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开放大学学生满意度模型研究：
基于需求结构视角

□ 姚文建 姜玉莲

【摘 要】

满意度是衡量开放大学办学质量与服务的重要指标，是通过加权计算学生对其办学与服务质量、

价值等不同方面的感知与其期望值相吻合的程度，并由此导致的后续行为等满意程度的一种指数概

念。本研究基于“人的感知驱动人的行为”满意度构建原理，在文献分析、调查访谈和专家会议法基

础上，形成了基于学生需求结构的满意度模型假设，并通过Mplus工具进行了模型检验和拟合评价，

最后构建了基于需求结构的开放大学学生满意度因果关系模型，并计算出了各关键因素对满意度的影

响程度以及各变量之间的影响效应。这种基于学生需求结构的标准化、可操作性的评价指标，有利于

建立开放大学以学生为中心的全面质量评价体系与改进措施。
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一、问题的提出

远程教育作为国家教育体系的重要组成部分已越

来越被认可，推动了各国的终身教育体系建设。远程

教育面临的最大挑战就是如何实现规模与质量的统

一？如何针对师生分离的特征，向大众提供高质量的

教学与服务，使远程开放教育立于不败之地？针对

此，英国开放大学副校长艾伦·泰特教授为国家开放

大学（中央广播电视大学）做的《英国开放大学支持

服务新发展》的学术报告中提出，当前的开放大学要

以满足学习者需求为目标，学生的满意度对开放大学

未来发展至关重要（李亚婉, 2008）。学生满意度作

为衡量教育质量的重要指标和更全面的测量工具，是

“顾客满意度”理论在教育领域研究中的扩展与应

用，是学生参与教育过程并分享教育成果的必然结果

和评价指标（杜若, 等, 2010）。学生满意度的研究源

自教学过程中学生角色的转变。随着教学理念与模式

的变化，学生的角色由原来的被动、配角地位逐步变

为主动、主角与中心地位，并积极参与到整个教育教

学过程和教学成果的创建及分享，成为学校发展和教

育教学成效不可或缺的利益相关方和重要组成因素。

因此，学生满意度作为衡量教育质量的重要指标，有

助于改进办学和教育教学质量。英国高等教育质量保

证署 （The Quality Assurance Agency for Higher
Education, QAA） 对政府所属的高校每年所进行的

教育评估内容也主要侧重于学生的满意度和综合评估

以及学生证书（学位）获取率和辍学率等方面的评估

（高圆圆, 孙炘, 2012）。清华大学在学习借鉴美国顾

客满意度指数的基础上, 构建了我国顾客满意度指数

(CCSI)（费苗, 等, 2012）。
开放大学作为我国学习型社会和终身教育体系构

建的重要支撑，其质量水平的高低直接影响其社会的

影响力和服务能力（国家开放大学, 2012）。反观中

国开放大学和远程教育满意度模型研究，针对满意度

的模型、指标体系的研究文献虽然有一些研究成果，

但大多是以企业管理中的顾客满意度和国外大学生的

满意度指数借鉴与应用为主，缺乏基于远程教育学习

需求结构且具有中国特色的研究，对满意度的实践调

查仍处于弱化的地步，更多的是对毕业生跟踪调查研

究报告、课程考核、学习者报告等方面做的数据调查

与简单分析，缺乏从需求视角对满意度指标、观察变

量和模型构建的系统科学研究，造成研究成果在效度

和信度上与实践操作还存在一定的距离。因此，以满

足学生需求的满意度模型与指标研究对促进开放大学

的质量评价具有重要的意义，可以为开放大学的质量
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评价体系提供重要的途径和标尺。本文基于学生需求

