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摘要: 教育事业早已被视为服务业的一环ꎬ许多学者也援引服务业概念去要求教师的教学质量ꎮ 研

究立足于曾在两岸学习的大陆学生在两岸的学习经验ꎬ采用对比法ꎬ以教学态度、教学内容、教学方法

与教学效果四个构面衡量两岸教师教学服务质量ꎬ比较两岸教师的教学服务质量ꎬ在调查反馈的信息

基础上ꎬ提出相关的对策建议ꎬ作为高校教师在提升其教学服务质量的参考ꎮ
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一、教学服务质量的內涵

学者 Ｌｅｈｔｉｎｅｎ ＆ Ｌｅｈｔｉｎｅｎ (１９８２)①指出服务

质量是经由顾客与服务机构的某些要素互动而产

生的ꎬ包括三个组成构面:实体质量、组织质量与

互动质量ꎮ 部分学者还进一步对服务提供过程有

关的质量ꎬ以及与服务结果有关的质量加以区分ꎮ
若以质量管理的观念视之ꎬ“质量”是产品或服务

所能达成顾客期望的程度ꎬ顾客的要求则是设定

质量标准最重要的依据ꎮ
教育作为服务业的一种ꎬ也需要谈质量ꎮ 教

学质量的提升ꎬ取决于教师对课程的理解、教材内

①　 Ｌｅｈｔｉｎｅｎ Ｊ Ｒꎬ Ｌｅｈｔｉｎｅｎ Ｕ. Ｓｅｒｖｉｃｅ ｑｕａｌｉｔｙ: ａ ｓｔｕｄｙ ｏｆ ｑｕａｌｉｔｙ ｄｉｍｅｎｓｉｏｎｓꎬ ｕｎｐｕｂｌｉｓｈｅｄ ｗｏｒｋｉｎｇ ｐａｐｅｒꎬ Ｓｅｒｖｉｃｅ Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ Ｉｎｓｔｉｔｕｔｅꎬ
Ｈｅｌｓｉｎｋｉꎬ１９８２.

收稿日期: ２０１６－０８－３１
基金项目: 福建省教育科学规划课题 (ＦＪＪＫＣＧ１５－０９８)ꎻ 福建省教育厅社会科学研究项目(ＪＡＳ１５０４００)ꎻ 福建工程

