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前  言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利，本文件的发布单位不承担识别专利的责任。

本文件由阳泉市行政审批服务管理局提出。

本文件由阳泉市行政审批标准化技术委员会归口。

本文件起草单位：阳泉市行政审批服务管理局、麦斯达夫标准化服务（山西）有限公司。

本文件主要起草人：魏海文、魏京军、朱建芳、牛建东、郝增、郑波、张曼、苗慧。
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政务服务礼仪规范

1 范围

本文件规定了政务服务礼仪规范的一般要求、服务礼仪、检查与改进。

本文件适用于对政务服务工作人员的礼仪管理。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

本文件没有需要界定的术语和定义。

4 一般要求

4.1 服务原则

4.1.1 根据服务对象的需求和服务内容，提升服务功能。

4.1.2 从满足服务对象需求出发，创新服务体制、完善服务制度、改进服务流程。

4.1.3 以让服务对象满意为宗旨建立政务服务文化。

4.2 服务技能

4.2.1 全面了解业务知识。了解掌握各项业务知识及政策规章制度。

4.2.2 熟练掌握操作技能。熟练掌握本岗位业务操作技能，掌握与业务相关的计算机应用知识，熟练

操作本岗位各种电子设备。

4.2.3 持证上岗定期考核。严格把控政务人员上岗标准，坚持持证上岗，定期对在岗人员进行考核，

不合格者必须下岗培训。

4.2.4 定期培训提高技能。定期对政务人员进行业务培训，不定期开展岗位练兵活动，提高政务人员

服务技能。

4.3 服务态度

4.3.1 对服务对象礼貌热情、主动招呼、微笑迎接、目视服务对象并问好。

4.3.2 仔细聆听把握意图。办理业务要准确了解服务对象的用意，并得到服务对象确认。

4.3.3 解答服务对象询问，应耐心细致、态度诚恳、语言通俗易懂，表达清晰准确。

4.3.4 办完业务将相关凭证递交服务对象时，动作要轻，不扔不摔。提醒服务对象核对、收好。

4.3.5 值班领导职责清晰，指导业务耐心细致，处理纠纷及时公正。

5 服务礼仪
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5.1 仪容仪表

5.1.1 仪表举止端庄、大方，精神饱满，富有朝气和活力。

5.1.2 工作时间按规定统一着装，佩戴胸牌。穿着整洁，无破损、无污渍，扣子完好、齐全。衬衣下

摆束入裤腰或裙腰内，袖口扣好，不挽袖、挽裤，内衣不外露。

5.1.3 仪容整洁、合适、精神。女士宜化淡妆，不应浓妆艳抹、当众化妆或补妆、佩戴夸张饰物；男

士不留胡须、不留长发怪发。发型、发色应适宜。不应着异装、穿拖鞋和后跟无攀的凉鞋。勤剪指甲，

注意个人卫生。

5.2 语言规范

5.2.1 服务时，使用普通话，语句清晰，音量适中，语言文雅、礼貌。

5.2.2 工作中，坚持使用文明服务用语“请、您好、对不起、谢谢、再见”等。

5.2.3 接待服务对象时，应该说“您好，请问办理什么业务?”或者“请您找×号××窗口”，并指明

准确位置。

5.2.4 为服务对象办理业务和提供服务时，应该“请”字当头。

5.2.5 服务对象办妥业务离开时，工作人员应该说“再见”或“请慢走”。还未办妥业务的，应该说

“对不起，请补全手续再来办理”等文明用语。

5.3 行为规范

5.3.1 不对服务对象指手划脚，不与服务对象勾肩搭背、拉扯推搡。

5.3.2 不应在服务对象面前出现掏耳垢、挖鼻孔、剪指甲等不文明行为。

5.3.3 工作时间不大声喧哗、嬉笑追闹；不串岗聊天；办公区域要保持环境清洁，办公物品摆放整洁、

有序。

5.3.4 遇情绪激动的服务对象时，要心平气和、沉着冷静，不与服务对象争吵。

5.4 办公室服务礼仪

5.4.1 对领导和同事们要经常使用“您好”、“早安”、“再会”之类的问候语。同事之间不能称兄

道弟或乱叫外号，而应以姓名相称。对领导和前辈则可以用其职务或“师傅”来称呼。

5.4.2 注意公共环境。不应在会议室等公众场所吸烟；会议期间，个人手机应处带振状态，维持会议

秩序。

5.4.3 办公时间不应看书报、吃零食、打瞌睡；办公行为要规矩，不应坐在办公桌上办公；不应将衣

服、公文包放到桌子和椅子上。

5.4.4 接待来访者要平等待人，回答来访者提出的问题要心平气和、面带笑容，不宜粗声大气，或者

敲桌拍椅加重语气；谈话中，如遇电话，应客气地告之来访人，回答电话内容应简明扼要。

5.4.5 协调工作应事先联系，准时赴约；在他人办公室不应随便脱下外套，更不应随意解扣、卷袖、

松腰带等；未经同意，不应翻阅他人文件资料及物品。

5.5 领导对下属的礼仪

5.5.1 领导不宜因为地位、身份特殊而损害下属人格。

5.5.2 善于听取下属的意见和建议。

5.5.3 领导应心胸开阔，对下属的失礼、失误应用宽容的态度对待。

5.5.4 注重人格魅力：要有良好的形象、丰富的知识、优秀的口才、平易近人的作风等。

5.5.5 对下属的长处应及时地给以肯定和赞扬。
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5.6 下属对领导的礼仪

5.6.1 尊重领导，维护领导的威望和自尊。在领导面前，应有谦虚的态度。

5.6.2 听从领导指挥：对领导安排的工作必须服从，即便有意见或不同想法，也应先执行，对领导指

挥中的错误可事后提出意见，或者在执行中提出建议。

5.6.3 对领导的工作不能求全责备，而应多出主意，帮助领导改进工作，不与同事议论领导在工作中

的失误。

5.6.4 讲究提建议方法：在工作中给领导提建议时，要考虑场合，注意维护领导的威信。

5.7 同事之间的礼仪

5.7.1 同事之间的关系是以工作为纽带的，在工作相处上，最重要的是尊重对方。

5.7.2 同事之间钱物交往应清楚明了，切忌马虎。向同事借钱、借物，应主动给对方打张借条，以示

诚信；如未能及时归还，应向对方说明情况。

5.7.3 同事有难，应主动问讯。对力所能及的事应尽力帮忙，增进双方之间的感情，互帮互信。

5.7.4 不应在背后议论他人隐私而损害他人名誉，引起双方关系紧张甚至恶化，导致工作受损。

5.7.5 对自己的失误或同事间的误会，应主动道歉说明；对双方的误会应主动与对方沟通说明，避免

误会恶化。

6 检查与改进

6.1 检查

政务服务中心通过日常巡查和抽查等方式，对工作人员的仪容仪表、语言、行为等方面开展政务礼

仪的检查，及时记录不规范行为。

6.2 改进

6.2.1 针对不规范行为制定相应的整改计划。

6.2.2 应建立持续改进的工作机制，公开检查的结果，制定奖惩措施。

_________________________________
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