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学生视角下高校专业服务质量评估指标的思考

汪茂泰

（安徽工程大学 人文学院　安徽　芜湖　241000）

摘　要：在以学生为中心的教育质量评估体系中，应从专业服务的角度来审视专业评估，将高等教育专业质量评估的重点从教育资源投入

和教学成果转向高等教育服务过程的有效性上来。论文以A省本科专业评估指标体系为研究对象，考察了现阶段本科专业评估指标体系结

构以及存在的问题，提出了完善高校专业服务评估指标的建议。

关键词：学生视角；专业服务质量；评估指标

Reflection on the evaluation index of professional service 
quality in colleges and universities from the perspective 
of students

Wang Maotai

(College of Humanities, Anhui University of Engineering, Wuhu, Anhui 241000)

Abstract:	In	the	student-centered	education	quality	evaluation	system,	professional	evaluation	should	be	examined	from	the	perspective	of	professional	

services,	and	the	focus	of	higher	education	professional	quality	evaluation	should	be	shifted	from	the	input	of	educational	resources	and	teaching	results	to	

the	effectiveness	of	higher	education	service	process.	Taking	the	evaluation	index	system	of	undergraduate	major	in	A	province	as	the	research	object,	this	

paper	examines	the	current	undergraduate	major	evaluation	index	system	structure	and	existing	problems,	and	puts	forward	suggestions	on	improving	the	

evaluation	index	of	professional	services	in	colleges	and	universities.
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专业评估是加强高校专业建设、提高专业培养质量的重要手

段，其中专业评估指标又是高校开展专业评估工作的基础和难点。

随着从“管制”到“服务”为导向的高校管理模式改革，高校工作

重心也从强调高校教育资源的供给转向强调学生本位，以学生的需

求为前提、以学生的发展为导向来提供教育教学资源和服务上来，

同时也对高校专业培养质量的评估提出了新要求。

一、高校专业服务的内涵

教育本质上是一种服务活动，是教育供给主体为满足受教育

者的教育需求、促进其全面发展而提供的教学和实践劳务等的服务

过程。高校教育就是一种服务实践活动，在高等教育普及化大众化

时代，高校教师不应仅仅局限于简单的课程知识讲授，还应为学生

提供其所需要的专业知识和技能等方面的专业服务。高校专业服务

就是学科专业针对高校学生在专业学习、技能训练、发展规划等方

面的诉求以及可能面临的困惑，及时准确提供专业指导和有效服务。

高校服务学生的内容主要包括高校教育教学服务和课外育人服务

等。从教学服务来看，专业知识的传授是服务学生的首要任务也是

高校的“原生功能”。在专业知识传授过程中，高校以及专业教师

应该从学生的真实需求出发来精选教材、优化教学内容、创新教学

形式、提高学生的获得感。专业技能的培养也是高校服务学生的内

容之一。高校可以通过思维训练、课堂实践教学和教学模式改革等

方式培养学生的专业学习与研究能力。学习能力的指导也是高校教

学服务的重要内容。授人鱼不如授人渔，学会学习是高校学生未来

发展的关键，自然指导学生如何学习就成为高校服务学生的重要环

节。从课外育人服务看，高校服务学生还应加强价值观培育、人生

观引导，培养心理健康、适应能力强以及未来发展方向明确的大学

生。首先高校要依据专业培养方案，在课外各实践环节中深度融入

课程思政理念，强化世界观、价值观和人生观的教育，激发学生服

务社会的家国情怀和使命担当。其次高校应该架设与学生沟通的桥

梁，加强互动交流，及时有效解除因社会剧烈变革对学生的心理和

价值观的冲击，使得学生对未来的社会生活有较强的适应能力。再

次高校应该加强对学生职业发展规划和未来发展认知的引导，尤其

要帮助学生树立正确的职业观，进行理性的择业，从而有效提高学

生未来成长的顺畅度和幸福感。高校作为教育服务的提供者，应依

托广大的高校一线教师、高校管理人员和高校行政人员等服务人员，

开展课堂教育教学和课外育人服务活动，满足高校学生合理的专业

学习和未来发展的诸多诉求，引导广大高校学生树立正确的思想意

识，从而促使高校学生成为专业技能过硬、政治素质可靠以及发展

能力突出的社会人才。

服务性是高等教育质量的基本特征，高校应树立服务理念、

切实履行好高校服务者的职能。随着高等教育服务理念的推进，人

们自然也将更多的目光投向高等教育专业服务质量上来。现行的高

等教育专业质量评价内容基本以高校教育资源的供给为主，同时评
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价主体也主要由政府、教育主管部门、高校、教师和用人单位等构

