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数据驱动在线学习支持服务模式要素研究*

武 艳 韩艳辉

（国家开放大学，北京 100039）

摘 要：本文旨在探索基于在线课程和成人学习者在线学习行为数据的学习支持服务模式及其相关要

素。通过对国家开放大学三门精品网络课程学生与教师的行为数据分析，以及对电信行业“OSS运营支撑

系统”和网络游戏业的“客户管理系统”基于数据的运营服务系统的研究，提出基于数据的学习进度管理、依

据学生数据库进行“客户关系管理”以及基于数据提供多元化、个性化及交互式的学习支持服务等三个学习

支持服务基本要素。
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引言

远程教育教与学时空分离的特征使得学习支

持服务成为远程教育质量保证的关键环节之一。

目前对学习支持服务（学术性和非学术性）的研究

更多关注于支持服务普遍性的基础服务。蒋亦璐，

王迎（2018）基于学习者需求开展了开放大学多样

化学习支持服务的研究中，学生们表达了“希望学

习过程中的联络和答疑能够有更多的渠道，使学习

交互更加方便和及时”的需求［1］。

随着基于互联网的在线课程在远程教育中的

广泛应用，教学平台系统和服务器系统中的访问日

志、课程文件与管理文件中的数据以及平台课程中

的论坛记录等隐含了丰富的学生在线学习特征，这

些数据的生成与记录反映了学生的课程学习过程。

对这些数据的采集与分析将有效优化为学生提供

的个性化、可跟踪、可持续改进的支持服务并改善

学习体验。

一、文献综述

（一）学习支持服务

本研究采用广义的概念界定，即涵盖“学习支

持服务”“学生支持服务”“学生学习支持服务”在内

的在指代上有所差异但同时存在更多共性的“学习

支持服务”的表述。

对学习支持服务这一理念的认识可追溯到英

国开放大学戴维·西沃德（Sewart）的论著《远程学

习系统对学生的持续关注》。西沃德在其中首次系

统论述了远程教育中学习支持相关问题［2］，并正式

提出了“学习支持”的概念［3］。
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泰特［4］进一步延伸了对学习支持的界定，他将

“学习支持”定义为“为学生个体和群体提供的一系

列服务，是对整齐划一的学习资源的补充，是远程

开放教育机构所提供的主要服务内容”［5］。

国家开放大学是国内最早开始远程教育支持

服务研究的教育机构，丁兴富［6］将学习支持服务定

义为“远程教学院校及其代表教师等为远程学生提

供的以师生或学生之间的人际面授和基于技术媒

体的双向通信交流为主的各种信息的、资源的、人

员的和设施的支助服务的总和，其目的在于指导、

帮助和促进学生的自主学习，提高远程学习的质量

和效果”。

谢浔［7］等在总结国内外学习支持服务质量标准

的基础上，结合中国实践，梳理提炼出我国远程教

育情境下的学习支持服务质量标准和指标。通过

利用该指标对 69所远程高等学历教育办学机构进

行监测，发现目前这些办学机构服务模式多样、技

术手段先进。但在学习支持服务上存在服务缺乏

系统设计、缺乏支持服务的持续改进机制等问题。

王慧［8］通过对开放大学系统的混合教学模式的

研究，发现学生希望得到更多的课程辅导教师的帮

助；蔡玲霞，马春琳［9］在对新疆电大学习者学习绩效

的评价进行因子分析后，认为影响远程学习者学习

绩效的主要因素是：支持服务因素、行为因素和绩

效因素，其中学习支持服务因素的影响尤为重大。

（二）基于在线学习的学习支持服务

随着在线课程的广泛使用和网络环境的普及，

上述学习支持定义中的某些元素逐渐发生了改变，

再沿用之前对学习支持服务的认识已经不能适应

新的发展变化。玛丽·索普［10］认为，互联网时代的

在线学习使得我们有必要重新审视学习支持服务

的概念。她对网络学习情境下的学生支持进行重

新定义：“在学生学习过程前、过程中和过程后，能

够对已知学生个体或小组做出响应的所有元素。”

