
选择看得见的进步

1

热点事件：又见“丁义珍”窗口，弯腰办事何时休

一、热点概述

“丁义珍式”办事窗口，是指电视剧《人民的名义》中，丁义珍设计的光明区信访局窗口。该窗口

低矮，且没有椅子，来访群众只能站着弯腰低头和窗口里面的工作人员交谈。电视剧播出后，“丁义珍

式”办事窗口成为流行语，用来形容那些设计不合理、让办事群众感到不便的服务窗口。

据《南方都市报》报道，近日，天津市西青区大昌机动车检测中心被指出现“丁义珍式”办事窗口，

相关视频中，多名办理业务者半蹲在窗口前进行沟通，与电视剧《人民的名义》里的桥段极其相似。

二、专业点评

1.中国青年报：

其实，办事群众在“丁义珍式”窗口前的尴尬与不适，本不难被体察到。类似情况之所以不时出现，

最关键的还是办事机构缺乏服务意识，没有真正把老百姓的感受放在心上。对此，主管部门不妨进一步

细化服务规范，确保群众感受和反馈在相关考评机制中占有合理比重，从而倒逼办事机构不断改进服务

水平，不再“选择性忽视”群众的不适体验。

2.潮新闻：

不得不说，一些服务窗口虽然天天将服务好老百姓挂在嘴边，但实际作为离公众的要求还有很大的

距离，随着时代的进步，群众也对办事环境的友好程度提出了更高的要求，社会各机构的服务窗口要跟

上老百姓的需求。服务窗口应以人为本，以便于服务便于沟通为服务理念，以这个标准衡量，天津这家

机动车检测中心服务窗口的整体规划设计与群众希望还有很大距离，充满了生硬和冷漠。检测中心认为

是缺了两把椅子的问题，但实质上是群众对这种落后、生硬的与群众相处的方式的不满。

3.钱江晚报：

亲民服务不该只是一句口号，而需要在细节中体现出来。没有配置椅子、让群众半蹲着办理业务、

隔着厚厚的玻璃……所有这些都不是服务窗口该有的服务细节，这样的设计对办事群众很不友好。虽然

该机动车检测中心是民营机构，但它承担了提供公共服务的功能，自然需要依照这样的标准来进行要求。

一个机动车检测中心的服务窗口根本没有必要捂得这么严实，拆掉中间那扇玻璃，不仅可以增加沟通的

便利，还能拉近办事群众的人心。

三、出题方向

（一）你怎么看
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1.近日，在天津市西青区的一家名为“大昌检测”的机动车检测公司内，出现了一个与热播反腐电