成，而作为高等教育服务对象的学生却没有给予足够的重视，以学

生为本的教育专业服务质量的评价模式尚未建立。教育服务质量的

高低不仅取决于教育部门能够提供什么服务，更要考虑到被服务对

象学生的获得感和满意度。从以学生为本的视角看，学生满意不满

意应成为我们评价专业服务水平的重要参考。大学生在接受专业服

务的过程中，习惯于将自己获得的专业服务和自己期初的期望做对

比，由此产生满意或不满意的体验。这种体验虽与课程设计、教材

选用、教师情况、教学设施、图书馆资料和就业状况有着直接的关联，

但高校专业服务质量不完全在院校的物质投入和专业建设里，更不

只是来自于社会对专业的认可，而是高校专业服务资源的供给让学

生得到认知、心智、社会性、专业知识技能的发展，最终学有所成、

有所建树。在“以学生为中心”的教育质量评估体系中，我们应从

专业服务的角度来重新审视专业评估理念和专业评估指标体系，将

高等教育专业质量评估的重点从教育资源投入和教学成果转向高等

教育服务过程的有效性上来，也即重点考察高校专业服务的各个环

节对大学生学习发展和学习效果起到的作用以及其质量水平。从现

有的各层级本科专业质量评估来看，评估指标主要集中在教育管理

者能够为受教育者提供什么样的专业资源，较少专门去考察这些专

业资源对学生的影响状况，也无法准确反映专业服务质量水平。本

论文以 A 省本科专业评估指标体系为研究对象，考察现阶段本科

专业评估指标结构以及存在的问题，并根据实际情况提出完善意见。

二、高校专业服务质量评估存在的问题

为全面实施《A 省五大发展行动计划》，贯彻落实《一流学科

专业与高水平大学建设五年行动计划》精神，A 省专门成立了普通

本科高校专业合作委员会，并由其组织开展普通本科高校专业评估

工作。各专业类合作委员会根据专业评估的通用性指标体系，分别

制定本专业评估指标体系，然后具体实施评估工作。从已经开展的

各类专业评估来看，各专业评估指标体系大同小异，基本上与通用

性指标体系一致，只是根据专业特点做了微调，因此我们仍以通用

性指标体系作为分析对象。

A 省普通本科专业综合评价指标体系由 9 项一级指标、24 项

二级指标外加特色项目组成。一级指标包括专业办学目标与建设规

划、专业与课程建设、师资队伍、教学条件与实践教学环节、教学

管理、教学研究、科研水平、教学质量和社会声誉等 ；二级指标包

括专业定位、专业建设规划、专业教学计划与课程体系、课程教学

大纲与教学内容、教材建设、教学方法与手段、高水平教师、教师

数量与结构、队伍建设与综合素质、实验装备及其利用、实践教

学、图书资料及其利用、质量监控、教学文件与档案管理、教学研

究、教学改革成果、学科建设、科研项目、科研成果、人才培养质

量、学生创新能力、生源、毕业生就业和社会评价等。从一级指标

看，依旧只是考察专业服务的供给要素和达标情况，没有具体考察

这些要素是否促进大学生成长，虽然专门设置“教学质量”和“社

会声誉”两项一级指标来评估专业服务水平，但这些指标也只能部

分反映出学生毕业时专业水平、创新能力以及就业状况，没有体现

出专业服务过程以及学生的体验感受。从二级指标看，“专业定位”

和“专业建设规划”的评估观测点侧重考察该专业是否基于社会的

需要和自身的办学条件来定位专业目标、专业类型、专业层次和服

务面向，并制定专业发展规划，未能较好地将学生的需求纳入专业

定位决策中，人才培养规格也主要以是否适应国家、省或区域经济

社会发展的需要作为考量的标准；“专业教学计划与课程体系”和“课

程教学大纲与教学内容”的评估观测点注重课程体系结构的合理性

以及与专业培养目标的契合性，但未能将学生的诉求放进课程教学

大纲的制定和教学内容的调整中去，使得教学内容和课程建设成果

与学生发展无法结合在一起 ；	“教材建设”、“高水平教师”、“教师

数量与结构”、实验装备及其利用”、“图书资料及其利用”等评估

观测点主要考察供给要素数量、比例等量化达标状况，无法体现出

专业服务质量水平 ；“学科建设”、“教学研究”和“科研项目”等

评估观测点通过考察学位点、教学成果奖、科研成果等，可以在一

定程度上反映出专业服务水平，但科研与教学的结合程度以及教科

研成果对学生的影响程度却无法直观体现出来 ；“实验室开放程度”

