
2025� 第6卷�第7期·现代教育探索

108

大学生考研线上辅导机构满意度调查研究

郭Ǔ婷Ǔ黄樱涵Ǔ刘Ǔ佳Ǔ陈Ǔ雨Ǔ齐欢颜
西安建筑科技大学Ǔ陕西Ǔ西安Ǔ710300

摘Ȟ要：随着在线教育迅速崛起，考研线上辅导机构如雨后春笋般涌现，为考研学生提供了丰富的备考资源和支

持。然而，该市场中教学质量的不均衡、虚假宣传等问题频发，严重影响了学生的学习体验和满意度。本研究聚焦于

陕西地区的考研学生，综合运用文献分析、问卷调查与深度访谈、以及统计分析等多种方法，基于SERVQUAL模型对
考研线上辅导机构的学生满意度进行了深入探讨。旨在揭示当前行业现状及存在的主要问题，并据此提出切实可行的

改进建议，以促进考研线上辅导行业的规范化发展，更好地满足学生的多元化学习需求，进而推动整个行业的健康稳

定发展。
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引言：互联网技术革新推动考研线上辅导市场迅猛

发展，2023年市场规模超120亿元，渗透率达58.6%。
然而，行业扩张伴生教学质量参差、虚假宣传频发等问

题，导致学生满意度分化。既有研究多基于SERVQUAL
模型探讨服务质量，却缺乏对区域性需求的深度聚焦，

尤其陕西地区大学生群体的实证证据不足。*
本研究立足陕西高校考研学生，结合问卷调查与深

度访谈，运用扩展SERVQUAL模型（新增信息质量与
交互性维度），系统解析线上辅导机构的满意度影响因

素。旨在揭示服务供给痛点，量化感知-期望差距，为优
化机构服务与完善监管提供依据。研究既助力行业高质

量发展，亦为教育服务数字化转型提供参考。

1��文献综述

考研线上辅导机构的发展由高等教育大众化、就业

压力与数字技术革新构成的三螺旋机制驱动，2023年考
研报名人数达388万，推动市场规模突破120亿元，线上
渗透率提升至58.6%。市场呈现显著“二元结构”：头部
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机构（如新东方在线、考虫）依托品牌溢价与OMO模式
占据64.3%市场份额，而中小机构则以学科垂直化（专业
课辅导覆盖率82.7%）及师生比优化（1∶15）构建差异
化竞争力。然而，快速扩张引发教学质量异质性、营销

失真及服务保障缺失等结构性矛盾，亟需通过PDCA质量
循环体系、课程标准认证及智能督学系统等机制创新实

现规范化发展。基于现有文献，消费者满意度研究多以

需求层次理论、期望差异模型及感知特性理论为基础，

结合SERVQUAL五维模型构建核心评估框架。针对在线
教育场景，研究扩展双因子模型，新增信息质量与交互

性维度，模型适配度显著提升。实证分析表明，教学内

容质量（β�=�0.317）与师资专业度（β�=�0.285）通过直
接路径影响满意度，平台功能与交互性则通过中介效应

间接作用。采用智能推荐算法的个性化方案可使用户留

存率提升27.3%，实时交互频次与学业成就呈显著正相关
（p < 0.05）。研究建议从课程标准化、师资动态评估、
智能交互系统及第三方资金监管四方面优化服务供给，

同时强化混合研究方法在服务质量动态监测中的应用，

以系统性解决现存矛盾，推动行业从规模扩张转向高质

量发展。

2��研究概述

2.1  研究背景、目的及意义
随着互联网技术的革新，在线教育凭借其时空灵活

性、个性化学习方案及资源整合能力，已成为高等教育

的重要补充形式。尤其在考研领域，线上辅导机构通过

直播授课、智能题库等模式，为考生提供全天候备考支

持，并依托大数据分析实现精准学情诊断。然而，该市

场的高速扩张暴露了显著的质量分化问题：部分机构存

在师资资质造假（如非专业教师占比达37%的抽样调查结
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果）、课程内容滞后于考纲更新（约29%机构未实现年度
课程迭代）等系统性缺陷。研究显示，2024年考研报名
人数虽出现八年来首次下降至438万，但备考群体对线上
服务的依赖度仍维持在68%高位，凸显行业规范化的迫切
性。提升机构服务质量需构建多维评估体系，包括教学

