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前  言

当今社会，职业礼仪与人际沟通能力已经成为一个人心理正常发展、个性保持健康、

生活具有幸福感和取得事业成功的重要条件之一。对于即将步入社会的大学生来说，加强礼

仪素养，提高人际沟通能力，无论对在校期间建立一个良好的学习环境，还是对于毕业后营

造一个良好的职场氛围，迈出职业生涯的坚实一步，都是十分必要的。

作为高等职业院校，我们培养的是各行各业一线高素质技能型人才，专业技能的教育

和培养日益受到高度重视。然而，通过对近几年的用人单位招聘条件的分析与研究，我们

发现，“人际沟通能力”、“文明礼仪素养”、“职业道德水平”、“合作精神”、“表达能力”、“吃

苦耐劳精神”等非专业技术能力，赫然列在了用人单位招聘条件的前列，成为求职与就业成

功的必备因素，成为职业关键能力的重要组成部分。职业礼仪与人际沟通受到各高职院校的

高度重视。鉴于此，我们编写了这本《现代职业礼仪与人际沟通》特色教材。

本书是 2007 年教育部立项建设的大连职业技术学院现代交际礼仪国家精品课程的标志

性成果之一。它作为反映高职教育教学改革最新理念的新型实用教材，是工作过程导向的

高职项目课程开发的一次有益尝试。其内容是根据企事业单位所涉及的职业礼仪与人际沟

通活动而设定的，分为塑造职业形象、运用职业礼仪、开展人际沟通三大学习领域（项目），

每个学习领域（项目）下设若干个学习情境（任务），总计 18 个学习情境，每项学习情境作

为一个活动训练单元，由“情境导入”、“任务分析”、“实训项目”、“知识链接”、“延伸阅读”

和“思考练习”六部分构成。

“情境导入”是指与本任务单元应掌握的核心技能相关的案例，该案例营造了一个典型、

实用、生动的交际情境，这些交际情境有的是“示范式”的（正确的礼仪表现），有的是“示

错式”的（错误的礼仪表现），通过这些典型“情境”引发学生思考，进一步明确本“任务”

