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起底在线教育乱象：“话术”+“套路”收割家
万象做教育还是做生意？做老师还是

做销售？被套路还是学知识？
“名师出高徒，网课选××”“名师直播课

就上×××一课”“上网课，用×××”……
当铺天盖地的广告袭来时，有几个家长

能心如止水？
突如其来的新冠肺炎疫情给在线教育

按下了“快进键”。数据显示，2020年中国基
础教育在线行业融资额超过 500亿元，超过
了此前 10年的融资总和，多家在线教育机
构融资金额屡创新高。甚至有研究机构预
测，到 2022年，K12在线教育的市场规模预
计将达到1500亿元。

但是超预期的加速发展也使在线教育
乱象频出。“课程低价兜售、网络媒体高强度
宣传、推送内容质量参差不齐等现象，给学
生和家长带来了心理焦虑。”东北育才学校
党委书记、校长高琛说。

批评声来自四面八方，有人批评在线教
育机构：是在做教育还是做生意？也有人批
评家长：没有人逼迫你报班，还是太功利。

的确，报不报班、报什么班最终的决定
权应该在家长手中，但是，当面对孩子越来
越晚的睡眠、越来越重的负担时，家长为什
么不能“手下留情”，反而被卷入报班“洪流”
呢？

近日，中青报·中青网记者采访了多位
专家、老师、家长及在线教育从业人员，在试
图剖析乱象背后的原因时发现，其实，从家
长拿起电话咨询那一刻起，就已经落入了销
售人员精心准备的“话术”和“套路”中。

话术：家长以为立场坚定，在话术面前
却无路可逃

“我们这些辅导老师，面对学生和家长
时会说自己是课后辅导老师，会对学生听课
后的所有疑问进行答疑。但是在公司内部
我们的定位很清晰：就是增加主讲老师与学
生家长之间的黏性，最终目的就是达到续班
的任务指标。”刚刚从一家在线教育培训机
构辞职的华言（化名）告诉中青报·中青网记
者。

培训机构一年一般会分成 4个阶段：春
季班、暑假班、秋季班、寒假班，续班率是指
从春季班到寒假班在读学员能一期期延续
下去的比例。

应该说，续班率跟机构的教育质量有着
最直接的关系，但是，教育质量与续班率并
不一定成正比，它也没有一个直观的指标，
即便是同样的教育方法用在不同孩子的身
上，效果也会不同。

在大多数机构，续班是辅导老师、班主
任甚至主讲老师非常重要的任务。续班率
直接关系到一个培训班的口碑，甚至有些培
训机构计算出，流失一个学生将会影响 18
个意向客户。

每当这时，辅导老师名义上还是老师，
实质上就是公司的销售人员。

对在线培训机构有一定了解的人都知
道，培训班除了有主讲老师外，通常还会再
设一个班主任或辅导老师，平时跟辅导班相
关的各种事宜都是由这位班主任或辅导老
师跟家长联系的。

华言告诉中青报·中青网记者，他们每
个人在入职之初都会获得一份“话术”。这
是辅导老师的看家本领——“话术”几乎涵
盖了老师们可能遇到的家长不想续班的所
有理由的应对方法。

“如果一个家长说，孩子上了一期的课
成绩没怎么提升，月考成绩也不好，这套‘话
术’就会告诉我可以分4个层次一步步把家
长劝回来。”华言说，第一步要简单明确地告
诉家长：学习不能速成。“这与当前特别流行
的‘鸡汤’‘静待花开’有异曲同工之效，很多
家长会选择继续听我说。”

然后，华言会进入第二个层次跟家长强
调：孩子已经进步了，只是家长没有发现，孩
子已经在这儿学到了很多答题的思路和技
巧，只是这次考试碰巧并没有出现，“您不能
只通过成绩看待孩子有没有进步，这个学期
下来，孩子的××能力已经有了明显的进步
了。”

其实，说到这里已经有一半的家长已经
没有之前那么坚定了。

之后，进入第三个层次，华言会再拿出
孩子的考试卷子，进行更具体的分析，引导
家长一步步跟着自己的思路深入下去，“比

如这张卷子，很明显是带有章节测试性质
的，如果初中有 100个知识点，这次考了 10
个，有 8个是孩子学得比较弱的，那么他的
成绩就会出现波动或者下滑，咱们不能全盘
否定所有的成绩，而是通过阶段性的考试了
解孩子的薄弱板块，再有针对性地加以提
高。”