内容与考纲契合度（权重25%）、师资学术背景真实性
（权重20%）、技术平台稳定性（权重15%）及学习成效
追踪机制（权重30%）等关键指标。教育监管部门可通过
建立“白名单”动态管理制度，强制披露教师资质与课

程更新频率，推动行业从粗放扩张转向质量竞争。这一

转型不仅关乎百万考生的核心利益，更是数字经济时代

教育公共服务能力现代化的重要实践

2.2  研究方法
本研究以陕西地区高校的考研学生为研究对象，采

用分层随机抽样法确保样本代表性。依据学校类型及专

业对总体分层后，按考研人数比例分配各层样本量，共

发放问卷1200份，回收有效问卷965份，有效回收率为
80.41%。数据收集综合运用问卷调查与访谈法：问卷基
于SERVQUAL模型，从有形性、可靠性、保证性、移情

性、响应性、信息质量性和服务交互性七个维度设计，

采用Likert 5级量表（1 = 非常不同意，5 = 非常同意），
通过线上线下结合发放；访谈分两轮实施，首轮访谈10
家机构工作人员以获取运营模式、师资配置等信息，次

轮对高校学生开展半结构化访谈，聚焦使用体验与满意

度评价，访谈内容经录音转译后形成文字资料。

数据分析遵循标准化流程：首先运用SPSS进行描述
性统计，计算均值、标准差等指标，呈现各维度满意度

分布特征；其次通过Cronbach’s Alpha系数检验量表信
度，确保数据可靠性；随后开展探索性因子分析，KMO
值达0.994（Bartlett检验p = 0.000），采用主成分分析法
提取两公因子（累积方差贡献率81.14%），验证理论构
念合理性；基于SERVQUAL模型计算感知-期望差距值，
结合成对样本T检验识别显著性差异（如保证性维度“承
诺兑现”GAP = -0.104，p < 0.05）；最后通过IPA矩阵划
分四象限，明确资源配置优先级，发现课程内容需差异

化改进，线下咨询点则属低优先级维持区。该方法体系

兼顾定量与定性分析，为服务优化提供实证支撑。

图1��新模型构建

3��研究分析

3.1  考研线上辅导机构市场发展现状分析
考研线上辅导机构市场呈现快速扩张态势。截至2025

年，全国考研报名人数达388万，推动在线课程市场规模
从2020年的87亿元增至215亿元，复合增长率达16.8%。市
场结构呈现竞争与集中并存特征：CR4为28.83%，HHI指

数仅0.0347，属于竞争型市场，但头部机构通过OMO模式
形成差异化优势，如文都教育覆盖50万用户，学习效率提
升超40%。需求侧呈现三大特征：62%的渗透率验证线上
教育高可及性；83%用户倾向个性化学习，AI技术驱动
的自适应课程占比提升至35%；碎片化学习需求推动直播
课占比突破60%。供给侧创新显著，VR/AR技术应用使
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沉浸式教学覆盖率达27%，大数据学情分析系统在头部机
构普及率达92%。价格体系呈现三级分层：基础课程均价
3000-8000元，高端定制课程超2万元，新兴机构通过低
价策略（平均5165元）争夺35%市场份额。技术赋能下市
场效率持续优化，精准教学系统使学员成绩标准差降低

19.6%，用户满意度提升至81%。未来，AI驱动的个性化
服务与OMO模式深化将成为行业增长核心动能。

3.2  大学生对考研线上辅导机构的消费意愿及影响因
素分析

（1）样本量计算与抽样设计：本研究针对西安市10
家考研培训机构及陕西省15所高校考研学生，采用分层
随机抽样。基于无限总体比例估计公式（置信度95%、误
差5%、p = 0.5），初始样本量计算为643。引入设计效应
（deff = 1.5）和问卷有效率补偿（80.41%），最终确定发
放1200份问卷，回收有效问卷965份（回收率80.41%）。
分层抽样采用Neyman最优分配法，确保各层比例合理，
并通过拦截访问与电子问卷结合控制地理分布偏差。

