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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。

本文件由焦作市住房公积金中心提出。

本文件由焦作市政务服务和大数据管理局归口。

本文件起草单位：焦作市住房公积金中心、焦作市市场监督管理局、焦作市政务服务和大数据管理

局。

本文件主要起草人：谷敏、王建伟、朗昆、贾思、温晶、谢彦、李少军、罗华梅、刘化敏。
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政务服务窗口服务情绪化办事群众工作规范

1 范围

本文件规定了政务服务窗口工作人员自我情绪管理、服务情绪化办事群众的技巧和方法等。

本文件适用于面向公民、法人或者其他组织的政务服务窗口工作人员。

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

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

政务服务窗口

指设在实体性政务服务大厅的服务单元，是政府部门、国有企事业单位或相关机构履行法定职责，

根据公民、法人或者其他组织的要求，为其提供帮助或办理有关事务的直接场所。

3.2

情绪管理

指对自己和他人的情绪能够正确地识别、认知，加以引导、转移、调整和控制。

3.3

情绪沟通

指人与人（群体）之间思想与感情的传递和反馈的过程，以求思想达成一致和感情的通畅。

3.4

情绪接纳

指敏锐、靶向、全面地觉察、接纳情绪。

3.5

情绪释放

指用恰当的方式宣泄情绪。

3.6
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情绪升华

指将消极情感引导到对人、对己、对社会都有利的方向去，改变不为社会所接受的动机和欲望，而

使之符合社会规范和时代要求，是对消极情绪高水平的宣泄、引导和处置。

3.7

情绪化办事群众

因某些因素导致易怒、烦躁等情绪波动的办事群众。

4 基本原则

4.1 尊重和理解。

4.2 先处理情绪，后处理问题。

4.3 做好情绪过滤，保持自我情绪稳定。

4.4 做好情绪沟通，化解办事群众情绪。

5 工作人员自我情绪管理

5.1 情绪接纳——正确认知

准确地接纳和认知自己的情绪，灵活调整服务方式。同时需敏锐地觉察出办事群众的情绪变动，并

迅速进行处理。可通过控制、剖析、修正和升华对情绪进行缓解、接纳和处置。

1) 自我控制，稳定自己的情绪，预见情绪产生的后果；

2) 自我剖析，保持冷静的思维，反思情绪发生的原因；

3) 自我修正，回归理性发展方向；

4) 自我升华，构建最佳处理方案。

5.2 情绪释放——适度宣泄

在不影响自己与他人的情况下，借助倾诉、运动、休息或进入 “情绪宣泄室”、美化工作环境等

方式适度宣泄，释放消极能量，有利于自我心理调适，使心理趋于平衡。

5.3 情绪转移——自我调节

转移注意力，终止不良刺激源的作用，防止不良情绪的泛化蔓延。对产生情绪困扰的事情进行认知

重构，将更多的注意力和关注点集中到工作上。

5.4 情绪升华——正面转化

将消极情绪转化为积极的行动，将不利局面转化为有利条件，提升抗挫能力，获得情绪升华，遇到

任何情绪困扰都可妥善处置。

6 服务情绪化办事群众的技巧

6.1 分类及策略

6.1.1 因不满政策、制度或流程产生情绪
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耐心向办事群众解释相关政策、制度或流程，并提供确凿依据。

6.1.2 因资料不全不能办理产生情绪

6.1.2.1 因办事群众未咨询就来办理，资料未带全的，工作人员要进行一次性告知，并附上相关表格

和资料。

6.1.2.2 因工作人员告知不全，资料未带全的，工作人员应首先致歉，认真核对缺少的材料，进行一

次性告知，并给予下次优先办理的补偿；若缺少的材料为非要件，应提供容缺服务。

6.1.3 因等候时间久产生情绪

发现有情绪苗头的办事群众，工作人员应主动服务；对于已经产生情绪的办事群众，工作人员应耐

心解释，利用自助终端、手机APP和网厅等线上服务平台，帮助办事群众办理业务。

6.1.4 因工作人员服务不当产生情绪

因工作人员服务不当，引发办事群众产生情绪的，应首先致歉，主动与办事群众沟通，化解情绪，

提供解决方案；亦可视情况更换工作人员或引导至其他窗口办理业务。

7 服务情绪化办事群众的方法

7.1 目标

服务情绪化办事群众要达到两个目标：一是让办事群众充分表达和“输出”情绪；二是解决问题。

7.2 服务情绪化办事群众“六要”

