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摘  要 

远程学习中心学习服务是指导学生完成我国开放教育各项环节的重要支撑。《远程教育服务规范》国家

标准的出台为规范和提升服务质量提供了科学的依据，从学习中心实际情况和主要功能出发构建精准适

用的服务评价体系是贯彻落实国家标准和强化学习中心管理的必要措施。结合四川开放大学办学体系情

况和问卷调查构建了2个一级指标、4个二级指标、14个三级评价指标和30个四级评价指标的学习中心

远程教育服务评价体系，为相关开放教育省级分部、地市学院加强学习中心管理提供参考依据。 
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Abstract 
Distance education service of learning center is an important support to guide students to com-
plete the learning task. The introduction of the national standard of distance education service 
specification provides a scientific basis for standardizing and improving the service quality. Building 
an applicable service evaluation system based on the actual situation and main functions of the 
distant learning center is a necessary measure to implement national standards and strengthen 
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the management of it. Combined with the questionnaire survey from the Open University of Si-
chuan, this paper constructs a distance education service evaluation system of learning center in-
cluding 2 targets in grade 1, 6 targets in grade 2, 14 targets in grade 3 and 30 targets in grade 4. It 
provides a reference basis for relevant open education colleges to strengthen the management of 
distant learning center. 
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1. 引言 

2012 年国家开放大学提出学习中心建设，根据《国家开放大学建设方案》国家开放大学体系为总部、

分部、学院和学习中心 4 个层级，其中学习中心是国家开放大学的具体教学实施单位。截止 2019 年年底

全国共设立学习中心 3500 多个，为 431 万在籍学生服务[1]。通过落实《国家开放大学建设方案》以及各

分部下发的一系列学习中心业务评价办法、学习中心管理细则等文件，当前各分部学习中心建设取得了

阶段性的成果。近年来，伴随信息技术的飞速发展和国家开放大学提质创优工作的推进，都对学习中心

远程教育服务提出了全新的要求。2020 年 9 月 29 日国家标准化管理委员会发布 GB/T39050-2020《远程

教育服务规范》国家标准[2]，该规范为全国范围内远程教育服务管理与实施提供了可操作的科学依据。

作为国家标准其对象不仅包括网络教育院校还包括国家开放大学各办学层级，因此其对开放教育学习中

心的远程教育服务评价指向性较为模糊，因而在国家标准框架下构建针对学习中心的远程教育服务评价

体系显得尤为重要。其次，当前国家开放大学和各分部对学习中心综合性的管理细则和评价体系较多，

但聚焦于教育服务方面的评价体系构架较少，在学习中心硬件建设取得阶段性成果的背景下对学习中心

的服务评价进行专门的研究，有利于学习中心完善和健全质量保障体系，助力国家开放大学各分部高质

量发展。 

2. 国际和国内远程教育评价体系回顾 

远程教育学习者服务是远程教育研究的重要领域，多个国家和地区均有较为完善的远程教育质量评

价体系，其通常都包含远程教育服务评价。国际范围内影响较大的远程教育质量评价体系有：欧洲远程

教育大学协会卓越标准、非洲虚拟大学质量保障框架、澳大利亚开放远程教育委员会技术提升学习标准

体系、美国在线学习联盟质量评分卡、亚洲开放大学协会质量保障框架。上述质量保障体系包括的维度

和子评价各有侧重，但基本都涵盖远程教育的机构战略与管理、专业设计、课程开发、技术实施、学习

者支持、员工支持、质量评价等 8 个维度[3]。 
2019 年以来，构建我国远程教育质量体系和指标成为学术研究的热点。程新奎[4]总结国外远程教育

质量体系后，建议我国远程教育质量体系的每个维度中应包括关键事项、管理制度、工作任务、程序和

方法 5 个模块。王健[2]介绍了欧洲、美国和亚洲的远程教育质量保障体系内容后，从质量相关概念界定、

质量维度和子指标、开展质量评价的程序等 4 个方面对我国远程教育服务质量标准体系进行了探讨。凌

玲[3]将国外远程教育质量体系中涉及服务评价的内容进行了整理，从学习支持服务角度进行了归纳。2020
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年 9 月《远程教育服务规范》国家标准颁布，其中对远程教育服务的参与方、服务资源、服务过程和服

务评价方法均进行了详细的界定、形成了 13 个一级要素 157 项二三级要素的服务评价框架[5]。 
上述文献全面而详实地介绍了欧美等国家远程教育质量管理体系，并对构建符合我国实际情况的远

程教育服务体系提出了具有建设性的建议，但如果将上述国家级评价体系或标准直接用于学习中心的评

价中，将与学习中心的功能和职责存在部分不匹配现象。本文将从学习中心的功能和办学实际出发，构

建一套适用于学习中心的服务评价体系，拟为地市级学院对下辖学习中心的管理和服务质量提升提供有

益的参考。 

3. 当前学习中心的现状和服务界定 

3.1. 学习中心发展现状 

《国家开放大学建设方案》[6]中指出：“国家开放大学由总部、分部、学院和学习中心组成。学习

中心由分部或分部授权地方学院，在所属区域内设立，是国家开放大学的具体教学实施单位。“经过 9
多年的发展当前学习中心的建设数量和硬件质量都有了较大提升，以四川开放大学大学为例，全省现有

