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风险治理视角下高校“一站式”学生工作管理服务模式构建探索 

——以湖南X高校突发公共卫生事件防控经验为例 
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[摘要]风险具有发生的不确定性、危险性和复杂性。突发公共卫生事件对高校传统学生工作管理模式提出挑战，以湖南 X 高

校突发公共卫生事件新冠疫情常态化防控经验为例，探索构建高校“一站式”学生工作管理服务模式，对于高校在突发公共

卫生事件常态化防控中呈现的学生工作管理“综合风险”治理有明显成效，提升了高校学生工作管理服务体系的整体效能，

推动高校学生工作内涵式与高质量发展。 
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Exploration on the Construction of a "One-stop" Student Work Management and Service 

Model in Universities from the Perspective of Risk Governance  
— Taking the Experience of Preventing and Controlling Public Health Emergencies in Hunan 

X University as an Example 
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Abstract: Risks have uncertainty, danger, and complexity in their occurrence. Public health emergencies pose challenges to the 

traditional student work management model of colleges and universities. Taking the experience of the normalization prevention and 

control of the COVID-19 in Hunan X University public health emergencies as an example, this paper explores the construction of a 

"one-stop" student work management service model in colleges and universities, which has obvious effects on the "comprehensive 

risk" governance of student work management in the normalization prevention and control of public health emergencies in colleges 

and universities, improves the overall effectiveness of the college student work management service system, and promotes the 

connotative and high-quality development of college student work. 
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高校作为国家教育体系中的重要一环，在应对突发公

共卫生事件时，其学生工作管理服务也面临诸多风险挑战。

传统高校学生工作管理服务模式往往处于被动防控状态，

风险治理逻辑大多是单向性、局部性、应激性的管控模式，

其在管理机制、管理方式、管理对象、管理队伍等方面暴

露的问题对应产生的风险点，一定程度上造成学生管理服

务成效滞后，进而影响高校整体治理体系和治理能力提升。

以湖南 X 高校突发公共卫生事件新冠疫情常态化防控经

验做法为参考，从风险治理视角探索构建高校“一站式”

学生工作管理服务模式，有助于提升学生工作管理服务体

系整体效能，助力高校内涵式与高质量发展。 

1 突发公共卫生事件常态化防控高校学生工作

管理服务风险识别 

风险治理的路径前提是主观识别风险。为识别湖南 X

高校突发公共卫生事件新冠疫情常态化防控背景下的学

生工作管理服务风险点，特面向湖南 X 高校学生采用问

卷调查等方式进行调查研究。依托“问卷星”平台，面向

学校不同年级、不同专业以及学生干部代表发放网络调查

问卷 600 份，最终收到有效问卷 523 份，有关数据整理统

计图如下。 

从以上统计数据来看，在突发公共卫生事件新冠疫情

常态化防控期间，湖南 X 高校学生对学校各项学生工作

管理措施非常关注，并愿意参与到学校的学生管理工作中

来，且希望学校能够在学生心理问题方面给予更多精准帮

助和关怀，此外学生还建议学校应加强学生管理信息化平

台建设，增加信息反馈渠道，减化办事流程，提高管理工

作人员的工作效率。 

基于此，总结突发公共卫生事件常态化防控背景下湖

南X高校传统学生工作管理服务模式风险点，总体来看，

可归纳为以下几个方面。 
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 图 1  学生希望学校对学生的关注方面占比                   图 2  学生希望参与学校学生管理工作意愿占比 

   
  图 3  学生期望学校学生工作最需要改善的方面占比          图 4  学生认为学校管理工作人员办事效率不高的原因占比 

一是管理方式层面风险。学校从“应急状态”到“常

态化”管理方式未结合突发公共卫生事件实际变化情况

动态调整，管理制度上存在转换不及时带来的风险；二

是管理机制层面风险。学校各相关部门协同不畅，缺乏

横向互动，在信息沟通、资源配置等方面存在沟通不畅、

资源配置不及时等问题带来的风险；三是管理对象风险。

突发公共卫生事件常态化防控下，高校学生人群密集，

流动性强，个性化明显，管理对象存在思想松懈、心理

问题、毕业就业压力等带来的风险。四是管理队伍层面

风险。作为服务学生的工作者，指导与应对突发公共卫

生事件上综合能力不足可能带来不确定的风险。从学生工

作整体体系来看，这些不同方面呈现的问题所伴随的风险

相互影响，形成高校学生工作管理“综合风险”。 

2 突发公共卫生事件常态化防控高校学生工作

管理风险治理逻辑 

风险治理是人类为治理风险的有效路径，是政府以

及社会组织等其他社会主体通过资源和权力整合以及

行动的协同。[1]国际风险治理协会认为风险治理提倡一

切重要的多元主体参与其中，首先是系统分析、评估风

险。其次，对利益相关者的投入、风险信息的收集、风

险评估工作者的委托等，须保持开放性和参与性的治理

格局。最后，双向沟通是风险治理过程中至关重要的一

环，可以促进信息共享、减少误解和不信任，有助于最

大程度地降低潜在风险和损失[2]。在全球化以及现代化

的背景下，风险治理的内涵呈现出由“抵御”向“适应”