和“校内外实践基地”作为实践教学和实验设备利用指标的重要观

测点，可以体现专业服务对大学生培养的支持；“外语等级考试”、“毕

业论文（设计）”、“升硕率”、“参加技能和科技竞赛活动”、“就业率”

等作为人才培养质量、学生创新能力指标的观测点可以表征专业服

务促进大学生成长的总体成效。

整体来看，除了人才培养质量、学生创新能力、毕业生就业

和社会评价等二级指标能够部分反映出高校专业服务促进学生发展

成长的成效作用，其他评估指标几乎都以专业服务要素供给数量和

结构为测评要点，基本上忽略考察这些专业服务要素是否真正影响

或促进学生发展。具体来说，A 省普通本科专业综合评价指标体系

存在的主要问题 ：一是注重考察专业《本科专业类教学质量国家标

准》达标和学科建设成果情况，较少关注这些建设成果是否真正服

务于学生，促进了学生的成长。实际上，专业资源数据、专业建设

成果以及教学成果也不能完全准确反映出专业服务的质量水平 ；二

是师资队伍的评估，主要考察教师的数量、学历层次和授课情况，

虽有教授、副教授独立为本科生授课指标的考察，但也仅为开课学

时数，并无教学质量要求，更无师生互动交流的测评 ；三是大部分

指标只要求提供专业服务要素的供给状况，无需提供学生对这些专

业服务要素的使用数据，而专业服务要素的利用更能直观反映出专

业服务的过程。问题的原因在于 ：一是未将学生的发展置于专业评

估指标体系构建的首位，也未能深入理解专业服务的内涵，自然也

无法将专业服务要素供给与学生的发展联系在一起，因此指标的设

计没有较多从学生的视角去考虑 ；二是部分高校管理者服务意识不

足，习惯于从维护高校学生秩序和学校稳定的角度出发，将学生置

于被管理位置，期望学生在给定培养方案中完成学业，相对忽视学

生的合理需求。近年来服务意识虽有提升，但对高校专业教育服务

内容以及服务程度还存在认识上的差距，长期以来重资源供给轻服

务成效的情况还未能彻底改变 ；三是大部分高校还未使用现代化的

智能信息管理系统，对专业服务过程无法准确全面的记录，对学生

的发展成长也没有专门的数据库进行存档，对专业服务促进学生成

长进行评估的确存在现实的困难。

三、完善高校专业服务评估指标的建议

随着“以学生为中心”的高等教育教学改革的深入，高校本

科专业评估的理念也在发生巨大变化，随之专业评估的重心也要从

考察高等教育的师资队伍、专业图书量、实验室等教育资源投入水
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平转为考察高等教育服务中的师生互动、教师教学投入、社会实践

等教育服务过程以及诸如学生的学业成绩、学科竞赛奖项、专业技

能、综合素质等教育服务的产出成果上来，基于以学校为中心所制

定的高校本科专业评估指标体系也应该有所调整。

（一）增设“学生发展”一级指标以直接评估专业服务对学生

的影响效果。根据专业服务内容，分设“专业技能”和“社会适应”

