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摘　要：厘清研究生满意度基本理论对于研究生满意度理论研究与实践调查具有重要意义。研究生满意度

理论基础主要包括态度理论、需要理论、激励理论、期望理论以及顾客满意度理论。研究生满意度区别于顾

客满意度，具有主体能动性与差异性以及需求的心智性与精神性、难替换性、高层次性、研究性特征。基于研

究生教育与研究生满意度的特点，本研究从课程教学、科学研究、导师指导、管理服务四个维度构建了研究生

满意度测量指标，以期为研究生满意度调查研究提供参考。
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　　党的十八大报告提出“努力办好人民满意的教
育”，学生是教育核心利益相关主体，那么学生是否
满意则应成为教育评价的重要维度。教育部副部长
杜玉波在２０１２年教育部直属高校工作咨询委员会
上强调要改进人才培养质量的评价方式，并提出“考
察评估的重点放在‘四个度’上，其中之一就是学生、
家长、用人单位、政府和社会对人才培养质量的满意
度［１］。研究生教育处在高等教育的顶端，对于国家
拔尖人才培养与科技创新都具有重要的战略意义。
研究生满意度能够直观反映研究生教育中存在的现

实问题，对于改进教育管理，提升研究生人才培养质
量都发挥着重要作用。因此，重视并开展研究生满
意度理论研究与实践调查具有重要的战略意义。当
前国内学界对研究生满意度的研究主要集中在实践

调查方面，而对研究生满意度的基本理论鲜有探索，
梳理并厘清研究生满意度理论基础、概念内涵，构建
研究生满意度测量指标对于丰富研究生满意度理

论、促进研究生满意度科学调查至关重要，此亦本文
之意旨。

一、研究生满意度理论基础

理论是人们在实践中对某一事物或领域总结出

来的概念或原理，认识理论有助于理解事物本质、指
导实践活动。研究生满意度可以说是一个跨学科概
念，具有心理学、管理学、教育学等不同学科的理论
基础，梳理这些理论有助于理解研究生满意度内涵
和指导调查实践。以下主要梳理了态度理论、需要
理论、激励理论、期望理论以及顾客满意度理论。

１．态度理论
态度是一种行为和认知倾向，它通过对特定的

人物、地点和事物进行好恶评价表现出来［２］。一般
认为，态度包含认知、情感、行为倾向三个成分。认
知成分是个体对对象的认知，包括关于事物的事实、



知识、信念、评价等。情感成分是个体在对事物评价
的基础上产生的情绪情感体验，包括喜爱、憎恶、讨
厌等。行为倾向成分是个体对事物反应的倾向，如
接受、逃避等。态度的形成源于对个体的经验和学
习。社会心理学家卡茨（Ｄ．Ｋａｔｅ）提出态度主要有
四种功能，认识功能，即个体对事物的了解和认识通
过态度实现；价值表达功能，即通过对事物的态度表
达个体的价值取向；调试性功能，即个体根据事物是
否满足自身的需要选取态度取向与取舍；自我防御
功能，即通过态度回避负面的事物信息［３］。可见，态
度是相对稳定的，但也可以改变；态度很重要，通常
影响人的行为。研究生满意度是研究生对所经历
教育与环境获得认知后产生的一种满意感，是研
究生对教育的一种态度，满意度的高低会直接影
响学生的行为，最终会影响学生与学校的发展。
因此，了解研究生满意度，并通过改变外在环境要
素能够提高研究生满意度，对研究生成长无疑是
有益的。

２．需要理论

１９４３年，美国心理学家马斯洛（Ａｂｒａｈａｍ　Ｈ．
Ｍａｓｌｏｗ）提出了需要层次理论，认为人的动机源自
于内在的需要，将人的需要归结为５个层次（后来发
展为７个层次）：生理需要、安全需要、归属和爱的需
要、尊重的需要、自我实现的需要，并由低到高形成
阶梯。各种需要之间是具有内在联系的，需要的层
次越低，驱动的力量越强，随着需要层次的提高，力
量逐渐减弱，并且高级需要的满足要以低级的满足
为基础，通常只有在低级需要满足或部分满足之后，
高级需要才会出现。研究生满意度取决于教育经历
满足自身需要的程度，这些需要既包括基本需要，如
提供食宿的食堂、宿舍条件环境，也包括高级需要，
如满足自身学习、交往和成长的教育资源环境等。

