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改革開放以來，特別是1999年大

學擴招以來，中國高等教育獲得了長

足的發展。從1990年代中葉開始，大

學教育成本不再由國家包攬。目前，

無論是從學校的觀點看，還是從學生

及其家庭的觀點看，學費收入／支出

都相當可觀。大學已經成為一個重要

的產業。

從這個意義上，高校和就讀學生

的關係，可看成高等教育服務提供者

和消費者的關係1。學生作為大學教

育的消費者，自然會關心高校教育服

務的水準和品質。以學生為中心，把

學生當成客戶，在國際上已成為大學

管理文化的一大特色2。在美國，「關

注學生需求、不斷改進教育品質、

利用學生滿意度測評調整未來方向」

是成功院校的三大基本要素3。在中

國，高等教育不再是單純的「賣方市

場」，尤其對一般院校而言，「買方市

場」已見端倪，有報導稱因教學質量

低下導致學生主動退學已成為一種新

現象4。日益激烈的競爭，要求大學

不斷改進服務，特別是向學生提供的

服務。學校和政府有關部門在進行大

學資源配置時，應當考慮學生的意願

和需求。

那麼，在作為消費者的大學生看

來，在大學提供的各種服務中，哪些

比較重要，哪些不太重要？哪些讓他

們比較滿意，哪些不太滿意？站在大

學生的立場，大學應當如何配置其資

源，以滿足學生的需求？本文將利用

我們對中國北方和南方兩所「211」大

學本科生的問卷調查結果的分析來回

答這些問題。

一　大學服務：成本與分類

目前，在中國，無論是對社會還

是個人而言，大學教育都相當昂貴。

大學教育的成本更多地落在了學生家

庭上。2008年，大學學費平均水平在

4,000到5,500元之間5，一個大學生

的一年總花費（包括學費、住宿費、

教材費、雜費和日常生活消費開支）

不低於一萬元6。在2007年，城鎮居

民人均可支配收入為13,786元，農村

居民人均純收入為4,140元7。這樣看
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來，一個農民要用上十年純收入才能

