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一、任务来源

《留学服务规范》国家标准（计划编号：20130220-T-469）是国家标准化管理委员会2013年国家标准制修订项目，该标准由全国教育服务标准化技术委员会（SAC/TC443）提出并归口，金吉列出国留学咨询服务有限公司负责起草。
二、研制背景与目的
留学服务行业近年来飞速发展，留学人数和留学机构数都有大幅增长，留学行业也已经历了十几年的发展并具相当规模。作为与教育紧密联系的留学服务行业，服务质量对于顾客至关重要，是留学服务行业的核心。不断为消费者提供高品质的服务，然而目前留学行业内服务水平参差不齐、绝大部分公司标准化程度不高，行业整体标准化水平偏低，行业服务水平和标准化水平都亟需提高。因此，制定《留学服务规范》国家标准来规范留学行业服务，将提高行业服务水平、规范行业服务质量、搭建更完善的服务体系，对于留学行业长远发展意义重大。
三、研制依据

在研制过程中，本标准主要参考了以下文件：

1. GB/T 1.1-2009 《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》

2. GB/T 15624.1-2003 《服务标准化工作指南 第1部分：总则》

3. GB/T 24421-2009《服务业组织标准化工作指南》

4. GB/T 19000-2008 / ISO 9000:2005《质量管理体系 基础和术语》

5. GB/T 19001-2000《质量管理体系》

6. GB/T 19001《质量管理体系 要求》以及GB/T 19004.2《质量管理和质量体系要素 第2部分：服务指南》

四、研制过程

2013年初，国家标准化管理委员会正式发布《关于下达2013年第一批国家标准制修订计划的通知》（国标委综合[2013]56号），本标准正式立项，项目计划编号为20130220-T-469。

2013年9月，本标准起草工作组正式成立，并于同月在北京召开标准研制启动会，制定了标准研制计划。

2013年11月，标准起草工作组研究完成本标准草案1稿，并于11月28日邀请知名大学、中国教育科学研究院、国家标准技术审查部的教授及专家组织召开草案1稿研讨会，对标准的范围、内容、框架层次等进行了研讨与校准。

2014年1月，根据草案1稿研讨会意见，标准起草工作组完成了对本标准草案1稿的补充、调整与删减，在此基础上修改完成本标准草案2稿，并于同月组织与教育部、行业协会、标准化协会等部门的专家召开草案2稿研讨会。

2014年5月，标准起草工作组根据第二次专家研讨会完成对草案2稿的修改，并与行业协会、同行代表进行研讨，完成同行调研。结合同行调研结果对标准草案2稿再次修改，形成了本标准草案3稿，在范围、结构、核心内容和语言表达等方面进一步贴近标准的要求和行业的普遍情况。同月，邀请全国教育服务标准化技术委员会委员、留学服务行业协会和留学公司代表召开草案3稿研讨会。

2014年6月，标准起草组对行业内取得资质的留学公司进行网上调研，并结合草案3稿专家研讨会意见，从更加符合留学服务行业现状的角度，再次细化了服务实施的若干环节，完成了对规范核心内容和语篇逻辑、语言表达等方面的修改，完成本标准草案4稿，并于同月邀请标准编写方面的专家召开草案4稿研讨会。

2014年12月，根据草案4稿专家研讨会意见，标准起草工作组修改完成本标准草案5稿，进一步校准了标准的格式与表达，并于同月由全国教育服务标准化技术委员会组织委员和同行公司召开草案5稿研讨会。
2014年12月，针对第5次研讨会意见，标准起草工作组再次对标准表达的规范性进行了优化完善，修改完成本标准征求意见稿。
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 六、主要技术内容及依据
1、留学中介机构
本标准第4章规定了对留学中介机构的总体要求。其中对于留学服务机构的资质、人员、场所的要求，依据《自费出国留学中介服务管理规定》中的相关条款；对服务管理的依据GB/T 19000-2008《质量管理体系》国家标准。
2、留学服务人员
本标准第5章规定了留学服务人员从业基本要求，并按照咨询人员、申办人员和客服人员三个类别详细规定了工作内容。服务人员类别的划分及工作内容的要求依据行业实践及标准起草工作组对行业意见征询的结果确定；留学服务人员从业基本要求依据标准起草工作组对留学行业各机构进行网络调研的结果。
3、服务沟通
本标准第6章规定了留学中介机构在针对顾客的服务沟通过程中的要求和服务沟通的内容。依据GB/T 19001-2008/ISO 9001:2008《质量管理体系 要求》中顾客沟通相关条款及业务操作实践制定。其中6.2.3　对于信息反馈时限的要求，标准起草组根据对行业普遍操作情况的征询，明确为“留学服务人员应对顾客提出的疑问进行信息反馈，反馈时限不应超过两个工作日”。
4、服务交付
本标准第7章规定了服务交付过程中各主要环节的具体要求。
（1） 信息提供 

依据留学服务行业特点、现行实践及行业意见征询结果，规定了留学中介机构向顾客提供信息的原则为“真实、准确、及时、完整”。其中7.1.2规定，留学中介机构需向顾客提供留学中介机构、留学服务人员、目标国家、目标院校及留学风险的相关信息。
（2） 协议签署 

依据《中华人民共和国合同法》、《自费出国留学中介服务管理规定》的相关条款，确定了留学中介机构与顾客签订协议的原则和主要内容。其中7.2.4留学服务协议的内容，依据《自费出国留学中介服务委托合同（示范文本）》中相关内容确定。
（3） 费用支付
依据《自费出国留学中介服务管理规定》的相关条款、国（境）外院校申请要求及各使领馆的签证规定，确认了留学中介机构收取服务费、代收款的具体要求。

（4） 留学规划 

依据留学服务工作特点和行业实际操作流程规定了留学咨询人员要为顾客进行留学需求与特征分析，并根据分析结果设计留学方案。需求与特征分析涉及的方面及留学方案包含的具体内容，依据国（境）外院校申请要求及各使领馆的签证规定予以确定。
（5） 材料准备

依据留学行业实际操作流程及标准起草工作组行业意见征询结果，规定了留学申办人员指导顾客准备申请材料的具体要求。在确认具体要求的过程中，参考国（境）外院校申请要求及各使领馆的签证规定予以确定。
（6） 院校申请

依据国（境）外院校申请要求、院校网站信息制定了留学申办人员协助顾客进行院校申请的具体要求。在要求制定过程中，充分考虑了实际操作流程和行业普遍现状，并经过行业调研论证。
（7） 签证申请

依据各使领馆签证申请要求、使领馆网站信息制定了留学申办人员协助顾客进行签证申请的具体要求。在要求制定过程中，充分考虑了实际操作流程和行业普遍现状，并经过行业调研论证。
（8） 后期服务
依据国（境）外院校入学要求及各国使领馆、出处境管理部门的要求制定了留学申办人员协助顾客安排后期事项的具体要求。在要求制定过程中，充分考虑了实际操作流程和行业普遍现状，并经过行业调研论证。
5、风险管理
本标准第8章规定了风险管理的要求和处理流程。依据《消费者权益办护法》相关条款制定。
6、留学服务质量评价与提升

    本标准第9章对服务质量评价、服务质量提升和第三方评价的要求做出了规定。依据GB/T 19000-2008《质量管理体系》国家标准相关条款，明确留学服务机构应对服务质量进行评价、提升，并提出宜引入第三方评价。
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