３．双因素激励理论
美国心理学家赫兹伯格（Ｆｒｅｄｒｉｃｋ　Ｈｅｒｚｂｅｒｇ）在

２０世纪５０年代后期提出双因素理论，认为感到满
意的因素与感到不满意的因素是大不相同的，感到
不满意的因素往往是由外界环境引起的，被称为保
健因素，感到满意的因素通常是由工作本身产生的，
称为激励因素。改善保健因素能够消除不满，提高
激励因素可以增加满意感。赫兹伯格发现造成职工
非常不满的原因有：公司政策、工作条件、人际关系、
生活条件等。使员工感到满意的原因有：工作成就
感、被认可、有挑战、肩负较大责任、有发展等

等［４］１７８－１８１。对照研究生教育要素，食宿等生活条件，
图书馆、实验设备等科研条件，师生人际关系等都属
于保健因素；而研究生从学习、科研等过程中获得的
发展与成就感则属于内在的激励因素，因此，研究生
满意度调查可以为消除研究生不满、增加满意感提
供指导。

４．期望理论

１９６４年，美国心理学 家 弗 隆 （Ｖｉｃｔｏｒ　Ｈ·

Ｖｒｏｏｍ）提出期望理论，弗隆认为某一活动对某人的
激发力量取决于他所能得到结果的全部预期价值乘

以他认为达成该结果的期望概率。用公式可表示
为：Ｍ＝Ｖ·Ｅ（激发力量＝目标效价·期望值）。在
期望理论基础上，帕特（Ｌ·Ｗ·Ｐｏｒｔｅｒ）和劳勒（Ｅ·

Ｅ·Ｌａｗｌｅｒ）推导出了更为完备的激励系统模式，即
目标—努力—绩效—奖励—满意以及从满意反馈回
努力的良性循环（见图１）［４］１８１－１８５。因此，测量研究
生满意度，以及采取措施消除不满、提高满意程度的
关键意义在于，促使研究生增加努力程度，积极投入
研究和学习之中，提高研究生人才培养质量。

图１

５．顾客满意度理论
顾客满意度理论大约建立于２０世纪７０到８０

年代。美国著名市场营销学专家菲利普·科特勒
（Ｐｈｉｌｉｐ　Ｋｏｔｌｅｒ）将顾客满意度定义为：顾客对一个
组织所提供的全部产品，包括服务、活动、情况、过程
等的可感知效果与其期望值比较后所形成的感受状

态［５］。顾客满意度是顾客对企业产品服务质量的重
要评价依据。学生满意度的概念正是源自于顾客满
意度，进入２０世纪９０年代，英美国家对于学生满意
度的调查与研究开始兴盛起来。关于顾客满意度测
量模型，２０世纪８０年代Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ等人提出的
差距分析模型［６］、１９８５年美国服务管理研究组合

ＰＺＢ提出的ＳＥＲＶＱＵＡＬ（Ｓｅｒｖｉｃｅ　Ｑｕａｌｉｔｙ）服务质
量测评方法［７］、１９９２年 Ｃｒｏｎｉｎ等人提出的感知绩
效 服 务 质 量 度 量 模 型 ＳＥＲＶＰＥＲＦ（Ｓｅｒｖｉｃｅ
Ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ）［８］都基于相同的理论基础，即顾客满
意度是源于服务期望与服务感知间的差距。其中

ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型侧重过程质量；ＳＥＲＶＰＥＲＦ模型
是在ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型的基础上改进，侧重结果质
量。顾客满意度理论成为当前学生满意度研究的重
要理论基础。
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二、研究生满意度内涵与特征

１．研究生满意度内涵
“满意度”的提法源自于顾客满意的概念与理

论，对学生满意度的研究兴盛于２０世纪９０年代英
美国家开展的调查研究，我国教育界对于学生满意
度的关注与研究大概始于２１世纪初。当前，学界对
于学生满意度的解释仍多采用顾客满意度的概念，
对研究生满意度的概念还少有阐释。有研究者认为
学生满意度是“学生作为享受学校教育服务的消费
者，在将自己接受学校教育服务的感知结果跟自己
预期期望进行比较的过程中，产生的高兴、愉悦或失
望的一种心理感受”［９］；也有研究者从满意度的内容
维度出发，认为学生满意度包含理念满意、行为满
意、视听满意和服务满意四个方面［１０］；还有研究者
认为满意度是一种复杂的心理状态和体验，它受到
认知性因素与情感性因素的综合影响［１１］。
较之于一般学生，研究生具有较为成熟的主体

