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本日菜單

前言

基本職場與內部溝通禮儀

對外接待與社交

人際溝通與衝突化解技巧

狀況演練

QA時間



有沒有那種你看到他(或他的
訊息跳出來)，心就先累了一
半？



有沒有遇過「語氣沒問題，
但你就是不舒服」的人？



有沒有為了顧全大局,把話吞
下去,回家卻愈想愈生氣？



有沒有那種”明明想好好講,
最後卻變成讓人無言”的經
驗？



你覺得這是堂什麼課？
教你好好做人?



我們不是不懂禮
貌，是太累了



職場禮儀=
人為什麼會不爽



圖片來源:臉書專頁-正向解憂學堂-心理健康導航

行為:語言與作為

觀點:想法信念

情緒:喜怒哀樂

期待:滿足渴望的具
體作法
渴望:愛與被愛、尊重
與接納



表面看到的 真正在意的

你怎麼這樣講話>>>> 我是不是不被尊重

你怎麼都不回>>>>>> 我是不是不重要

你幹嘛一直管>>>>>> 我是不是被否定

你以為在吵事情 其實是在吵位置感



日常基礎禮儀
• 隨時展現真心的微笑。
• 主動與同仁打招呼，上班道早

安，下班說聲辛苦了、明天見
離開辦公室時要知會同事。

• 多說「請」「謝謝」和「對不
起」「麻煩您」。

• 出勤或請假告知,確保工作妥善
交接



電話應對的基本
原則
• 以客（對方）為尊
• 鈴響三聲之內，一定要接
• 電話聲音代表「表情」，除了熱情，注意

聲調速度
• 打電話前先列出詢問事項，避免反覆電話

查詢
• 找適當之時機溝通
• 運用5W1H為談話內容及留話
• 細節可以另行以傳真或email等方式聯絡
• 負責讓對方了解後續行動
• 不以個人情緒，影響溝通品質



E-mail的寫作禮儀 -
書寫

一個Email只講一個主題，方便收信者
引用該郵件，進行後續溝通，以及進
行資料檔案管理。
書寫本文時，宜寫重要的事，例如要
求對方採取行動，而不是先作敘述，
最後才做要求，有時收信者匆匆閱讀
信件，就會漏看了要求行動的訊息。
掌握人事時地物5W1H原則，針對各項
要點提出說明或要求，用詞簡潔明確，
避免猜疑或需要花時間來回澄清。
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這樣說你有什麼感覺?

「這個不是我們的業務範圍」

「我剛剛不是有說過流程嗎？」

「我們一直都是這樣做的」



換成這樣說會不會好一點

「這個在我們的業務範圍」--這個部分我幫
你確認正確窗口，避免之後來回跑

「我剛剛不是有說過流程嗎？」--我再快速
幫你確認一次，確保我們走在同一個步驟。

「我們一直都是這樣做的」--我有點擔心這
個狀況再發生，我們可以一起想個做法嗎？



同理心溝通：耐心傾聽與回應
19

•同理心傾聽三步驟：
1.專注傾聽：保持眼神接觸，不要
打斷，點頭示意您在聽。
2.情緒反映：簡短回應對方的情緒
，例如：「我理解您現在一定感到
非常焦慮/生氣。」（先處理情緒，
再處理事件）。
3.複述確認：複述對方關鍵觀點：
「我明白您的意思是，孩子在申請
獎學金的過程中感到資訊不透明，
對嗎？」



將抱怨轉為機會的回應技巧
三步驟原則」：Feel (感受) → Felt (事實/經歷) → Found (解決方案)

1.Feel (安撫情緒)：「王先生，我完全理
解您現在的感受，這聽起來確實讓人感到
擔憂。」
2.Felt (說明/同理過去經歷)：「過去確實
有些家長也覺得這個流程很複雜，我們發
現...」
3.Found (提出解決)：「為了解決您的問
題，我們現在可以做的是...（提供具體行
動方案）。」



抱怨，其實是在告訴我們一件事
抱怨 ≠ 找麻煩
抱怨 = 情緒還沒被接住
情緒被接住，事情才走得下去



衝突為什麼會發生?

措辭使用不當（例如：你每次都這樣）

沒做好情緒管理

散布流言

對同事間的缺點缺乏包容心

帶著負面情緒溝通



衝突不是問題~你的解決方法才是!!!

