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【摘要】目前各高校学生工作普遍存在着师生沟通不畅，学生自我服务意思淡薄，

服务育人被忽视等诸多问题。浙工大以开通院长热线为契机，通过在师生沟通交

流、学生自我服务、高校服务育人三个层次上创新与实践，探索出了一种开放式

服务育人的学生工作新模式，主要是构架无障碍师生沟通新桥梁，搭建多元化学

生自我服务新平台，探索开放式全员化育人新模式。  
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把学生培育成德智体美全面发展的具有创新精神和实践能力的社会主义建设者

和接班人是高校的中心任务。要完成此重任，高校必须在思想上树立“育人为

本”和“依法治校”的教育管理理念，在工作中全面构建和实施以人为本的学生

教育管理。浙江工业大学软件学院学生工作坚持“以学生为本”为理念，以管理

育人、服务育人为主旨，凸现思想政治教育工作中学生的主体性，在学院里开通

了 890 院长热线，构建学生工作管理和服务新模式。  

浙工大软件学院自 2006 年 9 月 19 日开通以来，反响热烈，至今解决学生实际困

难 7000 余件。热线 14 小时专人接待来电，24 小时内给予答复。根据集中受理、

归口办理、限时报结的原则，热线对不同来电采取直接答复、提交学院领导或相

关部门、协助办理等方式，力求做到事事有结果、件件有回音。热线以“890，

拨就灵”为宣传口号，旨在广泛征求学生对学院工作的意见和建议，推进全院各

项决策的民主化和科学化；及时了解学生思想动态，着力解决学生关心的热点、

难点问题。热线构架起了一座双向的师生沟通新桥梁，无障碍畅通互有信息，让

学院更科学地做民主决策，让教师更及时地了解学生需求，让学生更客观的理解

学院、教师；同时热线还搭建起了一个学生自我服务新平台，为建设和谐学院作

出应有的贡献；在热线的运作过程中，学院逐步探索出一套开放式全员化育人新

模式，提出服务育人新方式，以全面贯彻落实中发十六号文件精神以及党中央关

于落实科学发展观的号召。  

一、构架无障碍师生沟通新桥梁  

在高校育人的过程中，师生间信息传达和交流往往是最重要但也是最容易被忽视

的一个环节。原有的信息传达方式，主要采用一种发布式的传达方式较为单一。

时常会出现信息失真、丢失的情况，信息断层非常严重。而这种仅仅单向的发布

方式，又必定无法让教师及时了解学生反应的问题，逐年的误会造成了学生容易

将自己摆在学校、教师对立面上。  

890 院长热线，以热线的形式，在原有信息传播渠道的基础上增加了一个信息中

心。通过这个信息中心学生可以了解自己想了解的信息，对学院、教师提出自己

的意见，寻求同学帮助或是提供帮助给同学。热线通过一种主动的方式推动学生
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与教师、学生与学院、学生与学生之间进行相互交流沟通和相互帮助，能够保证

