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1  引言
外部环境转变后的新形势，对采用传统线下教学的教育组织

来说是前所未有之考验，如不能随机应变、进行线上教学，就可能
陷入倒闭风波。面对新形势，教育组织必须做好线上教学的准备，
注重教学质量；否则，将会被市场淘汰。这肃清了竞争力弱的市场
教育组织，使留存下来的组织必须直面挑战、探索出路。[1]教育组
织摸索出线上教学的新路径、拓宽教学范围、线上线下齐头并进。
此外，新形势下应届生就业压力骤增、出国留学受阻，所以更多大
学生选择考取证书、参加研究生考试等来增强个人竞争力，使本科
教育阶段教育市场扩大。同时教学服务质量必须要跟得上业务扩
大、满足市场需求。因此，本文基于新形势下因大学生就业升学压
力增大而产生大量辅导需求的情况下，研究影响本科教育阶段线上
教学服务质量的因素和大学生对其服务质量的评价。

2  文献综述
2.1服务质量
随着第三产业发展，服务业开始为广大学者所关注，学者

们秉有不同论点。初景利将服务质量引入到图书馆管理领域，并将
服务质量定义为期望或理想与感知的差别程度。[2]包惠根据服务的
特性, 从顾客价值的角度将服务质量定义为:组织的服务行为在顾
客眼里的独特性及其所感受到的价值。王彬彬认为服务质量包括有
形质量、相互作用质量和总体质量。关于服务质量评价的针对性的
研究中，众多学者提出了诸多方法和模型， 孙晓英提出感知服务
质量模型，感知服务质量是指消费者对服务前的期望和他们对实际
服务表现的感知进行比较所得出的结果。本文将服务质量引入线上
教学领域，评价本科教育阶段的线上教育质量。
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2.2  SERVQUAL理论
SERVQUAL评价模型以全面有效、简单实用的评价指标成为国

际服务质量评价领域使用最广泛的模型。该模型的理论核心是
“服务质量差距模型”，随着人们生活水平和认知水平的提高，对
服务的需求和感知维度会越来越丰富，因此我们认为对服务质量
评价的研究需要不断深入。本文将该模型引入教育领域，从六维
度评价线上教学的服务质量。

3  研究设计
3.1样本选取和数据来源
本研究选取大学生为研究对象，于2022年2月始收集大学生

本科阶段接受线上教学的数据，调查线上教学的教育质量。本文基
于SERVQUAL模型设计量表并制作问卷，向大学生发放问卷。筛除本
科教育阶段未参加过线上教学的问卷数据，共计回收问卷211份，
剔除无效问卷31份，其中有效问卷180份，有效问卷率为85.31%。

3.2研究方法
本研究采用问卷调查法、定量分析法等方法对大学生接受线

上教学服务的有效程度进行评估。通过问卷调查法分析大学生对
于线上教学质量的评价。通过定量分析法，构建服务质量模型，分
析数据，提高论证的客观真实性。

3.3问卷设计
本研究采用李克特量表法，将量表题项内容划分为五级，“非

常不同意”、“不同意”、“一般”、“同意”、“非常同意”，分别赋值
1 、2 、3 、4 、5 分，以定量大学生对于线上教学质量的评价。
通过题项“您对您接受线上教学的整体服务评价是”分析大学
生对线上教学的满意度，划分为“非常不满意”、“不满
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意”、“一般”、“满意”、“非常满意”，分别赋值 1  、
2 、3 、4 、5 分。按性别、专业和年级对研究对象进行
划分，性别男（1 ）、性别女（2 ）；自然科学（1 ）、人
文和社会科学（2 ）；大一（1 ）、大二（2 ）、大三（3 ）、
大四（4 ）。

3.4量表设计
本研究依据SERVQUAL模型设计量表，包括24个测量项目。如

下表所示：（见表1）
表 1    SERVQUAL模型量表

4  研究分析
4.1描述性分析
通过对有效问卷进行分析，如表2所示，得出调查对象具有

以下样本特征：男生人数72人，占比40%，女生人数108人，占
比60%；自然科学专业人数81人，占比45%；人文与社会科学人数
99人，占比55%；大二人数27人，占比15%，大三人数117人，占
比65%，大四人数36人，占比20%。如表2所示，调查对象对线上
教学质量认可度较高，多数分布为“一般”“同意”“非常同意”；
各题项方差较小，个体差异小。（见表2、3）

表 2    样本特征

表 3    描述性分析

4.2信效度分析
1.信度分析
在对研究对象进行调查后，采用克朗巴哈系数，对数据进行

信度分析，如表4所示，各题项的项目删除后的Alpha值均大于
0.9，各维度的内部一致性检定均大于0.8，说明测量项目结构较
稳定，准确性较好，问卷信度较好，设计合理。（见表 4 ）

