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赢在中国  赢在幼教  赢在未来


各连锁园：红缨教育集团借鉴企业管理的经验，并从多年的家长工作实践中提取了四大服务理念即微笑服务、快捷服务、专业服务和抱怨服务。这四大服务理念应作为我们进行家长工作的指导思想，同时用来锻造幼儿园工作人员的职业素养。客户中心根据四大服务精神初步拟定出“四大服务考核评价表”，也是对各岗位工作的考量标准，各连锁园在考核工作时可参照此表进行。
保教主任四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务
20分
	1．幼儿来园时，主动向家长和小朋友问好，用真诚的微笑传递幼儿园对其尊重、信任、关怀的信息。
	6
	
	
	
	

	
	2. 正视工作中出现的问题，对待问题不急不燥，以积极乐观的态度面对并加以解决。
	8
	
	
	
	

	
	3．亲切地同离园的家长和幼儿再见，与有需要的家长进行简短的沟通，耐心地解答他们的问题。
	6
	
	
	
	

	快
捷
服
务
24分
	1．熟知本岗位职责，按照标准化的流程快速进入工作状态。
	12
	
	
	
	

	
	2．班级若发生突发事件，要在第一时间赶到现场，及时采取切实可行的措施，并通知有关部门和家长。
	8
	
	
	
	

	
	3．学前教育出现新动向、新政策，需家长知晓的，要在两日内通知到家长。
	4
	
	
	
	

	专
业
服
务
36分
	1．开学初，指导班级做好召开家长会的各项准备。
	9
	
	
	
	

	
	2．定期组织成果汇报、半日开放等活动，让家长深入了解幼儿在园的成长状况及幼儿园的保教工作重点。
	18
	
	
	
	

	
	3. 针对家长提出的有关幼儿成长、幼儿园教育等问题，给予专业的解答或合理的建议。
	9
	
	
	
	

	抱
怨
服
务
20分
	1．将家长引到接待室。耐心倾听家长的陈述，（不打岔）适当做出回应并做好记录。
	4
	
	
	
	

	
	2．用温和的态度、平和的语调，提炼出家长抱怨的要点并请家长确认。（服务、教学、活动、涨费、收退费、伙食质量、安全事故）。
	4
	
	
	
	

	
	3．根据园方的有关规定，作出合理的解释；对自己工作中的失误，进行真诚的道歉。
	6
	
	
	
	

	
	4．属于自己或当时不能解决的问题，要向家长承诺给予回复的时间，并及时向上级汇报，制定方案，尽快给予解决。跟踪回访，了解处理的效果。
	6
	
	
	
	

	评
价

	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
教师四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务
20分
	1．幼儿来园时，热情地接待家长和小朋友，主动向他们问好，用简短的语言同他们沟通，用真诚的微笑向他们传递尊重、信任、关怀的信息。
	6
	
	
	
	

	
	2．坚持正面教育，平等地对待每一个孩子，善于发现他们身上的闪光点，用欣赏、赞扬的方法教育孩子。
	8
	
	
	
	

	
	3．幼儿离园时，亲切地同家长和幼儿再见，与有需要的家长进行简短的沟通，对待家长提出的问题不急不燥，耐心解答。
	6
	
	
	
	

	快
捷
服
务
24分
	1．熟知本岗位职责，按照标准化的流程进行工作。
	8
	
	
	
	

	
	2  家长接送孩子时，站位明确，让家长一目了然，交接方便。
	2
	
	
	
	

	
	3．新生入园后，每天通过短信、面谈等方式让家长快速了解幼儿在园情况。
	2
	
	
	
	

	
	4．每月通过家长册形式反馈幼儿在园情况，让家长及时了解孩子在园的生活、学习情况。
	3
	
	
	
	

	
	5.每学期全面向家长汇报班级各方面工作，并征求家长意见，做出书面总结。
	3
	
	
	
	

	
	6. 日常生活组织中发生一般磕碰、被同伴抓伤等事件，根据情况或打电话或在家长接孩子时当面告知道歉。
	2
	
	
	
