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前　言

我国是世界文明古国之一，富有优良的文明礼貌传统，几千年光辉灿烂
的文化，培养了中华民族高尚的道德，也形成了一整套完善的礼仪。我国历
史第一位礼仪专家孔子就认为礼仪是一个人 “修身养性持家立业治国平天
下”的基础。礼仪是一个人外在美与内在美的有机结合，是一个民族进步的
标志，也是一个公民思想道德文化素质的标志。在社会生活中，人们常常把
礼仪看作是一个民族精神面貌和凝聚力的体现，把文明礼貌程度作为衡量一
个国家和民族是否发达的标志之一；对个人而言，则是衡量道德水准和有无
教养的尺度。一个人以其高雅的仪表风度、完善的语言艺术、良好的个人形
象，展示自己的气质修养，赢得尊重，是自己生活和事业成功的基础。礼仪
是普通人修身养性、持家立业的基础，是一个领导者治理好国家、管理好公
司或企业的基础。

荀子云：“不学礼无以立，人无礼则不生，事无礼则不成，国无礼则不
宁。”礼仪，是中华传统美德宝库中的一颗璀璨明珠，是中国古代文化的精
髓。身居礼仪之邦，应为礼仪之民。商务礼仪教育不仅是素质教育的必需，
而且也是社会文明进步的强烈要求。因此学好现代商务礼仪，适应现代信息
社会的需要，是为顺利走向市场、立足市场奠定坚实的基础。商务礼仪是一
门较强的行为科学，现代社会对商务礼仪的要求越来越广泛，商务礼仪的规
范化也越来越受到人们的重视，各行各业的从业人员对商务礼仪知识的需求
也越来越迫切。

商务礼仪本身具有很强的凝聚情感的作用。商务礼仪的重要功能是对人
际的调解。如果人们都能够自觉主动地遵守商务礼仪规范，按照商务礼仪规
范约束自己，就容易在人际间建立起相互尊重、彼此信任、友好合作的关
系，进而有利于各种事业的发展。礼仪与智慧和学识同等重要，无 “礼”寸
步难行，有 “礼”走遍天下！

本书吸收了商务礼仪最新的理论知识和实践研究结果，是作者在参考了
大量资料的基础上，结合近年来最新的商务礼仪课程理论研究成果，编订的
一本适合高等学校、高职院校、中职以及技校各专业学生学习的礼仪教材。
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本书共分７章，介绍了国际商务交往中不同国家的风俗礼仪和文化差异以及
商务人员在社会交往活动中应掌握的礼仪规范，从商务人员形象设计、语言
礼仪、交际礼仪、餐饮礼仪、办公礼仪和商务活动礼仪几个方面详细讲述商
务礼仪的禁忌及要求，可帮助读者全面了解商务礼仪的各个环节，提升企业
形象与个人形象。让商务人员在今后的商务活动中，合乎礼仪地与人交往，
并通过良好的个人交往为商务活动创造发展的契机。

本书由大连汽车职业技术学院孙福财、初明担任主编，由程宁宁、田
川、张茜琳、石志堃、秦誉铭担任副主编。本书编写的具体分工为：第１章
由初明编写，第２章由石志堃编写，第３章由秦誉铭编写，第４章由田川编
写，第６章由张茜琳编写，第５章和第７章由程宁宁编写。

