
主讲：孙祖碧

中国从周朝时期就开始重

视礼仪教育。周朝时的“国学”
就以“六艺”为基本的教学内
容。

z 礼——礼节仪式

z 乐——音乐舞蹈

z 射——箭术

z 御——驾车

z 书——文法

z 数——算法

礼是表示对人敬意的统称。礼者，

敬人也。是教养、是风度、是文明进步的

体现。礼通过语言和行为来传递相互间的

尊敬和信任。

 人无礼则不立

 事无礼则不成

 国无礼则不宁

 《荀子．大略》

| 礼貌 

z 基本的道德规范

z 对别人表示一种敬重与重视的一种态
度

| 礼节 

z 礼的惯用形式

| 礼仪 

z 综合性的仪式



| 正直—公平，坚持既定政策和原则

| 诚信—实事求是

| 守信—不失约，不违约，不食言，

|             不泄密      
| 敬业—以工作为荣，设定高的工作  
|             水准

| 勤奋—努力工作，不断学习

| 有序—利落，有条不紊

| 高效—追求效率和效益

公关礼仪要学习什么？

中职生面对客人时应遵守的基本礼仪标准

1、仪容仪表 

2、形体仪态 

3、表情神态 

4、沟通语言 

6、电话礼仪 

7、会议礼仪 

8、社交礼仪  

9、座次礼仪 

5、行为礼仪 10、宴会礼仪 

| 洗澡、洗头发、刷牙、清洁指甲

| 勤换内衣、衬衫、袜子

| 熨好衣服、悬挂放置

| 每日出门前擦皮鞋

| 注意吐痰、打喷嚏、呃逆、咳嗽、吸
鼻子

| 不要当众打扫个人卫生

| 保持办公环境干净、整齐、有序

| 保持公共物品和环境清洁，以方便他
人使用

| 随时备有手绢或纸巾

形体仪态 二、

形体仪态是指人在活动中各种身体姿势、
行为举止的总称。人们通过各种姿势的变化
来完成各项活动，以此展现人所独具的形体
魅力。因此，在服务过程中，优雅的仪态会
给客户一种美的享受。