•先接住對方的情緒：我知道你現在很急／很不舒服
•再談事實本身：我們現在卡在的是哪一件事
•給出選項：之後怎樣做可以比較不累



我們正在進行溝通的狀態是

編碼 訊息

訊息 解碼

發送者 傳遞媒介

編碼 訊息

訊息 解碼

接收者

傳遞媒介

噪音



編碼 訊息

訊息 解碼

發送者 傳遞媒介

編碼 訊息

訊息 解碼

接收者

傳遞媒介

噪音

• 溝通雙方差異大
• 情緒失控
• 不專心、不敏感
• 目的不當



編碼 訊息

訊息 解碼

發送者 傳遞媒介

編碼 訊息

訊息 解碼

接收者

傳遞媒介

噪音

• 語意不清或曖昧不明
• 環境不適或易令人分心
• 訊息被篩選或扭曲
• 表達方式不當



編碼 訊息

訊息 解碼

發送者 傳遞媒介

編碼 訊息

訊息 解碼

接收者

傳遞媒介

噪音

• 經驗不同理解不同
• 資訊不足
• 接收錯誤資訊
• 刻意誤解
• 拒絕接收



狀況演練

想像一個最近你想避開的人……

不要想著改變對方
請試著改一句話的說法或改一
次互動



電話篇

主管外出了,此時你接到一通電話：”告訴我你老闆的手機
號碼，我找他”,你該如何回應呢?



辦公室篇
你在上廁所突然有同事們進來議論你的

八卦,而那並不是事實,你會怎麼做?



穿著得體的原則
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打扮要像這個行業、這個職位的成功人士

穿著乾淨俐落、有現代感、專業感

顏色訴說個性

整體感覺俐落



職場穿搭禁忌

      



