互联网+时代人力资源服务机构员工移动学习调研1
摘要  随着大数据、互联网+时代的来临、云科技的发展以及手机用户的增加，我国现在已处于移动学习的爆发期。移动学习越发受到社会、企业及学习者的关注。本文通过文献调研法、问卷和访谈调研法，针对北京市的部分人力资源服务机构的管理者和员工进行了调研，论述在人力资源服务机构推广移动学习必要性和可行性，并对移动学习课程提供商、企业决策者、企业员工等提出了相关建议。
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   引言
截止至2013年底，我国有人力资源服务机构28356家，从业人员33.64万人，仅北京市人力资源服务协会的会员单位即有112家。随着人力资源服务业的业务覆盖范围不断增大，服务业态日趋多元化，越来越多的人才效力于人力资源服务业。与此同时，人力资源服务机构同行间的竞争也在不断加剧，若只满足于为企业提供代发薪、代缴社保、人事服务等低层次的人力资源外包服务，显然难以从众多竞争对手中脱颖而出；且对于人力资源服务业从业人员来说，低层次的人力资源外包服务工作门槛低、薪酬普遍偏低（参与调研的员工中有84%的员工年薪不足5万元），较低的薪酬加上缺少培训，难以对处于职业上升期的员工（有71%的员工年龄在30岁（含）以下）产生吸引力和凝聚力易产生职业倦怠，造成员工成就感低、离职率高。人力资源服务机构若想在竞争中不断生存发展，给员工提供不断学习成长的平台，需要通过持续培训来提升从业人员的素质。而人力资源服务机构的多数员工为一线员工，在工作时间需要随时应对来自所服务的数百家甚至上万家企业的业务咨询和办理工作，目前采用的培训方式以集中面授为主，尚未启用移动学习这种新兴的培训方式。而员工工作地点遍布全北京甚至全国，因此难以抽出整块的时间进行集中培训，也缺少与业务链上其他办公地点的同事交流的机会。囿于此种情况，100%的员工都认为培训量不足，除了本岗位的必须知识和技能外，很难有机会学习到前瞻性的知识和技能，且与同事间的互动交流较少。

一方面是企业和员工对自身持续发展的重视，另一方面的问题是公司决策者对培训预算的限制。因此，受益面广、及时性强、免去了差旅费用的移动学习迎来了发展的契机，尤其是对于员工分布于全国乃至全球各地的培训来说，高性价比、高效率的特点将使移动学习在企业培训中扮演了重要的角色。例如作为世界500强的联想集团目前拥有10500多名手机维修工程师，这些工程师分散在全球150多个国家，为了让他们在第一时间了解新产品并熟悉其相应的维修方法，保证全球每位联想客户体验到标准周到的联想客户服务，自2012年开始，联想集团与捷库动力教育科技有限公司使用，开始试用移动业务支持平台，通过移动设备向分散在全球各地的工程师们统一传送优质的培训和业务支持内容。调研小组通过访谈捷库动力客户服务部总经理王红女士得知：“截止至目前，联想针对每款手机新产品的服务培训只需花费21天的时间即可全部完成。相比此前的一些培训方法，应用移动业务平台，节约了时间和成本，带来了前所未有的收益。

为更深入地调研人力资源服务机构员工对移动学习的需求，本调研小组查阅了相关文献，采用问卷调研和访谈调研的方式，调研了中关村人才、外企服务总公司和海淀人才的员工，共发放调研问卷200份，回收有效问卷200份；访谈了3家人力资源服务机构的总经理、人力资源经理、业务经理及普通员工共计12人；为全面了解移动学习课件的推广、使用情况，调研小组与移动学习课件提供商——北京捷库动力教育科技有限公司的CKO（首席知识官）邱昭良先生和其客户服务部总经理王红女士进行了访谈。

本文探讨和研究在现今互联网+时代，在人力资源服务机构推广移动学习的必要性和可行性，并对移动学习的发展提出了建议。

一、移动学习概述
（一）移动学习的含义
移动学习（Mobile learning）是学习者通过互联网，使用智能手机、PAD等小型移动设备，利用碎片化时间进行的随时、随地、随设备的学习方式。移动学习的出现，使得学习者可以不受空间的限制，在有网络覆盖的任何地方，根据自身需求进行个性化的自主学习。