学院教育科学研究一般项目(ＧＢ－Ｍ－１５－２５)
第一作者简介: 黄莉(１９７８－)ꎬ女ꎬ福建邵武人ꎬ讲师ꎬ硕士ꎬ研究方向:创新管理ꎮ



福建工程学院学报 第 １４ 卷

容的选择、传授的方式及有效的师生互动模式ꎮ
若将“教育”视为一种生产系统ꎬ 以产业界质量管

理的概念应用在教育上ꎬ 则“教学质量”应被界定

为教育系统的产出能够满足顾客需求的程度ꎮ
谈教学质量管理ꎬ大多认可 Ｓａｌｌｉｓ 的理论ꎬ即

在教育系统中ꎬ每个人皆扮演顾客与供应者的双

重角色ꎬ既提供产品给别人ꎬ也接受别人所提供的

产品或服务ꎬ彼此为相互依存的关系ꎬ共同致力于

学校教学服务质量的改善ꎮ Ｓａｌｌｉｓ 指出[１]ꎬ教育顾

客可分为内部顾客与外部顾客两大类ꎬ内部顾客

是指教育组织内的工作成员ꎻ外部顾客又可分为

三级:第一级指直接接受教育者ꎬ即学生ꎻ第二级

为直接参与但并非直接接受教育者ꎬ如家长ꎻ第三

级为较不直接但亦为教育的重要接受者ꎬ如各级

衔接教育机构、未来雇主、政府机关及国家社会ꎮ
Ｂｒｏｗｎ[２]认为ꎬ为了达到优异的服务质量ꎬ首

先要界定出顾客所在意的服务属性ꎬ其次则是让

顾客衡量出各级别属性的相对重要性ꎮ 一旦明确

了解到顾客的需求ꎬ企业就可据此评估自身与主

要竞争者满足这些需求的能力ꎬ明确企业在满足

哪些需求上具有优势ꎬ整合出一套恰当的服务

策略ꎮ
教学被视为服务业之一ꎬ其服务质量的内涵

有以下几种观点ꎮ Ｗｉｌｓｏｎ[３] 认为ꎬ教学服务质量

乃是指对各种背景的学生提供从教学计划、课程

讲解到教学评量的一套最适宜的课程ꎮ Ｆｌａｉｂｒｏｔｈ￣
ｅｒ[４]则认为ꎬ教学服务质量应包括下列三大原则:
(１)教师对学习的启蒙与经营管理ꎬ包括学校及

课程层面ꎬ而不单是在课堂上的教学ꎮ (２)教学

必须针对学生的需要ꎬ就是满足不同背景的学生

的期望ꎮ (３)优良教学所需要的条件及学生的满

意度ꎬ应列为最优先的考虑内容ꎮ

二、研究内容与研究方法

基于教学服务质量的定义和内涵ꎬ我们侧重

于教师教学服务质量的评定ꎬ设计问卷调查ꎮ 问

卷内容包括 ５ 个一级指标、２０ 个二级指标ꎬ其中

第 ５ 个一级指标为综合评价项ꎬ详见表 １ꎮ
本问卷采用李克特 ５ 点尺度量表ꎬ由 １ ~ ５ 分

别代表:非常不满意、不满意、一般、满意、非常满

表 １　 教师教学服务质量指标调查一览表
Ｔａｂ.１　 Ｌｅｃｔｕｒｅｒｓ’ ｔｅａｃｈｉｎｇ ｓｅｒｖｉｃｅ ｑｕａｌｉｔｙ ｉｎｄｉｃａｔｏｒｓ ｓｕｒｖｅｙｅｄ

