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之所以没有成功,是因为没有出发
   正因为失败,是因为没有坚持要想成功，从这里开始
从培训开始，参与培训
必定成功，必将快乐！
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此刻打盹，您将做梦。

此时培训，您将圆梦。

培    训

3



安全三步曲与安全分享
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紧急情况下的准备
 通过最近最安全的路线按照安全指示标记迅

速到紧急集合点集中

 不要使用电梯

 清楚我们现在的位置

    

火
警
 
&
 
地
震

应
急
电
话
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积极、主动参与培训全过程

不从事与培训无关的活动

上课时将手机关闭或调整震动

课堂内禁止大声喧哗,交头接耳

上课时不随便离开座位,不打瞌睡

不迟到、不早退、不随便进出接听电话

在会场请保持“五条腿”落地

紧急情况下，请快步疏散，勿奔跑

课堂记律要求
手机震动或
调为静音

守时

前排有
空位请
坐前排

提倡互动
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• 礼：尊重。仪：表达。

• 礼仪:

• 广义是指各种礼节和仪式的统称。

• 狭义是指人们在社会交往过程中所形成的相互表示敬意和
友好的行为规范与准则。

• 文明人的行为规范。

• 人际交往之道,律己敬人之道。

• 人类社会为了维系社会的正常生活秩序而需要共同遵循的
一种行为规范。

• 职场礼仪是指人们在职业场所中应当遵循的一系列礼仪规
范。 

什么是礼仪
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• 原则：尊重、真诚、适度、
宽厚、平等、自律。

• 功能：教育、约束、协调、
美化。

礼仪的原则和功能
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• 早期的礼仪起源于原始社会氏族成员在生产和生
活中形成的习惯。• 礼仪起源于祭祀。• 礼仪的发展：阶级统治的工具（奴隶社会、封建
社会）；维护社会程序的行为规范。（现代社会）

礼仪的起源与发展
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企业员工为什么学礼仪

    第一  代表企业形象
塑造组织形象

传播沟通信息

提高办事效率

“人无礼则不生，事无礼则不成，国无礼则不宁”
                                                                    
－－荀子
第二 提升个人素质

      “为人子方少时，亲师友习礼仪”    －－三字经

“不学礼，无以立”                           －－孔子

言行在社会活动中与其身份、地位、社会角色相适应

个人道德水准和教养的尺度

1
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   员工的礼仪形象是知识水平、修养、风度
的反映，作为社会的一分子，也是对整个社
会的法律、社会道德、行为规范的遵守程度
的外在体现。
    作为职业人或公司礼仪不只是要每位员
工以得体的仪表、姿态、规范的行为举止，
而且更需要有良好的精神风貌。请大家记住，
员工的形象即代表着我们的企业形象，而更
重要的是
No Protocol,No Successful Cause 

没有礼仪就没有事业的成功！  
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礼仪的核心是什么？

 礼仪的核心是尊重为本。尊重二字，是礼仪之
本，也是待人接物的根基。

 尊重分自尊与尊他。

1
2



1
3

自    尊

 首先是自尊为本，自尊自爱，爱护自己的
形象。

 其次要尊重自己的职业。“闻道有先后，
术业有专攻”

 第三要尊重自己的工作单位。

1
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尊重他人的三原则

 接受对方，不要难为对方，不要让对方难
堪。 

 重视对方，欣赏对方，多看对方的优点，
不当众指正缺点。

 赞美对方。

　懂得欣赏别人的人实际是在欣赏自己，
是自信的表现。

1
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用五句话来概括对不同人的尊重体现的个
人修养：

   尊重上级是一种天职

   尊重下级是一种美德

   尊重客户是一种常识

   尊重同事是一种本分

   尊重所有人是一种教养
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课程目录

一、日常工作礼节

  日常沟通礼仪    办公室礼仪   

二、商务礼仪

  介绍礼仪     名片礼仪                 握手礼仪     探访礼仪

  迎客礼仪     乘车礼仪

  中西餐礼仪   蹬车礼仪     

  电梯礼仪     会议礼仪

  公务拜访礼仪

三、个人职业形象

    仪表礼仪   仪态礼仪 
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打招呼礼仪—日常礼仪

 早晨的打招呼是一天工作情绪和干劲的发端。
要“先发制人”地给予对方以明朗的招呼，打

招呼是你自己赋予自己的一方精神良药，把自
己焕发的精神传达、感染于周围的人。

 一对能正视对方的坦诚的眼睛，一副面带微笑
的面容，明朗的声音向人打招呼，是一个成功
的职员应具备的素质。 
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点头礼—日常礼仪

     微微地点头，以对人表示礼貌。

     适用于比较随便的场合。

     如：在路上行走，或是在公共场所与熟人相遇，

无须驻足长谈时，可行点头礼。还可以随之说些
问候的话。与相识者在同一场合多次见面，只点
头致意即可。对一面之交的朋友或不相识者，在
社交场合均可点头或微笑致意。 
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办公室礼仪--工作准则