两项二级指标，并设置相关观测点进行观测评估。具体来说，专业

知识技能可以通过查看学生书面作业、平时课堂测试、考试（考察）

材料、毕业论文（设计）等是否规范以及达标情况，必要时可以深

入课堂，随机问辩 ；实践技能则可以通过查看课程实验报告和实践

环节实习报告的规范性和合格率、现场操作演示、实地走访相关实

践基地等来反映 ；职业技能可以通过在校职业培训、模拟应聘的实

际表现、求职时间、用人单位对毕业生的综合评价等方式考察 ；社

会适应水平可以通过编制大学生社会适应能力评定量表来度量大学

生进行社会参与时融合状态，重点考察学生的基本劳动能力、职业

选择能力以及人际关系处理等方面。

（二）在原有“专业与课程建设”一级指标下增加二级指标“课

程专业服务达成度”。该一级指标原先只评估专业教学计划与课程

体系、课程教学大纲与教学内容、教材建设以及教学方法与手段等

方面，重点考察教学安排是否科学、教学设计是否合理，教学实施

是否前沿等内容，但系统完整的课程体系和课程教学是否满足了大

学生的需要、是否促进了大学生的个人成长发展却没有得到直观的

体现。课程专业服务达成度评估可以有效评价课程教学的达成情况，

检验和判断课程教学是否达到预期教学目标，分析课程教学中存在

的短板，为推进课程教学改革提供依据，具体观测点可以直接查看

核心课程达成度分析报告。

（三）在原有“师资队伍”一级指标下增设二级指标“师生互动”。

教师数量与结构、队伍建设与综合素质是专业建设的核心要素之一，

也是提供专业服务的核心资源，但师生之间的互动、交流等活动更

能反映出专业服务的成效。高水平专业教师不仅需要掌握完整的专

业知识体系，还必须具有丰富的教学经验，能够根据学生需求进行

课程与教学的调整，并乐于与学生交流，愿意成为学生成长的专业

学习引路人和实践活动中的指导者。课堂教学中，教师要引导学生

积极思考、提升学习主动性，鼓励学生表达自己观点并与学生进行

平等交流 ；课外实践中，教师要带领学生去认识和了解社会，尝试

将专业知识运用于解释现实、并针对新出现的问题提出解决方案。

具体观测点可以通过学生访谈和随堂听课，或借助学习通、雨课堂

等网络教学平台，查看课堂互动记录，分析教师与学生互动的内容

和质量，考察教师的专业知识和技能是否足以解答学生的咨询、为

学生提供各种帮助和支持等。

（四）在原有“实验设备及其利用”和“实践教学”二级指标

下分别增设观测点 ：毕业论文、学科竞赛作品等在实验室完成比例

和实习基地实习内容。实验室建设以及实验开出率等是巩固课程知

识，验证各种假说的重要物质基础和教学手段，但并不能说明实验

室设施以及实验真正促进了学生的创新发展 ；同样实践教学环节是

培养学生动手、创新的重要措施，但蜻蜓点水式的实践实习除了消

耗大量时间外却不能显著增强学生的创新意识、创新能力和实践能

力。因此，在评估时不仅要考察实验室设施、实验数量及开出情况、

实习基地数量、实践环节等实践教学资源和教学活动，更要去观测

实验室为学生的创新活动，如毕业论文、学科竞赛等提供的便利和

孵化器功能以及校内外实习基地的实习具体安排是否做到实习活动

与学生的专业、学生的技能发展等一致，从而真正服务于学生。

（五）在原有“教学质量”一级指标下增设二级指标“学生专

业满意度”。正如前面所述，“教学质量”这一指标所设置的二级指

标只部分反映大学生专业素质和创新能力，无法完全体现出专业教

学服务促进学生成长发展的效果，而学生在整个教学服务过程中所

得到的专业服务以及体验，最终都是通过满意或不满意的心理感受

体现出来。具体观测点既要看学校是否通过定期或不定期的学生座

谈、学生评教等方式来评价专业服务质量或反映专业服务过程中存

在的问题，以帮助高校服务者及时调整服务行为，进一步提高专业

服务质量水平，又要看学校是否定期或不定期面向毕业生发放满意

度调查问卷或访谈，根据统计结果来整体评价专业的培养质量。

四、结语

高校专业服务是一个比较庞大的服务系统，需要专业教师、

学生工作专职人员以及其他辅助人员协同完成。专业服务质量不仅

取决于高校专业服务资源的供给和层次，也取决于学生的服务参与，

在一定程度上，学生的服务参与是至关重要的。但实际上部分高校

部分学生却不懂得服务参与的重要性，有些学生虽然也有参与的意

识，但还是因为各种原因不愿意或者不能够完整参与专业服务的全

过程。

专业评估指标设计是一项复杂而艰难的选择行为，既要考虑

到专业评估的目的和期望呈现给关注高等教育事业的群体所想看到

的东西，又要考虑到部分指标测评时面临的现实困难。专业教育服

务作为软性活动，有时很难直接评价，并且服务质量还取决于服务

对象的参与。当前众多高校还没有更好的技术手段来记录和评价专

业教育服务，也为大规模开展专业服务质量评估带来不确定性。
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