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第一部分

工作礼仪
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第一章

求职面试

相互尊重是任何一种文明求职面试的基础。但是，如果期望

值太高，求职者的处境将很严峻，他必须给人留下好的印象。可

是，由于面试的内容是密而不宣的，面试的方式也不是直接了当

的，因此，娴熟地掌握商务礼仪，无疑会使求职者有机会经过努

力而获得他所谋求的职位。特别是遇到外表粗鲁的面试主持人，无

论这种无礼是来自于主持人天生的性格，还是作为一场严格考察

的一部分，娴熟地掌握商务礼仪更是求职面试获得成功的重要一

环。无论什么做法，都不如坚持彬彬有礼的态度，能更有效地应

付这种局面。

就面试主持人而言，挑选职员也不能像郊游那样随意。但是，

在正常情况下，最成功的面试主持人就是那种采取尊重他人态度

的人。无论怎样讲，很少有人会忘记，他在最困难的时候所受到

的关怀备至的礼遇或冷酷无情的冷遇。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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电话约见

有些招聘广告要求应聘者事先电话约定面试时间。在您打这

样的电话时，手中要准备一份个人简历，这样会节省时间，并且

在回答有关你的学历和履历时，你就能够应答自如，张口就来。

一般说来，求职者在这种时刻往往极度紧张。所以，如果是

面试主持人接的约见电话，而且他又是善于做此项工作的人，他

会以让求职者听起来很受欢迎并表示感兴趣的态度来缓和求职者

的紧张心情。

准 备

在面试时，你应表现出你所追求的就是这份工作，而不是仅

仅找个工作而已，这是一种有礼貌的做法。为此，事先对这家公

司做些了解是有益的。你可向他们索取有关公司的资料，诸如该

公司的内部刊物或年终报告。如果不行的话，而该公司是一家上

市有限公司，可以从“公司之家” 索取。这种做法对你自己也是

有益的，因为你可以从这些资料中，了解该公司的情况，判明自

己是否适合在那个公司工作。

如果面试主持人是位行家的话，他也会同样还之以礼，即在

面试前阅读应聘者的简历。

准时

如果尽了努力之后，仍不免要迟到，就应该尽可能早地打电

话给面试主持人，告诉他你预计到达的时间。你应当简单地解释

原因，并当即道歉。如果你等到抵达后再这样做的话，就会使面

①“公司之家”是英国伦敦的一份刊物，专门提供各国公司的信息、资料等业务。

其地址是： 译注
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经常会发生像索斯洛站道叉失灵，或格林姆威地下过街通道

