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摘  要 

本研究以A开放大学本专科生为对象，基于服务质量与关系质量理论，设计量表衡量学生认同感及影响

因素，通过模型验证发现：服务质量的保障性、可靠性等对满意度影响显著，关系质量中的信任、感知

价值影响满意度与承诺，信任、满意度直接影响学生认同感。该整合模型有效预测学生认同感，为提升

开放大学学生认同感提供新视角。 
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Abstract 
This study focuses on undergraduate and associate degree students at A Open University, design-
ing a scale based on service quality and relationship quality theories to measure student identifi-
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cation and its influencing factors. Through model validation, it was found that assurance and re-
liability of service quality significantly impact satisfaction, while trust and perceived value in rela-
tionship quality affect satisfaction and commitment. Trust and satisfaction directly influence stu-
dent identification. This integrated model effectively predicts student identification, providing a 
new perspective for enhancing student identification at open universities. 
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1. 引言 

作为满足高等教育大众化、构建国家终身教育体系重要举措的开放大学，正面临激烈的招生竞争压

力。开放大学学生的学校认同感水平不高[1]。入学率对于开放大学获得稳定的财政收入具有十分重要的

作用，而学生认同感对于提升学生的入学率和保持率具有重要影响[2] [3]。分析影响开放大学学生认同感

的影响因素，并在此基础上采取措施构建开放大学学生的学校认同感，是开放教育实践和研究时需要考

虑的基本问题。对这些问题的回答有助于开放大学提供更具针对性的招生策略，采取措施提高教学质量，

改进学习支持服务，提高学校的核心竞争力，重构学生的大学认同感[1]。 
很多研究者分析了服务质量对学生满意度或认同感的影响。例如，王秀凤[4]、郭丽君和曹艳[5]的分

析证实，支持服务质量对学生的学习满意度有显著影响。还有研究者发现，服务质量对学生满意度和学

生认同感有显著影响[6] [7] [8] [9]。另一方面，面对激烈的招生竞争压力和较高的辍学率，开放大学也在

尝试新的招生营销策略，并不断完善学习支持服务质量，努力维持学生保有率，这种做法和企业通过成

熟的关系营销维持消费者对产品或服务的认同感很类似。因此，在分析学生认同感的时候，研究者可以

借鉴市场营销理论的思路，将关系质量维度的变量整合到学生认同感的研究当中[10]。本研究从实践的可

行性出发，将在线教育视为教育服务，并构建一个涵盖服务质量维度和关系质量维度的变量与学生认同

感之间关系的预测模型，并分析关系质量和服务质量对认同感的影响。 

2. 文献综述 

按照新公共管理理论的顾客导向理念，学校因为学生而存在，学校要尽可能创设有利于学生发展的

条件。另外，从市场营销角度看，开放大学要想在激烈的招生市场竞争中占据优势，就必须借鉴企业顾

客价值理论，分析学生需求，提高学生价值，赢得学生的认同[11] [12]。另外，教学服务体现了服务业的

无形性、不可分割性、多样性和易逝性等特征[13]。因此，本研究将大学划归为服务行业，将开放教育视

为服务，将学生视为顾客，并从服务质量以及服务过程所形成的关系质量角度分析学生认同感。 

2.1. 服务质量维度的潜变量 

尽管学者们对于服务质量的影响因素存在争论，但大多认同服务质量是顾客的预期和感知之间的差

异，是衡量顾客体验的服务水平符合期望程度的尺度[14]。Parasuraman 是服务质量测量研究领域的先驱，
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他针对传统服务行业对服务质量测量研究的不足，提出了经典的 SERVQUAL 模型[15]。该模型使用有形