教
学
态
度

１.教师能按时上课ꎬ不迟到ꎬ不提前下课

２.每次教师上课都精神饱满ꎬ能尊重学生ꎬ有亲和力

３.教师能和学生沟通学生的课堂表现情况ꎬ并给予回馈

４.教师每次上课内容都能充分准备ꎬ言之有物

教
学
内
容

５.教师上课思路清晰ꎬ学生能够理解教师所讲内容并了解学习的目的

６.教师上课内容充实ꎬ课堂气氛活跃ꎬ能激发学生思维ꎬ并进行创意引导ꎬ学生能大胆表达自己的想法

７.教师每次授课都能掌握课程学习的重点ꎬ表达通顺ꎬ逻辑性强

８.教师每次课后都能布置作业以巩固所学内容

教
学
方
法

９.教师对现代化教学手法运用得很好ꎬ教学内容丰富多彩ꎬ语言精炼生动ꎬ普通话标准

１０.教师的教学方法活泼ꎬ能激发学生的兴趣和主动性ꎮ 课堂互动气氛浓ꎬ效果良好

１１.教师的创意思维和技能传授是同步的ꎬ学生能够清晰地把学习效果清楚地表现出来

１２.教师能同时重视学生的品德与课外知识的培养

教
学
效
果

１３.教师的教学提高了学生的学习积极性ꎬ学生能掌握教师传授的知识与技能ꎬ并能够在平时生活中运用

１４.教师善于培养学生分析问题、解决问题的能力ꎬ学生的综合素质有了提高

１５.通过课程的学习ꎬ学生的思维更活跃、想象力更丰富ꎬ在学习和生活中能够从多方面考虑问题

１６.教师教学内容很实用ꎬ对学生知识累积有帮助

满
意
度

１７.学生对教师的教学态度感到满意

１８.学生觉得教师教学方法能够激发学生学习兴趣

１９.学生愿意将教师的教学方式及教学内容与其他人分享

２０.学生觉得教师教学内容对自身未来是有帮助的

２０５
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意五个等级ꎬ同时设计了开放式问题ꎬ把学生对两

岸教师教学的评价用文字表达出来ꎬ以便进一步

把握两岸教师教学的具体特征ꎮ 研究选择“闽台

高校联合培养人才项目”中福建高校学生为调查

对象ꎬ他们大学一年级、二年级在福建高校学习ꎬ
大学三年级赴台湾合作高校学习一年ꎬ四年级再

回到福建高校继续完成学历ꎮ 为了便于学生通过

感知比较海峡两岸教师教学服务质量ꎬ调查表将

调查内容置于中间ꎬ左边为对福建高校教师的评

价(用 Ｆ 表示ꎬ其中 Ｆ１ 表示福建高校教师第一个

二级指标“上课不迟到、早退”ꎬ以此类推)ꎬ右边

为对台湾高校教师的评价(用 Ｔ 表示ꎬ其中 Ｔ１ 表

示台湾高校教师第一个二级指标“上课不迟到、

早退”ꎬ以此类推)ꎮ
本次发出调查表 ９０ 份ꎬ收回有效问卷 ７６ 份ꎬ

通过对调查结果进行统计ꎬ按照福建高校教师、台
湾高校教师各项二级指标得分分别排序并进行对

比分析ꎬ结果如表 １ꎮ

三、结果分析与讨论

(一)两岸教师的教学理念存在差异

两岸教师的教学理念不同ꎬ课堂要求各异ꎬ主
要体现在福建教师注重教学规范ꎬ强调课堂纪律ꎻ
台湾教师注重教学技巧ꎬ而不拘泥于教学形式ꎮ

由表 １ 可知ꎬ福建高校教师(Ｆ 部分) Ｆ１、Ｆ４
分别排在 １６ 个指标的第 １ 位和第 ２ 位ꎬＦ２ 排在第

表 ２　 两岸高校教学质量统计表

Ｔａｂ.２　 Ｓｔａｔｉｓｔｉｃｓ ｏｆ ｔｅａｃｈｉｎｇ ｑｕａｌｉｔｙ ｏｆ ｌｅｃｔｕｒｅｒｓ ａｔ ｂｏｔｈ ｓｉｄｅｓ ｏｆ ｔｈｅ Ｔａｉｗａｎ Ｓｔｒａｉｔｓ

福州高校

题项 平均数
排序

(高至低)

台湾高校

题项 平均数
排序

(高至低)

Ｆ 与 Ｔ 之成对

Ｔ 检定(ｐ 值)

