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礼仪作为人们交往的言行准则，在现代文明社会中占有

极其重要的地位。随着社会的进步和发展，国与国、地区与

地区、企业与企业、部门与部门、人与人之间的交往日趋增

多，接待工作越来越频繁，且越来越讲究科学化、规范化。

在规范化中，礼仪礼节是一个非常重要的方面。本章就企业

接待工作常用的礼仪礼节作一介绍。

一、引导

（一）一般引导

接待客人必须有一个良好的精神状态，在待人接物方面

应主动、热情，既落落大方，又要不卑不亢。初次相识，应

注意以下四个方面：

热情接待。当客人来访时，应立即从座位上站起

来，有礼貌地说一声：“您好”，然后问明来意。

）主动引导客人到办公室或接待室交谈。如一时难以

脱身，应向客人说明情况，请客人稍候片刻，同时联系其他

同志协助接待，切忌让客人坐冷板凳，长久等候而无人过

问。离开办公室时，应将办公桌上的文件、资料安放好。

）凡需请领导同志或其他同志与客人交谈时，应请客

人到适当的地方，倒好茶水再离开，离去时向客人致意。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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）编制来客名单，以备日后查找。

（二）特殊引导

引导客人到办公室或接待室，在走廊中行走时，接

待人员应走在客人左前方数步的位置。转弯或上楼梯时，要

有礼貌地说声：“请这边走”，并回头用手示意。乘电梯时，

如有专人在电梯上服务，应让客人先进去，到达时也应让客

人先出来；如电梯无人服务，接待人员应先进去，再让客人

进，到达时让客人先出，接待人员后出。

当把客人引到接待办公室或接待室门前时，要对客人

说：“这里就是”，然后敲一下门，等房间有回声再推开门。

这里应当注意，如房门往里开时，接待人员要先进去，按住

门，然后请客人进来；如房门往外开时，应拉开并按住门，

请客人先进去。

如果引导客人前往施工现场、工作现场参观，接待

人员应走在客人左前方数步的位置，若接待单位的主要领导

陪同前往，应与来宾平行。在行走的过程中，不要闷头走

路，而应讲一些比较得体的话，或简要介绍一些本企业的基

本情况，活跃一下气氛。

二、握手

（一）握手礼仪

握手礼是最平常的礼节，但它却起源于古代。传说在原

始社会，当人们在路上遇到陌生人时，如果双方都无恶意，

就放下手中防身的东西，伸开双手让对方抚摸掌心，以示亲

善。这种表示友好的习惯沿袭下来成为今天的握手礼。

另一种说法，认为握手礼源于中世纪交战骑兵的和平表

示。中世纪的骑兵全身披戴盔甲，身体除眼睛外，全部严密

地包裹在甲胄里。如果两位骑士相遇并欲表示友好，互相接
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近时就先脱去右手的甲胄，接着伸出右手表示没有武器。

现代人握手时表示的含义很多，如友好、亲近、寒喧、

告辞、道别、感谢、祝贺等等。

在和领导或者身份较高的人握手时，下级要等上级先伸

出手再趋前握手。但是如果是主宾关系，做主人的尽管是下

级，也应先向上级伸出手表示欢迎。

握手时要注视对方，千万不能一面握手，一面东张西望

或斜视它处，如果这样做，将是对对方的不尊敬。

握手时应握得紧而不能有气无力，可以用五个指头握着

对方的手掌，轻轻地握一下，时间不要太长。男士同女士握

手，一般只轻握对方的手指部分，不宜握得太紧太久。男士

之间可握得较紧较久，但要注意不要握力太大，使对方有疼

痛的感觉。

如果是双手握手，应当是双方右手握住后，左手再搭在

对方伸过来的右手上。这也是经常用的握手礼节，以表示更

加亲切，更加尊重对方。

如果是一般关系、一般场合，双方见面握手时稍用力握

一下即可放开；如果关系亲密、场合隆重，双方的手握住后

上下微摇一下，以表示热情。

如果你戴着手套，握手时要脱去手套，不然的话，就将

是十分失礼的表现。如果你实在来不及脱掉，应向对方说明

原因并表示歉意。但据西方传统，地位高的人和妇女有戴手

套握手的特权。

（ 忌讳二）握手的

贸然伸手。遇到上级、长辈、贵宾、女士时，自己

先伸手是失礼的。

目光游移，敷衍了事。握手时精神不集中，四处顾
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盼，心不在焉，漫不经心是无礼的。

