立足服务  以人为本创品牌
金    玉

一场看不见硝烟的大战总算结束，回忆假期招生工作经历，到现在仍心有余悸，自身顶烈日酷暑不说，关键是每次下乡，费尽千言万语，但收获却与付出的汗水并未成正比，更何况很多时候还受到家长的责难与误会。（套用我校一名帮忙招生的教师家属的心里话：金玉呀，走村串户真的不是个味，太伤自尊了！我相信，凡真正历经过招生大战的人都有同感。）
静下心来，仔细想想招生细节，特别是与考生家长交流时，每当谈到我校学生的学习、就业、管理、生活等优势时，家长说得最多的几句话是“和其它学校差不多”、“还不是一个样”、“技校没有多大读头，学生学不到东西，都是骗人的”……。家长的意见虽说有些以偏概全。但不也正说明了我校的优势、特色、品牌并没有被大多数家长认可吗。我们常宣传我校是荆楚职教一枝独秀，不管“秀”与“不秀”，但老百姓心目中认可的是实惠，认可的是学生能否真正学到东西，是否吃得好、睡得香、花得少、就业待遇高，千言万语抵不过一位在校生的口碑相传。因此，在目前混乱的职教市场中，我校要做一枝出墙的“红杏”，真正使学生及家长满意，就应该走精品名牌之路，办出自己的特色来。
    说到精品名牌，很多人会认为。所谓精品，应该是培养的产品是精品。事实上，培养精品是我们最终目的，但细节决定成败。作为一所学校，其精品意识应该贯穿于培养学生的整个过程之中，包括日常管理、后勤服务、生活学习，大到学生求知学技能，小到日常生活的每一声关怀与问候。精化服务过程，我个人认为要做到三个转变：
一是服务观念的转变，变“教育者”为服务者。过去一谈到做老师，人们就想到了师道尊严，而我们的老师，也就顺理成章地面对学生也摆着一幅教育者、长者、管理者的面孔。谈大道理时侃侃，却不屑于与学生做最基本的心灵沟通，面对这样的师者，大多数学生会敬而远之，教育效果可想而知。前不久从一本杂志上看过这样一段话，人们往往把政府官员比作父母官，一位县委书记这样说道：“老百姓缴了税，纳税人已经把你的劳务购买了，你得给他提供服务，你凭什么做百姓的父母！”在此，我也想打出这样的比方，我们所招的每一位学生都向学校交纳了应交的费用，这些费用已经买下了我们的劳务，我们是服务者，学生是我们的服务对象这种劳务合作关系，在学生交费的一刻就已确定了，我们凭什么摆着一副尊者的面孔，或高高在上，或拒学生于千里之外呢？因此，只有转变服务观念，变教育者、长者、管理者为服务者。做到把“三个一切”作为工作的出发点，把学生当作“上帝”，想为学生所想，急为学生所急，以一种感恩的心态对待自己的工作（确实也值得让我们感恩，没有了学生，我们何谈工作，何谈待遇）。
二是服务方式的转变，变被动服务为主动服务。说到服务方式，我们的作法常常是头痛医头、脚痛医脚，有的时候在事情发生后才临时抱佛脚。这种服务方式往往是事情发生后的应急处理措施，我们能否换位思考一下：我是家长，我的孩子要到技校读书，学校应为孩子准备什么，能不能让孩子尽快习惯一个新地方……。作为管理者如果这样想了，并付诸行动。我们就不会出现学生到校后课桌还是残缺不全，也不会因玻璃破损而致下雨时淋温了被褥，更不会让学生吃夹生饭，或饭菜中吃出杂物来；班主任如果能主动和学生交心谈心，虚寒问暖，打成一片，做学生可以信赖的朋友，及时了解学生思想及矛盾，将学生的矛盾化解于萌芽状态，那么就不会因班上出现了事故而后悔莫及；就业时，工作人员如果能主动一点，耐心一点，解答问题细致一点，考虑周到一点，考察就业单位时全面一点，为学生多想一点，就不会出现学生办手续到处碰壁，也不会出现学生按规定时间办理手续却被告知名额已满，让学生及家长伤心失望而生怨恨之气，更不会出现学生就业后因工资低、活路重而大呼上当，或者就业学生走的时间一推再推而没有主动解释……。因此，转变服务方式，变被动服务为主动服务，就抓住了先机，学生在这种细化服务的环境下，如春风沐雨，于无声处胜有声，自然会感同身受，特别容易形成良好的口碑。
三是服务过程的转变，变粗放型服务为精细化服务。2002年，学校提出“三个一切”，2005年又提出“以人为本”，不管是哪四个字，其基本核心是以学生为根本，学生利益高于一切。扪心自问，我们是否做到了这一点。我校的第一线管理很大一部分归功于各类学生组织，我们的管理者也基本依赖于他们，但仔细观察，有些学生组织网络的是些什么人呢？班上不爱学、不愿受约束、不愿做具体事者自告奋勇参加，有这样一群人在，素质会提高吗？于是乎，管理过程中经常出现以狠斗狠、以扣分代管理或务虚不务实、甚至营私舞弊等简单粗暴的方式，这种管理虽说有一定效果，但缺乏人性化。不但助长了学生干部的歪风邪气，也助长了学生与干部之间的对立情绪，更不适应学生人格的健康成长。同时，对部分学生、班级及班主任而言，也是不公平的。
再如老师上自习、上课，如认真观察，很多聘教满负荷运转，一周近55节课，可想而知，他们哪里有备课、改作业、辅导的时间，况且每天连轴转，是一块好铁，也有生锈的时候。何况要站完这些课堂，能产生什么样的教学效果，可想而知！这不光是不负责任的表现，主要的是对我们的学生不公平，他们花钱学技能，可不愿意每天见到疲惫不堪、忙忙碌碌的老师“忽悠”在讲台上，既忽悠自己，又忽悠学生。

还有少部分教师上课迟到，点卯一下就早退，或者请人代上课、代上自习，学生往往是敢怒不敢言。试想一下，一个与自己班所学课程全无关系的老师帮忙顶堂，招呼一下学生，哪谈提高教学质量？

如何做到服务过程的精细化呢？我个人认为，那就不管是什么事，作为管理者，一定要注重管理细节，克服安排完就了事，或只问结果不问过程的简单粗暴的方式，把以学生为本落到实处，切切实实地让学生得到实惠。二是要打破面子、人情观，严格管理。翻开学校的制度汇编，林林总总一大本。这些制度上明明白白记着发生了什么事该怎么办，但我们的制度却没能完全发挥作用，如果我们的管理干部在管理过程中能打破面子、人情观念，严格管理，照章行事，严查细访，让耍小聪明者、违纪者无迹可循，那么很多尴尬问题就迎刃而解，这样，学生就成了最大的受惠者。从招生宣传中，我们已经发现，我校的管理模式、办学宗旨、招生方式其它学校都能模仿，甚至有过之而无不及，但我们内在高品质、精细化的服务，是其它职校无法模仿的。细节决定成败，我们只有注重了各类服务过程中的细节，才能为学生搭建求知学技的平台。桃李无言，下自成蹊，学生及家长对我校良好的口啤自然就形成了。