学习中心 149 个，除甘孜州、阿坝州、凉山州外，全省非少数民族地区学习中心均实现百兆以上主干网

带宽接入、配备专职技术运维人员、建设有网络教室、多媒体教室和普通教室。 

3.2. 四川分部学习中心发展中存在的问题 

在学习中心硬件建设基本过关的基础上，当前学习中心建设推进中呈现出一些共性变化，现以四川

开放大学体系为例进行总结。 
1) 办学主体多样化，服务意识良秀不齐 
当前四川开放大学办学体系的学习中心主要分为两种类型，一类是以县级教师进修校、职工学校、

地市党校为代表的公办院校作为学习中心，另一类是民办成人教育办学机构、民办职业教育、民办培训

学校等机构由于举办开放教育而设立为学习中心。上述两类机构当前存在前消后涨态势和中心城市以民

办学习中心占主体的趋势。办学主体多样化造成当前基层办学点服务意识良莠不齐，特别是当前国家开

放大学教学教务管理越来越规范的背景下，部分电大工作站升级而来的学习中心承袭惯性思维和经验主

义，降低了学习中心的服务质量。部分学习中心由于同时举办国家开放大学开放教育、高校网络教育、

成人高考、自学考试、职业证书培训等业务，造成其服务质量不符合国家开放大学要求。 
2) 学习中心教学质量有待进一步提高。 
随着国家开放大学教学质量评估和办学各环节规章制度的不断完善，学习中心教学活动的开展和教

学过程服务质量明显提升，当前四川省成都地区学习中心基本实现了每期自主开课、每周督导学生登陆

国开学习网学习、动态组织学生参加国开和省市教师的直播课，按期组织学生参与毕业实践、撰写毕业

论文、毕业设计及答辩。前几年部分办学点暴露出的：任意缩减教学环节、重招生和考试轻学习过程等

不良行为当前已基本扭转，但学习中心的教学服务中教学质量有待进一步提高。在网络学习资源日益丰

富和家校距离和企校距离不断扩大的背景下，教学质量一般的面授课程难以吸引学生利用业务时间到校

学习。进一步调研后发现：依托公办院校的学习中心虽然师资丰富，但教学内容普遍较为陈旧，降低了

学生的吸引力；依托民办职业教育、民办培训学校的学习中心通常将专业课程与证书课程进行融合，邀

请培训教师作为课程主讲教师开展教学活动，但该模式下部分国家开放大学的专业无法兼顾。 
3) 学习中心人员结构变化。 
当前四川开放大学体系的学习中心在校生规模呈现分化态势，部分基层服务中心在校生规模持续增

长。由于该类学习中心员工队伍增长常常低于学生规模增长，以及机构对新进员工培训制度的不健全，
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导致学习中心整体的服务质量下降。其次，当前四川成都地区学习中心员工呈现年轻化趋势，90 后成为

教学服务一线主力，其学习能力强、网络技术过关等优势突显的同时离职率过高也是该群体的显著特征，

进而造成服务质量不稳定、学生服务连续性查、交接失误造成学生无人服务等现象，大大影响了学习中

心的整体服务质量。最后，依托公办院校的学习中心普遍存在“青黄不接”的状态，从电大工作站时期

服务至今的教师批量进入退休期，造成办学点人才队伍出现断层，部分办学点甚至出现退休多、新进员

工少的情况，进而拉低了公办类基层学习服务中心的服务质量。 
4) 学习中心内部管理和服务模式呈现转变趋势。 
当前四川开放大学体系学习中心的内部管理和服务呈现岗位全流程服务模式与岗位细分合作模式两