	

	
	7. 幼儿生病和发生较大安全事故时，要立即送到保健室或医院医治，同时在第一时间通知园长不隐瞒。
	4
	
	
	
	

	专
业
服
务
36分


	1．不断学习有关幼儿教育、家庭教育的书籍，丰富自己，与家长分享科学育儿的知识与经验（如该年龄段幼儿的特点，容易出现的问题，以及如何引导）。
	8
	
	
	
	

	
	2．按时制定月目标、周重点、半日活动计划，并将其展示在家园联系栏中，让家长及时了解幼儿园的教育教学内容。
	8
	
	
	
	

	
	3．定期举行成果汇报、半日开放等活动，让家长充分了解班级教育教学情况及幼儿在园表现。
	8
	
	
	
	

	
	4．关注每名幼儿的成长，发现问题及时与家长沟通并给予专业可行的建议。
	6
	
	
	
	

	
	5针对家长提出有关幼儿教育方面的问题，给予解答或合理的建议。
	6
	
	
	
	

	抱
怨
服
务
20分
	1．将家长引到较安静、独立的环境，耐心倾听家长的陈述，（不打岔）适当做出回应并做好记录。
	5
	
	
	
	

	
	2．用温和的态度、平和的语调，提炼出家长抱怨的要点并请家长确认。（服务、教学、活动、涨费、收退费、伙食质量、安全事故）。
	5
	
	
	
	

	
	3．根据园方的有关规定，作出合理的解释；对自己工作中的失误，进行真诚的道歉。
	5
	
	
	
	

	
	4．属于自己或当时不能解决的问题，要向家长承诺给予回复的时间，并及时向上级汇报。
	5
	
	
	
	

	评
价

	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：  


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
保育员四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务20
	1 幼儿来园时，主动向家长和小朋友问好，用真诚的微笑向他们传递尊重、信任、关怀的信息。
	6
	
	
	
	

	
	2 平等地对待每一个孩子，善于发现他们身上的闪光点，用欣赏、赞扬的方法教育幼儿。
	8
	
	
	
	

	
	3 幼儿离园时，亲切地同家长和幼儿再见。
	6
	
	
	
	

	快
捷
服
务20
	1熟知本岗位职责，按照标准化的流程进行工作。
	5
	
	
	
	

	
	2 建立良好的一日生活、工作常规，做好过度环节的工作，减少幼儿消极等待的时间。
	5
	
	
	
	

	
	3 幼儿饮用的食品、水、奶等要温度适中，方便幼儿饮用。
	3
	
	
	
	

	
	4幼儿出现拉尿时不抱怨孩子，在最短时间内为孩子换洗好衣裤并安慰好孩子情绪。
	3
	
	
	
	

	
	5幼儿生病和发生较大安全事故时，要立即将孩子送到保健室或医院医治，同时在第一时间通知有关人员。
	4
	
	
	
	

	专
业
服
务40
	1 按照本岗位的工作标准，做好班级卫生清洁和消毒工作，给幼儿创设一个安全、干净、舒适的环境，让家长放心。
	15
	
	
	
	

	
	2 关注班级每个幼儿的健康状况（包括饮食、睡眠、排便、情绪等），遇到问题，及时向家长反馈，并给出合理的建议。
	15
	
	
	
	

	
	3 与家长分享一些有关卫生保健、生活护理、卫生清洁等方面的经验。
	10
	
	
	
	

	抱
怨
服
务20
	1．将家长引到较安静、独立的环境，耐心倾听家长的陈述，（不打岔）适当做出回应并做好记录。
	3
	
	
	
	

	
	2．用温和的态度、平和的语调，提炼出家长抱怨的要点并请家长确认。（服务、教学、活动、涨费、收退费、伙食质量、安全事故）。
	4
	
	
	
	

	
	3．根据园方的有关规定，作出合理的解释；对自己工作中的失误，进行真诚的道歉。
	4
	
	
	
	