交叉握手。当另外两人正握手时，跑上去与正握手

的人进行握手，是失礼的。

）长时间不松手。周围的人很多，而你只顾与一人握

手，忽视或冷淡他人，或者影响对方抽出手来与别人相握，

也是失礼的。

用左手握手。用右手握手，这是约定俗成的礼貌。

即使是左撇子，也要伸右手去握。

该先伸出手时不伸手。上级遇到下级、长者遇到年

轻者、女士遇到男士，在需要握手致意的场合，前者不主动

先伸出手，是失礼的。

出手时慢慢腾腾。对方伸出手后，出手应快，不应

慢慢腾腾。

握手后用手帕擦手。这是极不礼貌的。

三、介绍

（一）介绍的规则

介绍是接待礼节中的重要环节，是彼此不熟悉的人们开

始交往的起点，通过介绍，可结识新的朋友。介绍有自我介

绍和为别人介绍两种。

介绍别人

将男士介绍给女士。在介绍过程中，先提到某个人

的名字是对此人的一种尊敬。当介绍陌生男女相识时，介绍

人通常先把男士介绍给女士，并引导男士到女士面前再作介

绍。介绍过程中，女士的名字应先被提到，然后再提男士的

名字。如：“张小姐，我来给你介绍一下，这位是高先生。”

如果男士的年纪比女士大很多时，则应将女士介绍给那位男

性长者，以表示对长者的尊重。如：“李先生 让我来介绍
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一下，这位是我单位的李小姐。”

）将职位低者介绍给职位高者。在被介绍相识的两个

人或几个人中，宜将职位较低者先介绍给职位较高者。如：

“牛经理，这位是飞天公司的马科长。”

将年轻者介绍给年长者。在同性别的两人中，年轻

者应该被介绍给年长者，以示对前辈、长者的尊敬。如：

“赵伯伯，这位是我的弟弟李强。”

）将主人介绍给客人。客人来访，应将主人介绍给客

人，以示对客人的礼貌。如：“李先生，我先介绍一下，这

位是我公司高总经理。”

自我介绍

自我介绍有两种情况：一种是面对来访者的自我介绍。

初次来访的客人，当介绍自己的姓名、单位、职务，说明来

意后，接待人员要很快将自己的姓名、身份说清楚，以便来

人称呼你，进而与你交谈。另一种是面对被访者的自我介

绍。这里要注意：

及时准确。当你叩开别人的家门，见到主人后，必

须及时、简要、明确地做自我介绍，以免误会。如：“吴工，

打搅您了！我是设备厂的技术员，叫张亮，我在技术上有个

问题想向您请教一下。走得太仓促，事前没有同您联系，实

在不好意思！”这时主人自然会邀你进屋详谈。

）清楚介绍。自我介绍一般需要讲清楚自己的姓名和

身份，以及来访目的。如你去某单位，找到管业务的同志

后，自我介绍：“您好！我是电建公司的采购员，叫张亮，

来贵公司联系购买一批电缆，希望您能帮忙。”

）自我介绍时，可先请问对方的姓名：“您贵姓？”对

方回答后再做自我介绍：“我姓张，弓长张。”

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com
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称呼

