
2020【2】11 2 卷 11 期 ISSN:2661-3573(Print);2661-3581(Online)

考核，提高服务意识，做到与时俱进，使后勤服务质量不断得
到提升。
1.2 促进后勤管理工作更加规范化、标准化、精细化的重

要手段
后勤工作涵盖方方面面，包括工程维修、物资采购、校园

绿化、商铺经营、水电管理等多项内容，在这些工作中不乏有
与利益相关的内容，容易出现资金违规风险，存在潜在的隐患。
例如对于工程维修工作，建设高校后勤网上监督管理服务，能
够有效监控物品领料、库存、统计、预警、回收、损耗等，实
现维修过程有凭有据，全程监督，保证了业务流程的规范化、
流程化。另外，通过互联网信息技术构建后勤管理信息公开平
台，将维修工程、采购物资、使用资金、水电收费、等后勤管
理信息进行公示，让广大师生积极参与都后勤的监督工作中来，
以此来促进后勤管理工作质量。“互联网 +”背景下高校后勤
监督管理体系的建立，不仅使得后勤管理规范化、标准化、精
细化，而且也充分保证了后勤管理工作的公开、透明，有效杜
绝了腐败滋生。
1.3 营造良好环境，实现服务育人的有效方法
高校后勤职工文化水平低，整体素质不高，人员流动大，

队伍不稳定等现象依然存在。然而后勤职工在对师生服务过程
中的一言一行都潜移默化的影响着学生。利用互联网技术搭建
后勤监督管理服务平台，既能够让学校广大师生对对后勤工作
有更加深入全面的了解，同时也为后勤工作质量的改善提供保
障。网络化后勤监督管理打破了以往后勤工作固有时空维度，
后勤工作通过互联网技术的应用，可以打造后勤服务网络平台，
能够将后勤文化更好传播给学生。互联网监督体系的建立，对
后勤职工信息化技术水平提出了要求，有针对性地开展培训，
促使职工能够不断去提升自己，增强主动学习能力，提升内在
素质，从实践中、服务中、环境中来育人，营造良好的后勤服
务氛围，实现后勤服务育人的长效机制。后勤人员的这种学习
精神在无形中就能够对学生产生影响，让学生意识到即使在以
后工作中也要不断学习，从而对学生产生积极的影响，实现后
勤文化育人。

2、成立监督管理负责部门，发挥监督管理效用
为了使得高校后勤的工作和服务更加规范，高校后勤应成

立监督管理部门，加强工作过程的监管，以达到后勤工作和服
务水平及质量提升。依据不同的工作性质和不同的工作任务，
确定相对应的考核内容，制定完善的后勤服务质量监督管理制
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样背景下，建设高校后勤监督管理体系，不仅有利于提高高校后勤管理水平和服务质量，而且使得高校管理更专业、更系统、
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随着高校不断大规模的扩大招生，高校教育事业得到快速
发展，同时使得高校后勤管理工作面临新的压力。高校后勤管
理工作是高校正常运营的必不可少的一部分，同教师员工和学
生的学习工作密切关联。作为学校的后勤管理服务保障部门，
具有管理育人和服务育人责任，各项工作的开展涉及人员多，
业务面宽。后勤管理工作如何开展将对学校教育教学、科学研
究以及社会服务功能有直接的影响，关系到学校教育事业的发
展。在新一代信息化浪潮下，大数据、人工智能、物联网、云
计算等计算机新技术得到了快速发展，给人类的工作、学习、
生活方式等产生了巨大的影响，对于信息的获取和服务，教职
工和学生越来越多的习惯于运用互联网和移动终端这样的科
技手段。目前高校后勤管理方法和手段比较简单和落后，已经
不能适应互联网 + 时代学校发展的要求。在互联网高速发展
的时代，高校后勤应积极主动探索新的管理服务模式，在管理
服务中融入信息化技术手段，利用“互联网 + 后勤”的思维
方式建立智慧后勤相关管理系统，推动高校后勤服务保障水平
的不断提升。当前高校的管理现状来看，或多或少都存着一定
的问题，为了进一步提高师生对后勤服务的满意度，为全校教
师员工和学生创造一个卫生和谐的工作学习环境，在新的形势
下 , 形成良好的监督管理机制，将有利于后勤管理工作开展与
发展。

本文结合“互联网 + ”时代背景，就如何推动高校后勤
监督服务管理体系建设进行研究。

1、“互联网 +”背景下高校后勤监督管理体系建设的
必要性
1.1 提升后勤服务质量的必然要求
随着高校招生规模不断地扩大，在校学生数量增加，对后

勤服务保障提出新的挑战。然而，目前后勤管理服务的“不及
时”、“水平低”等一直是后勤难以解决的问题。例如，维修
保修是通过电话、纸质报告等线下形式进行日常报修。存在维
修服务不及时，维修过程不可控等，从而导致师生满意度下降，
维修时效、服务质量不如人意。建设高校后勤网上监督管理服
务，能够及时收集师生咨询、投诉建议、报修信息等，师生在
接受后勤服务的同时，及时做出评价，提出用户体验或意见建
议，这样能够帮助后勤监督管理部门掌握各服务单位的服务情
况，针对服务短板进行调整，有效提高服务水平和服务效果。
“互联网 +”背景下高校后勤监督管理的建立，加强对服务部
门的实时监督、过程监督、结果监督，按照服务内容定期进行
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度，实行全面监督和有效考核，如制定《高校后勤维修工程监
督与考核细则》、《高校后勤物资采购监督细则》、《高校后
勤服务质量责任追究管理规定》、《高校后勤服务回访实施方
案》等服务监督管理制度，以制度为依据，有效落实对后勤管
理工作内容、工作质量、工作过程的全员全过程监督，规范监
督流程，奖罚分明，形成提升内涵式发展的正循环监督机制，
充分发挥监督效用，推动后勤管理水平和质量的提升。