视剧《人民的名义》中相似的“丁义珍式”窗口。这一窗口的设置引发了市民的不满和调侃，也引发了

社会的广泛关注。对此，你有什么看法？

◎审题判断——你怎么看？（社会现象类）——答题结构【点题-危害-原因-对策-结尾】

◎解题思路

第一步——点题：

天津市西青区出现的“丁义珍式”窗口，无疑是对当前社会服务意识淡薄问题的一次直观反映，与

热播反腐剧《人民的名义》中的讽刺场景不谋而合……

第二步——危害：

（1）损害公众利益。该窗口的设计明显不符合人体工程学原理，市民在办理业务时需弯腰低头，

极不便利，这不仅增加了办理业务的难度，也极大地降低了市民的服务体验……

（2）引发社会信任危机。作为提供公共服务的企业，“大昌检测”的这一行为不仅损害了其自身

的企业形象，更让公众对整个机动车检测行业的公正性和服务质量产生了质疑……

第三步——原因：

（1）服务意识淡薄。在快速发展的市场经济环境中，部分公共服务机构如“大昌检测”在服务设

计上仍停留在传统观念中，缺乏以用户为中心的服务理念。他们往往更注重经济效益，而忽视了服务质

量和用户体验的提升，导致在服务设施的设计上缺乏人性化考虑……

（2）监管缺失。相关监管部门的监管力度和监管标准直接影响着服务设施的质量和水平。然而，

在“大昌检测”事件中，相关监管部门显然未能及时发现并纠正这一不合理设计……

（3）标准执行不严。在公共服务领域，对于服务设施的标准和规范执行不够严格，导致出现不符

合要求的设计……

第四步——对策：

第一，提升服务意识。公共服务机构应树立以用户为中心的服务理念，将用户体验作为服务设计的

核心考量。在设施设计上，应注重人性化、便捷化原则，确保市民在办理业务时能够享受到舒适、便捷

的服务。同时，应加强对员工的培训和管理，提升服务质量和专业水平……

第二，强化监管力度。政府应加强对公共服务机构的监管力度，完善监管体系，确保服务设施的设

计和服务质量符合相关标准和规范。同时，应建立健全投诉举报机制，鼓励市民对不合理设计和服务质

量问题进行举报，以便及时发现并纠正问题……

第三，鼓励公众参与。通过建立公众参与机制、开展满意度调查等方式，了解市民对服务设施和服

务质量的意见和建议，以便及时调整和优化服务策略。同时，可以引入第三方评估机构对公共服务机构

的服务质量进行评估和监测，以提高评估结果的客观性和公正性……

第五步——结尾：

“大昌检测”的“丁义珍式”窗口事件，是对公共服务领域的一次深刻警醒。通过强化监管、提升

服务意识和鼓励公众参与，我们有望共筑一个更加人性化、高效化、透明化的服务新风貌，让公共服务

真正成为市民的贴心助手，为经济社会发展注入新的活力……



选择看得见的进步

3

（二）你怎么办

1.近日，你单位因服务窗口设置不合理被群众举报，现上级部门要求限期整改，作为负责人，你会

怎么做？

◎审题判断——你怎么办（计划组织）——答题结构【破题-准备阶段-实施阶段-总结阶段-结尾】

◎解题思路

第一步——破题：

服务窗口作为单位与群众之间的桥梁，其设置的合理性直接关系到群众办事的便捷度、满意度以及

对单位形象的认知。因此，上级部门要求限期整改，这不仅是对群众诉求的积极回应，更是对我们单位

提升服务质量、优化办事流程的一次重要契机。作为负责人，我将全力以赴，确保整改工作顺利进行，

以实际行动回应群众关切……

第二步——准备阶段：

（1）深入调查与分析。通过现场调研、问卷调查、座谈会等方式，广泛收集群众对服务窗口设置

不合理的具体反馈和意见，了解现有窗口设置存在的问题，如窗口数量不足、业务流程繁琐、服务效率

低下等……

（2）制定整改方案。根据调查分析结果，结合单位实际情况，制定切实可行的整改方案；方案应

包括但不限于增加窗口数量、引入智能化服务设备等措施；并确保整改方案既能够解决当前问题，又能

够提升整体服务水平，增强群众满意度……

第三步——实施阶段：

（1）布局调整。根据整改方案，我将组织专业团队对服务窗口进行合理布局调整。通过增加窗口

数量、优化窗口布局、设置指示牌和导引标识等措施，提高服务窗口的便捷性和辨识度。同时，还将根

据业务量和民众需求，动态调整窗口功能和服务内容，确保服务窗口的高效运转……

（2）技术引入。积极引入智能化服务设备和技术手段，如自助服务终端、在线预约系统、电子排

队叫号系统等。通过智能化服务设备的引入，提高服务窗口的自动化水平和处理效率，减轻窗口人员的

工作负担，提升民众的办事体验……

（3）监督执行。设立专门的监督小组，对整改过程进行全程监督。通过定期检查、随机抽查、群

众反馈等方式，确保各项整改措施得到有效落实……

第四步——总结阶段：

（1）加强宣传与沟通。一方面，通过媒体、公告栏、官方网站等多种渠道，及时向群众通报整改

情况和取得的成效；另一方面，设立投诉和建议渠道，鼓励群众积极参与监督，共同推动服务水平的提

升……

（2）总结与反思。组织团队进行总结会议，分析整改过程中的经验教训并将整改过程中的成功做

法和经验教训纳入单位管理制度，为今后的工作提供参考……

第五步——结尾：
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通过以上步骤，我相信能够有效解决服务窗口设置不合理的问题，提升群众满意度，同时增强单位

的服务能力和管理水平……
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