


 

 

 

 

全国职业教育“十二五”精品教材 

 

 

商 务 礼 仪 
 

主  编  万文斌  郝素岭  陈明华 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

北  京 



 

 

内 容 提 要 

本书根据高职高专教育的特点，针对学生未来就业岗位的需要，系统阐述了商务礼仪的相关知识和运

用技巧。全书共分七章，具体包括商务礼仪概述、商务形象礼仪、商务交往礼仪、商务会议和谈判礼仪、

商务仪式礼仪、商务通信礼仪和商务宴请礼仪。 

本书内容全面、通俗易懂，实用性和可操作性强，可作为高职高专院校商务类、管理类、文秘类、营

销类等相关专业学生的教学用书，也可作为其他各专业学生的公共课教材，还可作为商务人士的培训用书

和自学参考读物。 
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○编 ○者  ○的   ○话
 

 

随着现代商务活动的日趋频繁，商务礼仪已成为商务活动中必不可少的交流工具，越来

越多的企业认识到，在竞争日益激烈的环境中，通过商务礼仪来提升形象和服务品质已成为现

代竞争的重要筹码。 

为了进一步适应现代商务活动发展的新趋势，培养掌握商务礼仪知识，并能熟练地将其

运用到具体工作中的实用型人才，我们在认真研读了众多有代表性的商务礼仪著作及文献后，

结合实际生活经验，本着求实和与时俱进的精神编写了这本应用型教材《商务礼仪》，以满足

高职高专院校的学生及社会各界人士对商务礼仪知识学习的迫切需要。 

本书的编写注重实践性、应用性和可操作性。具体而言，本书主要具有以下特色： 

内容全面、条理清晰。本书以具体的商务活动或情景为载体，系统介绍了多种场合中的

礼仪规范，这些礼仪规范涉及到形象、交往、会议和谈判、仪式、通信和宴请等多个方面。这

些内容覆盖面广、条理清晰，有利于学生快速掌握并融会贯通。 

结构新颖、图文并茂。全书的每个项目都以“案例导入”开始，以激发学生的学习兴趣；

每个项目中，均有根据正文内容的实际需要而匹配的“阅读材料”，以帮助学生理解知识点或

拓宽知识面；每个项目末尾都有“案例分析”、“项目小结”和“思考与练习”，以帮助学生巩

固本项目所学的知识。本书正文中还配有丰富的图片，这些图片与文字描述相互呼应，可减轻

学生理解正文时的负担。 

强调应用、操作性强。本书的编写弱化了理论介绍，着重讲述了实用知识和技能，以便

学生更快地将所学知识应用到实际工作中去。 

在编写过程中，本书参考了大量的文献资料。在此，我们向参考过的文献的作者表示诚

挚的谢意。 

由于编写时间仓促，编者水平有限，书中疏漏与不当之处在所难免，敬请广大读者批评

指正。 

本书配有精美的教学课件和课后习题答案，读者可到北京金企鹅文化发展中心网站

（www.bjjqe.com）下载。 
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【学习目标】 

 了解礼仪的概念、起源和发展 

 理解商务礼仪的概念，并了解商务礼仪的特点和作用 

 熟悉商务礼仪的内容和基本原则 

【引    子】 

在商业高度发达的今天，商务礼仪作为一种交际艺术，越来越受人们的青睐。在商务活

动中，学习和运用商务礼仪已成为现代商务人员开发商务资源的重要辅助手段。 

案例导入——因眼镜而丢失了的商机 

中美两公司在一次合作会谈中，已经就价值几千万的工程的达成合作意向。就在合同签

字仪式前夕的宴会上，美方代表突然拒绝合作，理由是中方代表的眼镜污秽不堪。美方代表认

为，一个连自己的仪容仪表都处理不好的人所代表的公司，怎么能够处理好美方几千万的工程

呢？他们明确表示不会和这样的公司合作。双方的合作就这样功败垂成了。 

 