这番话再说下来，不少家长已经心动
了。有几个家长会全盘否定孩子？又有几
个家长不愿意再多给孩子一次机会？

这番看似非常诚恳的话，华言已经跟很
多家长说过了，这段话就“躺”在华言的电脑
里，只要有家长有类似的理由时，就会被华
言拿出来用诚恳的语气“背”一遍，而且很多
跟他一样的辅导老师在每个续班期到来的
时候都要重复很多遍。

如果家长真的动心了，华言会继续把后
面的话一股脑说出来：“老师接下来的课程
正好有针对孩子弱项的专门课时，而且孩子
的情况我都非常了解了，肯定会多抓一抓他
的学习，不要因为一次考试感到灰心，打乱
了自己的节奏和步调，如果孩子能够按照我
们的计划和要求，相信一定能取得最终的胜
利！ ”

这时候，很多家长已经觉得辅导老师完
全跟自己是同一条战线上的战友了，部分特
别坚定的家长，面对辅导教师这么“掏心掏
肺”的劝说，也会表示再考虑考虑。

“只要家长表示再考虑，我们就会再打
电话。”华言说，如果家长又找出其他理由，

“话术”会提供针对性很强的应对办法。
中青报·中青网记者看到华言的这个

“话术”宝典中还罗列了很多情况，比如“现
在续费还太早了，我们还没上几节课，看不
到效果，之后再说”“孩子基础太差准备报个
一对一”“上课时间不合适，不一定能看直
播，学习效果没办法保证”“孩子管不住自己
学网课不专心，有时候会玩手机玩游
戏”……几乎涵盖了家长不续班的所有理
由。因此不少家长表示，最怕续班期间机构
电话的狂轰乱炸，无论你有怎样的理由，班
主任都能找到话来说服你，“真是无路可
逃”。

不少专家指出，要辩证地看待培训机构
乱象，“不可否认的是家长存在着过度焦虑
问题。”北京城市学院党委书记、校长、中国
民办教育协会会长刘林说，不过家长的焦虑
很好地被培训机构利用了，并且在培训机构
一整套的话语体系中家长被越裹越深。

套路：家长以为选了最优的方案，其实
是被“套路”牵引

也许你没有迷失在“话术”中，但你不一
定躲得过“套路”。

最近，家长范佳（化名）觉得自己很对不
起朋友圈的朋友。为了给孩子获得赠课，不
得不经常在朋友圈里晒培训班的广告。“其
实，最后赠课并不多，但是每周都要在朋友
圈晒一次，而且不能简简单单说几句，要原
文拷贝机构提供的整段文字，文字中的大部
分内容是夸赞培训效果的。”

其实，范佳进入了培训机构预先设定好
的套路。

“在营销上我们主要有 3个套路，其中
第一个就是老带新的方式，完成社交裂变。”
刚刚入职一家在线培训机构不久的英语讲
师晓东（化名）说，几乎所有的机构都会使用
这个套路：家长推荐一个人报名可以赠送正
式课，推荐的人数越多，赠送的课时量越大。

范佳大规模给孩子报课外班是始于孩
子小学升初中的那个暑假。为了更好地适
应中学的学习，范佳从朋友那里得到了一个
链接，“语数外3门课，每门上8节课，一共才
几十块钱。”范佳很快报了名，并且推荐了多
名家长，为此范佳还为儿子得到了物理和生
物两门课的课时。

但是，“当你从新生成为一名老生之后，
这些优惠就都没有了，再续费时每门课程从
原来的十几元变成了几千元。”范佳说，如果
这时候再想退出，就没有那么容易了。

“这时候就会出现第二个套路。”晓东
说，“机构会故意营造一种课程火爆的假象，
制造课程的紧张感与稀缺感来玩转营销。”

晓东观察到，有时根本还没有几个家长
报名，但是机构会不停地谎称只剩最后几个
名额。

机构一方面用截止时间“逼迫”家长报

名，有时还会与家长签订“保分协议”。机构
承诺，若孩子未达到目标分数，会全额返还
课程费，有的甚至还承诺再倒贴一半的钱。

“到时候真的达不到目标分数，会有专
门的课程顾问负责与家长沟通，最后能退钱
的肯定是少数。”晓东说。

话术和套路叠在一起共同起作用，很多
家长在如此强大的攻势下只能就范。

“部分在线教育机构还会大肆宣传‘清
北’师资，而现实是，其教师可能就是清华北
大的在校生，有的并未获得教师资格证，没
有系统学习师范类课程，不具备教学能力，
不能很好地关注学生、因材施教。”全国人大
代表、重庆谢家湾小学校长刘希娅说。

