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基于 SERVQUAL 的高职实训室管理的
服务质量诊断方法探索

——以南京城市职业学院为例

戚　华

（南京城市职业学院，江苏 南京 211200）

摘要：自教育部办公厅 2015 年《关于建立职业院校教学工作

诊断与改进制度的通知》以来，全国职业院校开始逐步建立和推

进教学工作诊断与改进制度，全面开展教学诊断与改进工作。本

文将基于“SERVQUAL 模型”重新解读高职实训室管理的服务质量

认知的五个维度，并提出基于此服务质量五维度构建高职实训室

管理的服务质量诊断模型的构想。
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一、提升实训室管理的服务质量的重大意义

实训室是高职院校人才培养过程中进行实践教学的主要场所，

也是提升学生专业技能、培养学生职业素养的重要场所。随着信

息化时代的飞速发展，现在我国大部分高职院校的信息化建设已

走过了从数字化到集成化的过程，下一阶段正是向服务化过渡。

提升高职院校的实训室管理工作中的服务能力和服务质量对提升

职业技术教育质量有着重大意义。

（一）服务意识能够促进实训环境的持续改善

服务意识是服务人员体现出的“热情、周到、主动”服务欲望，

是一种发自内心的主动愿望。具有良好服务意识的实训管理人员

不仅能够扎扎实实的做好每一项实训管理工作，而且会时刻关注

和发现影响实训教学质量的问题，进而从软硬件条件、制度流程、

工作方法等各方面不断改进。高职人才培养方案中 50% 以上的课

程是实践类课程，高职生在校期间的大部分学习时间都是在实训

室中渡过。高职院校实训管理人员的服务意识水平，从根本上决

定了高职实训环境的可持续改善程度。

（二）实训环境能够提高实训教学质量

良好的实训硬件设置可以为师生提供更多更好的实训教学

条件。一则可以让老师有条件设计更加丰富的实训教学内容和

教学环节；二则可以使得学生感受更加贴近企业实际环境的工

作氛围；最重要的是，干净整洁的学习环境，可以让师生们都

能置身于一个身心愉悦的教学环境中，从而激发工作热情：老

师更细致更耐心地传道解惑，学生更专心与动手实践。总之，

良好的实训硬环境，可以通过改善人的主观意愿从而提升实训

教学质量。

二、实训室管理的服务现状分析

在传统的高职院校实训室管理体系中，对人员的配备比较随

意，没有明确的管理目标工作职责，因人设岗、因人定责的情况

比较多见。在实际工作中，实训室管理人员的常常投身于实训资

产管理、环境卫生保持、耗材盘点采购和相关管理制度的检查等

具体的程式化的事务性工作中，强调按章办事，而常常忽略了对

提升实训教学质量的服务保障意识。加强高职实训室管理职能中

的服务质量意识，是改善高等职业院校教学质量，提升高职生的

专业技术技能和核心职业素养的重要保障机制。

三、实训室服务管理工作分析

以南京城市职业学院为例，分析该院各教学单位的实训室服

务管理后发现，高职院校的实训室服务管理工作可分为硬件和软

件两大类。其中，每一类又可按照管理对象细分为多个项目，见

表 1 所示。

表 1　南京城市职业学院实训室管理工作内容分析表

分类 服务项目 对应工作 内容描述

硬件

环境

1. 场地管

理

1.1 场地建设 实训场地的建设和规划

1.2 设施环境 管理实训相关的有形资产

1.3 卫生环境 维护实训环境干净整洁

1.4 文化环境 建设实训文化营造实训氛围

2. 设备管

理

2.1 购置与更新
购置与更新实训设备和软件平台

等资产

2.2 日常维护 维护已购置的实训设备

2.3 仓库管理 管理实训设备掌握仓储情况

3. 资料管

理

3.1 购置与更新
购置与更新实训教学所必须的工

具耗材等物资

3.2 日常维护 维护已购置的实训工具和耗材

3.3 仓库管理 管理实训资料掌握仓储情况

软件

环境

4. 制度建

设

4.1 建设规划 制定有关实训室建设的计划

4.2 管理制度 定义常规工作的标准、要求和方法

5. 意识培

养

5.1 服务意识
为提升实训服务质量而采取活动

的主动意愿

5.2 安全意识
为避免安全事故而采取活动的主

动意愿

四、实训室管理工作的服务质量维度映射

SERVQUAL 模型是在全面质量管理 TQM 理论的基础上提

出的一种服务质量评价体系。SERVQUAL 将服务质量分为有形

性、可靠性、响应性、保障性，和移情性五个层面。其中，有

形性指有形设施，如有形的工具、设备、人员的着装和书面材

料的外表等；可靠性指准确可靠地执行所承诺服务的能力；响