通过以上案例，你得到了怎样的启发？ 

任务一  了解礼仪 

在学习商务礼仪之前，我们首先来了解一下礼仪的概念、起源和发展。 

一、礼仪概念 

礼仪是指人们在社会交往中共同遵守的表示尊重、友好的行为规范和准则。 

具体而言，礼仪是礼和仪的合一，是由一系列具体的礼貌、礼节、仪表、仪式等基本形式

所构成的系统化行为。其中，礼貌是指人们在交往过程中表示敬重、友好的具体行为，如尊老

爱幼；礼节是指人们在交往过程中表示尊重、友好的具有一定强制性的惯用形式，如握手等；

仪表是指人的容貌、服饰、姿态等；仪式是指在特定场合举行的具有特定程序的活动，如开业

典礼等。 

二、礼仪的起源和发展 

（一）礼仪的起源 

中华民族素来享有礼仪之邦的美誉，其礼仪起源于原始社会中晚期的原始宗教活动和祭

祀活动。原始宗教活动和祭祀活动是严格按照一定的程序和方式进行的，它们在历史发展中逐

步完善了相应的规范和制度，并最终产生了礼仪。 
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（二）礼仪的发展 

礼仪的发展大致可以分为萌芽与草创时期、形成时期、发展与变革时期、强化与衰落时

期、现代礼仪时期和当代礼仪时期。 

原始社会中晚期至公元前 21 世纪是礼仪的萌芽与草创时期。这个时期内，人类逐渐开化，

并在群体生活中逐步积累和约定出一系列秩序（具体表现为宗教礼仪、祭祀礼仪等），进而促

进了原始礼仪雏形的形成。例如，当时的人们已经注意到尊卑有序、男女有别，在席位安排上，

长辈在上、晚辈在下，男子在左、女子在右等。 

夏、商、周时期（公元前 21 世纪至公元前 771 年）是礼仪的形成时期。这个时期内，周

朝五礼（即吉礼、凶礼、军礼、宾礼、嘉礼）的确立代表着礼仪的基本形成。 

【知识链接】 

吉礼是指祭祀的典礼；凶礼是指丧葬礼仪；军礼是指阅兵、出师等仪式；宾礼是指诸侯对

天子的朝觐及诸侯之间的会盟等礼节；嘉礼是指婚礼、冠礼、饮食之礼、庆贺之礼等。 

春秋与战国时期（公元前 771 年至公元前 221 年）是礼仪的发展与变革时期。这个时期

内，周朝的传统礼制出现了“礼崩乐坏”的局面，新的礼仪理论在孔子、孟子、荀子等思想家

的推动下发展、革新。 

从秦、汉朝至清朝末年（公元前 221 年至 1911 年）是礼仪的强化与衰落时期。这个时期

的前期，尊君抑臣、尊夫抑妇、尊父抑子、尊神抑人的礼仪得到了强化；后期，随着清王朝政

府的腐败和西方礼仪的传入，古代礼仪盛极而衰。 

从辛亥革命以后至新中国成立（1911 年至 1949 年）是我国的现代礼仪时期。这个时期内，

旧礼破新礼立，现代礼仪的帷幕被正式拉开，握手礼在中国逐渐流行。 

新中国成立至今是我国的当代礼仪时期。这个时期内，我国的礼仪得到了全新的发展，

各种现代礼仪逐渐规范并趋于完善。 

任务二  了解商务礼仪的基本知识 

商务礼仪是体现商务人员的个人素养和树立企业良好形象的重要手段，出色的商务人员

大都精通商务礼仪。下面我们对商务礼仪的概念、特点和作用做简单了解，并熟悉一下商务礼

仪的内容和基本原则。 

一、商务礼仪的概念 

商务礼仪是指人们在商务活动中，为了塑造良好的个人和组织形象，以及表示对交往对

象的尊重和友好而共同遵守的行为规范和准则。它是一般礼仪在商务活动中的具体体现和应

用，是开展商务活动时必不可少的交流工具。 

二、商务礼仪的特点 

商务礼仪具有普遍认同性、形式规范性、时代变化性、地域差异性和效益性的特点。 

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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（一）普遍认同性 