心理与价值观念，此外，寓教于研是研究生教育的一
个显著特点。综合上述研究，可以归纳研究生满意
度的涵义。第一，研究生满意度是研究生主体对研
究生教育服务内容的一种感知评价。感知评价主体
是研究生，感知评价客体是高校、科研院所等培养单
位提供的教育服务，这些教育服务以研究生的学习
性支持为核心，涵盖教学、科研、生活、管理等方面。
第二，研究生满意度是一种心理感受，具有较强的主
观体验性。这种主观体验不仅仅受外部教育服务的
直接影响，而且还受到研究生自身身心状况以及个
体经验的影响，因而具有较强的主观性与个体差异
性。第三，研究生满意度取决于实际感知的教育服
务与期望之间的差距。这种差距源自于体验到的实
际教育服务状况达到心理预期或需要的程度。第
四，研究生满意度是基于研究生主体评价研究生教
育质量的重要维度，它与教师、学校、政府、社会等主
体对教育过程与结果的评价共同构成研究生教育质

量的衡量维度。

２．研究生满意度特征
学界对学生满意度的调查研究多基于顾客满意

度理论，甚至认为学生满意是顾客满意在高等教育
领域的应用，这种观点忽视了顾客满意在教育领域
的适切性，忽视了学生满意度的独特性与本土性。
事实上，学校中的学生身份不完全等同于市场中的

消费者身份，因此，学生满意度是区别于顾客满意度
的。研究生教育的本质与使命赋予了研究生教育特
点的显著，而就研究生满意度而言，有如下特征：

（１）主体能动性与差异性。顾客满意度是顾客
对市场产品的感知评价，在这个过程中，消费者享受
的往往是企业提供好的物品，即使是服务产品，也基
本上不需要消费者的主体能动性，而教育的特性就
是受教育者全程参与教育服务的“生产”，而且参与
主体必须发挥主观能动性，比如一名教师在完成一
堂课的过程中，是离不开学生的主动思考、参与和探
讨的，对于研究生教学科研更是这样，个体主观能动
性发挥得好坏直接决定受教育的效果。并且在这个
过程中个体的差异也是很大的，不同的个体参与程
度不同，对同样的教育服务的满意度也会存在较大
差异。

（２）需求的心智性与精神性。学生满意度更多
的是受其对在学校中享受的教育过程与获得的教育

结果的满意感影响，这种满意感更多的是源自于心
智和精神的满足，比如知识的收获、思维的启迪、教
师同学之间的和睦相处，而不仅仅是基本生理需要、
低级需要，相比之下，顾客满意感更多的是对所享用
产品的物质需求。尤其是在研究生教育阶段，研究
生的知识专业性更强、科研更精深，这对学校的教育
资源平台要求更高，比如即使研究生后勤服务再好、
校园环境再好，倘若研究生感觉在教学科研中的收
获不足、成长很少，那么满意感也会大打折扣。

（３）需求的难替换性。在教育领域中学生即使
是对学校的教育服务不满意，也较难替换，这不同于
市场中的顾客享受服务的方式，假如顾客对所享用
的产品服务不满意，顾客会较容易选择拒绝、摒弃或
替换。而教育则不同，学生替换教育服务的成本很
高，尤其是越高层次的教育阶段成本越高，比如研究
生教育阶段，研究生要选择更换学校、专业、导师的
成本是很高的，多数研究生几乎没有选择权与替换
权。因此，研究生如果对教育产生不满，多采取隐
忍、回避的态度。

（４）需求的高层次性。研究生教育位于教育系
统的最顶端，在拔尖创新人才培养与科技创新方面
起着举足轻重的作用，不论是受教育者还是教育者
都具有较高的科学文化素质，对精深的专业知识与
奥妙的科学研究更加渴求。因此，研究生对教育服
务内容的要求更高，如高校的师资水平、图书资源、
科研支持等教育资源环境都必须达到较高的条件，
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否则是难以满足研究生的学习需求的。
（５）需求的研究性。正所谓“寓教于研是研究生

