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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/TC443)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:侯非、王世川、柳成洋、曹俐莉、李涵、曾毅、万福军、杨朔、张雨辰。
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非正规教育与培训的学习服务质量要求
语言培训

1 范围

本标准对语言培训服务过程中服务提供者与顾客或学员直接接触的各环节给出了质量要求。
本标准适用于语言培训服务,包括母语培训服务和外语培训服务。

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。

GB/T26997—2011 非正规教育与培训的学习服务 术语

GB/T29359 非正规教育与培训的学习服务质量要求 总则

3 术语和定义

GB/T26997—2011界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
3.1

语言培训服务 languagetrainingservice
以提供语言学习服务为核心的一系列活动与过程。

3.2
语言培训服务提供者 languagetrainingserviceprovider
提供语言培训服务的组织或个人。

3.3
学员 learner
接受语言培训服务的人。

3.4
顾客 customer
语言培训服务购买者,包括个人和组织。
注:顾客有时是学员。

3.5
目的语 targetlanguage
语言培训服务中,学员所学习的语言。

3.6
共同语 commonlanguage
在一定区域内通行的语言。

4 总则

关于语言培训服务的通用质量要求应符合GB/T29359,关于语言培训服务的特殊质量要求应符
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合本标准。

5 服务过程

5.1 信息提供

5.1.1 语言培训服务提供者应为顾客与学员提供语言培训服务相关信息,主要包括:
———语言培训服务提供者的名称、经营范围,语言培训服务的日期、地点等基本信息;
———培训目标与内容、课时长度与课程安排、入学条件;
———授课语种、师资情况(例如是否有以目的语为母语的教学人员及其参与教学的程度)、所使用的

教材与语言教学法;
———所提供的交互式学习系统、语音设备等语言教学设备;
———可能包含的其他服务(例如模拟真实场景言语交际训练、目的语国家留学服务、相关考试代报

名等);
———全部费用及明细;
———服务变更手续。

5.1.2 语言培训服务提供者应为顾客与学员提供信息咨询服务,对顾客与学员希望了解的语言培训服

务相关事宜(例如与具体培训项目相关的师资和语言教学设备)进行解释说明。咨询渠道应方便、快捷、
畅通。

5.1.3 语言培训服务提供者应确保所提供的信息真实、准确、完整,具有时效性,与实际的服务交付一

致;并特别注意以顾客与学员能够理解的方式(例如使用学员母语、必要时配图等)提供信息。

5.2 服务设计

5.2.1 需求与特征分析

5.2.1.1 语言培训服务提供者应对顾客与学员的需求进行分析,包括希望学员获得的语言能力、目的

语知识与技能、学习技巧等,以及顾客与学员期望语言培训服务所采用的方式与形式、培训时间与长度、
学习难度等。

5.2.1.2 在需求分析的同时应对学员进行特征分析,包括学员现有目的语水平、母语及其特点、语言学

习经历、语言生活背景、教育与职业背景、年龄等,以及学员群体的目的语水平分布、母语构成及其特点、
年龄结构等。必要时可采用定性或定量测评手段对学员进行评估。

5.2.1.3 语言培训服务提供者应全面告知教学人员其所教授学员的需求与特征分析结果。

5.2.2 目标确定

语言培训服务提供者应在遵循语言学习规律的基础上,根据需求与特征分析的结果确定培训目标,
并将其作为设计培训内容、选择培训方式、确定服务方案等的依据。

5.2.3 内容设计

语言培训服务提供者应根据需求与特征分析的结果,设计与培训目标一致的培训内容,通常包括:
———目的语及有关知识讲授,包括语音、词汇、语法、文字、修辞、文化典故、目的语国家与民族风俗

习惯、社交礼仪等;
———目的语学习方法与技巧讲授;
———目的语技能训练,包括听、说、读、写、译等;
———语言能力培养,包括语言组织能力和语言应用能力。
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注:语言组织能力主要包括组织口头或书面语篇的能力、理解言语内容或含义的能力等,语言应用能力主要包括在