由于作者水平所限，书中如有疏漏和不当之处，敬请各级专家、学者和
广大读者批评指正。

作　者

２

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



书书书

目　　录

第１章　商务礼仪认知 １………………………………………………………………………

　１．１　礼仪的概述 １…………………………………………………………………………

　１．２　礼仪的起源与发展 ５…………………………………………………………………

　１．３　商务礼仪概述 １０………………………………………………………………………

　１．４　商务礼仪的应用 １３……………………………………………………………………

第２章　商务人员形象设计 １７………………………………………………………………

　２．１　仪容礼仪 １７……………………………………………………………………………

　２．２　仪态礼仪 ２７……………………………………………………………………………

　２．３　服饰礼仪 ４１……………………………………………………………………………

　２．４　汽车销售人员形象设计实施方案 ４７…………………………………………………

　２．５　汽车销售人员形象设计实训任务单 ４８………………………………………………

　２．６　汽车销售人员形象设计实训评价 ５１…………………………………………………

　２．７　汽车销售人员形象设计礼仪综合训练 ５２……………………………………………

第３章　商务人员语言礼仪 ５４………………………………………………………………

　３．１　交谈礼仪 ５４……………………………………………………………………………

　３．２　电话礼仪 ６４……………………………………………………………………………

　３．３　网络礼仪 ７２……………………………………………………………………………

　３．４　书面通信礼仪 ７７………………………………………………………………………

第４章　商务人员交际礼仪 ８６………………………………………………………………

　４．１　介绍礼仪 ８６……………………………………………………………………………

　４．２　见面礼仪 ９１……………………………………………………………………………

　４．３　名片礼仪 １０３…………………………………………………………………………

　４．４　礼品馈赠礼仪 １１０……………………………………………………………………

第５章　商务人员餐饮礼仪 １１８………………………………………………………………

　５．１　宴请礼仪的概述 １１８…………………………………………………………………

１



　５．２　中餐礼仪 １２１…………………………………………………………………………

　５．３　西餐礼仪 １２８…………………………………………………………………………

第６章　商务办公礼仪 １３７……………………………………………………………………

　６．１　办公室礼仪 １３７………………………………………………………………………

　６．２　求职面试礼仪 １４４……………………………………………………………………

第７章　商务活动礼仪 １５９……………………………………………………………………

　７．１　会务会议礼仪 １５９……………………………………………………………………

　７．２　商务接待礼仪 １６２……………………………………………………………………

　７．３　商务拜访礼仪 １６６……………………………………………………………………

　７．４　庆典礼仪 １７０…………………………………………………………………………

　７．５　展览会礼仪 １７２………………………………………………………………………

２



书书书

第１章　商务礼仪认知

１．１　礼仪的概述

【引导案例】

据 《春城晚报》１９９２年１月９日载文：在某地一辆公共汽车上曾发生了一起乘客
与乘务员之间的争吵。乘务员：“往里走，塞在门口为哪样？”乘客：“同志，态度好一
点嘛！”乘务员：“态度？态度几文一斤？！”乘客：“刚才我不是跟你说了嘛，我到前一
站就下车。”乘务员：“我不也在跟你说吗，你一毛钱，想要买什么态度？”

问题：
你觉得乘务员的态度有何不妥？

中华民族素有 “礼仪之邦”的美誉，纵观中国上下五千年的灿烂历史，“礼”是中
国文化的根本特征和标志，是中国古代文化的核心。礼仪是人类文化的结晶，是社会文
明的标志。礼仪体现了人类社会不断摆脱愚昧、野蛮、落后的进化程度，也是一个国
家、民族进步、开化与兴旺的标志。

今天，礼仪在人们生活和工作中的作用同样重要。无论是人际的、社会的、国与国
之间的交往，还是旅游、商业、服务业等行业的接待服务工作，都离不开对礼仪规范的
遵守。讲文明、懂礼貌，尊重他人，服务社会已成为人们的共识。和谐的人际关系是人
际交往的桥梁，是一个人立足社会、成就事业、获得美好人生的基础。每一个现代人都
应注重文明修养，讲究礼仪，每个人都应是礼仪的载体、文明的化身。

一、礼仪的含义

人类在不同历史时期有不同的行为规范，礼仪的内涵也随着时代的发展而变化着。

１．礼的含义
汉字中的 “礼 （禮）”，按许慎 《说文解字》的说法：“礼 （禮），履也，所以事神致

福也，从示从豊，豊亦声。”“示”的甲骨文是祭台的象形，“礼 （禮）”从 “示”表示与
祭祀有关，“豊”为 “禮”的本字，其甲骨文像在高脚盘中盛放着玉器以奉神祇。古人
把通灵玉器敬祭神灵以求福，故而，奉神祇之事谓之 “禮”。
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简化字 “礼”从示，从乚。“乚”形似一个跪着或弯曲的人形，古同 “乙”，有居于
其次的意思。中国以自谦和尊重他人为美德，始终把自己放在第二位，不恃强称霸，故
以 “乙”明之。

“礼”本义是举行仪礼、祭神求福，随着人类文明的发展，“礼”进而指尊敬的态
度和动作，逐渐被引申为表达对他人的尊重与敬爱之意。后来 “礼”字的含义越来
越多。

到了周朝，为了调整人们之间的关系，把 “礼”与 “德”结合起来。随着等级制度
的出现，“礼”成了区分贵贱、尊卑、顺逆、贤愚的人际交往准则，位于其他社会观念
之上。正如孔子所说，“人无礼则不生，事无礼则不成，国无礼则不宁”。这三个 “礼”
字各有各的含义。用现代的语言来说，第一个 “礼”字指的是生活交往中的行为规范；
第二个 “礼”字指的是规矩、规则；第三个 “礼”字指的是政治法律制度。由此可见，
礼是规定社会行为的法则、规范、仪式的总称。

２．仪的含义
“仪 （儀）”，按许慎 《说文解字》的说法： “仪 （儀），度也，从人，義声。” “仪”