	
	4．属于自己或当时不能解决的问题，及时向上级汇报。
	3
	
	
	
	

	评
价

	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：  


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
门卫四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务20
	1 热情地接待家长和小朋友，主动向家长和小朋友问好，用真诚的微笑向他们传递尊重、信任、关怀的信息。
	6
	
	
	
	

	
	2 关注园内外环境，对需要帮助的家长和幼儿给予积极关怀，提供必要的帮助。
	8
	
	
	
	

	
	3热情接待来访家长与来访客人，礼仪周到，体现幼儿园员工的高素质。
	6
	
	
	
	

	快
捷
服
务20
	1 熟知本岗位职责，按照标准化的流程进行工作。
	10
	
	
	
	

	
	2 提高警惕，关注园内外安全，发生意外事件要保持冷静，迅速做出反应并在第一时间向领导汇报。
	10
	
	
	
	

	专
业
服
务40
	1 能按照服务礼仪的标准做好日常的接待和登记工作。
	8
	
	
	
	

	
	2 巡视幼儿园周围的安全，保证幼儿、幼儿园员工及财产安全，让家长感到放心。
	12
	
	
	
	

	
	3 在家长咨询时，要给予解答或合理的建议。
	8
	
	
	
	

	
	4仪表端庄、干净整洁、礼貌待人，具有良好的服务和安全意识，体现温暖、周到、敏捷的服务风格。
	12
	
	
	
	

	抱
怨
服
务20
	1．将家长引到较安静、独立的环境，耐心倾听家长的陈述，（不打岔）适当做出回应并做好记录。
	5
	
	
	
	

	
	2．用温和的态度、平和的语调，提炼出家长抱怨的要点并请家长确认。（服务、教学、活动、涨费、収退费、伙食质量、安全事故）。
	5
	
	
	
	

	
	3．根据园方的有关规定，作出合理的解释；对工作中的失误，进行真诚的道歉。
	5
	
	
	
	

	
	4．属于自己不能解决的问题，及时向上级汇报。
	5
	
	
	
	

	评
价

	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：  


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
保安四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务20
	1 热情地接待家长和小朋友，主动向家长和小朋友问好，用真诚的微笑向他们传递尊重、信任、关怀的信息。
	10
	
	
	
	

	
	2 关注园内外环境，对需要帮助的家长和幼儿给予积极关怀，提供必要的帮助。
	10
	
	
	
	

	快
捷
服
务20
	1 熟知本岗位职责，按照标准化的流程进行工作。
	10
	
	
	
	

	
	2 发生意外事件时保持冷静，迅速做出反应并在第一时间向领导汇报。
	10
	
	
	
	

	专
业
服
务40
	1 认真巡视幼儿园及幼儿园周边的安全，在家长接送幼儿时保持高度警惕、随时准备为幼儿、家长、员工的生命财产安全付出，让家长信赖。
	20
	
	
	
	

	
	2 仪表端庄、干净整洁、礼貌待人，具有良好的安全和服务意识，体现警惕、温暖、周到、敏捷的服务风格。
	20
	
	
	
	

	抱
怨
服
务20
	1．耐心倾听家长的陈述，（不打岔）适当做出回应并做好记录。
	7
	
	
	
	

	
	2．对工作中的失误，进行真诚的道歉。
	7
	
	
	
	

	
	3．对自己不能解决的问题，及时向上级汇报。
	6
	
	
	
	

	评
价

	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：  


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
保健医四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务20
	1热情地接待家长和小朋友，主动向家长和小朋友问好，用真诚的微笑传递尊重、信任、关怀的信息。
	6
	
	
	
	

	
	2关注每一位幼儿的身体状况，做好晨间、午间与常规检查；对体弱儿、病患儿给予特殊关照，让孩子、家长感受到真诚的爱。
	8
	
	
	
	

	
	3随时以微笑热情的态度接待并解答家长的咨询与困惑。
	6
	
	
	
	

	快
捷
服
务25
	1 熟知本岗位职责，按照标准化的流程进行工作。
	5
	
	
	
