
第三章  社交礼仪 

现代实用礼仪 



【学习导引】 

   2008年的奥运会，礼仪小姐无疑是赛场上一抹亮丽的色彩，她们端

庄的仪表，优雅的仪态，犹如一张张中国的名片，让世人重新认识了中国，

感受到传统的东方美。对于普通人来讲，仪态的要求虽然不如礼仪小姐那

样严格，但是落落大方的仪态，是塑造自身形象的关键。 



第一节  语言礼仪，三寸之舌须讲礼 

【礼仪故事】  

谈判高手的语言礼仪 



第一节  语言礼仪，三寸之舌须讲礼 

【知识详解】  

  一、善于倾听，用心感受 

  （一）专注有礼  

  （二）适时反馈  

  （三）克己冷静  



第一节  语言礼仪，三寸之舌须讲礼 

【知识详解】  

  二、乐于交谈，拉近距离 

  （一）慎选话题  

  （二）语言清晰  

  （三）适时提问  



第一节  语言礼仪，三寸之舌须讲礼 

【知识详解】  

  三、勤于演讲，展示自我 

  （一）演讲者的形象礼仪 

  演讲者的服饰应以整洁、朴实、大方为原则。男士的服装一般以西

装、中山装、表年装为宜。女士不宜穿戴 

过于奇异精细、光彩夺目的服饰，服装过 

于艳丽，容易分散听众的注意力。 



第一节  语言礼仪，三寸之舌须讲礼 

【知识详解】  
  （二）演讲者的身体语言 

  1.得体亮相 

  演讲开始前演讲者由站起到走向讲坛面对听众站立的十几秒钟里，

给广大听众留下的印象非常重要，应注意：在主持演讲的人介绍后，向

主持人颔首微笑致意，然后稳健地走到讲坛前，自然地面对听众站好，

向听众行举手礼、注目礼或微微鞠一躬，尔后以亲切的目光环视听众，

以示招呼，并借以镇场。 

  2.完美谢场 

  走下讲坛时的礼仪应该是向听众点头示意或稍鞠一躬，然后含笑退

场，如遇听众鼓掌应表示感谢并面向听众敬礼，态度应真诚、谦逊。避

免退回座位时过于激动、匆忙或洋洋得意或羞怯、忸怩。 



第一节  语言礼仪，三寸之舌须讲礼 

【知识详解】  

  （三）演讲者的语言礼仪 

  1.幽默生动的语言 

  演讲时，语言上应当尽量生动、形象、幽默、风趣可以多举例证，

多打比方，多使用名言警句，但不要乱开玩笑尤其不要 讲脏话、黑话。 

  2.正确使用目光语言 

  亲切而自然地目光，在演讲中是非常重要的。有的人演讲时，羞涩

不好意思直视观众，像做了错事的孩子，一副手无足措的样子，不仅自

己没信心，也让观众没信心。 



第一节  语言礼仪，三寸之舌须讲礼 

【案例分析】 

乔·吉拉德因何丢掉了生意 

【评析】 

  乔·吉拉德丢掉了一笔生意，根本原因是他没有认真倾听客户谈论自己 

最得意的儿子。 后来，乔·吉拉德打电话询问客户突然改变主意的原因，才 

得知是因为忽视了客户，而让客户失去了对自己的信任。由此可见，倾听 

不仅是尊重别人的表现，更是人际交往的基础。 

http://baike.baidu.com/image/d048adde1d65c061cdbf1a05


第二节   联络礼仪，用心使用通讯工具 

【礼仪故事】 

大学传授传统书信礼仪 中文系女生感叹不会写信 



第二节   联络礼仪，用心使用通讯工具 

【知识详解】 

一、电话礼仪，礼貌拉近双方距离 

  （一）接电话礼仪 

  1.迅速接听 

  2.积极反馈   

  3.热情代转   

  4.做好记录   



第二节   联络礼仪，用心使用通讯工具 

【知识详解】 

一、电话礼仪，礼貌拉近双方距离 

  （二）打电话的礼仪 

  1.选择适当的时间 

  2.有所准备 

  3.多用礼貌用语 



第二节   联络礼仪，用心使用通讯工具 

【知识详解】 

二、收发电子邮件礼仪 

  （一）书写规范 

  （二）发送讲究 

  （三）注意安全 



第二节   联络礼仪，用心使用通讯工具 