视角，通过对国家开放大学以及北京、上海、云南、

江苏等地方开放大学试点分层抽样和结构方程模型分

析法，探索构建了学生满意度评价模型和指标体系，

以期为开放大学办学质量的评价提供操作层面的质量

评价指标和需求改进依据。

二、学生满意度指标和模型研究综述

目前，各国学生满意度的指数与模型多起源于美

国的顾客满意度指数（ACSI），这也是世界上研究顾

客满意广泛采用的重要模型之一。其基本原理是人的

感知驱动人的行为，以此进行潜变量之间的因果效应

分析并建立结构方程模型。有学者认为目前对学生满

意度测量的研究，从方法上主要包括两个方面：一是

直接测量满意度。这种方式直接反映了个体对学校的

评价。二是比较重要性和满意度之间的差异（蔡立

丰, 等, 2007）。
在远程教育领域，对学生满意度的研究和实践较

多的当属英国开放大学。英国开放大学作为远程教育

的典型代表，非常注重学生的反馈和评价，在英国质

量保证署（QAA）开展的学生满意度调查中，学生

对英国开放大学所提供的学习支持服务给予了充分的

肯定，学生满意度连续多年位居首位，为英国开放大

学赢得了较高的社会声誉（QAA, 2009）。英国开放

大学自2005年以来，就应用全国通用的《大学生满

意度量表》对学生开展了“课程教学、评价与反馈、

学业支持、组织管理、学习资源、个人发展和总体满

意度”六个方面的调查，具体满意度指标23项，其

中课程教学维度4项，主要考察学生对教师授课内容

的态度、兴趣和热情；评价与反馈维度5项，主要考

察学生对教师学业评价的标准、反馈效果的质量感知

状况；学业支持维度3项，主要考察学习支持服务的

质量感知；组织管理3项，主要考察学生对课程组织

管理的有效性感知；学习资源3项，主要考察传统或

数字化资源的满足情况；个人发展3项，主要考察学

生在能力方面的提升效果；总体满意度2项，主要考

察学生对学校教学质量和服务的总体感知。这种倾向

于学习流程或教学组织过程等工作流程所有的评价点

设为满意度的调查项目，有效地提高了课程教学、评价

反馈、支持服务以及组织管理等工作的质量，促进了学

生的学业成效。其不足在于，这种基于工作流程的满意

度测量指标，忽略了满意度研究的宗旨是为了让学生满

意，只有学生的关注点才是提高满意度的有效指标。

我国学者近年来对学生满意度研究也逐渐开始关

注。自2007年以来，在借鉴美国顾客满意度模型和

英国开放大学学生满意度调查的基础上，尝试探索适

合中国本体化的远程教育学生满意度模型。如通过对

美国顾客满意度ACSI模型结构的调整和综合因素分

析，研究了顾客满意度测评的模型架构、指标体系和

计算方法, 建构了我国远程开放教育顾客满意指标

(ODE-CSI)模型（王莉艳, 等, 2007）。该模型包含顾

客感知质量、学校声誉、顾客期望、顾客满意、顾客

信任、顾客承诺、顾客忠诚 8个结构变量，26个观

测指标。又如依据美国顾客满意度ACSI模型构建方

法，围绕学生对电大教学质量与服务质量构建了电大

学生满意度 （RTVU- CSI） 结构方程，该模型包含

学生期望、感知质量、感知价值、学生满意和学生忠

诚 5个结构变量，13个观测潜变量。其中，学生满

意是最终所求的目标变量，感知质量和感知价值是学

生满意的原因变量，学生忠诚则是学生满意结果变量

（苏胜强, 等, 2009）。这种基于美国顾客满意度ACSI
模型的结构要素和构建办法丰富了中国广播电视大学

学生满意度的理论研究，为我国广播电视大学的转型

和开放大学的建设实践提供了质量评价标准，但过于

机械地借鉴与应用美国满意度ACSI指标，没有从需

求角度对中国远程教育的关注点进行观测，满意度模

型的构建也基本是测量模型，缺乏真正意义上的因果

结构效应的分析。

综上所述，开放大学要以满足学习者需求为目

标，学生的满意度对开放大学未来发展至关重要。如

何在国内外远程教育学生满意度指标和测量研究的基

础上，围绕学生对开放大学教学质量与服务的感知、

价值认同等学习满意度的基本属性和特征，构建基于

学生需求关注点并对其观测指标的因果结构效应和关

键因素分析就显得尤为重要，这也是本研究的出发点

和重点突破之处。

三、研究方法与过程

（一）研究方法选择

学生满意度调查需要深入、系统地分析感知质
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量、感知价值等具体观测指标，才能全面、科学地构

