
礼仪培训教材

序

大家是否都了解讲究礼仪的重要性，如果你平时多一个温馨的微笑、一句热情的问候、

一个友善的举动、一副真诚的态度„„也许能使你的生活、工作增添更多的乐趣，使人与人 

之间更容易交往、沟通。我们作为社会生活的一员，有义务、也有必要把讲求礼仪作为维护

公共秩序、遵守社会公德的一个准则，通过自律不断地提高个人自身修养，使我们成为真正

社会公德的维护者。

“客户至上、服务至上”作为平安的服务宗旨，它充分地反映了公司对每位平安员工的 

期望。作为一名平安人，我们的一言一行都代表着平安的企业形象，对客户能否进行优质服 

务直接影响到平安的企业声誉，既使平安有再好的商品，而对客户服务不周，态度不佳，恐 

怕也会导致公司的信誉下降，业绩不振。总之，讲求礼仪是公司对每位平安员工的基本要求， 

也是体现公司服务宗旨的具体表现。

平安礼仪是根据公司的实际情况制订的礼仪行为规范，希望平安员工认真遵守，在工作

中灵活运用，让它成为我们增进友谊、加强沟通的桥梁。本手册中有自我检查项目，每位员

工至少对自己每个月进行一次检查，改掉那些不好的习惯，做一名合格的平安人。



1．

①把手举到脸前：

②双手按箭头方向做“拉”

的动作，一边想象笑的形

象，一边使嘴笑起来。

2.

①把手指放在嘴角并向

脸的上方轻轻上提：

②一边上提，一边使嘴
充满笑意。

微笑

人与人相识，第一印象往往是在前几秒钟形成的，而要改变它，却需付出很长时间的努

力。良好的第一印象来源于人的仪表谈吐，但更重要的是取决于他的表情。微笑则是表情中

最能赋予人好感，增加友善和沟通，愉悦心情的表现方式。一个对你微笑的人，必能体现出

他的热情、修养和他的魅力，从而得到人的信任和尊重。那么，大家在日常的生活、工作中

是否面带微笑呢？

以下是几种训练微笑的方式。



①手张开举在

眼前，手掌向

上提，并且两

手展开：

②随着手掌上提，打
开，眼睛一下子睁大。

3. 或者，人在说“七”、“茄子”、“威士忌”时，嘴角会露出笑意。如果我

们用微笑对待他人，得到的也必将是一张张热情、温馨的笑脸。



仪表要求

大家清晨起床都充分计算吃早餐、上班交通所需要的时间，如果你每天早起 5 分钟对自

己的仪表进行检查的话，有可能使你一天的工作增加自信，也可使其他人感到轻松、愉快。

[男职员]

男职员在仪表方面应注意以下事项：



[女职员]

女职员在仪表方面应注意以下事项：



工作时保持自身良好的仪态

工作中大家应注意自己的仪态，它不但是自我尊重和尊重他人的表现，也能反映出一位

平安员工的工作态度和责任感。

[站姿]

[坐姿]

说明：入座时要轻，至少要坐满椅

子的 2/3，后背轻靠椅背，双膝自然

并拢（男性可略分开）。身体稍向前

倾，则表示尊重和谦虚。

[男职员]

说明：可将双腿分开略向前伸， 

如长时间端坐，可双腿交叉重 

叠，但要注意将上面的腿向回 

收，脚尖向下。

[女职员]