下水管破裂之类的事情，以这样的事故作为迟到的理由，会给人

留下不好的印象，甚至可能使人产生求职者秉性散漫的感觉。

试主持人在长时间的等待之中，对你产生种种不利的想法。

前往面试，最理想的做法是提 分钟抵达。这不仅给前

你自己一个机会来放松一下，熟悉一下周围的环境，而且如果主

持人有时间的话，他会很高兴地提前开始面试。

仪表
在大多数此类求职面试的场合中，女士求职者应身着得体的

职业装（ 男士应穿西服，衬衫，打领带。见第十九章）

如果你还有几分钟的余暇，你就有机会走进接待室附近的卫

生间，用你随身携带的纸巾、梳子和指甲锉，再修整一下你的仪

表，看看是否无可挑剔，衣衫是否一尘不沾。此时一把小衣刷也

许妙用无比。手指尤为重要：指甲应无垢泥，剪挫有致。女士理应

记住携带化妆盒和备用的长袜。皮鞋应擦得甑光瓦亮。男士穿得

袜子要稍长些，以免坐下时小腿裸露出来。

面试前检查的要点：

头发梳得整齐吗？

手和指甲修饰好了吗？

察看肩膀上有没有掉下的头发和头皮屑。

女士要确保她们的长袜上没有抽丝和皱褶。

再次检查化妆或刮脸有无不妥。

去一次洗手间，检查仪容。
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进门

甚至在被召见前就能不断给人以好感。对于所见到的每个人，

从门卫到接待人员，都持有一种友好礼貌的态度，这能创造出一

种令人愉快的气氛，从而有助于他们对你产生好感。由于老板有

时会征询秘书和其他人对求职者的印象和看法，你为何不在开始

之前就设法赢得他们几分好感呢！

会面

第一印象往往至关重要。统计表明：许多面试的结果往往取

决于见面交谈后的 秒内。因此，如你能记住主持人的姓名就能

一下子获得几分好感。在你被介绍给别人的时候要重复他们的名

字，不断加深对他们姓名的记忆“早上好，琼斯先生⋯⋯或早上

好，小岛望月①先生⋯⋯”，并将他们的名片放在面前。除非他们

请你直呼其名，否则不要直呼其名而省略其姓。

男士在介绍自己姓名时，不要自称“先生”，“先生”是别人

对你的尊称。同理，女士在介绍自己的姓名时不要冠以“夫人”或

“小姐”，除非她的社会地位与此有关。

在多数情况下，应以友好、尊重他人的态度与主持人交谈，把

他视为与自己平等的个人，而不要当作自己职业道路上的崇拜偶

象。礼貌与自信应是你力求展示出来的形象。

一开始总是先相互握手。除非迎接你的人先伸出手，否则你

应该向你未来的雇主，无论是男士还是女士，首先伸出你的手。握

手的方式十分讲究：松软无力的握手会让对方觉得你这个人松松

垮垮，但也不应过分用力。正确的握手应该是稳健有力干净利索，

握住后只停留 秒钟。

①小岛望月系日本人的姓名。 译注
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而面试主持人尽可能在面试过程中以不接电话或不因其它事

务中断面试，来表示对求职者的尊重。

坐态
从落座起，你就应该表现出良好的教养和坦率的性格。不要

将双臂抱在胸前，以避免给人以戒备设防的感觉。外表要轻松自

如，不要坐在椅子边上，应背靠椅背，坐稳坐直，表现出机敏、专

注的神态，目光直视对方的眼睛。

切记精神不要过分紧张，做出一些令人分散注意力的小动作，

如晃腿、翘腿、抓耳挠腮，或不停地摆弄首饰等。

当你面对一个面试小组，与好几个面试主持人报道时，紧张

的气氛往往使你将目光只盯住其中一位表情友好并对你说话做

出反应的面孔。这时你应努力放松，而将目光均匀地转向他人。

饮茶的礼仪

一个简单的问题如“你想喝茶还是咖啡 对有些人来说会使

他们像英国电视知识问答比赛“博古通今”中的选手在回答抢答

题时那样踌躇犹豫“。喔⋯⋯您不喝一杯吗？那我也不喝了，谢谢。

当然，是的，当然想喝一杯。噢，对不起，真是麻烦您了。没关

系，好的， 方便的话随便什么都行⋯⋯没关系，没请来一杯吧

关系，说实在的，我还是喜欢喝咖啡。对不起，请加点奶，太感

谢啦⋯⋯”

其实最得体的回答很简单： “我不想喝，谢谢，我现在不

想喝。”或者（ “好的，我想喝一杯茶（或咖啡）。”建议你不要

吃饼干，因为饼干易碎，弄不好会使你显得很狼狈，而且还有可

能破坏面试的和谐气氛。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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不要吸烟
即使是主持人自己把香烟、雪茄吸得吞云吐雾，你也不应贸

然点上自己的香烟。也许在房间里还有别人不喜欢他人抽烟，也

许公司有规定不得吸烟，无论是哪一种情况，何必去冒可能给人

产生不良印象的风险呢？

现时的风尚是：即使面试主持人是瘾君子，他在抽烟前也应

征得求职者的许可。

不要抵毁别人

无论主持人如何追问，也决不要讲你目前或以前雇主的坏话。

这是一种目光短浅的做法，非成功之举。对此类追问的对策是表

现出你对该人或该公司以其特有的方式保持理解的态度，不要表

现出不屑一顾或吹毛求疵的态度，比把你自己与他们的所做所为

分开，效果要好得多。记住，主持人虽然可能会愿意听几句你对

别人的贬议，但他也许会想到有朝一日，他或他的公司也会受到

类似的责难。也许他会对你的言谈话语有不同的理解，认为你才

是把事情办糟的人，因为你不合群或不能适应环境。

只要一有机会，你就应该将你的成就归功于曾和你一同共事

的人。这可以表明你能作为群体的一分子，有与别人共事合作的

能力。

但大多“在生意场中，无论你认为你自己如何能干， 数人仍

只以你的实际业绩来评价你。”