教
学
态
度

Ｆ１ ４.１４ １ Ｔ１ ４.０７ １６ ０.６２３
Ｆ２ ３.７２ ９ Ｔ２ ４.６３ １ ０.０００
Ｆ３ ３.６６ １１ Ｔ３ ４.５３ ３ ０.０００
Ｆ４ ３.８８ ２ Ｔ４ ４.４２ ６ ０.００１

教
学
内
容

Ｆ５ ３.８７ ３ Ｔ５ ４.４９ ５ ０.０００
Ｆ６ ３.５０ １６ Ｔ６ ４.２８ １４ ０.０００
Ｆ７ ３.５１ １５ Ｔ７ ４.３２ １１ ０.０００
Ｆ８ ３.７８ ７ Ｔ８ ４.０９ １５ ０.０４８

教
学
方
法

Ｆ９ ３.８２ ６ Ｔ９ ４.３０ １３ ０.０００
Ｆ１０ ３.５７ １４ Ｔ１０ ４.５４ ２ ０.０００
Ｆ１１ ３.６２ １３ Ｔ１１ ４.３７ ９ ０.０００
Ｆ１２ ３.６８ １０ Ｔ１２ ４.３２ １１ ０.０００

教
学
效
果

Ｆ１３ ３.６６ １１ Ｔ１３ ４.３９ ８ ０.０００
Ｆ１４ ３.７５ ８ Ｔ１４ ４.５１ ４ ０.０００
Ｆ１５ ３.８６ ４ Ｔ１５ ４.３６ １０ ０.０００
Ｆ１６ ３.８６ ４ Ｔ１６ ４.４２ ６ ０.０００

满
意
度

Ｆ１７ ３.８２ ３ Ｔ１７ ４.４１ ３ ０.０００
Ｆ１８ ３.７４ ４ Ｔ１８ ４.３７ ４ ０.０００
Ｆ１９ ４.１１ １ Ｔ１９ ４.５１ １ ０.００２
Ｆ２０ ３.９２ ２ Ｔ２０ ４.４６ ２ ０.０１５

注:Ｐ 值<０.０５ 表示两者有显著差异ꎮ

９ 位ꎬ即教师“上课不迟到、不早退”ꎬ“每次上课

都能充分准备”等ꎬ能够为学生在遵守纪律方面

起到表率作用ꎬ讲究“师道尊严”ꎮ 但在“能尊重

学生”的想法ꎬ“亲和力”等项比较不受肯定ꎮ 学

生不能随意发问ꎬ回答教师的提问要“站起来”ꎮ
有学生表示ꎬ“要站起来回答提问ꎬ让人非常紧

张ꎬ回答不正确又非常难堪”ꎮ 因此ꎬ学生遇到不

懂的地方ꎬ不敢提问ꎻ也没有几个学生愿意起来回
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答教师的提问ꎬ课堂上气氛比较严肃、沉闷ꎬ灵活

性不够ꎮ
台湾高校教师(Ｔ 部份) Ｔ１ 排在 １６ 个指标

的最后一位ꎬＴ４ 也只排在第 ６ 位ꎬ而 Ｔ２、Ｔ１０ 分别

排在第 １ 位和第 ２ 位ꎬ即“每次教师上课精神饱

满ꎬ能尊重学生ꎬ有‘亲和力’‘教师的教学方法活

泼ꎬ能激发学生的兴趣和主动性ꎮ’”学生反映ꎬ台
湾课堂比较松散ꎬ８ 点钟上课ꎬ几乎不会有学生 ８
点钟到课堂ꎬ故教师也会迟到ꎮ 台湾课堂上吃饭、
玩手机现象也很普遍ꎮ 教师为了吸引学生上课ꎬ
不但讲课比较风趣、幽默ꎬ甚至带来零食与学生分

