
服务心动力

政务中心服务效能提升

课程背景：

任何工作都是人与人交往的过程，任何效益的开端都是对人的认同。读懂

人便成功了一半，嘴巴会说谎，可行为不会。在提升服务之前要了解对方想要

的服务的是什么？在解决沟通交流之前要知道对方想听什么，能听得进什么？

在解决矛盾与客诉的时候要知道对方底线从何而来？ 

本课程结合心理学、行为学、人物性格分析为基础，通过仪容仪表、着装、

颜色、款式去了解客户是什么样的人；通过行为心理学展现本单位人员的专业

形态，反之了解客户的行为代表何种意义；从提升本单位服务细节与品质，细

节决定成败，我们细致入微的服务，在提升客户满意度的同时亦可带动效益增

长。

课程设置了小组讨论、案例分析、实景演练、沉浸式教学等形式，使员

工在玩中学，学中用，清晰明了的掌握各场合的礼仪知识点，达到落地实用的

效果。

课程收益：

政务形象树立——学习塑造员工的专业的职业形象，着装打扮职业规范，言行

举止落落大方、举手投足得体优雅。反方向应用可以通过妆容、着装、款式、

颜色等让员工清晰全面的了解客户人物性格。

意识现行——通过培训让员工掌握细致的服务礼仪，增强服务意识，参照高端

服务礼仪的结合使本部更加提升层次，提升企业形像，提升企业效率，为企业

的带来更全面的收益。

沟通与应变——通过从心理学、行为学整体培训有利于帮助员工获得工作中的

应变灵感与策略并且掌握独特的方法技能和沟通计策。

课程时间：1 天/6 小时
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课程对象：政务中心中基层管理人员，对外事务的管理者与接待人员，一线工

作人员，新员工等

课程方式：引导式教学、案例分析+小组讨论+互动游戏+实景演练+沉浸式教

学

课程特点：

● 配套课件及课件实用工具，留存、转训。配合受训单位工作内容，搭配相应

服务流程，工作场景，细节掌控等系列问题。

● 针对各个岗位、各阶段特点，礼仪要点各有不同，讲解细致。

● 主要分为两大部分：礼仪与心理植入相结合，体系完整，实用且落地。

课程大纲：

第一部分：服务型政务服务的意识与客户心理行为分析

学习活动：完美服务之星自检

一、VUCA时代群众对政务服务的需求

1. 服务意识提升能力模型

2. 优质政务服务的五要素

3. 良好服务意识和表现

4. 服务中的角色认知与定位

5. 影响服务满意度的 5个维度

 案例：政务服务意识缺失导致的投诉案例

二、客户心理与行为分析

1. 我们有哪些客户类型

2. 不同类型群众人物的需求

3. 不同类型的不同心理需求

4. 如何满足不同群众的心理需求

 性格测试：不同性格人物的服务方式

第二部分：以礼服人——仪容仪表与服务行为训练
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一、服务形象影响力塑造

剖析实际工作场景：现阶段个人形之微的不足之处有哪些？

1. 怎样通过第一印象礼仪要点反映自己优点

2. 整理常用的政务中心着装规范

二、群众服务无声语言的亲和力训练

1. 45°角的沟通角度

2. 亲和力的专业形象打造

3. 微笑是亲和力的第一表现

4. 提升服务亲和力的眼神应用

 看哪里？在哪看？

 礼仪中的目光区域的运用

5. 与群众打招呼的方式有哪些？

 如何正确的称呼对方

 日常仍在延用的敬语

6. 打招呼的不同方法

 举手招迎礼

 服务握手礼

三、实际岗前及工作中的动线流程MOT

1. 标准站姿的细微之处知识点

 同姿不同“气”

 用站姿读懂客户的内心

实景演练：根据本公司的工作流程进行现场工作服务礼仪演练

2. 积极服务的坐姿应用

通过坐姿与手部看心理

3. 稳重自信的走姿应用

实景演练：根据本政务中心工作流程进行现场工作服务礼仪演练

第三部分：提升群众/客户满意度的沟通技巧

 思考讨论：服务沟通的障碍有哪些？
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一、正确认识有效沟通

1. 表层客户分析

2. 深层客户分析

3. 你真的听懂客户说的话了吗？

 案例分析

4. 影响沟通到达率的 6 大要素分析

5. 根据“性格分析”特点，不同类型性格人物的沟通应对

二、政务服务中的主动倾听群众的诉求

1. 倾听与理解能力训练

2. 归纳对方问题

3. 适度适时打断对方的表达

4. 有效记录对方信息

5. 深入客户情境---摸透群众的心

6. 灵活应对群众诉求的表达方式

三、五大提问技巧运用
1. 征询性问题

2. 开放式问题

3. 针对性问题

4. 选择性问题

5. 引导式提问

四、让群众感受亲和力的表达

1. 同理心表达满足客户需求

2. 以“群众为中心”的沟通方法

3. 传递积极信息

4. 学会简单有用的赞美

5. 表达的逻辑训练

学习活动：沟通能力情境演练

总结与复盘
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