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远程教育质量保障的国际经验:

一个综合性框架
———五个代表性质量保障框架的分析与综合
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【摘 要】质量保障是远程教育发展中的国际性研究主题。为保障和提高远程教育质量，一系列质量保障的框
架、模型、评估指标体系等被开发出来。对其中最具有区域代表性和影响力的质量保障框架的分析汇总表明，国际
社会一般从发展战略与管理、专业设计、课程开发、技术设施、学习者支持、员工支持、科学研究与社会服务以及质
量评价等维度界定和评价远程教育的质量。每一个质量维度包含了保障远程教育质量的关键事项、管理制度、工
作任务、程序和方法等内容，为远程教育机构改善教育质量提供了最佳依据。
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一、引言

近年来，我国现代远程教育正在经历变革发展。
国家于 2012 年组建开放大学，正式开启了广播电视
大学的转型发展之路。传统大学不断整合最新的教
育技术，变革教育模式，发展多样化的学习方式，如

慕课教学、混合式课程等。［1］一方面，在线学习被广
泛应用于各类教育形式中，如全日制教育、继续教育
以及公司培训等;

［2］
另一方面，远程教育质量保障

虽取得不断进步，但整体现状并未改观，“国家宏观
质量监控制度仍不完善，机构内部质量保障体系不

健全，质量标准不一致”。［3］着眼于持续健康发展，
远程教育亟需完善质量保障措施。
质量保障是远程教育发展中的国际性研究主

题。上世纪 90 年代末开始，受在线学习的推动，越
来越多的质量框架和准则被研制出来，专门用于提

高和保障远程教育的质量。［4］发展到今天，国际范
围内已经形成了许多较为成熟的质量模型和标

准。［5］从国内来看，远程教育质量保障框架的研究
与开发相对处于缺失状态。国内的代表性研究认
为，远程教育应从办学资质、组织管理、师资队伍、内
部质量保证、学术研究、基础设施、课程设计与开发、
专业建设、招生宣传、学生支持与学生管理以及学习
评价等 11 个质量维度(或要素) 构建质量保障
体系。［6］

为扩展研究视域和借鉴国际先进经验，本文选

取 5 个在国际上具有代表性和区域影响力的质量保
障框架作为研究案例，分析和概括其质量保障的维

度和标准，进而构建一个综合性框架，希望可以为我

国远程教育质量保障的研究和实践提供有益的借鉴

和启示。

二、远程教育质量保障的代表性框架

5 个质量保障框架的代表性和区域影响力表现
在研制主体、内容结构和应用范围等方面，这些质量
框架的共同特征是由权威机构组织多位专家研制，

内容涵盖教育机构的管理、专业、课程、教学、服务等
各领域，在世界各主要区域被多所教育机构使用。
(一)欧洲远程教育大学协会卓越标准

欧洲远程教育大学协会卓越标准(E-xcellence，
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European Association of Distance Teaching Universi-
ties)是由欧盟资助、欧洲远程教育大学协会主导研
发的远程教育质量标准。［7］卓越标准的研发起始于
2005年，经过 2005—2006 年、2008—2009 年、2011—
2012 年等 3 个阶段的版本升级，目前在用的是基于
2011—2012 年版本的 2016 年修订版。卓越标准聚
焦于在线学习和混合式教学领域的最佳实践，为欧

洲范围内远程教育质量的持续改善提供了统一

标准。
卓越标准由 35 个质量标准(Benchmarks)和若

干观测指标(Performance indicators)构成，覆盖六个
质量维度:(1)战略管理;(2)专业设计;(3)课程设
计;(4)课程传送;(5)员工支持;(6)学习者支持。
目前，卓越标准由遍布欧洲与英国的 50 多所远程教
育机构参与研究和应用，并被越来越多的国家官方

机构采纳。我们熟知的英国开放大学即使用这一
标准。
(二)非洲虚拟大学质量保障框架

非洲虚拟大学质量保障框架(QA Framework，
African Virtual University)是由非洲虚拟大学主导研
发的。［8］非洲虚拟大学是一个非洲政府间组织，由
19 个非洲国家政府联合建立，总部设在内罗毕、肯
尼亚和达喀尔塞加内尔。该质量保障框架的研发始
于 2009 年的跨国研究项目，意在为会员国家和大学
的远程、在线教育确立质量准则和标准。框架的研
制借鉴吸收了学习共同体(COL)、美国、英国等组织
和国家质量保障的做法和经验。
框架共有 95 个质量标准，分布于以下 7 个质量

维度之中:(1)机构政策与使命;(2)专业设计与开
发;(3)课程设计与开发;(4)学习设施与资源;(5)
学习者支持与进步;(6)学习者评价;(7)社区能力
建构、发展与服务。每一个质量标准致力于建构相
关领域的最佳实践准则，整体质量标准力争涵盖远

程教育输入、过程、输出和评审等各个阶段。目前，
非洲 21 个国家的 27 所机构正在使用该质量保障
框架。
(三)澳大利亚开放远程教育委员会技术提升

学习标准体系

澳大利亚开放远程教育委员会技术提升学习标

准体系(Benchmarks for Technology Enhanced Learn-
ing，The Australian Council on Open，Distance and E-
learning)是由澳大利亚开放远程教育委员会(以下
简称委员会)资助开发和管理的，

［9］
目的是帮助远

程教育机构向学生和教师提供高质量的学习和教学

体验，持续改善远程教育的质量。标准体系始建于

2007 年，由委员会会员大学的代表合作研制。2014
年，由委员会 6 位代表组成的小组对标准体系进行
修订，以反映最新实践内容和发展趋势。
标准体系体现了整体的质量观，整合了教育质