商务礼仪在商务活动领域内被人们共同认可、普遍遵守，且在全世界范围内几乎是通用

的，具有全人类的共同性，如微笑、握手等。 

（二）形式规范性 

商务礼仪的表现形式具有一定的规范性，即对人们在商务活动中的言行举止确立了相应

的标准。人们按照这种形式规范进行着装、言谈和行动，就能够在商务场合表现得得体恰当、

彬彬有礼。 

（三）时代变化性 

商务礼仪不是一成不变的，它会随着时代的发展而不断地被赋予新的内容。例如，在快

节奏的经济生活环境下，现代商务礼仪便向简洁、务实的方向发展。 

（四）地域差异性 

不同文化背景下的商务礼仪在内容和形式上存在一定的差异。例如，不同国家或地区的

人，其问候致意的形式不同，有的脱帽点头致意，有的手抚胸口致意，有的握手致意等。 

（五）效益性 

商务礼仪能够协调个人或组织与其商务对象之间的关系，促进双方的顺利合作，从而利

于经济效益的提升。 

三、商务礼仪的作用 

商务礼仪主要具有规范行为、塑造形象、沟通信息和联络感情的作用。 

（一）规范行为 

商务礼仪中一系列行为准则和活动程序能够规范个人和组织在商务活动中的行为，使商

务活动以更加体面和友好的方式进行。例如，在签字仪式上，按照商务礼仪程序进行操作，能

够体现仪式的正规和隆重。 

（二）塑造形象 

商务礼仪能够为商务人员塑造良好的形象，有利于其子按商务活动中进行商务交流。因

此，商务人员的良好形象能够代表和宣传其所在企业的形象，从而提高企业的知名度和美誉度，

利于提升企业的经济效益和社会影响力。 

（三）沟通信息 

商务礼仪能够表达不同的信息，人们可以通过言语、行动、表情、礼品馈赠等礼仪形式

向商务伙伴表达感情、传递信息。例如，人们通过面带微笑地与对方握手来传递“你好”或“很

高兴见到你”的信息。 
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（四）联络感情 

商务礼仪使得商务人员衣着整洁、谈吐得体、举止优雅，帮助商务人员更好地向商务对

象传达敬意和友好，促进双方良好人际关系的建立和发展，联络双方的感情。例如，人们通过

馈赠商务礼品来巩固相互之间的感情。 

四、商务礼仪的内容 

商务礼仪涉及到内容很广泛，但主要包括以下六个方面。 

（一）商务形象礼仪 

商务形象礼仪是商务人员塑造外在形象和提升内在气质的行为规范。它具体包括仪容礼

仪（如头发、面容的修饰等）、着装礼仪（如西装、套裙的选择和搭配等）和仪态礼仪（如站

姿、坐姿、走姿、蹲姿、表情、握手等）。 

（二）商务交往礼仪 

商务交往礼仪是帮助商务人员得体地与他人沟通，并获得良好人际关系的行为规范。它

贯穿于整个商务活动的始末，具体包括称谓礼仪、介绍礼仪（如自我介绍的方法、为他人介绍

的顺序等）、名片礼仪（如递送名片、接收名片、索取名片的礼仪等）、接待礼仪（如乘车礼仪、

引导礼仪、会客礼仪等）、拜访礼仪（如拜访前的准备、拜访过程应遵守的规范等）、礼品馈赠

和受赠礼仪等。 

（三）商务会议和谈判礼仪 

商务会议和谈判礼仪是商务人员在商务会议、谈判的过程中所应遵守的行为规范。它主

要包括商务会议礼仪（如大型或小型会议的位次礼仪、与会者礼仪、发言者礼仪等）和商务谈

判礼仪（如谈判的座次礼仪、谈判人员的着装礼仪、涉外谈判礼仪等）。 

（四）商务仪式礼仪 

商务仪式礼仪是商务人员或组织在举行各种庆典仪式时所应遵循的程序和行为规范。它

具体包括签字仪式礼仪（如签字仪式的准备、签字厅的座次礼仪等）、开业仪式礼仪（如开业

仪式的准备、各种开业仪式的运作流程、开业仪式主办方的礼仪、开业仪式宾客的礼仪等）和

剪彩仪式礼仪（如剪彩仪式的准备、剪彩仪式的程序、剪彩者和助剪者的礼仪等）。 

