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[摘　要] 高等教育服务质量就是高等教育服务产品组合的质量 ,即指高等教育服务产品

的固有特性满足教育需求主体显性或隐性需求的程度。正确认识高等教育服务质量的无形

性 、过程性和双重性等基本特征 ,对于改革高等教育管理体制 ,提升高等教育服务质量管理水

平具有重要作用 。
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一 、高等教育服务质量的内涵

(一)对高等教育服务的基本认识

高等教育作为一个复杂的特殊系统 ,是教与学双方的辩证统一。高等学校主要提供高等教育服务 ,

即高等教育机构利用教育设施 、设备和教学实践活动 ,为教育消费者提供用于提高或改善受教育者自身

素质 ,促进教育需求者人力资本增值的非实物形态产品 。对教育服务的需求主体———求学者个人而言 ,

实际上是通过听课 、思考 、消化来获得各种知识 ,消费了各种性能的教育服务产品 ,从而使自身人力资本

增值 。从这个意义上说 ,高等学校的产出是教育服务 ,而学生自身的产出才是人才。

高等学校产出的是高等教育服务而不是人才 ,而且教育服务是高等学校的主要产品 ,可以分两个层

面来解释:第一 ,高校并不能像生产企业拥有自己的产品一样拥有人才。在生产企业 ,产品归生产者所

有 ,通过交换过程 ,所有权发生转移 ,产品才进入消费者领域。而人才并不为高校所有 , 在教育服务的

生产和消费过程中 ,人才的所有权属于人才自身而非高校 ,没有涉及任何所有权的转移问题。人才市场

上的供求双方是人才与用人单位 ,高等学校与用人单位之间不存在真正的交换关系 。因此 ,从这个意义

上说 ,高等学校的产出是教育服务而非人才。第二 ,无论是制造企业还是服务企业 ,其所提供的产出实

际上都是有形产品和无形服务的混合体 ,只是各自占的比例不同 。从顾客的角度来说 ,顾客无论是购买

有形产品还是无形服务 ,服务本身也是产品 ,其目的不是为了得到产品本身 ,而是为了获得某种效用或

收益 ,如购买教育服务产品是为了自身人力资本的增值等等 。因此 ,我们可以说 ,教育服务是高等学校

的主要产品 ,学生是教育服务的消费者 。

(二)完整的高等教育服务产品的组成要素

高校通过投入人 、财 、物 、信息 、技术等生产要素 ,建立了从需求分析到毕业质量考核这样一个完整
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的高校服务系统 。这个服务系统一般由教学硬件和教学质量保障体系 、教育服务流程等软件组成 。教