的转变[3]。 

因此，在突发公共卫生事件常态化防控背景下，传统

高校学生工作管理“综合风险”治理，需以利益相关者的

参与和沟通为核心，确保各利益相关者之间的有效沟通和

合作。高校学生工作管理“综合风险”治理利益相关者为

学校层面的管理主体人员，包括学校领导，各职能部门负

责人，各学院负责人、专任教师、辅导员及班主任。此外

利益相关者的重要部分为各年级学生主体。 

在制定和实施风险治理方案时，应该贯穿双向沟通的

思想，将风险治理分散给相互独立的多元主体，治理效率、

效能会更快速、更高效。在高校学生工作管理中，各相关

职能部门和教学院之间可以通过一定媒介载体增强彼此

双向沟通，确保信息共享、减少误解，从而提升风险治理

的有效性。 

3 突发公共卫生事件常态化防控高校“一站式”

学生工作管理模式构建 

以上从理论层面分析了突发公共卫生事件常态化防

控背景下高校学生工作出现的“综合风险”治理理论逻辑；

从实践层面来看，探索与构建“一站式”高校学生工作管

理模式对于高校学生工作“综合风险”治理以及倒逼高校

学生工作管理改革与创新有重要推动作用。 
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3.1 “一站式”服务基本内涵及理念 

“一站式”服务理念，最早源于 2001 年德国等欧洲

五国联合提出的“一站式电子政务”，从公民或者顾客的

视角来重新整合公共服务，一个顾客的所有事情可以在一

次单一接触中完成，方式可以是面对面、通过电话或者传

真、互联网或者其他方式，且顾客无须四处搜寻或者来回

奔波解释他们的状况。这种“一站式”服务特点是方便、

易于获取以及人性化。[4]一站式服务平台的构建其实质是

系统化思维产物之一。所谓系统化思维是能够将一系列零

散的问题进行有序整理，并以全面的整体的视角分析问题

的思维方法。[5]
 

突发公共卫生事件常态化防控对传统高校学生工作

管理服务模式提出挑战，以湖南 X 高校防控经验为例，

参照“一站式”服务理念，从风险治理视角构建高校“一

站式”学生工作管理服务模式，是坚持多元主体沟通与

合作，以育人为中心，以服务学生为根本工作理念的直

接体现。 

3.2 湖南 X高校“一站式”学生工作管理服务模式构建 

湖南 X 高校“一站式”学生工作管理服务模式在突

发公共卫生事件新冠疫情常态化防控背景下构建实施，整

体由线下学生服务大厅＋线上学生工作管理信息平台构

成，采用实体大厅和网络信息技术相结合，是集学生健康

状况动态实时监测、服务制度规范化、服务体系系统化、

服务队伍专业化、服务方式便捷化为一体的智慧学生工作

管理模式。切实为突发公共卫生事件常态化防控、学生学

习、生活、心理、帮困、就业、创业、社会实践等提供便

利与服务，有效治理特殊环境背景下学生工作出现的“综

合风险”。 

3.2.1 “一站式”线下学生服务大厅 

“一站式”线下学生服务大厅有效整合学生事务相关

的各学校部门以及各二级学院的职能，将分散于学校部门

与学院的学生事务，实现业务的集中与流程化办理，一切

多元主体参与其中，加强彼此双向沟通。大厅整体运行办

理注重提升自助服务比重以及业务管理流程化。线下大厅

学生事务办理实行预约制，根据相应的流程提示进行办理

（图 5）。 

“一站式”线下学生服务大厅成立学生工作管理办公

室，办公室设在学生工作部。大厅分自助服务区、人工服

务区、安全等待区。自助服务区可以由学生自行办理所需

业务，如打印成绩单、办理各项证明等；人工服务区分不

同功能窗口，各窗口配备专职管理工作人员，开展大厅的

日常服务工作，受理学生各类咨询、办理学生日常事务、

提供专业的指导，提升工作效率，解决学生各方面困难（表

1）。安全等待区为学生提供等待座椅，突发公共卫生事件

常态化防控期间期间设置安全距离，方便学生排队等候办

理线下业务。 

 

 
图 5  “一站式”线下学生服务大厅学生事务办理流程 
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表 1  “一站式”线下学生服务大厅服务内容一览表 