的学习目标和核心内容。

“任务分析”是充分强调急需解决的职业礼仪与人际沟通的具体任务的重要性和意义，

进一步明确教学需要面对的具体问题。

“实训项目”：这是教师课堂教学的主要内容，通过情境模拟、角色扮演等方式方法，

让学生在做中学、学中做，学做结合，不断提高其实践操作能力。

“知识链接”重点介绍了为完成职业礼仪与人际沟通实训项目必须具备的基础知识。这

些知识的介绍本着“理论够用为度”的原则，注重条理性和可读性。

“延伸阅读”精选了富有情趣的职业礼仪与人际沟通相关美文，提供给学生作为课堂知

识延伸的阅读材料，以使学生开阔视野，加深对相关知识、技能的掌握和深化。



“思考练习”中的各项练习题是精心设计和选编的，多为需要学生消化课堂学习内容，

亲身实践，动手动脑去完成的技能训练题，它可供学生在课后复习巩固时选用，以深化对职

业礼仪与人际沟通知识的把握，将各类规范不断内化为行为习惯，塑造出全新的职业形象。

本书可作为针对高职高专各专业学生进行职业礼仪与人际沟通基本素质教育的创新型

教材，还可作为各界人士提高礼仪素养和人际沟通能力的实用读物及自我训练手册，它也是

各企事业单位进行相关岗位培训的实用教材。

本教材由张岩松、张丽英任主编，刘晓燕、何勇、凌云任副主编，具体分工如下：张

岩松确定全书体系框架并编写学习情境 5 ；张丽英编写学习情境 6、学习情境 9、学习情境

13~ 学习情境 15 ；刘晓燕编写学习情境 1、学习情境 2、学习情境 7 和学习情境 8 ；何勇编

写学习情境 10 和学习情境 11 ；凌云编写学习情境 16 和学习情境 18 ；高琳、董丽萍、孟顺

英编写学习情境 12 和学习情境 17 ；付强、马蕾编写学习情境 3 和学习情境 4。邹春霞、张

元欢、陈瑾、潘丽、王艳洁、包红军、马乐、刘晶、马蕾、李健、蔡颖颖、张铭、祁玉红完

成了资料检索搜集工作。蔺瑶、谷明艳、胡丹、屈剑、赵祖迪、张楠同学为书中礼仪图片模特，

刘晓燕担任图片摄影和后期制作。李晓明、唐成人、房红怡、王海鉴、郭沁荣、王芳、刘桂华、

于凯、王洪亮进行了文字录入工作。全书由刘晓燕统稿。

本教材在编写过程中，博采众家之说，参考颇多，限于篇幅仅列出了主要参考书目，在此，

向各位专家学者深表谢意。有些资料是参考互联网上发布或转发的信息，在此也向各位原作

者所付出的辛勤劳动表示衷心的感谢。本书的出版也得到了北京交通大学出版社的大力支

持，在此一并致谢。

本书是尝试之作，对书中的疏漏之处，敬请读者批评指正。

编  者　  　　

2011 年 9 月　　
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学习情境 1  仪容修饰

世界上没有难看的人，只有不懂如何让自己打扮得体的人。

——靳羽西　　

情境导入

美中不足

一天，黄先生与两位好友小聚，来到某知名酒店。接待他们的是一位五官清秀的服务员，

接待服务工作做得很好，可是她面无血色，显得无精打采。黄先生一看到她就觉得心情欠佳，

仔细留意才发现，这位服务员没有化工作淡妆，在餐厅昏黄的灯光下显得病态十足。上菜时，

黄先生又突然看到传菜员涂的指甲油缺了一块，他的第一个反应就是“不知是不是掉我的菜

里了”。但为了不惊扰其他客人用餐，黄先生没有将他的怀疑说出来。用餐结束后，黄先生

唤柜台内服务员结账，而服务员却一直对着反光玻璃墙面修饰自己的妆容，丝毫没注意到客

人的需要。自此以后，黄先生再也没有去过这家酒店。

（资料来源：http://www.canyin168.com/glyy/yg/ygpx/fwal/200707/7350_15.html，2007-07-12）

任务分析

仪容，不仅是指人的外貌，而且还是一个人的精神面貌和内在气质的外在体现。具体

而言，仪容由一个人的面容、发式及身体所有未被服饰遮掩的肌肤所构成。在社会交往中

要维护良好的自我形象，就必须讲究仪容仪表。良好的仪容仪表不仅能给人以端庄、大方、

舒适的印象，还能体现个人的自尊自爱及对他人的尊重和礼貌。而不注意自身仪容修饰的人，

将引起交际对象极大反感，损害自己和所代表的组织的形象。

本“情境导入”中酒店服务员的不良的仪容表现，使黄先生再也没有光顾这家酒店，

这是值得我们深思和反省的。
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实训项目

项目名称：仪容形象设计展示会。

实训目标：运用仪容设计的相关要求与规范，设计出符合现代礼仪要求的仪容形象。

实训学时：2 学时。

实训地点：实训室。

实训准备：准备化妆盒、棉球、粉底霜、胭脂、眼影、眉笔、唇彩、香水等化妆用品。

实训方法：将全班学生分组，两两一组，要求其根据所学仪容礼仪知识，扬长避短展现

出最美丽的妆容。在课堂上分组进行形象展示，最好用数码相机进行拍摄，由学生互评，要

求从面部化妆、发型设计方面进行重点评价。由教师进行总结评价，重点评价各组存在的共

性问题。最后，全班评出“最佳表现”妆容。

知识链接

一、仪容整洁

1. 面容的清洁

清洁感是仪容美的关键，也是一个基本要求。面部是一个人最突出的代表部位，面容

是否洁净，是有生气、有光泽，还是灰暗、死气沉沉、憔悴疲倦，关系到每个人留给他人的

印象。一个教养有素的人不会经常不修边幅、蓬头垢面。仪容整洁首先要求面容清洁。面容

清洁不仅仅是面部没有看得见的污垢，而且不要存有附在皮肤上的老死的细胞角质层。彻底

清洁皮肤有如下几种方法。

（1）清洗面容。保持面容洁净需要天天洗脸，这很容易。用清水、香皂、洗面奶都可以，

但记住一定要用清水冲洗干净。仅仅保持天天洗脸不一定能保证仪容的清洁感，因为你无

法及时洗去和老死的细胞屑混在一起的角质性污物。这是你面部容易起小疹子、疙瘩、发痒、

起红斑、黄褐斑的重要原因。要知道皮肤也在新陈代谢，不停分泌皮脂及其他废物。皮肤

分皮下组织、真皮和表皮，细胞不断在真皮内生成并推向表皮，一般当细胞到达最外层时，

就已经开始死亡了，没有生命力了。在显微镜下，这些老死的细胞屑像枯叶一样堆积成一

层灰色的皮痂，只不过肉眼看不见罢了。皮痂不仅阻挡着新生细胞继续补充到皮肤表皮上去，

而且使你的皮肤黯淡无光、干燥易皱。

（2）定期处理脱落表皮。实际上部分枯死细胞会在不知不觉中落在枕巾、毛巾和水中，

但仍需要定期进行“大扫除”。定期使用磨砂膏、面膜，都能起到非常好的脱落皮屑的作用。

经常注意处理脱落表皮，还有一个益处，它们可以防止、缓解某些皮肤病，如粉刺、痤疮，等等。

面容清洁还包括保持脖颈、耳朵等部位的清洁。
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2．肌肤的保养

