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　　　　青虫蜕变，化做满天飘舞的彩蝶；青虫蜕变，化做满天飘舞的彩蝶；

      青果褪尽毛茸，在秋日里绽开满树的欢颜。青果褪尽毛茸，在秋日里绽开满树的欢颜。  

      生命中所有的过程和细节都是独一无二的，你珍生命中所有的过程和细节都是独一无二的，你珍
藏它，就是永远，错过了，便永不再现，关键是藏它，就是永远，错过了，便永不再现，关键是
你怎样在如花的岁月里体验每一次嬗变和每一次你怎样在如花的岁月里体验每一次嬗变和每一次
精彩。但愿你会感念并咀嚼那些成长中的失去和精彩。但愿你会感念并咀嚼那些成长中的失去和
得到，让每一次起始都变作辉煌的落点，但愿你得到，让每一次起始都变作辉煌的落点，但愿你
珍存那些快乐的感觉和成长的故事，拥有一颗感珍存那些快乐的感觉和成长的故事，拥有一颗感
恩的心，把别人为你付出的爱一同奉献给更需要恩的心，把别人为你付出的爱一同奉献给更需要
爱的人。爱的人。  
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交警礼仪培训

http://hi.baidu.com/%E5%9B%BE%E7%89%8718486/album/item/21b556fe54cba8285d60082c.html


意义

n交警礼仪，是体现交通警察优良形
象和精神风貌、执法水平，促进警
民关系、从深层次体现交通警察为
人民服务宗旨内涵的重要方面，也
是公安文化和公安公共关系学的重
要部分。
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什么是礼仪

nn 礼仪是一种道德修养

nn 礼仪是一种风俗习惯

nn 礼仪是一种形式美

nn 礼仪是交往艺术，是接人待物的一种惯例

nn 礼仪是一种行为准则或规范

nn 礼仪是现代人的处事根本

nn 礼仪是成功者的潜在资本

nn 古人讲：不学礼，无以立
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n礼：即可表示敬意或隆重举行的仪式
， 也可泛指社会交往中的礼貌、礼节。

n仪：---容止仪表

          ---法度、标准

n礼仪就是人们在社会交往活动中，约
定俗成的一种敬重他人，美化自身的
行为规范、准则及程序。

n教养体现于细节，细节展示素质
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礼仪从几个不同的角度进行解释

nn 从个人修养的角度：礼仪是一个人的内在修养和素质的外从个人修养的角度：礼仪是一个人的内在修养和素质的外
在表现。在表现。

nn 从道德的角度：礼仪是为人处世的行为规范或标准做法、从道德的角度：礼仪是为人处世的行为规范或标准做法、
行为准则。行为准则。

nn 从交际的角度：礼仪是人际交往中适用的一种艺术，也可从交际的角度：礼仪是人际交往中适用的一种艺术，也可
以说是一种交际方式。以说是一种交际方式。

nn 从民俗的角度：礼仪是人际交往中必须遵守的敬人律己的从民俗的角度：礼仪是人际交往中必须遵守的敬人律己的
习惯形式。习惯形式。

nn 从传播的角度：礼仪是一种人际交往中进行相互沟通的技从传播的角度：礼仪是一种人际交往中进行相互沟通的技
巧巧

nn 从审美的角度：礼仪是一种形式美。是人的心灵美的必然从审美的角度：礼仪是一种形式美。是人的心灵美的必然
的外化。的外化。
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交警礼仪
nn 交警礼仪：是由交通警察的性质和职能决定的，
明显地带有本行业的职业特点，它是广大交通警
察在工作和人际交往中所应遵循的行为规范与沟
通技巧。交通警察礼仪同时接受社会公共道德礼
仪的制约和影响，并对社会公共礼仪起到补充、
发展的作用。 

nn 基本内容：言情合情合理、优美、大方、符合要
求，按约定俗成的规矩办事，按大家都可以接受
的礼节程序与客户相互往来。

nn 意义：意义：树立行业形象、个人形象；处理各种关系；
实现工作目标。
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交通警察的基本特征 