享或者赠送小礼品、特意增加一些表演的成分等ꎬ
使得课堂活跃、轻松ꎮ 学生不太赞成台湾“课堂松

散ꎬ随意迟到的现象”ꎬ但是ꎬ台湾“课堂互动气氛

浓ꎬ在轻松的环境中学习ꎬ效果肯定好”ꎮ
(二)两岸教师教学内容重点不同效果有差异

两岸教师教学内容的重点不同ꎬ效果有差异ꎬ
主要表现在福建高校注重理论教学ꎬ强调课程的

系统性、完整性ꎻ台湾教师较具创新创意性ꎬ注重

培养学生的实践能力和创新意识ꎮ
由表 １ 可知ꎬ福建高校教师 Ｆ５、Ｆ８ 分别排在

１６ 个指标的第 ３ 位和第 ７ 位ꎬ即“教师上课思路

清晰ꎬ学生能够理解教师所讲内容并了解学习的

目的”“ 教师每次课后都能布置作业以巩固所学

内容”ꎻ而台湾教师 Ｔ５、Ｔ８ 分别排在第 ５ 位和第

１５ 位ꎬ台湾教师注重课堂解决问题ꎬ课后没有多

少练习ꎮ 学生对于两岸教师在 Ｆ６(Ｔ６)、Ｆ７(Ｔ７)
两项指标的评价都排在后面ꎬ福建高校教师分别

处于第 １６ 位和第 １５ 位ꎬ台湾高校教师处于第 １４
位和第 １１ 位ꎬ说明学生对两岸高校教师这两项指

标都还不是太满意ꎬ期待着 “上课内容更加充

实”ꎬ突出“授课都应掌握的课程重点”ꎮ
从学生反馈的信息可知ꎬ大陆教师 “重书

本”ꎬ强调理论知识的传授和个人独立完成任务

的重要性ꎬ到现场机会少ꎬ作业多ꎬ考试比较单调ꎻ
台湾教师强调理论联系实际ꎬ多人协同完成一个

项目任务ꎬ经常组织学生到生产现场教学ꎬ注重平

时训练的学习绩效ꎬ包括课堂提问、专业以及调研

报告等ꎬ期末考试占课程考核总成绩的比重不太

大ꎬ“不强调死的知识的背诵和计算ꎬ而强调知识

应用”ꎬ如物理实验 ５ 人一组ꎬ有明确的分工和协

作要求ꎬ学生必须应用提供的仪器设备进行方案

设计和实验研究、分析ꎬ而数据采集和统计分析都

由系统自动完成ꎬ不同于大陆要完成“记数据、做
图表”等具体工作ꎮ 这对于培养学生的实践能

力、团队合作和创新意识有好处ꎬ也为“偷懒”的

学生提供了机会ꎮ 故带队教师表示ꎬ一部分理论

基础比较好ꎬ又好学、爱动手的学生ꎬ到台湾后表

现得特别优秀ꎬ而部分不爱学习的学生ꎬ成天玩电

脑游戏、逃课ꎬ出现“两极分化严重”的现象ꎮ
(三)台湾高校教师教学模式更受学生欢迎

两岸高校教师的教学模式有显著差异ꎬ除课

堂纪律和课堂管理外ꎬ台湾高校教师明显更受学

生的欢迎ꎮ
由表 １ 可知ꎬ在 １６ 个二级指标中ꎬ除第 １ 个

二级指标外ꎬ其他指标台湾高校教师的得分均高

于福建高校教师ꎮ 学生反馈的信息表示ꎬ福建高

校教师虽能准时上下课ꎬ教学认真ꎬ但都过度依赖

ＰＰＴ 辅助课件ꎬ在师生互动、激发学生学习热忱、
调动上课气氛上表现略逊一筹ꎮ 福建高校教师对

教学的理解多局限于传道、授业及解惑ꎬ教师从高

校毕业直接到高校任教ꎬ缺乏生产现场的实际工

作经验ꎬ教师没有时间也不愿意投入时间对学生

关怀ꎬ他们多数认定学生生活照顾是辅导员的责

任ꎬ与任课教师无关ꎮ
部分台湾教师在课堂上擅长采用引导式教

学ꎬ利用提问增加互动ꎬ鼓励学生思考、发问ꎬ然后

再引导学生自行整理、归纳找出答案ꎮ 台湾高校

教师一般学历高又有生产现场经验ꎬ注重方法和

知识应用ꎬ把理论与实际相结合ꎬ较少布置课后作

业ꎬ他们更强调协作ꎬ让学生分组报告或分组完成

项目ꎮ
福建高校教师在传统单向式教学模式中ꎬ主

要任务是将概念讲解清楚ꎬ不太需要聆听学生的

发言ꎮ 久而久之ꎬ学生不需要提问ꎬ也未必有机会

发展表达这方面的能力ꎬ教师也未必有仔细聆听

学生发言的习惯ꎮ 部分口才好、学问渊博的教师ꎬ
常会在学生讨论过程中ꎬ忍不住提供自己的想法

或“答案”ꎮ 如此一来ꎬ教师不需费神聆听ꎬ学生

也不必费心思考ꎬ懒得动脑的学生乐得轻松ꎬ就成

为单向填鸦式的教学模式ꎮ
然而ꎬ台湾高校普遍采用的互动式教学中ꎬ教

师把更多时间用于聆听学生的发言ꎬ或鼓励学生

将一段完整的想法表达出来ꎮ 至于教师的“讲”ꎬ
除了偶尔总结某些观点之外ꎬ发言内容主要在

“重新整理学生发言内容”以及“引导式的提问”ꎮ
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前者的作用在澄清发言内容ꎬ以及协助其他学生