遵守辦公室規章

• 遵守上下班時間，加班需先向主管申請。

• 維持辦公室整潔，愛惜公共物品與設施。

• 辦公室內不著奇裝異服或穿著暴露。

• 避免在辦公室內喧嘩或製造噪音干擾同仁。

• 遵守政府法令以及企業經營守則(Code of Business 
Conduct) 。

• 保守業務機密，不可行賄或圖謀私利。

• 謹守辦公室倫理，不破壞辦公室團隊合諧。

• 遵守辦公室品質與環保政策。



與主管的相處之道

• 凡事站在主管的立場思考，為主管的指令作適
當的詮釋。

• 培養與主管「患難與共」的情感，主管成功，
我們才能成功。

• 對主管保持忠誠和尊敬，維護其地位和立場。

• 欣賞並學習主管的學識和經驗，與主管同步成
長。



與主管的相處之道
• 不應期望主管十全十美，適時給予資訊

或意見協助。

• 對不好相處的主管，請學習他的優點。

• 與主管溝通有困難時，反省自己，改善
溝通，建立新的工作模式。



與同事的相處之道
• 上下班與同事道早安或再見，主動關懷。

• 塑造專業形象，獲得同事尊敬。

• 對同事誠懇熱心，真心讚美，用心對待。

• 做好情緒管理，棄惡揚善，尊重他人隱
私。

• 不散佈流言，也不輕許諾言。

• 欣賞他人優點，有包容同事缺點的雅量。



與同事的相處之道

• 適時將功勞歸與同事，不居功。
• 以團隊利益為考量，願意與同事分

享經驗與資訊。
• 參與跨部門活動，做團隊合作的潤

滑劑和推動器。
• 與各階層同事保持適度的友誼，

在關鍵時刻可以得到各階層支持



一般相處禮儀

• 不打斷對方談話。
• 準時赴約。
• 立即回電、回函。
• 不接私人電話。
• 不探他人隱私
• 尊重尊重尊重



電話與網路禮儀



接電話的步驟與要點

一. 準備工作
• 熟悉電話系統及操作方式
• 了解自己公司組織與各部

門分機號碼 （分機表放桌
上）

• 準備紙和筆在手邊



接電話的步
驟與要點

二. 專業態度
• 鈴響三聲之內，一定要接
• 左手拿話筒、右手拿筆
• 禮貌的表明自己身份
• 交談中稱呼對方尊姓



接電話的步驟與要點

三. 交談技巧
• 注意說話的禮貌和口氣
• 運用「同理心」聆聽
• 請對方等待時，務必讓對

方充分了解情況
• 讓打電話來者先掛電話



打電話的步驟與
要點

一、準備工作
• 熟悉電話系統及操作方式

• 了解公司及對方組
織

• 準備紙和筆在手邊
• 列出聯絡名單及事項
• 選擇適當時間打電話

二、專業及禮貌
• 表明自己身分
• 使用對方名字交談
• 與代接電話的秘書助理或

同事合作



電話轉接 專業的電話轉接方式，可以請對方稍候，利用內線
查詢後，簡單告知同仁與來電者內容，再做轉接。



會議中的手機使用禮儀

• 會議或討論中宜將手機設定
為震動或者關機

• 需於討論中使用手機，宜向
人致歉

• 離開座位接聽手機時，應尊
重鄰座旁人，不要製造「語
音垃圾」



E-mail的寫作禮儀
- 書寫

• 縮短段落，避免冗長，通常長度以在
一個螢幕頁面之內可以方便閱讀為限。

• 說明事項時多採用條列式，並使用項
目符號如 1. 2. 3. > * - #等逐項列出，方
便閱讀。

• 盡可能使用正面的語詞，避免引起不
悅，例如以「相信各位一定可以 …」
代替「如果不能 ….」。

• 如果使用英文書寫，不要全部用大寫
字母，除了閱讀困難外，還會讓看信
者感覺寫信者是張開嘴巴用力大聲罵，
例如「STOP」「NOW」。
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E-mail的寫作禮儀 - 書寫

• 選擇適當的語氣(tone)書寫，通常主
管較多用命令指示語氣，而部屬或
幕僚多用詢問或請求配合語氣書寫。

• 正式Email不使用情緒符號，例如 :) 
Λ:-<

• 縮寫字的使用，僅選擇一般通用易
懂的，例如 ASAP(儘快), BTW(順便一
說), FYI(僅供參考)、PLZ、THX……

• 其他專業用語縮寫僅用於團隊內部
聯繫使用。
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E-mail的寫作禮儀 – 操作

先看完信再開始回信，不要看一封回一封，
因為可能來信者在同一主題上，先後寄了不
同的E-mail說明，我們要看完再回覆。
記得檢查附加檔案是否已經夾帶，再予以送
出，郵件忘了寄送附加檔案，會造成處理時
間的延誤。
寫完一定要檢查內容及文字，確認無誤才送
出。
轉寄或回覆訊息時，要做必要篩選(剝洋蔥)，
刪除不必要的收件人或內文 。
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E-mail的寫作禮儀 –
操作

51

有情緒時寫的信，宜先存在草稿中，稍後
再看一遍，決定是否修改再發出。
請假或出差時之通知設定，返回後記得取
消，避免讓人混淆。
不 傳 送 垃 圾 郵 件 和 網 路 連 鎖 信 (chain
letters)，通常此類信函在信尾會有一句話：
請你將此信轉寄給每一個你所認識的人。



對外接待與
社交禮儀



接待服務時應具備的基本態度



接待服務時
應具備的敬
語

• 請
• 謝謝
• 對不起
• 不用客氣
• 太麻煩您了
• 需要我幫忙嗎
• 這是我應該做的
• 我來為您詳細解說
• 希望下次能再為您服務



引導的禮儀



行進的禮儀-『前尊、
後卑、右大、左小』

• 與長官或女士同行時，應居
其後方或左方。

• 兩人並行，右為大。
• 三人並行時，中間為尊，右

邊次之，左邊最小。
• 三人前後行時，則以前為尊，

中間居次。
• 男女同行，女士優先。
• 男女並行：男士應走在女士

左邊（男左女右的原則），
或靠馬路的一方，以保護女
士之安全。



電梯搭乘接待禮儀

1.有服務員者:應讓客人或主管先進入
2.沒有服務員:
搭乘時自己先進並按住開門鈕
到達時按住開門鈕讓客人或主管先出去



•電梯搭乘禮儀
• 位高者、女士或老弱者先進入或走出電梯，為

基本之禮貌。
• 先出後進，如遇熟人亦不必過分謙讓，以免耽

誤其他乘客的時間。
• 進入電梯後依照美俗應立即轉身面向電梯門，

避免與他人面對而立；歐系國家則宜側身相向，
不宜背對人。

• 電梯內應保持安靜，不高談闊論，切勿吸煙。



乘車禮儀與座位
安排

• 主人親自駕駛之小汽車
• 有司機駕駛之小汽車



介紹的禮儀
自我介紹：應先介紹自己的姓名，
接著介紹任職的單位，必要時，
最後再說及自己的職銜。
居間介紹：應注意位階、年齡、
姓別等差異



介紹的順序
1.位階低之人士先介紹給位階高之人士
2.內部人士（位階最大）先介紹給外部人士
3.晚輩介紹給長輩
4.男生介紹給女生
5.先介紹少數之(個人)再介紹多數之(個人)