是 “礼”的形式。“仪”也有三层意思：一是指容貌和外表；二是指仪式和礼节；三是
指准则和法度。

３．礼仪的含义
“礼仪”一词最早见于 《诗经》和 《礼记》。礼仪表示礼节和仪式。中国古代的 “礼

仪”从本质上更偏重于政治体制上的道德教化。现代社会 “礼仪”一词有了更加广泛的
含义，其内容包括行礼仪式、礼节仪式、风俗规定的仪式、行为规范、交往程序、礼宾
次序、道德规范，等等。

英语 “礼仪”一词是由法语 “ｅｇｉｇｕｅｔｔｅ”演变而来的，原意为法庭上用的一种通行
证。这种通行证上面记载着人们进入法庭应遵守的注意事项，后来被引用到其他公共场
合，成为大家都愿意共同遵守的礼仪。在西方，“礼仪”有三种含义：一是指谦恭有礼
的言谈举止；二是指教养和规矩，也就是礼节；三是指仪式、典礼、习俗等。

综上所述，礼仪是人们在各种社会交往中，为了互相尊重而约定俗成、共同认可的
行为规范和程序，它是礼节和仪式的总称。从广义的角度看，礼仪泛指人们在社会交往
中的行为规范和交际艺术，是礼貌、礼节、仪表、仪式等的总称。从狭义的角度讲，礼
仪通常是指在较大或隆重的正式场合，为表示敬意、尊重、重视等所举行的合乎社交规
范和道德规范的仪式。

遵守礼仪在思想上体现为对交往对象有尊敬之意；在外表上注重仪容、仪态、风
度和服饰；在谈吐举止上懂得礼仪规矩；在一些正式的礼仪场合遵循一定典礼程
序等。

二、礼仪的内容

随着时代的变迁、社会的进步，人们的文明程度也在不断地提高。跟随文明的步
伐，礼仪也在继承我国古代礼仪优良传统的基础上，不断推陈出新，内容更完善、更合
理。通常，礼仪主要包括以下内容。
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１．仪表
仪表是指人的外表，包括仪容、服饰、体态等。生活中人们的仪表非常重要，它反

映出一个人的精神状态和礼仪素养，是人们交往中的 “第一形象”。天生丽质，风姿秀
整的人毕竟是少数，然而人们却可以靠化妆修饰、发式造型、着装配饰等手段，弥补和
掩盖在容貌、形体等方面的不足，依照规范与个人条件，对仪容施行必要的修饰，扬其
长，避其短，设计、塑造出美好的个人形象。

仪表属于美的外在因素，反映人的精神状态。仪表美是一个人心灵美与外在美的和
谐统一，美好纯正的仪表来自高尚的道德品质，它和人的精神境界融为一体。端庄的仪
表既是对他人的一种尊重，也是自尊、自重、自爱的一种表现。

２．礼貌
礼貌是指人们在人际交往中的言谈举止。它主要包括口头语言的礼貌、书面语言的

礼貌、态度和行为举止的礼貌。礼貌的具体要求是：热情友好，尊重他人；举止有礼，
待人大方；办事稳重，诚实可靠。

礼貌是人的道德品质修养的最简单、最直接的体现，也是人类文明行为最基本的要
求。当我们与他人交往时，应面带微笑，恰当地使用礼貌用语，对他人态度和蔼，举止
适度，彬彬有礼，尊重他人，同时又要准确地把握好交往的分寸。

３．礼节
礼节是指人们在日常生活中，特别是在交际场合中，相互表示问候、致意、祝愿、

慰问及给予必要协助与照料的惯用形式。礼节是礼貌的具体表现，具有形式化的特点，
主要指日常生活中的礼貌行为，如人们在日常生活中经常使用的微笑、尊称、问候等。
礼节是社会外在文明的组成部分，它反映出一定的道德原则内容，反映着对人对己的尊
重，是人们心灵美的外化。

在阶级社会，由于不同阶级的人在利益上的根本冲突，礼节多流于形式。在现代社
会中，由于人与人之间地位平等，其礼节从形式到内容都体现出人与人之间相互平等、
相互尊重和相互关心。现代礼节主要包括：介绍的礼节、握手的礼节、打招呼的礼节、
鞠躬的礼节、拥抱的礼节、亲吻的礼节、举手的礼节、脱帽的礼节、致意的礼节、作揖
的礼节、使用名片的礼节、使用电话的礼节、约会的礼节、聚会的礼节、舞会的礼节、
宴会的礼节等。

当今世界是个多元化的世界，不同国家、不同民族、不同地区的人们在各自生存
环境中形成了各自不同的价值观、世界观和风俗习惯，其礼节从形式到内容都不尽
相同，人们只有了解各种不同的礼节，才能避免在工作和社交活动中出现不必要的
错误。

