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高职院校学生服务满意度实证研究

向军 1,徐萍 2

（1.重庆财经职业学院，重庆 402160 2.遵义师范学院教师教育学院，中国贵州，563006）

摘要：学生即顾客，质量即生命。高职院校不断重视服务质量和学习体验，以学生为中心打造满意服务成为高职院

校的重要发展策略。本文测量重庆 15 所不同类型高职院校的学生服务满意度，发现教育部门、行业部门、民办院校

之间的满意度存在显著差异，教学管理、学生工作、后勤服务之间具有较强的相关性。大力发展高职教育，应加强

民办院校教学管理、学生工作、后勤服务质量，增强学生学习体验；强化后勤服务品质，为学生提供高水平后勤服

务；教学管理、学生工作、后勤服务协同发展，缺一不可。
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一、引言

《国家职业教育改革实施方案》（国发

〔2019〕4号）明确规定职业教育是与普通教

育同等重要的教育形态，高职教育是职业教育

的重要组成部分[1]。近年，越来越多的高校

把顾客服务理念融入到教学管理、学生工作当

中，构建学生满意度评价模型综合评价教育质

量[2]，全方位多角度的提升学生的学习体验，

以此作为学校建设的品牌理念，作为招生宣传

的重要内容。教学管理、学生工作、后勤服务

作为学生服务的重要组成部分，以顾客理念完

善学校服务机制，打造优质学习体验；从学习

者体验视角出发关注学生的学习需求、学习投

入、学习效率、学习认可度[3]，增强学习效

果是高职院校学生服务的重要研究内容。由于

各院校所处的地理位置和资源配置存在较大

差异，对学生的服务理念也存在差异，导致学

生对教学管理、学生工作、后勤服务的评价存

在很大的差异。发现差异的形成原因，提升学

生服务质量，已经成为教育管理研究的重要内

容。

二、研究问题与假设

高职教育质量管理成为近年关注的焦点

问题。《高等职业教育创新发展行动计划

（2015-2018年）》深化了国家教育质量年报制

度[4]，从 2019年开始，各省市高职院校主动

提交质量年报。重庆高职院校主办形式多样，

学校层次不同，学生对各院校的教育服务满意
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度存在着较大的差异，为了更好的提升教育教

