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ABSTRACT 
With the continuous deepening of China's higher education reform and the epidemic of COVID-19 in 

2020, Chinese colleges and universities have entered a critical period in the field of student work in 

the construction of "one-stop" service mode, and the demand for "one-stop" service from faculty, staff 

and students in their colleges and universities is increasingly deepening. Vigorously promoting 
China's colleges and universities "one-stop" service mode, can effectively solve a large number of 

"student affairs" produced by the process of China's high education from "elite education" to "mass 

education", which helps to increase work efficiency of college students, to form resultant force of 
organization structure, give full play and make good use of college students job responsibilities of 

each position, so that the academic level in conjunction with the scientific and reasonable student 

work to further improve. This paper integrated use of a variety of research methods in the process of 

research, on the basis of the basic definition, according to the actual situation, based on the 
perspective of student affairs, reflection and summary of present Chinese universities in the novel 

coronavirus outbreak under the big background of the problems existing in the "one-stop" service 

model and the reasons, and put forward a practical optimization approaches, including promoting the 
"one-stop" service model combined with "Internet" and other countermeasures. 
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摘要 

随着中国高等教育改革的持续深化，在 2020 年新冠疫情肆虐的背景下，中国各高校在建设“一

站式”服务模式的学生工作领域进入了关键时期，学校教职工和学生对所属高校的“一站式”