４．仪式
仪式是指一种正式的礼节形式，是指为表示礼貌和尊重，在较隆重的场合举行

的、具有专门程序的、规范化的活动。人们在社会交往过程中，或是在组织开展各
项专题活动过程中，常常要举办各种仪式，以体现出对某人或某事的重视等。它是
礼仪的具体表现形式，如成人仪式、结婚仪式、安葬仪式、凭吊仪式、告别仪式、
开业或开幕仪式、闭幕仪式、欢迎仪式、升旗仪式、入场仪式、签字仪式、剪彩仪
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式、揭匾挂牌仪式、颁奖授勋仪式、宣誓就职仪式、交接仪式、奠基仪式、洗礼仪
式、捐赠仪式等。

仪式往往具有程序化的特点，这种程序通常是人为地约定俗成的。在现代礼仪仪式
中，有些程序是必要的，有些则可以简化。因此，仪式也大有越来越简化的趋势。但
是，有些仪式的程序是不可省略的，否则就是不尊重、不重视或非礼行为。

５．礼俗
礼俗即民俗礼仪，它是指各种风俗习惯，是礼仪的一种特殊形式。人们在生活、生

产、社会交际等各种活动中所遵循的社会规则和道德规范，需要一定的礼节和形式来表
现，通过日益扩散，渐渐沿袭成为人们普遍认可并依照实行的社会风俗，这就是礼俗。
礼俗是由历史形成的，普及于社会和群体之中并根植于人们心理之中，在一定的环境中
经常重复出现的行为方式。

不同国家、不同民族、不同地区在长期的社会实践中形成了各具特色的风俗习惯。
“十里不同风，百里不同俗”，不但每一个民族、地区，甚至一个小小的村落都可能形成
自己的风俗习惯。

【小阅读】

周恩来总理的礼仪风范

周恩来 （１８９８—１９７６年）是新中国第一任总理兼外交部部长，他杰出的外交礼仪
修养为全世界所倾倒。

美国前总统尼克松说：“周恩来的敏捷机智大大超过了我能知道的其他任何一位世
界领袖。这是中国独有的、特殊的品德，是多少世纪以来的历史发展和中国文明的精华
结晶。他待人很谦虚，但沉着坚定。他优雅的举止，直率而从容的姿态，都显示出巨大
的魅力和泰然自若的风度。他从来不提高讲话的调门，不敲桌子，也不以中止谈判相威
胁来迫使对方让步。他手里有 ‘牌’时，说话的声音反而更加柔和了……”

美国前国务卿基辛格博士在回忆录中这样描绘：“他面容瘦削，颇带憔悴，但神采
奕奕，双目炯炯，他的目光既坚毅又安详，既谨慎又满怀信心。他身穿一套剪裁精致的
灰色毛料服装，显得简单朴素，却甚为优美。他举止闲雅庄重，使人注目的不是魁伟的
身躯 （像毛泽东或戴高乐那样），而是他外弛内张的神情，钢铁般的自制力，就像是一
根绞紧了的弹簧一样。”

周恩来享有很高的国际声誉。凡是与他接触过的人，无不被他的人格、智慧和风度
所折服。相反，苏联共产党总书记赫鲁晓夫的举止就有损于他自己和苏联的国际形象。
赫鲁晓夫在出席联合国大会时，经常站起来打断别人的发言，甚至当西班牙代表发
言时，他竟脱下皮鞋，敲打桌子。当时人们评论他的举止 “像一个粗鲁不懂规矩的
乡下人”。

对周恩来的认可和赞扬，已超越了政见，超越了意识形态，超越了时空。周恩来的
形象，集聚了中华民族的优良品德。

（资料来源：ｈｔｔｐ：／／ｂｌｏｇ．ｓｉｎａ．ｃｏｍ．ｃｎ／ｓ／ｂｌｏｇ＿６６０１５ｄ８９０１００ｊｎｖｂ．ｈｔｍｌ）
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１．２　礼仪的起源与发展

【引导案例】

张女士是位商务工作者，由于业务成绩出色，随团到中东地区某国考察。抵达目的
地后，受到东道主的热情接待，并举行宴会招待。席间，为表示敬意，主人向每位客人
一一递上一杯当地特产饮料。轮到张女士接饮料时，一向习惯于 “左撇子”的张女士不
假思索，便伸出左手去接，主人见此情景脸色骤变，不但没有将饮料递到张女士的手
中，而且非常生气地将饮料重重地放在餐桌上，并不再理睬张女士，这是为什么？