护肤是仪容美的关键。皮肤尤其是面部皮肤的经常护理和保养，是实现仪容美的首要

前提。正常健康的人皮肤具有光泽，且柔软、细腻洁净、富有弹性；而当人处于病态或衰老

的时候，其皮肤就会失去光泽、弹性，出现皱纹或色斑。对皮肤进行经常性的护理和保养有

助于保持皮肤的青春活力。

（1） 皮肤的类型。皮肤一般分为干性皮肤、中性皮肤、油性皮肤、混合性皮肤、敏感性

皮肤。对于不同类型的皮肤需用不同的方法加以护理和保养。

① 干性皮肤红白细嫩，油脂分泌较少，经不起风吹日晒，对外界的刺激十分敏感，极

易出现色素沉着和皱纹。有些干性皮肤的人苦于自己的皮肤少了一份“亮光”，使劲往脸上

涂抹“增亮”的油脂，殊不知此举减少了皮肤的透气性。其实对于这种皮肤，每天在洗脸的

时候，可以在水中加入少许蜂蜜，湿润整个面部，用手拍干。坚持一段时间，就能改善面部

肌肤，使其光滑细腻。保养的要点是补充油脂和保湿。

② 中性皮肤比较润泽细嫩，对外界的刺激不太敏感。这种皮肤比较易于护理，可以在

晚上用水洗脸后，再用热水捂脸片刻，然后轻轻抹干。保养要点是维持水油平衡。

③ 油性皮肤肤色较深，毛孔粗大，油光满面，易生痤疮等皮脂性皮肤病，但适应性强，

不易显皱。洗脸时可在热水中加入少许白醋，以便有效地去除皮肤上过多的皮脂、皮屑和尘

埃，使皮肤富有光泽和弹性。保养要点是控制油脂分泌和保湿。

④ 混合性皮肤看起来很健康光滑，但 T 形区（额头、鼻子、下巴的区域）有些油腻，

而两颊及脸部的外缘有一些干燥的迹象。混合性皮肤在护肤时可考虑分区护肤的方法，对

于干燥的部位除了更多地补水保养外，可以适当地选择一些营养成分较丰富的护肤品，而

偏油部位可以使用清爽护肤品。保养要点是控制 T 形区的油脂分泌，消除两颊的干燥现象

并保湿。

⑤ 敏感性皮肤表皮较薄，毛细血管明显，使用保养品时很容易过敏，出现发炎、泛红、

斑疹、瘙痒等症状。保养要点是适度清洁、不过度去角质、不频繁更换保养品、不使用含有

致敏成分的化妆品。

确定皮肤类型的简单方法是：在早晨起床前，准备三张干纸片，分别贴在额头、鼻子、

面颊上，两分钟后揭下，放在亮处观察。如果满纸油迹即为油性皮肤，极少油迹即为干性皮肤；

如果额头、鼻子有油迹，脸颊上几乎没有油迹，即为中型皮肤；如果额头、鼻子有较多油迹，

脸颊上没有油迹，即为混合性皮肤。

（2） 皮肤的保养。

① 注意合理的饮食。合理的饮食是美容保健的根本。人体需要多种养分，有了养分，

皮肤才有自然健康的美。因此，我们在日常生活中应该注意饮食上的多种多样，多吃富含维

生素的食物，少吃刺激性食物，保持吸收、消化系统的畅通。一项研究表明：要保持美好容颜，
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内在营养占 80%，外在护理占 20%。