服务的需求日益加深。大力推进中国高校“一站式”服务模式，能够有效解决在中国高等教育

从“精英教育”跨向“大众教育”之际大量产生的“学生事务”，进而有助于提升高校处理学

生事务能力，形成合理的组织结构，充分发挥与利用学生工作中心作用，从而使高校的学术水

平在科学合理的“一站式”服务中心配合下得以进一步提升。因此本论文在开展研究过程中综

合运用多种研究方法，在基础概念界定的基础上，根据各高校“一站式”服务中心的实际情况，

基于学生事务的视角，反思与总结现阶段中国高校在新冠疫情的大背景下“一站式”服务模式

存在的问题及其原因，并提出具有可实施性的优化途径，其中包括促进“一站式”服务模式与

“互联网”相结合等对策。 

关键词：“一站式”服务模式，中国高校，学生事务，新冠疫情 
 

1.问题的提出 

随着中国高等教育改革不断深化，中国各地区、

各类高校逐渐重视并着手探讨高效率、高质量解决

学生事务的具体途径；同时高校增加招收本科生、

研究生名额，从而高等教育逐步从“精英教育”迈

向“大众教育”，大学生数量的快速增长加大了“学

生事务”工作量，导致“学生事务”成为了高校亟

待解决的现实问题。 

目前，大多数高校在学生管理模式、学生服务模

式、学生教学模式仍执行传统的模式，这类传统模式

逐渐显露出各种现实困境。不难理解，高等教育不断

改革、不断创新，就是要确保高等教育在制度上能与

时俱进，在执行上能迎刃而解。历年来，部分高校、

学者开始探讨研究、创新发展高校学生管理与服务制

度，从多方面探讨与解决学生事务这一迫切问题。 

在探讨高校管理与服务的模式上，部分高校行

政职工、学者参考国内外高校处理学生、教职工事

务的创新模式，根据高校现实情况，逐步发展出本

土化的管理与服务模式——“一站式”服务模式。

2020 年全球爆发了新型冠状病毒肺炎，对社会造成

了严重的影响，同时其传染性及潜伏性对高校学生

管理部门及学生服务部门提出了更高的要求，所以

现阶段高校“一站式”服务模式必须进行深度反思

与探讨，确保“一站式”服务模式能够做到高效化、

秩序化、规范化服务学生，同时应当发展与完善在

“突发事件”中仍能发挥作用的“一站式”服务模

式。本文主要从“学生事务”角度探讨新冠肺炎疫

情影响下高校“一站式”服务的创新与发展方向。 

2.“一站式”服务模式具体特点 

2.1. 服务性 

“一站式”服务模式是以学生、教职工为服务

对象，同时兼具管理职能。学生的“一站式”模式

基于传统模式的“管理”与“处理”这类职能逐步

转变为“服务”与“管理”，逐渐淡化“管理”理

念，从“行政部门的解决能力”为核心转向“学生

的事务需求”为核心，即坚持“学生为本”工作理

念，发挥好学生主体性作用，从学生事务需求出发，

把“学生”类比为“顾客”更好地解决学生事务。 

2.2. 综合性 

“一站式”服务模式是综合高校多个行政部门

或组织的统一体，汇聚学生处、教务处、后勤部、

团委等部门形成“一站式”服务的学生工作中心。

将各类行政部门汇聚起来，能极大程度地提高办事

效率，推动发展“只进一扇门”、“最多跑一次”新

形态。同时各部门形成具备综合性的“一站式”服

务中心能有效避免“踢皮球”现象，确保学生事务

能及时得到处理与解决。 
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2.3.多样性 

“一站式”服务模式从部门综合性上决定了其

服务多样性，即综合性的“一站式”服务中心能满

足各类学生事务需求，如新生入学需办理相关后勤

事务、以及毕业生办理就业事务、档案事务等等。

从新生入学到毕业生离校都能通过“一站式”服务

模式统一完成。“一站式”服务模式的多样性特征

具体表现为服务直接性与服务便利性。 

2.4.专业性 

“一站式”服务模式的创新特点体现于其“专

业性”，传统模式容易出现职工人员冗余以及各行

政部门工作量与工作压力有所差异，甚至部分岗位

就是“闲职”。所以“一站式”服务模式在综合多

部门后，可进行职位调整，根据学生事务需求，配

备人员，形成合理的组织结构，充分发挥好各个岗

位的职能，从“需求”角度和“供给”角度推进高

校职工结构改革——将合适的职工放在合适的岗

位，将合适的数量配备在合适的部门，这充分彰显

了“一站式”服务模式的专业性特点。 

2.5.高效性 

高校推进“一站式”服务模式，从根本上来说，

就是发挥好高校行政部门职能，即提升各行政部门

解决学生事务能力。“一站式”服务模式一方面解

决了学生在办理事务过程中的行程问题（地理问

题），另一方面“一站式”服务模式在组织结构上

其属于同一组织、同一部门，即“一站式”服务模

式能有效解决传统模式中各部门衔接问题，提高各

部门工作效率与服务水平。 

3.“一站式”服务模式现实困境 

“一站式”服务模式是高校管理与服务模式的

创新成果，其核心是聚多部门于一体，从过去各部

门单一性职能演变成“一站式”服务的综合性职能。

经过国内部分高校的实际实践，不难发现“一站式”

服务模式仍需解决部分关键问题，特别是在新冠肺

炎疫情影响下，“一站式”服务暴露了部分潜在问

题。“一站式”服务模式现实困境如下： 

3.1.综合各部门止于表面 

“一站式”服务中心是多个行政部门的统一体，

从“学生需求”角度出发，“一站式”服务模式综

合性特征能满足“学生需求”多样性的需求。但部

门高校“一站式”中心容易出现各行政部门仅进行

机械化统一，即“一站式”服务中心只完成地理位

置的统一，其实际职能在配合与传递过程中仍保持

着“各自为战”状态，这无疑违背“一站式”服务

模式综合性特征，亦剪断了解决学生事务的衔接链。 

3.2.信息化技术亟需加强 

“互联网+”发展模式是现阶段我国社会发展

的重要途径，如“互联网+医疗”、“互联网+农业”