在她看来，网络学习情境下的学习支持最关键的作

用是“做出响应”。在她的定义中，“做出响应”与三

个对在线学习至关重要的、相互关联的要素联系了

起来，这三个要素是：身份、交互以及时间或持续

过程。

李爽［11］借鉴了索普和安德森［12］对在线学生支

持的定义，提出在线学生支持为“在线教育机构促

进和优化在线学习过程，响应学生在就读前后的各

类需求，支持教育产品和服务个性化的所有活动和

元素的总和。”

魏顺平，程罡［13］在“数据驱动的教育机构在线

教学过程评价指标体系构建与应用”一文中对国开

学习网的数据进行分析挖掘，对教学过程的评价提

出三个重要指标，即深度、广度和持续度。

二、数据驱动的在线学习支持服务要素

国家开放大学的三门精品网络课程——“人体

生理学”“媒体辅助英语教学”和“高级英语听说

（1）”，通过网络教学团队的学习支持服务的模式，

取得了较好的效果。在 2017年春季国开近百门网

络课程的教学过程综合指数排名中，三门课程的学

生人均行为次数都在各自相应的学生规模类别中

名列前茅（国家开放大学教育大数据动态第1期）。

（一）三门课程学习数据与教师行为数据的相

关性

这三门网络课程的学生学习行为数据表现突

出，离不开教学团队的学习支持 服务。在对三门课

程 2018秋季学期在国开学习网平台的运行数据分

析后发现，三门课程的教师—学生行为数都存在正

向关联（图1）。
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图1 “人体生理学”学生与教师行为数的相关性

“媒体辅助英语教学”课程运行采取的是“一站
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式”模式，即学生集中在一个平台学习课程。该课

程的教师—学生行为数在一天的不同六个时段（图

2）、一周七天（图3）以及课程的不同模块之间（图4）
都存在着正向关联［14］。

图2 “媒体辅助英语教学”学生和教师行为频次（一天

内六个时段）的相关性

图3 “媒体辅助英语教学”学生和教师行为频次（一周

七天）的相关性

图4 “媒体辅助英语教学”学生和教师行为频次（模块

1—7）的相关性

评阅教师行为数 8581 2877 2142 2062 1293 1290 821 728 679 517 502 402 376
学生行为数 5941 3218 3573 7588 3818 2841 1508 1065 3250 1738 6562 2814 1218

四川 上海 安徽 广东 河南 湖南 河北 北京 广州 宁波 西安 深圳
内蒙
古

0

10000

20000

30000

40000

50000

60000

70000

80000

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

7000

8000

9000

评阅教师行为数 学生行为数 线性 (学生行为数)

图5 “高级英语听说（1）”学生和教师行为数的相关性

“高级英语听说（1）”作为两级平台运行的课

程，除了个别分部把教师行为数据与对教师的考核

进行了关联，导致教师-学生行为数据不合比例以

外，总体而言不同分部教师的行为次数与学生的学

习行为表现成正向关联（图 5），即分部教师对学生

的监控和支持力度越大，学生学习行为也就越多。

教师行为数和学生行为数的总体趋势一致。

根据以上数据分析，进一步研究三门精品网络

课程教学团队所采取的学习支持服务措施，同时借

鉴基于大数据进行运营服务的电信行业“OSS运营

支撑系统”和网络游戏业“客户管理系统”，提出基

于在线学习行为数据的支持服务模式基本要素。

（二）从多元实践中探索基于数据分析的学习

支持服务

1.强调基于数据的学习进度管理。网络课程

的特点使师生分离成为不可避免的现实。世界范

围内在线学习的低完成率在一定程度上体现了师

生分离带来的难以跨越的孤独无助感。美国宾夕

法尼亚大学在 Coursera上开设的 16门课程，只有

4%的学习者最终获得了证书；哈佛大学在 edX上

的课程也只有6%的完成率。对学习进度监控的缺

失是在线课程普遍存在的问题。

国开学习网学习空间数据统计分析功能和最

新上线的报表管理系统使得具有相应权限教师可

以借助数据统计分析监控各省课程教师的行为数

据和学生学习行为数据；根据网上资源浏览的频次
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了解学生对资源的使用情况，进而帮助教师调整课

程教学资源的开发和建设。以上三门课中都有辅

导教师、技术人员和管理人员三种主要角色，不同

角色的教师（责任教师、辅导教师）可以在整个教学

过程中监控学生的学习进度和教学活动的完成情

况，根据学生形考统计监督学生提交形考作业的情

况以及督促学生及时完成网上形考。“人体生理学”