nn共同性：人民警察礼仪与社会公共道德礼仪，两者有人民警察礼仪与社会公共道德礼仪，两者有

着相通的共同点。人民警察礼仪是对社会公共道德礼仪着相通的共同点。人民警察礼仪是对社会公共道德礼仪
的促进和补充，而不是超越和悖逆。的促进和补充，而不是超越和悖逆。

nn特殊性：人民警察礼仪明显带有职业的特点，既有在人民警察礼仪明显带有职业的特点，既有在

社会交往中应遵守的日常礼仪，又有在执法、管理等方社会交往中应遵守的日常礼仪，又有在执法、管理等方
面必要的表现程序和手段，以此反映出对公民合法权利面必要的表现程序和手段，以此反映出对公民合法权利
的尊重和保护，同时又要维护法律的严肃性。的尊重和保护，同时又要维护法律的严肃性。

nn统一性：人民警察礼仪不仅是人民警察与公众交往的人民警察礼仪不仅是人民警察与公众交往的

外在形式，亦是其内在思想品德、各种素质修养的自觉外在形式，亦是其内在思想品德、各种素质修养的自觉
表现，而且后者是前者的基础。只有内在素质和外在形表现，而且后者是前者的基础。只有内在素质和外在形
式结合起来，才能真正体现人民警察礼仪的意义所在。式结合起来，才能真正体现人民警察礼仪的意义所在。
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交警礼仪的基本要求 

nn 一是以尊重为本。一方面要自尊自重，另一方一方面要自尊自重，另一方

面要尊重他人。面要尊重他人。

nn 二是善于沟通。高度重视人际沟通的作用。人高度重视人际沟通的作用。人

际交往一般包含四个环节：接触、了解、沟通、际交往一般包含四个环节：接触、了解、沟通、
互动。这四个环节自前而后、逐渐发展并升级。互动。这四个环节自前而后、逐渐发展并升级。

nn 三是形式规范。交通警察在执行公务和人际交交通警察在执行公务和人际交

往中，必须严格按照有关规范和要求行事，使自往中，必须严格按照有关规范和要求行事，使自
己的言行举止与交通警察的礼仪规范相一致。己的言行举止与交通警察的礼仪规范相一致。  
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个人形象
nn 维护个人形象注意的两个问题：

第一，角色定位

第二，首轮效应

nn 个人形象六要素：

仪表 

表情：7%7%语言语言+38%+38%语音语音+55%+55%表情表情  ==感情表达感情表达

举止

服饰

语言

接人待物                                               
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着 装 礼 仪 

　简单地说，服饰穿着的基本原则是“ 
TPO ”原则 

　T即时间（Time），P即地点（Place），
O即场合（Occasion）

　“TPO”原则即指在选择服饰时，要注意
配合时间、地点、场合三个重要因素，
否则会贻笑大方。
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交警着装规范

11、警容严整、警容严整  。除不宜或者不需要着装的情形外，在。除不宜或者不需要着装的情形外，在
工作时间必须着警服。应当配套穿着警服，不同工作时间必须着警服。应当配套穿着警服，不同
制式警服不得混穿。应当规范缀钉、佩带警衔标制式警服不得混穿。应当规范缀钉、佩带警衔标
志、警号、胸徽、帽徽、领花、臂章等，不得佩志、警号、胸徽、帽徽、领花、臂章等，不得佩
带其它与交通警察身份或者执行公务无关的标志带其它与交通警察身份或者执行公务无关的标志
。。  

22、不得歪戴警帽，不得披衣、敞怀、挽袖、卷裤腿。、不得歪戴警帽，不得披衣、敞怀、挽袖、卷裤腿。
常服内着毛衣或者衬衣内着内衣时，毛衣、内衣常服内着毛衣或者衬衣内着内衣时，毛衣、内衣
不得外露；不得在外露的腰带上系挂钥匙或者饰不得外露；不得在外露的腰带上系挂钥匙或者饰
物。物。    