介绍时少不了称呼。在社交场合，对人的称呼很有讲

究，尤其是外国人。错把一位未婚的妇女称为“夫人”固然

会闹笑话，称呼一位有军衔的将军为先生，也是不合适的。

各国对人的称呼都有一些独特的习惯，但是有些规矩则

是到处一样的。在一般的情况下，对成年的男士，不论是已

。在婚的或未婚的都称“先生（ 美国， 岁以上的

男士就享有“先生”的称号。对于妇女则有所区别，已婚的

称“夫人（ ，未婚的称“小姐 。女孩子一般（

是成年后才被人称“小姐”。对已婚的和未婚的妇女都可以

称“女士（ 。如果你遇到一位妇女，不了解她的

婚姻状况，最好称她“女士”。

上面所说的称呼对外国人可以加上姓氏和姓名，如“约

翰 泰勒先生”“、戴维斯小姐 格兰夫人”等。”“、伊丽莎白

以“夫人”称呼妇女时，可以用她丈夫的姓名，如“罗纳德

里根夫人”，也可以用丈夫的姓、本人的名，如“英迪拉

甘地夫人”。对已离婚的妇女，也称“夫人”，可以用她自己

的 休斯夫人”，也可以用她前夫的姓、本人姓名，如“玛丽

史密斯夫人”，但是一定不能称呼她“史密的名，如“玛丽

斯夫人”。如以“女士”称呼妇女，一般用她本人的姓名。

“先生”“、小姐”“、夫人，，“、女士”等称呼，也可以加

上职务，比如“市长先生”、“秘书小姐”、“校长女士”等。

对已婚的妇女，如要称她的职称，最好不要用“夫人”，因

为如称“教授夫人”，人们容易理解为她丈夫是位教授。

对于比较亲近和熟悉的亲戚、朋友，人们习惯称呼他们

的名字如“理查”、“珍妮”等，显得亲切。但是，对年纪比

自己大得多的长者直呼其名，则是不礼貌的。另外，即使是
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比较熟的朋友，当你向第三者介绍他时，最好还是称呼他的

姓氏加上“先生”、“小姐”或职务，如“这是理查 史密斯

先生”或“请让我介绍威廉 马歇尔校长”等。

医生、教授、法官、律师以及有博士学位的人，总是对

自己的职务或学位感到自豪，因此，对他们要称呼他们的职

务，如“鲍威尔医生”“、法官女士”“、律师小姐”“、罗斯博

士”等，助理医生也称“医生”、副教授也称“教授”。有趣

的是，在英国对内科医生称“医生”，而对外科医生则称

“先生”。对于一些有官衔的人，也应当称呼他们的官衔，如

“荡登堡参议员”、“大使先生”等，对于部长及身居部长以

上要职的人， ，而在美国则没还要加上“阁下”

有称“阁下”的习惯。

实行君主制的国家仍然维持它们的一套习俗，对于这些

国家的王室成员的称呼，只能随俗。对国王、王后称“陛

下”，如“伊丽莎白女王陛下”；对王子、公主、亲王等称

“殿下”，如“某某亲王殿下”；对有爵位的人可以称他们的

爵位，如“罗伦斯 奥利费尔爵士”，等等。

尽管你是一个无神论者，对宗教界神职人员也要尊重他

们的宗教信仰，称呼他们的宗教职位，如“牧师先生”等。

称呼人家的姓名时要特别注意，因为各国人们的姓名组

合和排列很不一样，有的名字在前、姓氏在后，有的姓氏在

前、名字在后，有的中间还夹有父名、祖父名，有的带有称

号等，必须弄清楚，以免称呼错了，冒犯人家。

（二）介绍后的礼节

当介绍人把不认识的双方介绍完毕后，如果双方都是男

士的话，某一方或双方都是坐着，那么就要站起来，趋前握

手，通常被介绍者应该先趋前主动伸出手来。握手时，必须
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要正视对方的脸庞和眼睛，并面带微笑。