性、可靠性、响应性、关怀性和保证性这五个维度测量服务质量。其中，有形的设施、设备和人员统称

为有形性；正确可靠地执行承诺的服务能力统称为可靠性；帮助客户和提供快速服务的意愿统称为响应

性；可访问性、易于联系，以及企业和服务人员能设身处地为客户着想，努力满足客户的要求统称为关

怀性；员工的知识、礼貌及其传递信任和信心的能力统称为保证性。 
高等教育领域的服务质量则是学生对高等教育服务的满意程度，其中包括与预期情况的差异以及对

教育服务的感知[16]。SERVQUAL 及其改进模型由于具有较高的信效度和强大的服务质量诊断能力，被

广泛应用于高等教育的服务质量测量之中，是一个公认的适合评估各类服务质量的经典方法。例如，周

正嵩和孙月娟[17]分析了 SERVQUAL 模型在高等教育服务保障体系的适用性问题，研究表明，该质量保

障评价体系有较好的信度和效度。朱祖林[18]、杜婧及同事[19]分别在 SERVQUAL 的基础上开发了新的

在线学习服务质量测量模型。还有研究者利用 SERVQUAL 模型成功地测量了在线学习服务质量[20]及普

通高校的教育服务质量[21]。 
因此，本研究将以 SERVQUAL 模型中的有形性、可靠性、响应性、移情性和保证性作为测量在线

学习服务质量维度变量的基础，测量在线学习服务质量。 

2.2. 认同感 

认同感源于商品或服务的购买行为，它对消费者行为有直接影响，是个人对商品或服务的依恋感，

是衡量任何组织成功的重要指标[22]。认同感是个体不受可能导致转换行为(Switching Behavior)的外部环

境变化和营销活动的影响，在未来持续购买偏爱的产品或服务的内在倾向和义务[23]。它强调了顾客面临

其他环境营销和试图改变这些行为努力的压力时，再次重新购买偏爱的产品或服务这一面向未来的行为

意向。可见，客户对品牌或机构的认同可能会给它们带来巨大的利益。 
在教育领域，如果学生的求学经历越满意，他们的学校认同感就可能更高，愿意继续在此接受教育，

并在毕业之后维护学校口碑、为母校捐款、与母校合作，帮助或招聘母校毕业生[24] [25]。即使毕业生不

再返校学习，对学校的认同感也可以驱使他们通过参与学校学术活动的方式提高学校教育质量。在激烈

竞争和财务压力情况下，学生认同感对于学校的生存和发展至关重要。 

2.3. 关系质量维度的潜变量 

传统的产品、价格、渠道和促销 4P 市场营销组合理论以产品为中心，着眼于单次交易活动收益的最

大化，但忽视了与顾客建立长久的关系。但研究发现，发展新客户的成本是留住一个老客户的 5 到 10 倍，

因此，关系营销逐渐受到研究者的重视。根据关系营销理论的观点，企业需要和顾客建立并保持长期的

合作关系，以便提升顾客的信任感和满意程度，从而不断提高双方之间的关系质量，进而提高企业的经

济效益。顾客和企业之间的关系可以使用关系质量进行测量。 
关系质量是指顾客对企业及其员工的信任感以及顾客对买卖双方之间关系的满意程度[26]。虽然研究

者尚未对关系质量的结构属性达成一致，但大多认同关系质量是一个具有多重含义的复杂潜变量。根据

学者们的界定，关系质量维度的潜变量包括信任、满意、承诺和感知价值等[27] [28]。顾客忠诚行为是衡

量企业绩效的非常重要的测量指标，顾客与企业之间的关系价值取决于相互间的信任和承诺。有研究者

利用员工的信任、承诺和满意度这三个关系潜变量测量企业内部的领导类型与员工自发行为之间的关系

质量[29]。还有研究者分析了关系质量维度的信任、满意度和承诺对顾客忠诚和顾客正面口碑的影响效果，

结果显示，关系质量对顾客忠诚有显著的正面影响，并且通过顾客忠诚的中介作用，对顾客的正面口碑

有正面的间接作用[30]。还有研究者分析了服务质量和关系质量维度的承诺、信任、满意度对远程学生认
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同感的影响[31]。 
在求学期间，学生会与教师和其他管理支持服务人员之间会进行各种互动，进而发展和衍生出各种

