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前  言 

 

本标准按照 GB/T1.1-2009 给出的规则起草。 

本标准由全国教育服务标准化技术委员会(SAC/TC 443)提出并归口。 

本标准起草单位：中国标准化研究院。 

本标准主要起草人：王世川、侯非、柳成洋、曹俐荷、李涵、曲毅、杨朔、万福军、张雨辰。 
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非正规教育与培训的学习 

服务质量要求 总则 

 

1  范围 

本标准给出了非正规救育与培训学习服务提供各环节服务质最的基本要求。 

本标准适用于非正规教育与培训服务。 

2  规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本

适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本(包括所有的修改单)适用于本文件。 

CB/T 26997—2011 非正舰教育与培训的学习服务  术语 

3  术语和定义 

GB/T 26997—2011 所界定的术语和定义适用于本文件。 

4  基本原则 

4.1 学习服务的内容和形式应有助于学习目标的实现。 

4.2 学习服务的形式和内容应与相关服务承诺相一致。 

4.3 学习服务的提供应以学员为中心，满足学员的实际需求。 

4.4 学习服务应确保学习资源安全，学员信息安全等. 

5  服务信息的提供 

5.1 学习服务信息展示的内容应真实、完整、全面。 

5.2 学习服务信息应全面介绍学习服务提供者的服务能力和服务范围，如培训项目、课程

设置、师资配备、人学条件、学习时限、收费标准、教学管理等。 

6  服务的设计 

6.1 需求与特征分析 

学习服务提供者应采用合法、合理、科学的方法和技术确定服务需求，分析学员特征。 

6.2 培训的设计 

培训的设计应以服务需求为依据，体现培训的目标、培训的内容、培训的结构、培训的

考核等。 

6.3 教学方案的制定 

学习服务提供者在定制教学方案时应： 

——明确课程的内容框架； 

——考虑教学的方式与方法； 
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——协调教学人员、学习资源； 

——设计考核与评价等。 

7  服务合同 

7.1 服务合同应在平等自愿、协商一致的基础上订立，宜采用书面形式。 

7.2 服务合同的内容应至少包括: 

——培训名称、培训时限； 

——培训目标、培训内容、培训方式以及培训效果的评价等； 

——培训费用； 

——双方责任的规定； 

——特殊情形的处理。 

8  服务的交付 

8.1 教学内容 

教学内容应以培训目标和学习目标为依据，采用符合学员学习特点的教学方式，并反

映不断变化的新要求。 

8.2 教学人员 

8.2.1 教学人员应具有职业道德和教学能力，并应符合相关资格要求。 

8.2.2 教学人员应根据不同学员的特点，采用不同的教学方法、教学模式，因材施教。 

8.2.3 教学人员宜与学习服务提供者、学习支持人员和学员保持沟通。 

8.3 学习支持人员 

学习支持人员应认真履行其职责，并为教学人员和学员提供支持。 

8.4 学习资源 

8.4.1 教材 

8.4.1.1 教材应具有针对性、实用性、专业性，反映社会、行业发展的现状及趋势。 

8.4.1.2 教材的形式宜多样化。 

8.4.1.3 课件的制作和使用应便于理解、应用和传输。 

8.4.2 教学设施、设备 

8.4.2.1 配备的教学设施、设备应确保培训课程顺利、安全地开展。 

8.4.2.2 学习服务提供者应制定并完善教学设施、设备相关的管理制度。 

8.5 学习环境 

学习服务提供者应提供适宜教学、培训、学习的学习环境，具体可包括： 

——物理环境，如温度、声音、光线等； 
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——人文环境，如组织文化、学习气氛、文明礼仪等； 

——服务提供所需的设施，如空调、照明设施、标牌等。 

8.6 学习结果的考核 

8.6.1 考核组织 

学习服务提供者宜成立专门考核组织，开展学习服务结果的考核工作。 

8.6.2 考核内容 

学习服务提供者可根据教学方案、教学内容，从理论和实践层面对学员进行考核。 

8.6.3 考核方式 

8.6.3.1 学习服务提供者可采用口头测试、开卷考试、闭卷考试、实习鉴定、角色演练等

方式考核学员的学习效果。 

8.6.3.2 学习服务提供者可根据提供的学习服务内容设计个性化考核方式。 

8.6.4 考核程序 

学习服务提供者根据不同学习课程的特点，制定合理、公正的考核程序，并严格执行。

8.6.5 考核结果 

学习服务提供者应采取适当方式及时告知学员考核结果。对合格的学员可采取颁发证

书等形式予以肯宁，对未合格的学员可采取其他措施予以补救。 

9  服务评价 

9.1 满意度 

学习服务握供者应建立满意度的测量和监控方法，定期或不定期开展满意度调查和满

意度数据分析。 

9.2 沟通 

9.2.1 学习服务提供者宜定期或不定期开展学习服务提供者内部沟通、学习服务提供者与

学员的外部沟通等沟通活动。 

9.2.2 学习服务提供者宜采用多渠道的沟通方式，并确保沟通渠道的畅通。 

注:沟通渠道可包括:面谈、意见箱、电话、电子邮件、传真、网络、告示栏、会议等。

9.3 学习服务提供者宜建立沟通处理机制，不断提升沟通能力。 

10  持续改进 

10.1 学习服务提供者宜制定服务提供持续改进方案，不断提高服务质量。 
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