在和初相识的友人握手时，可以不必开口，但需记住对

方的姓名。假如当时人数较多，来不及一一记清，那就先记

住对方的姓名，若你想在握手时用语言表示一下，那么可轻

声地说：“十分高兴认识你”或简单地说“久仰”也可。

一位男士被介绍给女士认识时，他要等女士伸出手时，

才能相应地伸出手去握手。作为女士，除非十分不便，否则

应该主动地伸出手来握手。坐着的女士，不管对方是男士是

女士都不需站起来，坐着握手就可以了，除非对方是主人或

长辈。但对十七八岁以下的少女来讲，对于长辈及年长的

人，无论男女，都要站立趋前握手，并要脱下手套。

介绍过后，假如有名片的话，应迅速地将各片拿出来双

手递给对方。收取名片的一方，如果没有名片的话，可道歉

地说明未准备。

（三）介绍人应注意的礼节

当你是聚会的主人时，你应主动为客人作相互间介绍；

当有人请你将其介绍给他人时，你亦应该热情表示愿意从

命。介绍人应注意的礼节有很多，这里谈几点必须注意的问

题：

先向双方打招呼。要使双方有思想准备，不致于感到唐

突，介绍人可先说：“请允许我介绍你们认识一下”，然后再

把双方的名字介绍一番。

注意先后顺序。这是介绍人应注意的第一礼节。介绍人

进行介绍时一定注意先后顺序，如果把顺序搞乱了，不但会

使男女之间、长幼之间感到不自然，而且会被视为失礼。

介绍时不能含糊其辞。介绍人介绍时说话要清楚明确，

以免双方记不清或记错对方的姓名。如向某人介绍胡先生
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时，最后补上一句“胡，古月胡”。介绍“吴先生”时，跟

