
政务大厅服务礼仪技能提升
服务型政府的代言 ·营商环境的缩影

【课程背景】

政务服务大厅，又称行政服务中心（包括综合行政服

务中心和相关部门单独服务大厅）主要负责为人民群众和投

资者提供各类行政审批及有关政策咨询服务，是各级政府实

施政务公开、加强政务服务的重要平台，是践行为人民服务

宗旨的前沿阵地，也是创建文明城市的重要载体。每一名窗

口工作人员都是政府服务形象的代言，城市营商环境的缩影，

社会文明建设的名片。

【课程价值】

一直以来为了更好的体现“以人为本、执政为民”的服务

宗旨，打造阳光政府、服务型政府，提升人民群众的满意度、

美誉度和获得感，各级部门对政务大厅文明礼仪建设都高度

重视。提升工作人员自身素养和服务水准成为当下各级各类

政务大厅重要需求和必然趋势。

【课程特色】

一．精细：设计精细

政务服务大厅是各级政府实施政务公开、加强政务服

务的重要平台，是践行为人民服务宗旨的前沿阵地，也是创

建文明城市的重要载体。因此《政务大厅服务礼仪技能提

升》课程体系根据大厅实际工作需求，精雕内容，细化流



程，推出 “ ”专属政务大厅的 五四三二一 培训体系，力保体

现课程的专业度和精细化。

二．精准：对接精准

政务大厅面对的是形色各异来办理业务的群众，因此

政务大厅礼仪培训要大处着眼，小处着手，精准对接群众需

求，切实符合岗位职责，拒绝表面的形式化和简单的程式

化。利用专业化、个性化、实用性的培训内容和教学方法，

进一步提高工作人员的服务意识和服务技能，从而提升人民

群众的满意度、美誉度和获得感。

三．精心：打磨精心

“ ”外行看热闹内行看门道 ，政务大厅服务礼仪看重的

是严谨实用，任何徒有其表的内容都不能被真正认可和接

受。因此只有实践才是检验课程的唯一标准。团队将礼仪专

业培训结合实际工作，用一线的经验，一手的资料，一心的

打磨，让您轻松掌握政务大厅服务礼仪的链条脉络，了解政

务大厅实际工作的动线流程，驾驭大厅服务礼仪的重点难

点。让您成为大厅实际工作需要，大厅领导认可，老百姓喜

欢的专业政务大厅服务人员。

【课程时长】

1-5 天（每天 6 个课时，根据客户需求进行内容调整）

【课程大纲】

第一讲：政务服务内涵解析



1、政务大厅的定义和职责

2、新时代政务服务的内涵和特性

3、政务大厅服务对象的范围和特点

4、政务大厅服务的特有属性

5、服务型政府的外在呈现

第二讲：政务服务意识建立

1 “ ”、政务服务的 三重境界

2、政务服务的角度与身份定位

3、民众对政务服务的期待与需求

4 “ ”、政务服务的 四大作用

5、解密政务服务相关工作制度

第三讲：政务服务形象塑造

1 “ ”、政务服务形象的 首因效应

2 “ ”、政务服务形象 三要素

3 “ ”、政务服务 四项职业修炼

4、政务大厅仪容礼仪标准和应用

5、政务大厅仪表礼仪标准和应用

第四讲：政务服务表情管理

1、最能打动群众的政务服务

2、找到微笑的源动力

3、微笑的意义和价值



4、最具亲和力的微笑训练

5 ——“ ”、透过窗口你能看到什么 目光礼仪三要素

第五讲：政务服务举止有度

1 “ ”、政务服务中的 同频理论

2 “ ”、政务大厅 举止有度

3 “ ”、符合政务服务需要的 站与坐

4、政务服务中的手势礼仪

5、政务服务中的握手与递接

6、政务服务分岗位仪态礼仪综合演练

“ ”第六讲：政务服务 听的艺术

1、倾听的意义和价值

2、倾听的层次和内涵

3、SOFTEN 的倾听原则

4、政务沟通中的倾听技巧

5 “ ”、倾听的 三大禁忌

6、政务窗口服务中的倾听练习

“ ”第七讲：政务服务 问的技巧

1、提问的作用和价值

2、四类提问的潜在信息

3、提问过多的消极影响

4、政务沟通中提问的类型和技巧

5、政务沟通中提问的实际演练



“ ”第八讲：政务服务 说的门道

1 “ ”、信息传递中的 沟通漏斗

2 “、与群众沟通中的 3A ”理论

3 “ ”、沟通中的 换位思考

4 “ ”、政务服务中的 五声训练

5、有态度的声音服务

6、什么决定你的语言品质

7、政务公开电话中的礼仪规范

8、政务沟通综合场景演练

“ ”第九讲：政务服务 心理按钮

1、政务工作压力应对

2、政务服务情商管理

3、情商之大脑密码

4 “ ”、高情商政务服务的 四大特征

5 “、政务服务中的 ABC”法则

6、如何成为政务服务中的情商高手

第十讲：政务服务舆情处理

1、如何面对群众的抱怨

2、投诉产生的基本流程

3 “ ”、处理投诉的 三大原则

4、处理投诉的基本程序

5 “ ”、赢得合作的 四大步骤



6、投诉处理案例分析及场景模拟

第十一讲：政务大厅服务动线解析

1、带你了解政务大厅标准服务动线

2、引导服务动线职责及岗位规范

3、咨询服务动线职责及岗位规范

4、窗口服务动线职责及岗位规范

5、自助及线上服务动线职责及岗位规范

第十二讲：政务大厅服务岗位应用

1、引导服务岗位礼仪综合演练

2、咨询服务岗位礼仪综合演练

3、窗口服务岗位礼仪综合演练

4、自助及线上服务岗位礼仪综合演练

5、政务大厅服务全景综合岗位演练