（五）商务通信礼仪 

商务通信礼仪是商务人员通过某种行为或媒介传送或接收信息时所应遵守的行为规范。

它主要包括电话礼仪（如拨打电话的礼仪、接听电话的礼仪、使用手机的礼仪等）、信函礼仪

（如国内及涉外商务信函的格式与书写，商务信函中的礼仪规范等）、电子邮件礼仪（如电子

邮件的书写、收发规范等）。 
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（六）商务宴请礼仪 

商务宴请礼仪是商务人员为了达到某种商业目的（如签订合同、洽谈业务、沟通信息、

联络感情等）设宴招待商务对象时所应遵守的行为规范。它主要包括商务宴请的准备和程序、

中式宴请及西式宴请礼仪（如桌次和座次礼仪、上菜礼仪、就餐礼仪、餐具使用礼仪等）、自

助餐礼仪（如安排自助餐的礼仪、享用自助餐的礼仪等）。 

五、商务礼仪的基本原则 

商务礼仪的内容包罗万象，且在不同情况下的运用方法不同。因此，商务人员要想在纷

繁复杂的商务活动中把握得体的礼仪尺度，充分发挥商务礼仪的沟通协调作用，就必须掌握商

务礼仪的基本原则。 

（一）注重形象原则 

在商务交往中，人们往往根据交往对象的第一印象来初步判断其修养和素质，且第一印

象一旦形成就难再改变。因此，商务人员在商务活动中一定要注重塑造良好的个人形象，以体

现自我尊重和对交往对象的重视，给对方留下美好的印象。 

（二）尊重原则 

尊重是商务礼仪的灵魂。在商务交往中，商务人员应将对交往对象的尊重放在首位，自

己的言行举止千万不可伤害对方的尊严和人格。 

（三）真诚原则 

在商务活动中，商务人员千万不可把商务礼仪当作一种伪装道具，待人口是心非、弄虚

作假，而要以诚待人、言行一致、表里如一，发自内心地表达对交往对象的尊重和友好。 

（四）平等原则 

商务人员在运用礼仪时，切不可因交往对象的年龄、性别、种族、文化、职业、身份、

地位、财富及其与自己的亲疏远近关系等而厚此薄彼、区别对待，而应该对任何交往对象都一

视同仁，给予同等的礼遇。 

（五）适度原则 

商务人员在运用礼仪时，应做到恰如其分。例如，与他人交往时，应做到既彬彬有礼又

不低三下四、既热情大方又不轻浮、既坦诚又不粗鲁、既老练稳重又不圆滑世故等。 

（六）入乡随俗原则 

在涉外商务活动中，商务人员一定要做到入乡随俗，充分尊重当地的礼仪习俗，按照东

道主的礼仪习惯来完成商务活动。例如，阿拉伯人忌食猪肉、忌酒、忌用左手与人接触、忌送

塑料玩偶，那么商务人员在与阿拉伯人进行商务活动时，就必须尊重他们的礼仪习俗，否则就

会冒犯对方。 
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案例分析——商务礼仪的重要性 

在商务活动中，企业商务人员的形象是企业形象的缩影，商务人员在商务活动中表现的

细节（如一副清洁的眼镜、一双洁净的皮鞋等）是决定企业商务活动成败的关键。因此，商务

人员学习商务礼仪知识，使自身具备良好的商务礼仪修养。这不仅有利于提升企业形象，也有

助于提高企业的经济效益。 

项目总结 

礼仪是指人们在社会交往中共同遵守的表示尊重、友好的行为规范和准则。它起源于原

始社会中晚期的原始宗教活动和祭祀活动。 

商务礼仪是指人们在商务活动中，为了维护良好的个人或组织形象，以及表示对交往对

象的尊重和友好，而共同遵守的行为规范和准则。它具有普遍认同性、形式规范性、时代变化

性、地域差异性和效益性的特点。 

商务礼仪主要包括商务形象礼仪、商务交往礼仪、商务会议和谈判礼仪、商务意识礼仪、

商务通信礼仪和商务宴请礼仪。 