刘希娅所说的正是在线教育培训机构
的第三个套路。“可能很多名师的学历无法
造假，但经历可以伪装。”晓东说，“明明可能
才入职两年，机构在宣传的时候会说老师的
授课量已有上千节，这个家长也验证不了。”

绑架：教育被资本“套牢”，最终受害者
是学生

无论是话术“绑架”还是套路牵引，都是
校外培训机构在资本驱动下的必然表现。

资本的本质是趋利的。为了快速获利，
很多机构把重金砸在广告上，“一个公交车
站有4个广告牌，其中3个就是在线教育的，
时不时还能看到贴有在线教育广告的公交
车驶过站台。”一位家长这样说。

当然，电视上的广告更是铺天盖地。
“可能前一秒新闻里还在说要给学生减

负，认为校外辅导机构在贩卖焦虑，后一秒，
电视里就播出课外辅导的广告。”刘林说，这
种现象非常分裂。

铺天盖地的广告背后是“烧钱”，同时也
是“圈钱”，甚至是“骗钱”。不久前就有媒体
披露，4家在线教育培训机构请了同一位“老
师”为其做广告，这位老师一会儿是教数学
的，一会儿是教英语的。

教育被资本绑架伤害的是教育本身。
“我很喜欢当老师，我知道教育不仅要

授人以鱼，更要授人以渔，有时候主讲老师
讲的内容太偏重应试技巧了，我就会重新录
一些讲解视频。”华言说，但是这样的做法必
须保证自己的“动作”不能落后于其他同事
的“动作”。华言所说的“动作”就是在续班
关键时期应该完成的那些电话及各种营销
活动。

“我们的工作时间通常是下午开始半夜
结束，如果再录视频，经常要熬到夜里两三
点，时间长了自己的身体就不允许了。”

“线上加线下，实体加虚拟，口灌加电
灌，学校加社会。”刘希娅表示，“现在，教育
类的在线培训已经形成了人工智能学习产
品与校外培训、媒体甚至部分学校、教师的

经济利益链条。”刘希娅说，疫情期间各类学
习类App与线上学习平台大规模涌入市场，
但目前大部分产品形态为“互联网+教育”而
非“教育+互联网”，由此导致了一系列教育
问题。

刘希娅指出，快餐式、浅表式学习会惰
化学生思维。如线下大量学生在遇到难题
时为了快速获取答案，可直接在“某某帮”上
搜索答案和解题过程，失去了完成作业的意
义，甚至部分应用还可模仿本人笔迹直接代
替抄写。

“再如，部分在线学习教师授课注重公
式套用，并不讲解公式原理。部分线上教育
产品教学内容的科学性、合理性有待论证，
存在知识点明显错误的现象，甚至出现同一
道题输入 3个不同App，得到 3个不同答案
的情况，严重影响学生学习效果。”刘希娅
说。

刘希娅表示，目前，在线教育培训几乎
占据了学生们的大部分校外时间，成为培训
机构“以考代练，以练代教”的应试教育工
具。“这完全将教育引向商业化，教学引向套
路化，学习引向刷题化，评价引向考试化，学
生学业负担、家长经济负担成为压在就学子
女家庭的两座大山。”刘希娅表示，同时，在
经济利益驱动下，部分人工智能学习产品将
手伸向校园，学校或教师推荐学生、家长使
用其产品，即可获得一定回扣，严重干扰教
育教学秩序。

此外，刘希娅观察到，部分网站平台在
利益驱使下，推送色情低俗等有害内容，不
利于青少年身心健康，形成正确的价值观。

“当下网络教学由于成本低，许多网课
通过打价格战的方式争取客户，导致家长容
易被各类产品绑架，学生疲于参加多个线上
平台的学习，既容易导致近视、脊柱侧弯等
身体问题，又容易产生焦虑、回避等心理问
题。部分线上培训机构为达到短期见效留
住客户的目的，教学内容由难到易，以违背
教育教学规律和身心发展规律的方式，让学
生在短期内体验‘拔苗’式提升的伪成功。”
刘希娅说。

因此，刘希娅建议，完善智能技术运用
于基础教育领域的准入机制、监管机制和退
出机制；形成自上而下的基础教育阶段学
生、教师、学校使用线上学习产品的相关规
定、建议。

高琛认为，要继续加强监管力度，创新
监管策略，综合运用经济、法治、行政等手
段，对在线教育企业的办学条件、培训内容、
收费管理、营销方式、教师资质等全方位提
出要求，进一步促进线上教育规范有序发
展。同时引导在线教育企业回归教育初心、
坚守以人为本的育人底线。