建满意度的因果结构模型。因此，本文在顾客满意度

和大学生与远程教育满意度等文献研究的基础上初步

分析出开放大学学生满意度结构变量和构建的基本维

度和关键要素，在此基础上采用座谈和专家会议法，

建立学生在学习过程中的需求结构，即满意度模型的

观测指标；针对需求结构建立满意度模型假设和问卷

调查，并采取结构方程模型法进行模型验证与拟合指

标评估。具体方法的作用与关联如图1所示。

图1 研究方法的作用与关联

具体研究步骤为：第一步，确定模型构建依据及

要素，初步确定了行为产生的质量感知、学生总体满

意度、投诉、推荐等结构变量维度；第二步，了解学

生在开放大学学习过程中的相关需求，依据座谈内容

整理出满意度问卷所需的观测变量、需求结构和结果

变量；第三步，对已确定的内容进行论证，将已确定

的观测变量转化为问卷形式，进行问卷发放、问卷回

收，并将回收的数据进行筛选、录入后利用SPSS21
软件进行正态分布和信度、效度检验；第四步，利用

Mplus软件建立学生满意度结构方程模型，在此阶段

对假设模型进行验证和评价，最终形成满意度模型。

具体步骤如图2所示。

（二）研究过程

1. 案例访谈

在研究中依据美国满意度指数模型（ACSI）的

基本原理和其感知质量、顾客预期、感知价值、顾客

满意度、顾客抱怨和顾客忠诚度六个结构变量在北京

东城、上海浦东、山东兖州、广东南海、云南昆明5
个地区，结合开放大学的不同专业、不同学习层次、

不同工作背景、不同地区分别召开了 30次座谈会，

每个地区6次座谈，每次座谈会有学生6-10人，共

计 227名学生参加了座谈会。座谈会涉及文科、理

科、艺术类、经管类、教育类五大专业类别，具体专

业 57个；参加座谈会的男生 103人，女生 124人；

专科层次 131人，本科层次 96人；有专职工作的

157人，兼职工作的57人，待业的13人。座谈内容

由四部分组成：了解学生的背景和学习动机需求；了

解学生选择开放大学进行学习的关键性因素，也就是

学生学习的驱动因素；了解学生对本次学习过程的评

价和感受；让学生提出有助于改进的建议和意见。座

谈会全程录音，后期将录音整理为文档，并依据文档

整理出影响学生需求的观测指标42项，并将观测指

标归为9个潜变量。

在学生座谈基础上，通过专家会议法对需求结构

进行了论证。专家座谈会聘请专家26人，其中电大

系统校长 5人、中层管理人员 8人、授课教师 7人、

导学教师6人。会前将前期座

谈整理的内容先发给专家审

阅，会上专家基本认可9个潜

变量的归类，对于个别观测

变量的表述有待进一步规

范，对于学习平台和纸介教

材的评价进行归纳、提炼。

2. 问卷设计

本研究结合中国开放大

学办学的实际状况、借鉴美

国顾客满意度ACSI模型的核

心理念与研究思路，把学生图2 研究步骤
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期望、感知质量、感知价值和学生忠诚作为学生满意