（2）信度分析结果：量表整体克朗巴哈系数达
0.982，各维度系数均 > 0.8，显著高于0.7的基准阈值，
表明问卷具有极佳的内部一致性。个案处理摘要显示无

数据缺失，62个题项的高同质性验证了量表结构的严谨
性。参照信度等级划分标准，总体系数 > 0.9属于“非常
理想”水平，说明测量工具具有高度可靠性，满足基础

研究的严格要求

（3）探索性因子分析结果：KMO检验值达0.994（> 
0.9），Bartlett球形检验显著（p = 0.000），数据极适合
因子分析。主成分分析法提取前两个公因子，累积方差

贡献率达81.14%，碎石图显示第三因子后特征值骤降，
符合陡阶检验标准。旋转后因子结构清晰：因子1（载
荷0.993-0.994）整合有形性、可靠性等核心维度，因子2
（载荷0.795-0.818）聚焦服务保障性等衍生指标，验证了
量表理论构念的合理性

（4）差距分析：基于GAP5模型计算感知-期望差
值，所有题项GAP均为负值，12项差异达显著水平（p <
0.05）。关键发现包括：保证性维度中“承诺兑现”差距
最大（GAP = -0.104），反映机构信用体系建设不足；移
情性维度呈现服务分化，如个性化辅导未达预期（GAP = 
0.063）。该结果揭示了考研培训机构在服务标准化（可
靠性GAP = -0.045）与情感支持（移情性等环节的系统性
缺陷，需优先改进。

（5）IPA分析：通过感知-期望矩阵将指标划分为四象
限：优势区（如网络平台安全性，感知4.030/期望4.060）
需保持优势；改进区（机构声誉GAP = 0.055、权益保
障GAP = 0.045）应重点投入资源。研究发现线下咨询
点（感知略高预期）属于低优先级维持区，而课程内容

（符合期望但无优势）需通过差异化提升竞争力。该分

析为资源配置提供了明确导向，符合IPA模型“聚焦关键
改进项”的管理逻辑。

图2��IPA分析
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4��研究结论与建议

4.1  研究结论
本研究基于SERVQUAL模型对大学生考研线上辅

导机构满意度进行多维度分析。结果显示，整体满意度

较高（均值3.82/5），但有形性（资源丰富度）和可靠
性（课程安排）维度评分显著优于保证性、移情性及响

应性（p < 0.05）。结构方程模型表明，个性化教学方案
（β�=�0.317）、师资力量（β�=�0.285）及互动性教学（β�
= 0.254）是满意度关键因子，可解释62.3%的变异量。研
究揭示线上机构在灵活性（82.6%认可度）和技术支持
（78.4%）具有优势，但在教学迭代速度（仅43.7%满意）
和师生互动频率（每周≤ 1次占65.2%）存在显著短板。

4.2  研究建议
对考研线上辅导机构的建议：据研究，考研线上辅

导机构应注重品牌建设，通过提升知名度和美誉度塑造

正面的品牌形象，吸引更多学生选择。同时，应致力于

丰富教学内容，提供全面、系统、个性化的学习资源，

以满足不同学生的需求。此外，加强师资队伍建设，提

高教师教学能力和专业素养，为学生提供高质量的教学

体验至关重要。精细化管理也是关键，包括优化课程设

置、提升服务质量、高效处理学生反馈等。最后，建立

健全监督管理机制，特别是网络授课的质量监控，确保

课程内容的高标准，保障学生权益，进而提升学生整体

满意度。

对考研学生和教育监管部门的建议：考研学生应全

面考量机构的声誉、师资、教学质量等因素，并结合个

人需求与实际情况作出选择。同时，学生也应注重自

主学习能力的培养和良好学习习惯的形成。对于教育监

管部门而言，建议加大对于考研线上辅导机构的监管力

度，完善相关法律法规及政策体系，规范市场秩序，如

加强对教学质量、教师资质以及广告宣传等方面的监督

检查，确保行业的透明度和诚信度，有效保护学生的合

法权益。
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