说明：入座前应先将裙角向前收拢， 

两腿并拢，双脚同时向左或向右放， 

两手叠放于左右腿上。如长时间端坐

可将两腿交叉重叠，但要注意上面的

腿向回收，脚尖向下。

说明：正确的站姿是抬头、目视前方、挺胸直腰、肩平、双臂自然下垂、收腹、双腿并拢直

立、脚尖分呈 V 字型、身体重心放到两脚中间；也可两脚分开，比肩略窄，将双手合起，放

在腹前或腹后。

晨会要求：

除保持正确的站姿外，男职员两脚分开，比肩略窄，将双手合起放在背后；女职员双腿

并拢，脚尖分呈 V 字型，双手合起放于腹前。



[蹲姿]
如果你在拾取低处的件时，应保持大方、端庄的蹲姿。

交叉握手 与第三者说话（目视他人）

说明：一脚在前，一脚

在后，两腿向下 

蹲，前脚全着地， 

小腿基本垂直于 

地面后腿跟提

起，脚掌着地，
臀部向下。

摆动幅度过大 戴手套或手不清洁

常用礼节

坐姿也有美与不美之分，以下为错误的坐姿：

握手

握手是我们日常工作中最常使用的礼节之一。你知道握手的基本礼仪知识吗？握手时， 

伸手的先后顺序是上级在先、主人在先、长者在先、女性在先。握手时间一般在2、3 秒或 4、

5 秒之间为宜。握手力度不宜过猛或毫无力度。要注视对方并面带微笑。

以上是握手时应注意的几个方面：



1、只弯头的鞠躬 2、不看对方的鞠躬

3、头部左右晃动的鞠躬 4、双腿没有并齐的鞠躬

5、驼背式的鞠躬 6、可以看到后背的鞠躬

鞠躬

鞠躬也是表达敬意、尊重、感谢的常用礼节。鞠躬时应从心底发出对对方表示感谢、尊

重的意念，从而体现于行动，给对方留下诚意、真实的印象。

鞠躬时要注意以上事项：



问候

早晨上班时，大家见面应相互问好！

一天工作的良好开端应从相互打招呼、问候时开始。

公司员工早晨见面时互相问候“早晨好！”、“早上好！”等（上午 10 点钟前）。

因公外出应向部内或室内的其他人打招呼。

在公司或外出时遇见客人，应面带微笑主动上前打招呼。

下班时也应相互打招呼后再离开。

如“明天见”、“再见”、“Bye-Bye”等。



文明用语

客人来访或遇到陌生人时，我们应使用文明礼貌语言。

[基本用语]

“您好”或“你好”

初次见面或当天第一次见面时使用。清晨（十点钟以前）可使用“早上好”、“您早”等， 

其他时间使用“您好”或“你好”。

“欢迎光临”或“您好”

前台接待人员见到客人来访时使用。

“对不起，请问„„”

向客人等候时使用，态度要温和且有礼貌。

“让您久等了”

无论客人等候时间长短，均应向客人表示歉意。

“麻烦您，请您„„”

如需让客人登记或办理其他手续时，应使用此语。

“不好意思，打扰一下„„”

当需要打断客人或其他人谈话的情况时使用，要注意语气和缓，音量要轻。

“谢谢”或“非常感谢”

对其他人所提供的帮助和支持，均应表示感谢。

“再见”或“欢迎下次再来”

客人告辞或离开平安时使用。

[常用语言]
在日常工作中，大家是否留意使用以下语言了呢？

1、请 2、对不起 3、麻烦您„ 4、劳驾 5、打扰了

6、好的 7、是 8、清楚 9、您 10、X 先生或小姐

11、X 经理或主任 12、贵公司 13、XX 的父亲或母亲（称他人父母）

14、您好 15、欢迎 16、请问„ 17、哪一位

18、请稍等（候） 19、抱歉„ 20、没关系 21、不客气

22、见到您（你）很高兴 23、请指教 24、有劳您了 25、请多关照

26、拜托 27、非常感谢（谢谢） 28、再见（再会）



电话礼仪

接电话的四个基本原则

1、电话铃响在 3 声之内接起。

2、电话机旁准备好纸笔进行记录。

3、确认记录下的时间、地点、对象和事件等重要事项。

4、告知对方自己的姓名。

顺序 基本用语 注意事项

1.拿起电话 “您好，平安保险╳╳部╳ 电话铃响 3 声之内接起

听筒，并告 ╳╳”（直线）“您好╳╳ 在电话机旁准备好记录用

知 自 己 的 部╳╳╳”（内线）如上午 的纸笔

姓名 10 点以前可使用“早上好” 接电话时，不使用“喂—” 

电话铃响应声以上时“让您 回答

久等了，我是╳╳部╳╳ 音量适度，不要过高

╳”

2. 确认对方 “╳先生，您好！”

“感谢您的关照”等

告知对方自己的姓名

必须对对方进行确认

如是客户要表达感谢之意

3.听取对方 “是”、“好的”、“清楚”、 必要时应进行记录

来电用意 “明白”等回答 谈话时不要离题

4.进行确认 “请您再重复一遍” 、“那 确认时间、地点、对象和事

么明天在╳╳，9 点钟见。” 由

等等 如是传言必须记录下电话

时间和留言人

5.结束语 “ 清 楚 了 ”、“ 请 放

心„„”、“我一定转达”、

“谢谢”、“再见”等

6.放回电话

听简

等对方放下电话后再轻轻

放回电话机上

以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半

内容。如要下载或阅读全文，请访问：

https://d.book118.com/857201031006006140
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