职员工是教育服务产品的生产者和提供者 ,学生是教育服务产品的消费者 ,学生购买并消费教育服务产

品主要是为了使自身的人力资本增值 ,成为人才 ,这是学生期望获得的显性收益 。此外 ,学生还期望获

得一些隐性收益 ,如对其社交 、归属 、娱乐等需要的满足。这些收益都是无形的 ,要依赖于相关的有形载体

来实现。因此 ,从产出的角度也可以把高等教育服务定义为高等教育机构利用教育教学资源 ,来促进教育

消费者所获得的显性和隐性收益的组合。这种服务产品组合是有形产品和无形服务构成的一个完整的统

一体 ,前者包括学校的环境要素 、物品要素 ,后者指高校的显性服务要素和隐性服务要素 ,如表 1所示。由

于高校服务质量的高低或者说学生所获得服务收益的大小关键取决于无形要素。因而 ,无形要素在教育

服务中发挥的作用更为重要 ,它也是在设计高等教育服务产品时首先要讨论的问题[ 1]
(第 2 页)。

表 1　完整的服务产品的组成要素及示例

示

例

释

义

类

别

有形产品 无形服务

环境要素 物品要素 显性要素 隐性要素

提供服务的支持性设施

和设备 , 存在于服务提

供地点的物质形态

服务对象要购买使用的

物品和服务对象提供的

物品

服务的主体 , 固有的特
征 , 服务的基本内容

服务的从属 ,补充特征 ,
服务的非定量性因素

高等学校
教学楼 , 图书馆 , 装修 ,

电子设备

教学用具 ,学习用品 ,毕

业证书

人力资本的增值 学术氛围 , 声誉 , 安全 ,

归属 ,社交环境

三星级饭店
基础设施 ,内部装修 , 布

置

食物 , 饮品 ,餐具 , 纸巾 ,

小赠品

充饥 , 解渴 卫生 ,可口 , 舒适 ,社交 ,

地位 ,品位

　　(三)高等教育服务质量即为高等教育服务产品质量

西方学者巴拉多门指出:服务质量较有形产品的质量更难被顾客所评价 。顾客对服务质量的认识

取决于他们的预期同实际所感受到的服务水平的对比 ,顾客对服务质量的评价不仅要考察服务的结果 ,

而且涉及服务的过程 。这些观点对于分析高等教育服务产品的质量是具有一定的参考价值的 。高等教

育的基本产出是一种教育服务 ,学生购买并消费高等教育服务产品是为了获得显性或隐性收益 。而这

种收益———增长智慧 ,提高能力主要是无形的 ,但这种无形的收益需要借助一定的相关设施 ,有形载

体———多媒体教室 、教师来实现。所以 ,从整体上看 ,高等教育服务质量就是高等教育服务产品组合的

质量 ,即指高等教育服务产品的固有特性满足教育需求主体显性或隐性需求的程度 ,它取决于教育需求

主体对高等教育服务产品质量的预期同实际所感知的高等教育教学水平的对比 。教育需求主体对高等

教育服务质量的预期称之为预期质量 ,教育需求主体实际感知的高等教育教学水平称之为体验质量。

若体验质量高于预期质量 ,教育需求者就可能认为高等教育服务质量好或高等教育教学水平高。所以 ,

不论是体验质量还是预期质量都与受教育者的主观判断有关。

二 、高等教育服务质量的基本特征

高等教育的基本产出是教育服务 ,具有无形性 、不可分离性 、双重性等特征。服务产品的特征决定

了高等教育服务质量同有形产品质量标准以及质量控制的方法具有显著的区别 。

(一)高等教育服务质量的无形性

教育服务是作用于人的精神的 ,无形无质 ,难以感知。高等教育服务质量的无形性涵盖教育过程质

量的无形性和教育结果质量的无形性。从教育过程来看 ,教育服务消费的主要生产者是一线教师 ,他们

通过消耗智力和体力 ,生产出适合不同教育对象需要的 、有多方面性能的教育服务消费品 ,这些消费品
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既看不见也摸不到。作为受教育者的消费者 ,通过听课 、思考消化获得的各种知识 ,消费了服务产品 ,具