1、准时上班、按时下班，保持环境整洁

5、请示上级，不得越级

2、穿着整洁，修饰得体

3、承担风险，不推诿扯皮

4、讲求效率，不干私事

6、对上司和同事、讲究礼貌

7、工作场合，男女平等
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办公室日常礼仪
＊真诚相待

＊成为大家的一份子

＊多与同事沟通

＊帮助周围的人

＊好的肚量

＊不传闲话
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正确使用公司的物品和
设备，提高工作效率

公司的物品
不能野蛮
对待，挪为
私用。 

借用他人
或公司的东
西，使用后
及时送还或
归放原处。 

工作台上
不能摆放与
工作无关的
物品。

公司内以职
务称呼上司；
同事、客户间
以先生、女士
等相称。 

未经同意
不得随意翻
看同事的文
件、资料
等。 
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沟通礼仪

 三到------眼到、口到、意到

 眼到：要有目光的交流，注视别人目光应友善，采用平视，必
要的时候仰视，与人目光交流时间3-5秒，其他时间看嘴巴和
眼部中间的位置，注视对方的时间是对方与你相处时间的1/

3。

 口到：讲普通话，热情正确称呼，表示对交往对象的尊重，体
现社会风尚，反映个人修养。

 意到：通过微笑把友善、热情表现出来，不卑不亢，落落大方，
不能假笑、冷笑、怪笑、媚笑、窃笑。
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沟通礼仪---如何说 

 细语柔声 

 善于跟交谈对象互动 

 注意尊重对方 

         1）不打断对方 

         2）不补充对方

         3）不纠正人家 

         4）不质疑对方 
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沟通礼仪—说什么

1)   不要非议公司

2）不要涉及公司秘密与商业秘密 

3）不能随便非议交往对象 

4）不在背后议论领导、同行和同事 

5）不谈论格调不高的话题 
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沟通禁忌

1）不问收入。

2）不问年龄。

3）不问婚姻家庭。

4）不问健康问题。

5）不问个人经历。
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倾听的礼仪

1、集中注意力，真心诚意地倾听

2、要有耐心，不能随便打断别人讲话

3、偶尔的提问或提示可以澄清谈话内容

4、适时给予反馈
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请示汇报礼仪

1、做好准备
临时请示汇报

预约请示汇报

请示前想好请示的内容；汇报
前拟好提纲；

选择好时间：不在领导忙的不可开
交或全神贯注的处理事情的时候打
断领导工作或思路；也不在领导出
席会议或约会时去打搅

早到，打乱领导安排；迟到浪费领导时间

催问问题——语言委婉——询问而不是责问
请求解决问题——商量请求——不能用要挟的语言
被否定意见——保持谦虚冷静

领导谈性正浓——耐心倾听、回答——不可频频看表，不能打哈欠
领导结束谈话——谈性再浓也要打住——告辞——请留步

3、严格遵时守约

2、根据领导工作选择恰当时间

4、语言得体

5、适时离去
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 重要会议（特别是会见客户时）应关闭手机、BP或改为震动方式；

 尽量不要接听。如有必要接听手机电话，一定要离位。

 不要借用客户的手机打电话；

 在公共场合不要大声接打电话；

 不要一边和别人说话，一边查看短信；

 不要编辑或转发不健康的短信。

手机礼仪
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 要定时清洁，保护显示屏；

 不要借助公司电脑处理个人私事；

 不要利用公司网络来传播不健康的信息，也不要用来打游戏、聊天等；

 在公司上网，要查找与工作有关的信息；

 收发电子邮件时：

                           1）要有标题，开头称谓和结尾祝福语；

                           2）不要邮件给不相关的人；

                           3）内容简明扼要，注意保守商业机密；

                           4）切忌全文要大写的英文字母；

电脑礼仪
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★接待礼仪---介绍礼仪

一、介绍自己（三点注意）：单位/ 部门/职务/姓名

二、介绍他人（注意原则）：

三、介绍集体（介绍双方/介绍单方）：

四、介绍顺序：把职位低者、晚辈、男士、未婚者 

分别介绍给职位高者、长辈、女士和已婚者。

3
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基本原则：
介绍时更受尊重者有优先知情权。
把地位、职务低的介绍给地位、职务高的。
把男士介绍给女士。
把晚辈介绍给长辈。
把客户介绍给主人。

★介绍礼仪---介绍原则
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 自我介绍的内容(三要素)

