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•

孔子说：

人无礼 不立

事无礼 不成

国无礼 不宁

以 治国

以 服人

•

古人云：礼兴人和，谦恭礼让，谅解宽容

—

创建和谐社会，无礼是不行的！

•

什么是礼仪？

—“

礼”就是尊重，礼者敬人也！

“仪”是表达尊重的形式。
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礼仪的三个基本理念

•

尊重为本

—

礼者敬人也！尊重上级是一种天职；尊重同事是一种本

分；尊重下级是一种美德；尊重客人是一种常识；尊重

对手是一种风度；尊重所有人是一种教养。

•

善于表达

—

没有形式就没有内容

•

形式规范
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礼仪是交往艺术

•教养体现于细节

细节展示素质

细节决定成败

•举例：对人的称呼—尊重就高不就低

讲普通话，介绍、握手、交换名片
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礼仪其实很简单

得体的着装

谦逊的姿态

优雅的言行

礼仪如何做
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•

三色原则

全身颜色不超过三种色系

•

三一定律

皮带、皮包、皮鞋的颜色统一

•

三大禁忌

1、左袖商标的拆除

2、袜子材质、颜色的选择

3、领带与服装的搭配

得体的着装

——

男人服饰



三三原则
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1、西服：平整、清洁，口袋不放物品

2、衬衫：白色或单色，无污迹

3、领带：紧贴领口、搭配

4、皮带：高于肚脐，松紧适度

5、袜子：黑色或深色

6、皮鞋：光亮，无灰尘

男人服饰


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

	幻灯片 9
	
[image: image9.emf]甲辰咨询

1、套装：裙子长度适宜

2、袜子：

颜色：与服装颜色相搭配

搭配：与皮鞋搭配

注意：包内备一双

3、皮鞋：光亮，无灰尘

得体的着装

——

女人服饰
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1、头发：清洁、整齐的短发

2、眼镜：端正，清洁。

3、面孔：清洁、护理

4、鼻子：鼻孔干净，鼻毛不外露

5、胡子：刮干净或修整齐

6、嘴：口中无异味，嘴角无泡沫

7、手：干净，指甲整齐、短

得体的仪容

——

男士仪容
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1、头发：梳理整齐，长发要用发夹夹好

2、眼睛：不用人造睫毛

3、脸：淡妆

4、手：洁净，指甲整齐，涂指甲油时须自然色

5、饰品

三二原则

同质同色

得体的仪容

——

女士仪容
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谦逊的姿态

•

表情：眼神、微笑

•

姿态：站、行、坐、蹲

听、说、看、递
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女性：

•

脚跟对齐，脚尖

略为分开，大约

一个拳头大小。

•

双手交叉放于腹

前。

男性：

•

两脚分开，比肩

略窄，身体重心

放到两脚中间

•

双手交叉放于体

前或体后。

姿态

——

站姿
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如果你有“

O”

型腿

请别担心，

一样有使您变得优雅的方法。

有“

O”

形腿的人，最适

合

这种站姿，可以掩饰缺

陷，美化腿部线条。
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姿态—

行姿

女士：抬头、挺胸、收腹

手轻轻放在两边,

自然摆动,步伐轻

盈,不拖泥带水，身

体有向上拉长的感觉。

男士：步伐不要这样轻，但一定要抬头挺胸，充满自信。
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轻轻入座，至少坐

满椅子的2/3，后背轻

靠椅背，双膝自然并拢

（男性可略分开）。对

坐谈话时，身体稍向前

倾，表示尊重和谦虚，

如果长时间端坐，可将

两腿交叉重叠，但要注

意将腿向回收。

姿态

—

坐姿
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你是否犯过

类似错误？

姿态

—

蹲姿
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正确的蹲姿
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看

•与客人交谈时，应与其目光接触

•表达关注、欣赏、赞美

•看三角区
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听

•面带微笑，认真倾听；

•点头或用眼神做出回应，不可面无表情心

不在焉；

•听完整，不可无礼打断客人的话语。
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说

•用普通话接待客，顾客讲方言时尽量配合；

•声音响亮，不卑不亢；

练习：“服务三声”

—来有迎声：欢迎光临欧象地板专卖店

—问有答声

—去有送声：“感谢您的光临，欢迎您再来

”
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递

双手：在给顾客递物品时双手递送。

说话：“这是xxx,您看一看”
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握 手

•握手是人们在交往中最常用的一种礼节。握

手用于见面和告辞时，也是一种祝贺、致谢、

相互鼓励的表示。

•起源：源于中世纪的欧洲
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•

正确的握手方式：

平等式握手

——

右手掌垂直状态伸出，四

指并拢，拇指张开，目视对方与之右手相

握。
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•

伸手的顺序：“尊者决定”，既女士、长

辈、位高者先伸手

•

握手注意点：

1

、遵守对等、同步原则

2

、一般以三秒为宜，用力适当
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握手禁忌

•喧宾夺主、贸然伸手；

•东张西望，心不在焉、或者漫不经心；

•只顾与一人握手，忽视或冷淡别人；

•出手时慢慢腾腾，或者置之不理；

•别人在握手时，插上去；

•握手后，用手帕擦手；

•带着手套与人握手。


	___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

___________________________________

	幻灯片 29
	
[image: image29.emf]甲辰咨询

索要名片



思考

:  