等等。但目前极大部分高校其信息化应用水平仍处

于较低水平甚至极低水平，信息化应用技术仅停滞

在“图书馆搜索”“后勤充值服务”等基础性服务。

低水平的信息化应用技术将降低“一站式”服务中

心工作效率，一方面影响了学生在处理自身事务上

的时间规划，另一方面是增加“一站式”服务中心

职工人员工作压力的“隐形途径”。在疫情影响下，

高水平信息化技术能够更有效阻止疫情传播，即高

水平信息化技术在处理学生事务过程中能兼顾学

生生命健康安全与高效率完成学生事务。 

3.3.职工人员综合能力较弱，职工人员结
构有待优化 

部分高校行政职工在处理和解决学生事务过

程中，容易出现“官僚主义”“消极怠工”等负面

现象。上述现象直接反映出部分职工人员需提高自

身价值观念水平。除此，部分高校“一站式”服务

中心职工人员的人员结构缺乏科学性与合理性，特

别是职工年龄结构问题和专业结构问题：如职工年

龄结构过于年轻化或过于老龄化都容易导致办事

效率低下，工年龄结构过于老龄化，其职工能力难

以满足信息技术操作要求等等。 

4.“一站式”服务模式优化途径 

4.1.促进“一站式”服务模式与“互联网
+”相结合 

在学生管理与学生服务过程中，“一站式”服

务中心模式基本以线下形式为主，但各高校应重视

并完善解决学生事务的线上途径，充分发挥信息化

技术作用，将“互联网+服务”作为“一站式”服

务模式的重要环节。在新冠疫情影响下，“互联网+

服务”模式更符合防疫控疫实际要求，能有效推动

打赢打好防疫阻击战。“互联网+服务”服务模式的

构建可通过微信公众号、“一站式”服务中心网站

以及 APP 等现代信息技术完成。从“互联网+”途

径对“一站式”服务模式进行丰富与创新，既是满

足防疫控疫的实际举措，又是构建高水平学生管理

与服务平台的优化表现。 
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4.2.创新改革“一站式”服务中心组织结
构 

“一站式”服务由多部门聚集、演变而成，从

功能性角度思考，高校领导部门必须从根本上、制

度上确保“一站式”服务中心是一个具备服务性、

综合性、高效性、多样性、专业性特点的职能组织。

那么各高校应将“一站式”服务中心进行规范化、

合法化的聚集与调整，促进各部门有机融合、各事

务有效衔接，而并非各部门机械化地统一。同时高

校领导部门需进一步完善“一站式”服务中心的监

督管理机制，确保“一站式”服务模式高效、稳定

运行。 

4.3. 调整“一站式”服务中心人员及优化
职工技术技能培训 

“一站式”服务中心是高校处理学生事务的创

新变项。调整“一站式”服务中心人员以及开展技

术技能培训必须精准定位“学生事务需求”。具体

而言，可通过调查了解各类学生事务的实际情况，

如“学生在哪些事务上需求较高”、“处理哪里事务

上需要完善衔接过程”“哪些事务应当与信息化技

术结合”，因地制宜地完善“一站式”服务中心人

员结构，开展针对性技术技能培训，如电脑操作培

训以及处理各类学生事务的信息化技术实际操作

培训，坚持以“学生事务需求”为核心，提升“一

站式”服务中心人员综合能力。 

5.结论 

高校“一站式”服务模式以“服务”为核心，

以“需求”为目标，通过创新形式解决学生事务与

教职工事务， 

其值得我们从多角度、多层次、多方面进行深刻反

思与探讨。 

本文从“学生事务”视角反思与探讨高校“一

站式”服务模式，本文结构主要分为三部分： 

第一、从国内高校“一站式”服务模式现状出

发，将“一站式”服务模式特点归纳为服务性、专

业性、综合性、多样性、专业性。 

第二、根据“一站式”服务模式特点分析出目

前“一站式”服务模式存在的现实困境：“一站式”

服务中心综合性止于表面、“一站式”服务中心信

息化技术水平较低、“一站式”服务中心职工人员

综合能力较差，职工人员结构有待优化。 

第三、结合防疫控疫的具体要求，提出一站式”

服务中心优化途径，探讨符合现实需求的“一站式”

服务模式：促进“一站式”服务模式与“互联网”

相结合、创新改革“一站式”服务中心组织结构、

调整“一站式”服务中心人员及优化职工技术技能

培训 

最后，本文认为反思与探讨“一站式”服务模

式必须坚持与时俱进的理念，要在社会变迁中创新

驱动“一站式”服务模式，而非墨守成规地把“一

站式”服务模式推向“新的传统模式”。 
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