2.效度分析
通过对数据进行KMO和Bartlett检验，得出做探索因子分析

是否合理。如表5 所示，KMO 的值为0.737，介于0.7 与 0.8
之间，比较适合执行因素分析，显著值等于0（P＜0.05），达到
显著水平，做因子分析是合理的。如表6所示，提取3个初始特征
值大于1的因子作为公共因子，3个公共因子的累计解释变异量为
81.19%（＞50%），成分矩阵中载荷系数值均>0.5，说明测量线上
教育服务质量的问卷有较好的结构效度。（见表5、6）

表 5    KMO和 Bartlett 检验

4.3相关性分析
本研究使用皮尔森相关系数对问卷数据进行相关性分析，如

表7所示，线上教学服务质量评价与六维度所对应的显著性均小
于0.01，呈显著相关，且Pearson相关系数分别为0.686、0.765、
0.905、0.346、0.845和0.767，表明服务质量评价与六维度间存
在显著线性正相关。（见表7）

频率 百分比
有效百
分比

累积百
分比

男 72 40 40 40

女 108 60 60 100

自然科学          
（理学、工学、医学、农学）

81 45 45 45

人文和社会科学（文学、历史
学、哲学、经济学、管理学、

法学、教育学、艺术学）
99 55 55 100

大二 27 15 15 15

大三 117 65 65 80

大四 36 20 20 100

最小值 最大值 平均值 方差

统计 统计 统计 标准错误 统计

有形性1 3 5 3.900 0.057 0.593

有形性2 3 5 3.900 0.057 0.593

有形性3 3 5 3.900 0.066 0.794

有形性4 3 5 3.800 0.056 0.563

可靠性1 3 5 4.100 0.057 0.593

可靠性2 3 5 4.050 0.060 0.651

可靠性3 2 5 3.800 0.065 0.764

可靠性4 2 5 3.800 0.065 0.764

保证性1 3 5 4.200 0.051 0.463

保证性2 3 5 3.750 0.057 0.591

保证性3 3 5 3.950 0.065 0.752

保证性4 3 5 4.000 0.053 0.503

移情性1 2 5 3.700 0.071 0.915

移情性2 1 5 3.150 0.092 1.536

移情性3 1 5 3.150 0.092 1.536

移情性4 1 4 3.050 0.080 1.154

信息质量性1 3 5 3.700 0.058 0.613

信息质量性2 2 5 3.600 0.060 0.644

信息质量性3 3 5 3.800 0.056 0.563

信息质量性4 2 5 3.600 0.064 0.744

服务交互性1 2 5 4.000 0.067 0.804

服务交互性2 2 5 4.150 0.064 0.732

服务交互性3 2 5 3.700 0.071 0.915

服务交互性4 1 5 3.100 0.088

KMO 和 检验

KMO 取样适切性量数 0.737

Bartlett 的球形度
检验

上次读取的卡方 2988.363

自由度 78

显著性 0

Bartlett 

维度 基本内容 测量项目

有形性
学校设施与
声望、学习
资源与成本

学校有现代化的教学服务设施；     
学校拥有丰富的学习资源；       

学校有良好的声誉和社会声望；     
学校有合理的学习成本

可靠性
学生利益、
时间安排

教师平等对待学生和尊重学生；     
学校的学习和生活是安全可靠；     

课程安排时间合理；         
学校提供服务时间使学生感到合理

保证性

学生所获知
识技能、教
师专业知识

能力

学生学到了应有的知识和技能；     
学校提供的讲义新颖，实用性强；    

学生反馈意见及时处理；        
教师有丰富的专业知识和教学能力

移情性
师生沟通交
流、心理 关

注

教师尽力帮助学生解决困难；      
教师课下与学生交流；        

教师关注学生备考心理健康；      
学校为学生提供咨询服务

信息质  
量性

网络课程提
学习信息准
确和权威

网络课程信息无误；         
网络课程更新速度快；        

网络课程资源来源可靠；        
网络课程网站稳定，安全可靠

服务交 
互性

人机交互、
师生交互、
生生交互

网络课程能够学生及时提供答疑服务；  
教师能够通过多方式为学生提供指导； 
网络专业课程能够保证学生与教师之间的

课程质量；             
网络课程授课有完备的监督机制
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4.4回归结果分析　
本研究通过SPSS 22.0采用回归分析引入自变量（有形性、