特许市场学院总 泰里丁经理 那什

个人情况介绍
对你个人问题的询问，你不必详细回答。如果你已经历了一
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场个人悲剧，而你确信它不会影响你的工作，那么这仅仅是你个

人的事，与他人无关。

但在问及与工作有关的个人问题时，无论是身体状况不佳，还

是可能需要住院治疗，都必须和盘托出。如果有残疾，不要试图

去轻描淡写，也不要采取戒备态度。最好的对策是表示你的残疾

只能激励你产生更大的动力和决心。

如何处理不同意见

假如你并不同意对方的观点，你应该以客气和尊重对方的口

吻表明你自己的观点。如主持人在重要原则问题上与你意见相左，

那么你必须坚持自己的看法，否则，只会对你的前途带来危害。但

也不要死钻牛角尖，不过，应尽量不要与有这种倾向的雇主共事。

无论你多么迫切地想得到这份工作，你也必须保持自尊，决

不允许任何人对你粗暴无礼而不致歉意。有时，你也许有些冲动，

恨不得对咄咄逼人的主持人反唇相讥，但明智之举却是给他一个

机会收回他对你的冒犯并向你道歉。假如你这样做了，并没有收

到预期效果，你应该礼貌地结束这场面试，起身离去。

假如在面试过程中，你未能确切地表达你的意思，你可以根

据是否还有时间，请求再给予一次机会。先表示歉意，然后可能

的话以恢谐幽默的方式解释一下原因，说你愿意再简短地把自己

的观点阐述一遍。

报酬

在有关工作的方方面面没有讨论完之前，求职者千万不要提

报酬的问题。在一个理想的社会里，工资标准和工资增长应根据

工作经验，专业水平，贡献大小和工作表现而定。如若不然，也

不要表现出不快，要面对现实。当今的世界毕竟不是一个理想的
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世界。但是，也千万不要低估自己。假如在工资问题上没有商量

的余地，也许可以在其它待遇如汽车、退休金等方面作些努力。

如果请你参观公司，不要把它视为一次免费的游览，这是一

种考察你能否适应这个工作环境的活动方式。你应参与其中，对

你所感兴趣的设施和工作程序提出问题。

告别
当面试明显已到尾声时，无论感觉如何，你应该像进来时那

样彬彬有礼地离去。你应面带笑容，对他能安排时间与你会面表

示感谢。只要合适，不妨问一句什么时间你能听到回音。你应该

与每一位主持人握手告别，然后离去，不要在门口喋喋不休。在

出去的途中不要忘记对接待人员表示感谢。

等待回音

在等待回音时，无论你认为获得这份工作的可能性有多大，都

应给主要的面试主持人写一封简短的感谢信。这样做是一种有教

养的举动，只要感谢信的用词不是阿谀奉承的话，总会受到收信

人的欢迎，而且你自己也会感觉良好。
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第二章

新的工作

从你就职于新工作起，周围的人们就会仔细地观察和琢磨你

的一言一行。到处都有观察你的目光和异样的表情。人们的表情

可能是好奇的，小心谨慎的，甚至是怀疑的。你的职务越高，你

的下级中就会有越多的人担心你会采取某些调整和变动。

传统的“老好人”做法是无济于事的。实际上你不可能在第

一天就使所有的人安下心并高兴起来。因此，不必操心去为你上

任而发生的一切事情作任何解释。你要把工作放在第一位。你的

管理方式一旦确立起来，你的同僚们的紧张心情也就会随之放松

下来。他们很快就会发现你是一个多么令人喜欢的人。但是，这

并不意味着你不应该正确地踢出你的头三脚。

进入你自己的工作角色后，你就可以着手提高大家的商务礼

仪水平了。但是步骤要谨慎：旧的习惯努力可能是根深蒂固的，支

持它的不是任何天生的原因，而是顽固的社团等级制度或不称职

的前任们的那些古怪的经营思想。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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相互介绍