关系。因此，本研究将关系营销理论引入在线学习情境，探索开放大学学生的学校认同感与师生间关系

质量的关系。介于学生满意度和学生认同感是推动学校教学服务行为的驱动因素，是衡量学校办学成效

的核心指标，因而本研究将学生满意度和学生认同感作为测量师生关系的两个关系质量因变量。 

2.3.1. 满意度 
满意度概念来自于顾客对服务交付前后表现的比较。虽然影响产品或服务成功的因素很多，但顾客

满意度普遍公认是其中最重要的因素之一。因此，如何提高顾客满意度是很多企业质量管理系统的主要

关注点之一。顾客体验后的正面态度即为满意。满意的顾客很可能会回购产品，并在社交网络中传播产

品口碑，吸引其他人光顾。学生选择大学时对学校也有一系列期望。这些期望通常是公众的大学形象结

果，也是大学做出的承诺。学生的期望值越高，他们对低质量的容忍度就越低。大学生在求学期间有很

多机会评价学校所提供的教育服务质量。影响学生满意度的服务质量可能包括教师专业知识、课程、学

习环境、教室设施或学校的后勤保障质量等[32]。研究发现，开放大学的学生满意度和他们对机构的信任、

认同感正相关[7]。 
近年来，由于高等教育领域竞争的加剧，高校非常关注学生的满意度及其影响等因素。很多研究发

现，顾客满意度和认同感对于组织的成功具有十分重要的作用，而学校又因为学生的存在而存在，因此，

学校要尽可能创设有利于学生发展的条件。了解学生满意度和认同感之间的关系将有助于大学制定更加

合理的运营战略。 

2.3.2. 感知价值 
感知价值是本研究中另外一个重要的关系质量变量。感知价值是顾客基于所得与所失的感知而对产

品效用所做的总体评价，它是顾客对于任何资源的感知利益和感知付出之间的权衡[33]。高等教育领域的

顾客感知价值是指作为顾客的学生，基于自己的感知付出与感知利益，对自己所接受的高等教育的总的

感受与评价。本研究将感知价值定义为开放大学学生从大学获得的收益与获得收益的成本之间的差异。

感知价值很大程度上是学生和教师互动的结果，是促进学习者学习动机的重要影响因素之一[34]。研究发

现，感知价值对用户的认同感和满意度有直接影响[7] [35]。如果学生认为他们所付出的教育物有所值，

他们就对自己的教育经历感到满意。 

2.3.3. 信任 
信任是关系营销的关建因素，也是学术界最关注的变量之一。信任是客户愿意与自己相信的其他人

进行交换的意愿。信任之所以能创造价值，是因为它提供了公司与消费者之间互动所产生的关系利益，

减少了消费者的不确定性[36]。信任会受到许多人际关系和组织之间因素的影响，例如公司的感知能力、

正直、诚实和善良。如果公司提供全面、诚实的信息，为员工努力满足客户的需求加以奖励/奖励，与客

户建立合作伙伴关系，为客户的学习提供帮助，这样的机构更值得信任。针对服务行业的研究显示，顾

客对于品牌的信任会显著影响他们对于品牌的认同感[37]。 
具体到教育机构，信任指的是学生对机构诚信和可靠性的判断，主要通过学生与机构教职员工的交

往建立。如果机构想与学生建立长期关系，需要发展出相互信任的关系。研究发现，信任对学生认同感

有显著[31] [38]。研究显示，学生对教师的信任感对他们的学校认同感、学术能力影响深远[39]。 

2.3.4. 承诺 
合作伙伴之间长期的发展和关系维持是关系营销的主要目标。伙伴关系之间的承诺是影响成功关系
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创建的关建因素。市场营销文献将承诺视为渴望维持某种关系的群体之间的依恋感，也有人将它定义为

个体对组织的心理依恋。在组织行为文献中，承诺包含情感方面和算计方面的特征。在概念上存在情感

性承诺和算计性承诺这两类承诺，它们具有不同因素、内容和结果[40]。算计性承诺是强迫客户违背意愿

保持认同感的一种方式。情感承诺是指个体对组织的情感依恋、情感认同和情感参与，是一种强烈的亲

组织心态，它有助于帮助组织实现自身的目标[41]。研究发现，学生满意度对承诺有显著影响[38]。 
根据前面的文献综述，本文拟构建一个图 1 所示的、包含服务质量维度的关怀性、保障性、响应性、

可靠性以及资源的有效性，以及关系质量维度的信任、承诺、感知价值、满意度和学生认同感之间关系

的预测模型。由于信任主要是通过互动构建而来，所以在预测模型中没有建立服务质量维度的资源有效

性和信任之间的预测关系。 
 

 
Figure 1. The predictive model of this study 
图 1. 本研究的预测模型 

3. 研究设计 

3.1. 问卷设计和变量测量 

问卷设计包括两大部分：第一部分为研究对象的个人信息，主要包括年龄、性别、受教育程度、上

网设备、收入水平、职业等；第二部分是理论模型相关变量的测量题项，包括服务质量、感知价值、信

任、承诺、学生满意度、学生认同感等。所有题项均采用 5 点式 Likert 量表进行测量。服务质量量表在

参考 SERVQUAL 模型[42]、张屹[43]、张永德[44]等的服务质量分析基础上，设计了一个包括资源的有

效性、可靠性、保障性、响应性和关怀性这 5 个维度的量表。初始服务质量量表包括 30 个题项。感知价

值包含 3 个题项，信任包含 3 个题项，承诺包含 5 个题项，学生满意度包含 4 个题项，学生认同感包含

4 个题项。研究初始量表的题项及其理论来源见表 1。带*号的题项是在探索性因素分析中删除的题项。 
由于所有测量均来自同一所大学的学生，因而可能存在共同方法偏差。为此，本研究参照周荣等的

建议[59]，在设计问卷时采用了以下几项措施：一是在问卷开始的开始部分明确告知学生本问卷采用匿名

方式填答，不会涉及个人信息泄露，二是告诉学生问卷仅供研究之用，没有任何商业目的；三是告诉学

生完全遵从自己的实际体验填答，没有对错之分，填答不会给他们带来任何不利影响；四是在样卷设计
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好以后还发给多位开放大学学生试读，通过他们的反馈，修改问卷的问问描述中可能存在歧义的地方；