量的关键问题，使用 64 个质量标准，涵盖以下 8 个
质量领域:(1)机构范围的政策和管理;(2)机构质
量改善规划;(3)信息技术系统、服务和支持;(4)技
术提升学习服务的应用;(5)员工专业发展;(6)员
工支持;(7)学生培训;(8)学生支持。该标准体系
提供给委员会的 16 个会员单位使用，包括澳大利亚
和新西兰的大学。
(四)美国在线学习联盟质量评分卡

美国在线学习联盟质量评分卡(Quality Score-
card，Online Learning Consortium，USA )是美国在线
学习联盟于 2011 年开发的质量标准体系。［10］在线
学习联盟是高等教育机构间的合作组织，由大学教

师、管理者、培训师、教学设计师、教育机构以及专业
团体等组成，致力于提升远程教育的教学质量、强化
学习体验，支持教育机构寻找改善质量的最佳实践。
评分卡的目标指向是为远程教育机构提供质量标准

和工具，打造卓越的在线学习质量。评分卡从机构
支持、技术支持、课程开发与教学设计、课程结构、教
与学、教师支持、学生支持、评价与审核等 8 个维度
评价远程教育质量，共计有 70 个质量标准。目前，
400 多所教育机构正在使用质量评分卡，评价和保
障在线教育的有效性。
(五)亚洲开放大学协会质量保障框架

亚洲开放大学协会成立于 1987 年，是高等教育
机构间的非盈利组织，致力于研究和推进开放远程

教育的发展。其质量保障框架(Quality Assurance
Framework，Asian Association of Open University)于
2010 年设计完成，［11］提供给 70 多个会员机构使用，
意在提升其会员机构的远程教育质量。质量保障框
架由质量维度、次级质量维度和质量标准三级构成。
框架共有 102 个质量标准，涵盖以下 10 个质量

维度:(1)政策与规划;(2)内部管理;(3)学习者与
学习者资料;(4)设施、媒体与学习资源;(5)学习者
评价;(6)研究与社区服务;(7)人力资源;(8)学习
者支持;(9) 专业设计与开发;(10) 课程设计与
开发。
上述质量保障框架的构建均致力于保障和提高

远程教育的质量，代表了欧洲、非洲、澳大利亚、美国
等世界不同区域和国家远程教育质量保障的主流实

践。对上述质量保障框架的维度与标准进行分析和
综合，可以反映出国际社会远程教育质量保障的基
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本内容和普遍做法。

三、远程教育质量保障的维度与标准

5 个质量保障框架在质量维度划分、质量标准
归类以及质量标准的内容等方面既有相同之处，也

有较大差异之处。如:有些质量框架将相同的质量
标准归类在不同的质量维度之下;有些质量框架将

不同的质量标准归类于同一质量维度;有些质量框

架的一个质量标准在其他质量框架中确立为两个或

多个质量标准。为了进行统一分析和综合，本文借
鉴菲利普(Phipps)、奥西安尼尔森(Ossiannilsson)等
学者的相关研究，对 5 个质量保障框架质量维度和
标准进行分类汇总。
菲利普等学者认为，不同的质量保障框架在以

下七个维度上存在共识:(1)愿景、规划与设施;(2)
课程开发;(3)教与学;(4)课程结构;(5)学生支持;

(6)员工支持;(7)评价。［12］奥西安尼尔森等学者认
为，质量保障框架的一般结构包括六个领域:(1)战
略规划与管理;(2)专业设计;(3)课程设计;(4)课
程传送;(5)员工支持;(6)学生支持。［13］

上述两种主流观点基本重合，代表了远程教育

质量维度的普遍划分方法。本文依据 5 个质量保障
框架的具体内容，增加了非洲虚拟大学质量保障框

架和亚洲开放大学协会质量保障框架特有的“研究
与社会服务”质量维度，并调整了某些质量维度表
述上的措词，从而形成包含以下 8 个维度的综合框
架:(1)发展战略与管理;(2)专业设计;(3)课程开
发;(4)技术设施;(5)学习者支持;(6)员工支持;
(7)科学研究与社会服务;(8)质量评价。上述 8 个
质量维度包含了 5 个质量保障框架的所有质量标
准。每一个质量保障框架的质量标准在 8 个质量维
度中的分布情况见表 1。

表 1 质量标准分布表

战略与

管理
专业设计 课程开发 技术设施

学习者

支持
员工支持 科学研究与社会服务 质量评价

欧洲远程教育大学协会卓越标准

( 简称 EADTU)
√ √ √ √ √ √

空( 此处对应的质量保障框
架没有相应的质量维度和标

准，故为空，以下同此)
√

非洲虚拟大学质量保障框架 ( 简称
AVU)

√ √ √ √ √ √ √ √

澳大利亚开放远程教育委员会技术

提升学习标准体系( 简称 ACODE)
√ 空 空 √ √ √ 空 √

美国在线联盟质量评分卡 ( 简称
OLC)

√ √ √ √ √ √ 空 √

亚洲开放大学协会质量保障框架

( 简称 AAOU)
√ √ √ √ √ √ √ √

通过分类汇总 5 个质量保障框架的质量维度和
标准，本文概括出国际社会远程教育质量保障的普

遍经验，其内容包括:(1)质量领域;(2)关键事项;
(3)管理制度;(4)工作内容、程序和方法等方面的
最佳陈述。详见下文。
(一)战略与管理

1. 使命与规划
机构具有远程教育的发展愿景和使命陈述

(AAOU，AVU)，发展愿景和使命反映机构内外发展
形势、国家和国际的教育发展趋势(AAOU)，其陈述
向学习者、雇主等利益相关者阐明远程教育的价值
(AVU)。机构制定战略规划，促进远程教育发展和
质量改善(EADTU)，战略规划体现发展愿景和使
命，明确远程教育的发展目标和路径 ( AVU，
ACODE)，整体战略规划一般逐级具化为学校、院系
和专业三个层级的行动计划，在时间上分解为年度