育质量，推动职业教育高质量、高水平发展，

早日实现双高目标，对教育管理、学生工作、

后勤服务之间存在的差异进行分析，梳理其内

在联系，培育新型的高素质人才。

研究假设 1：教育部门、行业部门、民办

院校之间的服务满意度存在差异。

研究假设 2：不同年级对教学管理、学生

工作、后勤服务的满意度评价存在差异。

研究假设 3：教学管理、学生工作、后勤

服务之间具有显著相关性。

三、研究设计

1.研究样本

结合重庆 40所高职院校的实际情况，按

照主办单位属性，随机抽选教育部门主办院校

5所、行业部门主办院校 5所、民办院校 5所，

抽选 76287人参与调研，占重庆高职在校生的

34.83%。其中 76287人参与学生工作满意度调

查，占总数的 100%；73947 人参与教学管理

调研，占总数的 96.93%；72599人参与后勤服

务调研，占总数的 95.17%；大一学生 40752

人，占总数的 53.42%；大二学生 35535 人，

占总数的 46.58%。调研院校分布广，覆盖了

各类型的主办院校，大一大二的学生差距不大，

更好的保证了调研数据的准确性。

2.研究方法

首先，应用 SPSS24.0 对教学管理、学生

工作、后勤服务的满意度进行描述分析，找到

不同类型主办院校，不同年级对服务满意度的

差异。

其次，进行教学管理、学生工作、后勤服

务的皮尔逊相关性分析，了解三者之间的满意

度是否存在相关性。在此基础上发现教学管理、

学生工作、后勤服务提升的手段和方法，力争

发现提升教育管理质量的核心要素。

四、研究结果

1.满意度差异分析

利用 SPSS24.0对 15所院校的教学管理、

学生工作、后勤服务满意度对比分析来看，教

学管理满意度最高，达到 92.85%；学生工作

满意度次之，达到 91.95%；后勤管理满意度

相对较低，仅为 89.66%。从极值来看，学生

工作满意度最大值为 99.30%，是三项评价中

的最大值；后勤服务最小值为 59.14%，是三

项评价中的最小值。按照不同举办类型的高职

院校来看，教育部门主办院校教学管理满意度

为 98.24%、学生工作满意度为 97.99%、后勤

服务满意度 95.64%，三项指标均高于行业部

门主办学校和民办学校。民办院校教学管理满

意度为 87.81%、学生工作满意度为 85.48%、

后勤服务管理满意度为 84.71%，三项指标均

低于教育部门主办院校和行业部门主办院校，

且低于重庆高职院校学生服务满意度平均水

平，民办院校在教学管理、学生工作、后勤服

务应该进一步加强，提升服务水平和质量。
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教学管理满意度一年级、二年级对比来看，

一年级的满意度为 92.91%，二年级的满意度

为 92.74%，一年级教学管理满意度约高于二

年级。从不同主办类型的院校来看，教育部门

主办类院校一年级的满意度为 98.12%、行业

部门主办院校一年级教学管理满意度为

91.89%、民办院校一年级教学管理满意度为

88.72%，教育部门主办院校满意度远高于行业

部门主办院校和民办院校。从二年级来看，教

育部门主办院校满意度为 98.37%、行业部门

为 93.14%、民办院校位 86.71%，同样是教育

主管部门满意度大于其他类型院校。通过一二

年级教学满意度对比发现，教育部门、行业部

门主办院校一年级低于二年级，民办院校以一

年级高于二年级，三者之间的满意度存在着差

异。

学生工作满意度从一二年级对比来看，一

年级满意度为 92.17%，二年级满意度为

91.58%，一年级约高于二年级，二者之间的差

距不大。不同主办类型院校对比来看，教育部

门主办院校一年级满意度为 98.01%、行业部

门主办院校为 91.65%、民办院校为 86.86%，

一年级学生工作满意度教育部门主办院校远

高于行业部门主办院校和民办院校；从二年级

来看，教育部门主办院校为 97.88%、行业部

门主办院校为 93.08%、民办院校 83.78%，整

体与一年级保持一致，教育部门主办院校最高，

民办院校学生工作满意度最低。一二年级学生

工作满意度单独比较来看，教育部门主办院校

和民办院校一年级学生的学生工作满意度高

于二年级学生工作满意度，行业部门主办院校

学生工作满意度二年级高于一年级，与教育部

门主办院校和民办院校存在着差异。总体来看，

教育部门主办院校的学生工作满意度较高，民

办院校的学生工作满意度较低。

根据重庆高职院校一二年级对后勤服务

满意度评价对比来看，一年级的满意度为

89.85%、二年级的满意度为 89.44%，一年级

满意度略高于二年级，没有明显差异。教育部

门主办院校一年级后勤服务满意度为 95.75%、

二年级为 95.43%，行业部门主办院校一年级

满意度为 87.55%、二年级为 90.09%，民办院

校一年级满意度为 86.25%、二年级为 82.79%,

教育部门主办院校满意度明显高于行业部门

主办院校和民办院校，教育部门主办院校一二

年级对后勤服务的满意度差距不大，行业部门

主办院校一年级后勤服务满意度低于二年级

满意度，民办院校一年级后勤服务满意度高于

二年级满意度。总的来看，民办院校后勤满意

度远低于行业部门、教育部门主办类型的高职

院校，虽说大量民办院校的后勤服务以社会化、

市场化运作为主，但更加注重经济利益的产出，

服务学生的理念相对欠缺，导致学生对后勤服

务的满意度较低。
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表 1 重庆高职院校学生服务满意度差异分析表

举办部门
教学管理满意度 学生工作满意度 后勤服务满意度

一年级 二年级 综合 一年级 二年级 综合 一年级 二年级 综合

教育部门 平均值 98.12 98.37 98.24 98.01 97.88 97.99 95.75 95.43 95.64
行业部门 平均值 91.89 93.14 92.51 91.65 93.08 92.36 87.55 90.09 88.64
民办院校 平均值 88.72 86.71 87.81 86.86 83.78 85.48 86.25 82.79 84.71