	

	
	2 幼儿生病时，要在第一时间通知家长，如果家长不能马上到园，在征求家长同意的同时及时将生病的孩子送往医院就医。
	4
	
	
	
	

	
	3幼儿出现安全事故后，立即采取专业保护措施，如：止血包扎。并在第一时间上报园长同时协助园长与做好家长工作将孩子快速送往就近医院治疗。
	5
	
	
	
	

	
	4接待办理幼儿入园、离园手续及时，减少家长等待。
	5
	
	
	
	

	
	5定期查阅幼儿预防接种情况，及时准确、快速通知到家长带孩子去卫生防预站或医院接种。
	6
	
	
	
	

	专
业
服
务35
	1 通过晨检、午检等环节，掌握孩子的健康状况，如有情况及时与家长沟通，让家长感到信赖、放心。
	8
	
	
	
	

	
	2 运用检查、督促等专业手段，保证幼儿在园的饮食合理、健康。
	8
	
	
	
	

	
	3 制定健康带量食谱，定期为家长提供有关幼儿卫生保健、饮食、健康等方面的常识、知识，开办专栏。
	8
	
	
	
	

	
	4每月及时向家长通报有关传染病的信息及预防措施，指导家长做好预防工作。
	5
	
	
	
	

	
	5 针对家长提出的有关卫生保健方面的问题，给予专业的解答和合理的建议。
	6
	
	
	
	

	抱
怨
服
务20
	1 将家长引到接待室。
	2
	
	
	
	

	
	2 耐心倾听家长的陈述，（不打岔）适当做出回应并做记录。
	4
	
	
	
	

	
	3 甄别家长抱怨的要点， 用温和的态度、平和的语调，提炼出家长抱怨的要点并请家长确认。
	5
	
	
	
	

	
	4 根据园方的有关规定，作出合理的解释；对自己工作中的失误，进行真诚的道歉。
	5
	
	
	
	

	
	5 属于自己或当时不能解决的问题，要向家长承诺给予回复的时间，并及时向上级汇报。
	4
	
	
	
	

	评
价

	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：  


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
后勤主任四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务20
	1关心全体工作人员的生活与健康，为他们营造宽松、和谐的工作环境。
	6
	
	
	
	

	
	2主动向家长和小朋友问好，用真诚的微笑传递尊重、信任、关怀的信息。
	6
	
	
	
	

	
	3正视问题，不急不燥，以积极乐观的态度面对和解决问题。
	8
	
	
	
	

	快
捷
服
务24
	1 熟知本岗位职责，按照标准化的流程进行工作。
	6
	
	
	
	

	
	2 深入各岗位，检查工作人员履行职责是否到位，工作流程是否规范、流畅。发现问题，及时修正，做好记录。
	6
	
	
	
	

	
	3 幼儿园发生较大安全事故时，要在第一时间上报相关部门，通知有关家长，同时整合资源进行及时处理。
	6
	
	
	
	

	
	4做好大型玩具检查维护，发现问题在24小时内落实维修。
	6
	
	
	
	

	专
业
服
务36
	1 全面把控后勤工作，为教育教学提供全方位服务，让家长看到幼儿园工作的安全有序，感到放心。
	12
	
	
	
	

	
	2 针对家长提出的有关伙食、卫生保健、幼儿园环境卫生等问题，给予专业的回答和合理的解决。
	8
	
	
	
	

	
	3指导保健医合理制定食谱，并在周末将下周食谱公式给家长。
	8
	
	
	
	

	
	4每学期向家长进行一次卫生保健专题讲座，指导家长合理安排幼儿生活饮食。
	8
	
	
	
	

	抱
怨
服
务20
	1 将家长引到接待室。
	2
	
	
	
	

	
	2 耐心倾听家长的陈述，（不打岔）适当做出回应并做记录。
	3
	
	
	
	

	
	3 甄别家长抱怨的要点，（涨费、収退费、伙食质量、安全事故）。
	2
	
	
	
