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大学质量管理不能仅局限于工具层面，必须关

注质量文化的培育，只有成熟稳定的质量文化才是

提升大学质量的根本保证 ［1］质量文化概念最早产

生于美国，自企业质量管理理论中借鉴和延伸而

来，由菲利普 B .克劳士比（Philip B Crosby）于 20 世

纪 80 年代正式提出，近年来才在高等教育领域受

到关注 萨拉（Saraph，J.V .）和塞巴斯蒂安（Sebastian，

R .J.）将质量文化定义为组织在发展适应外部环境

和处理内部事务能力的过程中，形成的关于质量价

值的集体或共同认识 ［2］杰夫 贝瑞（GeoffBerry）认

为质量文化致力于将现有的认识 态度 行为 价值

和信念转化为一种新范式 ［3］欧洲大学协会指出质

量文化由两个要素组成：一是面向质量的由共同价

值 信念 期望和承诺构成的文化心理要素，二是具

有既定程序的致力于提高质量和协调个人努力的

结构管理要素，两者通过良好的沟通 交流和参与

联系在一起 ［4］

一 质量文化生成中的战略规划与管理机制

欧洲大学协会面向全欧 36 个国家 222 所高校

的调查显示：92.8% 的高校已经制定了质量战略的

相关文件，而且有的已经深化到院校层面，只有 3

所院校没有出台任何战略政策文件 ［5］

（一）战略规划

SW O T 分析模型作为一种制定战略的有效手

段，日渐被引入欧洲高校的质量文化建设之中，大

学通过审视自身的优势 弱点 机会和威胁从而更

好地确定质量政策和目标 高校首先邀请小范围的

人群从上述四个方面做出分析，由此形成较为系统

的自评报告，再以此为前提于全校内广泛征求意

见，接着由校外的利益相关者代表进一步完善，最

终大学决策层在协调各方观点的基础下完成定稿

质量战略规划主要包括质量愿景 重点领域和预期

指标等内容 在总体规划的指导框架之下，学校还

需要逐步形成年度分规划以及相应的人财物配套

政策 法国里尔高等商学院（Lille G raduate Schoolof

M anagem ent）质量文化的战略规划就依靠四项体制

的支撑：一是预报体制，各部门制定出短期和中长

期战略规划；二是导航体制，收集质量相关信息；三

是报告体制，分析讨论各类信息；四是监督体制，对

欧洲高校质量文化生成机制研究①

（浙江树人大学，浙江 杭州 ）
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照现实修订规划 ［6］

（二）战略管理

战略管理必须依托于一定的组织结构，是新建

专门的质量组织还是依赖现有机构是一个重要议

题，前者有助于更加系统地处理内部质量问题但可

能导致过分行政化，后者有利于增强院校成员对质

量文化建设的认同感但在质量管理的集中调度方

面会比较薄弱，这实际上反映了质量管理过程的集

权与分权程度 集权型组织有助于在连贯统一思想

指导下的整体变革，从而促进全校性质量氛围的形

成，但统一标准往往并不适应特定部门，可能遇到

更多的改革阻力 分权化组织能够确保各部门强烈

的所属感同时保证改革更适合于局部环境，但会导

致部门视野多限于自身利益 战略管理无论采取分

权还是集权的方式，主要考虑的是如何最小化质量

部门可能带来的负面影响 集权管理的专门组织常

常导致院校成员更多将质量看作某些部门的义务

而非个人的责任，从而无助于质量文化的发展

二 质量文化生成中的内部评估与反馈机制

（一）内部评估

欧洲大学协会的研究显示：66.6% 的高校已将

课程内容 教育计划 教学方法和学习结果的内部

评估作为外部认证的一部分并且实现了制度化，有

的甚至赋予其与外部评价同等的地位；57.2% 的高

校虽未达到以上水平，但也会定期进行系统化自

评；54.5% 的高校采用了教师和师生之间相互讨论

等非正式途径自查；36.5% 的大学表示只是偶尔开

展自我评价 ［7］完整的高校内部评估机制应包括自

我评估和同行评估两种形式 院校自评过程最好配

合以校外专家实地考察 ［8］前者要求高校对照既定

目标分析表现，后者依托外部专家的力量进行检

查 评估活动不能只是简单做出优劣评价，更重要

的是为教育教学活动提供参考依据 内部评估应该

发展院校成员对评估过程的认同感确保他们的充

分参与，广泛利用问卷 测验和访谈等多种形式，分

别从师生角度出发关注教与学两个方面，并与教师

奖励机制及教育咨询培训计划结合在一起，同时确

保课程教学与既定目标和现有资源相匹配

（二）反馈环节

内部评估活动可以通过多种反馈途径作用于

大学发展 大学管理层每年根据既定目标评估学校

的进步程度，院系定期自查其对战略规划的贡献，

以及高校通过调查和论坛等收集师生对于评估目

标及实施状况的看法等，都是十分有效的方法 有

助于培育质量文化的评估反馈环节需要满足五个

条件：一是整合评估过程到整个质量管理体系构建之

中，以避免其沦为编辑文字数值的行政工作；二是引入

经广泛讨论认可的规则程序，并在院校范围内予以

公布交流；三是鼓励评估过程体现出院校独特的质量

精神，而不是盲从于外部标准和指标；四是邀请学

术人员 行政人员 学生和外部利益相关者参与内

部评估流程；五是实施与评估结果相关的后续程

序，以保持参与者的积极性 ［9］

三 质量文化生成中的利益相关者参与机制

（一）管理者

欧洲大学协会的研究表明 66.2% 的被访者认为

高层管理者如校长和副校长在质量文化建设中发

挥着引领作用 ［10］他们主要通过四条途径来施加影

响：一是制定和实施战略规划，管理者肩负着把握高

校质量文化发展方向和明确院校质量建设重点的

责任；二是营造质量文化的氛围，领导层要引导成

员构建共同的质量观念提升质量意识；三是协调人

员彼此关系，管理者既要厘清各部门的职责又要恰

当处理校内外各方的矛盾；四是监督质量活动的实

践，监督应作为支持性机制而非惩罚性手段而存在

（二）学术和行政人员

学术和行政人员是高等教育机构最重要的财

富，他们也是质量文化培育的中坚力量 教师招聘

培训和奖励等各个环节都应致力于激发他们的责

任感归属感，从而确保他们积极地投身质量文化改

革之中 在招聘方面，教师录用不仅需要考察其学

术知识和职业能力的水平，还需要了解他们的教学

观 学生观 质量观以及对于高校事务参与的积极

程度 在培训方面，教师教育计划应更有针对性，比

如面向新任教师的教学技能提升课程 针对青年研

究者的学术提升方案，以及帮助行政人员增加办事

效率的训练计划等 意大利的帕多瓦大学（Univer-

sity ofPadua）就为青年博士提供了 2 年的研究项目

资助，鼓励他们合作从事高水平科研活动，到期后

如果通过竞争性评估可以继续获得 2 年的后续资
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助 参与计划的教师还有机会在国内外其他高校任