问题：
张女士为什么受到冷遇？

一、中国礼仪的起源与发展

１．中国礼仪的起源
礼仪起源于远古时期的祭祀活动。在原始社会，由于社会生产力低下，人类对自然

和自身的认识水平不足，对大量无法解释的自然现象产生了神秘感和敬畏感，形成了对
自然界的崇拜，愿意将自己最有价值、最能体现对神敬意的物品 （即牺牲）奉献于神
灵，因而产生了祭祀活动。在祭祀活动中，人类表达出对自然、神和祖先的信仰与崇
拜，原始的礼仪便产生了。在历史发展中，这种祭祀活动也逐步完善了相应的规范和制
度，正式形成祭祀礼仪。

随着人类对自然与社会各种关系认识的逐步深入，仅以祭祀天地、鬼神、祖先为礼
已经不能满足人类日益发展的精神需要，也无法调节日益复杂的现实关系。于是，人们
将事神致福活动中的一系列行为，在内容和形式上扩展到了各种人际交往活动中，从最
初的祭祀之礼扩展到社会各个领域的各式各样的礼仪。

同时，礼仪也在协调人类相互的关系。人类为了生存和发展，必须与大自然抗争，
不得不以群居的形式相互依存，从而产生了人与人、部落与部落、国家与国家之间的关
系。人与人之间既相互依赖又相互制约，人类必须妥善处理内部关系。男女有别，老少
有异，既是一种天然的人伦秩序，又是一种需要被所有成员共同认定、保证和维护的社
会秩序与规范，这成为礼仪产生的最原始动力。在此基础上，礼仪扩大到了人际关系的
各个层面。

另外，人与自身、人与环境也会产生矛盾。人对欲望的追求是人的本能，人类寻求
满足自身的欲望是没有止境的，欲望如不加以节制，人类可能什么坏事都干得出来，于
是需要 “止欲制乱”，通过节制贪欲，通过 “克己”而产生礼。所以，礼仪对于自身修
养的提高，对于和谐自身与环境的关系起着重要的作用。

从各种礼仪现象中，也可以发现大多数礼仪形式的产生都是约定俗成的，都是一个
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从无到有的过程，都是一个逐步被大家遵守并沿袭的过程。例如，礼品最初来源于古代
战争中由于部落兼并而产生的 “纳贡”，也就是被征服者定期向征服者送去食物、奴隶
等，以表示对征服者的服从和乞求征服者的庇护。随着社会的发展，礼品逐渐成为人类
社会生活中不可缺少的交往内容。礼尚往来成为中国人的重要传统， 《礼记·曲礼上》
说：“礼尚往来，往而不来，非礼也，来而不往，亦非礼也。”现代人过年过节、走亲访
友都少不了用礼品表达自己的心意。

２．中国礼仪的发展
礼仪在其传承沿袭的过程中不断发生着变革。从历史发展的角度来看，其演变过程

可以分五个阶段。
（１）礼仪的起源时期：夏朝以前 （公元前２１世纪前）
礼仪的早期萌芽出现在原始社会中、晚期，即旧石器时代。整个原始社会是礼仪的

萌芽时期，由于生产力低下，人际关系简单，礼仪较为简单和虔诚，还不具有阶级性。
主要的礼仪形式是：对大自然的崇拜、图腾崇拜、祭天敬祉和表现欢乐庆典、悲痛哀悼
等。已经制定了明确血缘关系的婚嫁礼仪；区别部族内部尊卑等级的礼制；为祭天敬神
而确定的一些祭典仪式；一些在人们的相互交往中表示礼节和表示恭敬的动作。

（２）礼仪形成阶段：夏、商、西周三代 （约公元前２１世纪至公元前７７１年）
夏商周时期，人类进入奴隶社会，统治阶级为了巩固自己的统治地位，把原始的宗

教礼仪发展成符合奴隶社会政治需要的礼制，礼仪被打上了阶级的烙印。
在这个阶段，礼仪已渗透到社会生活中的各个方面，中国第一次形成了比较完整的

国家礼仪制度。古代的礼制典籍也多撰修于这一时期，如周代的 《周礼》 《仪礼》 《礼
记》就是我国最早的礼仪学专著。在汉以后２０００多年的历史中，它们一直是国家制定
礼仪制度的经典著作，被称为礼经。

礼的内容主要体现在 《周礼》中的 “五礼”部分。所谓 “五礼”，就是分别用于祭
祀、冠婚、宾客、军旅和丧葬的 “吉礼”“嘉礼”“宾礼”“军礼”和 “凶礼”。这是一整
套涉及社会生活各方面的礼仪规范和行为标准。这些礼仪内容，对后世人们的行为规
范、人际交往及社会公德的形成，都产生了极大的影响。