有无形性 。从教学效果来看 ,教育服务效果或学生收益是指学生在接受教育服务后知识 、能力 、素质所

发生的变化或增长的幅度 ,具有不可感知性且难以测量 。

(二)高等教育服务质量的过程性

由于教育服务的生产过程与消费过程是同时发生的 ,学生身处服务系统内 ,也是投入的一部分 ,直

接参与生产过程 。高等教育服务的过程质量是高等院校的教职员工与学生在服务接触的“真实瞬间”产

生的 。由于高等教育的服务特性 ,特别是师生共同参与了高等教育服务过程 ,学生的学习质量如何 ,往

往形成于师生接触的“真实瞬间” ,取决于过程质量。高等教育服务的过程质量既是教育作为服务的体

现 ,是一个独立的部分 ,同时又影响 、制约着高等教育的结果质量 。他们之间虽然并不存在严格的因果

关系 ,但就整体而言 ,教育的过程质量通常与其结果质量保持正相关 。因此 ,从一定程度上讲 ,高等教育

服务的结果是过程的结果 ,要保证教育消费者接受教育服务后的收益 ,就必须管理和控制好教育过程。

(三)高等教育服务质量的双重性

教育服务质量的双重性是指受教育者的一般质量水平 ,亦即教育的根本质量要求是由教育需求主

体———国家(含社会经济各部门)所决定的。高等教育服务在我国被认为属于准公共产品 ,具有个人与

社会双重收益的特征 ,即一方面个人通过教育使得人力资本增值 ,从而在劳动市场交换过程中可以获得

较高的劳动报酬和社会地位 ,同时 ,由于社会拥有许多优秀的人才 ,促使科技不断进步 ,社会的文明程度

也不断提高
[ 2]
(第 7 页) ,高等教育服务的个人与社会的双重收益性决定高等教育需求的双重性 ,表现为

社会对人才的需求 、科技发展需求以及个人和家庭对接受教育的需求 。不同的教育需求主体 ,具有不同

的教育质量要求和标准。显然 ,这种双重性也是由高等教育服务的双重性所决定的 ,或者说是由高等教

育需求主体的双重性所决定的
[ 3]
(第 43-45 页)。

三 、高等教育服务质量管理

(一)高等教育服务质量的无形性所引发的问题及对策

高等教育服务质量的无形性会使高等学校难以准确地定义教育服务产品质量的内涵 ,难以向学生

说明他们在高等学校所花费的时间 、精力 、学费所带来的收益 。学生很难对所学的知识做出评价 ,很难

保证所有授课教师都称职 、专业体系及课程设置都合理 ,这样学生对接受高等教育的效果无法预知 。同

时 ,高等学校自身对于提供了什么样的服务 ,是怎样提供的以及高等学校提供的服务是否符合需求者的

期望等等也不是很明确。因此 ,服务质量的无形性一方面造成了求学者消费的高风险性 ,另一方面导致

高等教育机构管理的盲目性[ 4](第 42-44页)。

成功的高等教育机构明确知道他们向谁销售了什么。因此 ,解决高等教育服务质量的无形性引发

的问题 ,就要精确定义服务概念。我们可以从四个方面来思考:首先 ,要进行市场细分 ,确定学校的客户

群及发展目标。高等学校应结合自身资源 ,明确市场定位 ,在市场上树立独特的形象 ,可以尝试采用外

化营销等手段加深学生在报考前对高等学校的了解 ,减少其对高等学校及其专业选择的盲目性和对高

等教育服务效果的无法预知性 。其次 ,在学生研究和学校目标研究的基础上 ,确定高校提供服务的内

容 ,包括显性和隐性服务要素设计 ,前者指学生的核心需求如获得专业知识和技能 ,后者指外围需求如

学术气氛的需要 、人际交往的需要 、归属感的需要 、安全感的需要等。再次 ,将抽象的无形要素具体化为

环境和物品要素 ,即通过环境和物品的有形展示营造出目标客户群所期望的服务和感受 。最后 ,在完整

的服务产品设计的基础上 ,进行服务提供系统的设计 ,分为硬件设计和软件设计 ,如图书馆 、电子设备 、

教育服务流程 、教师测评管理体系等。为了使硬件和软件发挥效用 ,本文提出斡旋件的概念 ,它是指与

组织建设相关的部分 ,如教育观念的转变 、业务流程的优化 、教师的培训等 ,运用斡旋件可以将软硬件有

机地统一在一起 ,保证服务提供系统的顺利运转 ,如图 1所示 。值得注意的是 ,在设计服务产品时必须
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按箭头的方向由上向下进行分析 ,只有确定提供什么服务之后 ,才能进一步研究如何提供 ,而且服务产