工作计划(AAOU)。学校层面的规划应包括教育教

学模式、资源分配、信息化建设、员工发展、教育革
新，以及对外合作等内容，院系层面的规划应致力于

提供灵活的在线或混合式教学，匹配学习者多样化

的学习需求(EDATU)，专业层面的规划应聚焦于满
足不断变化的劳动力市场、经济社会和国家发展的
需要(AVU)。机构定期监控、评价和修订其战略规
划，确保战略规划符合远程教育实践发展和外部环

境变化的新要求(EADTU)。
2. 政策架构
机构具有明确的远程教育发展政策和工作程

序，支持远程教育战略规划的制定、实施和评价
(EADTU)。机构具有关于有效开展远程教育与学
习支持服务的完整政策体系，支持通过有效使用技

术、变革教与学方法等措施，改善远程教育的质量
(EADTU);政策和程序要为专业和课程层次教育教
学活动提供行动框架(ACODE);机构的政策要反映
教育实践的最新发展动态，如学习行为分析、社交媒
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体、开放教育资源、慕课等方面，应涵盖财政、物理设
施和技术资源，员工招聘与专业发展，管理、职权分
工与责任体系等主要内容(EADTU)。机构具有明
确的对外合作、质量保障与监控、学生资助、学生与
员工维权申述等方面的政策和工作机制(AVU)。
机构建立关于课程材料使用的知识产权保护政策，

明确关于校外教育资源、课程、媒体使用的工作程序
和责任(EADTU，OLC)。政策、程序和规则在全校
范围内得到广泛宣传、学习和理解，并被整合到管理
过程和工作系统中(ACODE)。

3. 组织管理
机构的治理结构能够做出及时、有效和综合性

的教育决策(OLC);机构的管理和组织结构支持其
肩负使命、实现价值和战略规划(AVU，OLC)，支持
教育改革和新技术的使用(EADTU，ACODE);有专
门机构和人员负责规划和政策的制定、实施和评价，
监控不断变化的技术和教育实践(EADTU);机构建
立起关键利益相关者(如学生、雇主等)参与决策的
管理机制(ACODE)，为利益相关者参与决策提供多
元化渠道(AVU);机构的决策过程考虑学习者和员
工的需求和期待(AAOU);规划过程纳入机构的预
算过程(ACODE)，得到充足的技术和财政资源的支
持(OLC);机构的资源分配综合考虑设备购买、软件
应用，员工招聘、培训和研究，员工工作量以及技术
开发等方面需求(EADTU);员工的工作角色得到清
晰界定，每一个员工通过岗位职责描述和组织结构

图表，清楚自己的工作职责(AVU，ACODE);机构建
立起质量保障程序，定期开展全校范围的综合性评

价、监控，评价组织各层次规划和政策的实施情况，
评价结果通告学校各层次和各部门，并被用于改善

学校管理、决策、规划(AVU、AAOU、ACODE)。
4. 以学习者为中心的管理
机构向潜在的学习者宣传其课程、专业、教学管

理以及远程教育的优势(AAOU);机构提供有效、公
平和界面友好的入学注册系统(AAOU);机构建立
起综合性的学习者数据库(AAOU，AVU)，存储学习
者的教育与社会经历、经济社会背景、人种学信息以
及学习目的与兴趣等方面的信息资料(AAOU);学
习者的数据信息被用于专业、课程材料、学习评价、
学习服务等的设计和改善(AAOU，AVU);机构分析
学习者的需求和期待，为决策提供依据(AAOU，
AVU);机构在学习指导、学习时长、学习目的等方
面，考虑或支持不同学习者的兴趣、需求、能力以及
经济社会条件的差异(AAOU);机构有工作系统，对
作业、测试和考试等评价工作进行全过程管理

(AAOU);机构有有效、安全的学习者学习记录系统
(AAOU);机构确保学习者得到平等的奖助学机会
(AAOU);机构提供正式或非正式、同步或非同步的
沟通渠道或面对面交流，与潜在、在学和已毕业的学
习者进行沟通交流(AVU，AAOU);机构建立咨询系
统，及时、有效地处理潜在和在学学习者的各种咨
询、意见和抱怨等(AVU，AAOU)。
(二)专业设计

1. 需求分析
专业设计致力于满足学习者、雇主、区域和国家

经济社会发展需求(AVU)。专业设计建立在学习
者具体学习需求的分析和评价基础上(AAOU)，即
主张专业设计之前要着重研究学习者的情况，包括

学习者的学习目标、环境、方式、偏好以及知识和技
能基础(AVU)。专业设计需要开展社会需求分析，
包括市场研究、行业调研、国家需求分析、专业化需求
分析，反映专业学习领域的最新进展和实践(AVU)。
专业的评估和调整应充分征询和听取专家和利益相

关者的意见建议，包括雇主、行业专家、教育专家、专
业团体、政府部门、员工和学习者等主体(AVU)。

2. 学习灵活性
学习者可以根据自己的时间安排，灵活决定何

时开始、何时完成专业和课程的学习(EADTU)。专
业的建立满足下列要求:承认学习者先前的知识和

经历，尽可能地降低入学要求，实施开放入学

(AVU);建立模块化课程结构，优化课程资源配置，
为学习者提供多样化的课程，供其灵活选择(EAD-
TU);为学习基础薄弱的学习者提供额外的学习支
持，如补修课程、增加面授或网上辅导等(AVU);为
学习者提供充足的专业内选修课和跨专业选修课，