五是题项中尽可能选择中性的语句加以描述；六是尽可能将要测量的同一潜变量所对应的题项集中在一

起进行测量，避免可能带来的混淆。 
 

Table 1. Scale items and their theoretical sources in this study 
表 1. 本研究量表题项及其理论来源 

维度 题项 理论依据 

服务的可靠性 

课程学习平台运行稳定可靠(X11) [43] 

学校或教师对学生提出问题的解答可靠、准确(X12) [43] 

开放大学对学生的承诺是可信赖的(X13) [43] 

教师对学习者的学习评价是公平、可靠的(X14) [43] 

学习资源的有效性 

媒体和资源的选择符合学习者需要和教学目的(X21) [43] 

学习资源组织结构合理、易于查找、访问、获取(X22) [43] 

学习资源可靠、有效，没有科学性错误(X23) [43] 

学习资源会定期更新和补充(X24) [43] 

学习资源能够为学生自学和考试提供帮助，有效性强(X25) [43] 

学习资源完整，能够有效涵盖课程的重要知识点(X26*) [43] 

服务的保障性 

学习平台功能强大、操作界面简洁、响应快(X31) [8] [9] [45] [46] 

为新手提供完整的在线学习指引，包括在线学习流程、学习环节、学习

方法、学习要求、收费规定、修业年限等(X32) 
[43] 

为学生提供完整的课程安排等详细信息(课程目标、学习要求、学习活动

参与规定、考核方式等) (X33) 
[9] [47] 

教师准备充分，教学组织有序(X34) [48] [49] 

教师具备足够的专业知识、远程教学能力和技术能力(X35) [43] [44] [49] [50] 

有专门的技术人员提供技术服务与指导(X36) [43] 

学校能够保障学生个人信息的安全性和隐私性(X37*) [43] [45] 

服务的响应性 

教师对学生服务请求的答复和满足及时(X41) [21] [46] [47] [48] 

教师对学生疑问解答、帮助及时(X42) [43] [44] [46] 

教师对学生的问题和作业的批阅和反馈及时(X43) [4] [14] [43] [46] [48] 

教师对课程论坛中的学生帖子回复及时(X44) [48] [51] 

教学、管理和服务信息的发布及时准确(X45) [14] [48] [49] [50] 

教材、作业和辅导学习资料发放的及时性(X46*) [44] 

服务的关怀性 

教师主动通过微信、QQ 与学生交流教学情况(X51) [43] [44] [48] [51] 

教师乐于听取学生的意见，并视情况采纳(X52) [48] 

教师能够充分调动学生对学科的兴趣(X53) [14] [48] 

教师会了解学生的特殊需求，为其提供个别化服务(X54) [14] [43] [44] 

教师会根据学生需要，对学生进行课余辅导(X55) [21] [43] [49] 

开放大学为学生提供方便的学习时间(X56*) [43] 
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续表 

信任 

学校和教师始终将学生的利益放在首位(M11) [49] [52] 

学校始终将学生的兴趣放在首位(M12) [52] 

开放大学诚实守信(M13) [52] 

感知价值 

相对于教育质量，开放大学的收费是可以接受的(M21) [7] [9] [52] 

就读开放大学能够获得被社会和企业认同的文凭或学历(M22) [9] 

相对于目前收费水平，开放大学的教学质量可以接受(M23) [7] [52] 

承诺 

对开放大学有感情(M31) [52] [53] [54] 

为能在开放大学学习感到骄傲(M32) [52] [55] 

觉得自己是开放大学的一份子(M33) [52] 

开放大学对我很重要(M34) [52] [55] 

对开放大学没有归属感(M35) [52] [53] [54] 

认同感 

会向身边拿文凭的同事或朋友推荐开放大学(Y21) [7] [8] [56] [57] 

打算继续留在本校深造(Y22) [7] [8] [57] 

如果再给一次选择的机会，还是会选择开放大学(Y23) [52] [58] 

学生满意度 

对开放大学的教学质量很满意(Y11) [7] 

对开放大学的服务质量很满意(Y12) [8] 

对开放大学的总体满意度很高(Y13) [7] [8] [57] 

选择到开放大学读书的决定是明智的(Y14) [52] [57] 