保证性、可靠性、移情性、信息质量性、服务交互性）和因变量（服
务质量评价）来讨论对服务质量评价的影响因素和影响程度。如表
8所示，六维度的回归系数分别为0.686、0.765、0.905、0.346、
0.845、0.767，对应显著性均小于0.01，B值大于0，表明六维度
对服务质量评价的回归关系均具有显著正向影响。除有形性与移情
性外，其它四个维度调整后的R2均大于0.5，可靠性和服务交互性

具有中等解释能力，保证性和信息质量性具有较强解释能力。
5  结论与启示
本文在新形势对大学生未来去向产生影响的背景下进行研

究，调查大学生对线上教育服务质量的满意度，通过模型分析得
出以下结论：第一，从线上教学需求结构来说，大一至大四阶段
需求渐增。随着毕业时间的逼近和未来规划的构想，本科生通过
网课提升自我的需求愈强。第二，从服务质量评价结果来说，总
体上满意度较高，其中，对于“移情性”和“信息质量性”的满
意度较低，线上教学在师生交互环节和网络课程建设方面有所欠
缺。第三，从线上教学质量影响因素来说，总体上六维度与教育
服务质量评价呈显著正相关，但是师生交互为主的移情性对教育
服务质量评价影响程度较弱。

本文基于以上结论对本科阶段线上教学形式提出如下建议：
第一，建设高质量水平教师队伍。线上教学服务质量的高低主要体
现教师队伍水平上。为打造高质量的线上教学服务，必须保持先进
的教育群体。根据服务对象特征和需求筛选教师，激励教师队伍发
展，构建良性教育教学机制。第二，加强师生互动并关注学生心理。

维度
项目删除后的 

Cronbach's Alpha

有形性 0.954 0.924

有形性 0.954

有形性 0.955

有形性 0.957

可靠性 0.953 0.895

可靠性 0.954

可靠性 0.954

可靠性 0.954

保证性 0.954 0.889

保证性 0.953

保证性 0.952

保证性 0.953

移情性 0.954 0.933

移情性 0.956

移情性 0.956

移情性 0.958

信息质量性 0.952 0.929

信息质量性 0.953

信息质量性 0.952

信息质量性 0.952

服务交互性 0.953 0.880 

服务交互性 0.954

服务交互性 0.953

服务交互性

Cronbach's Alpha

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

1

2

3

4

成 
份

初始特征值 提取载荷平方和 旋转载荷平方和

总计
方差  

百分比
累积 % 总计

方差  
百分比

累积 % 总计
方差  

百分比
累积 %

1 8.27 63.62 63.62 8.27 63.62 63.62 5.17 39.75 39.75

2 1.22 9.41 73.03 1.22 9.41 73.03 3.53 27.14 66.89

3 1.06 8.17 81.19 1.06 8.17 81.19 1.86 14.30 81.19

4 0.73 5.59 86.79

5 0.56 4.29 91.07

6 0.36 2.80 93.87

7 0.25 1.92 95.80 

8 0.18 1.39 97.19

9 0.14 1.07 98.25

10 0.11 0.86 99.12

11 0.07 0.56 99.67

12 0.03 0.20 99.88

13 0.02 0.12 100.00 

提取方法：主成份分析。

表 4    信度检测表

表 6    被解释的总方差

服务质量评价

服务质量评价
Pearson 相关性 1

显著性 （双尾）

有形性
Pearson 相关性 .686**

显著性 （双尾） 0

可靠性
Pearson 相关性 .765**

显著性 （双尾） 0

保证性
Pearson 相关性 .905**

显著性 （双尾） 0

移情性
Pearson 相关性 .346**

显著性 （双尾） 0

信息质量性
Pearson 相关性 .845**

显著性 （双尾） 0

服务交互性
Pearson 相关性 .767**

显著性 （双尾） 0

** 在置信度（双测）为 0.01 时，相关性是显著的。

表 7    相关性

线上教学具有大班教学、师生分离的特点，师
生互动少、交流弱，容易忽视学生心理状态和
学习诉求，学生受到较少关注，但教师对学生
的关注程度也纳入教学质量评价体系。应安排额
外时间，加强师生互动、形成良性学习氛围。
第三，及时听取学生建议并调整。线上教学常
忽视学生意见。可以经常收集学生意见反馈，特
别是针对学生需求的额外响应机制，促进自身的
持续发展。第四，加强线上教学的监管。规范
教学内容、设立进入门槛。其次，规范教师行
为，公示教员资格资料，引入大众监督。加强
支付审核，根据社会需求和其他因素，可以设
置标准要素费用，以便社会审查。最后，建立
常态化检查机制，精准打击市场上低质量、不
合格的线上教育辅导。
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