最终所求的目标变量，把预期质量和感知价值作为学

生满意度的原因变量，把学生忠诚作为学生满意的结

果变量，并在此基础上结合学生的需求结构进行问卷

设计，最后形成制定的开放大学满意度问卷共包含

12个潜变量，39项观测指标，6项个人背景信息，

详细信息见表 1。调查问卷采用了 Likert10级量度，

请学生依据自己的实际感受对每个项目给出自己满意

程度对应的分数，1级代表非常不满意，10级代表非

常满意。

3. 样本调查

问卷调研的对象为北京东城、上海浦东、山东兖

潜变量

X1：咨询服务

X2：专业及课
程设置

X3：老师评价

X4：学习过程

X5：学习资源

X6：问题处理

Q39：费用

X8：学校形象

X9：学习价值
及收获

Y:总体满意度

Q4：投诉抱怨

Z2：推荐意愿

内涵

招生环节为学生提供的咨询服务，以往研究结
果显示，即使是已经毕业的学生对报名时的咨
询服务仍是影响的重要因素

对专业选择性、专业课程设置的合理性、各学
期课程设置合理性进行评价

对所接触过的教师进行总体的评价

对学生学习过程进行测评，包括面授和网上两
部分，以及考前辅导、班主任的学习推动等

对网站以及网上学习资源和纸介教材进行整体
评价

学生反映问题渠道是否顺畅以及问题的处理
情况

学生对学习所要付出价格的承受程度

品牌形象是满意度比较重要的观测点。从以往
研究的结果来看，学生对学校的形象很在意

以往研究表明，通过学习是否能够有收获是影
响学生满意度的重要因素

从三个方面衡量：一是整体上来感觉；二是与
消费前的期望进行比较，寻找两者的差距；三
是与理想状态下的感觉比较，寻找两者的差距
（盛伟忠, 2006a）
对于顾客抱怨的两种观测方式：正式投诉，非
正式评议，形成对于产品的口碑

顾客忠诚度三个体现与衡量维度：推荐意向、
转换产品的意向、重复购买的意向。结合远程
学历教育的特殊性，主要从推荐意愿方面衡量
学生忠诚度

可测变量

咨询老师主动、热情(Q14)
熟悉业务，能有效解答您的各类问题（Q15）
能真实、客观地介绍相关情况（Q16）
宣传资料/广告真实、准确、全面、完整（Q17）
专业的丰富性（Q18）
整个专业的课程设置（Q19）
各学期课程的设置与规划（Q20）
老师的主动性及责任感（Q21）
老师的专业性（Q22）
与老师的沟通（Q23）
班主任能采取有效措施推动您的学习（Q24）
日常学习，面授课程效果（Q25）
考前辅导效果（Q26）
网上课程辅导效果（Q27）
考试方式及方法是合理且公平/公正（Q28）
网站的界面简单、容易操作和使用（Q29）
网站内容完整、全面且能够及时更新（Q30）
网上有充足、丰富的课件及学习材料（Q31）
课件或相关资料使用或下载是方便的（Q32）
课件或教材能准时、准确送达或观看（Q33）
课件或教材与学习或考试内容一致（Q34）
纸质材料全面、完整，并且实用、有帮助（Q35）
网上课件的设计和制作水平（Q36）
反映问题的渠道顺畅（Q37）
问题的处理的及时性、有效性（Q38）
学习的价格和费用（Q39）
是一个“讲信誉、能够兑现承诺”的学校（Q7）
是负责、有责任感的学校（Q8）
是能够提供高品质教学服务的学校（Q9）
关注教学质量、保证远程教育的含金量（Q10）
获得被社会及企业认同的文凭或学历（Q11）
专业能力或技能得到了提升（Q12）
扩大了社交网络或人脉关系（Q13）
对学校的总体满意程度(Q1)
和您学习前的期望比，您的满意程度(Q2)
和您心目中的远程学习比，您的满意程度(Q3)
学习过程中有没有发生过什么让你非常生气、或者说非常不满意的事
情(Q4)
假如你身边有朋友或同事也想拿个文凭，你会向他推荐开放大学吗
（Q5）
如果您朋友的目的并不是学历或文凭，而是真正想学一些东西，您还
愿意推荐吗(Q6)

表1 变量与观测指标设定
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州、广东南海、云南昆明等五所地市、县级开放大学

