
绽放服务之美《政务窗口服务礼仪与场景实战应用》培训方

案

 主讲人：朱美林

▐ 课程背景：

政务窗口是政府密切联系群众的桥梁和纽带，为了进一步加强工作人员的作风建设，及时更新观念，找
准工作定位，从感情上贴近群众，在工作上接近群众，真正做到急群众之所急，想群众之所想，让群众高
兴而来，满意而归，切实提高行政服务效能。 古语云：“仓廪实而知礼节，衣食足而知荣辱。荀子说过：“礼
者，养也。”《礼记》则道：“以礼节之。”由此可知，学习礼仪、掌握礼仪、运用礼仪既可以提升个人品位
与素养，又可以约束个人的言行举止与涉交往来。在这一意义上完全可以说，礼仪在我国的广泛普及，必
将有助于社会主义精神文明的建设，必将有助于和谐社会的建立。 事事合乎礼仪 处处表现自如。 如何熟•

悉与掌握礼仪规范，在工作中展现您的风度与魅力？如何在工作场合恪尽职守，更好地为人民服务、为社
会服务？

政府服务作为一个受理群众意见和建议的平台，已经成为各级政府机构和企事业单位各部门对外服务
的统一窗口，作为政府服务的第一站，政府工作人员的规范服务和沟通技巧将对树立政府良好形象有着至
关重要的影响，但每个服务阶段都有不同的服务技巧，我们不能仅仅局限与标准化的服务动作，传统的服
务礼仪，而是“超预期服务”，用真诚的心打动客户，其实这也最考验政务工作人员的服务质量、服务技巧与
专业的素质，投诉不可怕，没有投诉才可怕，投诉是问题的直接反应，也是我们提高服务能力的途径，通
过客户投诉才能找到存到问题，以此为切入点，找到提高企事来单位各部门的个性化服务水平的方法。

▐ 课程目标：

● 礼仪入心：通过服务规范培训，培养学员服务意识，改善服务心态，提升服务能力 
● 清晰角色：具备工作环境中面客时服务角色的有效转换能力
 ●环境优化：实现员工行为标准化规范化，提升窗口岗位基础管理，优化现场管理流程
● 塑造形象：建立服务岗位形象标准、塑造符合岗位的专业形象 
● 礼仪规范：细化岗位服务礼仪流程、掌握各流程节点礼仪标准
 ●有效沟通：依据人物风格及不同沟通情景了解高情商沟通模型
● 异议应对：了解客户投诉动机，掌握降低投诉及有效处理投诉的技巧
            掌握情感处理的三大流程与情感沟通三步法

▐ 培训人群:

政务机关窗口工作人员

▐ 授课讲师：

朱美林

▐ 培训时长：

一天（6小时，具体培训内容：视企业具体需求及员工实际情况而发生）

▐ 培训效果呈现：

● 知识实战性：课程内容让学员掌握工作场景下的形象标准、掌握日常服务礼仪标准，让学员不但听得懂、
记得住，而且用得上、做得到 
● 授课训练性：学以致用，情景演练强化知识点记忆；分组学员点评、分享加深理解；老师总结辅导，加
快知识吸收，通过训练呈现完美职业形象 



● 授课生动性：寓教于乐，多采用视频教学、塑造学员喜欢的学习氛围，采用讲授、讨论、案例分析、学
员经验分享，等多种培训形式， 

▐ 政务服务与投诉处理技巧课程大纲：

开场：讲师介绍、破冰游戏 

破题：打破常规、灵活应变，参与的重要性 

第一讲：加深对政务“服务”的理解——服务意识心态建立 

一、新时代服务行业解析 

1. ”客户“体验时代的服务行业 

2. 什么是优质服务 优质服务的价值

3. 来访者体验中的“五感”需求 

【案例】航空业服务带来的感受 

二、树立优质服务意识 

1. 服务中的现存问题 

2. 服务不仅仅是履行职责 

3. 树立服务意识、热爱工作 

4. 建立正面、积极的信念 服务的成功者与失败者 

三、政务服务提升，服务心态训练 

1．具备良好心态和正确服务理念 

1.1思想定位，热爱服务 

1.2 我做服务，我自豪 

1.4 我热爱服务事业 

1.4 将服务作为一生的选择 

2. 快乐服务的精神 

2.1 勇担责任 

2.2 行动第一 



2.3 力求更好 

2.4注重细节 

3、政务大厅窗口人员心态修炼 

3.1 服务的角色定位 

3.2 服务心态决定姿态 

3.3 能力自我晋升的阶梯 

3.4五种服务心态修炼：

第二讲：政务窗口 6S管理技巧

一、6S管理之—整理 Sorting 

1. “要”与“不要”的判定规则
2. 整理过程中的实施技巧 
3. 学员认知 

视频欣赏：整理活动

二：6S管理之—整顿 Set in order 

1. 整理的方法 
2. 四定原则 
3. 物品分区原则 
4. 存放分时原则 
5. 标示方法 

三、6S管理之—清扫 Shine 

1. 如何发现污染源 
2. 5W 提问法 
3. 如何标准化 
4. 游戏互动：如何发现污染源 

四、6S管理之—清洁 Standardize 

1. 标准化原则 
2. 标准化方法 
3. 标准化的类型 
4. 检查表 

五、6S管理之—素养 Sustain 



1. 定期检查 
2. 评比 
3. 人员行为修正 

六、6S管理之—安全 Safety 

1. 建规章 
2. 组建安全团队 
3. 安全风险识别 

第三讲：专业形象营造群众公信力——岗位形象标准建立 
一、仪容礼仪 
1、仪容含义——打造富有亲和力的职业仪容
2、内容：头发、面部、手部、口腔、个人卫生
二、统一服饰礼仪着装的原则 
统一着制服要求：整洁、无皱折、无破损工装、鞋袜的穿着礼仪
饰物选择与佩戴的礼仪 
（1）号牌或胸牌佩戴位置 
（2） 饰物佩带的原则
3、现场指导及检查 
头发（发型、盘发、刘海、发夹、发套）、丝巾、工号牌、领带、工作鞋、袜、饰品的佩戴、手指甲、口
气等。
妆容（统一眼影、眼线、口红等）