（３）礼仪的变革时期：春秋战国时期 （公元前７７１至公元前２２１年）
春秋战国时期，学术界形成了百家争鸣的局面，礼仪产生了分化。以孔子、孟子、

荀子为代表的诸子百家对礼教给予了研究和发展，对礼仪的起源、本质和功能进行了系
统阐述，第一次在理论上全面而深刻地论述了社会等级秩序划分及其意义。

孔子对礼仪非常重视，把 “礼”看成是治国、安邦、平定天下的基础。他认为 “不
学礼，无以立”；“质胜文则野，文胜质则史。文质彬彬，然后君子”。他要求人们用礼
的规范来约束自己的行为，要做到 “非礼勿视，非礼勿听，非礼勿言，非礼勿动”。倡
导 “仁者爱人”，强调人与人之间要有同情心，要相互关心，彼此尊重。

孟子把礼解释为对尊长和宾客严肃而有礼貌，即 “恭敬之心。礼也”，并把 “礼”
看作是人的善性的发端之一。荀子把 “礼”作为人生哲学思想的核心，把 “礼”看作是
做人的根本目的和最高理想，“礼者，人道之极也”。他认为 “礼”既是目标、理想，又
是行为过程。“人无礼则不生，事无礼则不成，国无礼则不宁”。管仲 《管子·牧民》中
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把 “礼”分为 “大礼” “小礼”，把 “礼”看作是人生的指导思想和维持国家的第一支
柱，认为礼关系到国家的生死存亡。

（４）封建礼仪阶段 （公元前２２１年至１９１１年）
这一阶段主要是指从儒学的产生，到以儒学为基础的封建礼仪形成、强化和衰落时

期，以孔子为祖师的儒家学派逐步形成。这一时期，礼仪成为儒家学派的核心——— “礼
教”。在这一阶段，礼制的核心思想已从奴隶社会的尊君观念发展为 “君权神授”的理
论体系，强调 “天不变，道亦不变”，“道”指的是封建社会的 “三纲五常”，“三纲”即
君为臣纲、父为子纲、夫为妻纲。“五常”即仁、义、礼、智、信，形成了完整的封建
礼仪道德规范。到了宋代，产生了封建理学理论，把道德和行为规范作为封建礼制的中
心，“三从”“四德”成为女子道德的衡量标准。

封建礼仪阶段最明显的特征，就是把人们的行为纳入封建道德的轨道，把人们教化
成 “非礼勿视，非礼勿听，非礼勿言，非礼勿动”的精神奴隶，礼仪逐渐成为统治阶级
进行封建统治的工具，有些还以法律的形式固定下来，形成 “礼制”，成为束缚人们行
为的工具。礼教文化是这个时期 “礼”的核心和基本内容，构成了中华传统礼仪的
主体。

（５）现代礼仪的发展阶段 （１９１２年至今）
辛亥革命以后，受西方资产阶级 “自由、平等、民主、博爱”等思想的影响，中国

的传统礼仪规范、制度受到强烈冲击。五四新文化运动对腐朽、落后的礼教进行了清
算，符合时代要求的礼仪被继承、完善、流传，那些繁文缛节逐渐被抛弃，同时接受了
一些国际上通用的礼仪形式。新的礼仪标准、价值观念得到推广和传播。

新中国成立后，逐渐确立以平等相处、友好往来、相互帮助、团结友爱为主要原则
的具有中国特色的新型社会关系和人际关系。改革开放以来，随着中国与世界交往的日
趋频繁，西方一些先进的礼仪、礼节陆续传入我国，同我国的传统礼仪一道融入社会生
活的各个方面，构成了社会主义礼仪的基本框架。

人们对礼仪重新进行了文化审视和理性思考，不仅汲取了西方文明的优秀成果，还
使东西方文化和东西方礼仪有机地交融，逐步地完善和发展。许多礼仪从内容到形式都
在不断变革，现代礼仪的发展进入了全新的发展时期。大量的礼仪书籍相继出版，各行
各业的礼仪规范纷纷出台，礼仪讲座、礼仪培训日趋火红。人们学习礼仪知识的热情空
前高涨，讲文明、讲礼貌蔚然成风。随着社会的进步、科技的发展和国际交往的增多，
礼仪必将得到新的完善和发展。

二、西方礼仪的起源与发展

在西方，“礼仪”一词最早见于法语，原意为 “法庭上的通行证”。这个词进入英
文后，其词义有所扩展，有了礼仪的含义，泛指 “人际交往的通行证”。因为在社会
生活的各个方面人们都必须遵守一定的规矩和准则。所以，在 《新英汉辞典》中，
“Ｅｔｉｑｕｅｔｔｅ”一词有两个义项：一是礼节、礼仪；二是同业间的规矩、成规、格式。