在读学生（不含刚入学新生），问卷采用分层随机抽

样方式发放。五个地区分别代表发达地区（北京东

城、上海浦东）、经济中等发展地区（山东兖州）和

西部地区（云南昆明）的开放大学（广播电视大学）

分校，调查涉及文科、理科、艺术类、经管类、教育

类五大专业类别，具体专业 57个；专科层次 462
人，本科层次338人。本次问卷共发放800份，共回

收问卷788份。其中，有效问卷756份，问卷有效率

95.94%，有效样本分布见图 3。对于问卷数据中的

缺失值，本研究采用均值插补，即在一条记录中，如

果存在一项缺失，用该列的均值来插补缺失值。最终

得到756条数据进行模型验证与评价。

图3 问卷分布情况

4. 样本检验

本文对样本进行了正态分布检验、信度与效度检

验。通过正态分布检验之后才做数据结构方程构建，

信度检验反映的是问卷测量所得到的结果的一致性和

稳定性，效度检验反映了问卷测量所得到的结果的准

确性和有用性。

对于样本的正态性检验选用偏度峰度检验法。经

检验，该样本的偏度系数和峰度系数绝对值大部分均

小于 1，极个别小于 2，偏度系数和峰度系数具有显

著性，基本符合正态性分布。

用SPSS工具对有效数据进行进一步的分析和处

理，对问卷的信度和效度进行检验，之后再对模型进

行检验。对回收的数据进行处理后，采用 Cron⁃
bach's Alpha系数方法进行问卷信度检测，通过

SPSS21.0工具研究数据的内部观测指标的一致性。

对有效数据进行分析，显示12个潜变量的Alpha系
数均在 0.7以上，总变量表Cronbach's Alpha系数

为0.974，说明所使用的数据具有较好的信度，研究

的潜变量指标可靠性较高。效度检验主要是通过模型

拟合情况对量表的结构效度进行考评。本研究第四部

分的模型拟合结果表明该问卷有较好的效度。

四、模型构建过程与发现

本研究是基于学生需求结构，在继承ASCI模型基

本原理的基础上，试图建立一个“结构化”、相互间存

在数学关系的“因果关系”分析模型。具体过程包括

对模型的假设、检验、评价和解释。

（一）模型假设

开放大学学生满意度模型基于美国顾客满意度指

数模型（ACSI）的基本原理——人的感知驱动人的

行为，以学生需求为切入点，即满意度的感知点与感

知来源于学生满意度的需求结构，以此构建潜变量并

建立模型结构，旨在建立一个具有因果结构关系和影

响效应的满意度模型。模型因果关系假设如图 4
所示。

图4 基于需求的开放大学学生满意度因果关系模型假设

假设模型中共包含 12个因素(潜变量)：咨询服
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务、专业及课程设置、老师评价、学习过程、学习资