着补上一句 天吴”。介绍某人的单位和身份时，还应注

意对方理解程度。例如“这位是赵先生，是‘企协’的”，

如果被介绍者是企业界以外的人士，便应做详细介绍：“‘企

协’是中国企业管理协会的简称”，以免出现因介绍不详而

产生误解。如果有一些人不喜欢别人知道他的工作单位，而

事前又对你有过关照，那就不必详细说明了。

避免过分颂扬某一个人。一般来说，谦虚的人，即使在

熟友面前，也不喜欢别人替他吹嘘，在新结识的人面前更是

如此。不合时宜的吹捧会令被介绍人尴尬，不好意思，介绍

人本人也会给人留下“吹牛拍马”的不良印象，从而使被介

绍的双方产生反感，造成难堪的局面。最令人反感的是当你

介绍某个有地位的人的时候，特别强调他的重要性，会使被

介绍的另一方局促不安。例如，如果这样介绍某个人：“刘

局的局长先生是县政府 ，主管 工作”，但却全县的

绝口不提另一方的职务，这种势利作风会使被介绍的另一方

心理受到伤害。

停留时间适当。一般情况下，介绍人介绍别人相识后，

不能抽身便走。特别是介绍男女间相识，如果介绍人走得太

快，双方可能根本无法交谈起来，陷入尴尬局面。介绍人介

绍完应稍停片刻，以引导双方交谈，待他们能够交谈后，再

托辞离开：“你们先谈着，我有点事，先走了。”当然，在某

种场合，该离开时迟迟不走也是不合适的。

四、交换名片

（一）名片的内容和作用

名片的内容

名片主要是在交往时作为自我介绍和建立联系之用。

此为试读,需要完整PDF请访问: www.ertongbook.com



第 12 页

名片的尺寸、格式与字体。名片的大小尺寸通常因名字

和地址等 左右。名字数的长短多少而定，一般在

片通常选用白色、乳白色，光面或非光面的优质卡片纸，为

了醒目，也有套色印制名片的。

名片的字体多采用仿宋体、楷书式手写体，若印外文则

可选用罗马字体或草书体。

采用横写的名片，一般以较大字体把姓名印在中间，把

公司或单位的名称和自己的职务以较小的字体印于姓名的左

上方或正上方，右下方以更小的字体分别印上地址、固定和

移动电话号码、寻呼机号码、邮编、传真，若有网址、电子

信箱也要印上。此外，还可在名字的右方或正下方用小字体

印上自己的职称。采用竖写的名片，姓名印在中间，单位名

称和本人职务印于右上方，职称印于姓名下方，地址、电话

号码等等印于左下方。

名片的作用

名片除有自我介绍的基本功能外，还有以下几种用途：

拜访生人或长辈时，可先请人递上一张名片，作为

通报之用，让对方考虑一下能否见你。

）在进行业务往来时，名片还有类似广告的作用，可

以使他人对自己所从事的业务有所了解。

西方人在送礼时通常附上一张名片，而不书写礼

单，这便等于自己亲自前往了。

）如果自己调任、迁居或变换电话后，可以送一张新

印制的名片给至亲好友，意即打个招呼。

（二）名片的交换和保存

名片的交换

在日常交际中，经介绍与他人认识之后，如带有名片，
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应立即取出，双手捧交给对方，切不可随便放在桌子上，由

对方自取。收取名片的一方若备有名片，亦应迅速递上自己

的名片；若没有，则应道歉。

如果介绍人仅仅出于礼貌给双方只是作了简单的介绍，

双方均无深交之意，那么相互点头致意或以握手为礼即可，

交换名片是不必要的。如果双方经常见面或是早已熟悉，也

不需要交换名片。

接受他人的名片时，应当恭恭敬敬，双手捧接，并道感

谢，这样能够使对方感受到对他的尊重。接过别人当面递上

的名片后，一定先仔细的看一遍，不懂之处，不识之字当面

请教，有时还可以有意识地重复一下名片上所列的对方的姓

名与职务，以示仰慕。绝不要一只手去接别人递上的名片，

也不要不看一眼就把它漫不经心地放入衣袋。如需将他人递

上的名片暂时放在桌子上，要记住不要在名片上面乱放其他

东西。

如果一次同许多人交换名片，并且都是初交，那么最好

依照座次来交换，并记好对方的姓名，以防搞错。

打算向他人索要名片，不要直截了当地去向人家要，最

好是含蓄地向对方仔细地询问姓名、单位、地址、电话等

等。这样如果对方愿意的话，一定会送一张名片给你。

名片的保存

名片在现代社会中发挥着类似介绍信和联谊卡的作用。

当我们向他人递过自己的名片之后，往往也会收到对方的名

片。有些人接过他人递交的名片，便顺手塞进了衣袋或者公

文包，事后要么把它扔到抽屉里，要么压到玻璃板下面。这

样做不仅不礼貌而且查找和使用起来也很不方便。下面介绍

几种正确存放他人名片的方法：
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接过他人的名片并作了应酬之后，应当着对方的面