在移动学习出现之前，学习的方式大体可以分为两大类：第一类是以教师面授为主，这类培训是各企业、政府机构等非常熟悉、使用率很高的培训，培训方式依赖于教师的经验和技能，培训成本包括教师课酬、场地费、学员往返差旅等费用，总体费用较高，且不易于大规模、高速地进行培训内容的分享，但可以采取现场角色扮演、小组讨论等学习方式，拥有较好的互动性；第二类是借助于互联网、计算机设备进行的E-learning（Electronic learning）培训，传统的E-learning以个体学习为主，强调个体学习的主动性，易于大规模传播，缺点是没有互动和分享。

面授式学习、E-learning和M-learning三者的对比分析见表1。

表1面授式学习、E-learning和M-learning的对比分析
	
	面授式学习
	E-learning
	M-learning

	使用设备
	可选择使用投影机、教师用电脑
	个人电脑（台式机或笔记本电脑）
	智能手机、平板电脑等小型可移动设备

	学习方式
	在教室或会议室集中学习
	不需要固定教室，须有个人电脑和网络覆盖
	不需要固定教室，须有移动设备和网络覆盖

	交互方式
	教师、学员间可“面对面”及时进行交流
	可通过网络、个人电脑进行交流
	可通过无线网络、移动设备进行交流

	学习课件设计
	适用于教师讲授
	以学习者单向接受信息为主
	设计提问、讨论、评分等互动环节，便于学习者与教师、学习者之间交流学习

	技术平台
	不需要
	纯PC端，云服务功能弱，学员之间交流少
	完全的云计算服务架构，课程内容定期更新推送


中国互联网络信息中心（CNNIC）在其2014年7月发布的《中国互联网络发展状况统计报告》中指出， 截止至2014年6月，中国目前已有5.27亿手机网民，手机网民规模首次超越传统PC规模。基于手机网民不断增加，企业对“即用即学，即学即用”需求的日益迫切，激发了“移动学习”的热潮，并将在不久的将来引领远程学习的未来，甚至替代E-learning。互联网教育研究院在2013年11月进行的调研数据显示，被调研人群中分别有77.88% 和64.60%，认为“移动学习”和“大数据”将对未来在线教育产生重大的影响。调研结果如图1所示。
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图1 未来在线教育的发展趋势

资料来源：《中国移动学习产业研究与咨询报告（2014）》
（二）移动学习在我国发展的三个阶段
移动学习在中国的发展历程，主要经过了以下几个阶段：萌芽期、起步期、爆发期。  
1. 萌芽期：约在2003-2006年左右

截止至2003年12月，中国有2.69亿手机用户，仅相当于2014年7月的21%左右 ，囿于无线网络的发展、人均持有手机数量、手机功能等因素的制约，移动学习尚未形成规模，移动学习处于萌芽阶段。
2. 起步期：约在2006-2010年左右
2006年以后，具有独立的操作系统、可实现无线网络接入，并且可由用户自行下载安装服务软件的智能手机开始兴起，此阶段有部分企业开始研发移动学习使用的平台及软件。
3. 爆发期：约在2010-2015年左右  

随着中国手机用户的持续增加（见图2）以及Android、IOS操作系统在中国的迅速普及，大量企业研发的重点转移到移动学习App的开发，目前与学习有关的App的数量约在10万款以上，所涉猎的学习领域包括中小学教育、成人教育、企业在职培训等，预计这个爆发期将持续到2015年。
（三）移动学习的优势
移动学习的优势主要体现在以下三点：

1. 学习的方式符合个体学习的建构主义理论基础  

建构主义（constructivism）认为，知识是通过学习者在一定的情境下，借助于教师、学习同伴的帮助，利用相关学习资料，通过意义建构的方式获得的。建构主义学习理论认为学习的四大要素是：协作、对话、情境和意义建构。移动学习的界面设计和使用特点（课程较短，注重对学习者学习效果的反馈等），正契合了建构主义理论对学习者学习过程、效果的解释，比较容易激发学习兴趣。

2．有利于学习内容快速、及时地广泛传播
应用无线互联网将学习内容传输到学习者随身携带移动设备中，适用于学习内容更新快、受众多的组织。利用云技术收集、存储、分析大量数据，可以全面跟踪和掌握学生特点、学习行为、学习过程，进行有针对性的教学，更准确地评价学生，提高学生的学习质量和学习效率，这将有利于选拔人才和开展因材施教。

3．降低了企业、学校的教育、组织和管理的成本
移动学习节省了场地、差旅等费用，且课件设计可以一次设计、多人受益，因此显著降低了培训成本。

（四）移动学习的不足分析
但相对于课堂教学和应用PC进行远程教学，移动学习也存在着屏幕较小、输入不便捷等问题。调研数据详见图互联网研究者尼古拉斯•凯尔（Nicholas Carr）在《浅薄：互联网如何毒化了我们的大脑》一书中尖锐指出：由于移动学习碎片化学习、浅阅读的特点，将让我们丧失深度阅读、思考的意识和能力。
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图2  2009—2013年年末中国手机用户数

