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【摘要】：通过“国家大学生学习情况调查”网上调查平台，对全国14所高职院
校、17435名学生进行了满意度调查。使用主成分分析法对16个满意度指标的权
重进行了确定、求出各指标与总的满意度均值、绘制各指标象限分布表。通过分
析可以看出，我国高职院校大学生满意度总体较好，但仍有进一步提升的空间。
因此建议高职院校进一步提高教师教学水平、注重基础设施建设与利用以及重视
教师与学生的课外互动。
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一、研究背景
《国家中长期教育改革和发展规划纲要（2010—2020年）》明确规定“提高质量是高等
教育发展的核心任务，是建设高等教育强国的基本要求”。提高高等教育质量一个很重要的
观测点就是大学生满意度的提高。因此有学者强烈呼吁“聚集本科教育质量：重视学生满意
度调查” 45。近些年来，我国高等职业教育得到了很好的发展，已成为我国高等教育事业的重要组成部分。但随着高校间竞争的加剧以及受传统思维方式与文化的影响，高职院校在生源市场、就业市场等方面都处于不利地位，其教育质量面临严峻的挑战。因此，如何提高学生的满意度、培养出高质量人才、办学生满意的教育，已成为高职院校办学者所关心的重大议题。满意度最早在社会和实验心理学领域进行研究，后来进入市场营销领域，开始关注顾客满意度。学生满意的概念产生于20世纪60年代，由于受顾客满意度研究的影响，大多学者是在直接借用顾客满意的概念的基础上对学生满意的含义进行界定的，有的学者甚至将学生直接定义为顾客，并将顾客满意的概念直接引用到学生满意的概念上来 46。大学生满意度“是指大学生对大学学习、生活一种总的心理感受与个人看法，它具有很强的个体差异性。了解大学生的满意度不仅可以看出学生对在校学习的态度与倾向，而且可以从一个侧面反映出学校相关工作的绩效及改进方向。”47
二、文献综述
通过“中国知网”（CNKI）进行相关文献搜索，发现我国学者针对“高职院校大学
生满意度”的研究主要集中在如下几个方面：
（一）高职大学生满意度测量模型
王灵玲（2008）48参照教育部组织的高职高专院校人才培养工作水平评估指标体系初拟
指标，运用调查统计法构建了高职学生学习满意度测评指标体系，提出了高职教育服务质量
六大差距模型。屠群峰（2009）49通过对高职院校毕业生进行了满意度调查，认为毕业生满
意度既体现了学生在校期间的满意程度，也反映出学校所提供的教育服务满足学生需求的成
效。刘金兰（2009）50构建了测评高职教育服务学生满意度的指标体系，并选择珠三角地区
两所职业技术学院的学生进行的实证分析表明该指标体系是适用的、合理的。刘喜梅（2011）
51基于学生满意度的高职“差异化教学”理论框架，初步构建基于高职学生满意度的高职“差
异化教学”评价模型。蒋秀英（2011）52采用生活满意度量表、领悟社会支持量表、简易应
对方式问卷及青少年生活事件量表对高职高专院校的292 名高职高专生进行调查，并采用结
构方程模型对生活满意度的关系模型进行探讨。
（二）高职大学生满意度测量方法
王灵玲（2006）53运用层次分析法，结合灰色系统理论中的灰色综合评价和灰色关联分
析对高职学生学习满意度评价进行建模分析和实证研究。洪彩真（2007）54采用修正后的
SERVQUAL量表，以福建省福州、厦门、泉州6所公、民办高职院校为例，进行学生满意度的