3.2. 数据搜集 

为了构建满足省—市—县三级开放教育需求的在线教学支持服务系统，学校在 2021 年底实施了在线

学习学习支持服务问卷调查。在正式调研之前，选择了 65 名学生进行预测。结果显示，各潜变量对应的

量表 Cronbach’s α系数都大于 0.700，题项在对应因素上的载荷值均大于 0.500，且在 0.001 水平上显著，

研究量表具有较好信效度。 
正式调查主要通过学校的教学平台、教学交流 QQ 群、微信群实施，并在部分教学点发放纸质问卷，

以便提高问卷的填答几率。整个调查历时一个月，共计回收问卷 1297 份。在回收的问卷中，少数问卷的

答案选项完全一样，还有少部分问卷的问题答案填答存在缺失的问题。根据吴明隆的观点，由于此类案

例很少且对结果没有任何重大影响，因此，将这些问卷删除后，共获得有效问卷 1085 份。 

3.3. 样本人口学特征分析 

学习者的基本特征见表 2。从年龄上看，样本分布较为分散，其中，18~25 岁、31~40 岁这两个年龄

段的最多，分别占样本数的 27.84%和 30.54%，而 18 岁以下和 26~30 岁之间的也各超过 15%。从性别上

看，男性占 50.94%，女性占 49.06%，男性比女性稍多，但总体比率均衡；27.34%的学员月收入低于 1500
元、1501~3500 元的学员占比为 11.82%、收入在 3501~5000 元的比例为 23.09%。从上网设备看，使用智

能手机上网的学生占 86.92%，使用台式机或笔记本的比例为 53.11%，使用平板的占 12.58%。学员业余

可支配时间上看，1~2 小时和 2~4 小时之间的各占 30.48%和 32.86%。从学生来源看，近一半学生原来从

事第三产业的工作，近 25%来自全日制中职或高中学生，还有近 1/4 的学生此前缺乏稳定的职业或收入。

总体上来看，样本具有较好的代表性，能满足本研究实证部分对数据的相关要求。 
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Table 2. Overview of selected sample learners’ characteristics 
表 2. 样本学习者部分特征概况 

类别 选项 小计 百分比 类别 选项 小计 百分比 

性别 
男 553 50.94% 

从业结构 

全日制学员 268 24.71% 

女 532 49.06% 无正规职业和收入 284 26.18% 

年龄分布 

18 岁以下 186 17.10% 第三产业 533 49.11% 

18~25 302 27.84% 

收入情况 

1500 元 297 27.34% 

26~30 169 15.59% 1501~3500 128 11.82% 

31~40 331 30.54% 3501~5000 251 23.09% 

40 岁以上 97 8.94% 5001~8000 234 21.58% 

上网设备 
智能手机 943 86.92% 8000~1,0000 85 7.88% 

电脑或笔记本 576 53.11% 10,000 以上 90 8.29% 

4. 数据分析结果 

4.1. 服务质量量表的探索性因素分析 

由于题项与研究情境有关，加之部分题项由研究者自行设计，因此需要进行探索性因素分析，以确

定量表的结构效度。采用 SPSS19.0 对服务质量量表进行探索性因素分析，以初步确定其是否由有效性、

可靠性、响应性、移情性和保证性这几个因素构成。因素分析结果显示，KMO 的值为 0.867，Bartlett 球
形度检验的 P 值小于 0.001，说明该数据适合进行因素分析。使用最大方差旋转法进行旋转，选择主成分

法提取公因素并将特征根值大于 1 作为筛选条件进行因素分析。对旋转后的各因素，按照题项在对应因

素的载荷值是否小于 0.5、题项在不同因素上的载荷值是否达到显著、因素中包含的题项数少于 3 个作为

标准删除相关题项。此外，研究还删除了不能对题项对应因素间的关系做出合理解释的题项。最终抽取

出 5 个因素，删除 5 个题项。根据抽取出来的因素的题项，因素 1 是服务的保障性，它主要提现的是开

放大学教师开展教学管理以及为学生提供支持服务的能力；因素 2 是服务的响应性，它包含 5 个题项，

主要反映的是开放大学和教师为学生提供及时服务的能力；因素 3 是学习资源的有效性，主要反映的是

学校和教师为学生提供符合学习目标的、涵盖主要教学内容的、高质量的学习资源；因素 4 是可靠性，

它包含 4 个题项，主要反映的是学校和教师准确、可靠地完成承诺的服务能力；因素 5 是关怀性，它包

含 5 个题项，主要评估学校和教师为学生提供学习和生活上的关心和个性化服务的能力。服务质量量表

的探索性因素分析结果见表 3。 
 

Table 3. Exploratory factor analysis results of service quality 
表 3. 服务质量的探索性因素分析结果 

因素 题项 因素载荷值 特征值 方差贡献率 累计方差贡献率 

1. 保障性 X11/X12/X13/X14/X15/X16 0.851/0.778/0.815/0.727/0.858/0.883 6.755 23.293% 23.293% 

2. 响应性 X31/X32/X33/X44/X55 0.765/0.810/0.782/0.841/0.845 4.463 15.391% 38.683% 

3. 有效性 X21/X22/X23/X24/X25 0.800/0.791/0.834/0.737/0.862 3.583 12.345% 51.037% 

4. 可靠性 X41/X42/X43/X44 0.762/0.847/0.785/0.813 2.929 10.089% 61.126% 

5. 关怀性 X51/X52/X53/X54/X55 0.792/0.759/0.786/0.745/0.703 2.229 7.685% 68.811% 
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4.2. 数据的正态分布和同源误差检验 