供得起一個大學生四年的花費。大學

教育既然如此昂貴，學生在大學究竟

接受了哪些服務？

從大學本科生的觀點看，當前中

國大學提供的服務，大體可以分作四

類：教學、教學及科研支持、政治和

行政管理、校園生活。

教學服務主要包含各種課程教

育。目前，大學本科教育課程包括

通識和專業課兩大類：前者中分量較

大者有思想政治教育、公共外語和體

育課；後者則由學科基礎課和專業

課構成。例如南昌大學四年制本科

生共需修165個學分，以上五類課所

佔比重分布為：思想政治教育，10%；

公共外語，7%；體育，3%；學科

基礎課，27%；專業課，40%；合計

佔87%8。教學及科研支持由跟學生

學習直接相關的硬體構成，如圖書

館、圖書館購買的網絡資源、校園網

絡、教室和實驗室。政治和行政管理

涉及教務管理（學籍管理、註冊、選

課等）、學生工作管理（學工部相關工

作）、黨組織活動、團組織活動、學

生就業指導和心理輔導等。校園生活

包括食堂、宿舍、校園�生交通、勤

工助學、獎學金助學金提供、文體設

施以及學生社團等。這四類服務共同

分享了大學的人力和物力資源。

二　重要性─績效分析

在研究大學生對大學服務的評價

時，我們借助於重要性─績效分析

（importance-performance analysis）方

法。該方法最早被商業部門的市場調

查分析採用，廣泛運用於汽車、食

品、住房、教育和�生保健等行業領

域。近年來也被用於研究公民對地方

政府服務的評估9。這個方法要求公

民或消費者對服務的重要性和服務的

績效滿意程度進行排名。在問卷中，

受訪者就所問及服務的重要性和他們

所接受服務的品質滿意度做出評價。

具體而言，對每項服務或服務評價因

素（如員警或員警在執行公務時是否

禮貌對待公民），受訪者需要回答以

下兩個問題：

1. 這項服務（或服務評價因素特

性）有多大的重要性？

2. 服務提供者在這項服務（或服

務評價因素）上表現如何？

第一個問題測量受訪者對服務或

服務特性的期待，重要性愈大期待愈

高，重要性愈小期待愈低。第二個問

題測量他們對服務提供者的表現或績

效的滿意度。從兩者之間的差距來

看，當滿意度顯著小於重要性時，可

以理解為服務未能滿足公民或消費者

的期待；當滿意度顯著大於重要性

時，則可能意味Å服務提供者對相關

的服務做了過度的、超出公民或消費

者期待的投入。以重要性評價為橫

軸，績效評價為縱軸，我們可以獲得

如圖1所示的「2×2」矩陣。

象限A代表高度重要性和高水準

績效的結合，意味Å公民或消費者在

賦予服務高度重要性的同時，對服務

　高績效

　 C：資源過度 A：繼續保持　
　 　　投入領域 領域　　　

極不重要 重要

　 D：低度優先 B：重點改進　
　　　 領域 領域　　　

　低績效

圖1　「重要性—績效」矩陣
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的品質給予滿意的評價。對於服務提

