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	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：
	▐ 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：