满足学习者个性化学习需求(AVU);专业结构灵活，
允许和鼓励学习者转换专业、辅修专业等(AVU)。
机构具有学分转换政策，在不同类型和层次的

专业之间建立学分转换系统，便于学习者转换不同

类型和层次的专业(EADTU)。机构提供在线学习、
面授教学、翻转课堂等多样化的学习模式，在使用混
合式教学模式时，要处理好网上学习与面授辅导之

间的关系，包括学习评价的权重在两者之间的分配

(EADTU)。
3．学习共同体
专业建设利用社交媒体工具，为学习者创建网

上学习共同体(EADTU)。网上学习共同体为学习
者提供合作学习、向校外专家学习和参与专业研究
的机会(EADTU);学习共同体支持学习者—学习者
和学习者—教师之间的互动交流，支持学习者参与
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网上学习讨论、交流经验和学习体会，发展合作学习
技能(EADTU，AVU)。机构在不同专业间建立起统
一的监控措施和评价标准，记录、追踪和评价网上共
同体互动交流情况(EADTU)。专业与校外专业、职
业团体紧密合作，构建并支持学习者参与职业实践

共同体，为学习者提供与校外专业、职业人士接触、
互动的机会(EADTU)。专业为学习者提供个体研
究项目或参与校内外研究团队的机会，发展学习者

的研究、批判和沟通技能(EADTU)。
4. 知识与技能
专业教学聚焦于发展学习者的知识和技能，并

根据实际情况为学习者提供将所学知识和技能运用

于职业实践的机会(AVU);专业建立起与专业团
体、行业协会、雇主等的沟通渠道，了解他们对学习
者应具备的专业、职业技能的看法，征询他们对如何
培养和评价学习者专业、职业技能的建议，保障专业
知识和技能培养目标符合社会需求(EADTU);专业
学习内容反映了知识和实践的最新内容，专业的教

学方法和评价策略支持学习者实现预定的专业学习

目标(AVU)。专业教学与管理还要做到:为学习者
提供电子档案袋，完善技能评价标准和方法，记录和

评价学习者知识和技能的发展进步情况(EADTU);
为学习者提供去公司、企业等单位实习的机会
(EADTU);在混合式教学模式中，面授教学应将重
点放在学习者专业、职业技能的培养上(EADTU)。
(三)课程开发

1. 目标与结构
课程设计聚焦于学习者、雇主以及经济社会发

展需求，支持专业的人才培养目标(AVU，AAOU)。
课程在专业中的地位和作用，以及课程与专业中其

他课程之间的关系得到清晰说明和解释(EADTU)。
每一门课程均从知识和技能方面清晰界定课程的学

习结果，学习结果决定了课程内容和学习方法

(EADTU，AAOU)。学习目标 /结果、教与学活动、学
习材料以及评价方法之间具有逻辑上的一致性，确

保学习者知识和技能的发展，实现预定的学习结果

(OLC，EADTU)。课程内容与考试 /作业内容具有
一致性(AAOU)。混合式教学课程应该整体设计，
确保面授辅导与在线学习功能互补(OLC)。课程鼓
励和支持学习者发展批判思维能力、自主和终身学
习能力、人际沟通能力和团队工作技能(AVU)。专
业内部的各门课程在呈现形式和结构布局上尽可能

具有一致性(EADTU)。
2. 教学设计
教与学策略、教学方法、学习活动、信息技术使

用等是教学设计的重要内容(AVU)，以学习者为中
心是教学设计的基本原则(OLC)。教与学活动的决
策支持课程的学习目标的实现(EADTU)。课程建
设依据学习者能力与需求的差异，设计和监控教与

学的方法，与学习者交流和协商教与学的策略，持续

监控教学方法、策略的有效性(AVU)。教学设计考
虑学习者多样化的学习情境、风格和偏好，有效整合
体验学习、合作学习、自主学习等学习策略，为学习
者提供多样化的学习活动(AVU)。课程向学习者
提供在线或面授学习行为规范或标准(OLC)。课程
使用信息技术，支持学习结果的达成和有效传输课

程内容，防止信息技术使用过度(OLC)。课程信息
技术的选择要匹配学习者的学习需求，激发学习者

的学习兴趣和动机(AVU)。课程使用互联网、手
机、电话、电视、收音机等多元化媒体工具，促进与学
习者的沟通交流(AVU)。课程设计包含了学习支
持服务的设计(AAOU)。在混合式教学模式下，课
程应规定最低的面授出席次数(AVU)。

3. 内容与材料
课程大纲列明作业完成、评分政策、教师反馈等

方面的信息(OLC)。学习材料具有充分的互动性，
促进学习者—内容、学习者—学习者、学习者—教师
之间的互动(AAOU)，鼓励学习者积极参与学习
(EADTU)。自主学习过程中，通过自我评价和自我
测试，向学习者提供及时的学习反馈(EDADTU，
AVU)。课程的学习量要与课程的学分值相匹配
(OLC)。机构建立工作机制，鼓励教师跨专业合作
开发课程材料(EADTU)，支持与国内外机构合作开
发课程内容与材料，有效使用开放教育资源(OEＲ，
AVU)。课程使用开放教育资源以及第三方学习材
料(如慕课资源)，要确保其符合课程的学习目标和