3、“互联网 +”背景下后勤监督管理体系建设的建议
加快后勤信息化建设是新时代高等教育事业发展必然趋势，

是后勤管理水平和服务质量提高的有力手段，也为后勤健康发
展提供新的助推剂。为保障高等学校教育事业的健康、稳定、
协调发展，积极建设“互联网 +”背景下后勤监督管理体系。
3.1 维修工程监督管理
高校后勤的维修工作主要涉及校园基础设施（如道路维修、

教学楼修缮、宿舍修缮、环境绿化配套工程等维修项目）。由
于维修管理工作不规范造成很多问题，如预算不准、虚报工程
造价等的隐患。因此对后勤维修项目建立一套监督机制尤为重
要。高校后勤监督要对维修现场，维修过程、维修结果的真实
性进行全过程的监督，另外，在互联网时代，同时结合线上维
修管理系统，监督管理部门能够通过网上系统实时对维修工的
管理、维修过程的控制、维修物料的管理进行监督管理，并做
好监督过程的备案存档工作，使维修项目在合规合法、公开透
明的环境下完成。
3.2 物资采购监督管理
高校后勤物资采购范围广泛，采购种类多，从物资、工程

到服务，品类和数量都十分庞大，作为廉政风险防控的重要领
域，后勤物资采购工作的重要性不言而喻。因此建立一套完善
的后勤物资采购监督机制至关重要，对物资采购前的现场考察
监督、物资采购后的验收监督以及物资具体使用情况进行抽查
监督，同时要做到网上及时发布采购信息，及时公布采购结果，
良好的采购环境，规范高效的采购监督体系关系到高校后勤的
运行成本，是确保采购工作公开、公平、公正，为学校及师生
提供更专业、更系统、更完善的优质服务的重要环节。
3.3 人力资源监督管理
后勤职工多、人员素质水平不同，后勤人员在广大师生中

的印象一直是服务意识淡薄、服务态度差。严格的人力资源监
督管理体系建立能够有效杜绝这些现象的出现，提升后勤职工
的整体素质。人员考勤实行网络打卡与随机抽查实际在岗情况
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相结合的方式进行严格管理，工资按照实际监督的考勤结果作
为发放的依据，奖罚分明，激励后勤人工作积极性，转变后勤
人的工作态度、使得后勤人员的形象以及服务水平得到极大地
提升。
3.4 服务质量监督管理
高校后勤服务面广、内容多（比如教室管理、水电暖、学

生公寓、餐饮、保洁绿化等），师生在接受服务过程的一些意
见未能得到及时解决，长时间的积压，会影响师生对后勤服务
满意度的评价。建立多层次的后勤监督体系尤为重要。

（1）每周对后勤服务需要检查的范围进行合理的安排，
由专人进行现场监督检查，从环境卫生、安全隐患、校容校貌、
服务形象等多方面全方位地深入性地检查 , 每周定期出版《督
查周报》，对当周检查的问题进行汇总，通报相关部门，并安
排人员对检查问题的整改情况进行后续跟踪。若责任部门在规
定时间内没能认证落实整改，将依据相关管理制度进行处罚。
同时，将在网络上进行公示，以便全校师生及时查看监督。以
此来督促被监督单位要做到平时自查自究自改，将服务质量提
升在平日的服务细节中。

（2）结合线上和线下监督管理，构建全方位的监督管理
机制。利用新媒体平台（如微信、微博）拓宽监督方式，同时
保持常规监督方式（如座谈会、投诉处理、专项检查和日常检
查等）。这样监督机制不仅使后勤服务质量得到强化，而且还
有助于热点、难点问题的解决，确保师生诉求和所反映的问题
能够得到实时接收、实时处理、实时反馈，促使监督的准确性
和时效性得到提高。

（3）互联网下利用手机 APP 评价系统现场实时地评价食
堂以及商铺的食品和服务质量等项目。另外，每年根据服务单
位的工作性质和工作职责设置相应的调查问卷，在每学期期末
在全校师生当中进行广泛的满意度调查。利用互联网大数据多
渠道采集数据，根据调查情况提出整改意见，有效提高服务水
平和服务质量。

4、结语
“互联网 +”背景下高校后勤监督管理体系建设，是新时

代下后勤管理信息化的必然趋势，也是后勤服务质量提升的一
种手段。后勤督管理体系的构建和实施，不仅能够使得后勤管
理工作水平得到显著地提升，同时服务质量也能获得广大师生
的认同，而且也为高校内涵式发展提供了重要保障。