4.2.1. 数据的正态分布检验 
研究者使用 SPSS19.0 软件对问卷中各个测量题项进行了偏度和峰度分析。结果显示，各题项偏度系

数在−1.673~0.138 之间，均小于 3；峰度系数在−1.034~3.725 之间，均小于 10，这说明，研究数据基本

符合正态分布。 

4.2.2. 数据的共同偏差检验 
由于本研究数据通过单一来源收集，因而存在共同方法偏差的可能。为此，研究者首先在 SPSS19.0

中使用 Harman 单因素测试方法对数据进行同源误差检验。探索性因素分析共提取出 5 个特征值大于 1
的因素，单个因素可以解释的方差变异量最高为 23.96%。由于这个数值显著低于 40%，说明没有出现大

量被解释方差集中在同一因素的情况，单因素检验的结果显示，本研究的数据提示数据的共同方法偏差

的可能性不高。 

4.3. 测量模型分析 

4.3.1. 模型的信度检验 
本研究量表信度选择 Cronbach’s α系数、组合信度加以检验。从表 4 可知，各个潜变量的 Cronbach’s 

α 系数均高于 0.700 的标准。同时，各个潜量表的组合信度均大于 0.700。综上，本研究预测模型中的各

个潜变量所对应的量表具有较好的信度[60]。 
 

Table 4. Analysis results of measurement model 
表 4. 测量模型分析结果 

量表 指标 因素载荷值 Cronbach’s α系数 AVE 组合信度 

保障性 X11/X12/X13/X14/X15/X16 0.806/0.756/0.832/0.781/0.827/0.845 0.915 0.651 0.918 

有效性 X21/X22/X23/X24/X25 0.839/0.782/0.817/0.763/0.805 0.898 0.643 0.900 

响应性 X31/X32/X33/X34/X35 0.798/0.815/0.801/0.840/0.857 0.912 0.677 0.913 

可靠性 X41/X42/X43/X44 0.786/0.827/0.763/0.824 0.875 0.641 0.877 

关怀性 X51/X52/X53/X54/X55 0.785/0.712/0.763/0.716/0.687 0.845 0.538 0.853 

信任 M11/M12/M13 0.812/0.824/0.805 0.853 0.662 0.855 

感知价值 M21/M22/M23 0.817/0.854/0.861 0.879 0.713 0.882 

承诺 M31/M32/M33/M34/M35 0.794/0.782/0.758/0.823/0.765 0.888 0.616 0.889 

满意度 Y11/Y12/Y13/Y14 0.815/0.828/0.844/0.786 0.889 0.670 0.890 

认同感 Y21/Y22/Y23 0.832/0.854/0.827 0.874 0.702 0.876 

4.3.2. 量表的效度检验 
聚合效度是指运用不同测量方法测定同一特征时测量结果的相似程度。量表效度包括聚合效度和区

分效度。聚合效度可以题项在对应潜变量的因素载荷值超过 0.500、潜变量的平均方差抽取值(AVE)大于

0.500 作为判断标准[60]。从表 2 可以看出，题项因素载荷值均超过 0.700，各潜变量平均方差抽取值均大

于 0.5000，说明量表聚合效度符合要求。 
量表的第二个结构效度是区分效度。它显示的是是不同潜变量之间的差别。它可以通过比较平均方

差抽取值的平方根和潜变量之间的相关系数来检验，当前者大于后者时，即可认为潜变量就有较好的区
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分效度。从表 3 可知，在上述 10 个潜变量中，数值最小的关怀性的平均方差抽取值为 0.538，它的平方

根为 0.733。而这些潜变量之间的相关系数不超过 0.733。说明量表具有较好的区分效度。 

4.4. 模型的适配度分析 

在此基础上，研究者利用结构方程模型对提出的假设进行了检验，结果如表 5 所示。根据吴明隆提

出的标准，模型的拟合指数较好的达到了相应标准，从而证明数据与研究所提出的模型拟合程度较好，

是一个可以接受的分析模型。 
 

Table 5. Goodness-of-fit indices of the structural model 
表 5. 结构模型的拟合适配指数 

统计检验量 适配的标准 本研究数值 是否符合要求 

X2 P > 0.05 (未达显著水平) 32.250 是 

RMSEA <0.08 0.043 是 

GFI >0.090 以上 0.957 是 

AGFI >0.90 以上 0.934 是 

NFI >0.90 以上 0.962 是 

CFI >0.90 以上 1.005 是 

4.5. 假设验证 

结构模型中每个潜变量的分析结果如表 6 所示。针对学生认同感，研究发现，学生满意度(β = 0.651, 
P < 0.001)和感知价值(β = 0.132, P = 0.012)对它有显著影响，其中学生满意度的影响最大，信任和承诺则