33、一般情况下，应着统一制式的皮鞋。不得穿黑、、一般情况下，应着统一制式的皮鞋。不得穿黑、
棕色以外的皮鞋，不得穿式样怪异的皮鞋，不得棕色以外的皮鞋，不得穿式样怪异的皮鞋，不得
穿布鞋、拖鞋或赤足。穿布鞋、拖鞋或赤足。交警礼仪培训



仪容礼仪

nn 面容要求：面容要求：应保持面部整洁。着警服时，不得化浓妆、戴首饰，应保持面部整洁。着警服时，不得化浓妆、戴首饰，
男民警不得蓄胡须。男民警不得蓄胡须。

nn 发型要求：发型要求：应注意保持头发的整洁，经常理发，非特殊任务需应注意保持头发的整洁，经常理发，非特殊任务需
要不得染彩发、留怪异发型。男民警不得留长发、大鬓角、卷发要不得染彩发、留怪异发型。男民警不得留长发、大鬓角、卷发
（自然卷除外）、剃光头；女民警发辫（盘发）不得过肩。（自然卷除外）、剃光头；女民警发辫（盘发）不得过肩。

nn 口腔要求：口腔要求：要养成良好的口腔卫生习惯。坚持每天早晚刷牙，要养成良好的口腔卫生习惯。坚持每天早晚刷牙，
饭后漱口，缺损的牙齿应及时镶补。上班或出席正式场合前，如饭后漱口，缺损的牙齿应及时镶补。上班或出席正式场合前，如
食用了气味不佳的食物或口中有异味，应设法去除。不得当众剔食用了气味不佳的食物或口中有异味，应设法去除。不得当众剔
牙，若确需剔牙时，应以手或餐巾遮掩。牙，若确需剔牙时，应以手或餐巾遮掩。

nn   鼻腔要求：鼻腔要求：要保持鼻腔的清洁美观。在洗脸时应彻底清除鼻要保持鼻腔的清洁美观。在洗脸时应彻底清除鼻
内污物，定期修剪过长的鼻毛，在他人面前不要用手挖鼻孔，不内污物，定期修剪过长的鼻毛，在他人面前不要用手挖鼻孔，不
宜在宾客面前擤鼻涕。宜在宾客面前擤鼻涕。

nn 手指甲要求：手指甲要求：手指甲要保持整齐、干净。要及时修剪，并经常手指甲要保持整齐、干净。要及时修剪，并经常
清洗，做到指甲内无污垢。着警服时不得涂抹彩色指甲油，不得清洗，做到指甲内无污垢。着警服时不得涂抹彩色指甲油，不得
留长指甲。留长指甲。 交警礼仪培训



男士的优秀着装
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3.西装的着装规范
11））..着装：着装：
nn 成套穿着成套穿着
nn 西裤的肥瘦长短要适中西裤的肥瘦长短要适中
nn 西装纽扣的扣法：西装纽扣的扣法：
双排扣都扣好，坐下后可将扣子解开，站起来一定在系上。双排扣都扣好，坐下后可将扣子解开，站起来一定在系上。
单排扣西装：两粒扣的西装，仅系上面一粒，或都不扣。全系单排扣西装：两粒扣的西装，仅系上面一粒，或都不扣。全系
上拘谨土气；系下颗霸气；系上一颗流气。单排三扣西装，上拘谨土气；系下颗霸气；系上一颗流气。单排三扣西装，
扣中间一颗或都不扣。扣中间一颗或都不扣。

nn 西装的衣袋：注意不要防止过多的东西，引起西装变形。上西装的衣袋：注意不要防止过多的东西，引起西装变形。上
衣外侧的两个衣袋只做装饰用，上衣胸部的衣袋可以装着叠衣外侧的两个衣袋只做装饰用，上衣胸部的衣袋可以装着叠
的花式手帕，轻、薄的物品装在西装上衣内侧的衣袋里。后的花式手帕，轻、薄的物品装在西装上衣内侧的衣袋里。后
面的裤袋右面放手帕，左面放零钱或轻薄物品。面的裤袋右面放手帕，左面放零钱或轻薄物品。

nn 注意：西装袖口的商标是厂家宣传用的，一定拆掉注意：西装袖口的商标是厂家宣传用的，一定拆掉
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2）.衬衫:

衬衫是职业男士衣橱中数量最多的服装。

面料：纯棉或棉涤混纺高支纱

颜色：素色或细小条纹（太鲜艳、亮丽
的颜色一般不在正式场合穿着）

   领口不能太松太紧， 下摆必须束在裤
腰里

款式：由领子的形状决定
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33））..领带：领带是职业着装中的一个亮点，对西装起领带：领带是职业着装中的一个亮点，对西装起

着点缀、美化和装饰作用。着点缀、美化和装饰作用。
      领带的质地、款式、颜色和花纹要与所穿的西装与领带的质地、款式、颜色和花纹要与所穿的西装与

衬衫相协调。衬衫相协调。
面料：纯天然面料为好，真丝为首选，其他面料不适面料：纯天然面料为好，真丝为首选，其他面料不适
合在正式场合使用。合在正式场合使用。
款式：宽度：款式：宽度：8~98~9厘米；厘米；
                    长度：长度：136.5~147.5136.5~147.5厘米。厘米。

色彩与花纹：色彩与花纹：
领带的打法：领带的打法：
领带夹：第四、五粒纽扣之间，系上外套扣子不会露领带夹：第四、五粒纽扣之间，系上外套扣子不会露
出来。出来。
4).4).鞋袜：鞋袜：
      深色深色

交警礼仪培训



敬礼的种类及要领 

nn 主要有三种：主要有三种：举手礼、注目礼和立正致礼。举手礼、注目礼和立正致礼。

nn致举手礼的要领为：警装整齐，呈立正姿势；右臂的要领为：警装整齐，呈立正姿势；右臂

向外抬起，与身体呈向外抬起，与身体呈9090度角，肘部向内弯曲，腕部伸度角，肘部向内弯曲，腕部伸
直，右手五指并拢、伸平，大臂带动小臂，从右胸前直，右手五指并拢、伸平，大臂带动小臂，从右胸前
迅速抬起，上举至头部右侧帽沿根部，手心朝下偏前迅速抬起，上举至头部右侧帽沿根部，手心朝下偏前
方。礼毕时，将右手按原路线迅速收回。敬礼时双目方。礼毕时，将右手按原路线迅速收回。敬礼时双目
平视前方或注视受礼人，保持约平视前方或注视受礼人，保持约33秒钟。秒钟。

nn致注目礼的要领有：眉宇舒展，神情专注，呈立正的要领有：眉宇舒展，神情专注，呈立正

姿势，目光随受礼者移动，时间视情况而定。姿势，目光随受礼者移动，时间视情况而定。

nn立正致礼的要领主要有：原地起立，目光平视。的要领主要有：原地起立，目光平视。
交警礼仪培训



交警站姿要求 

  　　端正、挺拔，即所谓的“站如松”。
   其要领是：从正面看，全身笔直，头正目平，

两眼正视，两肩平齐，挺胸收腹，两臂自然下垂，
两腿相靠站直，两脚跟并拢，两脚尖张开60度角，
身体中心落于两腿正中，肌肉略有收缩感；从侧
面看，两眼平视，下颌略收，挺胸收腹，腰背挺
直，手中指贴裤缝，整个身体庄重挺拔。着警服
时，在公共场所不得背手、袖手、插兜、搭肩、
挽臂、揽腰；不得嬉笑打闹、高声喧哗；不得将
身体倚靠在物体上，不可双手抱胸或叉腰。
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执行公务时的四种站姿

nn 第一，两手侧放式：两腿并直，脚跟靠拢，脚掌分两腿并直，脚跟靠拢，脚掌分
开呈开呈VV字形，双手自然垂放在腿部两侧，手指稍弯曲，呈字形，双手自然垂放在腿部两侧，手指稍弯曲，呈
半握拳状。半握拳状。