| 要求与标准
 站姿的基本要求是：站得端正、自然、

亲切、稳重，即“站如松”。从正面来看，
主要特点是头正，肩平，身直。从侧面看，
其主要轮廓线则为含颌，挺胸，收腹，直
腿。

| 几种典型站姿
 要点：脚跟朝前并拢，膝盖打直收小腹、

背挺立，双手自然下垂或左手放在右手上

 有文件时，应将文件放在身体一侧，
用手轻扶

| 克服不良站姿
 禁忌：双脚叉开，交叠或呈内外八字

双手环抱胸前，靠在墙或东西上，不停摆
弄头发或物品



女士站姿 女士站姿训练

男士站姿 男士站姿



（2）姿态要求

①不叉腰，不抱胸，不倚不靠；

②接待人员在站立时间较长的情况下，
为缓解疲劳可以采用一些变化的站姿，但

 在变化中力求姿态端正，勿给人以懒散

 的感觉。具体要求，可将身体的重心向

 左或右腿转移，让另一条腿放松休息。

 但如有客人走近，应立即恢复标准站姿。

| 要求与标准
 坐姿的基本要求是：坐得端正、稳重、

自然、亲切，给人一种舒适感。

  双手挪动椅子、站在桌子和椅子之间，
从左边轻轻坐下，坐在椅子三分之二的地
方，背自然挺直

写字时手轻放桌面，眼与桌面距离 25—
35公分，背自然挺直

| 几种典型坐姿
| 入座与启座要求
| 不雅的坐姿
   禁忌：在椅子上来回晃动、身体趴在
桌上

女士常见的几种脚摆放姿势

（1）入座要求

①入座时双脚尽量轻稳，避免座椅乱
响，噪音扰人；

②女士在入座时应右手轻按住衣服前
角，左手抚平后裙摆，缓缓坐下。

| 要求与标准
走姿的基本要求是：上身正直不动，

两肩相平不摇，两臂摆动自然，双手自然
下垂，两腿直而不僵，步伐从容，步态平
稳，步幅适中均匀，两脚落地一线。腰部
用力，收小腹，挺胸，平视

|  关注以下六个方面
方向明确、速度均匀、重心放准

身体协调、男女差别、造型优美

 错误的行走姿态
横冲直撞 抢道先行

阻挡道路 蹦嘣跳跳

| 禁忌：含胸、脚不离开地面、拖着走、鞋
跟发出响声



（2）行姿禁忌

①不左顾右盼；

②不把笔记本等物品挟在腋下行走；

③不慌张奔跑、大声喧哗和追逐嬉戏。

u （3）行进指引、陪同礼仪

1、引路者站位、距离、提醒、转头

2、陪同人员位次

   内侧高于外侧
居中为上
前排为上

u 5、标准引导手势 4、标准蹲姿

正面 侧面

Ø 6、标准鞠躬



ß 表情：基本表情——自然真诚，面带微笑

表情神态 三、

冷漠、目中无人 毫无表情 不耐烦的表情表情阴暗

我们有过这样的表情吗？

ß 1、倾听

ß 2.文明服务用语基本要求 

（1）做到“五声”服务 ；

（2）称谓要得体，学会使用敬语、问候语。

（3）服务语言要健康、文雅、温和、谦逊。

（4）语言要明确、简练、语速音量适中。

（5）掌握处理应急时间的语言。

ß 3.文明服务用语

沟通语言四
文明礼貌 十字礼貌用

语您知多少？

请！（请托语）
您好！（问候语）
谢谢！（感谢语）
对不起！（道歉语）
再见！（道别语）

五、行为礼仪 

经过
走廊

接待
礼仪



| 走在客人的前面，主动为客人开门

| 以参观为目的的客人，在离开办公室时，全
体员工应放下手中的工作起立并同时说 “谢
谢，再见”，主管将客人送至门口

| 送客人到电梯口，应按下指示键，等门打开
做请动作，并说“请进”，门关上时说“再
见”，目送客人直到门关上才可转身

| 送客人上车

| 如客人自己开车，应等车起动后说再见后转
身

| 如客人搭乘计程车，应主动招手拦车，并开
门说“请”，目送客人远去才转身

| 进办公室前要先敲门，得到允许
后才进入，或说“对不起，打扰
一下”“可以进来吗？”

| 出办公室时   保持原貌原则

   进办公室时，门关着，出来
时就应轻轻将门带上

   进办公室时，门开着，出来
时应说“需不需要把门带上”，
然后轻轻带上。

忌：在别人办公室里吸烟、随便翻
阅报纸和文件、要求喝水、借电
话打或用脚带门或带其它物品，
“砰”大声关门。

六、电话礼仪

（1）在电话铃声三声内拿起话筒，面带微笑地说：
“您好，请问您找谁”或 
“我有什么可以帮助您”；

（2）主动报出名字及问候；
（3）主动询问客户需求；
（4）哪方先挂电话。

（1）用标准的礼貌头衔来称呼对方；
（2）讲话要言简意赅，尽快切入主题；
（3）电话交谈时要配合肢体动作如微笑、
点头。 
（4）三分钟原则。

八、社交礼仪

奉茶点的礼仪

1、检查每个茶杯，白瓷茶杯。
2、奉茶前应先请教客人的喜好，先上点心，
再奉茶，两杯以上用托盘，托盘与胸齐高，
壶嘴不要对着客人。
3、菜七茶八酒十分，水温、茶色有要求。点
心、茶杯摆放位置。
4、装茶的方法，奉茶顺序。
5、奉茶手位及续茶礼仪。
6、点心水果的准备。

叩指礼



ß座次礼仪

ß宴会礼仪

乘车座次礼仪
ß 双排五座轿车

ß 由主人亲自驾车 
专职司机驾车 

乘车座次礼仪
三排七座轿车

 主人亲自驾车  专职司机
驾车

乘车座次礼仪

ß 吉普车  多排座
旅行车

乘坐火车、飞机座位安排

Ø 遵守惯例

Ø 内外有别

Ø 中外有别



ß   以右/左为上（遵循惯例）

ß  居中为上（中央高于两侧）

ß  前排为上（适用所有场合）

ß  以远为上（远离房门为上）

ß  面门为上（良好视野为上）
   除了以上四项原则，针对不同的会场情况，

还应该以使会议合理、高效进行为原则来判断
座位次序。

大型会议位次排列规则

主持人之位，可在前排正中；
也可居于前排最右侧。

发言席一般可设于主席台正前
方，或者其右前方。

十、宴会礼仪
ß  面门为上

ß  以右为上

ß  以远为上

ß  中间为尊

ß  观景（背景）为
上

桌次（席位）排列原则

两桌宴会安排-----竖向排列

入口处

接待人员
应在入口
处迎送。

1

2

两桌宴会安排----横向排列

入
口
处

接待人员应在入口
处迎送。

1 2



三桌宴会安排--横向排列

入
口
处

12 3

1

2

3

入口处

4

多桌宴会桌次------以远为上

1

2

4
5

3

入口处

4

多桌宴会桌次------以中为尊，以远为上 三桌宴会安排----前后排列

入口处

以
中
为
尊

1

2

3

2

3

1

2

3

入口处

以
远
为
上



就餐常见问题
|   迟到不致歉。

|   用擦手巾擦脸等处。

|   大声喧哗。

|   菜量不适。

|   让菜、让酒频繁。

|   狼吞虎咽，边吃边说。

|   咀嚼或喝汤时声音大。

|   乱吐东西、不雅剔牙。

|   随时意吸烟。

|   旁若无人。

|   抱怨饭菜质量。

|   表现对服务的不满。

|   当面结帐付款。