	

	
	4 用温和的态度、平和的语调，提炼出家长抱怨的要点并请家长确认。
	4
	
	
	
	

	
	5 根据园方的有关规定，作出合理的解释；对自己工作中的失误，进行真诚的道歉。
	4
	
	
	
	

	
	6 属于自己或当时不能解决的问题，要向家长承诺给予回复的时间，并及时向上级汇报。
	5
	
	
	
	

	评
价

	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：  


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
会计四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务20
	1耐心解答家长提出的收退费问题，不急不躁，直到理解、满意。
	8
	
	
	
	

	
	2主动向家长和小朋友问好，用真诚的微笑传递尊重、信任、关怀的信息。
	5
	
	
	
	

	
	3 正视发生的问题，以积极乐观的态度面对和给予解决。
	7
	
	
	
	

	快
捷
服
务24
	1 熟知本岗位职责，按照标准化的流程进行工作。
	8
	
	
	
	

	
	2  收退费做到唱收唱付，开具单据家长能够一目了然。发现问题，及时修正并做好记录。
	10
	
	
	
	

	
	3 遇到家长对收退费产生困惑时，在第一时间帮助家长解决，不留后患。
	6
	
	
	
	

	专
业
服
务36
	1 幼儿园账目清晰，定期做好收退费工作。做好各项账目的结算、装订、归档工作。
	18
	
	
	
	

	
	2 为家长提供有关幼儿园财务方面的专业咨询服务。
	9
	
	
	
	

	
	3对家长当天缴纳的托费在当天下午3:30存入银行。
	9
	
	
	
	

	抱
怨
服
务20
	1耐心倾听家长的陈述，（不打岔）适当做出回应并做记录。
	3
	
	
	
	

	
	2 甄别家长抱怨的要点，（涨费、収退费、伙食质量、安全事故）。
	5
	
	
	
	

	
	3 用温和的态度、平和的语调，提炼出家长抱怨的要点并请家长确认。
	4
	
	
	
	

	
	4 根据园方的有关规定，作出合理的解释；对自己工作中的失误，进行真诚的道歉。
	4
	
	
	
	

	
	5 属于自己或当时不能解决的问题，及时向上级汇报。
	4
	
	
	
	

	评
价
	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：  


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
出纳四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务20
	1耐心解答家长提出的收退费问题，不急不躁，直到理解、满意。
	8
	
	
	
	

	
	2主动向家长和小朋友问好，用真诚的微笑传递尊重、信任、关怀的信息。
	5
	
	
	
	

	
	3正视发生的问题，以积极乐观的态度面对和给予解决。 
	7
	
	
	
	

	快
捷
服
务24
	1 熟知本岗位职责，按照标准化的流程进行工作。
	8
	
	
	
	

	
	2收退费做到唱收唱付，开具单据家长能够一目了然。发现问题，及时修正并做好记录。
	10
	
	
	
	

	
	3遇到家长对收退费产生困惑时，在第一时间帮助家长解决，不留后患。
	6
	
	
	
	

	专
业
服
务36
	1定期做好收退费及各项工作。做到收、退费准确无误，现金、单据与账目相符，做到日清月结。
	18
	
	
	
	

	
	2 为家长提供有关幼儿园财务方面的专业咨询服务。
	9
	
	
	
	

	
	3下班前与会计及时核对当天的账目，做到日清月结。
	9
	
	
	
	

	抱
怨
服
务20
	1耐心倾听家长的陈述，（不打岔）适当做出回应并做记录。
	3
	
	
	
	

	
	2甄别家长抱怨的要点（涨费、収退费、伙食质量、安全事故）。
	5
	
	
	
	

	
	3 用温和的态度、平和的语调，提炼出家长抱怨的要点并请家长确认。
	4
	
	
	
	

	
	4 根据园方的有关规定，作出合理的解释；对自己工作中的失误，进行真诚的道歉。
	4
	
	
	
	