姓名、单位、职务或从事的具体工作。

 自我介绍的分寸

 注意时间：力求简洁(半分钟左右)，在适当时间进行。
一是对方有兴趣时，二是对方有空闲时，三是对方情绪
好时，四是对方干扰少时，五是对方有要求时。 

 讲究态度：要自然友善，亲切真实可信。态度务必要自
然、友善、亲切、随和。 

 实事求是：介绍的内容真实可信。
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   自我介绍时，

要大方得体，
不要主动与女
士握手。 

33



   引见时，不要用手指比划，而应
手心向上以手掌示意。
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 集体介绍的顺序：

 当被介绍者双方身份、地位相似或难以确定时，应先
介绍人数较少的一方。

 若被介绍者双方地位、身份存在明显差异时，应先介
绍身份、地位较低的一方。

 介绍多方人士要进行位次排列，一是以其负责人身份
为准；二是以其单位规模为准；三是以抵达的时间先
后顺序为准；四是以距介绍者的远近为准，由尊而卑
进行。

 人数较多一方的介绍：

可以进行笼统的介绍。

可以进行一一介绍，在介绍时要由尊而卑进行。
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介绍者：

 其一，专业人士。 

公务交往中的专职
人员：公关人员、
礼宾人员、文秘 

人员、办公室人员、
接待人员。

 其二，对口人员。

 其三，本单位地位
身份最高者。

 介绍的顺序：

 遵守“尊者优先了解情况”的
原则。

 介绍年长者与年幼者认识时，
应先介绍年幼者，后介绍年长
者。

 介绍男士与女士认识时，应先
介绍男士，后介绍女士。

 介绍来宾与主人认识时，应先
介绍主人后介绍来宾。

 介绍上级与下级认识时，应先
介绍下级，后介绍上级。
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一、名片的递交顺序
由近而远   由尊而卑

二、名片的递交
起立 上前  双手或右手递送  

自我介绍 不要举高过于胸  

不要用手指夹给对方，将正面给予对方         

三、名片的接受
起立、上前，双手或右手接,阅读一遍

四、名片的收存
衬衣左侧口袋或西装的内侧口袋。
口袋不要因为放置名片而鼓起来。
不要将名片放在裤袋里

     

★接待礼仪---名片礼仪

3
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★
接
待
礼
仪
-
-
-
握
手
礼
仪

、
注
意
手
位

  握手姿势：伸出右
手，手掌与地面平
行，四指并拢，拇
指张开，稍用力握
住对方的手掌
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2、握手必须用右手

3、握手要热情。(眼神、表情)

     （身体稍前倾，双目注视对方，面带微
笑。）

4、握手要注意力度。（适中）

5、握手应注意时间。(3秒左右为宜)
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握手的顺序—“三优先”原则

1、长者优先

2、女士优先

3、职位高者优先 

         

4
0
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 上下级之间，上级伸手后，
下级才能伸手 

 长辈与晚辈之间，长辈伸
出手后，晚辈才能伸手相
握 

 男女之间，女士伸出手后，
男士才能伸手相握 

 迎接时，主人伸出手后，
客人才能伸手相握

 告别时，客人伸出手后，
主人才能伸手相握

41



与女士握手，只需
握女士半掌即可。
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      握手礼仪的禁忌

 握手时，左手拿着东西或插在兜里

 不按顺序，争先恐后

 不能戴墨镜、不能戴帽子、不能戴手套

 男士戴手套（社交场合女士可戴薄手套）

 戴墨镜（有眼疾病或眼有缺陷除外）

 用左手或用双手与异性握手

 交叉握手（与西方人握手视为十字架，不敬）

 拉来、推去或上下左右抖个不停

 长篇大论、点头哈腰、过度客套

 只握指尖或只递指尖

 手脏、湿、当场搓揩

 三心二意、面无表情、目光游移或旁观
4
3
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 探访病人之际，下述基本礼仪必须
遵守：

 其一，遵守医嘱。院方不准探
视病人时，切勿勉强。

 其二，稍事停留。探视时间不
宜过长。

 其三，控制规模。成群结队地
探视病人，是大为不妥的。

 其四，保持安静。在病区行动
时，切勿高声喧哗。

 其五，话题轻松。

探访病人的礼仪
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★接待礼仪----欢迎礼仪
 来有迎声

 问有答声

 去有送声

 热情待客应做到：眼到，口到，意到

4
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    乘汽车时，通常是遵循右为上，左为下，后为上，前
为下的原则，故一般情况下，司机后排右侧是上宾席。
但若主人亲自驾车，则副驾驶位置为上宾席。另外，
如果上宾首先上车，那他所坐的位置即是上宾席，不
必劳驾移位，除非他坐在了驾驶座上。

 上车时优美的姿势是扶着门，把身体放低，轻轻移进
车子。错误的上车姿势是低着头，拱着背，钻进车里。

 下车时优美的姿势是先伸出一只脚站稳后，让身体徐
徐升起。错误的姿势是伸出头来，十分艰难地把身体
钻出来。

乘车礼仪
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