教访学 资助对象的遴选通过在线提交方案 匿名

专家评审和专门委员会审核等程序以保证公正

（三）学生

学生主要依靠评估教学和参与决策在质量文

化建设中发挥作用 前者一般采取问卷和访谈的形

式，考察内容不局限于课堂活动，学生对于图书馆

服务 学术咨询活动以及职业生涯辅导的满意度等

都可以包含进去 后者是当前欧洲高校的薄弱环

节，可以通过为学生提供相关咨询建议 发展他们

的领导力 培养他们理解院校战略问题的能力以及

加强有关制度建设等加以改进 尽管欧洲高校都普

遍重视学生的作用，而且学生的积极性较以往也所

进步，但仍需要进一步提高，如目前学生通常并不

参与到后续质量措施的制定之中 ［11］

（四）外部利益相关者

外部利益相关者能够增加高校在质量问题上

与工商界 学术界以及政府的联系，帮助院校以全

新的视野设计教育计划改进学生服务 高校不仅要

广泛邀请各界的代表，而且需要在彼此之间加强合

作共识 不同利益相关者能够为高校决策带来多样

视角，但是也存在与院校战略相冲突的风险，如雇

主容易局限于短期视角而忽略了人才的长远发展，

由此高校必须充分发挥出筛选和协调的作用

四 质量文化生成中的的信息数据建设机制

（一）信息数据的收集

欧洲高校的质量信息系统涵盖领域十分广泛，

学校和院系中的师生比 学习资源的种类和费用以

及学生人口学数据（年龄 性别 教育背景 社会文

化背景）等都是重要组成部分 大学数据收集必须

根据既定目标围绕特定范围展开，注意避免两种倾

向：一是对于搜集信息重视程度不够，未能及时获

取有效数据，二是收集了过多无用的信息而增加了

不必要的负担 数据搜集遵循三个原则：一是定期

收集和分析数据并公布结果；二是实现数据收集标

准化，以便于院校内部和之间的分析与对比；三是

认可外部标准和参照系 目前欧洲高校在收集信息

方面普遍表现出重视输入数据而忽略结果信息的

问题，如高校虽然了解毕业生的数量和就业情况，

但并没有持续跟踪他们的工作表现和发展前途

（二）信息数据的分析与整合

数据分析是制定规划的基础，高校设立专门的

信息统计研究机构，有助于数据的系统管理和综合

分析 信息分析必须结合院校目标 社会背景以及

学科领域的特点进行阐释和加权 信息整合则是建

立在分析基础之上更高层次的追求 系统化之后的

数据将成为大学重要的知识资源，同时伴随高校的

改革发展需随时调整更新 如意大利的乌迪内大学

（University ofU dine）就通过三个步骤建立了相对完

善的信息整合系统：一是充分汇总各渠道的信息以

确保数据的完整性和综合性；二是对全部信息进行

甄别筛选分类，建立系统化的数据体系；三是赋予

信息体系以个性化色彩，为使用者根据自身的目标

和兴趣多样化地使用创造条件

（三）信息数据的利用

数据的有效利用仍然是欧洲高校在信息建设

领域最薄弱的环节 一方面，在制定 修改和完善质

量保障政策中，各类信息并未构成决策的前提基础

和条件；另一方面，信息的反馈机制也没有建立起

来，比如尽管大学会通过学生问卷来获取有关教育

计划满意度的信息，然而被访学生自己却常常并没

有机会了解调查结果和学校的反应，他们往往只能

凭主观推测来判断自己的意见是否受到重视 ［12］

五 结论与启示

（一）坚持大学自治：质量文化生成的前提条件

大学自治是高校界定质量保障内涵及目标，同

时确保其与自身的形象 战略和文化相吻合的关键

影响因素 高度的院校自治能够转化为更加成熟有

效的内部质量文化，进而在根本上有利于质量的改

善提高 缺乏自治的高校容易局限于认证的要求，

只将内部质量保障过程视为应对外部评估的手段，

仅仅要求特定部门完全按照外部标准和指标监督

大学的各项活动，反而会减少院校对自身积极主动

的问责，从而造成顺从的 官僚化的和低成效的内

部质量文化 当然内部质量保障活动并非存在于真

空状态，质量文化总是受到多种相互依赖的因素的

影响，不可能独立于高教系统其他部分而发展，高

校需要主动监督自身活动并且将质量成果展示给

各类利益相关者 内外质量保障过程应是一体的，

高等院校和问责机构需重视互动，彼此协调增强双