	
	5 属于自己或当时不能解决的问题，及时向上级汇报。
	4
	
	
	
	

	评
价

	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：  


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
校车司机四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务20
	1 热情地接待家长和小朋友，主动向家长和小朋友问好，用真诚的微笑传递尊重、信任、关怀的信息。
	10
	
	
	
	

	
	2 关注园内外环境，对需要帮助的家长和幼儿给予积极关怀，提供必要的帮助。
	10
	
	
	
	

	快
捷
服
务20
	1 熟知本岗位职责，按照标准化的流程进行工作。
	8
	
	
	
	

	
	2 准时、正点停靠在每一个接站点。关注校车内外安全，若发生意外事件保持冷静，迅速做出应急处理，并在第一时间向领导汇报。
	6
	
	
	
	

	
	3每日对接送幼儿情况做好记录，确保快速准确统计幼儿乘车人数与幼儿所在班级，接送家长姓名。
	6
	
	
	
	

	专
业
服
务40
	1恪守职业道德，驾龄五年以上，保证车辆运行状态良好，确保行车安全。
	8
	
	
	
	

	
	2接送幼儿出车前后必须对车况全面检查，防止意外事故发生。
	12
	
	
	
	

	
	3严格按照工作流程和标准完成接送工作，使幼儿、家长有安全感。
	12
	
	
	
	

	
	4与跟车教师密切配合，接送幼儿安全有序，让家长放心。
	8
	
	
	
	

	抱
怨
服
务20
	1耐心倾听取家长的陈述（不打岔），对家长反应的问题做好记录。
	4
	
	
	
	

	
	2甄别家长抱怨的要点。
	6
	
	
	
	

	
	3根据园方的有关规定作出合理的解释；对自己工作中的失误进行真诚的道歉。
	6
	
	
	
	

	
	4 属于自己或当时不能解决的问题，及时向上级汇报。
	4
	
	
	
	

	评
价

	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：  


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
跟车教师四大服务考核评价表
被考核人：            班级：                                        时间：
	项目
	考 核 标 准
	分值
	自评
	小组评
	领导评
	备注

	微
笑
服
务20
	1 热情地接待家长和小朋友，主动向家长和小朋友问好，用真诚的微笑传递尊重、信任、关怀的信息。
	10
	
	
	
	

	
	2 关注园内外环境，对需要帮助的家长和幼儿给予积极关怀，提供必要的帮助。
	10
	
	
	
	

	快
捷
服
务20
	1 熟知本岗位职责，按照标准化的流程进行工作。
	8
	
	
	
	

	
	2 提高警惕，关注校车内外安全，若发生意外事件保持冷静，迅速做出反应，保证幼儿安全，协同司机应急处理，并在第一时间向领导汇报。
	6
	
	
	
	

	
	3每日对接送幼儿情况做好记录，确保快速准确统计幼儿乘车人数与幼儿所在班级，接送家长姓名。
	6
	
	
	
	

	专
业
服
务40
	1 做好与班级教师、与接送家长的交接工作，能准确无误地转达教师及家长交待的事宜，耐心回答家长的疑问，做好沟通与桥梁作用。
	20
	
	
	
	

	
	2 行车过程中，孩子不能游离于老师的视线之外，让每个孩子开心、快乐，安全有序地完成接送工作，让家长放心。
	15
	
	
	
	

	
	3随时向家长宣传有关幼儿安全的科学知识。
	5
	
	
	
	

	抱
怨
服
务20
	1耐心倾听家长的陈述（不打岔）。
	4
	
	
	
	

	
	2甄别家长抱怨的要点。
	6
	
	
	
	

	
	3 根据园方的有关规定作出合理的解释；对自己工作中的失误进行真诚的道歉。
	6
	
	
	
	

	
	4 属于自己或当时不能解决的问题，及时向上级汇报。
	4
	
	
	
	

	评
价

	总分：
考核人签名：                                                      被考核人签名：  


总评分说明：（自评﹢小组评﹢领导评）÷3＝总分
北京红缨教育客户中心