资料来源：2013年《国民经济和社会发展统计公报》

二、在人力资源服务机构推广移动学习的必要性

（一）国家战略发展的需要
《中华人民共和国国民经济和社会发展第十二个五年规划纲要》中提出，要加快发展继续教育，建设全民学习、终身学习的学习型社会；大力促进教育公平，加快缩小教育差距。依托大数据时代云科技的优势，通过在中小学教育、高等教育、职业教育、企业培训等领域推行移动学习，必将有利于促进形成学习型社会，促进教育公平。2014年5月6日，中国国家统计局发布《2013年中国信息化发展指数(Ⅱ)研究报告》，提出要着力突破技术和产业瓶颈，面向移动互联网、云计算、大数据等热点，加快实施智能终端产业化工程，促进终端与服务一体化发展。

人力资源服务机构作为枢纽型组织，发挥着与成千上万家企业交流和咨询的职能，其自身的管理方式将起到较强的辐射效应，对在企业中推广移动学习起着示范效应。

（二）符合行业的特点
人力资源服务机构作为人力资源外包服务提供者，需要针对不同的组织类型提供专业化、多样化、及时性、实时性的服务。这就需要从业人员每天都要系统地学习新的劳动人事法规、社保政策等业务知识，但囿于时间、地域的限制，员工难以进行高密度的面授培训。移动学习为人力资源服务机构的员工提供了随时、随身的便利学习机会，员工通过移动学习的培训界面，不只可以单向地接受到最新的业务知识培训，还可与在线学员和教师实时进行互动讨论、答疑。这无疑极大地促进了员工业务水平的提升，营造了组织的学习氛围。

（三）行业人才发展的需要
1990年以后出后的年轻人正在成为职场的主力军，他们成长于中国经济、信息技术快速发展的20年间。美国国际数据集团（International Data Group）在其调研报告——《90后互联网生存状况》中指出：90后注意力焦点时间变短，对学习有着强烈的需求，善于质疑、反思、团队合作，能娴熟地利用各种新技术，尤其喜欢使用移动互联网。因此，移动学习必将成为职场主力军——90后人才学习成长中不可或缺的学习方式。

从图3和图4中可以看出，被调研人员的学历均在大学专科以上，有96%的人员年龄在40岁以下，大多数为80后、90后员工，处于职业发展的初探期和成长期。这些年轻的员工接受新鲜事物的速度比较快，思想比较创新前卫，易于接受移动学习这种新兴的培训方式。
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图3 参加调研员工学历构成
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图4 参加调研员工年龄分布情况
三、在人力资源服务机构推广移动学习的可行性

2016年5月20日，中国人力资源服务业大会暨培训发展论坛隆重举行。在此次大会上，中国惠普大学副校长陈明金做了主题分享——移动互联网时代的企业学习。在其发言中，特别强调了“用移动互联网来支撑培训工作”的观点。

工信部最新数据显示，截至2015年12月底，我国手机用户数达13.06亿户，手机用户普及率达95.5部/百人。伴随着我国互联网发展成长起来90后员工作为人力资源服务机构的员工主体，希望获得大量即时的资讯，乐于发表自己的见解并得到他人即时的反馈。移动学习的应用契合了员工的培训需求，并容易激发其学习的兴趣。

（1） 移动学习得到了员工的认可

参与调研的人员中有90%的员工对移动学习持肯定的态度（见图5），因此当有合适的移动学习平台后，员工将以非常积极、热忱的态度投入到移动学习中。
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图5 员工对移动学习的认可情况
（2） 手机已成为员工获取信息的必需品

1. 每天使用手机的时长
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图6 参加调研员工每天使用手机时长

2. 参加调研人员在什么情况下使用手机上网（多选）
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图7 什么情况下使用手机上网
根据以上移动设备使用情况调研数据显示，在参与调研的员工中，手机已成为员工获取信息，在排队等候、外出就餐、乘坐公共交通工具、在单位或家中空闲的各场景下，均有超过半数的员工会使用手机（见图7），且有90%的员工每天使用手机在1.5小时以上（见图6），这说明手机已经成为大家每天工作、生活中不可或缺的信息来源。这为使用手机进行移动学习提供了可能。