源、问题处理、费用、学校形象、学习价值收获、总

体满意度（学生总体评价与感受）、投诉抱怨、推荐

意愿。1-9个因素是前提变量，10-12个因素是结果

变量，前提变量综合决定并影响着结果变量。具体假

设关系表述如下：

假设 1（H1） : 咨询服务对学生综合评价与感受

具有正向直接显著影响；

假设 2（H2） : 专业及课程设置对学生综合评价

与感受具有正向直接显著影响；

假设 3（H3） : 老师评价对学生综合评价与感受

具有正向直接显著影响；

假设 4（H4） : 学习过程对学生综合评价与感受

具有正向直接显著影响；

假设 5（H5） : 学习资源对学生综合评价与感受

具有正向直接显著影响；

假设 6（H6） : 问题处理对学生综合评价与感受

具有正向直接显著影响；

假设 7（H7） : 费用对学生综合评价与感受具有

正向直接显著影响；

假设 8（H8） : 学校形象对学生综合评价与感受

具有正向直接显著影响；

假设 9（H9） : 学习价值收获对学生综合评价与

感受具有正向直接显著影响；

假设 10（H10） : 学生综合评价与感受对投诉抱

怨具有反向直接显著影响；

假设 11（H11） : 学生综合评价与感受对推荐意

愿具有正向直接显著影响；

假设 12（H12） : 投诉抱怨对推荐意愿具有反向

直接显著影响。

（二）模型假设检验

模型假设检验主要是路径分析和显著性检验，即

对满意度模型的潜在变量之间的因果关系和结构效应

进行数值分析。接下来使用极大似然法估计各路径系

数值，完成模型假设检验。考察模型结果中估计出的

参数是否具有统计意义，需要对路径系数进行统计显

著性检验，潜变量路径系数结果见表2。这样得出的

模型检验结构可以克服模型研究中只考虑指标的相关

系数不注重内衍变量与外衍变量之间的直接效应、间

接效应和总效应等具体因果效应结构的弊端，而且基

于需求行为观测指标更能很好地反映出学生的满意度

感知。

表2 潜变量路径系数估计结果

研究假设

H1：咨询服务→
满意度

H2：专业课程设
置→满意度

H3：老师评价→
满意度

H4：学习过程→
满意度

H5：学习资源→
满意度

H6：问题处理→
满意度

H7： 费 用 → 满
意度

H8：学校形象→
满意度

H9：学习价值及
收获→满意度

H10：满意度→投
诉抱怨

H11：满意度→推
荐意愿

H12：投诉抱怨→
推荐意愿

路径系数

-0.056

0.132

-0.380

0.513

0.005

-0.050

-0.029

0.703

0.078

-0.466

0.908

-0.009

标准差

0.137

0.103

0.252

0.250

0.082

0.065

0.027

0.176

0.142

0.040

0.039

0.048

T值

-0.409

1.273

-1.507

2.054

0.066

-0.772

-1.058

3.996

0.548
-
11.630
23.561

-0.197

P值

0.683

0.203

0.132

0.040

0.947

0.440

0.290

0.000

0.584

0.000

0.000

0.844

结果

不成立

不成立

不成立

成立

不成立

不成立

不成立

成立

不成立

成立

成立

不成立

注:“***”表示0.01 水平上显著。

潜变量路径系数表明：学习过程和品牌形象对满

意度具有高显著影响，满意度对投诉抱怨和推荐意愿

具有高显著影响，投诉抱怨对推荐意愿没有高显著影

响，也就是说假设H3：老师评价（X3）对学生综合

评价与感受 （Y） 不具有正向直接效应影响；假设

H4：学习过程 （X4） 对学生综合评价与感受 （Y）
具有正向直接效应影响；假设H10：学生综合评价与

感受 （Y） 对投诉抱怨 （Q4） 具有反向直接效应影

响；假设H11：学生综合评价与感受（Y）对推荐意

愿（Z2）具有正向直接效应影响四个假设成立。假

设 H1：咨询服务 （X1） 对学生综合评价与感受

（Y） 不具有正向直接效应影响，但具有间接效应；

假设H2：专业及课程设置（X2）对学生综合评价与

感受（Y）不具有正向直接效应影响，但具有间接效

应影响；假设H5：学习资源（X5）对学生综合评价

与感受（Y）不具有正向直接效应影响，但具有间接

效应影响；假设H6：问题处理（X6）对学生综合评

价与感受（Y）不具有正向直接效应影响，但具有间
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接效应影响；假设H7:费用（Q39）对学生综合评价