② 保持乐观情绪。乐观的情绪是最好的“润肤剂”。俗话说：“笑一笑，十年少”，笑是

一种化学刺激的反应，它激发人体各器官，尤其是激发头脑、内分泌系统的活动，笑的时候，

脸部肌肉舒展，使面部皮肤新陈代谢加快，促进血液循环，增强皮肤弹性，起到美容作用。

经常笑能使面色红润，容光焕发，给人年轻健康的美感。放松是保持乐观情绪的一剂良药，

每天平躺在床上，让脚比头高，什么也不想，可以听轻音乐，10 分钟后，即可增加面部的

供血量，收到护肤的功效。

③ 保证良好的睡眠。保持卧室的良好环境，卧室的温度、床垫和枕头的软硬，都要适

合自己入睡的要求，如有可能，特别是北方的冬季，可在室内装置加湿器，防止皮肤干裂。

良好的睡眠使皮肤可以获得更多的氧气，满足代谢的需要。

④ 保持皮肤适度的水分。皮肤的弹性和光泽是由含水量决定的。要使皮肤滋润，每天

要保证喝水 2000 毫升。每天晚上睡前饮一杯凉开水，睡眠时，水分会融入细胞，为细胞所

吸收。早晨起床后，也要饮一杯凉开水，使胃肠畅通，使水随血液循环分布全身，滋润皮肤。

皮肤角质层水分也可以从体外吸收。要保持环境湿度，在化妆品中配合上保湿剂，是保持皮

肤水分的好方法。坚持每天用冷水浸脸一次，约 2 分钟，坚持必有成效。

⑤ 正确洗脸。正确洗脸，保持皮肤清洁卫生是不可或缺的。正确的洗脸方法是：洗脸

水温不要太高，一般应低于 35℃ ；洗脸时应该从下往上，从里向外洗，这样有助于皮肤血

液循环；要使用温和的洗面奶，少用或不用香皂；洗脸的动作要轻柔。

⑥ 避免不良刺激。紫外线对皮肤有破坏作用，过度暴晒会使皮肤变黑、粗糙并出现皱

纹，因此，在阳光太强的天气，要注意防晒。应化淡妆，不要浓妆艳抹，减轻对皮肤的刺激。

不要使用伪劣化妆品。

⑦ 按摩皮肤。具体方法是：两手掌相互摩擦发热，然后两手掌由前额顺着脸的两旁轻

轻向下擦，擦至下巴时，再向上擦至前额，如此一上一下将脸的各处都擦到，上下共 36 次，

每天早晚洗脸后进行。在按摩时手法要轻柔，不可过分用力。

只有自觉地、习惯地在日常生活和工作中保养皮肤，坚持皮肤“锻炼”，才能使皮肤细腻、

光泽、柔嫩、红润，富有弹性，青春永驻。

3. 头发的整洁

头发通常不像面容那样受到人们的重视，但如果你在乎自己的形象，愿意改进自己的

形象，就应该把头发作为重要的环节来考虑。优美的背景能使最普通的画面增加美感。保

持头发的干净整洁，头发松软黑亮有光泽，加上整齐的梳理，才能呈现出光洁的面容，展

现良好的素养、气质。头发不整洁，头皮屑及脱落的头发落在肩膀上、后背上，穿着再漂亮，

面部再干净，仍会给人不洁的感觉。头发干净与否，是一个比服饰更重要的显示教养素质的

环节。
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① 洗发。我们应该改变自己的洗发观念和洗发频率。过去长期形成的洗发习惯不知不