的班主任角色要关注和使用学生学习行为数据；

“媒体辅助英语教学”的行政型辅学教师要跟踪学

生的在线学习行为、督促学生学习；“高级英语听说

（1）”的分部主持教师则要特别关注学生的作业提

交情况和教学班任课教师的评分情况。教学团队

的工作也可以依据数据分析，为团队教师核算酬

金，如常用的指标有出勤天数、活跃周数、行为次

数等。

“人体生理学”课程团队采取“抓典型带全面”

的方式，以网络课程平台内外的教学数据为依据，

适时采取教学激励措施，形成班级之间的竞争局

面、发表表扬公告，调动和促进学生的学习和分享

积极性；“媒体辅助英语教学”课程团队则进行光荣

榜遴选、优秀作业评选等以提高学生的学习积极

性；“高级英语听说（1）”则每周公布学生作业提交

率高的分部名单，鼓励不同分部的教师积极引导督

促本分部学生，旨在营造积极上进、不甘落后的学

习氛围。

2.依据学生数据库进行“客户关系管理”。 有

效的用户分类可以帮助学生得到更快速和准确的

应答。这一点可以从网络游戏业得到启示。近几

年，网络游戏行业高速发展，网络用户规模持续增

长。2019年，中国游戏市场实际销售收入为2330.2
亿元［15］，用户规模达到4.94亿［16］。

网络游戏是一个产品，但运营网络游戏却是一

项服务。“游戏开发商”+“游戏代理运营商”模式是

网络游戏的常见运营服务模式。每一款网络游戏

背后，都有一套运营系统在支撑。即使是运营最小

规模的网络游戏，也需要建设一套完整的运营支撑

系统。从开始运营，直到游戏停止服务，运营支撑

系统都需要一直保持稳定的持续运行状态。

网络游戏除了对技术层面系统支撑存在高可

用性、安全可靠、容量大、高并发等要求外，还面临

其他挑战。随着网络游戏市场竞争的日趋激烈，如

何增加新客户、稳定老客户以及不断提高老客户的

忠诚度，关系到网络游戏企业的生存。因此实施客

户关系管理对于网络游戏企业尤为重要［17］。

当今最新的信息技术已经融入到了客户关系

管理中，包括 Internet和电子商务、多媒体技术、数

据仓库和数据挖掘、专家系统和人工智能、呼叫中

心等。已有很多学者将数据挖掘中的多种方法应

用于客户关系管理，根据客户属性来划分客户的类

别，建立起一对一的客户服务体系，进而能够根据

客户所属类别进行差异化的管理［18］。

李姝平［19］在其设计的网络游戏客户管理系统

中就根据客户特征进行分类（表1）以提高客户服务

的有效性（表1）。
表1 类别客户特征分析表

类
别

Ⅰ

Ⅱ

Ⅲ

Ⅳ

Ⅴ

客户
数量

9

27

6

5

3

类别

成熟客户

主要客户

新客户

衰退客户

无价值
客户

客户 特 征 分 析

频繁与网络游戏运营商接触，且累
计交易量远大于其他客户

与网络游戏运营商接触的时间较
近，购买金额较大，但接触的次数
较少

与网络游戏运营商接触的时间较
近，购买金额和接触的次数都较少

较长时间没有与网络游戏运营商
接触，然而其与网络游戏运营商的
接触频度和价值贡献都比 较高，可
能是有流失危险的有价值客户

较长时间没有与网络游戏运营商
接触，且价值不大甚至无利润的客
户

利用数据库对做好学习平台上的学习支持服

务是非常重要的。一个精细的数据库是为学生提

供更好的远程学习支持服务的基础。国开的开放

教育采取的“宽进严出”的政策，该政策带来的一个
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非常棘手的问题就是如何对水平能力参差不齐的