供者而言，應當繼續保持這種狀態。

進入象限B的服務，屬於公民或

消費者認為重要但服務品質不盡人意

的範疇。對於進入這個區域的服務，

服務提供者應通過投入更多資源、改

進管理等方式加以改善。從管理的角

度看，象限B最值得重視。這個領域

的改進，最能提高公民或消費者的滿

意度。

進入象限C的服務，表示公民對

它們的重要性評價很低，但對服務提

供者在這些服務上的表現，呈現很高

的滿意度。從管理的角度看，服務提

供者很可能對該領域的服務做了過度

的投入，因此應對資源進行調整，將

有限的資源用在刀刃上。

象限D代表消費者或公民給予服

務很低的重要性，同時認為服務提供

者在這些服務上的表現也很一般。

這些服務在管理上屬於優先性很低的

服務。

三　調查資料與方法

根據前述的大學服務分類和重要

性─績效分析框架，我們製作了一份

含二十七個大學服務指標的調查問

卷，並請受訪者就每一個指標的重要

性和所在大學在每一個指標上的表現

做出評價。這些指標涉及教學系統、

教學及科研支持系統、政治和行政管

理系統以及校園生活系統（詳見表2）。

所有的態度測量問題均採取李克特

五級量表（Likert scale）加以操作，1代

表「極不重要」或「極不滿意」，2代表

「不重要」或「不滿意」，3代表「一般」，

4代表「比較重要」或「比較滿意」，5代

表「極重要」或「極滿意」。

問卷調查於2008年5月到6月間進

行。我們分別在一所北方大學的四個

學院和一所南方大學的四個學院，使

用隨機抽樣的方法確定本科生受訪

者，同時發放了800份問卷，成功回收

了662份有效問卷，回收率為82.8%。

受訪者人口統計學分布如表1所示。

回收問卷中來自四年級較少，是因為

畢業生不在校者較多。一年級比重最

大，部分是因為一年級學生回答問卷

積極性較高，部分是因為在大學不斷

擴招的情形下，一年級生比重本來就

比較大。理工科學生較文科學生為

多，可能與我們選擇的四個理工科學

院樣本較大有關，但也反映了中國大

學生學理工的顯著多於學文科的事

表1　受訪大學本科生人口統計學

分布（%）   　　　　　

性別

　男 61.9

　女 38.1

是否中共黨員

　是 10.0

　否 90.0

文理科

　文科 37.6

　理工科 62.4

年級

　一 34.9

　二 26.1

　三 24.8

　四 13.9

　五   0.3

家庭來自於

　大城市 16.3

　中等城市 16.8

　小城鎮 29.6

　農村 37.3

回收問卷中來自四年

級較少，是因為畢業

生不在校者較多。一

年級比重最大，部分

是因為一年級學生回

答問卷積極性較高，

部分是因為在大學不

斷擴招的情形下，一

年級生比重本來就比

較大。
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實。女生比例偏低，可能由於南方的

大學中理工學生樣本較大導致。黨員

比例基本符合現實。出身於農村家庭

的學生約佔37%，則遠遠高於近來流

傳甚廣的「從全國範圍來看目前城鄉

大學生的比例分別是82.3%和17.7%」

的估計bk。

四　結果報告和分析

表2報告了受訪者對各項指標的

重要性和滿意度評價的平均值、差異

系數，以及重要性和滿意度評價之間

的績差（performance gap）。在二十七

項服務的重要性評價上，有二十項平

表2　大學服務重要性和滿意度評價

　　　　　服務 　　　　　1. 重要性　　　　　 2. 滿意度 績差

平均值 差異系數 平均值 差異系數 （1－2）

教學系統

  1. 教師的教學水準 4.56 0.16 3.56 0.23 1.00

  2. 教師隊伍結構 4.23 0.20 3.53 0.22 0.70

  3. 專業課教育 4.61 0.16 3.65 0.25 0.96

  4. 外國語教育 4.04 0.24 3.32 0.29 0.72

  5. 思想政治課教育 3.52 0.32 3.43 0.29 0.09

  6. 雙學位／輔修課程教育 3.42 0.28 3.21 0.30 0.21

  7. 體育課教育 3.92 0.23 3.68 0.26 0.24

  8. 師生關係（老師的親和力） 4.29 0.19 3.59 0.27 0.70

教學及科研支持系統

  9. 圖書館 4.62 0.15 3.79 0.26 0.83

10. 圖書館提供的網絡資源 4.38 0.19 3.52 0.30 0.86