种模式并存态势。所谓，岗位全流程服务模式主要是指沿袭了电大工作站时期以来的内部管理和服务模

式，该模式下通常招生和教辅人员岗位为同一个人，或者是班主任从招生到毕业进行全过程服务模式。

所谓岗位细分合作模式主要是指学习中心根据岗位职能对工作人员进行划分，该模式下通常招生由招生

工作人员负责、后续学习等过程由专职辅导教师负责。上述模式都是契合时代背景下的学习中心最优发

展模式，由于岗位全流程服务模式下在校生规模持续增长受制于在岗人数。当前该模式的学习中心不乏

有向岗位细分合作模式转变的探索。而岗位细分合作模式下招生和教学服务的对接、人员管理、教学质

量把控等方面都对学习中心的管理提出较高要求，一旦内部管理制度不完善或衔接不善，服务质量和学

生预期反差较大，较容易造成教学事故。 

3.3. 学习中心主要服务界定 

《远程教育服务规范》国家标准中将建远程教育服务分为服务提供者、服务人员、服务资源、服务

过程、服务评价 5 个部分[5]，该标准的适用范围较广泛，包括远程教育各级规模的办学机构，又包括内

容提供等虚拟资源的建设，其中一些服务范畴超过学习中心的服务范围。从《国家开放大学建设方案》

中来看，该文件指出：“学习中心主要职责是按照国家开放大学总部的要求开展招生、考试和教学管理、

辅导和学习支持服务的具体工作，以及组织实施各类培训项目和开展社区教育等工作”[6]。综上所述，

可以从内部和外部角度将学习中心的服务评价指标总结。内部管理评价主要是指对基层学习服务中心的

软硬件、管理能力和工作人员进行评价，具体又可以分为服务提供者维度和服务人员维度两个方面。外

部管理评价是指基于学员和地市级管理部门视角的远程教育服务过程进行评价，具体又可以分为服务过

程和服务质量监控与保证两个维度。 

4. 学习中心服务指标的维度及指标确定 

4.1. 问卷发放与统计 

结合文献梳理和国际国内远程教育评价标准体系，课题组根据学习中心的常规业务模块和服务项目，

经由专家判定后，总结以内部外部为一级指标、服务提供者、服务人员、服务过程、服务质量监控为主

体的 4 个二级指标，以资质和实施评价为代表的三级别指标 14 个，以及相应的 4 级指标 40 个。据此制

定了学习中心学习者服务评价体系中重要性问卷调查表，问卷采用李克特五级量表模式，通过问卷星发

布和收集问卷。问卷完成后邀请了四川开放大学教务处、直属学院、3 个地市开放大学的学习中心工作

人员及教务、教学工作人员填写调查问卷。发放问卷 30 份，最终回收有效问卷 26 份。 

4.2. 学习中心学习者服务评价体系 

经过对有效的 26 份问卷统计分析后，将各个四级指标的问卷李克特量表分值进行排序，将平均低于

3 分的评价指标删除，最终形成了一个由 2 个一级指标、4 个二级指标，14 个三级评价指标和 30 个四级
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评价指标构成的学习中心学习者支持服务评价体系，如表 1 所示。 
 
Table 1. Learner service evaluation system of Distant Learning Center 
表 1. 学习中心学习者服务评价体系 

内部 

服务提供者 

资质和设施评价 
依法注册，资质符合省市开大文件要求 

实现“六网一通”和机位数量配置 

合规性评价 
服务协议订立合规 

服务费用金额和流程合规 

学习活动等服务管理 
重视学习活动，配备相应的资源和制度 

重视学习支持服务，配备相应的资源和制度 

服务人员管理 
定期对全体服务人员进行职业培训 

每年对服务人员进行至少一次考核评价 

学员及信息管理 
建立有健全的顾客和学员信息管理制度 

学员信息收集、使用合规，有防止泄露、丢失措施 

服务人员 

教学人员 
具备专业学科知识，及相应的资格证书 

熟悉远程教育特点，具备远程教育技术知识 

学习支持人员 
具备专业学科基础知识，是否持有相关证书 

具备支持远程教育服务有效实施的职业技能 

外部 

服务过程 

招生 
提供服务与服务协议约定、信息宣传一致， 

报名服务便捷、报名流程规范高效 

教学活动 

内容适宜，设计合理、满足学员需求 

配备充足的教学资源、提供师生互动交流的机会和条件 

充分运用信息技术、活动便捷灵活 

教辅活动 

辅导教师服务和信息传递通畅、及时 

提供学习平台辅导、技术支持及解决方案 

提供课程答疑、讨论、咨询、作业批改等服务 

考试 
按时提供形成性考核、终结性考核 

组织高效、过程公正公平、结果可信可查 

其他 
开展满足学员需求的素质提升，能力拓展、思政教育活动 

提供心理支持，就业咨询 

服务质量监控 

反馈机制 
建立沟通机制、明确反馈时限，按时答复、安排处理诉求 

建立学习活动质量反馈 

定期评估机制 
定期了解顾客和学员需求，动态调整服务内容 

定期动态评估学习活动质量，出台提升学习质量的措施 

5. 结语 

学习中心作为开放教育最终实施环节，其远程教育服务质量的高低决定着学生的学习满意度，影响

着学生学习过程的流畅度，直接关系着国家开放大学的办学水平和教学质量。2020 年出台的《远程教育

服务规范》国家标准为当期远程教育服务质量评价工作指明了方向。以国家标准为准绳结合学习中心实

际情况，制定具体的学习中心学习者支持服务评价体系，是深入贯彻落实《远程教育服务规范》国家标
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准的表现，是切实提分本地学习中心服务质量的必要途径。当然，本文在学习中心学习者支持服务评价

构建中也存在实地调研范围和样本较少、问卷调查设计和统计方法有待进一步提高等问题，在今后的研

究将加以完善。 
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