西方的文明史，同样在很大程度上表现着人类对礼仪追求及其演进的历史。人类为
了维持与发展血缘亲情以外的各种人际关系，避免 “格斗”或 “战争”，逐步形成了各
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种与 “格斗”“战争”有关的动态礼仪。例如，为了表示自己手里没有武器，让对方感
觉到自己没有恶意而创造了举手礼，后来演进为握手；为了表示自己的友好与尊重，愿
在对方面前 “丢盔卸甲”，于是创造了脱帽礼等。

在古希腊的文献典籍中，如苏格拉底、柏拉图、亚里士多德等先哲的著述中，都有
很多关于礼仪的论述。例如，毕达哥拉斯 （公元前５８０年—公元前５００年）率先提出了
“美德即是一种和谐与秩序”的观点；苏格拉底 （公元前４６９年—公元前３９９年）认为，
哲学的任务不在于谈天说地，而在于认识人的内心世界，培植人的道德观念。他不仅教
导人们要待人以礼，而且在生活中身体力行，为人师表；柏拉图 （公元前４２７年—公元
前３４７年）强调教育的重要性，指出理想的四大道德目标：智慧、勇敢、节制、公正。
亚里士多德 （公元前３８４年—公元前３２２年）指出德行就是公正，他在 《政治学》一书
中说：“人类由于志趣善良而有所成就，成为最优良的动物，如果不讲礼法、违背正义，
他就堕落为最恶劣的动物。”

中世纪更是礼仪发展的鼎盛时代。中世纪欧洲形成了封建等级制，制定了严格而烦
琐的贵族礼仪、宫廷礼仪等。例如，于１２世纪写成的冰岛诗集 《埃达》，就详尽地叙述
了当时用餐的规矩。

随着资本主义制度在欧洲的确立和发展，资本主义社会的礼仪逐渐取代封建社会的
礼仪。文艺复兴以后，欧美的礼仪有了新的发展，从上层社会对遵循礼节的烦琐要求到

２０世纪中期对优美举止的赞赏，一直到适应社会平等关系的比较简单的礼仪规则，礼
仪有了新的内涵。资本主义时代也编撰了大量礼仪著作。英国政治家切斯特菲尔德勋爵
（１６９４—１７７３年）在其名著 《教子书》中指出：“世间最低微、最贫穷的人都期待从一
个绅士身上看到良好的教养，他们有此权利，因为他们在本性上是和你相等的，并不因
为教育和财富的缘故而比你低劣。同他们说话时，要非常谦虚、温和，否则，他们会以
为你骄傲，而憎恨你。”

西方现代学者编撰、出版了不少礼仪书籍，其中比较著名的有：法国学者让·赛尔
编著的 《西方礼节与习俗》，英国学者埃尔西·伯奇·唐纳德编著的 《现代西方礼仪》，
德国作家卡尔·斯莫卡尔编著的 《请注意您的风度》，美国礼仪专家伊丽莎白·波斯特
编著的 《西方礼仪集萃》，以及美国教育家卡耐基编著的 《成功之路丛书》等。

历史发展到今天，传统的礼仪文化不但没有随着市场经济的发展和科技的现代化而
被抛弃，反而更加多姿多彩。国家有国家的礼制，民族有民族独特的礼仪习俗，各行各
业都有自己的礼仪规范程式，国际上也有各国共同遵守的礼仪惯例等。

【小阅读】

东西方礼仪的差异

东方礼仪主要是指中国、日本、朝鲜、泰国、新加坡等为代表的亚洲国家所代表的
具有东方民族特点的礼仪文化。西方礼仪主要是指流传于欧洲、北美各国的礼仪文化。

１．在对待血缘亲情方面
东方人非常重视家族和血缘关系，“血浓于水”的传统观念根深蒂固，人际关系中

最稳定的是血缘关系。
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西方人独立意识强，相比较而言，不是很重视家庭血缘关系，而更看重利益关系。
他们将责任、义务分得很清楚，责任必须尽到，义务则完全取决于实际能力，绝不勉为
其难。处处强调个人拥有的自由，追求个人利益。

２．在表达形式方面
西方礼仪强调实用，表达率直、坦诚。东方人以 “让”为礼，凡事都要礼让三分，

与西方人相比，常显得谦逊和含蓄。
在面对他人夸奖所采取的态度方面，东方人和西方人不相同。面对他人的夸奖，中

国人常常会说 “过奖了”“惭愧”“我还差得很远”等字眼，表示自己的谦虚；而西方人
面对别人真诚的赞美，往往会用 “谢谢”来表示接受对方的美意。

３．在礼品馈赠方面
在中国，人际交往特别讲究礼数，重视礼尚往来，往往将礼作为人际交往的媒介和

桥梁。东方人送礼的名目繁多，除了重要节日互相拜访需要送礼外，平时的婚、丧、
嫁、娶、生日、提职、加薪都可以作为送礼的理由。

西方礼仪强调交际务实，在讲究礼貌的基础上力求简洁便利，反对繁文缛节、过
分客套造作。西方人一般不轻易送礼给别人，除非相互之间建立了较为稳固的人际
关系。在送礼形式上也比东方人简单得多。一般情况下，他们既不送过于贵重的礼
品，也不送廉价的物品，却非常重视礼品的包装，特别讲究礼品的文化格调与艺术
品位。