质量标准，且与其他学习材料有机统一(EADTU)。
学习材料易于被各类学习者获得和使用，适合于多

种操作系统，具备替代性文本格式(OLC)。课程以
线上和线下的方式，向学习者提供完整的课程学习

信息，信息包含课程介绍、课程计划、教学大纲、学习
结果、学习评价、学分、教与学策略、学习材料、互动
活动、共同学习活动、学习的技术设备要求等方面的
内容(AVU，OLC)。学习材料、学习活动和课程作业
定期接受评审，支持课程学习结果的实现(OLC)。

4. 学习评价
学习评价与预定的学习结果的符合程度，用于

测评学习结果的达成度(AVU)。课程提供关于评
价技术、评价时间安排、评分标准、对学习者的期待
等方面的详细信息(AVU)。课程每一个模块 /主题
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都提供关于学习结果评价、评价程序和时间安排的
信息(AVU)。课程综合使用形成性和终结性学习
评价，使用多样化的评价工具和方法，确保学习者的

学习得到合理的评价(EADTU，AVU)。评价策略的
设计能够鼓励远程学习者完成课程学习(AVU)。
开展高质量的全网上考试是学习评价的发展方向

(EADTU)。
5. 过程管理
课程开发是教师的核心职责，即教师应参与课

程开发及相关的决策(OLC)。机构为教师提供相关
培训，确保他们具备课程设计、开发、制作、传送、评
价等方面的知识和技能(AAOU，AVU)。在课程开发
过程中，机构为教师提供充足的知识、资源和技术支
持(AAOU，OLC)。机构具有标准化模板，用于课程
开发和教学设计(AVU)。课程的设计、开发和制作
具有明确的质量保障程序和制作技术标准，确保内

容开发人员、技术与支持人员等具备相应的能力，符
合预定的质量标准(AVU，OLC)。课程开发具有明
确的工作程序，包括阶段安排、时间计划、资金、设
施、资源、技术要求，以及参与人员的角色和责任分
配(AVU)。课程开发过程整合多方面专家的知识
和技能，包括学科专家、教学设计专家以及信息技术
专家等(AVU，EADTU)。课程在使用前，应接受专家
评审，应进行“试运行”，根据教师和学习者的反馈，进
行调整和完善(AVU)。课程定期进行评审、更新，并
根据利益相关者的反馈持续改善(EADTU)。
(四)技术设施

1. 课程传送技术
课程传送技术是开放远程教育的“核心部件”

(OLC)。机构使用多样化的媒体和技术传送课程和
学习材料，媒体与技术的选择要考虑以下因素:(1)
符合机构教与学策略(ACODE);(2)匹配课程内容，
提升和拓展学习者学习体验;(3)适合学习者的特
征、需求和学习环境;(4)易于被学习者掌握，方便
学习者使用;(5)计算机构和学习者的使用成本和
收益(AAOU)。
机构制定技术规划、技术标准和管理规定

(OLC)，明确当前和未来的技术需求，管理、购买、维
护和更新机构的技术系统和设施(EADTU，ACODE，
AAOU)。机构设有工作程序，鼓励新技术的研究和
试验(ACODE)，将新技术整合到学习和管理服务中
(AAOU)。课程传送技术系统应高度稳定，易于操
作，符合可测评的技术质量标准(OLC)。

2. 在线学习平台
在线学习系统具备在线学习、社交、管理功能，

支持学习行为数据分析(ACODE)，技术水准反映了
学习者的要求和信息技术的最新发展情况(EAD-
TU)。学习系统提供多样化在线学习工具，满足教
师和学习者的教学和学习要求(EADTU)。机构设
有管理程序和标准，对学习系统进行维护、监控和评
价，确保学习系统处于最佳运行状态(AVU，EAD-
TU，ACODE)。机构明确工作职责，有专人负责监
控、评价和更新学习系统中的学习材料和资源
(EADTU)。数据管理具有统一的标准，包括信息获
取授权、数据保密、数据备份等内容(OLC)。沟通和
数据存储系统安全、可靠，系统失灵或崩溃时，有应
急的恢复措施和方案(EADTU)。
(五)学习者支持

1. 管理支持
机构制定明确的学习支持服务政策(EADTU)。

机构有专门机构负责学习者支持服务的设计和管理

(EADTU)。机构聘用充足、合格的教学、管理和技
术支持人员，明确各类人员的工作范围、职责和工作
量，定期向其提供学习支持服务的知识和技能的培

训(AVU，AAOU)。机构提供指导和支持，支持学习
支持服务人员选择合适的技术和措施帮助学习者有

效学习，鼓励学习支持服务人员以学习者为导向创

造性开展支持服务(AVU)。机构向学习者提供获
取支持服务的路径和方法的详细说明(ACODE)。
学习行为分析技术被用于设计和发展学习者支持服

务(EADTU)。机构监控和分析学习者使用支持服
务和资源的情况(ACODE)。

2. 导学服务
在入学前，机构向学习者提供各专业和课程的

入学要求和学习要求，帮助学习者有效地选择专业

和课程(AVU)。在开始专业学习前，学习者完成自
我评价测试，测试用于确定学习者是否具备相关的

学习基础(EADTU)。机构向学习者提供专业的详
细信息，包括入学要求、学费、教材、技术设备要求以
及学习者支持服务等内容(OLC);机构向学习者提
供清晰的、最新的课程信息，包括学习和评价方法
(AVU，EADTU);机构向学习者提供指导原则，阐明
机构和学习者各自的权利、角色和责任，关于远程教
育的指导原则，包括硬件、学习资源、合作学习的参
与期待等方面的内容(EADTU);机构向学习者提供
专业和课程的选择建议(EADTU)，提供导学课程
(AAOU)。