窗口名称 业务内容 负责单位 

学生管理窗口 学生学籍异动信息办理（含转学、退学、休学、复学等）及手续办理；学生学籍证明、学生证等事务。 学生工作部 

学生奖助事务 
学生奖助学金、助学贷款及相关政策办理；校内勤工助学岗位发布及勤工助学岗位申请、工资发放；学

费减免咨询等。 
学生工作部 

学生党团事务 各类校园文化活动活动申请、审批；活动场地申请借用；第二课堂积分与学分认定等。 校团委 

学生宿舍服务 学生宿舍文化活动申请、宿舍生活服务。 学生宿管中心 

心理健康服务 心理健康教育指导与咨询、团体辅导、心理健康文化活动支持。 心理健康教育中心 

就业创业指导 
职业规划与指导与就业创业咨询、就业信息发布及咨询，就业材料办理；创新创业项目申报与指导、创

新创业竞赛咨询。 

就业指导中心、创新

创业学院 

学生财务事务 
学杂费、住宿费查询与缴纳；缴费银行卡号异动登记；学生奖助学金、贷款的发放、确认与查询；学生

财务报账。 
财务处 

学生安全服务 校园安全、盗窃、诈骗报案登记；安全保卫信息咨询；失物招领、失物报案登记等服务；电动车备案等。 保卫部 

网络信息服务 校园网咨询服务、开通办理；网络故障维护。 网络信息中心 

二级学院事务 学生考勤、违纪处理等日常事务咨询、办理。 各二级学院 

学生综合事务 学生用印盖章，各类投诉与意见反馈；学校的各类政策与相关的管理制度咨询与了解。 学生工作部 

3.2.2 “一站式”学生工作管理信息平台 

（1）学生工作管理资源整合、简化流程 

“一站式”学生工作管理信息平台由学校牵头开发，

打通学校各部门之间“数据孤岛”，构建共享学生数据库，

破除部门信息壁垒，搭建一体化学生事务管理信息平台，

规范服务标准，简化办事流程，实现业务协同化办理。在

突发公共卫生事件常态化防控期间，通过信息平台可获取

学生在校的健康数据以及行程轨迹，为学生工作管理“综

合风险”治理提供数据参考。 

（2）管理信息平台线上层级管理 

“一站式”学生工作管理信息平台分四个层级，分别

为管理层、二级学院层、辅导员和班主任层、学生层，

同一层级分不同管理事项类别、不同层根据工作分工和

管理范围，赋予相应的账号及权限，实行分级审核。信

息平台分别开发管理端和学生端。管理端的使用者主要

为校领导、相关职能部门负责人、二级学院学工办、辅

导员和班主任等。 

（3）网络互动交流生态社区 

在管理信息平台设置信息资讯栏，提供覆盖学生成长

全周期的信息服务。及时发布学业指导、生活服务及职业

发展等关键资讯。对学生窗口服务事项实行预告，保障学

生的知情权与参与权；此外在学生端开通“我为学校建言

献策”留言区，根据学生用户留言及线下回访，促进网络

信息平台系统功能迭代升级，为更优提供学生服务发挥重

要作用。 

“一站式”学生工作管理信息平台在突发公共卫生事

件常态化防控背景下，赋能高校从“应急状态”到“常态

化”学生工作管理模式上的过渡转换。通过平台，学校各

相关部门之间横向互动增强，在信息与资源配置等方面做

到了及时沟通、协调；此外从学生主体来看，通过管理信

息平台，一定程度上拉近了学校与学生沟通交流的“物理

距离”，针对学生思想引领、心理、毕业生就业等问题，

可通过平台及时定点对不同学生群体推送相关消息，彰显

人文关怀，提升学生服务的精准性。最后在管理队伍上，

学生服务管理工作者可以从繁杂线下事务中解放，更多聚

焦人本服务转变，从各自为政向集成服务转变，从线下办

理业务更多集中到线上办理转变。[6]
 

4 突发公共卫生事件常态化防控“一站式”学

生工作管理服务模式构建成效 

风险治理视角下，湖南 X 高校“一站式”学生工作

管理服务模式，在突发公共卫生事件常态化防控背景下，

可以有效治理所面临的学生工作“综合风险”。总体在“围

绕学生，关照学生，服务学生”学生工作管理服务理念实

践上实现了以下几点成效。 

4.1 范式转型：高校学生工作由传统管理到智慧治理

演进 

突发公共卫生事件常态化防控背景下，传统高校学生

工作管理制度与服务体系被动性凸显，暴露出其在管理机

制协同、响应速度及服务效能等方面的结构性滞后问题。

因此，传统学生工作管理服务模式亟需向一种能够动态响

应、精准施策的现代化治理范式转型，此种转型要求校园

应急防控预案被全面激活并高效运行，以实现对突发公共

卫生事件传播链的阻断，并在学生服务各环节确保精准管

控与运行效率有机统一。 

构建高校“一站式”学生工作管理服务模式是“非常”