具体语境中正确、得体、礼貌地进行语言表达的能力,感知语境并准确解释言语行为的能力等。

5.2.4 方式选择

语言培训服务提供者应根据需求与特征分析结果、培训目标与内容、服务提供者自身条件与服务成

本等因素,综合考虑、选择适合的培训方式、形式与方法。
注:培训方式主要包括脱产培训、业(课)余培训、家庭培训等,培训形式主要包括面授学习、远程学习、混合式学习

等,培训方法主要包括翻译法、直接法、听说法、视听法、交际法、认知法、任务型教学法等。

5.2.5 项目与方案确定

5.2.5.1 语言培训服务提供者应根据培训目标、内容、方式等形成具体的服务项目与方案,并就项目与

方案及其实施进行论证。
5.2.5.2 培训项目与方案的基本内容主要包括培训内容、培训方式、教学人员、学习资源、环境、考核方式等。
5.2.5.3 语言培训服务提供者应就培训项目或方案的内容与实施条件(尤其是与具体项目或方案相关

的师资和语言教学设备)与顾客和学员进行沟通并达成一致。
5.2.5.4 服务设计应由具有相关能力与经验的人员完成,至少应包括语言教学研究、目的语教学、语言

测试、培训服务等领域的专家。

5.3 服务合同

5.3.1 语言培训服务提供者宜与顾客订立书面合同。
5.3.2 服务合同应包括培训内容、培训时间与地点、全部费用及明细、服务变更手续、投诉与纠纷解决

方法、隐私保护等基本内容,以及授课语种、是否有以目的语为母语的教学人员及其授课时长、与具体项

目相关的环境及语言教学设备等。
5.3.3 服务合同应体现公平、公正的原则,在双方平等的前提下订立。
5.3.4 语言培训服务提供者应履行告知义务,提醒顾客注意合同中与顾客利益密切相关的内容(例如

目的语国家游学服务签证事宜需由学员自理等),告知形式包括口头告知、书面告知、公示告知等。

5.4 服务交付

5.4.1 内容

语言培训服务包括教学服务和学习支持服务,语言培训服务提供者应确保实际服务交付的内容与

合同约定的一致。

5.4.2 方式

5.4.2.1 语言培训服务提供者应根据自身条件、学员情况以及服务项目或方案的成本,选择适合的方

式并综合考虑采用多种方法实施语言培训服务交付。
5.4.2.2 在服务交付过程中,语言培训服务提供者应:

———以学员为中心组织教学活动,采用符合语言学习规律的教学方法和形式(例如分组会话练习);
———通过培养和提高学员听、说、读、写、译等方面的语言技能,提高其目的语应用水平;
———重视交际能力的培养,教授学员目的语交际策略,培养学员目的语交际能力;
———使用真实语言材料,合理设计教学情景,增强教学互动,为学员创造语言实践机会;

注:真实语言材料指来源于现实生活、蕴涵真实信息、具备交际价值的日常语言材料。

———适时引入文化(包括民俗)、历史、社交礼仪等相关内容的介绍;
———确保教学人员数量能够满足语言培训服务的正常开展,并尽量提高以目的语为母语的教学人

员数量和比例。
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5.4.3 职员

5.4.3.1 教学人员

5.4.3.1.1 语言培训教学人员应具有教授目的语的相关资格,掌握能够满足正常语言教学需求的目的

语知识与相关知识、目的语技能、跨文化交际能力、语言教学法等,并注重能力保持与提升。

5.4.3.1.2 在语言培训服务交付过程中,教学人员应:
———尽量增加目的语的使用,并特别注意自身目的语的示范作用;
———选择科学、有效、合适的教学方法和技巧并综合运用;
———设计与学员的知识和能力相适应的目的语学习情景;
———启发、带领学员运用目的语进行练习和互动;
———及时发现并纠正学员目的语应用方面的问题;
———告知学员与目的语相关的文化准则;
———培养学员的语言审美能力;
———及时回答或指导学员解决在学习中提出的疑问及遇到的问题;
———对学员表现与学习效果进行评价。