3. 辅导教师支持
机构向所有的学习者提供学习辅导支持，最大

程度地降低学习者的学习压力、减少挫折、减少失败
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和防止辍学(AAOU)。机构聘用充足的辅导教师
(AAOU，AVU)，机构拥有合适的师生比，确保辅导
教师能够向学习者提供个性化的学习支持，能够有

效监控和跟踪学习者的学习进展情况(AVU)，机构
向辅导教师提供关于如何辅导学习者的培训

(AAOU)。机构存在工作系统，确保辅导教师能就
学习者的学习进步情况向学习者和机构给出建设性

的反馈(AAOU)。机构向学习者提供多样化的辅导
模式，满足学习者多样化的需求(AAOU)。学习者
能够通过多样化的媒体在不同的时间和地点联系到

辅导教师(AVU)。机构向学习者提供学习和职业
发展规划(EADTU，AVU)。学习辅导覆盖学习指导
与辅导、课程补习、信息与问题咨询、学习评价等环
节(EADTU)。

4. 教学互动
学习者—学习者、教师—学习者的互动是教学

过程的核心特征，应得到大力的鼓励和支持(OLC)。
教师使用多样化的教学策略，塑造“教师在场”的网
上网下学习情境(OLC)。机构通过正式的面授辅导
和辅导教师的作业反馈支持教师与学习者之间的互

动(AVU)。
机构具有关于作业收交、批改、反馈等的管理规

定，并定期检查作业管理规定的落实情况:学习者要

按时完成并提交作业，教师按时完成作业批改，作业

批改情况要及时反馈给学习者(AVU)。教师对学
习者作业和问题要及时反馈、回复，作业反馈要有建
设性(OLC)。
机构使用多样化的媒体技术，持续保持与学习

者的沟通(AVU)。机构通过组建学习者社团，支持
和促进学习者与学习者之间的互动(AVU)。

5. 学习监控
机构为学习监控制定工作制度，建立监控系统，

配备监控人员(AVU)。机构设立工作机制，监控学
习者学习进步(AAOU)，监控学习者课程和专业学
习的成功率和毕业率(AVU，OLC)。监控数据用于
改善课程和专业建设的质量(AAOU，AVU)。机构
能够通过监控机制，发现有特殊学习需求和学习困

难的学习者(EADTU，AVU)。机构为辅导教师、管
理人员和技术人员提供必要培训，支持他们向有特

殊学习需求和学习困难的学习者提供特殊的学习材

料和支持服务(AVU)。机构向学习基础薄弱的学
习者提供合适的在线或混合式课程，如开放教育资

源、慕课等(EADTU)。在整个学习过程，机构向具
有学习失败风险的学习者提供预防性介入措施

(AVU)。

6. 教育与资源支持
学习者支持强调自主学习能力的培养(AVU)。

机构向学习者提供关于如何获得技能培训的详细说

明(ACODE)。机构进行合适的指导和支持，帮助学
习者获得自主学习的技能(AVU)。机构设有工作
程序，向学习者提供各种技能的培训，定期评价学习

者培训情况与效果(ACODE)。学习者培训项目培
养学习者不同层次和类别的技能(ACODE)。机构
向学习者提供社会交往的机会，如使用在线学习平

台、社交网络媒体等，支持学习者构建各种学习共同
体(EADTU)，帮助学习者共享知识和信息，培养学
习者的合作学习技能(AVU)。学习者能够获得学
习资源支持，包括在线图书资源等，并可以获得使用

学习资源的指导和培训(EADTU)。
7. 技术支持
整个学习期间，学习者可以获得在线技术支持

和技术人员的帮助(OLC)。机构明确工作责任和程
序，为学习者提供指导或培训，帮助学习者掌握学习

需要使用的各种技术(ACODE，OLC);机构使用多
样化的媒体和技术，为学习者提供支持和指导

(AVU);机构向学习者提供关于如何获得支持服务
的详细信息(OLC)。支持人员 24 小时在岗，帮助学
习者解决技术困惑和问题(OLC)。学习者能够通过
多样化的渠道获得支持服务，如线上或线下、同步或
非同步、移动技术等(EADTU);学习者能够从常用
设备上获取支持服务和资源(ACODE)。
(六)员工支持

1. 人力资源管理
机构战略规划包含了人力资源开发(AVU)。

机构分析远程教育对人力资源配置的需求(EAD-
TU)，聘用数量充足的教学、管理和技术支持人员，
支持机构使命和目标的实现(AAOU)。学术人员、
媒体开发人员和管理人员能够充分支持远程教育要

素和活动的开发和传送(EADTU)。机构人力资源
规划的重点是提供充足的教师和教学辅助人员，满

足学习者的需求(AVU)。教学管理人员具有合适
的经验和技能，胜任与学习者、教学人员、学习中心
等相关的教学管理与服务工作(AVU)。技术支持
人员具有合适的资格、技能和经验，能够有效支持专
业和课程的传送，能够有效处理各类专业性的技术

问题(AVU)。
机构 制 定 明 确 的 人 员 聘 用 准 则 和 标 准

(AAOU)，招聘过程透明，并遵循预定的聘用标准
(AVU)。机构定期评估员工的构成和资格，确保他
们满足远程教育发展需要(AAOU);机构设有绩效
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管理和奖励的系统，激励全体员工发展他们的知识

和技能，承认和奖励他们的贡献(AVU，AAOU);机构
明确每一位员工的工作任务和标准(AVU，AAOU)，
根据工作绩效，奖励和晋升员工(AAOU);机构存在
有效的人力资源开发系统，培训和激励员工履行好

