
持续修炼
                   ---读《这样工作最出色》有感
从走出校园到现在，工作已经有8个年头了。当初那个横冲直撞却也干劲十足的职场新人如今已变得温婉有余、后劲不足。这个时刻我看到了公司大力推荐的“员工教材”---《这样工作最出色》，它犹如一剂强心针，让我渐趋暗淡的职业生涯重新焕发活力。
   《这样工作最出色》娓娓讲述了一名职场人士应当以及如何修炼身心，成为一名身心健康、品质卓越，能力出色的现代职业人。阅读这本书的过程中，我发现自己的情绪由躁动慢慢变得平静，书中那些一个个成功与失败的案例，扎得我心中绞痛，往往因为对号入座而变得慌张，继而死扛，最后崩溃。但是多年的工作经验和为人处事的经历让我反思自己读书的心态，读书是为了改善自己，提升自己，不用拧着劲一定要与书中的道理一争高下。人无完人，承认自己有缺点，才是一种健康的人格。
当我带着这种非敌视的心态重新阅读这本书时，我发现了书中的美好。它教导职业人应当修炼什么职业品质，不仅如此，它还教导职业人如何修炼这些品质。可以用表格的形式将这些品质归纳如下：
	职业品质
	详细内容

	感恩
	感恩公司、同事、对手

	责任
	爱岗敬业，激情，敢于承担责任，对结果负责，细节意识

	结果导向
	执行力，主动，有计划性

	忠诚
	学点吃亏精神，做好本职工作，企业荣誉感

	学习型员工
	创新、勤奋、提升自己，持续学习，不可替代性

	团队意识
	合作者、协作者、集体荣誉感

	尊重
	尊重老板、同事、顾客


上述7项职业品质是从书中十大模块中总结提炼出来的，书中的第二章“爱岗敬业”和第六章“敢于承担责任”被归结为一点：责任。工作是一种责任，无论你是否喜欢，只要接受了这份工作，就是给出了你的承诺，这种承诺就是一种责任。结果导向是将第三章“赢在执行”和第五章“工作无小事，细节决定成败”的结果。结果导向型的员工会自动自发的想办法，找办法，通过提高效率，改善质量，提前准备计划，主动工作等行为为工作的结果负责。忠诚的品质其实一定程度上可以与“责任”合并，加入一家公司并忠于这家公司，并不一定意味着员工多么喜欢这家公司，这种情况毕竟少见，但是优秀的员工一旦加入一家公司，便会忠于这家公司，这是责任心使然---除了对公司负责，也是对自己负责。第九章“做公司最受欢迎的员工”和第十章“永远把客户放在第一位”合并为尊重的职业品质。尊重老板、尊重同事、尊重客户才能在公司中有良好的上下级关系、同事关系和客户关系，才能赢得他人的尊重，赢得工作的成功。
在中科院人才北郊分部，我的工作岗位属于一线的窗口服务人员。窗口服务主要面对的是人才中心服务的客户，需要为客户提供人事代理业务及人才服务业务相关事宜。多年的人力资源工作经验以及来到人才中心后的不断学习与历练使得我在业务操作上基本没有困难，即使遇到棘手的业务，学习起来也比较容易，于我而言，这个岗位在刚开始时最大的困难在于如何定位自己的服务人员角色，如何既让人才中心的客户满意同时也维护中心的利益。在近两年的不断摸索中，通过与领导和同事的沟通、学习，通过自己实际操作中的经验与教训，我渐渐找准了自己的位置，学会了如何平衡客户与中心的利益。在下面的部分我将根据自己的经验与教训总结一些窗口服务岗位应当具备的职业品质，以饷同行：
（1）想客户之所想，急客户之所急，为自己减少重复工作 

人才中心的客户中有一部分是应届毕业生，多数学生对调转档案以及落户的政策和需要准备的材料一知半解，常常漏带材料或者漏办手续。遇到这些客户，我的经验是，在第一次办理的时候就告知他们应当准备什么材料和手续，以及截止日期，并且提醒他们如何查询权威信息。这样做的好处是，不仅让客户觉得中心服务岗位有责任心，而且减少了同一个顾客重复办理的次数，降低了窗口服务岗位重复工作的可能性。
北京作为首都，人口政策、生育政策、住房政策、户口政策等都有特殊规定性，有些客户由于不符合北京市政策的某些规定，不能办理相关业务时，容易情绪激动，更有甚者将怒火发泄到窗口服务岗位上。这个时候，窗口服务人员需要做的既不是火上加油，与人对骂，撇清自己的关系；也不是事不关己，冷漠以对；而是需要安抚情绪激动的客户，提供以往工作经验中可供他们参考的信息，尽量帮助他们减轻困难，最重要的是劝他们冷静下来并回家思考对策，以免不明真相的其他客户质疑中心的工作。
（2）责任意识和细节意识为中心利益保驾护航
存档落户某种程度上说是比较敏感的业务，社会上有不少不法分子通过户口指标诱骗急于落户的学生。作为窗口服务人员无力改变这一局面，但可以通过细致工作和责任意识避免为中心带来不必要的损失。经验告诉我，客户办理业务时多问一句“是存自己档案吗？”、在办理的过程中说明“我现在就为你存档案”，或者“我现在就为你办理落户手续”等等，有利于可能的受骗上当者认清骗局；更进一步，在办理业务时，注意表明业务的具体名称，比如存档费用，集体户口立户及管理费用等，以免日后出现纠纷时维护中心利益。
（3）主动学习，不断提升
人事代理工作跟随的是北京市人才政策的脚步，所以作为人事代理的一线窗口人员需要对国家的人才政策尤其是北京市人才政策有动态的跟进和了解，而不是被动等待政府相关部门下发的通知。主动学习有利于在窗口服务工作中掌握主动，面对客户时提供更加准确、可靠的政策信息，提醒客户可能的政策变动时间点。随着在中心工作经验的不断增加，需要学习的新知识反而更多，除了主要的档案管理、集体户口管理等业务外，还需要学习办理《生育服务证》等今年新接手的业务。正是在这种不断地学习和提升过程中，体现了一名人事代理业务窗口服务人员的专业性。
（4）尊重领导、同事，具有团队意识
窗口服务岗位尽管主要是面对客户，但仍有相当的时间需要与中心领导和同事共处。从经营性公司到人才中心，我的收入下降了不少，内心的落差自然是有的。但我告诉自己知足常乐，要感激人才中心在我没有相关人事代理及人才服务业务经验的情况下接纳我。北郊人才中心有很好的团队合作传统，老员工教导新员工，对新员工进行传帮带，大家分工协作，共同为人才中心努力。从原来对公司内部员工提供服务的职能部门职员的角色转变到现在的窗口服务角色，我适应了很长一段时间，是中心领导和同事的言传身教让我终于转变成为一名具有服务意识的窗口服务人员。
写在最后的话：
要说的话有很多，要学习的东西有很多，我会与领导、同事一起持续学习，做一名身心健康、能力出色的人才代理服务人员。
北郊分部
                                                 姚微微
                                             2013年5月9日
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