nn 第二，两手前腹式：两腿并直，脚跟靠拢，脚掌分两腿并直，脚跟靠拢，脚掌分
开呈开呈VV字形，双手相交放在小腹部。字形，双手相交放在小腹部。

nn   第三，两腿跨立式：两腿分开，两脚平行，与肩两腿分开，两脚平行，与肩
同宽，双手背后轻握，放在后腰处。同宽，双手背后轻握，放在后腰处。

nn 第四，两脚丁字式（仅限女性）：一脚在前，一脚在前，
将脚跟靠于另一脚内侧中间，两脚尖展开将脚跟靠于另一脚内侧中间，两脚尖展开9090度角，呈斜向度角，呈斜向
丁字形，双手自然轻握，放在腹前，身体重心落在位置靠丁字形，双手自然轻握，放在腹前，身体重心落在位置靠
前的脚上。前的脚上。
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正确的坐姿 

　1、基本要求：      

          “不满坐是谦恭”。
          在正式的场合或是与上级谈话的时候，

一般不要坐满整张椅子，更不能舒舒服服地靠在
椅背上。正确的坐法是坐满椅子的2/3处，背部
挺直，身体稍向前倾，表示尊重和谦虚。
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2、基本坐姿

女士女士的正确坐姿是的正确坐姿是：：
      你的腿进入基本站立姿态，后腿能碰到椅子，轻你的腿进入基本站立姿态，后腿能碰到椅子，轻
轻地坐下来。女士的膝盖一定要并起来，不可以轻地坐下来。女士的膝盖一定要并起来，不可以
分开，脚可以放中间，也可以放在侧边，手则叠分开，脚可以放中间，也可以放在侧边，手则叠
放于腿上。如果裙子很短的话，一定要小心盖住。放于腿上。如果裙子很短的话，一定要小心盖住。
上高台坐下的主礼嘉宾，不宜穿太短的裙子。　上高台坐下的主礼嘉宾，不宜穿太短的裙子。　  

男士男士的正式坐姿一般就不必象女士那么拘束了，膝的正式坐姿一般就不必象女士那么拘束了，膝
部可以稍微分开些，但不宜超过肩宽。部可以稍微分开些，但不宜超过肩宽。

　别忘了男士礼仪中还有最重要的一点可是
绅士风度！女士入坐时可少不了他们献殷
勤呀！  
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以下都为女士正确坐姿
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交警的坐姿 

nn 基本要求是：沉稳、端庄，即所谓的基本要求是：沉稳、端庄，即所谓的““坐如钟坐如钟
””。。其要领是：首先，要讲究入座顺序。就座时，其要领是：首先，要讲究入座顺序。就座时，
如果与他人一起入座，应按照尊者优先的原则，如果与他人一起入座，应按照尊者优先的原则，
请女士、长者、尊者优先入座。其次，落座轻柔请女士、长者、尊者优先入座。其次，落座轻柔
和缓。落座要轻，不慌不忙，悄无声息。在就座和缓。落座要轻，不慌不忙，悄无声息。在就座
的整个过程中，都不应发出嘈杂的声响，即使是的整个过程中，都不应发出嘈杂的声响，即使是
变换坐姿或调整座位也应以避免声响为原则。再变换坐姿或调整座位也应以避免声响为原则。再
次，入座后，上身端正，头、肩平正，目光平视，次，入座后，上身端正，头、肩平正，目光平视，
腰背应不靠或稍靠椅背，两腿自然弯曲，两脚平腰背应不靠或稍靠椅背，两腿自然弯曲，两脚平
落于地面，两手自然放在大腿上。落于地面，两手自然放在大腿上。

nn 应避免如下坐姿和动作：应避免如下坐姿和动作：二郎腿、搁腿、分腿、二郎腿、搁腿、分腿、
““OO””形腿、抖动腿脚。亦不可重心极偏，突然坐形腿、抖动腿脚。亦不可重心极偏，突然坐
下，猛然站起或落座，避免起身时碰到杯子、踢下，猛然站起或落座，避免起身时碰到杯子、踢
到桌椅，弄出声响。到桌椅，弄出声响。
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交警走姿 

