
强化服务树形象 提升效能暖民心

《政务窗口服务礼仪》实施建议方案

主讲人：朱美林

▐ 课程背景：

近两年，国家紧抓“简政放权”优化对人民群众的服务，让群众少跑腿、少烦心、多顺心，彰显“为人民
服务”的宗旨，树立政府单位在人民群众心目中的公信力。政府机关一线窗口单位是人民群众直接接触的重
要办事机构，处在承上启下、连接左右、联系内外的中枢环节，同时也是连接群众的重要形象窗口，政府
单位职工在工作中所展现出的个人工作态度、业务能力、职业素养直接反映了政府单位的管理、形象、与
文化；正是这些点滴的亲身感受影响着人民群众的口碑与殷殷期盼。 在信息化的互联互通时代，人民群众
的口碑至关重要，商业市场飞速发展的浪潮中，卓越的服务是企业的核心竞争力，失去口碑企业也将失去
客户，服务工作跟不上做不好，企业甚至面临倒闭。政府单位失去了口碑也就意味着失去了人民群众的信
任力与忠诚度，这将是一个负面传播的恶性循环，其结果也是无法预估的。因此政府单位做好服务工作势
在必行，抓服务首先抓态度，立足实际，强化职工服务意识，提升服务能力，才能推动服务工作的有效落
实。本课程着眼职工核心服务意识，强化对服务的认识与深刻理解推进服务技能提高政府在群众心中的公
信力及良好形象。

课程目标

▐  课程目标：

● 塑造良好的政务窗口形象 

● 体验人际交往中的常用肢体语言 

● 正确运用文明礼仪知识，推动事业成功 

● 通过简单的仪容仪表修饰，得体的着装来塑造专业、优雅的职业形象 

● 帮助学员了解与掌握得体的仪态和举止，给群众留下良好的印象 

● 掌握服务过程中的必备礼节，从细微之处体现对他人的尊重，提升服务质

▐ 培训人群:

政务窗口工作人员

▐ 授课讲师：



朱美林

▐ 培训时长：

1.5-3小时（，时间分配由实际情况而定）

▐ 培训效果呈现：

● 知识实战性：课程内容让学员掌握员工场合形象标准、掌握接待访客服务流程、掌握日常商务礼仪标准，

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， 

▐ 政务窗口服务礼仪项目课纲

培训引导 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：政务窗口服务优质服务意识
一、什么是政务窗口服务，
1、访客满意的真正含义 
2、礼仪在提升访客对政务窗口服务感知的重要作用
3、如何通过接待服务的关键处提高访客的感知度 
二、窗口接待服务工作的双重性
1、功能服务(结果满意)

2、情感服务(过程愉快) 

三、访客对接待服务的期望
1、访客需要快捷、便利、准确的功能服务
2、访客需要在服务过程中体验快乐、满意、受重视的感觉
第二讲：政务窗口服务专业形象塑造
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
二、政务窗口基本仪态训练 
1、窗口站姿要求及禁忌、亲和仪态训练 
2、工作走姿禁忌及特例
三、面对访客基本礼节
1、向访客致意礼
2、点头致意 
3、鞠躬致意
4、招手致意 
5、欠身致意 
6、礼遇、礼让访客 
四、工作手势
1、指引、指点、指示展示
2、递物、接物
3、其他手位与手势 
4、手势禁忌 
五、打造亲和力的政务窗口服务表情 
1、微笑训练 
2、窗口眼神的得体运用及其禁忌 
五、窗口岗位禁忌仪态
第三讲：政务窗口如沐春风的服务语言
一、开口三法则
1、尊称+礼貌用语+敬语 
2、尊称表敬意
3、尊称 对人尊敬和友善的称呼
二、敬而不失的语言习惯 
与客交谈时，内容谦恭，语气谦恭 
三、服务用语和礼貌用语的区别 
四、服务规范用语具体应用情境示范 
1、问候语：见到访客 
2、告知语：中途离开 
3、致谢语：访客配合、访客提意见 
4、致歉语：麻烦访客 
5、道别语：访客离开时
6、提醒语：关键时刻 

 第四讲：投诉冲突处理

一、群众抱怨投诉心理分析

1、产生不满、抱怨、投诉的原因

2、群众投诉的影响

3、有效处理群众投诉的益处



二、群众抱怨投诉的处理技巧

1.处理投诉的要诀：先处理感情，再处理事情

2.错误处理群众抱怨的方式

3.影响处理群众不满抱怨投诉效果的因素

4.群众抱怨及投诉处理的步骤

5.群众抱怨投诉处理细节
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