当公司来了一位新的管理人员时，要做的第一件事就是相互

介绍。这时，一般的作法是把下级介绍给上级。所以，在把业务

经理介绍给业务主任时，基本的说法是：“纽曼先生，我想把我们

的市场开发部经理瑟拉斯特先生介绍给您。”如果使用全名，则建

议这样讲“：阿兰 纽曼先生，我想给您介绍一下我们的市场开发

部主任，罗兰 瑟拉斯特先生。”先说或后说被介绍人的姓名都没

有关系，只要下级是很明显地被介绍给上级就可以。女性管理人

员的介绍顺序先于男性并应先说她的姓名，如“贝斯特女士，我

想向你介绍我们新来的销售部主任，纽曼先生。”

在自我介绍时与面试时一样，不应使用“先生”、“夫人”或

“小姐”之类尊称。基本的形式应是：“您好，我叫某某某，是办

公室主任。”你在公司的职位将表明对方在回答时是否应使用你的

全名或在姓氏前加上职务名称。

职员们自己则应高兴而热情地欢迎新来者。通过真诚的努力

使新来的人有宾至如归的感觉，这种努力会留在他的记忆中，肯

定对未来的相处是有益的。

向客户介绍

在老板们、男女同事以及其他一些人都在场的情况下，对于

负责介绍人们之间相互认识的人来讲，这种介绍可不是一件轻松

的事儿。但是，只要记住下列长幼尊卑次序就行：把下级介绍给

上级⋯⋯男士介绍给女士⋯⋯同事介绍给客户，这样就可能使你

的介绍工作井然有序。

在商务世界里，客户就是上帝，你即使是老板，也要介绍给
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客户。“珀切斯先生，我想向您介绍一下我们新任的销售部主任阿

兰 纽曼先生。”

对老板的称呼
除非另有规定，否则你开始时总应在称呼你的上级（和他们

的秘书）时冠以“先生”“、夫人”“、小姐”或“女士”之类尊称。

至于什么时候能够直呼他们的名字则要由他们来决定。

在大公司里，如果你本人与公司的大老板熟识，不要炫耀这

一点。在和你同级的人称呼他“先生”的场合里，那么你在公开场

合也应该称呼他“先生”。这种熟悉关系常常会引起你周围人的反

感。如果你们两人都把工作与社交生活分开的话，你应把这一点

向别人做些解释。你可以补充说明 如果事实也是如此的话，如

果对你有什么特殊之处的话 那就是他对你的要求大概会比对

其他任何人的要求要严格得多。如果人家不相信，那也只能听其

自便了。决不要利用你与大老板的个人关系来主动提出或者同意

为别人办事，这只会使事情更糟。避免在与别人交谈时称呼他的

绰号，特别是这种绰号含有贬意时，对于一个新人来讲，如果这

样做会表示对他的不尊重，并且意味着你想成为一个低层次的人。

老板应注意一视同仁地处理他与所有职员之间的关系。对某

一部分人在打招呼或处理事情时稍微表现出一点点偏爱的迹象

都很容易招来不满和反感。

对自己的称呼

你自己的称呼往往取决于你的同事对你的前任是怎样称呼

的。何时何地和怎样直呼你的名字而略去姓氏，完全取决于公司

的传统做法。如果你认为公司在此类事情上过于古板，想灵活一
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点，那么你要先请教一下年长的职员。有些人就会认为如果允许