向对方要名片，怎么要比较方便？

（1）交易法：将欲取之，必先予之；来而不往非礼也

（2）明示法：认识您很高兴，能赐一张名片吗？

（3）谦恭法：（对位尊者）和您交流受益匪浅，不知以后

还有没有机会再请教您？
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交换名片

名片的准备：会客前检查和确认名片夹内是否有足够的名片

名片的传递：

顺序

——

要结识的两人中职务低者先递，介绍时先由被介绍方递

方向

——

正面、方便阅读

注意

——1

、递送同时报出自己姓名

2

、如双方同时递出，左手接对方名片，右手从对方稍下方递出

名片的接收：双手接拿，认真过目，生僻字询问，放入自己名片夹的上端

名片的保存

切忌：无意识地玩弄对方的名片；把对方名片放入裤兜里；当

场在对方名片上写备忘事情；先于上司向客人递交名片

……
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优雅的言行



谈吐语言

—

低音量

—

慎选内容

—

礼貌用语
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开场的技巧



有客户进来了…..

A: 需不需要我帮你介绍一下(多余)

B:能不能耽误你几分钟,给你介绍一下

C:让我帮您介绍一下 （√）



切记：把一些中立，模凌两可的不确定的字眼去掉（可

能、或许、应该、大概……）。
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

学会赞美



赞美细节



“一变三”法则



习惯赞美
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沟通语言



销售语言转换关键：用顾客能听懂的语言

——

口语化



普通话

&

方言



学会举例子、讲故事
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处理好语言、声音、肢体语言的关系

7%

38%

55%

语言

声音

肢体语言

声音

肢体语言

语言
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沟

通

的

漏

斗

我知道的

我想说的

我所说的

客户想听的

客户听到的

客户理解的

客户接受的

客户记住的

100%

90%

70%

40%

10%—30%
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沟通语言的使用



使用尊称，记住对方



少用专业术语



避免使用“但是”这类词语



用积极的语言，有效赞赏客户



从对方立场出发

—

表达同理心（分享他的

感受，并不代表同意他的观点）



声音要柔和，语音不宜太大



避免将个人意见权威化
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正确对待客户的异议



客户有异议是很正常的



处理异议是服务提升的开始

询问原因，分析原因

先解决问题，再分责任

耐心解释，热情周到，避免冲突
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让得体的服务礼仪为销售加分

谢 谢！
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如果你有“O”型腿

请别担心，

一样有使您变得优雅的方法。



有“O”形腿的人，最适合

这种站姿，可以掩饰缺

陷，美化腿部线条。
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双手：在给顾客递物品时双手递送。

说话：“这是xxx,您看一看”
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握手禁忌

喧宾夺主、贸然伸手；

东张西望，心不在焉、或者漫不经心；

只顾与一人握手，忽视或冷淡别人；

出手时慢慢腾腾，或者置之不理；

别人在握手时，插上去；

握手后，用手帕擦手；

带着手套与人握手。
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开场的技巧

有客户进来了…..

       A: 需不需要我帮你介绍一下 (多余)

       B:能不能耽误你几分钟,给你介绍一下  

       C:让我帮您介绍一下    （√）



切记：把一些中立，模凌两可的不确定的字眼去掉（可能、或许、应该、大概……）。
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沟通语言

销售语言转换关键：用顾客能听懂的语言——口语化

普通话&方言

学会举例子、讲故事
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我想说的

我所说的

客户想听的

客户听到的
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正确对待客户的异议

客户有异议是很正常的



处理异议是服务提升的开始

   询问原因，分析原因

   先解决问题，再分责任

   耐心解释，热情周到，避免冲突
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   让得体的服务礼仪为销售加分



              谢 谢！
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沟通语言的使用

使用尊称，记住对方

少用专业术语

避免使用“但是”这类词语

用积极的语言，有效赞赏客户

从对方立场出发—表达同理心（分享他的感受，并不代表同意他的观点）

声音要柔和，语音不宜太大

避免将个人意见权威化
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处理好语言、声音、肢体语言的关系
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交换名片 

名片的准备：会客前检查和确认名片夹内是否有足够的名片

名片的传递：

顺序——要结识的两人中职务低者先递，介绍时先由被介绍方递

方向——正面、方便阅读 

注意——1、递送同时报出自己姓名

              2、如双方同时递出，左手接对方名片，右手从对方稍下方递出

名片的接收：双手接拿，认真过目，生僻字询问，放入自己名片夹的上端

名片的保存

切忌：无意识地玩弄对方的名片；把对方名片放入裤兜里；当场在对方名片上写备忘事情；先于上司向客人递交名片……
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优雅的言行

 谈吐语言                      

    —低音量

    —慎选内容

    —礼貌用语
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索要名片 

思考:  向对方要名片，怎么要比较方便？



（1）交易法：将欲取之，必先予之；来而不往非礼也

（2）明示法：认识您很高兴，能赐一张名片吗？

（3）谦恭法：（对位尊者）和您交流受益匪浅，不知以后还有没有机会再请教您？
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正确的握手方式：