【案例分析一】 

  去无踪的接线员 

  一位消费者新买的某品牌电脑出现了故障。她忘了该电脑的维修电话，

于是从查号台问到该公司电话后打了过去。一位小姐接了电话后，犹豫几

秒钟后说道：“我帮你找人来说，你稍等。”谁知这一等就是好几分钟，

这位消费者能听到办公室嘈杂的声音，但就是没人再接电话，那位小姐好

像也不知去向。她非常生气，从此对这个品牌印象大打折扣。 

【评析】 

   案例中，该公司接电话的员工没有及时传达客户的电话，导致了公司 

形象受到影响。正确的做法是及时告知客户具体情况，获得客户的理解。 



第二节   联络礼仪，用心使用通讯工具 

【案例分析二】 

彬彬有礼接电话带来新订单 

【评析】 

  这个案例中，电话销售人员非常注意打电话的礼节，耐心解释，礼貌 

周到，自然获得了订单，也为公司和产品获得了良好的评价。 



第二节   联络礼仪，用心使用通讯工具 

【知识链接】 

  2006年，明星经济学家谢国忠在其任职摩根士丹利即将进入第十个年头 

是忽然辞职，金融圈一片哗然。此次风波的原因是因为一封批评新加坡的内 

部邮件泄露。谢国忠本人虽然在事后表示不会发表评论，但在接受《华尔街 

日报》采访时还是坦承：“这封信写得很仓促，有些文字只是随手写出来，并 

不恰当。”“一些措辞也不适合在公开场合出现”。谢国忠说，如果内容在公开 

场合发表，措辞就会非常慎重。看来，以后谢国忠在邮件中不仅要注意措辞， 

还得要注意邮件的安全。 



第三节  馈赠，如何送礼有讲究 

【礼仪故事】 

千里送鹅毛 



第三节  馈赠，如何送礼有讲究 

【知识详解】 

  一、选择礼品 

  （一）量力而行 

  （二）富有意义与特色 

  （三）了解禁忌 



第三节  馈赠，如何送礼有讲究 

【知识详解】 

  二、送礼的时机 

  （一）向对方道贺时 

  （二）获得对方帮助时 

  （三）时逢节庆时 

  （四）进行慰问时 



第三节  馈赠，如何送礼有讲究 

【知识详解】 

  三、馈赠礼品的礼仪  

  （一）精心包装 

  送给他人礼品，尤其是在正式场合赠送于人的礼品，在相赠之前，

一般都应当认真进行包装。可用专门的纸张包裹礼品或把礼品放入特制

的盒子、瓶子里等。礼品包装就像穿了一件外衣，这样才能显得正式、

高档，而且还会使受赠者感到自己倍受重视。 



第三节  馈赠，如何送礼有讲究 

【知识详解】 

  （二）表现大方 

  现场赠送礼品时，要神态大方自然，举止大方，表现适当。千万不

要像做了“亏心事”，小里小气，手足无措。一般在与对方会面之后，

将礼品赠送给对方，应起身站立，走近受赠者，双手将礼品递给对方。

若同时向多人赠送礼品，最好先长辈后晚辈、先女士后男士、先上级后

下级，按照次序，依次有条不紊地进行。 

 



第三节  馈赠，如何送礼有讲究 

【知识详解】 

  四、接受馈赠的礼仪 

 

  （一）受礼坦然   

  （二）当面拆封  

  （三）拒礼有方   



第三节  馈赠，如何送礼有讲究 

【案例分析】 

法国政要的“华人赠礼” 

【评析】 

   赠礼既是礼仪，同时也是一门艺术，大到国际交往，小到老百姓的 

人情世故，赠礼都是不可缺少的。案例中我国所赠手工雕刻的艺术品、 

小猫国画挂历、雕塑、仕女俑等礼品，体现了历史悠久的中华文化，是 

国际交往中最佳的礼品。 



第三节  馈赠，如何送礼有讲究 

【知识链接】 

  1.《麦琪的礼物》是美国著名文学家欧·亨利写的一篇短篇小说.圣诞节 

前一天，一对小夫妻互赠礼物。为了给丈夫买一条白金表链作为圣诞礼物， 

妻子卖掉了一头秀发。而丈夫出于同样的目的，卖掉了祖传金表给妻子买了 

一套发梳。尽管彼此的礼物都失去了使用价值，但他们从中获得比情感更重 

要的东西——爱，却是无价的。 



Thank You! 


