台州电大开放教育在校生满意度调查分析报告
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2016年3月，在全校开放在校生中随机抽取150人（其中开放学院100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150份，回收有效问卷150份，回收率100%。根据统计台州电大开放教育在校生满意度为76.7%，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、专业及其课程设置情况
	您对本专业开设的课程
	77%
	88%
	82.5%

	
	您对本专业知识及专业能力的教育
	77%
	88%
	82.7%

	2、专业任课老师的教学质量情况
	您对本专业任课老师的教学态度
	79%
	88%
	83.4%

	
	您对本专业任课老师的教学方法
	77%
	88%
	82.3%

	
	您对本专业任课老师的专业水平
	79%
	88%
	83.4%

	
	您对本专业任课教师的面授辅导课
	77%
	88%
	82.6%

	
	您对任课教师电话、网上的咨询答疑
	50%
	88%
	69.0%

	3、班主任工作质量情况
	您对班主任的工作态度
	95%
	100%
	97.7%

	
	您对班主任的工作能力
	91%
	100%
	95.5%

	
	您对班主任与同学联系的紧密程度
	91%
	100%
	95.7%

	4、学校管理服务质量
	您对学校提供的学习环境(如:教室设施、教学设备等)
	60%
	84%
	72.1%

	
	您对电大在线平台的功能及网速
	50%
	84%
	66.8%

	
	您对台州电大在线平台学习资源状况
	62%
	84%
	72.9%

	
	您对国家开放大学、省电大在线平台学习资源状况
	57%
	84%
	70.4%

	
	您对学校提供的教材
	68%
	75%
	71.6%

	
	您对学校提供的复习资料
	66%
	75%
	70.8%

	
	您对学校面授课的时间及次数安排
	65%
	75%
	70.0%

	
	您对学校的考试工作
	62%
	75%
	68.7%

	
	您对学校提供的后勤保障（如教学楼开水、教室卫生等）
	69%
	75%
	72.3%

	
	您对财务人员的服务态度和办事效率
	53%
	75%
	64.0%

	
	您对信息技术人员的服务态度和办事效率
	71%
	75%
	73.0%

	
	您对教务人员的服务态度和办事效率
	69%
	75%
	72.0%

	5、总体情况
	[bookmark: _GoBack]您对电大的学习气氛
	60%
	75%
	67.6%

	
	您对开放教育的教学模式
	80%
	75%
	77.4%

	
	您对开放教育的校园文化生活（如：学生联合会）
	73%
	75%
	74.3%

	平均满意度
	70%
	83%
	76.7%



二、有待改进原因分析及改进措施
台州电大开放教育在校生对学校的5个一级指标，25个二级指标总体满意度为76.7%，与2015年（82.5%）有所下降。对班主任工作质量情况这个一级指标和往年一样满意度非常高，3个二级指标满意度分别为：对班主任的工作态度（97.7%）、对班主任的工作能力（95.5%）、对班主任与同学的联系（95.7%）。相对而言，学员对学校管理服务质量这个一级指标满意度较低，相对应的二级指标满意度基本都在75%以下。本次问卷调查满意度在75%以下的二级指标有：对任课教师电话、网上的咨询答疑（69.0%），对学校提供的学习环境（72.1%），对电大在线平台的功能及网速（66.8%），对台州电大在线平台学习资源状况（72.9%），对国家开放大学、省电大在线平台学习资源状况（70.4%），对学校提供的教材和复习资料满意度分别为（71.6%）和（70.8%），对学校面授课的时间及次数安排（70.0%），对学校的考试工作（68.7%），对学校提供的后勤保障（72.3%），对学校财务人员、信息技术人员、教务人员的服务态度和办事效率满意度分别为（64.0%）、（73.0%）和（72.0%），对电大的学习气氛（67.6%），对开放教育的校园文化生活（74.3%）。为了使学校的工作做得更好，各职能部门从问卷所涉及的五大方面着手，深入分析，同时，针对存在的不足，提出了建议和意见。
1、台州电大开放教育在校生满意度调查结果显示班主任工作质量满意度最高，工作态度、工作能力、与同学的联系这三个项目的满意度均在90%以上，这些数据表明开放教育的管理工作得到了加强，开放教育班主任的辛勤服务工作得到了学生的充分认可，开放学院在教师培养和教学工作都比较重视，教师的安排和教师的教学态度得到了学员的认可。
2、学员对电大在线平台的功能及网速（66.8%），和2015年的67.1%基本持平，都未达到75%的目标值，需要引起学校上下的高度重视。作为远距离教学的开放教育，与普通高校有着不一样教学模式，我们传输给学生的知识以及学生学习情况的反馈等更多地通过电大在线平台、微电大和QQ等手段完成，学生满意度低，既意味着学生对“电大在线学习平台”作为开放教育除面授课学习以外的主要学习形式与内容的不满意，也影响到学生对开放教育学习模式的认同。