   平等式握手——右手掌垂直状态伸出，四指并拢，拇指张开，目视对方与之右手相握。
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伸手的顺序：“尊者决定”，既女士、长辈、位高者先伸手

握手注意点：

   1、遵守对等、同步原则

   2、一般以三秒为宜，用力适当
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握   手

握手是人们在交往中最常用的一种礼节。握手用于见面和告辞时，也是一种祝贺、致谢、相互鼓励的表示。

起源：源于中世纪的欧洲
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正确的蹲姿
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听

面带微笑，认真倾听；

点头或用眼神做出回应，不可面无表情心不在焉；

听完整，不可无礼打断客人的话语。
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说

用普通话接待客，顾客讲方言时尽量配合；

声音响亮，不卑不亢；



练习：“服务三声”

  —来有迎声：欢迎光临欧象地板专卖店

  —问有答声

  —去有送声：“感谢您的光临，欢迎您再来”
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看

与客人交谈时，应与其目光接触

表达关注、欣赏、赞美

看三角区
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      轻轻入座，至少坐满椅子的2/3，后背轻靠椅背，双膝自然并拢（男性可略分开）。对坐谈话时，身体稍向前倾，表示尊重和谦虚，如果长时间端坐，可将两腿交叉重叠，但要注意将腿向回收。



姿态—坐姿
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你是否犯过



类似错误？



姿态—蹲姿
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姿态—行姿



女士：抬头、挺胸、收腹

      手轻轻放在两边,

      自然摆动,步伐轻

      盈,不拖泥带水，身

      体有向上拉长的感觉。



男士：步伐不要这样轻，但一定要抬头挺胸，充满自信。
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1、西服：平整、清洁，口袋不放物品2、衬衫：白色或单色，无污迹

3、领带：紧贴领口、搭配

4、皮带：高于肚脐，松紧适度

5、袜子：黑色或深色

6、皮鞋：光亮，无灰尘

男人服饰

庄重有朝气、清洁有品位。



甲辰咨询



甲辰咨询

audio1.wav





B AR

o
semse. T
sReo. SE
P
meme

P










甲辰咨询



甲辰咨询

audio1.wav



image1.jpeg














谦逊的姿态

表情：眼神、微笑



姿态：站、行、坐、蹲

  

              听、说、看、递
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女性：

脚跟对齐，脚尖略为分开，大约一个拳头大小。

双手交叉放于腹前。

男性：

两脚分开，比肩略窄，身体重心放到两脚中间

双手交叉放于体前或体后。



姿态——站姿
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1、头发：梳理整齐，长发要用发夹夹好

2、眼睛：不用人造睫毛
3、脸：淡妆
4、手：洁净，指甲整齐，涂指甲油时须自然色

5、饰品

   三二原则

   同质同色

得体的仪容——女士仪容
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1、头发：清洁、整齐的短发

2、眼镜：端正，清洁。

3、面孔：清洁、护理

4、鼻子：鼻孔干净，鼻毛不外露

5、胡子：刮干净或修整齐
6、嘴：口中无异味，嘴角无泡沫

7、手：干净，指甲整齐、短



得体的仪容——男士仪容
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1、套装：裙子长度适宜

2、袜子：

   颜色：与服装颜色相搭配

   搭配：与皮鞋搭配

   注意：包内备一双

3、皮鞋：光亮，无灰尘

得体的着装——女人服饰

端庄、优美、和谐



甲辰咨询



甲辰咨询

audio1.wav





BHNER—oas
= erezes

&
st szssensE
SE SzesE
e

s oa=






礼仪是交往艺术

教养体现于细节

    细节展示素质

        细节决定成败

举例：对人的称呼—尊重就高不就低

       讲普通话，介绍、握手、交换名片
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讲到礼仪是交往的艺术时，可以先举例说明，比如称呼：教授——老师，尊重就高不就低
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三色原则

    全身颜色不超过三种色系

三一定律

    皮带、皮包、皮鞋的颜色统一

三大禁忌

   1、左袖商标的拆除

    2、袜子材质、颜色的选择

    3、领带与服装的搭配

得体的着装——男人服饰

三三原则
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礼仪其实很简单

得体的着装



谦逊的姿态



优雅的言行

简单礼仪的掌握只要一堂课的时间！

礼仪如何做
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孔子说：

  人无礼              不立

   事无礼              不成

   国无礼              不宁

                               以              治国

                               以              服人 



古人云：礼兴人和，谦恭礼让，谅解宽容

  —创建和谐社会，无礼是不行的！



什么是礼仪？      

   —“礼”就是尊重，礼者敬人也！    

      “仪”是表达尊重的形式。



则

礼
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礼仪的三个基本理念　

尊重为本

　—礼者敬人也！尊重上级是一种天职；尊重同事是一种本分；尊重下级是一种美德；尊重客人是一种常识；尊重对手是一种风度；尊重所有人是一种教养。

善于表达—没有形式就没有内容 

形式规范
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