没有显著影响。这和前面的综述一致，即满意度是认同感最常见的前置条件。服务质量维度的变量通过

学生满意度间接影响学生认同感。为此，开放大学必须努力提升各项服务水平来提升学生满意度，增强

学生对开放大学的认同感。 
 

Table 6. Path coefficients of this study 
表 6. 本研究的路径系数 

路径 路径系数(β) 显著性水平(P) 假设验证结果 

学生认同感(R2) 0.647   

感知价值 0.132 0.012* 支持 

信任 0.074 0.138 不支持 

承诺 0.045 0.475 不支持 

学生满意度 0.651 *** 支持 

学习满意度(R2) 0.702   

关怀性 0.053 0.423 不支持 

响应性 0.141 0.006** 支持 

有效性 0.121 0.016* 支持 

可靠性 0.113 0.038* 支持 

保障性 0.352 **** 支持 
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续表 

信任 0.358 *** 支持 

感知价值 0.281 *** 支持 

感知价值(R2) 0.382   

信任 0.491 *** 支持 

可靠性 0.183 *** 支持 

信任(R2) 0.518   

可靠性 0.314 *** 支持 

关怀性 0.076 0.142 不支持 

响应性 0.03 0.433 不支持 

保障性 0.314 *** 支持 

承诺(R2) 0.422   

信任 0.041 0.433 不支持 

满意度 0.686 *** 支持 

注意：*P < 0.05，**P < 0.01，***P < 0.001。 
 

从表 6 还可以看出，对于学习满意度，关系质量维度的信任(β = 0.358, P = 0.000)和感知价值(β = 0.281, 
P = 0.000)，服务质量维度的保障性(β = 0.352, P = 0.000)、响应性(β = 0.141, P = 0.006)、有效性(β = 0.121，
P = 0.016)、可靠性(β = 0.113, P = 0.038)对学习满意度影响显著。这说明，开放大学提供的学习平台功能

越强大，提供有效的教学和管理服务，让学生了解和掌握在线学习的特点，在线教师素质有保障，学生

的满意程度就越高。关怀性对学生满意度的影响不显著说明，教师对学生个性化服务上还有待加强。 
模型中预测的第三个潜变量是感知价值。研究显示，关系质量维度的信任(β = 0.491, P = 0.000)和服

务质量维度的可靠性(β = 0.314, P = 0.000)对信任有显著影响。这表明，学生在学习过程中与学校和教师

所建立的信任关系、教师本身的素质都会显著影响他们对开放大学学习价值的感知。 
模型中预测的第四个潜变量是信任。从表 6 中可以看出，服务质量维度的可靠性(β = 0.314, P = 0.000)

和响应性(β = 0.497, P = 0.000)对关系质量维度的学生信任有显著影响。这是因为作为关系质量维度变量

的信任，它主要通过人际交流和互动形成和发展。而服务质量维度的响应性主要涉及学校和教师及时服

务学生的能力。这些互动能迅速拉进师生之间的距离，增强师生的互信。可靠性对信任的显著影响说明，

开放大学需要为学生为了获得他们的信任，开放大学需要加强信息系统建设，信守对学生做出的教学和

服务承诺，主讲教师和支持服务人员都需要有过硬的业务知识，确保对学生的问题的回答准确、专业，

并且公平公正的对待每一位学生。 
模型中分析的另外一个潜变量是承诺。从表 6 中可以看出，学生满意度(β = 0.686, P = 0.000)对承诺

有显著影响，服务质量维度变量通过学习满意度对承诺形成间接影响，而信任对承诺没有显著影响。这

也说明，开放大学需要通过不断提升服务质量，来提升学生满意度，进而不断增强学生对学校的依恋感。

各潜变量对学生认同感的影响汇总见表 7。 
根据数据分析结果，本研究的学生认同感模型汇总如图 2 所示。 

5. 结论和后续研究计划 

5.1. 结论 

本研究整合了服务质量理论和关系营销理论，将学生感知的服务质量(保障性、有效性、响应性、可 
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Table 7. A list of effect values of latent variables of student identity 
表 7. 学生认同感各潜变量效果值一览表 

维度 影响认同感的潜变量 直接效果 间接效果 总效果值 

服务质量 

保障性  0.229 0.229 

有效性  0.079 0.079 

响应性  0.092 0.092 

可靠性  0.074 0.074 

关怀性  0.035 0.035 

感知价值 0.132 0.183 0.315 

关系质量 

信任 0.074 0.240 0.314 

承诺 0.045  0.045 

满意度 0.651 0.029 0.680 

 