总计

平均值 92.91 92.74 92.85 92.17 91.58 91.95 89.85 89.44 89.66
最小值 66.67 63.70 65.57 65.11 60.11 63.58 61.64 54.88 59.14
最大值 99.20 99.30 99.23 99.23 99.37 99.30 98.86 98.86 98.86

2.教学管理、学生工作、后勤服务满意度

相关性分析

本研究从教学管理满意度、学生工作满意

度、后勤服务满意度三个指标考量，运用皮尔

逊相关性分析显示，P值小于 0.01，教学管理、

学生工作、后勤服务三者的满意度之间存在显

著差异；T值为 0.965**、0.961**、0.945**，

三者之间存在正相关的关系。

另外，本研究分别把一年级的教学管理、

学生工作、后勤服务和二年级的满意度进行相

关性分析，P值均小于 0.01，每个年级之间三

者存在显著差异；T值分别是 0.975**、0.952**、

0.948**、0.954**、0.971**、0.942**，一年级、

二年级的教学管理、学生工作、后勤服务之间

的满意度相关性与整体是保持一致的，三者之

间皆存在正相关的关系。

表 2 重庆高职院校教学管理、学生工作、后勤服务满意度相关性分析
教学管理

一年级满

意度

教学管理

二年级满

意度

教学管理

满意度

学生工作

一年级满

意度

学生工作

二年级满

意度

学生工作

满意度

后勤服务

一年级满

意度

后勤服务

二年级满

意度

后勤服务

满意度

教学管理一

年级满意度
1 — — — — — — — —

教学管理二

年级满意度
.955** 1 — — — — — — —

教学管理满

意度
.989** .989** 1 — — — — — —

学生工作一

年级满意度
— — — 1 — — — — —

学生工作二

年级满意度
— — — .964** 1 — — — —

学生工作满

意度
— — .965** .991** .991** 1 — — —

后勤服务一

年级满意度
— — — — — — 1 — —

后勤服务二

年级满意度
— — — — — — .943** 1 —

后勤服务满

意度
— — .961** — — .945** .987** .984** 1

注：**P＜ 0.01，相关性显著。
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五、分析与讨论

1.加强民办院校教学管理、学生工作、后

勤服务质量，增强学生学习体验。根据研究结

果显示，民办院校在教学管理、学生工作、后

勤服务等方面的满意度评价远低于教育部门

主办院校和行业部门主办院校，这跟民办院校

的教育管理制度、方法、手段之间有明显的关

系，为了进一步实现教育公平，全面提升教学

质量、人才培养质量，民办院校在学生服务、

教育管理等方面需要大力加强，全面提升学生

学习体验。

2.强化后勤服务品质，为学生提供高水平

后勤服务。根据研究结果显示，后勤服务的满

意度远低于教学管理、学生工作的满意度。不

论是教育部门主办院校、行业部门主办院校，

还是民办院校，在后勤服务板块的满意度都相

对较低，同学们对校园环境、餐饮住宿、图书

服务等方面存在较大比例的不满意。为了更好

的树立学校品牌，促进招生政策落实，学校的

外部环境建设占有重要的位置，需要不断美化

环境、提升校园软文化的包装，树立母校自信，

从而凝聚学生竞争力，共同打造高水平学校。

3.教学管理、学生工作、后勤服务协同发

展，缺一不可。根据研究结果显示，教学管理、

学生工作、后勤服务的满意度之间存在紧密关

系，三者是正相关的，牵一发而动全身，学校

建设，需要把握三者关系，有机整合三方面的

内容、协调发展，才能更好的建设服务性学校

组织。坚持以教学管理、学生工作为发展方向，

以后勤服务为保障，三方协同发展，加强学校

的环境建设、文化建设，构建可持续发展的育

人环境。

六、局限性

本研究修编的问卷虽然各项指标均较为

理想，也能对问题开展有效研究，不过研究存

在的问题是在被试的选取方面容易出现偏差，

本研究在被试选取上并没有多次选取被试，仅

将一次测量的大样本进行问卷分析之用，这样

做难免会出现样本偏差。总体来看，问卷的各

项指标达到了相应要求，把握教学管理、学生

工作、后勤服务评价满意度之间的关系，能够

为今后的相关研究提供重要参考。
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