测量。肖莲英（2008）55以苏南地区某高职院校学生为研究对象，以问卷调查法和访谈法为
主要研究方法，对高职院校学生的学习满意度状况及其影响因素进行了研究。刘新学（2011）
56采用SEM分析方法，开展高职生满意度的问卷调查，并根据调查结果提出了相关建议。
通过对已有文献的梳理，可以看出关于高职大学生满意度的测量模型与方法方面已取得
了许多的研究成果。本研究在已有研究以及大量访谈的基础上，从教师教学、人际关系与校
园支持三方面对高职大学生满意度进行测量，并在以下几个方面有所拓展：第一，扩大了调
查样本量，使研究成果更具代表性。本研究所使用的数据共有14 所高职院校，17435 名学
生参与。第二，将主成分分析法应用到高职院校大学生满意度研究中，并用此方法对测量指
标的权重进行了确定，避免了以往研究中权重确定的主观性。第三，对各测量指标进行了象
限分类，有利于指标间的客观比较。
三、研究方法与测量指标
本研究以问卷调查为主，使用SPSS19.0对数据进行主成分分析。数据来自“国家大学生
学习情况调查数据库”之“高职院校数据库”57。共有14所高职院校、17435名学生参与的
调查。
（一）主成分分析法
主成分分析法58是设法将原来众多具有一定相关性（比如P个指标），重新组合成一组新的互相无关的综合指标来代替原来的指标。通常数学上的处理就是将原来P个指标作线性组合，作为新的综合指标。最经典的做法就是用F1（选取的第一个线性组合，即第一个综合指标）的方差来表达， 即Var（F1）越大，表示F1包含的信息越多。因此在所有的线性组合中选取的F1应该是方差最大的，故称F1为第一主成分。如果第一主成分不足以代表原来P个指标的信息，再考虑选取F2即选第二个线性组合，为了有效地反映原来信息，F1 已有的信息就不需要再出现在F2中，用数学语言表达就是要求Cov（F1，F2）=0，则称F2为第二主成分，依此类推可以构造出第三、第四、…，第P个主成分。
（二）测量指标
结合以有的研究和对大量学生访谈的基础上，本次满意度调查从教师教学、人际关系与
校园支持三方面展开，共有16个主要指标（表一），调查采用6分制，1=非常不满意 2=不满
意 3=基本不满意 4=基本满意 5=满意 6=非常满意。
四、研究分析
（一） 计算主成
分表达式
进行主成分分析前，先将原始数据进行无量纲化处理，并求出各指标间的相关矩阵（见
表二）。通过相关矩阵表可以看出各指标间存在显著的正相关关系（P<0.01），而且大部分指标之间的相关系数处于0.3—0.8之间。由此可以得出结论，各指标间存在相关性，具备主成分分析的前提条件。求出各指标间的相关矩阵后，然后要进行KMO和Bartlett检验（见表三）。
通过分析可知KMO=0.957（>0.7），Bartlett= 0.000（<o.o1），认为适合进行主成分分析。“主成分个数提取原则为主成分对应的特征值大于1的前m个主成分。特征值在某种程
度上可以被看成是表示主成分影响力度大小的指标，如果特征值小于1，说明该主成分的解
释力度还不如直接引入一个原变量的平均解释力度大，因此一般可以用特征值大于1 作为纳
入标准”59。通过分析（见表四）可以看出，可以提取两个主成分。从初始因子载荷矩阵（表
五）可以看出，第一个因子（F1）中与教师教学相关的因子得分高，因此将其命名为“教师
教学因子”。第二个因子（F2）中与学校基础设施方面的因子得分高，因此将其命名为“校
园支持”因子。但“主成分的表达式还不能从输出窗口中直接得到，因为Component Matrix

