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纸上得来终觉浅  绝知此事要躬行 

——浅析在网络教育班级管理中如何提高完善学习支持服务水平 
童湘屏 

（兰州市广播电视大学  甘肃兰州  730030） 

【摘  要】远程教育学习支持服务可分为学习型支持服务和非学习型支持服务。针对非学习型支持服务，本文注重理

论来源于实践，以所管网院学生为例，从“沟通”的理念出发，围绕招生、入学、管理三个重点环节探究

如何提高完善学习支持服务水平，最后对实施效果进行了简单评价分析。 
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自 2013年国家规定 68所现代远程教育试点高校可开

展网络高等学历教育招生以来，网络教育凭借学习不受时

空的限制，学习流程可以借助于一台有联网的电脑，按照

学习要求即可完成相应的学习任务等方面的优势招生规

模得以进一步扩大。可以说，网络教育更加顺应了在职学

生的学历需求，同时又能较好地解决工学矛盾，因此愈来

愈受到学生们的青睐。 
如何为学生做好各项管理工作，如何帮助学生在长期

自主学习的状态和过程中排除来自各方面的困难，如何引

导学生学习并最终顺利完成学业，这些问题成为萦绕在管

理者脑海中需要深入思考的问题。可以说，网络教育大学

生不仅需要优秀的课件资源及各项软件的支持服务，更需

要在学习过程中的各项管理支持服务即非学习型支持服

务。换言之，管理教师为学生提供的学习支持服务水平的

高低直接关系到学生学业是否能够顺利完成，也关乎到网

院学生的整体质量。所以探讨在班级管理过程中如何提

高、完善学习支持服务水平对于网络教育班级的后续管理

有着长远的指导意义。 
自承担学校网院本专科学生管理工作以来，一直在思

考：从学生入学直至毕业，需要贯穿什么管理理念？哪些

环节是需要提高完善学习支持服务？在这些重点环节应

该如何为学生提供更为行之有效的学习支持服务措施？

实施后的效果又是如何呢？藉以本文，针对上述问题进行

梳理分析后，将从“沟通”的理念出发，分别从招生、入

学和管理三个环节探究如何提高完善学习支持服务水平，

最后对实施效果进行简要评价。 

1  理念先行：沟通无止境——问渠哪得清如许，唯
有源头活水来。 

我国著名远程教育专家丁兴富教授认为：“人际交互

和基于技术媒体的双向通信交流是学习支持服务的核心

成分。”可见，高质量的沟通交流是构建和谐学习支持服

务的重要因素。 
相关研究表明，网络学习者与传统面对面的学习者相

比更容易产生学习的孤独感。网络教育的优势在于学生不

受时空的限制，而恰恰也正是这个优势导致了教师和学生

之间进行面对面的交流沟通少之又少，如何避免这种由优

势产生的尴尬与不足，需要管理教师静心梳理学生入学前

后的所有流程，尽可能地认真对待每一次沟通，使管理工

作畅通有效。譬如医生与患者，如果医生能真正为患者着

想，能体会到患者求医心切的心理，能感受到患者想要一

剂药方能药到病除的渴求，那么今天的医患矛盾似乎就没

有那么多，教师和学生的关系亦如此。学生从报名、入学

直至毕业的相关环节，都会遇到种种问题，他们首先想到

的第一求助者是管理教师，管理教师如果视问题而不顾，

势必会引起师生矛盾，倘使管理教师俯下身子设身处地为

学生考虑，积极解决，那么问题也就不是问题了。所以，

及时有效的交流沟通是保证学习有效性的重要因素。管理

教师需要耐下性子，把握好和学生的每一次沟通，击破重

重难关，不断学习，积累管理经验，全方位把握班级管理

的各个流程，积极提高完善学习支持服务水平。 
因此，理念先行，沟通无止境，沟通可以把不可能变

为有可能。有效的沟通融入了管理者在班级管理过程当中

诸多的情感因素，构架起了教师学生之间的一座桥梁。正

是拥有了“沟通”的理念，管理者才具备了良好地处理各

种问题的心理素质，凡事积极面对，而不是退居一旁，置

之不理。只有不断学习，长期积累经验才能在在后续的管

理中得心应手，正可谓是“问渠哪得清如许，唯有源头活

水来。”所以，管理教师应该力求不放弃、不拒绝每一次

沟通，让教师和学生之间的桥梁畅通无阻。 

2  实践出真知：管理无小事——纸上得来终觉浅，
绝知此事要躬行 

班级管理工作体现了为学生提供的各项学习支持服

务。那么，何为完善的学习支持服务呢？中国人民大学网

络学院院长顾宗连认为：“完善的学生支持服务是要最大

限度地满足网络大学生交互和个性化的需要，而这个范围

是无限的。我们目前学生支持服务的工作重点是尽量将服

务做深、做细，并在多年经验的基础上更加完善我们的学

生学习支持服务体系。”简言之，学生支持服务的关键是

把服务做深、做细，才能完善支持服务体系。理论来源于

实践，通过管理网院几批次的学生，我认真梳理了各项管

理流程，认为可以在三个方面，即招生、入学教育和管理

流程管理方面提高完善学习支持服务水平，优化班级管理
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质量，现分别就三个环节进行逐一论述。 
2.1  把好招生报名第一关 
招生貌似与班级管理无关，实则有紧密的联系。从长