11. 校園網絡 4.22 0.20 3.34 0.32 0.88

12. 學校提供學生公用電腦 3.89 0.24 2.95 0.36 0.94

13. 教室 4.19 0.21 3.90 0.23 0.29

14. 實驗室 4.40 0.19 3.70 0.26 0.70

政治和行政管理系統

15. 教務管理 4.13 0.21 3.68 0.26 0.45

16. 學生工作管理 4.02 0.22 3.51 0.26 0.51

17. 中共黨組織活動 3.70 0.28 3.54 0.27 0.16

18. 共青團組織活動 3.53 0.27 3.42 0.28 0.11

19. 學生就業指導 4.43 0.18 3.47 0.27 0.96

20. 學生心理輔導 4.32 0.18 3.39 0.28 0.93

校園生活系統

21. 食堂 4.50 0.16 2.91 0.36 1.59

22. 宿舍 4.45 0.17 3.50 0.29 0.95

23. 獎助學金和助學貸款 4.37 0.17 3.70 0.27 0.67

24. 勤工儉學機會和管理 4.17 0.18 3.47 0.28 0.70

25. 校園�生交通 4.35 0.18 3.26 0.34 1.09

26. 校園文體設施 4.22 0.18 3.29 0.31 0.93

27. 學生社團 3.81 0.24 3.45 0.28 0.36

收回的問卷顯示，出

身於農村家庭的學生

約佔37%，遠遠高於

近來流傳甚廣的「從

全國範圍來看目前城

鄉大學生的比例分別

是82.3%和17.7%」的

估計。
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均分超過了4.0，有七項在3到4分之

間。這七項服務依次是雙學位／輔修

課程教育、思想政治課教育、共青團

組織活動、中共黨組織活動、學生社

團、學校提供學生公用電腦、體育課

教育，學生對這些服務的重要性評價

介於「一般」和「比較重要」之間，而其

餘各項的評價則在「比較重要」和「極

重要」之間。被學生視為最重要的七

項服務依次是圖書館、專業課教育、

教師的教學水準、食堂、宿舍、學生

就業指導、實驗室。

表2報告的差異系數是把各個變

數的標準差除以平均值獲得，該系數

愈大，表明學生在相應的變數上的

「共識」愈少，系數愈小「共識」愈多。

在重要性測量上，最缺乏「共識」的服

務是思想政治課教育、中共黨組織活

動、雙學位／輔修課程教育、共青團

組織活動；「共識」最強的服務是圖書

館、教師的教學水準、專業課教育、

食堂、宿舍、獎助學金和助學貸款。

顯然，學生視為重要的服務也是「共

識」最強的服務，反之亦然。

在滿意度測量上，各項服務的平

均值都低於重要性評價得分，且均在

4分以下。準確地說，除了兩項外，

其餘的均在3到4分之間。二十七項服

務中，沒有一項獲得多數學生「比較

滿意」的肯定。這一發現，同21世紀

教育發展研究院和零點研究諮詢集團

的〈2007年度中國教育滿意度調查〉

中「高校教育質量」滿意度評價分值

為3.547基本一致（該調查也使用李克

特五級量表）bl，反映了大學生同整個

社會一樣，對當前中國大學的教育質

量是不太滿意的。

儘管滿意度評價總體不高，但各

項指標評價之間的差別仍然是耐人尋

味的。學生最滿意的七項服務依次是

教室、圖書館、實驗室、獎助學金和

助學貸款、體育課教育、教務管理、

專業課教育；最不滿意的七項服務是

食堂、學校提供學生公用電腦、雙學

位／輔修課程教育、校園�生交通、

校園文體設施、外國語教育、校園網

絡。

教師隊伍結構、教師教學水準、

教室、專業課教育、體育課教育、圖

書館、實驗室均屬於滿意度評價「共

識」最強的服務；最缺乏「共識」的服

務是食堂、學校提供學生公用電腦、

校園�生交通、校園網絡、校園文體

設施、雙學位／輔修課程教育、圖書

館提供的網絡資源。與重要性測量相

似，大體上滿意度愈強的服務，「共

識」愈多；滿意度愈低，「共識」愈少。

比較重要性和滿意度的平均值，

可以清楚地看到，兩所大學提供的服

務，就平均水準而言，沒有一項完全

達到學生的期望。績差最大的七項服

務依次是食堂、校園�生交通、教師

的教學水準、專業課教育、學生就業

指導、宿舍、學校提供學生公用電

腦；績差最小的七項服務依次是思想

政治課教育、共青團組織活動、中共

黨組織活動、雙學位／輔修課程教

育、體育課教育、教室、學生社團。