电大在线平台是十几年前中央电大委托第三方公司开发的，在线早就停止开发升级，功能上肯定落后。关于网速，学校100M出口带宽，网页浏览、视频点播基本可以满足需求，但是由于服务器没有负载均衡功能，在同一时间，大量数据访问电大在线时，可能会出现响应偏慢的情况（具体反应在开放新生指南的机房操作上面）。而功能方面，由于电大在线平台开发时间比较早，设计上存在缺陷，具体表现为：（1）平台老旧、功能不足。电大在线是由2004年中央电大下发的三级平台中的市级平台（第三级）虽然经过简单的改版，但是由于技术力量有限，许多功能不够完善，无法完全达到市级电大所需的功能要求。（2）服务器并发处理能力有限。虽然已经将web服务器和数据库服务器分离，但受限于服务器功能，仍无法满足200人以上的用户同时在线的服务器并发处理能力。（3）网络接口带宽限制。台州电大互联网是单线百兆电信带宽，联通、移动等其它网络运行商用户的网速会可能会受到一定的限制。
因此，相关部门提出几点改进措施：（1）国家开放大学（原中央电大）和省电大已经推出新的开放学生学习平台，学生将集中到新平台进行学习活动，再对现有的市级电大在线平台做大规模修改已经没有必要。经与省电大相关部门沟通，下一步省电大将会在省级开放平台上集中所有开放课程，逐步取消三级、四级平台，即台州电大电大在线平台将不再使用，全省电大师生共用省电大学习平台。（2）鼓励师生通过QQ群、微信群等当前比较流行的社交软件作为互助交流平台。
3、由于电大在线平台的严重落后，答疑平台没有及时有效地发挥功能，使得不管是教师还是学生使用起来都不太方便，没有达到答疑效果。系统内学习资源没有得到有效利用，导致学生对电大在线从网速、答疑、资源等全面不满意，因此学员对任课教师电话、网上的咨询答疑这项满意度也偏低，只有69.0%。
学校相关部门需要加强网上教学服务，从以下几点措施来推动开放教育建设。（1）网上教学平台建设。随着国开网的使用，“电脑端”教学平台正在整合中，从2017年平台整合完成后，网上教学条件会得到较大的改善。从本学期学校将开始试点“微信端”答疑和班级管理，可以在一定程度上弥补电大在线平台滞后的缺陷。（2）网上教学平台的使用。由于教师网上教学工作量的计量存在一定的不合理性，且原来配置的手提电脑都已经进入淘汰期，给安排在晚上的答疑带来了一定的障碍。建议学校要考虑开放教育的特殊性，进一步优化资源配置。（3）教学资源的充分利用。中央电大和省电大最近几年投入大量资金建设了很多优质教学资源，作为基层电大，我们要充分利用这些资源，安排适当的途径介绍给学生使用。
4、学员对电大的学习气氛（67.6%）、对学校面授课的时间及次数安排（70.0%）这两项满意度也相对较低。 分析原因主要是学员的低到课率影响电大的学习氛围。因为电大学生都是业余人员，双休日家务事以及大部分公司都是单休的影响，造成学生到课率不高，相对其它教学方式没有浓厚的学习氛围，造成学员对电大的学习氛围及环境满意度偏低。
因此，建议提高面授辅导教学质量。（1）提高到课率。不断探索开放教育教学模式，改进面授课方式，提高课程实用性，提高到课率，多元化地创造良好的学习氛围。如开放学院亲子学习活动等。（2）学习体验。搬到新校园后，建议打造含报名、收费、入学测试、小组学习区、自主学习区等多功能一站式的学习体验区，改善学生的学习体验。（3）提升教师素质。通过业务培训、教学研讨、相互听课等多种途径提高教师的业务水平，改善教师的教学态度。
5、学员对学校的考试工作（68.7%）满意度较低。主要原因分析有三：一是考试时间安排分散，对学员工作和请假不便或影响，令学生不满意；二是考试监考不松，令一些想做小动作通过考试的学员不满意；或者是考题与考试复习资料不一致，影响考生成绩而不满意；三是课程考核形式多，考核平台多级，考试复杂，学员觉得很折腾。
改进措施：一是积极向上级电大争取，本着以人为本的原则，缩短考试周期和单课考试时间，增加开考课程，提高考试资料的针对性和透明度；二是深入调研，把机考和纸质考试时间安排得更加紧凑，合符学生的要求，对工作影响最小；三是督促学院加强考试复习工作，准确把握考试资料，提高复习效果，使学员对考试工作的认可满意度有提高。
6、学员对学校财务人员、信息技术人员、教务人员的服务态度和办事效率满意度分别为（64.0%）、（73.0%）和（72.0%），都低于目标值75%，其中是对财务人员的服务态度和办事效率(64.0%)满意度最低。主要原因是开放教育学员在校学习的时间段都是学校管理部门的休息时间，导致校本级开放学员对学校管理服务质量的总体满意度最低。信息技术人员每周有安排值班，所以得到的评价相对较高。而财务方面，（1）学校对开放教育学员的服务没有统一的窗口，报名与缴费不在同一地点，学生财务缴费从教学楼到行政楼两边跑也导致学生对财务服务尤其不满意。（2）为了提高收费率，财务缴费使用的“银校通”这种缴费方式，有部分学生觉得不方便，影响了学员对财务人员满意度的评分。
因此，建议提供一站式服务。争取开通微信、支付宝等多种缴费渠道，完善“银校通”收费管理平台，增强现场收费服务意识，提高财务一线人员的服务态度等角度改善收费服务。
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