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内容概要

　　当今世界各国在学习技术平台的研发与应用、网络教育资源的建设和使用、网络教育机构的组建
与运行中，面临的最大困惑是如何保障网络教育的质量，如何有效监控和管理网络教育的服务质量，
如何科学评价网络学习者的满意度。
　　《华大博雅学术文库·教育学文丛：网络教育服务质量管理体系规范研究》从一个新的视角——
“为网络学习者服务”，在我国网络教育技术标准体系的指导下，论述了网络教育的市场性和服务性
，阐明了学生支持服务体系的不同类型和方法，明确提出了网络教育要为学习服务、为网络学习者服
务。
　　《华大博雅学术文库·教育学文丛：网络教育服务质量管理体系规范研究》在建立网络教育服务
质量评价的概念模型基础上，运用大样本实证研究的方法，编制了我国网络教育服务质量的评价量表
，建立我国网络教育服务质量管理的动态过程模型和过程方法，构建中国网络教育服务质量管理体系
框架，以确保我国网络教育的服务质量，满足网络学习者的服务需求。
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　　张屹，女，湖北武汉人，1967年8月出生，先后就读于华中师范大学、华东师范大学，2003年6月
获得教育技术学博士学位。
现任华中师范大学信息技术系副教授，硕士生导师，担任全国信息技术标准化技术委员会教育技术委
员会委员、湖北省教育技术实验教学基地副主任、华中师范大学信息技术教育应用研究所副所长、东
北大学学报常务编委。
主要研究方向为网络教育技术标准、网络教育平台和资源开发、现代远程教育、教育知识管理与技术
。
近几年主持和参与国家级和省部级研究项目十八项，在核心期刊和重点期刊上发表学术论文二十余篇
。
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引言一、研究背景二、问题的提出三、研究目的四、主要内容五、研究方法六、工作流程第一章 网络
教育技术标准体系一、网络教育技术标准概述（一）国外网络教育技术标准现状（二）国内网络教育
技术标准现状二、我国网络教育技术标准的制定过程（一）网络教育技术标准开发的阶段（二）网络
教育技术标准研发的流程三、我国网络教育技术标准体系（一）我国网络教育技术标准体系框架（二
）标准体系中子标准间的相互关系四、网络教育技术标准参考模型（一）网络教育技术标准的开发过
程（二）网络教育技术标准的体系架构（三）网络教育系统在参考模型中的映射第二章 信息社会的网
络教育一、为学习服务的网络教育（一）网络教育的市场化（二）网络教育的服务性二、网络教育的
学生支持服务体系（一）学生支持服务体系的类型（二）学生支持服务的媒体选择三、网络教育的知
识管理体系（一）网络教育中的知识管理理论（二）网络教育中的知识管理技术第三章 网络教育质量
管理和质量保证概述一、国内外网络教育质量管理和质量保证现状（一）国外网络教育质量保证现状
和模式分析（二）国内网络教育质量管理和质量保证概述二、应用现代管理思想确立网络教育服务质
量管理原则（一）应用知识管理的思想拓展网络教育领域的研究视野（二）应用全面质量管理思想树
立网络教育服务质量管理的新观念（三）应用现代管理思想确立网络教育质量管理的基本原则三、制
定网络教育服务质量管理规范的工作思路（一）制定网络教育服务质量管理规范的工作流程（二）网
络教育服务质量的操作定义和概念模型第四章 网络教育服务质量评价框架实证研究一、网络教育服务
质量问卷调查数据分析（一）被调查者基本情况分析（二）各题选项作答情况分析（三）某些变量对
各题作答产生的影响二、第一轮网络教育服务质量评价问卷数据分析⋯⋯第五章 网络教育服务质量管
理体系框架附录主要参考文献后记
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章节摘录

　　（三）质量方针　　最高管理者应确保质量方针：　　（1）适应组织的宗旨（如市场定位、办
学方向、培养目标、办学规模等）；　　（2）对满足要求和持续改进网络教育服务质量管理体系的
有效性给予承诺，符合教育方针及其政策法规的要求，符合社会要求；　　（3）提供制定和评审质
量目标的框架；　　（4）在组织内得到沟通和理解。
　　质量方针是实施和改进服务质量管理体系的推动力。
它提供了质量目标制定和评审的框架，是评价质量管理体系有效性的基础。
因此，最高管理者必须对质量方针的制订和实现负有责任。
　　（四）策划　　（1）质量目标策划：最高管理者应确保在组织的相关职能（某项质量目标内容
所涉及的职能部门）和层次（与实现某项质量目标有关的不同层次，如管理层、作业层）上建立质量
目标，质量目标包括满足顾客要求所需的内容。
质量目标应是可测量的，并与质量方针保持一致。
　　（2）服务质量管理体系策划：最高管理者应确保对质量管理体系进行策划，以满足质量方针和
质量目标的要求，在对服务质量管理体系的变更进行策划和实施时，保持服务质量管理体系的完整性
。
　　本规范不但对质量方针和质量目标提出了具体的要求，还通过服务质量管理体系策划保证实现质
量目标。
最高管理者对服务质量管理体系策划负有责任。
　　（五）职责、权限与沟通　　（1）最高管理者应确保组织内的职责、权限得到规定和沟通。
要明确组织内各部门和岗位的设置，并明确各部门和岗位的职责与权限，通过沟通，使各自职责和权
限的规定更合理，从而促进组织的服务质量管理体系的有效性。
　　⋯⋯
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