
点燃一群有追求的人！

厦门致学在线教育科技有限公司 地址：厦门市思明区厦禾路 1034 号 1602 室之二

文件名称 学导行为规范 文件编号 ZX-HR-ZD-13

颁布部门 人力资源部 颁布日期 2022 年 5月 1日

拟定人 林东媚 部门审批 洪彩云

抄送人 各中心/部门负责人 总裁审批 吴民升

为逐步实现公司服务规范化，给学员提供更优质的服务，结合公司实际情况，特此制定

《致学教育集团学导行为规范》，以对后端学导的服务行为进行质检工作。

一、条例详情如下：

1、学员服务及退费根据《退费定责标准2022.4.1》执行，采取积分制的方式进行，扣分达到

10分即定为学导服务原因；

2、直接定责服务原因（积分扣10分）的类别如下：

（1）新生添加时间无故超时大于24小时；

（2）在和学员进行沟通的过程中，严禁使用不文明用语、辱骂、恐吓威胁学员；

（3）服务过程中诋毁公司产品，如：“我们的课程质量就是很差”等

（4）引导学员投诉老师，如：“那你就去投诉这个老师吧”等

（5）引导学员选择其他公司产品，如：“那你就去报其他家的吧”等

（6）诋毁同事，如：“***就是新员工，他什么也不懂”等

（7）引导学员发起起诉或申请仲裁的行为，如： “你不满意就去起诉我们”等；

（8）否定公司服务的专业性，如：我们机构退学的学员就是非常多、我们产品就是这样；等

（9）骚扰学员：恶意多次联系学员，导致学员投诉；

（10） 恶意报复学员：与学员产生冲突后，严禁通过互联网等渠道散布学员个人隐私；

（11） 提前“抢单”：绿色分期追回款必须按照公司标准进行跟进，不得提前“抢单”；

（12） 工作交接遗漏：新旧学导交接必须按照《学导离职交接》流程完成相关内容交接，如

有交接材料不完整产生退费投诉。

二、行为规范处罚条例

若员工违反以上条例一经查实，扣除绩效，具体如下：

1、当月责任次数 X=1，扣除绩效的 10%；当月责任次数 X=2，扣除绩效的 20%；当月责任次数

3≤ X < 5 ，扣除绩效的 60%；当月责任次数 5≤ X，超出部分按照 100 元/生进行扣罚。

2、对应管理层（ABC）连带相应责任，战队长与学导定责一致，主管及经理罚款 100 元/生
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3、连续两个月涉及服务意识问题，直接公告开除。

三、学导招生，续费，转专业，遵守《致学教育集团招生行为规范》，如果违规，则按照

《致学教育集团招生行为规范》进行处罚

致学教育
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