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前言

　　序 言　　应吕艳芝老师的请求，为此书作序，我感到十分荣幸，也为该书面世表示热烈庆贺。
　　吕艳芝老师是一位有着近四十年教育教学经历（其中有近二十年礼仪培训经历）的礼仪培训师。
值得提及的是，她原是读化学专业的高才生，由于组织的安排，从化学专业转到研究礼仪、教授礼仪
课程，这是学术科目的大跨越。
然而，她在礼仪研究和教学上的建树甚为卓著，这是十分难能可贵的。
　　《公务礼仪标准培训》开篇第一章讲的是&ldquo;尊重&rdquo;，这十分重要。
尊重自己、尊重他人、尊重规则是礼仪的核心、礼仪的基础，更是礼仪的灵魂。
没有尊重，礼仪就无从谈起。
尊人换来自尊，辱人换来自辱。
我们敬爱的周恩来总理不仅是政治上的伟人，也是注重礼仪的典范。
他有一句格言：&ldquo;要得到人家的尊重，首先要尊重人家。
&rdquo;　　记得20世纪60年代末，周总理深夜在人民大会堂礼节性地会见即将离任的马耳他（地中海
上一个小岛国）驻华大使。
当时，我国要从国外购买一批小麦，但对国际市场小麦的价格和品种不甚了解。
当周总理得知这位大使对此有所研究后，他说，我们可以趁此机会向他了解一些情况，供我们决策时
参考。
会见时，周总理详细地向大使了解了有关情况，大使都一一做了回答，周总理十分满意。
礼节性会见一般只需20分钟，这次却谈了一个半小时。
告辞时，周总理一直送他到车前，并对他说，你今天给我们上了一堂十分有益的课，对我们有很大帮
助，非常感谢。
次日，我们在机场为这位大使送行时，他说，周恩来是位大国的总理，还这样谦虚、平易近人地同我
讨论问题，他受到世界人民的尊敬是当之无愧的。
　　礼仪是人类文化的一个重要组成部分，是人类文明和社会进步的重要标志。
它不仅是社会生活的要求，也是一个人甚至一个民族文明程度的体现。
当前，中国复兴的步伐正在加快，经济在高速发展，而精神文明、道德修养的建设更要同步进行。
各级政府和部门的国家公务员是全社会文明礼仪建设的骨干力量，与社会其他阶层的人们相比，公务
员学好、用好、遵循礼仪规范更为重要。
国家公务员的形象和素质、工作效率，也就是各级政府的形象乃至国家的形象，是国家的门面和窗口
。
本人曾在外交部工作近四十年，其中在礼宾司工作二十余年，几代中央领导人对国家公务员的要求十
分严格，我是深有感受的。
　　吕艳芝老师不仅有丰富的礼仪培训经验，而且结合实践，对礼仪进行了一定的理论研究和探索。
因此，本书与市面上只讲理论知识或者只讲操作技术的礼仪培训书籍不一样，它具有五个突出的特点
：　　一、理论与实践紧密结合。
本书共有八章，每一章都有一节专门从理念上进行论述，使读者不但能够掌握具体的操作方法，而且
能够深入理解这项操作的本质，有助于今后根据实际情况灵活运用。
　　二、有很强的实用性。
本书不仅内容全面，囊括了公务礼仪概说及服饰、仪容、仪态、谈吐、办公、接待、涉外礼仪等八个
方面的内容，而且有各种操作方法和流程的详细介绍。
可以说一位公务员在公务礼仪方面遇到的各种问题，在本书中都可以得到指导、找到答案。
例如：如果要筹备会议，只要仔细阅读&ldquo;会议礼仪&rdquo;这一节，并逐条实施，就可十拿九稳
。
　　三、文字生动活泼。
每章叙述都是由浅入深，并列举大量生动有趣的实例，读起来轻松顺畅。
通过阅读，不仅能详细掌握公务礼仪的知识，也是对自己礼仪修养的一次精神洗礼。
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全书图文并茂，有一百二十余幅图片，便于读者结合文字阅读，更好地、更准确地掌握公务礼仪。
　　四、是单位内部培训的方便、实用教材。
本书不仅适合用做公务人员的自学课本，而且作为单位内部培训也是很好的教材。
当今各单位对公务礼仪培训的需求量很大，社会上的培训往往供不应求。
如果依照本书的基本内容进行单位内部培训，不仅方便，而且针对性更强。
　　五、是礼仪培训师得心应手的理想教材。
本书不仅介绍了成人学习的特点，还从成人培训的语言类方法、动作类方法及实物类方法三个方面，
以案例的形式详细介绍了公务礼仪培训的教学方法。
礼仪培训师如果依照本书的培训理念及方法实施培训，不仅能使学员乐于接受，还能使学员比较顺利
地掌握知识和技能。
　　总之，这是一本很实用的公务礼仪书，我极力向各级公务员推荐，相信他们一定会从中受益的。
　　外交部礼宾司原代司长　　中国驻斯洛文尼亚共和国首任大使　　2011年4月25日
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内容概要

