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高校辅导员应对学生危机事件的处理策略 
——基于高校学生工作案例分析 

丰丙云 

(贵阳幼儿师范高等专科学校， 贵州贵阳  55000） 

 

摘 要：危机事件的处理是高校辅导员的重要工作内容。本文通过分析学生危机事件案例，归纳高

校辅导员应对学生危机事件的处理策略，为辅导员化解学生工作危机提供有效处理方法。 
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一、案例概况： 

案例一：田某，女，在校大二女生。某天，

在没有征得辅导员同意的情况下，由原住寝室私

自串寝至同班同学床铺（上铺），早上起床时，

由于不慎踩空从上铺跌落至地面，同宿舍同学发

现后，帮她进行了简单的处理，在征求她个人的

意见后准备当日下午就医，当时并没有人上报辅

导员这次意外事故。直至下午 5 点，在同学的护

送下，抵达医院急诊科就诊，经医生诊断为局部

骨折，需要住院治疗，这时才有学生打电话给辅

导员想给田某请假。辅导员接到电话后迅速赶到

医院，并与田某家长联系，当学生家长（离学校

较近的亲戚）赶到，交接相关信息后，学生家长

提出将学生带回治疗的要求，辅导员表示尊重家

长的要求，同意其请假。两天之后的早上 6 点辅

导员接到田某父亲电话，告知辅导员田某已经确

诊为左侧股骨颈骨折，家长认为田某在校发生事

故，学校应当赔付田某全部医疗费用。 

案例二：李某，女，在校大一女生。某天，

辅导员接到班长电话，李某未按时到校上课，电

话联系李某，李某表示不想读书，想要退学，经 

 

班长劝解，仍坚持退学想法，但具体退学原因拒

不告知。此后，拒绝班长、室友电话。辅导员立

刻向其室友、同班同学了解情况：李某于周末放

假后与室友一同前往驾校练车，之后，李某的男

朋友将其接走。此后，曾致电给同寝室室友，表

示强调自己不想读书，要退学，拒接电话。  

 

二、案例分析及处理方案 

案例一：辅导员在了解相关情况后上报主管

领导，在与主管领导沟通后采取以下措施：（1）

安抚学生家长情绪。（2）了解事发现场的床铺是

否有损坏。（3）向同寝室同学了解事情经过，田

某是在正常起床过程中由于踩空导致跌落。（4）

查询了田某的医保记录，田某有医保。（5）告知

家长尽快到正规医院进行及时治疗，并告知家长

学生医保可以通过医疗保险报销医疗费用，同时

可以申请学校临时补助。（6）倡导全班同学表达

对田某的关心，全班同学给田某募捐。（7）事后

加强寝室安全制度的管理，上报后勤处对全校寝 

  

收稿日期：2018—11—22 

作者简介：丰丙云（1990— ），女，硕士，贵
州都均人，贵阳幼儿师范高等专科学校教师，研
究方向：思政教育。 
 



 

 