重要性（即期望值）愈高，實際的滿意

度的差距愈大；反之，期望值愈低，

滿意度差距愈小。思想政治課教育的

重要性僅高於雙學位／輔修課程教

育，位居倒數第二，其實際績效滿意

度位居第十八名，滿意度和重要性的

績差，幾乎可以忽略不計。

我們利用表2提供的資訊，根據

重要性和滿意度變數的平均值，進一

步形成圖2所示的重要性評價和滿意

度評價的「2×2」矩陣。

進入右上方象限的服務，為在重

要性和滿意度雙雙超過平均水準的服

務，包括圖書館、教室、實驗室、獎

在重要性測量上，

「共識」最強的服務是

圖書館、教師的教學

水準、專業課教育、

食堂、宿舍、獎助學

金和助學貸款。顯然，

學生視為重要的服務

也是「共識」最強的服

務，反之亦然。
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助學金和助學貸款、專業課教育、教

師的教學水準、師生關係、圖書館提

供的網絡資源、教師隊伍結構和學生

宿舍。從學生的觀點看，這部分服務

的提供應當繼續加強。

進入右下角象限的公共服務屬於

重要性程度較高而滿意度較低的服

務，包括食堂、校園�生交通、校園

文體設施、校園網絡、學生心理輔

導、勤工儉學機會和管理、學生就業

指導。這些服務需要重點改進。

進入左下角象限的服務，包括學

校提供學生公用電腦、雙學位／輔修

課程教育、外國語教育、共青團組織

活動、思想政治課教育和學生社團活

動，為重要性和滿意度雙雙走低的服

務。從學生的角度看，這些服務既不

重要，服務的提供水準也不高，屬於

改進優先性很低的服務專案。

進入左上角象限的服務，有體育

課教育、教務管理、學生工作管理和

中共黨組織活動。從學生的觀點看，

這些服務屬於資源過度投入、超過學

生需求而應當收縮的服務。

五　討論和結論

國務院總理溫家寶在2006年11月

國務院舉行的一個教育座談會上談

到，他去看望錢學森先生時，錢先生

提出現在中國沒有完全發展起來，一

個重要原因是沒有一所大學能夠按照

培養科學技術發明創造人才的模式去

辦學，沒有自己獨特的創新的東西，

老是「冒」不出傑出人才。接Å，溫家

寶談到近年中國的學校規模在擴大，

學生在增多，「但是如何培養更多的

傑出人才？」「如何提高高等教育品

質？」溫家寶坦承，這是令他非常焦

慮的問題。他為此求教於與會的大學

校長和教育專家bm。

圖2　「重要性—滿意度」矩陣分析

錢學森提出現在中國

沒有完全發展起來，

一個重要原因是沒有

一所大學能夠按照培

養科學技術發明創造

人才的模式去辦學，

沒有自己獨特的創新

的東西，老是「冒」不

出傑出人才。
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或許我們也該聽聽大學生的聲

音。本文的調查結果顯示，學生對大

學向他們提供的各項服務的重要性和

績效的認識是平和的，符合常識，合

乎大學教育本質和人才培養規律。他

們認為重要而且所在學校也做得不錯

的服務，或者說，他們希望學校繼續

加強、投入充分資源的事項，絕大多

數出自於本文所言的教學系統和教學

及科研支持系統。前者包括專業課教

育、教師的教學水準、教師隊伍結構

和師生關係，後者包括圖書館及其提

供的網絡資源、教室和實驗室。兩者

分別涉及大學最重要的軟體和硬體。

優秀的大學不在於有多好的大樓，而

在於有多優秀的教師。

此外，優秀的大學無不竭盡全力

建設圖書館等教學和科研支持設施。

如一位非洲學者所言，「一所大學的真

正的本質和效率，就體現在它如何對

待它的圖書館上。」bn值得一提的是，

我們調查的學生把圖書館放在大學服

務最重要的位置上，甚至超過專業課

教育、教師的教學水準。同時，他們

對教師的教學水準和專業課教育的期

待和他們所獲得的這兩個方面的服務

的評價績差，分別為1.0和0.96，在我

們調查的二十七項指標中位列第三和

第四。可以這麼說，儘管同其他大學

服務相比，受訪學生體驗到的大學教

師和專業課教學水準不算差，但離他

們的期待還有很大的差距。

其餘進入繼續增強和重點改進象

限的服務，無一不事關大學生的大學

生活品質和大學畢業後的生涯發展。

這些服務包括食堂、宿舍、校園�生

交通環境、校園網絡、學生心理輔導、

學生就業指導、勤工儉學和獎助學

金。特別值得一提的是，學生對食堂

的平均期待度為4.5，列第四位，但滿

意度僅2.91，績差1.59，在二十七項

服務中滿意度最低，績差最大。民以