　　《公务礼仪标准培训》，本书系统地介绍了公务礼仪的基本知识和标准规范，可帮助职场人员提
高个人职业素养，使其能合乎礼仪，自如得体地面对上级、同事、合作伙伴以及外国友人，在不同类
型的公务场合中展现出完美出众的职业风采，顺利地取得事业的成功。
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作者简介

吕艳芝——中国权威公务礼仪培训专家国务院妇女儿童工作委员会 特邀礼仪培训师
全国妇联“心系”工程专家委员会 委员
澳门行政官员公务礼仪培训项目 特聘礼仪培训师
新华通讯社培训中心 礼仪顾问
清华大学 客座教授及礼仪顾问
北京旅游学院 客座教授及礼仪顾问
2008年为奥运会完成颁奖志愿者、场馆志愿者、鸟巢VIP包厢志愿者培训
2008年完成伦敦第30届奥运会志愿者培训
2009年完成香港东亚运动会颁奖志愿者培训
2010年完成广州亚运会志愿者培训
2011年完成深圳大运会志愿者培训
2004年至今，为澳门政府官员完成《公务礼仪》培训。

为国务院完成《公务接待礼仪》培训
为国务院妇女儿童工作委员会完成妇联主席《公务礼仪》全国轮训
为国资委完成了《公务礼仪》培训
为北京市民政局完成《公务礼仪》轮训
为全国妇联完成《公务礼仪》全国轮训
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章节摘录

版权页：插图：陶璐娜成功了，她的成功是勤奋刻苦的结果，也是赛场上许教练坚毅而自信的眼神给
予她鼓励的结果。
早晨上班时，用愉快的目光凝视自己的同事，主动地问候一声：“早上好！
”彼此都会有良好的心情。
以上这些都告诉我们，眼神是一种无声的语言。
“眼睛是心灵的窗户”，眼睛可以表露出人的内心情感、对事物的反应、心理素质以及人生态度等。
在人际交往中，我们要有意识地用眼神交流，用眼神正确表达内心情感。
正确使用眼神要注意以下四个方面。
1.目光的凝视区域凝视他人身体的不同位置，会给对方带来不同的情绪体验。
在人际交往中，目光的凝视区域，根据交往对象的不同，一般有以下三种情况。
（1）社交凝视区域。
社交凝视区域是指以两眼为上线，唇心为顶点所形成的倒三角区。
这是适宜于社交场合的凝视区域，在相互交往中凝视这一区域，会营造一种平等宽松的交往氛围。
这种凝视适宜于与群众、同事等的交流。
（2）亲密凝视区域。
亲密凝视区域是指由胸部到双眼之间的身体区域，这种凝视区域适宜于亲人之间、恋人之间的交流。
在与他人关系比较生疏的情况下，选择这种凝视区域将会被其视为无礼或不怀好意。
（3）公务凝视区域。
公务凝视区域是指以双眼为底线，顶角到前额所形成的三角部分。
这种凝视适宜于洽谈业务或谈判等。
这是给人带来严肃认真、很有诚意的印象的凝视过程，还会产生把握谈判主动权和控制权的效果。
2.目光的凝视角度在注视交往对象时，注视的角度很重要，如果把握不好，就容易引起误会。
凝视的角度有仰视、正视、平视及俯视四种。
（1）仰视。
仰视对方表示景仰与尊重他人。
当站在低处看高处的人时，一般会出现仰视现象。
在典礼或表彰大会上，经常安排上级领导以及获奖者来到主席台上，这种做法使来到主席台上的人内
心愉悦，感到被尊重。
（2）正视。
正视是指与交往对象正面相向，头部与上身朝向对方，这是重视对方的一种表现。
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编辑推荐

《公务礼仪标准培训》编辑推荐：中国权威公务礼仪培训专家吕艳芝以8年，为澳门政府官员进行公
务礼仪培训的经验倾力打造！
20余年礼仪教学经历，覆盖中国28个省、直辖市，3000余家企事业单位，知识、经验、阅历的倾囊而
授。
最权威-自2005年起为国务院持续进行公务礼仪培训。
最专注-自2004年起成为澳门政府官员指定公务礼仪培训师。
最具影响力-为国务院妇女儿童工作委员会完成妇联主席公务礼仪全国轮训。
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