远看，今天所招的学生明天有可能会成为自己管理班级的

一员，也可能是其他管理教师班级的一员，所以，每一位

教师在对待招生时都应本着认真负责的精神，耐心解答学

生在报名咨询中的任何一个问题，敷衍了事地回答将会为

后续班级管理造成障碍。好的招生会给后续班级管理带来

事半功倍的效果。在和学生招生沟通中，归结起来，一类

问题是既定性的问题，如学费，学习时间、学习形式、考

试方式等，这类问题有着固定而标准的回答，不会造成认

识的偏差；但另一类问题则需要呈现我们作为教师的素养

和对待远程教育整体的认知，譬如，网院的文凭和电大文

凭哪个好？网院考试好过吗？网院考试包过吗？网院考

试可以找人替考吗？诸如此类的问题我们回答起来切忌

使用模棱两可、含糊其辞的答语，回答起来一定要坚定果

决，如果从招生源头上杜绝了隐瞒与不实，才能够更好地

开展班级管理工作。 
因此，在招生中体现出我们的专业性将为学生开启一

扇了解并认知所报院校的大门，同时也要意识到，招生教

师就是学校的形象与窗户，招生时所呈现出自身的专业性

与良好的职业素养，是学生选择网络院校的基础，也是学

生选择相信的关键所在。 
2.2  讲好入学教育第一课 
入学教育是学生全面了解网院的开端；是新生解放思

想，革新理念的契机；是管理教师奠定班级管理工作的基

础。因此，入学教育一定要亲历亲为，采取电话通知、群

消息发送通知到每位学生，让学生认识到入学教育的重要

性。根据学生的特点自己动手制作课件，一方面使自己熟

知管理流程；另一方面使学生能更为形象、直观、快捷地

对网络教育有更深入的了解。可通过面授辅导、网络直播

等方式亲自讲授，与学生建立第一次面对面的沟通与交

流，准确传达学习要求。 
2.3  做好学生管理每一步 
在入学教育前后取得良好的沟通之后，管理教师还应

该督促每位学生加入班级 QQ群、微信群或钉钉群，同时
将学生信息导出整理成统一名单，方便日后的管理通知。

为期两年半乃至更长时间的班级管理工作事无巨细，每位

承担过班级管理的教师都应了解并熟知学生管理流程的

脉络。但同样的工作，不同的管理教师做，往往结果是不

同的，我想是其中管理教师付出的心血和辛劳不同，凝结

而成的是每个人不同的工作精神。如何在这些管理环节中

更优质地体现学习支持服务水平呢？下面谈几点精神 
2.3.1  工欲善其事，必先利其器 
要做好网院班级管理这件事，准备工作非常重要。首

先，管理教师前期已经通过制作和讲解入学教育课件对网

院班级管理的流程大致了然于心；其次，可以浏览网院的

平台首页，多多了解教学和管理相关信息，譬如，入学后，

会有个别学生询问到“学位如何取得”的问题，早了解平

台相关问题的说明，做到有备无患；另外仔细研究学生的

学习平台，从登陆、课程主题讨论、命题作业、形考成绩、

考试预约、考试安排等细节着眼，了解相关的路径及方法，

便于日后准确无误地指导学生。 
2.3.2  敏而好学，不耻下问 
学习无止境，班级管理也蕴含着大学问，积极向其他

老师请教可以使班级管理达到事半功倍的效果。孔子曰：

“三人行，必有我师焉。”管理无小事，每碰到一个问题，

就是一次增长管理水平的机会，遇到的问题越多，积累的

管理经验则越多。管理学问不分长幼、不分职级、不分辈

分，但凡比自己懂的老师都可以请教，随时随地咨询，互

相交流，交互共长。学生的问题愈多，增加的惯例经验就

愈多，不厌其烦去请教经验丰富的老师已成为班级管理的

常态化。 
2.3.3  孜孜不倦，尽心尽力 
网院学习过程当中，每门课程的命题作业、在线考试、

毕业论文申请、初稿、定稿、终稿、正考和补考的考前预

约、准考证打印、参加考试、毕业生登记表的填写、毕业

生信息采集等等环节都有起止日期，大多数学生忙于工

作，无暇顾及自己的学习，往往疏忽了截止日期，平台一

旦关闭，则容易导致课程的遗留，此时，管理教师的群发

通知和短信提醒则显得尤为重要。所以，管理教师孜孜不

倦的工作态度直接影响到这些学习环节是否能够顺利的

按时完成。我们经常会遇到给学生通知事情，得不到学生

回复的时候，但素质修养是自己的事情，我们在遇到学生

问问题时，即便不能时时做到第一时间回复，但是一定要

有问必答，不懂得就去问，确保回复准确高效，尽心为每

位学生服务，尽力为每位学生负责，是提高班级管理质量

的强大保障。 

3  结语 

网院班级管理看似简单，但其蕴含了大量而细致的

为学生提供的各项学习支持服务内容。只有真正将自己

置于一个服务者的角色，俯下身子，耐下性子，用心、

用情仔细聆听学生的每一次需求，设身处地为学生考

虑，才可以将学习支持服务体现至班级管理的角角落

落。“纸上得来终觉浅，绝知此事要躬行”，与其将理论

知识置于云端，不如脚踏实地，放弃纸上谈兵，踩稳脚

跟，一步一步做实各个环节，提高完善学习支持服务于

无形当中。 
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