5.4.3.2 学习支持人员

5.4.3.2.1 在语言培训服务中,学习支持人员主要负责服务设计、信息咨询、反馈处理、学员信息管理、

语言教学系统维护、语言教学设备保养与维修等。

5.4.3.2.2 学习支持人员应具备与学员交流的能力(例如使用共同语或学员母语等),以确保上述工作

能够满足培训服务的正常交付。

5.4.4 学习资源

5.4.4.1 学习资料

5.4.4.1.1 语言培训服务提供者应选用内容科学、难度适宜、采用真实语言材料的学习资料并及时

更新。

5.4.4.1.2 引进或研发学习资料时,应将语言培训服务的成功经验和语言教学研究的最新成果纳入其

中,并进行试点实验和论证。

5.4.4.2 学习平台

语言培训服务提供者可利用现代信息技术,借助互联网和局域网等建立辅助学习的资源平台,为学

员提供课件、课程、音视频学习资料、电子辞典、复读与翻译软件、语料资源库、交互式语言学习系统等。

5.4.4.3 学习设备与用具

5.4.4.3.1 语言培训服务提供者应根据服务项目与方案配备学习设备与用具并及时维护更新,确保其

数量充足、功能完善,以满足正常服务交付的需求。
注:学习设备与用具主要包括语音设备、录音机、录像机、投影仪、话筒、耳机、白板、挂图、卡片、角色扮演道具等。

5.4.4.3.2 学习设备与用具应具有先进性和实用性,体现语言教学研究的新成果和语言培训服务的新

技术。

5.4.4.3.3 语言培训服务提供者应建立学习设备与用具管理制度,设立学习设备与用具配置标准。
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5.4.5 环境

5.4.5.1 物理环境

5.4.5.1.1 语言培训服务提供者应提供满足语言培训服务需求的物理环境,包括语音实验室、多媒体

教室、交互式教学场所等。

5.4.5.1.2 语言培训服务提供者应按照语言培训服务特点(例如应便于进行言语交流、开展交互式学

习和教学游戏等)安排空间与座位、设置光线,并确保语言培训服务环境远离噪音与电磁干扰。

5.4.5.1.3 语言培训服务提供者应确保语言培训服务环境安全,根据服务特点配备安全设施与工具,
需配使用说明的应以学员能够理解的方式(例如使用学员母语或共同语)进行描述。同时应制定安全管

理制度与突发事件应急预案,对学员和职员进行安全培训。

5.4.5.2 人文环境

语言培训服务提供者应为学员营造良好的语言学习氛围,例如在教室粘贴相关宣传画、学习标语,
鼓励学员使用目的语相互交流等。

5.4.6 考核

5.4.6.1 形成性考核

语言培训服务提供者应对学员学习情况和培训过程进行阶段性考核,以判断培训效果,及时调整课

程安排,确保服务质量。

5.4.6.2 终结性考核

在培训服务结束时,语言培训服务提供者应对学员表现进行考核,对培训效果进行整体评价。

5.4.6.3 考核内容

语言培训服务提供者应根据培训目标与实施情况选择合适的考核内容。

5.4.6.4 考核形式

语言培训服务提供者可采取的考核形式包括:作业与测验、听写、默写、朗读、背诵、会话、模拟交流、
写作等。

语言培训服务提供者应依据培训目标与方案,选择能够准确、全面反映学员水平与学习效果的考核

形式。

5.4.6.5 考核结果

考核结果应通过测试成绩、目的语水平等级鉴定、目的语能力评估报告、目的语相关资格认定等形

式及时告知顾客或学员。告知考核结果时应特别注意保护学员隐私。

5.5 沟通与反馈

5.5.1 语言培训服务提供者应为顾客提供沟通渠道并保证渠道畅通、平等、公开。沟通渠道的具体形

式包括面谈、意见箱、电话、电子邮件、传真、网络、告示栏、会议等。

5.5.2 语言培训服务提供者应建立沟通管理机制,明确反馈时限,对于较易解决的问题,应及时答复并

处理;对于较难解决的问题,则应及时答复并尽快安排处理。

5.5.3 相关服务人员应具备与顾客和学员交流的能力(例如使用共同语或学员母语等)。
5
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6 服务结果

6.1 顾客满意度

语言培训服务提供者应建立服务评价管理机制,定期收集来自内外部的评价信息并加以分析。
注:外部信息来源包括顾客、学员、语言测试组织者、行业管理者等,内部信息来源包括教学人员、教学支持人员、学

术委员会等。

6.2 持续改进

语言培训服务提供者应根据评价分析结果,制定整改措施,持续改进,不断提高服务质量。
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