职员们直呼其名将有失其尊严。不过，无论你对此有什么看法，在

你提出建议之前一定要与他们讨论一下以表示对他们的尊重。但

一旦做出了某项决定，就要坚决照办。即使是那一天你情绪不好，

也不要突然叫某人称呼你“先生”，这种给人带来受辱的感觉会种

下难以抹掉的反感。

在学生时代，只叫人的姓也许没有什么关系，但是一旦步入

工作岗位，大多数人都不喜欢这种叫法了。省略“先生”或其他

尊称会使人听起来有些失礼、傲慢。

如果办公室里的下级碰巧是继承王位的第三代人，那也没有

必要称他为“爵士”。在工作中，人们真正看重的是他的工作资

历，而不是社会地位。

对别人的称呼

很多人都不喜欢自己的名字被别人简称。初次见面时，除非

得到允许，否则对他称呼时要慎重、礼貌，不要把托马斯简称为

汤姆，理查德简略为迪克，吉列安简略为吉尔，等等。

注意某些俗语的用法：像吾爱、小东西、宝贝儿、心肝、亲

爱的之类的词汇不要使用，对于初来者更要避讳。在许多单位里，

这些称呼现已陈旧过时，使人有施恩于人和被人瞧不起的感觉，而

且肯定会使一些女同事们对你退避三舍。而女士们在遇到这种情

况时为了避免对此做出过分的反应，则可以简短和气地重申一次

自己的职务称号和姓氏，或自己的名字。

对秘书的礼节

工作开始后的第一天，当秘书第一次走进办公室时，男士应
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起立示礼，但是这种情况不多。一旦经介绍认识后，当然也就不

必经常如此了。

每天早晨见到秘书时总要热情地问候，并在某些其他场合里

愉快地致意不失为一种有礼貌的举止。常用类似“今天你好吗？”

这样的礼貌用语只会有百益而无一害。很少会有秘书们抱怨她们

的老板对她们过于礼貌。

走出第一步

公司里的人们很快会知道你的名字和职务，所以你应该尽快

步入正轨。先拉出一张清单，将所有人的姓名、职务、分机号码

一一列出，然后去拜访那些你还没见过面的同事，如可能的话，亲

。这种采取主动自到他们的办公室去认识他们 上门的方法会使他

们感觉到你对他们的尊敬并暗示你已认识到他们在单位里的重要

地位。

了解情况

无论做什么事，不管是在商场上，还是在情场上，甚至是在

战场上，收集和了解信息都是至关重要的。你可以从培训部或人

事部了解各种情况，包括打各种电话的程序，工间喝咖啡的休息

时间，保安措施等等。向他们或办公室主任请教在办公楼内的着

装要求和系不系领带之类惯例，以及男性是否要在女士或上级走

进办公室时起立之类事情。你是否按这些规定行事，都会影响到

别人对你的态度，因而要时刻注意周围的情况，观察别人的一言

一行。

上任之初，要首先了解公司的习惯做法、礼节和礼仪。
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闲话

听闲话也是了解新公司的一种办法。但是闲话总是带有片面

性，而且很少是可靠的。所以，每当你听到一些对公司不利的话

时，明智的做法是除非亲眼见到有关根据，否则既不要相信也不

要传播。作为一名负责人，当然更不要参与。讲一些贬低或取笑

职员和同事的话，不仅会降低自己的身份，同时也会损害自己的

声誉（详见第八章）。

写好备忘录名头

不能期望在你上班的第一天，从勤杂工到所有的办公室主任

都会马上认识你。因此，在刚开始工作的头几个星期里，将你的

全名、称呼和工作职务写在你发出的每一份备忘录和电子邮件的

名头部分。只要有可能，在给每位同事的第一份内部备忘录中都

不要忘记写上你很乐意与他认识以及其它友好和感谢之类的话。

千万不要让自己发起一场文件传递大战。一个热衷于写备忘

录的人容易使自己与别人隔离开来。要不时地问问自己，特别是

刚刚步入一个新环境时，是否安排一次会面会更行之有效？如果

某项工作需要记录存档，则可以在写完一份简短的报告后再安排

一次会面。

请说“谢谢”

传统的美德之一就是要建立一种表彰雇员成绩的做法。仅仅

靠酬金是远远不够的。他们需要人们对他们在日常生活中发挥的

其实所有人都希望别人赏识他们在日常生活作用表示赏识 中

①名头，指的是发文的第一页第一部分的内容，通常包括收文人姓名，头衔，发

文人姓名，头衔，日期，发文主题词等。 译注
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的作用。而且，你这样做了，他们就会在今后的工作中作出更大

的贡献（详见第三章）。当然，这并不意味着你就无需在圣诞节或

雇员生日时给他们送礼物。

“礼貌是人们生活里的润滑油。在经商这个天地里，通晓如

何获得个人成功是经商所必须掌握的最重要的部分。”

伦敦商会公共关系和市场开发部总经理　　　　罗尼 亚格布森
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