把名片放入自己携带的名片盒或名片夹中，千万不要搞脏或

弄皱；回到办公室之后，再将接受的名片取出来，放进专用

的名片簿中。

当收到他人的名片越来越多时，就要分类存放，这

样查找起来会更方便。分类收藏他人的名片大致有四种方

法：

按字母顺序分类。我们中国人的名片可以按汉语拼

音顺序排列，外国人的名片可以按英文字母顺序排列。

）按汉字的笔划分类。对个人名片则可按姓氏笔划分

类。

按省份或地区分类。

）按专业或部门分类。

这四种方法可以交叉使用。例如可以先按照省份来分

类，然后在各省之中再按照姓氏笔划分类

分类之后，如果名片非常之多，那么再加上一个索引，

用起来就方便多了。

要经常在名片上记下有关的情况。名片不是一种存

而不用的摆设，而是一种社交工具。鉴于外界的情况在不断

地变化，因此随时要动手在名片上记下有关的变化，但切记

不能在上面乱涂乱画。在名片上至少可以记下下述情况：

收到名片的时间与地点，是否本人亲自递交。国外

有一种做法：将名片的左上角向下折，然后再回复到原来的

位置，以表示该名片系本人亲自送交的。

个人的情况，如专长、学历、籍贯等等。

｝变化情况，如职务升降、职业的变动，电话与住址

的改变等等。



第 15 页

五、特殊的见面礼仪

鞠躬，又叫打躬，是我国、日本、朝鲜等国的传统

礼节。做法是弯身行礼，以示恭敬。西欧有时也行鞠躬礼，

是下级对上级的礼节。行鞠躬礼时须脱帽，用立正姿势，双

目注视对方，脸带微笑，以身体上部向前倾斜 左右。约

合十礼，又称合掌礼。做法是把两个手掌在前胸对

合，掌尖和鼻尖基本平视，手掌向外倾斜，头略低。这种礼

节通行于南亚和东南亚信奉佛教的国家和地区。在国际交往

中，当对方用这种礼节致礼时，也应以合十礼还礼。

拥抱礼。它是西方各国熟人、朋友之间表示亲密感

情的一种礼节，通常与接吻礼同时进行。在迎宾、祝贺、感

谢等隆重场合，无论是官方或是民间的仪式，都行拥抱礼。

有时是热情友好的拥抱，有时则纯属礼节性的。做法是两人

相对而立，右臂偏上，左臂偏下，右手扶在对方左后肩，左

手扶在对方右后腰，按各自的方位，两人头部及上身部都向

左相互拥抱，然后头部及上身都向右拥抱，再次向左拥抱

后，礼毕。

）接吻礼，多见于欧洲和阿拉伯国家，是各国上级对

下级、长辈对晚辈以及朋友、夫妻之间表示亲昵、爱抚的一

种礼节。通常是在受礼者脸上或额上接一个吻。遇到喜事或

悲伤时，也行接吻礼，表示亲热和慰问。在公共场合的做法

是：关系亲近的妇女之间是亲脸，男女之间是贴面颊，晚辈

对长辈一般是亲额头。

致意。公共场合远距离遇到相识的人，一般是举右

手打招呼并点头致意。在外交场合遇见身份高的领导人，应

有礼貌地点头致意或表示欢迎，不要主动上前握手问候。只

是在领导人主动伸手时，才向前握手问候。如遇到身份高的
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熟人，一般也不要径直去问候，而应在对方应酬活动告一段

落后，再前去问候致意。

一、交谈礼仪

交谈是一门艺术，和所有的艺术一样，可以通过经验和

实践而得到提高。经验非常重要，因为融洽交谈的最大障碍

就是羞怯，即使是最有知识的人，遇到陌生人时也会难以开

口。一个擅长谈话艺术的人，首先应该使人轻松自如、毫不

拘束。一旦掌握了使谈话轻松自如的艺术，也就有了愉快流

畅的谈话。谈话中的礼仪礼貌主要有：

谈话时态度要诚恳、自然、大方，言语要和气亲

切，表达得体，双方要互相正视、互相倾听，精力要集中，

不能东张西望和兼做其他事情，也不要做一些不必要的小动

作。

在交谈中应避免以下几种体态语：

跷起二郎腿，并将跷起的脚尖对着别人。

打哈欠、伸懒腰。

剪指甲、挖耳朵。

）跺脚或摆弄手指。

）看表。

双手搂在脑后。

交叉双臂紧抱胸前。

双腿叉开。

）揉眼、挠头皮。
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）对着别人喷吐烟雾或烟圈。

要注意听取对方谈话，以耐心鼓励的目光让对方把

话说完，自己不时应以“噢⋯”“、唔⋯”“、是吗⋯”等语陪

衬。在讲话时不要轻易打断对方或插话，不管对方态度或谈

话内容，中间插话打断、抢过话头等都是不礼貌的。插话如

果违背了对方原意或插得不着边际，则明显表示不尊重甚至

有揶揄的味道。如果因未听明白或需了解情况而必须插话，

应先征得对方同意，如用这样的话语：“请等等，让我插一

句”“，请允许我打断一下”“，请让我提个问题，好吗？”这

样可以避免使对方感到你轻视他或不耐烦之类的误解。话未

听明白就下结论，在违背对方原意的情况下就发表你的意见

是粗鲁无礼的。

在社交中，如遇着与名誉、学问、地位较高的人谈

话时，不可过于谦卑，说话间也不必对他们过于赞扬，否

则，便会被对方轻视。除非挚友，切勿涉及金钱问题或诉说

苦况，以免引起对方的误会。
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