延边教育学院学报                                                             2019 年 

·92·

室安全设备进行排查，向同寝室、所在班级解释

事实经过，避免造成不良的舆论。 

田某父亲暂无异议，但其后，田某的姑父打

电话告知辅导员学校应当承担全部责任，完全不

听辅导员的解释，单方面认为学校应该进行经济

赔偿，态度强硬，甚至威胁将带学生到学校。辅

导员安抚其姑父情绪，协调无果后，再次联系田

某父亲并表示学校高度重视的态度，对于学生的

受伤也深表关心。告知其父亲为了田某能更好的

安心治疗，应理性处理该事件，同时也告知其父

亲，田某作为 18 岁的成年人，在法律上是具有完

全民事行为能力人，可以独立实施民事法律行为，

也需要对自己的行为负责。经调解，田某家长提

出与系部领导座谈，了解事件发生的整个过程，

查看事故发生寝室设备，此后再无异议。最后决

定因病休学一年。 

本案例中的关键点有：学生串寝、意外跌落、

家长向学校索要全额赔偿。表面上看是学生意外

事故，实质上是由于学生的寝室安全问题引发的

危机事件。分析其原因，主要是由家长对学校的

寝室安全设备的质疑、对学校管理的不信任所引

起。显然，调查寝室的设备，了解学生串寝跌落

的全部事实、掌握危机事件的全部信息、诚恳的

向学生家长解释寝室管理制度是解决问题的关

键。最后表达学校、老师、同学对田某的关心和

关爱，安抚家长和学生的情绪，事后向同寝室、

学生所在班级解释事实经过，避免造成不良的舆

论，事态得到平息。 

案例二：辅导员在及时了解李某的情况之后，

采取以下措施：（1）联系李某，电话中，李某表

示确实有退学想法，并会返校办理退学手续。但

在约定的日期内并未返校办理退学手续，此后拒

接辅导员电话。（2）联系李某家长，告知李某现

况，核实李某是否有退学想法。其父表示并未得

知李某退学想法，会与其联系。（3）召集同寝室

室友，告知室友，李某与平时表现相比较，行为

异常，很有可能身处危险，知晓的情况一定不可

隐瞒。其后，同寝室室友告知辅导员，这几天李

某在 QQ 空间中频频上传李某与其男友游玩照片，

电话中也表示要退学。（4）将发生的事实与已经

采取的措施上报主管领导，领导要求应及时跟进

学生的思想动态，做好家长的联系工作，做好工

作记录。 

其后，李某通过 QQ 分享定位给辅导员(辅导

员曾与学生约定，若发送定位+S，则表示自己处

于危险中)。此后，辅导员立刻联系家长，告知李

某发送定位+S 所表达的含义，对李某表示担忧，

与家长协商报警事宜，家长表示会立刻报警寻找

李某。三天后，家长联系辅导员，李某已找到，

表示会返校上课，而之前所说的退学则是李某男

友逼迫李某所说，并不是李某的实际想法，在 QQ

空间上传的照片也是其男友所为，李某后悔自己

交友不慎，把自己陷于危险之中，让家人、朋友、

老师、同学为自己担心。 

本案例中的关键点有：退学、拒接电话、发

送定位。在此案例中，看似好像一般学生的退学，

但实则为学生因交友不慎而引发的学生失联危机

事件，而案例定性和解决此次危机事件的转折点

则是学生通过 QQ 的定位发送。正因为辅导员与学

生之前做好的失联处理的约定，才让此次失联的

学生得以找到。   

 

三、案例启示与应对策略 

1.制定并不断完善危机事件的应急预案 

针对不同类型的危机事件（宿舍管理、群体

事件、心理问题、学生失联等），辅导员应有一

套系统的应对措施[1]。 

（1）在危机事件发生时，应尽全力第一时间

赶到现场，在此过程中通过各种途径汇集各方提

供的信息，初步研判问题，并做好相关记录。同

时稳定相关人员的情绪，控制事态的进一步蔓延，

在第一时间向学校上报相关内容，5W1H 具体为何

时（when）、何地（where）、何事（what）、何

因（why）、何人（who），过程如何（how）。 

（2）辅导员在应对家长时，需冷静，以诚恳

的态度与家长沟通，共同解决问题，有必要时需

联系后勤处、学工处、保卫处共同应对，同时发

挥好“中介”作用。 
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（3）在危机事件发生时，应向家长、当事人

表达出学校、辅导员、同学对当事人的关心和关

怀。 

2.加强安全警示教育，防范于未然 

《高等学校辅导员职业能力标准（暂行）》

规定，辅导员日常管理中，需以案例分析、宣传

警示等形式对学生开展安全教育以及进行日常法

律意识教育。因此，辅导员平时应收集、分析案

例，并告知学生需要遵行学校的相关规章制度，

同时做好安全教育工作，甚至可以与学生达成共

识，让学生在危机时刻知道该如何处理，防范此

类危机事件的再次发生。 

3.完善相关制度规定 

针对在危机事件中暴露的班级管理、宿舍管

理等各类问题，辅导员应针对具体的问题完善班

级、宿舍管理制度，监管好各类管理制度的实施

情况，对学生的住宿、课堂考勤定期做好记录，

做好学生人身安全、财产安全、心理等问题的排

查工作，避免类似的危机事件再次发生。 

4.积极沟通，共同应对危机事件 

在危机事件的发生过程中，但凭辅导员的个

人力量可能无法处理好来自家长、学生，甚至来

自网络的施压，这就需要学校各个部门的积极沟

通和通力配合，解决好危机事件中涉及到的各类

问题，共同应对危机事件。 

5.加强学习，在学校和学生、家长之间做好

沟通协调。 

辅导员的法律知识、心理素质都是辅导员处

理危机事件的必要技能，所以加强对法律、公共

危机管理相关理论知识的学习，掌握与家长的沟

通技巧，包括提前告知原则、采取适当迂回策略、

明确沟通内容、沟通目的[2]等沟通技巧，能有效

的化解危机事件，使辅导员在学校和学生、家长

之间做好沟通协调。 

在两则案例处理中，首先，辅导员对法律知

识的了解、对公共危机管理技巧的掌握能够在与

家长沟通中起到重要作用；其次，在辅导员平时

工作中如果能不断的思考，思考平时工作案例中

的要点，理顺危机事件处理程序，形成辅导员自

身处理危机事件的处理体系，学会在学校中寻找

处理危机的各类资源，在处理危机事件时就不会

手忙脚乱，学会举一反三；再者，辅导员在学生

的日常管理中应完善管理机制，与学生共同做好

紧急安全工作，防范于未然；最后，辅导员在危

机事件处理后，也需要调整自身的情绪，避免将

情绪带入至日常的班级管理中。 
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