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执行校长姜华 理念篇标准化教学和服务是优势 从2000年创立

至今，朗阁已经在上海雅思培训市场占据了相当大的份额，

并培养出了不少的雅思高分学生，您认为朗阁成功的关键在

哪里？ 朗阁刚创立的时候，我们就面临一个抉择，是快速拓

展，追求商业利润的最大化还是创立持久的品牌价值？ 我们

选择了后者。快速扩张的结果，将导致教学和服务质量的下

降。而朗阁的目标是，是建立一个真正具有核心竞争力的学

术教育品牌机构。因此，每年我们都花费大量财力、物力、

人力来进行学术研发。 “学术为先”是朗阁多年来成功发展

和获得众多学员青睐的重要原因。为了保持学术团队的学术

先进性和专业性，我们专门成立了朗阁亚洲雅思研究发展研

究中心来研究全球雅思考试的发展和最新动态。 每一场雅思

考试朗阁都派专业教师参加，在澳大利亚、北美、英国也会

有我们的高级学术顾问去定期参加雅思考试，以把握雅思考

试的动向，对雅思形成清晰的理解。我们还和众多国际知名

大学出版社保持密切联系，从那里引进先进的教材、学术资

料。 同时，在朗阁，对教师队伍有着非常严谨且近乎苛刻的

培训和管理体系。从听说读写的核心教学要求、每小时教学

内容到教学方法、学员需求、课程设置等，每个部分都形成

了完整的模块。不同等级的教师将获得不同的培训内容。同

时，从2002年开始引入ISO9001：2000国际质量管理体系，用

标准化的管理体系规范各级服务流程，保证了教学服务的过



程，同时也保障了教学的结果。 对于朗阁来说，提供给学员

真正需要的东西是我们的目的，我们希望学员在朗阁得到的

东西是和他们的期望值相匹配，无论是从学习的过程还是结

果来看都是如此。 朗阁如何对待学员的不满和投诉？ 教育作

为个性化的服务性行业，学员出现问题和意见是非常正常的

。耐心的倾听和及时地解决是我们的要求。 为此，朗阁设立

了专门的投诉热线和客户服务部门来解决学员的问题。同时

学员的意见也可以向朗阁的任何一位工作人员提出，我们会

在最多2个工作日以内给出书面答复。 同时，每一个意见都

会由客户服务部门就事实缘由、解决方案做出完整记录，交

给校长办公室存档，并写入每个季度的客服报告中。作为对

我们服务体系不断改进的鞭策和参考。 特色篇给学员最真实

的承诺 我们知道，在朗阁会对学员有一个保分承诺，对于达

到出勤率而没有考到约定分数的学生，可以享受到免费的课

程重读甚至退款，这种保分承诺会不会成为一把双刃剑？ 当

然，我们这种承诺不是没有任何依据的空头支票，朗阁雅思

所以敢于对学员进行保分承诺，首先缘自我们对学术实力和

教学质量的信心以及多年来超过10万各种基础学员的数据积

累和总结。 对于前来报名的学员，我们会由专业的老师进行

一对一全面测试，了解到学员的现有水平，然后根据学员考

分的需求设计合理的课程方案和雅思备考方案。事实证明，

这种承诺中的绝大部分都得到实现，我们敢于承担让学员退

费或免费重读的风险，是因为这种风险通过我们严格的教学

管理、学术优势、教师团队以及学员自身的努力，被控制在

了一个非常小的范围。 100Test 下载频道开通，各类考试题目
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