自己的工作角色和完成任务(AVU);机构依据员工
的需求和远程教育的要求，计划、实施和监控人力资
源开发项目(AAOU);机构定期对员工开展培训，更
新他们的知识和技能(AAOU);机构确保向员工提
供合适培训，培训内容依据技术和教育的发展不断

调整(EADTU);机构设立有效的员工福利系统，有
专门机构协调和监控各种福利项目的实施情况

(AVU)。
2. 技术支持与培训
机构存在技术支持和培训的发展规划(EAD-

TU)，明确员工获得技术支持的路径(ACODE)。机
构确保教师获得培训、帮助和支持，使教师掌握课程
开发和有效教学所需要的各种技术(OLC)。机构提
供技术培训，提升员工运用信息技术、信息管理系
统、设施设备等的技能和能力(AVU，AAOU)。机构
采用新技术、新系统、新设备前，向所有的使用者提
供专门的技术培训(EADTU，ACODE)。在信息通讯
技术设备和网络的选择、使用和维护等方面，所有员
工都能够获得技术支持服务(EADTU)。技术设施
和设备支持教师在任何时刻都能在线使用教学资

源、管理数据和通讯媒体(EADTU)。在课程开发前
以及整个课程开发和教学过程中，机构持续为教师

提供技术支持和帮助(OLC)。机构明确工作程序，
在个体、群体和机构层次收集和确认员工对技术支
持的需求和要求(ACODE)。

3. 教学与专业发展
机构制定教学与专业发展服的规划(EADTU)。

员工的专业发展是机构远程教育发展战略的重要组

成部分，得到机构专项预算的支持(ACODE)。机构
向员工提供关于如何设计专业、如何开发课程以及
如何开展在线教学的培训(AAOU，EADTU)。教师
获得混合式教学相关的培训，能够在混合式教学过

程中获得持续的专业发展(OLC)。机构有员工维
护、分析课程教学和学习者学习表现的历史记录，以
促进专业设计和课程开发(EADTU)。机构支持员
工开展学习行为分析，包括如何解读分析数据、如何
使用分析结果等，改善远程教育要素和活动的设计

等(EADTU)。机构制定工作程序，在个体、群体和
机构层次收集和确认员工对教育支持的需求和要求

(ACODE)。

4. 教学研究与创新
机构高度重视，并通过职业发展激励措施，推进

教学设计的研究和创新(EADTU)。机构为专业、课
程的研究和创新提供专项预算支持(AVU)。机构
支持教师共同体交流和推进教育技术创新，并将其

应用于教学过程中(ACODE)。机构鼓励教师参与
教学改革和创新，组织教学改革的研讨会、座谈会，
支持跨专业、院系的经验交流和知识共享(EAD-
TU)。机构有专门机构或人员，负责在线学习方法
的研究和创新(EADTU)。机构鼓励和支持与教学
研究有关的跨学校合作和人员交流(EADTU)。机
构设有工作机制，挖掘和推广在线教学、教学策略等
方面的优秀实践案例，推进课程和专业层面的教育

创新(EADTU，ACODE)。
(七)科学研究与社会服务

1. 科学研究
机构制定关于科学研究的政策(AAOU)。机构

为远程教育研究提供必要的人员和资源支持

(AAOU)。机构组建研究机构，聘用数量足够的高
水平人员，开展高质量的远程教育方法和技术的研

究(AAOU)。机构支持研究人员开展一系列项目的
研究(AAOU)。机构通过多样化媒体，定期向社会
发布其研究成果(AAOU)，机构鼓励员工把研究成
果转化为教育实践(AAOU)。

2. 社会服务
社会服务能力建构支持机构承担使命、实现价

值和发展目标(AVU)。机构具有计划、实施和监控
社会服务活动的管理规定(AAOU)。机构运用各种
媒体开展公共关系活动(AAOU)。机构有明确的工
作程序，引导机构与外部组织(如非营利组织、政府
部门、专业团队、合作伙伴等)开展项目合作(AVU，
AAOU)。机构定期向社会推介其远程教育项目
(AAOU)。机构向社会开展多样化的活动，满足社
会的需求(AAOU)。机构安排足够的员工开展社区
服务活动(AAOU)。机构通过推介和提供终身教
育，为当地经济社会发展作出积极贡献(AAOU)。
机构保存关于社会服务活动的工作记录、进展报告
等资料，为持续改善社会服务活动提供分析数据，促

进社会服务活动的规范化和标准化(AVU)。
(八)质量评价

1. 课程评价
机构设有独立的课程评价系统，评价结果用于

改善课程设计(EADTU)。机构使用质量管理程序，
管理所有课程材料的开发和测试活动(EADTU)。
课程设计和材料接受独立的评价(EADTU)。机构
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定期评价课程材料，寻求质量的持续改善(AAOU)。
机构持续或周期性监控学习者的课程学习活动和反

馈，从而明确需要改进的领域(EADTU)。课程评价
收集学习者对教学有效性和课程材料的反馈

(OLC)。学习行为分析数据被用于分析和改进课程
质量(EADTU)。

2. 专业评价
机构定期开展专业评价和监控(AVU，AAOU)。

机构以学习者预定学习结果的达成度为依据评价专

业质量(AVU)。机构依据明确的标准，使用多样化
的数据(学术和管理信息等)，定期评估专业的有效

性，促进专业质量的持续改善(OLC)。专业评价所
使用的数据包括学习者和雇主反馈、学习者注册数
据、学习者学习评价结果以及毕业生就业情况等数
据来源(AVU)。机构存在常规的反馈机制，获取学
习者、教师、雇主等利益相关者对专业目标有效性的
反馈意见和建议(AAOU，AVU)。机构存在工作机
制，定期调查学习者对专业教育服务的满意度，依据