交換名片的禮儀



交換名片的禮儀
1.訪問者或地位較低者要先遞出
2.務必起立
3.名片正面朝向對方
4.雙手與胸同高
5.報自己公司、姓名
6.雙手接、雙眼注視、唸姓+職稱

(手、眼、口)
7.上司同行，不能比上司早遞出
8.不要當場在名片上註記對方特質



握手的禮儀



握手的禮儀 握手:
1.對方單手、我單手
2.對方雙手、我雙手
3.力道以中庸為佳



送客的禮儀



面談或拜訪的
事先準備

• 先和對方約好才安排面談或拜訪
• 如果是主動預約應告知對方:
目地、日期、所需時間、我方人數

• 先了解對方情況
• 孰讀要提供給對方之資料
• 當天可與對方再確認一次
• 服裝儀容要符合身分及角色
• 寧可早到切忌遲到



面談或拜訪
的當場應對

• 如從外面進來,進門前再次整理儀容
• 到櫃台處，應說明:
訪問者部門、姓名、本人單位、姓名，以及是否
有事先約定，並對櫃檯人員表示謝意

• 如對方詢問是否需要茶水?可依自己需求回應，
無意見應回答:您方便就好，不可回答隨便

• 被帶到會客室後應站在入口處等待對方指引再入
座

• 久候對方不到可以洽詢接待人員



客人來訪
• 迎接客人之事先準備
1.事先通知櫃台:
來訪時間、公司、姓氏、會客室登記

• 客人來到，櫃台人員應該:
1.立刻站起、親切微笑並確認來訪者
2.將客人帶至會客室
3.帶領時應側身走在客人之左前方兩、三步
4.轉彎處或上下樓梯應向客戶說明
5.準備茶水
6.通知約談者



客人來訪時櫃台人員之應對
• 突然來訪之客人
1.立刻站起、微笑詢問來訪者公司、欲拜訪者
2.請客人在大廳等候
3.通知欲拜訪者並確認是否要接見
4.不在或不願接見，應說抱歉並代為留言

• 進入會客室:
1.開燈、開空調
2.請客人坐下，面對門者為主位
3.如果客人等待時間較久，應提供書報，雜誌，
並偶而進入告訴訪客目前情況



接待禮儀

• 倒水:七分滿最佳
• 會議中途離席:先徵得主席同意
• 進電梯:女仕、長者優先
• 進餐廳:女仕優先
• 上、下樓:
上樓-- 女仕在前
下樓-- 男仕在前

• 送客:要送客人到公司門口
如果是辦公大樓應送到電梯口



與人對話的禮儀

• 切忌身體隨意晃動
• 切忌眼神隨意輕飄
• 切忌漫不經心
• 切忌雙手交叉在胸前
• 切忌手上把玩東西
• 切忌手指敲擊東西
• 切忌任意插嘴



職場紅綠燈-

人際溝通與

衝突化解技巧



職場相處的高情商原則
74

尊重邊界，專注協作

•尊重他人隱私：避免在辦公室或公開場合談
論同事的私生活。
•避免散布流言：當聽到未經證實的消息，請
讓它終止於您這裡。
•包容同事缺點：每個人都有其盲點和缺點，
我們要著眼於共同目標，而不是放大缺點。將
對缺點的抱怨，轉化為對「如何協作」的建議



人際溝通與衝突化解技巧



12種溝通障礙類型

1.批評：你真的很笨耶！



12種溝通障礙類型

2.標籤：小胖、冬瓜



12種溝通障礙類型

3.診斷：他老是ＯＯＯ一定是ＯＯＯ



12種溝通障礙類型

4.評價性讚美：你這麼強一定可以做好的啦！



12種溝通障礙類型

5.命令：你去給我ＯＯＯ



12種溝通障礙類型

6.說教：你這樣做不好,應該ＯＯＯＯ



12種溝通障礙類型

7.威脅：你如果不幫我的話就給我小心!



12種溝通障礙類型

8.不適當或太多的問題：你為什麼不結婚？



12種溝通障礙類型

9.忠告：我給你一個建議啦！



12種溝通障礙類型

10.改變話題：你的問題根本就不是問題啦



12種溝通障礙類型

11.邏輯論證：你知道問題出在哪嗎？



12種溝通障礙類型

12.保證：放心啦，一定沒問題的



QA時間
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