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反省自我形象

●素面朝天上班

●面黄唇无色，发乱指甲长

●穿着睡衣逛市场、遛弯，西装革履游公园，透露
装束进出办公室，O型腿、下肢静脉曲张穿短裙

●手指指人，用脚指物，握手成了点头哈腰的乞讨

●不守信时，散漫拖拉

●靓妹吐脏言，当面揭人断

●

●













培训内容

 什么是礼仪、商务礼仪？

 商务礼仪的重要性

 礼仪的内容 ---- 仪容、仪表、仪态

 常用的商务礼仪



 “礼者,敬人也

 “仪”就是恰到好处地
向别人表示尊重的形式



什么是礼仪？什么是商务礼仪？

 礼仪：

指在人际交往中，自始
至终地以一定的、约定
俗成的程序、方式来表
现的律己、敬人的完整
行为规范。涉及穿着、
交往、沟通、情商等内
容，是一种为时代共识
的行为准则或规范。

 商务礼仪：

是我们在商务交往中，
应该遵守的交往艺术。



为什么学礼仪？

 对个体
 不学礼，无以立（立身的根本，做人的根基）

 言行在社会活动中与其身份、地位、社会角色相适应

 个人道德水准、文化教养和交际能力的体现

 对组织
 塑造组织形象

 传播沟通信息

 提高办事效率

礼仪是陌生人之间的润滑剂，是熟人之间的奢侈品



塑造专业形象

 第一印象

 可以先声夺人

 造就心理优势

 人与人见面的最初印象取决于

 最初的7秒-2分钟

 32%的口语

 68%的态势语



实用商务礼仪包括的内容

介绍礼仪 握手礼仪

拜访礼仪 接待礼仪

座次礼仪 着装礼仪

餐桌礼仪 电话礼仪



介绍礼仪

 介绍自己——推介自己

 介绍自己前问候对方

 明朗、爽快、速度稍慢、流畅而不可炫耀

 介绍他人——为他人架起沟通的桥梁

 原则：先提到名字者为尊重

 仪态：标准站姿，手掌五指并拢，掌心朝上，指向
被介绍人



介绍他人的次序

 首先把：

 男子介绍给女子；

 年轻的介绍给年长的；

 低职位的介绍给高职位的；

 公司同事介绍给客户；

 非官方人事介绍给官方人事；

 本国同事介绍给外籍同事；

注意：

会谈中途遇到上司到来，应当立即起立，将上级介绍给客人； 并
向上级简单介绍会谈内容，然后重新会谈。



注意事项

 国际惯例敬语（姓名和职位）。如：X小姐，请允许我向您介绍

XXX总监。

 介绍时不可单指指人，而应掌心朝上，拇指微微张开，指尖向上。

 被介绍者应面向对方。介绍完毕后与对方握手问候，如：您好！

很高兴认识您！

 尽量避免对某个人特别是女性的过分赞扬。

 坐着时，除职位高者、长辈和女士外，应起立。但在会议、宴会

进行中不必起立，被介绍人只要微笑点头示意即可。



练习



握手礼仪
 握手时的姿态
 用右手，1—3秒为宜

 女士握位：食指位

 男士握位：整个手掌

 一般关系，一握即放

 屈前相握（晚辈、下级，
以示尊敬)



握手的伸手次序

 先打招呼，后握手致意

 握手的一般顺序：主人、长辈、上司、女士主

动，客人、晚辈、下属、男士再相迎握手

 男女之间，女士先；

 长幼之间，长者先；

 上下级之间，上级先，下级屈前相握；

 迎接客人，主人先；

 送走客人，客人先。



注意事项
 握手时双目应注视对方，微笑致意或问好

 多人同时握手时应顺序进行，忌交叉握手

 拒绝对方主动要求握手的举动是无礼的，但手上有水
或不干净时，应谢绝握手，同时必须解释并致歉

 男士与女士握手时，一般只宜轻轻握女士手指部位

 男士握手时应脱帽，切忌戴手套握手

 年轻女性或异国女性握手，一般男士不要先伸手

 被介绍之后，一般不要立即主动伸手（有时年长者、
职务高者用点头致意代替握手）



http://www.cinet.com.cn/citvc/v2cn.htm
http://news.163.com/05/1004/16/1V7VB1CS00011246.html




http://www.peopledaily.co.jp/GB/14576/28320/32383/32385/
http://www.shtoday.com/maya/news/gn/item/2000_10/357549.shtml
http://img1.soufun.com/bbs/2005_06/22/1119373428378.jpeg


