提供优质服务 做一名称职的教育服务者

遂昌县职业中专 龚林鸿  
把这次校长论坛的主题“创业兴校、创新强教”和“大气包容、追求卓越、精品精致、善作善成”的工作理念联系在起来，让我想到“教育服务”这个词语。教育服务是什么？教育是一种特殊的服务，是一种精神性的服务。优质的教育服务就是追求卓越和精品精致，优质的教育服务是兴校之源。因此，我在学校向全体教职工提出：提供优质服务，做一名称职的教育服务者。
在08年暑期全县校长会上听杭州育才中学校长的报告，让我感受特深的是育才中学的家校共同体，从创建家长接待室、由学生母亲接收学生喜报等这一系列精细、优质的教育服务，感慨我们要做的事还有许多，我认为引导全校教职工人人成为优质服务者，就是强化内涵建设，就是打造学校的品牌。

全国优秀教师张国栋在《教育文摘》撰文，认为“校长就是服务”。对此，我个人也颇为赞同，同时，我认为教育服务不仅仅在于校长，还在于全体教职工，如果人人形成从意识到行为，从制度到情感，从被动到主动，从自我到核心的多层次思想和行为的改变，并提升自我素质，才能真正做到“人人成为优质教育服务者”。

一、将教育服务渗透到思想及理念层面

一谈到服务，很多老师就会想到服务业，服务业的宗旨：顾客就是上帝，无条件予以认同。可我们是学校，是教育人的地方？这怎么服务？因此，改变观念是第一要务。

首先要厘清的是：教育是一种特殊的服务，是一种精神性的服务。我们倡导的是：教育服务的态度与教育服务的实质。学生们，家长们选择学校时，他们想到的是什么？我们能提供给他们的是什么？美丽的校园，漂亮的教学楼、齐全的实验实训设备等等。在这个基础上，他们又会想要什么？那就是教师的教学水平和教师无微不至的关心。我认为这点比物质性的硬件设施要重要得多。套用马斯洛的“需求层次理论”，现在的学校发展已经度过了衣食住行的“生理需要”、“安全需要”这一层次，学生更多的需要是高质量的教育教学，人文化的教育关怀，整合在一起，那就是学生需要我们提供优质的教育服务。
打造优质教育服务符合教师个人利益。打造优质教育服务靠什么？不是靠漂亮的校舍、先进的设备，而是靠这所学校的中坚———教职工。我这样看待优质教育服务与教师个人利益的关系。
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“教师”职业具有生涯发展相对稳定的工作性质。那么，教师个人的最大利益是什么？那就是幸福感。远离苦难，求得幸福，是人类生生不息的追求。从另一个角度，学校的优质教育服务，提升学校品牌，提供给教师更广阔的生涯发展空间，满足教师在经济收入、精神状态、自豪感等方面的需求，因此，打造优质教育服务符合教师利益。

打造优质教育服务符合学校利益。对于每一所学校来说，没了生存谈不上任何的发展，生存是最基本的利益，发展是最大的利益。生存的前提是要有学生来校就读，学校因有学生而成为学校，而不是因为有校舍而成为学校，也不是因有老师而成为学校。这就要求学校打造优质教育服务，赢得家长和学生的信赖，从而吸引学生来校就学。并在此基础上求得学校的长远发展。从这个角度出发，优质教育服务符合学校利益。

通过打造优质教育服务，学生及家长的需求得到满足，教师的幸福感得到实现，学校的生存发展得到保障，最终整个教育的质量得到提升。

二、教育服务必须处理好的三大关系类型 

全校、全面、全岗、全程地优质教育服务，是学校发展的不竭动力。学校中每一个人都要成为服务者，成为一名优秀的教育服务者。岗位分工会有不同，工作目标实质是一样的。在学校的教育服务中，主要围绕三大关系类型。

1、师生关系是主体。新型师生关系的最主要特征：平等。平等是一种在教育理念上的人格平等、地位平等，这与教学管理、行政管理等并不矛盾，职责不同而已。尊重学生，尊重老师，倾听他们的声音，为他们提供最好的教育服务。师生的满意度，在这里显示的是管理服务与教学服务的水平。
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如图，教师为学生、后勤为前勤、领导为全体，教育服务的中心就是学生。

2、教师关系是重要节点。教师之间的关系如果没能处理好，那么根本不可能谈什么教育服务。在这个关系中，存在两个层面。第一：干群关系。领导干部要为教师服务。学校领导要善于把刚性的制度要求与柔性的人文管理结合起来。要设身处地为教师着想，使之满意，这就是管理服务。管理服务的最高境界是，以柔克刚，用现代的词汇就是 “人文管理”。第二，同事关系。协同合作是教育教学的特点，班主任与课任教师之间、课任教师与课任教师之间，没有协同就不可能为学生提供整体的优质教育服务。理清学科教学之间相互联系，语文是基础之基础，数学是思维的体操……，于是乎在某种意义上每一门学科均在为其他学科服务。在这种整体素质观之下，倡导教师之间的相互服务，不仅仅是针对学生教育，也是在帮助自己。而后勤职工则毫无理由地为一线教师服务，主动服务，上门服务，提高服务质量，保证正常教育教学秩序。