学生开展教学和支持服务。学生在专业起点和信

息技术应用水平上都有非常大的差异。有效的用

户分类可以帮助学生得到更快速和准确的应答。

因此我们需要建立的学生支持服务系统应该包括

若干元素，即：识别学生信息，建立学生信息数据

库；对学生进行差异分析，根据学生具体情况进行

分类；与学生保持良性接触，与其主动对话，改善学

习体验；调整课程有关内容或支持服务方式以满足

每一个学生的需求。

学生数据库的建立和有效分类，可以为做好学

生支持服务创造条件。以“人体生理学”课程为例，

在学习初期，课程团队就收集核对课程试点学生人

数、学生信息（年龄、性别、民族等），对在职远程学

习者的工作强度、学习基础和学习习惯进行一定分

析了解；在学习后期，辅导教师和班主任针对学习

困难的学生采用一对一的指导活动，帮助学生进入

学习状态、完成学习任务，在一定程度上实现了“精

准导学、个别约学”的学习支持服务模式。

3.基于数据提供多元化、个性化及交互式的学

习支持服务。 远程教育是教与学的一种工业化形

式，但对于学习支持的模式我们则应该到服务业而

不是在制造业中寻找。在服务业中，有一些"mo⁃
ments of truth"“真理瞬间/时刻”，即在这些瞬间，客

户如果感到不满意，他们就会做出“不满意（退学）”

或“满意（继续完成课程)”的决定。服务业的关键在

于创造好的个性化用户体验。

中国的三大电信运营商在用户规模上是巨大

的，2018年的总客户数超过了13亿，仅中国移动的

用户数就跨越了9亿这个里程碑。面对如此大的用

户规模，电信运营商主要采用的是业务运营支撑系

统（BOSS），此系统融合了业务支撑系统（BSS-Busi⁃
ness Support System）与运营支撑系统（OSS-Opera⁃
tion Support System），是一个综合的业务运营和管

理平台。客户服务工作内容从早期的利用热线电

话提供客户服务逐渐过渡到向客户提供“多元化、

个性化、交互式”的服务。多元化服务即系统能为

客户提供多种接入渠道、多项使用功能以及多样的

服务项目；个性化服务即能识别客户身份，根据不

同客户的要求和系统数据，提供不同的服务和相应

的营销，实现精准服务；交互式服务指通过主动地

调查市场，了解客户需求以提供主动的服务，增加

客户参与功能，鼓励客户进行自助服务。

国家开放大学学习网所承载的学生数量虽然

不能跟全国的电信用户规模相比，但从2013年年底

开始试运行，2015年全面上线，到2018年春季已经

逐渐覆盖国开各大省校，全面服务各省校师生。总

部平台上从最初试运行部署的 4门课程到 2018年
已经增至1169门课程。2018年春季学期注册的学

生用户就达到了9,724,780人，教师用户59，931人，

管理员用户11，228人，且每日登录使用的用户有约

6万人［20］。

如何为数量巨大的在线学习者提供多元化、个

性化及交互式的学习支持服务是摆在我们面前的

现实问题。“媒体辅助英语教学”以一站式服务模式

为小型课程提供了较好的样板。课程严格执行师

生比控制，教学团队与学生的总体师生比控制在1:
25到1:50之间；建立值班制度，以模块为单位，分时

段进行值班；建立及时反馈制度，对学生的提问做

到最晚 24小时内解答，多数情况下 30分钟内完成

解答。“人体生理学”则提出“精准导学、个别约学”

的服务模式，辅导教师和班主任针对学习困难的学

生采用一对一的指导活动，帮助学生进入学习状

态、完成学习任务。在对国开舰艇官兵的学习现状

和学习需求进行调查和研究后，耿丽萍等［21］提出了

精准设计、精确实施、精准服务的一条龙服务的学

习支持服务模式，对目前运行的在线课程学习支持

服务设计具有一定参考意义。

结语

在线学习支持服务没有一个单一的固定模式。

在一个生源众多、学习条件复杂多变的系统内，无

法想象若干支持服务模式可以适用于所有的学习
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者和教师。随着技术进步，在线教学工具的不断更

新，毋庸置疑，学习平台将更加符合学习者多元化、

个性化的学习需求；学习平台衍生的行为数据也将

更为丰富；教师和管理者的支持服务也将更加精准

化和富于预见性。作为一线教师和教学管理者，将

需要在“学习支持”这个领域不断学习，掌握

Romiszowski［22］所描述的“对话的技术”，成为专家型

“知识工作者”所需要掌握的技能［23］，为学生提供更

好的学习支持服务。
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