欣赏



拜访礼仪



拜访的一般程序

 提前与对方预约时间、地点、目的，将访问日程记录下来；
 访问时注意守时；
 到达对方单位前台后应自我介绍：我是同X先生预约过XX业务的

XXX，能否通知一下X先生；
 如无前台，应向就近人员询问；
 如被访人繁忙，应先去处理其他事情或改日再来：您现在很忙，

我们改在X日X点再见面可以吗？
 如须等候被访人，应听从接待员安排，并在等候时准备名片和资

料；
 见到被访人后应起立问候（初次见面准备名片）
 如遇到被访人上司，应主动起立（递上名片），再重新会谈；
 尽可能在预约时间结束；
 告辞时与被访人道别（向前台人员道别）；
 会谈时避免声音过大。



客人接待的一般程序

 客人来访时：
使用语言：您好、欢迎光临、早上好
等
处理方式：起立，目视对方、微笑、
握手

 询问客人姓名：
使用语言：请问您是…;您贵姓，您找
哪位？
处理方式：必须确定来客姓名；接到
名片应当重复：您是XX企业XX先生

 事件处理：
使用语言：（在时）请稍候；（不在
时）对不起，他不刚外出，请问您是
否可以找别人或留言？
处理方式：尽快联系被访人；不在时，
做好记录

 引路时：
使用语言：请到会议室稍候，XX先生
马上就到
处理方式：左前方引路，客人走路中
间

 送茶水：
使用语言：请、请慢用
处理方式：清洁、轻放、行礼后退出

 送客：
使用语言：欢迎再来、再见、再会
处理方式：表达对客人的尊重、感激，
握手、行礼、道别





座次礼仪
会客室的入座

 右方为上的原则

 前座为上原则

 居中为上原则

 离门以远为上为原则

 景观好的位子为上为原
则

          A 为 上  座，其 次 B、C、D。 

                 图 1                       图 2 
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座次礼仪
上车入座

 

 

     图 1：自行开车             图 2：乘坐出租车 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

主  人       ① 

 

     ③    ④   ② 

司  机       ④ 

 