7.2.1 要引导至独立空间

引导办事群众至独立空间，面对面倾听诉说。称谓要亲切、规范。可使用“先生/女士、为了更好

地帮您解决问题，请您到接待室”“是，您说的的确很重要”“嗯，我们会认真考虑”等用语。

7.2.2 要进行倾听式安抚

应耐心、认真倾听，让办事群众宣泄情绪，言尽其意，从而充分了解情况并认真记录，让其感受到

被重视，同时注意在沟通过程中保持眼神的交流。

7.2.3 要弄清真实情况

应主动提问，使用 “请问当时的情况是？”“您和您家人的看法是？”等用语,不要急于得出结论，

要准确了解真实情况。同时注意不要贸然猜测，误解办事群众的真实意图，避免其更加情绪化。

7.2.4 要积极换位思考

应站在办事群众角度换位思考，可及时协调相关部门和人员，尽快解决问题。应使用共情语句：“我

能明白您为什么很生气”“我理解您的感受”“您肯定非常难过”等，稳定其情绪。

7.2.5 要作可行性承诺

可先征求办事群众的意见，根据办理的可行性作出承诺；不能立即解决的问题，可以承诺回复时间；

对超出规章制度范围要求的，应使用“不知道这样解释能否消除您的顾虑？”“我们也希望能帮您解决
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这个问题，不过超出了现行政策范围。”“我们会将您的建议提交给相关部门进行研究，若有新的进展

会及时通知您”等用语。

7.2.6 要事后跟踪回访

按照作出的承诺，可用电话、短信、微信或电子邮箱等方式告知办事群众进展情况。事情解决以后，

通过跟踪回访了解其对此事处理的满意度，并及时进行案例分析，总结经验，为今后处理类似事情提供

参考。

7.3 服务情绪化办事群众“六不要”

7.3.1 不要推卸责任

禁用“这不是我的过错，你去找某某领导” “我们不会、不可能”等用语，推卸责任或转移办事

群众对自己的不满。

7.3.2 不要试图淡化问题

禁用“这是常有的事” “你好像不明白” 等用语，不要试图淡化问题，应避免办事群众因没被关

注和重视而更加情绪化，失去对工作人员的信任。

7.3.3 不要立刻讲道理

禁用“你肯定弄混了”等用语，应避免打断办事群众的倾诉，不要立刻讲道理，使其更加情绪化。

7.3.4 不要一味地道歉

忌一味道歉，使办事群众更加情绪化。应使用“感谢您对我们工作的配合”“感谢您的理解”等感

恩积极的用语方式，唤醒办事群众的理智和自尊，心平气和地解决问题。

7.3.5 不要装可怜乞求同情

忌用装可怜和乞求同情的方式平息办事群众的情绪，应寻求真正解决问题的办法。

7.3.6 不要过多使用术语

忌一味使用术语，应使用精炼通俗的语句，与办事群众建立顺畅的沟通，促进问题解决。

8 监督与评价

8.1 监督

8.1.1 监督机构可采取不定期的抽点检查、定点检查、现场巡查、电子监察等相结合的多种方式。

8.1.2 监督考核部门应及时受理服务对象的不满意投诉，对有效投诉、无效投诉分类妥善处置。

8.1.3 依据监督结果实施纠正或预防措施，提升服务对象满意度。

8.2 评价

管理部门适时开展评价。
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