是指初始因子载荷矩阵，为了得到主成分的表达式，以便求主成分值，还需进一步操作。”
通过SPSS可以计算出主成分表达式：
F1=0.218A1+0.209A2+0.203A3+0.162A4+0.221A5+0.241A6+0.261A7+0.252A8

+0.289A9+0.282A10+0.277A11+0.231A12+0.264A13+0.287A14+0.282A15+0.279A16

F2=0.288A1+0.319A2+0.453A3‐0.291A4‐0.117A5‐0.264A6+0.225A7+0.333A8

‐0.185A9‐0.175A10‐0.179A11+0.108A12+0.239A13‐0.211A14‐0.219A15‐0.145A16

主成分综合模型（综合模型中每个指标所对应的系数即每个指标的权重）：
F=（F1*0.54414+F2*0.0878）/0.63193

=0.227A1+0.224A2+0.237A3+0.099A4+0.174A5+0.171A6+0.256A7+0.264A8

+0.223A9+0.219A10+0.214A11+0.214A12+0.261A13+0.218A14+0.212A15+0.220A16

（二）计算各指标的权重与均值
通过计算出主成分综合模型F，可以得到各个指标的权重（即重要性程度，见表六）。同时通过SPSS可以算出16个指标的平均权重（M=0.215）。可以得到，与舍友关系、与辅导员关系、与任课教师关系、教师的教学准备、教师与学生的课外交流低于平均权重，教师对作业等的反馈、学校的奖助学金制度这两个指标略低于平均权重。另外，通过分析调查数据，可以算出各指标大学生满意度的均值（见表六），以及总的满意度均值（M=4.079）。
（三）绘制各指标象限分布表
以每个指标满意度均值为横轴、以每个指标权重（即重要性程度）为纵轴、以平均权
重和总的满意度均值为临界值，来绘制象限表。第一象限为学生认为重要性高、满意度高的
象限，第二象限为学生认为重要性高、满意度低的象限。第三象限是学生认为重要性低、满
意度低的象限。第四象限是学生认为重要性低、满意度高的象限。
五、研究结论与建议
（一）研究结论
首先，通过主成分分析，对16个满意度指标的权重进行了确定。其中可以看出，与舍友关系、与辅导员关系、与任课教师关系、教师的教学准备、教师与学生的课外交流低于平均权重，教师对作业等的反馈、学校的奖助学金制度这两个指标略低于平均权重。
其次，通过对调查数据进行分析，求出各指标与总的满意度均值。通过各指标与总的满意度均值可以看出，我国高职院校大学生满意度总体较好，16个测量指标均值处于基本满意和满意之间，但仍有进一步提升的空间。特别值得引起注意的是，学校的图书资源、学校的住宿条件、学校的餐饮、学校的实验室设备、学校的体育设施、教师与学生的课外交流这六个指标低于总的满意度均值。
最后，绘制各指标象限分布表。第一象限为学生认为重要性高、满意度高的象限，其中
教师的教学方法（A9）、教师对学生的评价标准（A10）、学校的校园活动（A13）、教师的教学内容（A14）这四个指标落在这一象限上。第二象限为学生认为重要性高、满意度低的象限，其中学校的图书资源（A1）、学校的住宿条件（A2）、学校的餐饮（A3）、学校的实验室设备（A7）、学校的体育设施（A8）、教师与学生的课外交流（A16）这六个指标落在这个象限上。第三象限是学生认为重要性低、满意度低的象限，没有指标落在这个象限上。第四象限是学生认为重要性低、满意度高的象限，与舍友关系（A4）、与辅导员关系（A5）、与任课教师关系（A6）、教师对作业等的反馈（A11）、学校的奖助学金制度（A12）、教师的教学准备（A15）这六个指标落在这个象限上。
（二）研究建议
首先，进一步提高教师教学水平。通过调查发现，教师的教学方法（A9）、教师对学
生的评价标准（A10）、教师的教学内容（A14）这三个指标都在第一象限，说明相对于其它测量指标来说，高职院校学生对其教师教学水平的满意度高。但从这三个指标的均值来说，
都处于基本满意和满意之间，还有进一步提升的空间。因此，各学校还需再接再厉，进一步
提高教师教学水平，争取指标均值处于满意和非常满意之间。因为“提高高等教育人才培养
质量，必须深入细致地抓好教师的培养和提高工作，造就一支素质好、水平高的教师队伍。
学校要提高教学质量，对教师而言，就是要努力提高自身的教学水平。”61 学校应该认识到
教师教学水平是没有上限的，只要有条件就要进一步提高教师的教学水平，建立起完善的教
师专业发展通道。同时，也可以让教师“直接参加与职业有关的企业实际工作的训练，来提
升“双师型”素质和能力，促使教师由学术性知识为主向实践性知识为主转化。”62

其次，注重基础设施建设与利用。在各指标象限分布中，第二象限为学生认为重要性
高、满意度低的象限，学校的图书资源（A1）、学校的住宿条件（A2）、学校的餐饮（A3）、
学校的实验室设备（A7）、学校的体育设施（A8）、教师与学生的课外交流（A16）这六个指标落在这个象限上，其中有五个指标与学校基础建设相关。通过调查可以反应出我国高职院校在基础设施方面的不足。“近几年来，由于办学规模的不断扩大，办学条件与学生的期望产生差距，教学设备与仪器与生产、建设、管理和服务一线相比有一定的差距。”63 因此，
建议高职院校要注重基础设施建设。同时，在参与调查的院校中有部分是位于东部地区的示
范高职，有着良好的基础设施建设。为什么还会出现学生满意度低的现象呢？原因可能是基
础设施的利用率不高。没有真正科学、合理地利用这些基础设施为学生服务，学生不能很好
地享受这些基础设施给他们带来的便利。
最后，重视教师与学生的课外互动。学生认为教师与学生的课外交流非常重要，但学
生对这个指标（A16）的满意度较低。说明在高职院校中，教师与学生在课外的交流不尽人
意。“任何教育活动都是在交往中实现的，教师和学生总是处于一定的交往和互动关系中。
现代教学论认为，教学过程是师生交往、积极互动、共同发展的过程。强调师生交往，构建
互动的师生关系，创设能引导学生主动参与的教育环境，成为教学改革的首要任务。”64 传
统意义上说，师生互动更多强调师生在课堂交流。但由于高校教育教学的特殊性，师生互动
不只是强调课堂内的交流，而更应该重视课堂外的互动。但随着“高职院校办学规模不断扩
大，教师的教学任务不断加重，使得教师除了课堂上与学生交往外，很少参加学生组织的活
动，课余与学生的交往也很少，教与学逐渐脱离。”65 因此，如何让高职院校的教师与学生
在课外有更多的交流，使学生在与教师的互动中成长，是高职院校办学者亟待解决的问题。