      ②   ③   ① 

了解尊卑次序同时尊重客人习惯
主人开车时，驾驶座旁为上位
为客户及女士开车门



司机驾车

 司机

 1 2

 3

 司机

 2 1

 3



车主驾车

 车主

 2 3

 1  车主

 1 2

 车主

伴侣





乘车礼仪
 了解尊卑次序同时尊重客人习惯

 有司机时司机后右侧为上位，左侧为次位、中
间第三位、前坐最小

 主人开车时，驾驶座旁为上位

 为客户及女士开车门



乘车其他事项
 给女士让座。

 乘坐火车和巴士时，如不拥挤，男士应先上车，
接应女士或为女士找座位。到站后，男士先下，
接应女士。

 乘出租车时，男士后上先下，拉开和关闭车门，
协助女士上下车。男士坐在女士旁边，或坐在
司机旁边。



进出汽车的姿势

 女士先让臀部坐在汽车的椅子上 ，
然后双脚合拢同时提起移进车厢内，
再把手袋等放在身旁；

 下车时姿态倒序还原便可，先把脚
合拢同时伸出车外，然后臀部才离
开汽车的椅子，可用手按着车位借
力起身。



座次礼仪
——主席台座次





座次礼仪
——合影排位



着装礼仪

 商务着装要求：整洁、利落

 选择正装：正式、角色、实用、规范

 制作精良

 外观整洁

 讲究文明



职业女性衣饰要求

1、重质不重量，好布料很重要；

2、服装要适合你的年龄、身材和职业；

3、要知道适合自己的颜色；

4、配件同样重要。鞋子、手提包、手饰、

袜子、围巾等都应具有整体的美感；





塑造专业形象
 短裙穿长袜，长裤着短袜

 尽量不穿着无袖的衣服

 不穿着凉鞋、运动鞋或露趾的拖鞋

 佩饰少而精

 以同一款式为佳

 一般可以是单一品种戒指，或者是将戒指与项链、戒指
与胸针、戒指与耳钉两两组合在一起使用

 香水：不断散发出淡雅香味的女人更受欢迎

 皮包：以肩背式方形包为佳



首饰的佩带

 女士可戴耳钉式耳环或直径小于1厘米的耳环。

 可带项链，但不可露在衣领外部，项链不能过
长。

 只能戴一枚简洁的戒指。

 不能戴手镯、手链

 男士不可戴耳环。



女人着装禁忌
 忌过分裸露

 胸部、腹部、腋下、大腿是公认的身着正装时不准
外露的四大禁区

 特别正式的场合，脚趾与脚跟同样不得裸露

 忌过分透薄

 忌过分瘦小

 忌过分艳丽



女性着装“五不准”

 ①黑色皮裙不穿，尤其在对外商务交往中。

 ②正式高级场合不光腿。国外商务交往中光腿表示卖
弄性感。

 ③残破的袜子不穿（随身带一备用袜）。宁肯不穿也
不穿破袜子。

 ④鞋袜不配套。在穿套装时不能穿便装鞋。

 ⑤裙袜之间无空白，否则被称为“三节腿”。



男士着装
——西装是目前全球最流行的商界首选着装



男士基本要求
不求华丽、鲜艳；

 衬衫的袖子比西装的袖子长2—3CM

 穿好衬衣，领口一定硬扎、挺括，

 外露部分保持平整干净

 领带在皮带下四指处



男性正装为西装。遵循“三个三”

 三色原则：全身颜色不得多于三种颜色（①蓝、 ②
灰、③黑）；

 三一定律：鞋子、腰带、公文包三处保持一个颜 色，
黑色最佳；

 三大禁忌：左袖商标拆掉；不穿尼龙袜，不穿白色
袜；领带质地选择真丝和毛的，除非制服配套否则不
用一拉得，颜色一般采用深色，短袖衬衫打领带只能
是制服短袖衬衫，夹克不能打领带。



着西装八忌
 西裤过短

 衬衫放在西裤外

 不扣衬衫扣

 西服袖子长于衬衫袖

 领带太短

 西服上装都扣上（双排扣西服除外）

 西服的衣、裤袋内鼓鼓囊囊

 西服配便鞋







餐桌礼仪
 弄清楚自己的位置，然后正确入座。

 入座后与周围的人打招呼，或自我介绍。

 坐的时候，上身坐直，双手自然放在腿前，不要两胳膊放在桌上

或两胳膊架在桌上。

 在没有正式开席前，也不要吃东西。

 当主人招呼用餐时，方可开始用餐（方法：拿走餐巾）。

 餐巾放在桌上，说明餐已用完。放在椅子上说明还继续。



电话礼仪
 电话礼貌三要素：声

音、态度、言词

 成功电话沟通

 做好通话准备

 检查通话表现

 讲究通话内容

 做好电话记录
他可以听出你的表情、心态、情绪……







 检查通话表现
 态度平和

 拨打方

 通话要见机行事：询问对
方是否方便通话

 拨错要及时道歉

 时间要有所限制：

 3-5分钟为宜；

 按照惯例由拨打方终
止

 电话要轻轻挂上

 接听方
 积极接听：铃响三声左右

 全力呼应

 善解人意

 巧妙终止



 讲究通话内容
 通话初始

 双方相互问好

 双方自我介绍

 单位名称（部门）

 电话号码

 通话人全名（用于专人）

 双方进行确认

 通话中途

 内容紧凑

 主次分明
 给人整体印象：如“有

一件事情想和您商量一下”、
“有两件事情需要通知你”

 重复重点

 积极回应

 代接电话
 对方要找的人在附近、外出、

不便接听





打手机的讲究
 在双向收费的情况下，说话更

要简洁明了，以节约话费。

 先拨客户的固定电话，找不到
时再拨手机。

 在嘈杂环境中，听不清楚对方
声音时要说明，并让对方过一
会儿再打过来或您打过去。

 在公共场合打手机，说话声不
要太大，以免影响他人或泄露
公务与机密。

 在特定场合（如会场、飞机上、
加油站等）要主动关闭手机。



打造专业形象
成就精彩人生

www.hy3636.com

珠海香洲凤凰北路丹田广场写字楼4楼

13703007578        13702576119

http://www.hy3636.com/