 
*代表 0.05 的显著性水平，**代表 0.01 显著性水平，***代表 0.001 显著性水平。 

Figure 2. Structural model of student identity 
图 2. 学生认同感结构模型 

 
靠性和关怀性)作为影响他们认同感的驱动因素，关系质量(感知价值、信任、承诺和满意度)作为服务质

量和认同感之间的桥梁，构建了服务质量对学生认同感的影响机制整合模型，并通过对开放大学学生的

调查获得基础数据，开展实证研究，并在此基础上得到了相应的研究结论。 
基于服务质量理论和相关实证研究成果，本研究将在线学习服务质量分为保障性、有效性、响应性、

可靠性和关怀性这几个方面。探索性因素分析和验证性因素分析发现，在线学习服务确实可以按照上述

维度适当微调，这与此前的相关研究结论是一致的，进而验证了服务理论在在线学习服务质量情境下的

适用性。 
在服务质量对学生满意度的影响方面，本研究的实证分析结果显示，保障性、可靠性、响应性、保

证性对学生满意度均有显著影响，这说明，服务质量是学生满意度的重要前置影响因素，这一研究结论

和此前针对传统面授教学和在线学习的文献研究结论是一致的。从保障性、响应性和有效性对学生满意

https://doi.org/10.12677/ae.2024.145814


胡勇，宋波 
 

 

DOI: 10.12677/ae.2024.145814 1121 教育进展 
 

度的影响也说明，在各项服务中，学生对保障性最满意，这说明开放大学已经跨越了平台建设阶段，更

多地转向为学生提供优质的教学和管理服务。 
在服务质量对信任的影响方面，实证分析结果显示，服务质量维度的保障性、可靠性对学生的信任有

显著影响，这说明，功能强大完善的在线学习平台、完善的专业培养计划课程教学管理服务是推动学生信

任教师和学校的核心推动力量。结合服务质量对学生满意度的影响、保障性和可靠性对信任的显著影响可

以看出，教师素质和责任心对于学生认同感具有实质性的影响。因此，高校不能只是将教师视为学术的源

泉，还应该将他们视为是推动学校可持续发展和成长的关键因素。开放大学要招聘高质量的教师并持续支

持他们的专业发展，因而这有助于提升学生对开放大学的信任，并最终提高学生对学校的认同感。 
而在本研究中，关怀性对学生满意度和信任均没有显著影响，说明相对其他服务而言，说明开放大

学的教师平时对学生的关心和关爱可能是不够的。远程学习者的学习过程，从本质上来说是较为孤独的。

虽然学校对于教师是否及时发布课程信息、及时解答学生疑问都有相对具体的时间规定，但对于教师在

线教学过程中，主动关心和关爱学生却无法量化。如何有效提升在线教师对学生的关注意识，还有待进

一步研究。 
本研究还将关系营销理论引入在线学习环境中，并将学生认同感作为关系质量的结果变量，探讨在

线学习过程中的师生关系、校生关系对学生满意度和学生认同感的影响。实证结果显示，关系质量维度

的感知价值和信任对学生满意度有显著影响，而学生满意度对学生认同感有显著影响。这一结论和此前

相关研究结论一致。这也说明，使用关系营销理论分析师生关系、校生关系及其对学生满意度和学生认

同感的影响是合适、可行的。 
此外，本研究还直接分析了关系质量维度的变量与学生认同感之间的关系。其中，除了学生满意度具

有影响显著外，其他关系质量维度的信任、承诺对学生认同感没有显著影响。其中的原因可能是因为在线

学习过程中师生之间、校生之间主要进行的虚拟互动，缺乏传统面授环境中师生现场交流的社会临场感。 

5.2. 后续研究计划 

了解影响在线学习服务质量的因素是改进学习支持服务质量的前提。本研究通过探索和确定影响在线学

习服务质量的因素，构建和验证在线学习服务质量与学生满意度和学生认同感之间的因果关系模型，有助于

为开放大学发展在线学习支持服务理论提供理论支持。此外，研究结果还有助于开放大学通过改进学习支持

服务实践和提高在线课程建设质量等方式，提升学生满意度和认同感。当然，本研究也存在一些局限。 
首先，本研究仅一所开放大学的学生进行了研究，而不同开放大学服务质量的各个方面可能存在差

异，因此，本研究结论可能不一定适合其他开放大学。第二，本研究只分析了服务质量对学生满意度和

认同感之间的关系，其他诸如学校声望等因素也可能会影响学生的满意度和认同感。此外，后续研究还

可以直接分析服务对学生认同感的影响。第三，研究没有考虑学校差异对学生满意度和认同感的影响，

例如，普通高校和开放大学可能具有不同的服务质量影响因素，它们对学生满意度和学生认同感的影响

是否相同，有待进一步研究。 
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