针对此发言重点继续发表意见ꎻ后者的作用则是

借着不断提问来启发学生们作更深入或不同角度

的分析与思考ꎮ
研究同时发现ꎬ两岸教师在学生的品德与课

外知识培养方面都还有待努力ꎮ 现在教师都过分

着重于书本知识传授ꎬ在品德的言传身教方面都

不够重视ꎬ也未能鼓励学生注重课外知识的吸收ꎬ
变相将学生培养成“一个只会读书、应付考试的

两脚书橱”ꎮ 同时ꎬ两岸学生对教师的教学都持

高度满意的态度ꎬ都认为教师教学内容对他们是

有帮助的(Ｆ２０ / Ｔ２０)ꎬ也愿意将所学知识与同学

分享(Ｆ１９ / Ｔ１９)ꎮ
其实ꎬ受调查学生对两岸教师教学的质量都

觉得“满意”ꎮ 如果真要分辨两岸教学质量的差

异ꎬ重点还在教学模式的不同ꎮ 对台湾高校教师

教学质量评价比较高ꎬ主要是台湾高校大幅调整

其传统的“讲”与“听”的教学方式ꎬ尊重学生个性

发展ꎬ采取“互动式学习”ꎬ以及走出校园ꎬ到生产

一线参访的“开放式教学”ꎻ可能还与学生接触到

台湾高校教师的新鲜感以及台湾教师与学生更亲

近ꎬ更重视师生间互动有关ꎮ

四、结论与建议

两岸教师在教学方式方法上各有其侧重点ꎬ
内地教师坚守师者“传道、授业、解惑”ꎬ课堂上充

分利用时间传授知识ꎮ 而台湾教师更注重启发学

生思考ꎬ在课堂上以发问或角色扮演形式增进师

生互动ꎬ调动学生的学习兴趣ꎮ 本研究在调查及

学生反馈信息基础上ꎬ提出如下建议ꎮ

１.加强师生互动ꎬ带动学习氛围

福建高校授课一般都强调教师知识传授ꎬ往
往忽略学生的感受ꎮ 由于授课时数有限ꎬ所要传

授的知识又很多ꎬ致使许多教师忽略与学生互动ꎬ
不能充分了解并尊重学生想法ꎮ 学生觉得不受重

视ꎬ学习效果也因而大受影响ꎮ
２.以提问方式引导学生思考与表达

两岸教师都或多或少养成了学生被动学习的

习惯ꎬ学习由教师或计算机单向传授知识ꎬ考试要

教师整理重点或等教师给答案ꎮ 学生们渐渐变得

不会思考、不知如何提问、如何去找答案ꎬ变得不

擅于表达自己的想法ꎮ 教师应该在授课过程中ꎬ
善于提问ꎬ鼓励同学表达意见ꎬ以激发他们主动学

习的精神ꎮ
３.让理论与实践相结合

社会对学生的要求已不是单纯的文凭ꎬ更强

调的是学生的能力ꎮ 因此我们要鼓励学生能学以

致用ꎬ将理论与实践相结合ꎮ 教师要不止给鱼吃ꎬ
还要教会如何结网捕鱼ꎮ 通过参观、模拟、实习等

机会ꎬ让学生能更早地获得实务经验ꎬ这对他们将

来进入社会有一定的帮助ꎮ 近年来台湾提倡的服

务学习与内地提倡的社会实践有异曲同工之处ꎮ
４.注重学生全方位的发展

向来教师对学生的要求都在课业ꎬ以成绩为

导向ꎬ学生毕业后眼高手低ꎬ做事能力差ꎮ 这与教

育的初衷背道而弛ꎮ 我们应强调教师的言教与身

教ꎬ注重德智体群劳五育齐头发展ꎬ不只是知识的

传递ꎬ更要重视品德教育ꎬ鼓励学生多元学习、全
方位发展ꎮ
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