台州电大开放教育毕业生满意度分析报告
为了解开放学员对我校教学、管理和服务工作的评价，以进一步提高学校服务质量，改进教学和管理水平，根据ISO9001质量管理体系的要求，学校于2017年3月，在全校各个开放毕业班级（于2017年1月之前毕业），采用无记名方式对随机抽取的100名毕业生（其中开放学院50人，路桥学院50人）进行问卷调查。现将统计分析情况报告如下：
一、满意度情况统计
本次满意度调查共发出问卷100份，回收有效问卷93份，回收率93%。根据统计台州电大开放教育毕业生满意度为86.1% ，具体情况如下表：	
	调查项目
	评价

	
	满意度
（开放学院）
	满意度
（路桥学院）

	
加权平均值

	1、您对本专业所开设的课程
	91%
	88%
	89.3%

	2、您对本专业任课教师的工作态度
	88%
	88%
	88.2%

	3、您对任课老师提供的远程辅导、咨询答疑
	84%
	60%
	71.9%

	4、您对本专业面授辅导课的总体感觉
	81%
	92%
	86.7%

	5、您对本专业课程实践教学
	72%
	90%
	81.0%

	6、您对班主任的工作态度
	86%
	88%
	87.0%

	7、您对班主任的工作能力
	86%
	88%
	87.0%

	8、您对班主任的工作效率
	84%
	84%
	83.9%

	9、您对财务人员的服务态度和办事效率
	81%
	70%
	75.7%

	10、您对信息技术人员的服务态度和办事效率
	79%
	98%
	88.5%

	11、您对教务人员的服务态度和办事效率
	79%
	96%
	87.5%

	12、您对学校提供的学习环境
	77%
	98%
	87.4%

	13、您对学校提供的教材的总体满意程度
	77%
	96%
	86.4%

	14、您对学校提供的复习资料的总体满意程度
	84%
	92%
	87.9%

	15、您对学校提供的后勤保障
	72%
	80%
	76.0%

	16、您对学校的考试安排
	88%
	98%
	93.2%

	17、您对台州电大在线教学平台
	84%
	96%
	89.9%

	18、您对国家开放大学和省电大在线教学平台
	88%
	92%
	90.2%

	19、您对学校提供的多媒体设备、机房
	91%
	76%
	83.3%

	20、您对开放教育的教学模式
	95%
	94%
	94.7%

	21、您对开放教育的校园文化生活
	86%
	98%
	92.0%

	22、您对所学专业知识在工作中的实用性
	81%
	90%
	85.7%

	23、您对所获取的学历文凭对自身发展的作用
	84%
	90%
	86.9%

	平均满意度
	83%
	89%
	86.1%



二、有待改进原因分析及改进措施
[bookmark: _GoBack]2017年台州电大开放教育毕业生对学校教学管理满意度为86.1%，比去年的75.0%有明显提升。特别是对学校的考试安排（93.2%），对国家开放大学和省电大在线教学平台（90.2%），对开放教育的教训模式（94.7%）和对开放教育的校园文化生活（92.0%）这几项满意度都在90%以上。相对而言，开放教育毕业生满意度较低的集中反映在 “任课老师提供的远程辅导、咨询答疑” “财务人员服务态度及效率” “对学校提供的后勤保障”三个项目上，平均满意度均未超过76%。各职能部门对有待改进的原因进行了分析，并提出了相应的改进措施，汇总如下：
1、这次调查发现开放教育学员对开放教育的教学模式和对开放教育的校园文化生活满意度分别为94.2%和92.0%，与2016年调查的结果（72.8%）和（65.2%）相比，提高了22%和27%。表明经过一年的努力，通过开展丰富多彩的校园文化活动和 “亲子学习”模式，学校在这两方面的工作有了明显的改善和提高。