         3、家校关系是鱼水关系。家长离不开学校对其子女的教育，同样，学校也离不开家长的支持。家长带孩子来学校寻求教育，并交纳了学习费用，他们是学校的衣食父母。现在有专家说：外国人把学校办到中国要比银行办到中国更危险。因为目前绝大多数银行已学会了与国际接轨，在服务意识和服务态度上，达到外资银行的水平。而我们学校还没跟上。那么我们办学校的，应当如何加强家校联系，如何提升服务意识和服务态度呢？我想，杭州育才中学的做法值得我们深思和学习。学校应设立家长接待室，当家长来到学校时，有人引导，有人接待，请家长坐下来，喝口茶，热情服务，做家长最信赖的伙伴。教师与家长交流孩子情况，对于学生的评判，不要只做裁判，不要只亮个红牌了事，要做教练，多分析。
      三、如何提供优质服务

       1、转变教育观念是前提。教师把自己的身份作为服务者，最难解决的是心态问题。以发展、多元的眼光来看待学生，以建构主义的理论来看待学生的学习，那么，师生之间就是平等的学习共同体。教师要放下师道尊严的身份，接受学生的需求，学校要从学生对教师的满意度、举报投诉等方面来考察教职工的服务态度。

      2、提高教育服务技能是关键。教育服务的产品是什么？是学校课程。而学校课程的这个产品质量的关键是——教师的专业技能。每位教职工都有自己的岗位，岗位技能既是学校课程质量的保证，也是教职工个人价值的体现。从教育服务技能的基础、发展和个性化等层面，以我校为例：可从三个群体五个层面进行阐述。

	群体
	领导
	教师
	后勤人员

	发挥前提
	无论是崇高的师德修养或仅是职业的角度，具备爱校、爱生、爱岗的情感特性，具有一定高度的职业责任心，具有服务他人的愿望。

	基本技能
	具备教育学、心理学基础知识，接受过专业师范培训，具备教育教学的基本技能，对教材理解、备课、上课、批改等教学的基本过程能掌控，具备一定的教育引导和问题解决能力，可以解决教育教学过程中，偶发的、并非严重性的学生事件。
	具有基本运算能力，初级文字水平、正常的行为能力。

	专业技能
	对所承担的管理职责，在操作层面有清醒的认识，具备良好的管理运行能力，并且了解本职（科室）在教育改革中的方向，有一定的前瞻性改革举措。
	1、具备本学科教学的基础知识、基本能力，课堂气氛和谐，具有良好的教学成效；

2、具备教育引导学生的能力，能胜任班主任工作。

3、能进行本学科教学仪器的操作、示范和教学，具有中级以上操作技能。

4、具备一定的教育科研能力，能钻研本学科的教育教学。
	具有帐务结算、简单修理、电路维护等岗位要求的专业技能，具有节俭、高效意识。

	发展技能
	对学校整体行政事务有一定的层面的理解，能从全局的角度改善本职（科室）的管理。具备进一步发展空间。
	1、高效的课堂教学能力；

2、精准的专业实操能力；

3、第二学科的教学能力，

4、第二技能的操作能力。

5、春风化雨的德育能力；
	后勤岗位适应面广，具备多岗位技能。

	特色个性技能
	1、 在个人教学方面具有特色，得到学生、同事、学校的认可，有强烈的个人特性。

2、对本职的管理运行，具有清晰、高效、掌控的特点，形成具有个人特色的管理模式。
	1、在本地区具有一定知名度的教学能力、学生管理能力、科研能力，有独特的个人特性。

2、专业技能实操水平达到本地区的一流水平。
	某项专业维护或修理水平达到社会个体创业的水平。


因此，我们要用我们的人格力量和文化素养去感染学生，先尊重学生，而后赢得学生尊重。用我们精准的专业技能去吸引学生，引导学生热爱学习，成为“乐学一族”。用我们高超的管理能力去适应学生的变化，而不是用严格控制、批评惩罚去征服学生。了解学生心理需求，用我们的魅力、高贵的气质、得体的语言，你的激情、你的幽默、用凝聚在你身上对真理的敬畏和真正对生命的关怀去吸引并指引每一个孩子。这样也造就了我们自己幸福快乐的教育人生。
3、改善服务态度是重要途径。犹如宾馆客人需要的不仅是一间客房一样，学生来校就读不仅是为了一张毕业证，更需要多的是教师的笑脸、鼓励、引导。对学生的批评是什么？也是一种服务，你在指出服务对象路走错了，或者其他什么问题，这就很显出服务水平。学生是发展中的人，在学校学习正是发展的过程中，那么，我们的教师在为学生提供优质教育服务时，应当换位思考，改变服务态度，理解学生的基本需求：每个学生都希望得到老师的重视，后进生更是如此，那么我们学会赞美； 学生心中有烦恼，希望得到老师的帮助，那么我们学会倾听；良好的师生关系是高效教学的前提，那么我们学会微笑与和善。除了教师忌语外，教师应尽量不用命令的祈使句、讽刺性的反问句。
   老师们，因为有你的服务对象，才使你有工作的基础。因为有你的服务对象，才给你的生命如此精彩的内容！我们没有理由懒惰，我们没有理由懈怠！我们只有人人提供优质服务，做一名称职的教育服务者，学校才能成为优质教育的场所并发展成为品牌学校。 让我们共同努力！
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