    虽然员工对移动学习非常认可，但移动学习能否开展起来还有赖于企业决策层的支持。调研小组在对这几家人力资源服务机构的总经理、人力资源经理进行调研时，感到这些管理者对移动学习普遍持认可态度，也意识到对员工进行持续培训的重要性。但对于移动学习开发平台的特点等基本不了解，对移动学习还停留在使用“微信”、“网传视频”等方式获取信息的层面。因此，移动学习课件提供商在使用宣传、课件开发等方面还需要加大力度。

四、迎接“互联网+时代的移动学习”
（一）对移动学习课程提供商的建议
1. 关注信息安全问题  

互联网+时代的存储技术给企业、高校等用户提供了一个海量、低成本的网上存储空间，客户不必自行购买大容量硬盘，降低了成本，同时便于企业之间、行业内部进行信息共享。这是云科技的优势，同时，由于提供云空间给客户做存储，包括员工个人信息、企业产权课程甚至商业秘密的数据资源物理存储的地方不在用户手中，如果出现安全问题，将给用户带来不可估量的损失。这就要求移动学习课程提供商预先准备一套安全机制来保障数据存储的安全性，在对数据进行分发和异地交付的时候，在传输机制上要有安全控制。

2．关注移动学习课程设计的问题

（1）参加调研人员认为通过手机持续学习的合适时长
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图8 通过手机学习的合适时长

（2）参加调研人员对于使用手机获取学习资源的感受
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图9使用手机获取学习资源的感受

（3）参加调研人员对移动学习的关注点
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图10 对移动学习的关注点
参加调研人员中有90%的人员认为移动学习的移动时长应控制在30分钟以下，即不可过长。以便于学习者在等车、空闲等时机利用碎片化的时间进行学习。如果不使用移动学习开发平台提供的学习软件，大家随意利用手机上网浏览学习，有86%的员工认为“信息量虽然大，但对自己帮助不大，且需要花费较多的时间”（见图9），这说明移动学习决不是任由员工随意利用手机微信、上网等方式获取信息。图10中的数据显示，有50%的员工最关注移动学习的“方便快捷性”，这说明员工对移动学习是否“易用”的需求最高。

因此，为了使移动学习更好地为企业的战略目标服务，企业应与移动学习软件开发公司合作，开发出目的性强、使用方便、符合学习者学习特点的互动式学习平台。    
（二）对企业决策者的建议
布兰登•霍尔集团（Brandon Hall Group）的加里•伍德（Gary Woodill）博士在《移动学习的壁垒：方法和技术》《The Mobile Learning Edge: Tools and Technologies for Developing Your Teams》一书中指出的，企业的移动学习面临着3个主要问题：其一是缺少移动教学设计以及开展正式和非正式学习的经验；其三是在成本、收益及信息安全风险防范方面缺乏经验；其三是企业培训负责人与IT执行人员的相互沟通协作问题。以上3个问题，归根到底，还是企业决策者对移动学习是否重视、投入多少的问题。

在对这三家人力资源机构的总经理进行访谈时，总经理对移动学习这种方式并不排斥，但对移动学习的具体方式、费用等基本上不了解。建议企业决策者与移动学习课件提供商、应用了移动学习课件的企业进行交流、考察，并试用移动学习课件，再决定对移动学习是否投入的问题。

综上所述，大数据、互联网+时代的来临、云科技的普及应用，以及移动设备的广泛使用，将引导政府、企业等组织及众多学习者以更宽泛的视角来看待学习，促使移动学习得到更广泛的应用，并最终实现培训提供商、组织和学习者各方多赢。但相对于课堂教学和应用PC进行远程教学，移动学习也存在着不足。因此，移动学习的劣势也是组织和学习者在推广、使用移动学习中需要引起注意的问题，移动学习、课堂面授和应用PC进行远程教学等培训、学习方式应做到优势互补，方能充分展示移动学习的优势，助力人力资源服务机构的成长与发展，进而发挥其辐射效应，引领更多的企业使用、受益于移动学习。
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A Study on Mobile Learning of the Staff in the Human Resource Service Organization
ZHANG Yingkun 
（Economics and Management Department, Beijing City University）
Abstract: With the advent of big data and the Internet + era, the development of cloud technology and the increase of mobile phone users, China is now on the outbreak of mobile learning. Mobile learning has attracted more and more attention from the staff working in enterprises. Through literature survey, questionnaire and interview survey, this paper analyzes the necessity and feasibility of popularizing the mobile learning in human resource service organizations in Beijing, and gives some suggestions for mobile learning providers, enterprise policymakers and staff. 
Key Words: Internet+; mobile learning; human resource service
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