教育的一条特有规律，创新人才在科学研究过程中
得到锻炼，创新能力在科学研究中得到激发”［１２］，美
国著名高等教育学者伯顿·克拉克（Ｃｌａｒｋ　Ｂｕｒｒｔｏｎ
Ｒ）也曾指出，研究生教育以科研为首要任务，教授
的作用在于把科研和教学结合起来———科研活动十
分恰当地成为一种教学模式，学生的作用就是把科
研和学习结合起来———科研活动转变为一种学习模
式［１３］。研究生对科研设施、科研资助、导师指导、科
研交流等科研方面有较高的感知要求，因而研究生
对高水平科研的满意感在整体教育满意感中扮演了

重要角色。

三、研究生满意度指标构建

指标是一种评测准则，是对评价的内容或方面
的质的规定，这种评价准则是具体的、行为化的、可
测量的和可量化的［１４］。指标的意义正是在于能够
将难以测量的问题通过普遍的调查统计获得较为客

观的数据信息，从而为科学决策提供依据。
本研究通过对已有的顾客满意度、学生满意度

研究进行归纳比较，并结合研究生教育特点，采用专
家、学生以及学校相关管理部门人员座谈的方法充
分吸收各方的观点与意见，初步构建了研究生满意
度测量指标，并通过对调查获得的数据进行因子分
析，对相关指标进行了调整，最终形成了研究生满意
度的测量指标（见表１）。
研究生满意度指标分课程教学、科学研究、导师

指导、管理服务４个一级指标，共２２个二级指标。
课程教学含６个指标，其中课程学习效果有４个解
释项；科学研究含５个指标，其中参与科研效果有５
个解释项；导师指导含５个指标，其中导师影响有５
个解释项；管理服务选取了主要影响研究生学习的

６个方面构成指标。
本指标选取研究生教育四个主要维度，内容充

分反映了研究生学习性支持要素和研究生教育寓教

于研的特点，避免了生搬硬套国外顾客满意度测量
模型的缺点，具有良好的本土适切性。研究生满意
度测量的是一种主体主观感受，因此对于满意度题
项设计一般采用李克特等级式。此外，我们采用此
指标问卷，在全国范围内开展了研究生满意度调
查［１５］，收集了一系列有价值的信息，并产生了广泛
影响。

表１　研究生满意度测量指标

四、结语

重视并开展研究生满意度调查与研究，具有重
大的理论与实践意义。一是尊重研究生权利，体现
学生本位的教育服务质量管理理念。传统的教育管

理中，学校、教师等通常主导一切，而忽视了学生主
体权利，随着教育管理理念的发展变化，“学生中心”
的观念深入人心，学生权利逐渐受到了高度重视。
另外，研究生教育属于非义务教育阶段，特别是研究
生教育经费投入机制改革后，研究生的“消费者”地
位将逐渐显现，研究生权利与研究生教育服务质量
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管理也会更加受到重视。二是凸显研究生主体意
识，促进教育评价主体的多元化。长期以来，我国对
研究生教育质量的考量多以政府、培养单位、教师为
评价主体，而忽视了研究生这一核心利益相关者，重
视开展研究生满意度调查研究，显现了对研究生教
育评价主体的重视，是研究生教育评价发展的必然
趋势。三是改进研究生教育管理，提升人才培养与
研究生教育质量。在高度信息化和大数据时代，数
据信息能够客观反映一个事物的本然面貌，对于科
学决策至关重要。研究生满意度调查能够客观地搜
集研究生教育教学管理信息，进而为教育教学管理

决策提供科学依据，提高研究生教育资源利用效率，
最终必将有利于提升人才培养与研究生教育质量。
我国学界对于高等教育学生满意度的研究起步

较晚，且学生满意度理论研究多有移植顾客满意度理
论，而忽略了学生满意度的特性。尽管对学生满意度
意义已有一些认识，但对学生满意度的研究还远远不
足，研究生满意度研究更是凤毛麟角，对研究生满意
度的理论探索几乎为空白。本文梳理了研究生满意
度的不同学科理论基础，探讨了研究生满意度的内涵
与特征，并构建了研究生满意度测量指标。希望笔者
所做工作对研究生满意度理论与实践探索有所裨益。
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