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方的契合度，而不只是高校单方去适应外部要求

（二）制定绩效指标：质量文化生成的核心标志

高校质量文化的生成 运作以及保障都离不开

具体的定量和定性指标 行之有效的指标体系既规

范着质量文化的战略方向，又确保了质量文化的发

展水平，还有利于院校之间的比较借鉴 质量文化

既包含质量管理 过程 工具和手段等组织结构维

度，也强调承诺 价值 能力和态度等精神心理要

素 ［13］质量文化的绩效指标一般包含如下内容：质

量文化融入战略规划的程度 内部评估结果的利用

程度 校内外人员交流沟通的改善情况 质量文化

引发的创新活动 学生对大学教育的满意程度 各

级组织参与质量建设的程度 大学的社会认可度

院校的行动计划等 由此可见，各校在质量文化建

设方面上依然任重而道远 两个问题值得注意：一

是质量文化绩效指标不能局限于学校层次，还可根

据需要进一步深化到院系 部门以及学术团体等层

面；二是质量指标应作为进步的标准而不是惩处的

依据，以致力于激励性而非惩罚性质量文化的形成

（三）强调上下互动：质量文化生成的有效保障

单向度的质量控制 指令和要求常常由于缺乏

基层的支持而在高等教育领域遭遇失败 教育质量

不应由权威预先设定标准答案，而需要利益相关者

通过公开协商而形成 大学质量文化的生成必须依

靠校内外利益相关者的共同努力，从而实现管理文

化和专业文化的有机整合 自上而下的管理层的持

续激发号召和领导决策，与自下而上的各方人员的

广泛参与互动和研讨反馈必须相互结合起来 一方

面，高校领导者要确定质量文化的总体构建框架，

清晰界定各部门人员的使命职责，激励各方对质量

文化的目标路径达成共同认识；另一方面，学术人

员 行政人员 学生以及专家 雇主和校友等也应有

机会和渠道通过广泛的交流讨论，将自身的认识与

意见反映在大学决策过程之中
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G A O Fei

Study on G eneration M echanism ofQ uality C ulture in E uropean H igher E ducation Institutions

（Zhejiang Shuren U niversity，H angzhou Zhejiang 310015）

A bstract: Q uality culture contains both psychologicaland structuraldim ensions，which has been an im portant

vision forEuropean universitiesexplaining highereducation quality.G eneration ofquality culture needsthe com bina-

tion ofstrategic planning and m anagem ent，internalevaluation and feedback，stakeholder participation，and inform a-

tion data construction m echanism s.Practices in European higher education institutions have increasingly shown that

university autonom y，perform ance indicatorsdevelopm entand two-way interaction are valuable experiences.

K ey w ords:European highereducation institutions；quality culture；quality assurance
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