的专业教学服务质量维度为-教学资源.!因其服务质量最
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差#改进紧迫性最强"学校管理层首先应加强-教学资源.建设

在专业教学服务中重要性的认知!积极争取国家的政策倾斜*

其次!应充分利用社会资源改善现有条件!并加强多校联合互

助模式建设!实现教学资源共享"&

1

'其次需要改进的专业教

学服务质量维度为-课程设置."学校需在开展广泛的社会人

才需求调研和学生需求调研的基础上!开展专业培养目标和培

养方案的全面修订!并在其指导下完善现有-课程设置.维度各

指标的调整"&

6

'保持现有-课程教学.维度服务提高方面的措

施!如立足本校培养为主#引进为辅的人才建设模式!定期开展

教师教学技能竞赛#优秀教师教学经验交流讲座等活动*加强

教学督导检查力度!促使教师教学责任意识提高等"同时!积

极开展学生对教学氛围#教学内容和考核方式等方面的需求调

查!在此基础上进行改善"
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