与感受（Y）不具有正向效应影响，但具有间接效应

影响；假设H8:学校形象（X8）对学生综合评价与感

受（Y）不具有正向直接效应影响，但具有间接效应

影响；假设H9：学习价值收获（X9）对学生综合评

价与感受（Y）不具有正向直接效应影响，但具有间

接效应影响；假设H12:投诉抱怨（Q4）对推荐意愿

（Z2）不具有反向直接效应影响。各假设关系间接效

应、直接效应与总效应具体关系与路径系数如表 3
所示。

表3 各假设关系总间接效应、直接效应与总效应具体关系与路径
系数

路径

学校形象→总体满意度

专业及课程设置→总体满意度

老师评价→总体满意度

咨询服务→总体满意度

学习过程→总体满意度

学习价值及收获→总体满意度

学习资源→总体满意度

问题处理→总体满意度

费用→总体满意度

总间接效应

0.000
0.430
0.396
0.315
0.000
0.191
0.144
0.095
0.004

直接效应

0.684
0.000
0.000
0.000
0.265
0.000
0.000
0.000
0.000

总效应

0.684
0.430
0.396
0.315
0.265
0.192
0.144
0.095
0.004

从表4可以看出，在所有需求结构变量中，学校

形象、学习过程对总体满意度具有直接影响效应，路

径系数依次是0.684与0.265；专业及课程设置、老

师评价、咨询服务对总体满意度具有显著的总间接效

应影响，路径系数分别为0.430、0.396和0.315。学

习价值及收获、学习资源虽然对总体满意度有总间接

效应影响，但不是特别显著，问题处理、费用更是如

此。对各潜变量对总体满意度总效应由高到低进行排

列，依次是：学校形象、专业及课程设置、老师评

价、咨询服务和学习过程，说明了这些变量是满意度

模型中的关键因素。学习过程、学校形象对学生的综

合评价与感受（总体满意度），总体满意度对投诉抱

怨、推荐意愿的路径系数以及观测点和潜变量之间的

影响效应以及路径系数关系表示如图5所示。

（三）模型验证结果解释

在构建和验证的满意度模型中，主要包含三个满

意度指标：一是从整体上感知；二是与消费前的期望

进行比较，寻找两者的差距；三是可以与理想状态下

的感觉比较，寻找两者的差距（盛伟忠，2006）。由

这三个指标得出总体满意度指数。而决定学生满意度

的是学生在学习过程中对自己关注的一些因素的评价

程度，其中包括了咨询服务、专业及课程设置、老师

评价、学习过程、学习资源、问题处理、费用、学校

形象、学习价值收获共九个因素。学生满意度又决定

了学生最后的行为，是否有抱怨以及推荐的意愿。这

样就建立了一个由开放大学学生感知决定其满意度，

其满意度又决定了开放大学学生行为的因果关系模

型，初始构建如图 6
所示。

在构建的基于学

生需求变量的开放大

学满意度模型中，价

格、咨询服务、问题

处理、专业及课程设

置、学习资源为外源

变量，即自变量；老

师评价、学习价值及

收获、学习过程、学

校 形 象 、 总 体 满 意

度、投诉抱怨、推荐

意愿为内源变量，即

因 变 量 。 其 中 ， 价

格、咨询服务、问题

处理、专业及课程设图5 满意度路径系数及因果结构效应图
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置、学习资源、老师评价、学习价值及收获、学习过

程、学校形象等九个变量又共同作为前提变量，综合

决定并影响着总体满意度、投诉抱怨、推荐意愿三个

结果变量。

开放大学学生满意度因果结构方程模型的建立，

进一步证明了满意度需求结构中的各因素是总体满意

度的主要影响因素。在构建模型过程中，根据满意度

模型的构建原理，增加了投诉抱怨和推荐意愿两个影

响因素。开放大学学生满意度模型也验证了总体满意

度是学生后期的投诉抱怨及推荐意愿的关键影响

因素。

（四）模型拟合与评价

模型拟合指数是考察结构模型对数据拟合程度的

统计指标。不同类别的模型拟合指数可以从样本大

小、模型复杂性、绝对性与相对性等方面对理论模型

进行度量。模型拟合度评价一般通过模型拟合指数进

行判断(姜文超, 2010)。模型拟合指数一般分为三

种：绝对拟合指数、相对拟合指数、简约指数，其中

简约指数使用较少，一般在多个模型比较时使用。本

研究使用Mplus工具进行模型拟合与评价，模型拟合

指标及其评价标准见表4。
对构建与验证的开放大学学生满意度模型拟合指

数评价发现（见表5），卡方自由度低于3，比较拟合

指数CFI和信息拟合指数都在0.9以上，标准化残差

均方根低于 0.05，模型属于最优标准；近似误差均

方根RMSEA在0.08以下，属于可以接受模型。总体

判断开放大学学生满意度模型指标都符合拟合指标标

准，因此，本文所构建的模型与数据拟合良好。

表4 模型拟合评价指标表

指数类别

相对拟合
指数

绝对拟合
指数

信息指数

指数名称

非规范拟合指数
（TLI）
比较拟合指数
（CFI）
卡方自由度比
（χ2/df）
标准化残差均方
根（SRMR）
近似误差均方根
（RMSEA）
信息标准指数
（AIC）
贝叶斯信息指数
（BIC）