　基本要求是：轻松、矫健、优美、匀速。其
要领是：抬头挺胸，两肩持平，双眼平视，两
臂放松，双臂以身体为中心前后自然摆动，手
掌朝向体内，两腿步幅适中均匀，两脚部位正
直朝前。行走时应保持步幅节奏的干净利落、
鲜明均匀。　
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1、陪同引导：

陪同：陪伴别人一起行进。
引导：是指在行进中带领别人，又叫引领、 

引路。
陪同引带时注意四点：
---本人所处方为：三种情况：并排行进、              

单行、 不熟悉路线时。
---协调行进速度：
---及时关照提醒：
---采用正确的体态：
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2、电梯礼仪 

　　与客户同乘电梯，如果电梯没有专门的服务生，　　与客户同乘电梯，如果电梯没有专门的服务生，
您应先入电梯并按住您应先入电梯并按住““开开””的按钮，让客户安全进的按钮，让客户安全进
入。出电梯时，您应该让客户先走，自己最后出电入。出电梯时，您应该让客户先走，自己最后出电
梯。进入电梯请立即转身面朝开门方向，不可面朝梯。进入电梯请立即转身面朝开门方向，不可面朝
四壁与人目光对视，大眼瞪小眼十分不妥。四壁与人目光对视，大眼瞪小眼十分不妥。

　　如果您站在电梯按钮旁，您就有义务替其他同乘　　如果您站在电梯按钮旁，您就有义务替其他同乘
者服务，可主动询问每人欲前往之楼层，并代为按者服务，可主动询问每人欲前往之楼层，并代为按
钮。如果您远离电梯按钮，则可有礼貌地请按钮旁钮。如果您远离电梯按钮，则可有礼貌地请按钮旁
的人代劳的人代劳

　　残障人士、孕妇、老弱等有优先进出电梯的权利，　　残障人士、孕妇、老弱等有优先进出电梯的权利，
其它人必须尽量挪让空间予以方便。其它人必须尽量挪让空间予以方便。
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3、上下楼梯与乘扶梯礼仪

  　　11）、）、上下楼梯或是电扶梯时上下楼梯或是电扶梯时：一：一

般来说，应让尊者走到比较安全的般来说，应让尊者走到比较安全的
一边，即靠墙一边。乘坐自动扶梯一边，即靠墙一边。乘坐自动扶梯
时，一般应靠右站立，留下左边的时，一般应靠右站立，留下左边的
通道给需要赶路的人使用。通道给需要赶路的人使用。

　　  22）、）、进入旋转门时：进入旋转门时：若门仍在旋转，若门仍在旋转，
由女士优先走入，若是处于静止状由女士优先走入，若是处于静止状
态，则男士先入门内以便为女士转态，则男士先入门内以便为女士转
动旋转门。动旋转门。
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nn上下楼梯：

 原则：右上右下、礼让宾客。陪同引导时，
上楼行在后，下楼行在前。

nn进出电梯：
原则：先出后进、照顾好服务对象。

nn出入房门：
原则：先通报、以手开门、面向他人、后入
后出、为他人开门。
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 蹲姿
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男士蹲姿
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手臂姿态礼仪

nn基本原则：

nn 使用规范化手势、

nn 注意区域性诧异、

nn 手势宜少不宜多。
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常用手势

正常垂放：正常垂放：站立时双手垂放的手势。站立时双手垂放的手势。

    自然搭放自然搭放：手放在桌前或柜台上的手势。又分为：手放在桌前或柜台上的手势。又分为
站立服务与坐立服务两种。站立服务与坐立服务两种。

    手持物品：手持物品：稳妥、自然、到位、卫生。稳妥、自然、到位、卫生。

    接递物品接递物品：双手为宜、递于手中、主动上前、方：双手为宜、递于手中、主动上前、方
便拿接、尖、刃内向。便拿接、尖、刃内向。

注意：接取物品时，目视对方。必要时，应当起身注意：接取物品时，目视对方。必要时，应当起身
而立，并主动接近对方。当对方递过物品时，再而立，并主动接近对方。当对方递过物品时，再
以手前去接取，不可直接从对方手中直接抢去物以手前去接取，不可直接从对方手中直接抢去物
品。品。
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nn展示物品：