食為天，學生也不例外，膳食佔他們

求學生活預算中相當大的一塊。

優秀的大學無不竭盡

全力建設圖書館等教

學和科研支持設施。

我們調查的學生把圖

書館放在大學服務最

重要的位置上，甚至

超過專業課教育、教

師的教學水準。

廈門大學圖書館
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在重要性和滿意度均較低的象限

Â，有雙學位／輔修課程教育、外國

語教育、思想政治課教育、共青團組

織活動、學生社團活動以及學校提供

學生公用電腦。對於這些服務，學生

既沒有抱有很高的期待，也不認為所

在學校的作為令人滿意，可以說，他

們對這些服務的好壞抱Å不太在乎的

態度。在他們看來，這些服務屬於優

先性很低、可有可無的東西。思想政

治課教育屬於這類範疇，絲毫不奇

怪。大學的思想政治教育課不受學生

重視，授課教師士氣低落，早已是公

開的秘密。目前，中國高校Â有黨

委、學生工作部、團委等組織共同管

理指導學生的政治生活，其中以團委

的地位最邊緣化，對廣大學生的實質

性影響最小。這或許可以解釋為甚麼

學生把團組織服務放在既不太重要也

不太滿意的地位。

雙學位／輔修課程教育成為學生

重要性和滿意度評價最低的服務之

一，與目前眾多高校管理部門出於就

業需求熱衷於向本科生提供、本科生

趨之若鶩的現象形成鮮明的對比。但

據我們了解，大學Â選修雙學位的學

生一般必須每個學期上接近二十門的

課，否則就無法在三到四年間完成雙

學位課程，並拿到兩個學位。於是，

他們天天就像趕場一樣不停地上課，

甚至在同一時間段註冊了兩門課，不

得不這周趕甲場，下周就乙課，疲於

奔命，學習效果可想而知。

外國語教育雖然進入了這個象

限，但其實它的重要性評價仍然稍稍

超過4分，而滿意度評價卻較低。這

說明大學生對大學外國語教育只有溫

和的期待，但對大學提供的外國語教

育懷有比較不滿的態度。考慮到中國

大學不管學生個人興趣，要求學生一

律修大量的外語（實為英語）課時，大

學公共外語教學教材和教學方法陳舊

不堪的事實，大學外國語教育在圖2

中處在重要性不低而滿意度較低的位

置就不奇怪了。

最後，在重要性相對較低、滿意

度相對較高的象限Â，出現了體育課

教育和三項政治和行政管理服務──

黨組織活動、學生工作管理和教務管

理。這說明站在學生的立場，投入這

些服務資源超出他們的需要。如果學

校減少這些方面的資源投入，把它們

轉投向教學、教學及科研支持和校園

生活系統，將會受到學生的歡迎。眾

所周知，中國公立高校具有龐大的行

政管理隊伍。據熊丙奇測算，「985」

高校黨政領導班子（書記、副書記和

校長、副校長、校長助理）一般有13至

15名，黨政機構30個左右，機關工作

人員四五百名，其中處級幹部100多

名，所謂「校級幹部一走廊，處級幹

部一禮堂、科級幹部一操場」bo。這支

龐大的管理隊伍佔用了大量的大學資

源，難怪學生把它們放在資源過度投

入的象限內。

前述參加國務院教育座談會的大

學校長和教育專家在回答溫家寶的問

題時，建議改善教師隊伍和育人機

制，完善大學生、研究生資助體系和

助學貸款體系，改革高考考試方式和

招生辦法，進行大學校長公開招聘的

試點實驗，嚴格學校財務管理、品質

控制等制度，適當控制學生規模，建

設愛國求真、嚴謹求實、寬容創新的

校園文化。但沒有一位與會校長或

專家提到思想政治教育、黨團組織

活動bp。

學生以學為主。毛澤東在1941年

給他留學蘇聯的兒子毛岸英、毛岸青

寫信說：「惟有一事向你們建議，趁

大學的思想政治教育

課不受學生重視，授

課教師士氣低落，早

已是公開的秘密。中國

高校L有黨委、學生

工作部、團委等組織

共同管理指導學生的

政治生活，其中以團

委的地位最邊緣化。
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Å年紀尚輕，多向自然科學學習，少

談些政治。政治是要談的，但目前以

潛心多習自然科學為宜，社會科學輔

之。將來可倒置過來，以社會科學為

主，自然科學為輔。總之注意科學，

只有科學是真學問，將來用處無

窮。」bq這番淺顯樸素的話語實際上道

出了包括高等教育在內的教育的本

質。這些道理今天的學生都懂，並按

照它們來評判不太按照教育本質辦學

的今天中國的大學。但教育公共政策

的制訂者懂不懂，還真不好說。
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