觉误导了人们对于健康头发的认知概念，以至于今天许多人可以天天沐浴，而不能理解天天

洗发这一做法。前不久，中国健康教育协会特别推出“头发天天清洁，把握成功瞬间”社会

公益活动，建议人们遵循正确的洗护发方法，养成每周洗头 4~7 次的卫生习惯。

许多人误认为天天洗发会影响发质，会使头发变干枯、受损，会促使头发的掉落。事

实上，头发上的毛囊每天都在不断地分泌油脂以润滑头发，正常人平均每平方厘米的头皮上，

分布 144~192 个能分泌油脂的皮脂腺，所以，经常洗头，不但不会损伤头发，良好的循环

还能刺激皮脂腺的正常分泌，使头发滋润光泽。清洁是保养头发的最基本的方法，只要根

据自己的发质，选用优质的洗发露，并遵循正确的洗发方法，天天洗发不仅不会引起掉头发，

反而会令头发更加健康茁壮。

此外，经常用发刷（或梳子）刷梳头发（应刷（梳）到头皮上）可以促进头皮血液循环，

加强对头发的营养供给，并会刺激毛根均匀分泌油脂来滋润头发。古语说“梳理百会，养发

健身”。

经常用指肚按摩头皮，或者用手轻拍头皮，对头发的保养也非常有益。

要注意选择好的洗发用品。洗发用品中有一类是药物性洗发剂，如去头屑洗发精、止

痒洗发水、防脱发洗发液等。它们都是在洗发剂基剂中加入了一定的药物原料配制而成。你

可以根据自己头发的情况“对号入座”，选择其中一种。

另一类洗发剂是营养性洗发剂，如蛋白洗发液、水果洗发液以及用何首乌、啤酒花配

方的洗发剂，等等。它们是在洗发剂中添加一定的营养性物质配制而成。这一类洗发用品的

选择要求不是太严格，可以多使用几种试试，看哪一种用后头发效果最好。

研究人员测量健康头发的 PH 值为 4~5，在这个数值范围内头发呈最佳弱酸状态比较好。

然而洗发剂中的某些成分会使头发的 PH 值偏向碱性，所以洗发后最好用护发品来中和头发

的酸碱度。

② 头发的营养。充足的血液及其良好的循环，决定着头发的质量。而要保证血液供给

充分，促进血液循环，就必须保证营养摄入的充足。所以，除了已知的那些有益于皮肤健美

的各种营养外，豆类、芝麻、核桃中的植物性蛋白质，海带、海菜、贝类中的钙质，对头发

也都有着特殊功用。

有一些食物可以帮助改善头发的质量。

少白头与家庭遗传及与人体内分泌有关系。分泌系统中的脑下垂体会影响头发中皮质

层的色素颗粒，内分泌功能失调，会引起发色的变化。头皮血液循环不畅通，也会使乌发变色。

此外，从营养学分析，人体内缺乏铜元素和铁元素，缺乏泛酸，都会引起头发早白。还有，

情绪上长时间的紧张、焦虑，也会使头发变白。

因此，有必要多吃黑芝麻、核桃、豆类及动物肝脏等食品，可服用些当归、红枣茶、
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何首乌等，再配合以头皮的按摩、梳刷，并安定自己的情绪。

体内如果摄取过多的糖分、盐分及动物性脂肪等有害于血液循环的食物，会使头发变

硬变脆并容易脱落。应尽可能地少吃这类食物，这同时也是保养肌肤的要求。

容易脱发和秃顶的人，头皮往往硬化，多吃富含铁质的食品，如水果、瘦肉、鸡蛋蛋白、

菠菜、卷心菜、芹菜等可以有效改善这种状况。这些食物有助于活血软化头皮，并促进其

更新。及时补充各种氨基酸和多种微量元素，也会防止或减缓头发脱落。而富含这些营养

的食物有：黑豆、蛋类、黑芝麻、乳类等。

4. 手及指甲的卫生

有了光洁的面容，整洁的头发，如果一双手很脏，手指甲长而黑污，给人的美好的印

象就会荡然无存。指甲应当整齐清洁。不论出于什么理由男士们都不应该留长指甲。女性在

这个问题上有更多的自由选择，但重要的是要修剪整齐，保持干净。

要养成洗手的好习惯，坚持外出回来，饭前、便后勤洗手。

还应该注意双手的护养。最基本的保养方法是，在接触水以后，注意往手上擦一些护

手霜。如果在户外工作或外出时，应该在手上涂一层防晒霜。在保养手的皮肤的同时，如

果加做手操就更好了。一方面可以使手部血液循环加速，促进皮肤的新陈代谢。另一方面，

手操使各指关节得到锻炼。下面介绍的手操都非常简单，随时随地都可以做。

（1）伸直左手，用伸直的右手背贴在左手背上，来回摩擦，然后相反运动。

（2）双手伸直，左右摇动，摇动得越快越好。

（3）用手握拳，然后放开，由慢到快持续两分钟。

（4）给手做干浴。

（5）作翻花鼓的动作，手指手腕都尽可能往外翻。

（6）臃肿的手指，可在热水中做按摩，以促进血液循环。饮食方面需减少盐的摄入量，

多吃生蔬菜和水果。

（7）用手指模仿弹钢琴的样子，手指移动换位，越快越好。

（8）用柠檬片擦手背，可以帮助消除粗糙。

5. 口腔的卫生

口腔是表现清洁感的另一个重点。

与人说话的时候露出的牙齿上嵌有、沾有的食物残渣，这是很让人厌恶的，它会让人

产生窝囊、马虎的印象。所以应该注意口腔卫生。还应当特别注意口中的异味，也就是通常

所说的口臭。与人交谈的时候，如果口中发散出难闻的气味，会使对方很不愉快，自己也很

难堪。

口腔异味原因很多，口腔内本来就有多种细菌，能够分解食物残渣中的淀粉类物质和

蛋白类物质，产生酸性或其他异味。坚持随时刷牙漱口的习惯，口腔中细菌没有作用的对象，
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