在实施商务礼仪的过程中应遵守的基本原则有注重形象原则、尊重原则、真诚原则、平

等原则、适度原则和入乡随俗原则。 

思考与练习 

一、填空题 

1．礼仪起源于原始社会中晚期的___________和___________。 

2．商务礼仪具有___________、___________、___________和___________的作用。 

3．商务礼仪的内容主要包括___________、___________、___________、___________、

___________和___________。 

二、选择题 

1．商务礼仪能够协调个人或组织与其商务对象之间的关系，促进双方的顺利合作，这说

明商务礼仪具有（    ）。 

A．普遍认同性    B．时代变化性 

C．地域差异性    D．效益性 

2．在一次商务活动中，小王热情接待了客户李经理，但对李经理的助理表现得非常冷淡。

小王的行为违反了商务礼仪的（    ）。 

A．真诚原则    B．平等原则 

C．适度原则    D．宽容原则 
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 项目结构图  

着装礼仪 

着装基本知识 

男士着装 

女士着装 

香水的使用 

仪态礼仪 

站姿礼仪 

坐姿礼仪 

走姿礼仪 

蹲姿礼仪 

握手礼仪 

表情礼仪 

言谈礼仪 

仪容礼仪 

头发的修饰 

面部的修饰 

手部的修饰 

【
案
例
导
入
】 

案例分析 

商
务
形
象
礼
仪 



 

 ·9· 

项目二  商务形象礼仪 

【学习目标】 

 熟悉头发、面部和手部的修饰 

 熟悉着装的基本知识，并掌握男士着装、女士着装和香水的使用 

 掌握站姿、坐姿、走姿和蹲姿礼仪 

 掌握握手礼仪，并熟悉表情和言谈礼仪 

【引    子】 

商务人员的外在形象是其从事商务活动的第一张名片，良好的形象能够促进商务活动的

顺利进行。因此，商务人员必须掌握商务形象礼仪，其具体包括仪容礼仪、着装礼仪和仪态

礼仪。 

案例导入——韩秘书的着装和举止 

韩小姐是国内一家大型外贸公司的总经理秘书。一次，她随同公司的业务人员赴伊朗参

加关于出口一批机械设备的洽谈事宜。韩小姐一行在抵达伊朗的当天就拜访了交易方的公司。

为了表示欢迎，该公司以东道主的身份举行了欢迎晚会。 

为了在晚会上向众人展示中国妇女的精明、能干、美丽和大方，韩秘书穿着白色无袖紧

身上衣和蓝色短裙步入晚会会场，但她并未注意到众人的眼光略显异样。当主人向每一位中国

来宾递上饮料时，韩小姐习惯性地伸出左手接饮料。此时，主人立即改变了神色，并很不客气

地将饮料放在了餐桌上。 

令韩秘书一行不解的是，在接下来的商务洽谈中，一向很有合作诚意的伊朗公司没有再

和他们进行任何实质性的会谈。 

 
请思考为什么伊朗公司没有再和韩小姐一行进行实质性的商务洽谈。 

任务一  熟悉仪容礼仪 

仪容是指人的外表和容貌。在商务活动中，交往对象最先关注的就是仪容，所以商务人

员必须保证自己的仪容洁净清爽、自然健康，以便给对方留下美好的印象。 

一、头发的修饰 

头发的修饰是仪容礼仪中不可或缺的组成部分，它主要包括头发的护养、修剪，以及发

型的选择。 

（一）头发的护养 

人的头发会因头部皮脂的保护而显得有光泽，但同时还会不断地吸附灰尘，以及各种细

菌，这些物质黏附在头发表面会使头发显得暗淡无光，甚至使其产生不雅的气味。为了使头发

看起来整洁秀美、清爽悦目，商务人员应该做好头发的护养工作。 
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