2、本次调查中“任课老师提供的远程辅导、咨询答疑”项目满意率最低，主要是以下几个原因：网上答疑通知不够到位；网速慢，答疑的时候进不了系统；学员对学校的学习平台不了解，不熟悉平台系统的运作。改进措施：（1）要求任课教师及时上报网上答疑时间，班主任要密切关注并一次性输入短信平台，系统按指定时间发送通知；（2）学校需要对开放教育网上学习（答疑）平台进行改革，积极引导学员上国开学习网或其它效率更高、更受学生欢迎的网站或平台开展网上教学。（3）建议教务处与开放学院要研究改革原有网上教学工作量计酬考核方式，重手解决网上教学质量不高、时效性差、效果不佳的问题。
    3、在本次调查中发现学员对财务人员的服务态度和办事效率满意度也偏低，满意度为75.7%，主要是路桥学院学院的满意度只有70%拉低了平均满意度。经分析原因如下：由于路桥学院与校本部空间距离，没办法在路桥现场受理财务相关服务，因此路桥学院学员学费是经银行缴费的，有时候碰到银行系统升级等问题无法正常缴费，客观上增添学生不满意情绪。另一方面财务涉及学生的业务主要有缴费和退费相关工作，财务工作政策性强，财务人员需要严格按有关规定办事。财务人员工作方式方法可能存在不尽如人意地方，如有时存在没有对每位学生态度热情，办理业务中不够耐心等情况。
 改进措施：（1）路桥学院建议进一步完善路桥学院网上学费缴纳工作，新生名单按实际报名时间分阶段传到财务室，录入银校通，实行先报先缴费。这样，也可以巩固招生效果，防止生源流失。老生的话，如果出现银行无法缴费问题，班主任及时通知学生支付宝转账给学院老师代为缴费。 财务人员定期统计未交费学员名单，便于班主任催缴学费。（2）财务人员要积极推行“最多跑一次”工作理念；加强人员管理，切实增强服务意识；强化岗位职责，切实改变工作态度；（3）畅通缴费渠道，方便不同个体，完善“银校通”收费管理平台，增加刷卡服务，满足不同群体和个体要求。（4）学校也要重视财务政策宣传，重视收费方式宣传，会同学院及班主任做好宣传贯彻，使学生人人知晓。
4、开放教育学员对后勤保障满意度为76.0%，虽比去年提高7.2%，但整体还是低于平均满意度。主要原因在于：虽然新校园启用，校园环境优美整洁，部分教室内的课桌椅以及投影仪、报告厅等都是全新的，但是还是存在新采购设备未及时到位和校园周边设施还没有完善,搬迁新校园以后的后勤管理还存在不足等问题。此外，路桥学员面授课时的停车问题还没有得到解决。
改进措施：（1）加强教学楼饮水机及教室卫生的日常管理及维护工作，形成每周五下午巡查习惯，做好双休日开放学生的饮水和用餐供给保障，督促物业对周末所需的教室进行重点保洁，保证好双休日的教室清洁。（2）加快学校周边配套设施，满足学生日常需求。（3）路桥学院建议树立标识指导学生到附近停车场停车，切实解决学员上课车位紧张的问题。
5、对学校提供的教材和复习资料的总体满意程度比往年提高不少，但开放学院学员对教材和复习资料的满意度只有77%和84%，在整体平均满意度之下。分析原因是电大的教材使用缺乏灵活性。开放教育的教材都是使用上级电大统一要求发放的教材。教材在选择的时候没有主动权。有些教材在内容上略显陈旧，甚至出现过复习资料有更新但是教材却是原先的库存教材，没有得到更新这样的情况。还有部分外聘教师的复习资料提供存在问题。
因此，建议加强与上级电大的沟通。开放教育的教材问题其实都是体制问题。希望学校能与上级电大加强沟通交流引起上级电大的重视。从学生实际出发，在发放教材方面尽量选择实用性的教材。还有就是加强班主任跟任课老师的联系，或者更多关注省电大的复习资料，上挂班级QQ群和微信群，为学生提供更好的服务。
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