较优评价标准

高 于 0.9， 越 接
近 1 越优

高 于 0.9， 越 接
近 1 越优

介于1和3之间

低于 0.05，越小
越优

低于 0.05，越小
越优

越小越优

越小越优

可接受评价标准

高于 0.8

高于 0.8

介于1和5之间

低于 0.08

低于 0.08

越小越优

越小越优

五、模型应用

本文根据美国满意度模型人的感知驱动人的行为

原理和基于学生对质量与服务的感知点和感知来源的

需求调查，构建了基于学生需求变量的开放大学满意

度观测外源变量与内源变量以及它们之间的因果效应

结构，为开放大学办学质量、服务质量和教学质量提

升等提供了可操作性的评价量规和评价体系，能根据

学生的需求提供优质的支持服务和有效教学，促进学

生总体满意度提升。

（一）学生需求结构及变量为开放大学质量评价

提供了参考依据

本文在构建模型中形成的学生对开放大学咨询服

务、专业及课程设置、老师评价、学习过程、学习资

源、问题处理、费用、学校形象、学习价值收获九个

变量需求结构，完善了开放大学在关注学生毕业跟踪

调查、课程考核、质量因子等外在指标的同时，对咨

询服务、专业及课程设置、老师评价、学习过程、学

习资源、问题处理、费用、学校形象、学习价值收

图6 开放大学学生行为的因果关系模型构建

卡方

1612.369
自由度

540
卡方自由度比

2.986
TLI
0.917

CFI
0.925

AIC
44601.236

BIC
45100.795

SRMR
0.040

RMSEA(90% CI)
0.068(0.064 0.072)

表5 开放大学学生满意度模型拟合指数评价

70



DISTANCE EDUCATION IN CHINA 2017, NO.10

中国远程教育2017年第10期

获、投诉抱怨与推荐意愿等过程因素进行系统的评

价。这种基于学生需求的结构变量客观、可靠并具有

操作性和相互之间的影响效应，能让办学机构以学生

需求为中心，对办学质量与服务教学水平进行标准

化、过程化、系统化的质量评价。这种基于学生需求

的满意度模型和评价体系也符合全面质量管理理念，

受到了一些基层和开放大学系统的关注，开始吸收满

意度模型中的一些测量指标进行实践改进。

（二）学生满意度模型与测量指标完善了开放大

学质量评价体系

本文所构建的基于需求结构的满意度模型，共包

含9个一级指标和35个二级观测指标，这些满意度

指数和关键要素之间的路径系数，不仅能对开放大学

总体满意度指数和影响满意度各因素的满意度指数进

行可操作性探索，还可以对各专业的满意度进行比

较，从而完善开放大学的专业质量监控与评价体系，

使开放大学各级管理人员和教师对学生如何评价学校

办学品牌、教学资源、学习平台、支持服务等方面有

整体的了解，对各专业建设与质量改进提供了重要抓

手。目前，该模型已经在北京东城等一些区域开放大

学进行典型实验，实验结果受到北京开放大学系统的

高度关注，开始在系统内推广和应用。

六、小结

满意度模型构建的最终目标是为了让学生更加满

意，注重学生的关注点才是提高满意度的有效指标。

本文对开放大学学生满意度模型的构建与验证是基于

学生需求出发，跟基于工作流程的质量评价或满意度

调研的研究现状不同，避免了将工作中所有的评价点

设为满意度的调查项目和工作质量评价的误区，建立

了开放大学基于学生需求的因果结构模型，以期为开

放大学质量评价提供全面系统、科学合理、可操性强

的满意度测量模型，完善开放大学质量评价体系。
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