便于观看、操作标准、手位正确。

nn招呼别人：

一是使用手掌，二是掌心向上。

nn举手致意：

面向对方、手臂上伸、掌心向外、切勿乱摆。

nn与人握手：

先后顺序、用力大小、时间长度、相握方式。
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nn挥手道别：

  身体站立、目视对方、手臂伸前、掌心向

外、左右挥动。

nn错误手势：

   指指点点、随意摆手、端起双臂、双手抱

头、摆弄手指、手插口袋、抚摸身体。
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表情语言 

心灵之窗—眼睛 

在面部的各器官中，眼睛最富于表现力。 眼神是内心世
界——修养、道德、情操的自然流露，是外部世界与人
内心世界的交汇点。 孟子日：“胸中正，则眸子正；胸
中不正，则眸子不正。”意大利杰出的艺术家达·芬奇说：
“眼睛是心灵的窗户。”德国著名的哲学家黑格尔也说
过：“不但是身体的形状、面容、姿态和姿势，就是行
动和事迹、语言和声音以及它们在不同生活中的千变万
化，全部可以由艺术化成眼睛。人们从这眼睛里，可以
认识到内在的无限自由的心灵” 
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目光

1、社交中的目光

初次见面：面带微笑、目光炯炯有神。

交谈中：与对方目光接触的时间，不超过总
时间的1／3。

注意：当双方缄默不语时，应将目光移开，
以免加剧一时无语而尴尬。

应用散点柔视的目光
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目光凝视的区域

nn 公务凝视区域：有一种主动权和控制权

适用于洽谈业务、磋商问题、贸易谈判等。
显得严肃认真，对方感觉你很有诚意。

nn 社交凝视区域：给人一种平等、轻松感

适用于鸡尾酒会、茶会、舞会等。

nn 亲密凝视区域：亲人的目光

交警礼仪培训



  　善于交际的人在人际交往中的第一个行动就　善于交际的人在人际交往中的第一个行动就
是微笑。一个友好、真诚的微笑会传递给别人是微笑。一个友好、真诚的微笑会传递给别人
许多信息。微笑能够使交流在一个轻松的氛围许多信息。微笑能够使交流在一个轻松的氛围
中展开，可以消除由于陌生、紧张带来的障碍。中展开，可以消除由于陌生、紧张带来的障碍。
同时，微笑也显示出你的自信心，希望能够通同时，微笑也显示出你的自信心，希望能够通
过良好的交流达到预定的目标。过良好的交流达到预定的目标。  

　微笑在服务行业中也是有规范的，即我们称的　微笑在服务行业中也是有规范的，即我们称的
““职业性微笑职业性微笑””。它的标准是什么呢？。它的标准是什么呢？
　　露六颗牙。露六颗牙。

微笑
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　电话接待的基本要求：　电话接待的基本要求：  

　　　　
　　　　(1)(1)电话铃一响，拿起电话机首先自报家门，然后，电话铃一响，拿起电话机首先自报家门，然后，
再询问对方来电的意图等。再询问对方来电的意图等。  

　　　　(2)(2)电话交流要认真理解对方意图，并对对方的谈话电话交流要认真理解对方意图，并对对方的谈话
作必要的重复和附和，以示对对方的积极反馈。作必要的重复和附和，以示对对方的积极反馈。  

　　　　(3)(3)应备有电话记录本，重要的电话应做记录。应备有电话记录本，重要的电话应做记录。  

　　　　(4)(4)电话内容讲完，应等对方结束谈话再以电话内容讲完，应等对方结束谈话再以““再见再见””
为结束语。对方放下话筒之后，自己再轻轻放下，以示对为结束语。对方放下话筒之后，自己再轻轻放下，以示对
对方的尊敬。对方的尊敬。  

保持主人翁的责任感 

电话 沟通礼仪
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