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 前 言 

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由习学智能科技（苏州）有限公司提出。 

本文件由中国商业股份制企业经济联合会归口。 

本文件起草单位：习学智能科技（苏州）有限公司。 

本文件主要起草人：XXX。 
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智能语言学习平台会员服务规范 

1 范围 

本文件规定了智能语言学习平台会员服务的服务原则、服务内容、服务管理、服务平台、服务评估、

服务监督。 

本文件适用于智能语言学习平台的会员服务。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；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/T 20269  信息安全技术  信息系统安全管理要求 

GB/T 20270  信息安全技术  网络基础安全技术要求 

GB/T 20271  信息安全技术  信息系统通用安全技术要求 

GB/T 22081  网络安全技术  信息安全控制 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

会员  member customer 

通过正式手续成为客户系统中的成员，享受特定优惠、积分累计或特殊服务。 

4 服务原则 

4.1 诚实守信，与顾客建立和维护良好关系。 

4.2 服务流程应简单、清晰，易于会员理解和操作。 

4.3 保证会员享有优惠待遇。 

5 服务内容 

5.1 个性化学习方案定制 

5.1.1 根据会员的语言水平、学习目标、学习进度等因素，为会员量身打造专属的学习计划。 

5.1.2 定期根据会员的学习情况进行调整和优化，确保学习方案始终符合会员的实际需求。 

5.2 提供优质学习资源 

5.2.1 平台提供大量的专业语言课程，包括听说读写等各个方面的专项训练课程、综合提高课程以及

针对各类语言考试的备考课程等。 
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5.2.2 会员可以获得平台独家的学习资料，如电子书籍、学习文档、词汇表、语法手册等。 

5.3 互动学习与答疑 

5.3.1 会员可随时向专业的语言教师或学习顾问提问，获得及时的解答和指导。 

5.3.2 可加入学习社区，与其他会员进行交流和互动。会员可在社区中分享学习经验、心得体会、学

习资源等，也可参与讨论和活动。 

5.4 生成学习报告并评估 

定期为会员生成图表或数据等形式的学习报告，总结会员在一段时间内的学习情况，包括学习进度、

学习成果、存在的问题等。 

根据学习报告，对会员的学习进行评估，并给出相应的建议和改进措施。 

5.5 专属优惠与福利 

会员在购买平台的课程或学习产品时，可享受一定的折扣优惠。 

会员可优先参与平台举办的各类线上或线下活动，如语言学习讲座、文化体验活动、学习竞赛等。 

6 服务管理 

6.1 会员服务管理组织 

6.1.1 宜由会员维护部门和信息系统维护部门组成。 

6.1.2 会员维护部门负责会员的日常联系、沟通，服务项目的策划、实施，并统筹各项事宜。 

6.1.3 系统维护部门负责会员信息系统的维护、更新、升级工作，为服务项目提供技术支持。 

6.2 会员分级 

按照消费能力、消费频率对会员进行分级，制定会员层级维护措施。 

6.3 会员维护 

统计分析会员的数据，及时了解会员需求，在此基础上执行各项会员政策和服务措施。 

6.4 会员信息保密 

依法执行会员信息保密规定。 

7 服务平台 

7.1 平台功能 

智能语言学习平台的功能包括但不限于： 

a) 群组沟通； 

b) 会员档案建立与管理：包括会员基本信息、档案表、租赁协议、售后服务协议、会员体验信

息表、会员学习规划等； 

c) 会员账号分配：分配所属年级、所属班级、学管师； 

d) 会员管理： 

1) 统计会员数量、未学人数、打卡人数、任务情况； 
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2) 学管师管理会员名册、班级、群组、成绩等。 

e) 会员学习管理： 

1) 设置新会员首次学习任务； 

2) 设置在学会员学习任务； 

3) 班级学习报告； 

4) 远程监督学习。 

f) 会员维护： 

1) 留言； 

2) 消息互动； 

3) 线下服务。 

g) 家长服务： 

1) 将每日、每周、每月学习报告反馈给家长； 

2) 线下服务。 

7.2 平台建设 

7.2.1 平台界面设计应简洁明了，易于使用和学习，应能使会员快速找到所需功能和信息。 

7.2.2 平台应能适应不同终端设备（如电脑、平板、手机），在不同分辨率和屏幕尺寸下应能良好显

示效果。 

7.2.3 平台信息和网络安全应符合 GB/T 22081、GB/T 20269、GB/T 20270、GB/T 20271 的要求。 

7.2.4 平台数据宜设置异地备份。 

7.2.5 平台应建立健全网络信息安全制度，落实安全保护技术措施。 

8 服务评估 

8.1 会员忠诚度评估 

根据会员年度消费金额、消费额变化、消费频次等数据信息，评估会员忠诚度。 

8.2 会员满意度测评 

8.2.1 测评内容 

主要对以下内容进行测评： 

a) 学管师教学态度、沟通态度等； 

b) 学生学习效率、学习积极性等； 

c) 学生学习效果。 

8.2.2 测评方式 

可通过以下方式进行测评： 

a) 问卷调查； 

b) 召开会员座谈会； 

c) 随机电话访谈。 

8.2.3 完成测评报告 
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对调查结果进行定量分析和定性分析，提出改进意见。 

8.2.4 制定整改方案 

根据测评报告中的改进意见制定具体的、可操作的改进方案。 

9 服务监督 

应完善服务监督形式，建立服务质量监督的反馈和投诉制度，公布投诉方式（电话、邮箱等），畅

通监督渠道。 

 