调查结果提出改进措施，向员工和学习者通告调查

结果及改进措施(AVU)。专业评价结果用于调整
和改善专业设计和实施办法(AVU)。

3. 学习者评价
机构在课程和专业层面定期开展学习结果评

价，确保预定的学习目标得以实现(OLC)。机构为
学习者评价提供充分的时间、人员和资源支持
(AAOU)。机构设有工作程序，招录和培训评价人
员(AAOU)。学习者评价包括形成性和终结性评价
(AVU)。机构确保所有的学术人员熟悉形成性和
终结性评价程序，明确它们在学习过程中的重要性

(AAOU)。形成性评价要使学习者及时获得学习反
馈，掌握自己的学习进步情况(EADTU);终结性评
价成绩要准确地记录下来，并且及时告知学习者

(AVU)。
机构监控学习者评价的评价标准和质量

(AVU)。形成性和终结性评价要确保评分的准确
性和一致性(AVU)。课程具有明确的评分标准，召
开评分标准会议，收集辅导教师和学习者的反馈意

见，确保评分标准的质量(AVU，EADTU)。建立评
分人员的选拔、培训和考评机制，确保所有评分人员
以相同的方式使用课程评分标准(AVU)。
机构确保评价过程的规范性和安全性(AVU)，

确保评价过程符合机构的要求(AAOU)。机构有明
确的评价政策和纪律，规范抄袭、作弊、知识产权侵
权等方面的处理(AVU)。学习者熟悉作业提交、项
目提交和考试相关的行为规范(AVU)。机构确保

评价材料有效、可靠(AAOU)，确保评价材料的保密
性和安全性。学习者评价要公正、有效、可靠，具有
防止替考和作弊的措施，尤其是网上考试，使用软件

检测作弊和雷同试卷(EADTU)。
机构建立评价结果的管理制度(AAOU)。机构

设定有效的系统，记录和跟踪学习者的评价结果和

学习进展并注意归档(AAOU，AVU)。机构存在有
效的工作系统，向学习者反馈学习评价结果，并使用

评价结果改善专业和课程的质量(AAOU)。
4. 支持服务评价
机构开展学习者和员工支持服务评价(OLC)。

机构明确工作程序，定期评价和监控学习支持服务

和资源，确保评价数据用于其质量的持续改善

(ACODE)。学校明确工作程序，定期获取学习者和
教师对学习支持服务的期望和需求(ACODE)。机
构建立监控措施，定期向学习者和员工收集反馈信

息，持续提高学习者和员工支持服务的水平

(AVU)。学校定期评价教育技术在课程和专业中
的应用效果，并将评价结果运用于课程与专业的质

量改善(ACODE)。机构开展教师教学行为评价
(OLC)。机构设立工作机制，监控学习辅导教师的
工作表现，奖励优秀辅导教师(AVU)。

5. 综合性评价
机构建立质量保障政策和框架，致力于质量的

持续改善(AVU，ACODE)。机构具有涵盖所有专业
和组成部门的内部质量保障系统(AAOU)。机构的
内部质量保障机制符合校外质量保障机构的要求

(AVU)。机构定期开展自我评价(各类评估 /审
核)，提出具体改进目标，监控和评估具体改进措施

的落实(AVU，AAOU)。机构持续监控和评估其质
量保障程序的有效性，对评价过程和整个评价系统

进行 “元”评估，使用评价结果改善实施策略
(AVU)。机构向负责实施质量保障程序的员工提
供专门的培训(AVU)。
机构建立工作系统，定期收集各类利益相关者

的反馈，改善机构的教育服务(AAOU)。机构建立
正式或非正式的工作机制，定期收集和分析学习者、
员工等对机构各项工作的反馈意见，使用反馈结果

支持相关活动的决策和规划(AVU)。机构调查利
益相关者对学校远程教育的满意度(OLC)。机构开
展毕业生就业状况年度调查，公布调查结果

(AVU)。机构追踪毕业生的发展，开展教育影响力
评价，掌握不断变化的社会需求，设计、开发和优化
学校的专业和课程(AAOU，AVU)。
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四、结束语

远程教育需要界定质量标准和保障教育质

量。［14］界定远程教育质量是一个复杂的任务，需要
权衡不同利益相关者之间相互矛盾的观点和期

待。［15］本文研究表明，远程教育质量是一个整体概
念，远程教育的质量保障需要综合分析和反思各个

质量领域的关键要素，包括:发展战略与管理，专业

设计，课程开发，技术设施，学习者支持，员工支持，

科学研究与社会服务，质量评价。
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The International Experience on Quality Assurance of
Distance Education: A Comprehensive Framework

———Based on the Analysis and Synthesis of Five Typical Quality Assurance Frameworks

CHENG Xin-kui，WANG Guo-qing
( Shanghai Open University，Shanghai 200433，China)

【Abstract】Quality Assurance is an international research subject in development of distance education． A substantial number of
quality frameworks，quality models and guidelines have been developed to assure and improve the quality of distance education around
the world． The analysis and synthesis of the most influent quality frameworks show that quality of distance education is defined and e-
valuated from the following dimensions: development strategy and management，program design，course development，technology infra-
structure，learner support，staff support，research and community service，and evaluation． Each dimension includes key aspects，man-
agement systems，contents，procedures and methodology which need to be taken account and reflected upon when assuring quality of
distance education． And each dimension provides the best basis for distance education institutions to improve the quality of education．
【Key words】distance education; quality assurance; international experience; quality framework; quality dimension; quality cri-

terion
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