品与服务提供系统本身是融合的 ,二者的设计不可分割 ,要从整体的观点来考虑 。这样 ,无形的服务产

品通过逐步的有形化 ,使学生了解自己的预期收益 ,学校管理也有章可循 ,但这个过程要通过对学生和

教师的问卷调查不断调整各要素 ,以逐渐逼近学生所期望获得的收益 ,因此 ,是一个循环往复的过程。

图 1　教育服务设计的基本过程

(二)高等教育服务质量的过程性所引发的问题及对策

教育服务是教师和学生在同一时空共同进行的活动 ,服务只能在学生到达的同时才开始“生产” ,生

产的同时即为学生所消费 。因此 ,高等教育服务过程质量不可能预先把关 。同时 ,学生既是生产者又是

消费者 ,因此 ,如何引导学生适应正在运转的服务过程 ,营造健康向上的校园文化和良好的学风也是要

考虑的问题。此外 ,教育服务当时当地的消费性 ,使得服务产品的成功实现主要取决于临场发挥的一线

教师的表现 ,因此 ,教师的知识水平和自我营销的能力也显得尤为重要。

为此 ,高校要重视其教职员工与学生之间的接触过程 ,采取措施 ,做好高等教育的过程质量管理工

作。第一 ,高等教育服务无法在消费之前生产与储存 ,而教育服务质量又与学生平均占有的资源密切相

关 ,这就要求各高校首先进行自身准确的市场定位 ,进而科学地预测目标市场的客户需求数量 ,以保证

求学者的预期收益与高校资源充分利用的统一。第二 ,高校要加强人力资源管理 ,通过招聘 、培训 、岗位

设计 、激励考核等措施增强员工执行教育服务计划的自觉性和积极性 ,同时教师也要树立服务观念 ,从

保证消费者满意的角度出发 ,做到因材施教 ,实施高品质教育 。第三 ,由于学生直接参与服务的生产和

质量形成过程 ,因此 ,要重视对服务过程的精心策划 ,从学生的角度设计服务流程 ,加强沟通 ,对出现的

偏差要及时补救 ,提高每个环节的服务质量。第四 ,高等教育服务生产和消费的同时进行需要师生的密

切配合 ,教育服务质量的提高在很大程度上受制于求学者的合作意识与参与程度。因此 ,高校要创造良

好的学习环境 ,增强学生责任感和参与感 ,教师尊重求学者的主体地位 ,满足求学者的需求 ,要建立服务

供需双方的良性关系 ,这也是提高求学者对学校的信任度和忠诚度的有效方法 。

(三)高等教育服务质量的双重性所引发的问题及对策

教育服务质量的双重性要求高校转变“以资源定专业”的做法 ,要以市场为导向 ,兼顾不同需求主体

的利益 ,合理制定教育服务的价格 。此外 ,企业对人力资本的需求是派生需求 ,受商品需求和人力资本

价格等因素影响 。为此 ,高校应做好市场调研 ,不断更新教师的知识水平 ,调整课程结构 ,以适应需求主
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体不断发展的需要。

高等教育作为选拔性教育 ,具有消费上的排他性和收益上的个人和社会双重受益等特征。这种双

重特征是高等教育成本分担与补偿机制建立的理论基础 ,也是分析高等教育质量的基本出发点 。高等

教育服务的价格只有合理定价 ,按质论价 ,才能体现教育服务的价值 。高等教育服务的质量与投入的活

劳动和物化劳动的价值量有紧密的联系 。办学水平是高等教育质量的重要标志 ,我国通常按院校评估

办学水平 ,为了适应按专业定价的要求 ,办学水平的评估应分专业进行 ,通过对师资水平 、课程设置 、设

备设施 、管理水平 、毕业生的社会成就等方面的综合评估 ,确定各院校具体专业的办学水平在全国的排

序和等级 ,并使价格与排序和等级相关联[ 5]
(第 37-40 页)。其次 ,高等学校应建立教育服务市场营销部

门 ,建立一种以求学者和用人单位需求为导向的全面的营销体制
[ 6]
(第 90-93 页)。同时 ,高校要积极了解

历届毕业生发挥作用的情况 ,了解学校在社会不同阶层心目中的形象和地位 ,知晓自己的长处 、传统与

风格 ,并且加强这方面的宣传 ,扩大自己的影响 ,营造出自己的品牌。
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Abstract:Higher education service quali ty ,named as higher education service production quali ty ,

i s the deg ree to meet the consumers implicit and explicit needs through educational service products.

The production quality is of ten hard to grasp because they are intangible , simultaneous and dualist.

We may prog ress in refo rming educational sy stem and improving the w ay to serve consumers by

defining the features of education service quality .

Key words:intention;education se rvice products;education service feature;higher education

management quality
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