同时在送礼和接受礼品时，东西方也存在着差异。西方人送礼时，总是向受礼人直
截了当地说明：“这是我精心为你挑选的礼物，希望你喜欢。”或者说 “这是最好的礼
物”之类的话。西方人一般不推辞别人的礼物，接受礼物时先对送礼者表示感谢，接过
礼物后总是当面拆看礼物，并对礼物赞扬一番。而东方人则不同，中国人及日本人在送
礼时也费尽心机、精心挑选，但在受礼人面前却总是谦虚而恭敬地说 “微薄之礼不成敬
意，请笑纳”之类的话。东方人在受礼时，通常会客气地推辞一番。接过礼品后，一般
不当面拆看礼物，唯恐对方因礼物过轻或不尽如人意而难堪，或显得自己重利轻义，有
失礼貌。

４．在对待 “老”的态度方面
东西方礼仪在对待人的身份地位和年龄上也有许多观念与表达上的差异。东方礼仪

一般是老者、尊者优先，凡事讲究论资排辈。
西方礼仪崇尚自由平等，在礼仪中，等级的强调没有东方礼仪那么突出，而且西方

人独立意识强，不愿老，不服老，特别忌讳 “老”。

５．在时间观念方面
西方人时间观念强，做事讲究效率。出门常带记事本，记录日程和安排，有约必须

提前到达，至少要准时，且不会随意改动。西方人不仅惜时如金，而且常将交往方是否
遵守时间当作判断其工作是否负责、是否值得与其合作的重要依据，在他们看来这直接
反映了一个人的形象和素质。遵守时间秩序，养成了西方人严谨的工作作风，办起事来
井井有条。西方人工作时间和业余时间区别分明，休假时间不打电话谈论工作，甚至在
休假期间断绝非生活范畴的交往。
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相对来讲，中国人对时间比较随意，时间观念比较淡漠。包括改变原定的时间
和先后顺序，中国人开会迟到，老师上课拖堂，开会做报告任意延长时间是经常的
事。这在西方人看来是不可思议的，他们认为不尊重别人所拥有的时间是最大的
不敬。

６．在对待隐私权方面
西方礼仪处处强调个人拥有的自由 （在不违反法律的前提下），将个人的尊严看得

神圣不可侵犯。在西方，冒犯对方 “私人的”所有权利，是非常失礼的行为。因为西方
人尊重别人的隐私权，同样也要求别人尊重他们的隐私权。

东方人非常注重共性拥有，强调群体，强调人际关系的和谐，邻里间的相互关心，
嘘寒问暖，是一种富于人情味的表现。

（参考资料：艾建玲主编 《旅游礼仪教程》，湖南大学出版社）

１．３　商务礼仪概述

【引导案例】

小张是一家物流公司的业务员，口头表达能力不错，对公司的业务流程很熟悉，对
公司的产品及服务的介绍也很得体，给人感觉朴实又勤快，在业务人员中学历是最高
的，可是他的业绩总是上不去。小张自己非常着急，却不知道问题出在哪里。

小张从小有着大大咧咧的性格，不爱修边幅，头发经常是乱蓬蓬的，双手指甲长长
的也不修剪，身上的白衬衣常常皱巴巴的并且已经变色，他喜欢吃大饼卷大葱，吃完后
却不知道去除异味。小张的大大咧咧能被生活中的朋友所包容，但在工作中常常过不了
与客户接洽的第一关。

问题：
小张为什么总不能成功地承接业务？

一、商务礼仪的含义

商务礼仪是商务人员在商务活动中，用以维护企业形象或个人形象，对交往对象表
示尊重与友好的行为规范和惯例。

一般来讲，在商务活动中言行合情合理、优美、大方、得体、符合要求，按约定俗
成的规矩办事、礼貌待人；按约定俗成的、大家都可以接受的礼节程序接待客户等都属
于商务礼仪的范畴。

在商务活动中，为了体现相互尊重，商务人员需要调整自己的行为规范，这包含商
务活动中的方方面面，包括仪表礼仪、言谈举止、书信来往、电话沟通。从商务活动的
场合又可以分为办公礼仪、宴会礼仪、迎宾礼仪等。它是一般礼仪在商务活动中的运用
和体现。在现代社会中，商务礼仪已成为商务活动必不可少的交流工具，与商务组织的
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