时期学生工作面临的调整需要，此时的高校学生日常管

理工作需与突发公共卫生事件风险治理有机结合，湖南

X 高校“一站式”学生工作管理服务模式构建将传统学

生工作管理方式和现代信息化管理模式有机融合，搭建

的“智慧学工”管理信息平台体系，通过服务流程的数

字化与智能化重构，驱动学生管理效能与服务品质的整

体性优化。 
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4.2 系统协同：突发公共卫生事件防控与高校整体学

生工作同向同行 

在突发公共卫生事件常态化防控体系中，全体师生构

成治理对象，而学生作为主体，是其中的关键组成部分。

从系统论视角审视，突发公共卫生事件防控工作本身是高

校学生全局工作的一个子系统，但在常态化防控要求下，

二者已形成相互依存、彼此制约的共生关系。从学生管理

服务的角度看，突发公共卫生事件防控工作是整体高校工

作中的一部分，二者不可分割，相互影响。 

所以突发公共卫生事件的常态化防控及治理构成了

开展一切学生工作的前提性基础，而学生工作的整体育人

目标，则是防控的最终价值依归。在整体学生工作大盘棋

下，构建高校“一站式”学生工作管理服务模式通过信息

化、智能化、专业化建设，结合突发公共卫生事件防控整

体需求，能够较好的促进两者之间相互支撑，同向同行。 

4.3 价值重塑：学生教育引导与管理服务主线并行 

“教育”与“管理”是高校落实“立德树人”根本任

务的一体两面，二者需要在学生教育管理实践中进行深度

的融合与互嵌。突发公共卫生事件常态化防控特殊背景下，

更需要抓住“窗口期”将学生思想政治引领融入学生工作

管理服务各个环节。 

湖南 X 高校“一站式”学生工作管理服务模式在此

过程中发挥重要枢纽作用。例如面对复杂的舆论环境，工

作主体须迅速占领宣传阵地，畅通信息渠道，对学生的诉

求做出即时响应，实现学生的快速动员与有效引导。在管理

信息平台，管理员可实时采集和监测学生健康数据，及时阻

断事件传播链，这样工作人员可以从繁杂事务中解放，从而

更多聚焦“育人”实践，挖掘学生典型事迹，传递正向价值，

弘扬社会主义核心价值观，最终实现学生在教育情境中进行

自我管理、在管理过程中接受价值教育的良性循环。 

4.4 人文关怀：高校学生“心理”与“身体”健康体

系支持 

高校突发公共卫生事件常态化防控所采取的人员密

度控制与活动限制措施，客观上导致学生身体活动量减少、

社会交往受限。若此类状况得不到及时干预，极易引发学

生负面情绪持续累积，进而诱发学生身心健康的复合性问

题。上文提到的问卷调查也表明，在新冠疫情期间，学生

群体对于心理支持的需求尤为迫切。不难看出，在突发公

共卫生事件常态化防控背景下，学生的身心健康问题已成

为“综合风险”治理过程中的核心议题，迫切需要建立起

能够实时追踪学生身心状态的数据监测与反馈机制。 

高校“一站式”学生工作管理服务模式通过对学生信

息动态的把握，可及时帮助强化学生心理疏导，并对重点

人群实施分类干预与针对性辅导。此外，平台还整合了学

业减压、经济资助、就业指导、体育锻炼等多维资源，有

针对性的定向帮扶不同类型不同需求的学生群体。在工作

人员层面，通过家校沟通，共同构筑起稳固的学生心理健

康防线，体现了“以学生为本”理念下的人文关怀。 

5 结语 

突发公共卫生事件常态化防控背景下，高校学生工作

“综合风险”治理现实需求，倒逼学生管理模式从传统形

态向现代化、智能化转型。湖南 X 高校所构建的“一站

式”学生工作管理服务模式，是对高校学生管理工作风险

治理能力现代化的一项积极实践。该模式强调对风险动态

的实时响应与前瞻防范，通过持续优化办事流程、加强多

元主体的沟通，推动校内信息资源的整合与共享，致力于

满足学生在特殊时期日益多元与变化的需求，在提升管理

效能的同时，增强育人实效。实践证明该模式在新冠疫情

常态化防控期间有效降低了学生管理中的运行风险，将师

生从繁冗琐碎的事务性负担中解放出来，系统性提升了学

生工作的整体效能，为高校应对突发公共卫生事件提供借

鉴与参考。 

从长远来看，高校“一站式”学生工作管理服务模式

的构建是一个动态演进、逐步完善的长期过程。由于不同

时期高校的业务需求存在差异、工作重心随之调整，因此

仍需在实践探索中不断优化与迭代，以期持续推动高校学

生工作迈向更高水平，为高校的高质量发展与人才培养提

供坚实支撑。 

基金项目：湖南科技大学大学生思想政治教育研究课

题（“三全育人”专项课题）（I22011）。 
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