应性指帮助顾客及提供便捷服务的自发性；保障性指服务人员

的知识和谦恭态度，及其激发顾客信任的能力；移情性指把顾

客作为个体对待，给予顾客关心和个性化服务的能力。该模型

适合于评价服务质量，可用于发现能够提高服务质量的实践活

动的有效工具。

为了进一步探索高职实训室管理的服务质量诊断方法，我

们以 SERVQUAL 理论的五维度为着眼点，再次审视南京城市

职业学院的实训室管理服务工作，尝试对每一项具体的工作内

容按维度归类。得到了实训管理工作的服务质量维度映射表（见

表 2）。



154 Vol. 4 No. 2 2021Frontier of higher education

管理与育人

表 2　南京城市职业学院实训室管理工作的服务质量维度映射表

质 量 维

度
关注内容 对应工作

有形性

是否有建设实训场地的行为事实 1.1 场地建设

是否有购置和更新实训设备和软件平台等

资产的行为事实

2.1 购置与更

新

是否有购置和更新实训必须的工具耗材等

物资的行为事实

3.1 购置与更

新

是否制定了有关实训室建设的计划 4.1 建设规划

是否有关于常规实训工作要求和规范的相

关文件
4.2 管理制度

可靠性

实训场地是否能满足实训要求 1.1 场地建设

实训设施管理质量的持续性 1.2 设施环境

环境卫生标准执行的持续性 1.3 卫生环境

实训资产是否能支撑实训活动
2.1 购置与更

新

实训设备管理标准执行的持续性 2.2 日常维护

对实训资产仓储情况的掌握程度 2.3 仓库管理

工具耗材与实训要求的符合性
3.1 购置与更

新

实训工具和耗材的可用性保持能力 3.2 日常维护

对实训资料仓储情况的掌握程度 3.3 仓库管理

方案设计的缜密程度和逻辑符合性 4.1 建设规划

工作要求、方法和流程的清晰度和适合度 4.2 管理制度

问题的应对经验 5.1 服务意识

问题的处理经验 5.2 安全意识

响应性

建设速度 1.1 场地建设

工作效率 1.2 设施环境

工作效率 1.3 卫生环境

购置与更新的速度
2.1 购置与更

新

购置与更新的速度
3.1 购置与更

新

保障性

建设的时机是否能满足实训教学需要 1.1 场地建设

实训场地的整洁时长和及时性 1.2 设施环境

环境卫生保持的时长和清理及时性 1.3 卫生环境

购置与更新的时机是否能满足实训教学需

要

2.1 购置与更

新

实训设备的可用性和充足度 2.2 日常维护

实训资产的储量 2.3 仓库管理

购置与更新的时机是否能满足实训教学需

要

3.1 购置与更

新

实训工具和耗材的可用性和充足度 3.2 日常维护

实训资料的储量 3.3 仓库管理

计划方案的完备性 4.1 建设规划

制度定义的完整性、可行性 4.2 管理制度

相关问题的知识技能储备 5.1 服务意识

相关问题的知识技能储备 5.2 安全意识

移情性

实训设施与实训活动的匹配度 1.2 设施环境

实训环境的干净整洁程度 1.3 卫生环境

文化氛围营造出的带入感 1.4 文化环境

客户关注程度 5.1 服务意识

客户关注程度 5.2 安全意识

五、高职实训室管理的服务质量的诊断模型探究

在研究中我们发现，相同的实训服务项目，在不同的质量维

度下，所对应的关注方向不同。其中，有形性质量考察的是实训

室管理中最基础的工作内容；响应性和移情性质量侧重于对软性

服务质量的诊断；而可靠性与保障性质量的采样范围则覆盖了高

职实训室管理的全部工作内容，是对实训室管理服务质量的全方

位诊断。

根据以上发现，运用软件设计思想中的抽象设计方法，我们

对每个质量维度上的实训关注方向进行抽象分析，经归类汇总后，

在每一个质量维度上提取了关注点的特征属性。初步形成高职实

训室管理的服务质量的诊断模型（见表 3）。

表 3　高职实训室管理的服务质量诊断模型

服务项目

质量维度
场地管理 设备管理 资料管理 制度建设 意识培养

有形性 有无 有无 有无 有无 -

可靠性 质量 质量 质量 质量 质量

响应性 效率 效率 效率 - -

保障性
时机契合

度

时机契合

度

时 机 契 合

度
完善度 主动性

移情性 程度 - - - 程度

六、结语

回顾以上研究过程，我们不难得出结论：SEVQUAL 服务质

量五维度模型是研究高职实训室管理的服务质量的有效工具，

SEVQUAL 模型的设计思想对高职实训室管理的服务质量诊断模型

的进一步研究，能够起到引领作用。
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