信息的准确有效传达。  

院长热线作为师生沟通新桥梁改变了学生有问题找辅导员这一单一的模式，以一

种更加贴近学生的方式让更多的学生能够表达自己的想法，反应现实存在的问

题。在学生得到帮助的同时，作为桥梁另一端学院能够及时了解到学生实时关心

的问题，为学院了解学生思想动态提供一条顺畅的渠道。院长热线每周把接到和

处理的来电问题做成报告，以电子邮件形式发送给学院领导，在每周的院务会议

上，院长热线的周反馈都将作为常设议题，以供学院了解分析学生最新动态，及

时的解决学生中反应较为强烈的问题。  

同时，院长热线也提供给学生主动了解学院的平台，学院教师的电话、电子邮箱,

学院制度、政策，学院新闻等等，只要想知道，只要拿起电话，就能够得到相应

的答复。在热线的协助下，教师和和学生可以随时找到彼此。师生间学习、工作

和科研各领域信息沟通更加顺捷。院长热线的开通对同学了解学院、理解学院、

认识制度起到了有效的推进作用。  

二、搭建多元化学生自我服务新平台 

高校学生组织的一个主要职能是引导学生学会自我管理、自我服务、自我教育。然而我们发

现，自我服务所停留的层次相对较低，主要为组织一些文体类活动，而一些解决同学实际困

难的工作很多时候做的不够。更多的时候自我服务只是停留在口号上。因此建立一套实际的

自我服务机制对于真正实现高校学生组织的“三自”职能是非常重要的。  
890 院长热线，在构架信息桥梁的基础上搭建起来了一套多功能的学生自我服务新平台。院

长热线的志愿者全部是学生，这支团队从管理到实施，它完全是一支学生自我服务、自我管

理、自我教育的队伍，他们都是从同学中来，每一个志愿者相当于一个圆心，他把工作的辐

射面从热线的一头扩展到了寝室、班级、社团甚至更广。此外，他们现在不仅仅是定期值班

接线的志愿者，更多的时候他们成为了班级的“890”，在日常生活中，向周围同学解释学院

政策，向学院反映同学心声。对所有的志愿者来说，890 已经成为他们实现自我服务的一种

生活状态。志愿者在服务他人的过程中，提高了自己；在服务学院的过程中，对学院学校政

策更加了解，对自身定位更加明确，是院长热线给予了他们大学宝贵的“第二经历”。  
三、探索开放式全员化育人新模式  
当代大学生的思想观念较以往发生了剧烈的变化。大学生的思想活跃，但不成熟；渴望自我

实现，但有时不切实际。如何针对大学生的思想世界，有的放矢地做好教育，正成为高校的

一个亟待解决的问题。890 院长热线在实施过程中探索出了一种开放式全员化育人学生工作

的模式，该模式旨在提高学生的责任意识，奉献意识和感恩意识，引导学生能够以主人翁的

姿态参与学院的管理，提供帮助和接受帮助，体现自我价值。  
院长热线自组建以来，在自主报名的基础上，精心挑选了近百名同学加入热线队伍，他们中

主要是学生干部、党员、家庭困难生以及曾经受过热线帮助的同学，他们接受学院领导、专

业老师、辅导员等严格的岗前培训，内容包括指导思想、工作作风、工作模式、礼仪规范等。

热线为他们提供了舞台，让他们在服务同学的过程中，不断的锻炼和提高责任心和能力。  
890 院长热线使学生在自我服务的过程中提高了自我管理的能力。每个新的志愿者，热线都

会给他配备一个“导师”，“导师”会教会他如何把培训的理论知识转化为实际，并教会他如何

管理自己，管理时间，每位“导师”都会告诉他的继任者，“热线的信誉就是我们的生命”；890
院长热线已经形成的一整套系统、规范的招聘、培训、表彰及淘汰机制。  
此外，890 院长热线还成为了爱院知院、知校爱校的坚固阵地。学院出台的每项涉及学生的

制度或政策，都会通过 890 院长热线主动深入学生进行调研反馈，每次拨通电话，来自学生

的意见和建议都让学院领导和老师感受到学生关心学院、爱护学院的感情。  
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890 院长热线成为了党员、预备党员、入党积极分子接受教育和锻炼的基地。院长热线无私

的服务与党员的先进性体现是统一的；因此热线每期都会选拔部分优秀的党员、预备党员、

入党积极分子进入到队伍里来，严格管理，系统化培训。通过在热线服务，他们领会了“890”
精神，随之他们将以这种经历伴随着他们一生的党员生涯，把先进性体现到了实处。  
890 院长热线成为学生接受感恩教育的平台。在每次 890 志愿者中，都有不少比例的学生是

家庭经济贫困生，或者曾经接受过热线帮助的同学，他们以一种感恩的形态参与热线的服务

工作，能把这样感恩的氛围蔓延到整个热线团队中来；每个热线志愿者都不在乎名不在乎利，

他们知道是学院给了他们回报，给了他们机会用实际行动感恩学院。  
890 院长热线除了培养了一批优秀的志愿者外，作为学院的普通同学，通过院长热线各种平

台，所有学生在无形中将接受了感恩、责任意识、民主意识、主人翁意识等各方面教育。浙

江工业大学软件学院 890 院长热线成立二年多以来，热线曾被浙江教育厅网站、浙江电视台

钱江频道、浙江日报、杭州日报、校网、校报等多家媒体大篇幅报道，学校领导也多次肯定

院长热线在学院发展建设、学院民主建设、学生参与管理等工作中发挥的作用。  
在探索与实践 890 院长热线过程中，通过构架无障碍师生沟通新桥梁、搭建多功能学生自我

服务新平台、探索开放式全员化育人新模式三个层次上进行创新与探索，实践探索出了一种

开放式服务育人的学生工作新模式。在解决高校师生沟通不畅，学生自我服务意思淡薄，服

务育人等诸多问题上有一定的研究和借鉴意义。 
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