4、现场个案分析与诊断：如何“提升”你的仪容
【互动】自我检查与标准规范 

第四讲：卓越服务赋能效能提升——岗位服务礼仪标准建设 

一、高标准服务仪态管理 

1. 站姿标准与要点 

2. 坐姿标准与要点 

3. 走姿标准与要点 

4. 蹲姿标准与要点 

5. 面容微笑三度管理法 

6. 眼神交流要点与管理 

7. 服务手势的有效应用 

【互动】不良行为带来的感受 

【训练】全员练习与辅导点评 



二、面客服务常用礼仪标准 

1. 会面称呼礼仪 

2. 指引服务礼仪 

3. 电梯引导礼仪 

4. 请坐入座礼仪 

5. 茶水服务礼仪 

6. 物品展示礼仪 

7. 文件呈递礼仪 

8. 文件请签礼仪 

9. 恭敬鞠躬礼仪 

【训练】全员角色互换模拟练习 

三、窗口场景化动态服务礼仪流程规范 
1、服务技巧规范
1.1“三声”、“三到”、和致意（迎接访客及问候礼仪）
1.2 窗口接待的“三个主动”、“五个一样”

1.3 接一顾二照顾三 

四、窗口场景化流程场景应用训练 

1. 接待服务礼仪（时间、语言、态度） 

2. 咨询服务礼仪（耐心、友好、协商） 

3. 迎候服务礼仪（站位、行为、语言）

4、业务办理服务礼仪（姿态、行为、语言） 

5. 引导服务礼仪（目光、表情、手势） 

6. 送客服务（形式、技巧、姿态）

7. 电话礼仪（姿态、语言、表情）

8 .突发事件处理（发生场景分析、沟通语言、流程细节处理）

【练习】场景实景训练与辅导 



第五讲：服务沟通之“礼”——真诚沟通有礼先行 

一、沟通的认知 

1. 沟通能力的定义 

2. 有效沟通应具备的要素 

3. 沟通之门-乔哈里窗解析 

【讨论】打开沟通之门的话术 

二、沟通中的服务岗位用语 

1. 产生信任感的沟通三要素 

2. 客户沟通的 3A原则 

3. 服务沟通六大关键点 

4. 八大礼貌用语解析 

三、服务沟通声音形象塑造 

1. 声音中的亲和与感染力 

2. 客服声音形象三要素 

1）语言清晰 

2）节奏适中 

3）情绪同频 

【练习】基础用语真诚度模拟训练 

四、掌握有效的沟通反馈技巧 

1. 倾听法-措词、认同、姿态 

2. 认同法-有效应用肯定措辞 

3. 赞美法-有效的情感提升法 

4. 符合服务思维的应答沟通 

【练习】话术讨论与练习 

【工具】接打电话的技巧工作表 



五、知悉有效的沟通应对话术技巧 

1. 介绍话术-清晰明了 

2. 拜托话术-产生好印象 

3. 说明话术-语言简洁 

4. 拒绝话术-舒服易接受 

5. 建议话术-逻辑应清晰 

六、高情商沟通技巧

【思考】不同客户该如何沟通 

【测评】个人行为风格测评 

【小组讨论】知己知彼的类型分析 

1、不同类型客户行为分析 

1.1.支配型客户：直言不讳、气场较为强大 

1.2 社交型客户：直截了当、情绪容易波动 

1.3 支持型客户：态度温和、习惯纠结犹豫

1.4思考型客户：逻辑谨慎、注重分析细节 

【讨论】不同类型客户说话的习惯 

2、与不同类型来访者的沟通应对 

2.1 不同类型来访者沟通的语言禁忌 

2.2 不同类型来访者沟通的语感区分 

2.3 不同类型来访者沟通的逻辑应对 

【演练】情景式角色模拟沟通 

第五讲：服务沟通之投诉抱怨应对 

一、客户投诉形成的四个层面 

1. 态度层面 

2. 沟通层面 



3. 个人层面 

4. 产品层面 

【案例】一句话让客户火冒三丈 

二、客户类型分析 

——支配型、表达型、和平型、完美型

——目标导向、关系导向与自信心状态性格分析 

——各类型识别要素与应对

二、从客户心理分析客户投诉 

1. 需要被尊重 

2. 需要被理解 

3. 创造交流氛围 

【思考】投诉抱怨带来的正向机遇 

【案例】知名电商投诉案例风波 

三、系统化的客户投诉应对 

1. 常见投诉应对四个原则 

2. 常见抱怨应对四个方法 

3. 投诉抱怨应对黄金五流程 

一、小组回顾与总结 

二、案例萃取与归档 
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