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前言

　　中国素以“礼仪之邦”而著称于世，讲“礼”重“仪”是我们中华民族世代沿袭的传统，源远流
长的礼仪文化是先人留给后人的一笔宝贵财富。
但随着历史的发展，以及人与人之间、国与国之间交往的日益频繁，东西方文化的交流，使得世界各
地的礼仪和习俗不断地融合与发展。
于是，商务礼仪作为礼仪文化中的一种，也随着市场竞争的日趋激烈、各类商务活动的不断增加而不
断地发生着变化。
在商务活动中，合乎礼仪的举止在很大程度上影响到活动的成败，这对商务人员的礼仪素质提出了较
高的要求。
　　与此同时，我们也看到，当今的社会，许多用人单位在招聘条件中都列出了“良好的沟通能力”
、“具有团队精神”等要求。
由此可见，仅靠几个高知识、高技能人才的单打独斗是难以支撑起企业发展这座大厦的，一个企业的
生存和发展需要的是能够与他们有效沟通、积极合作的人。
就像卡耐基曾经说过的那样：“一个人的成功，15％靠专业知识，85％靠人际沟通。
”杰出人才的成功往往是内强素质、外塑形象的结果。
他们不仅仅专业能力强，而且同时会采用不同的沟通策略，拓展人际网络，改善职场关系。
　　人人都希望有一个成功的人生，职业院校的学生也渴望迈入事业辉煌的道路。
因此，在职业教育中我们要将学生培养成为掌握高级技术的应用型人才，就要为其打下良好的就业基
础。
学生除具备专业技能外，还应具备良好的礼仪修养和一定的沟通能力。
　　为此，我们编写了《礼仪与沟通》这本教材，旨在利用职业教育的特点，把德育的主题和内容作
为人生实践，帮助学生感悟掌握必要的礼仪规范对人生的帮助，提高人际交往的能力，掌握常用的沟
通技巧，为成为一名合格的职业人做好准备。
　　商务礼仪和沟通技巧包含了很多复杂的内容，具体礼节更是纷繁冗杂。
而本书的最大特点就是语言简明通俗，内容设计尽可能做到互动化、人性化，传授知识与技能训练强
调要点化、步骤化、图表化，间以生动的小故事与小漫画，版式疏朗有致，让学生感到学习不再是被
动的劳役，而成为主动参与、乐在其中并有所收获的享受。
　　本书由蔡晓红任主编，徐艳霞任副主编，韩晶、孙剑、李兵任参编，由程起翃任主审。
　　职业学校的德育改革任重而道远，希望我们精心编写的这本教材，能够帮助职业院校的学生培养
商务礼仪素养，提高人际沟通能力，为他们适应将来的就业竞争和事业发展贡献出自己的一份力量！
本书在编写过程中，查阅和借鉴了许多专家和学者的论著，从中受益匪浅，为了教学需要，甚至从这
些论著中引用了部分内容，在此向有关作者表示感谢！
　　由于编者学识及能力水平有限，书中难免有疏漏和不足之处，敬请广大读者和同行批评指正。
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内容概要

　　本书分为上、下两篇。
上篇为商务礼仪，内容涵盖了商务活动中的服饰、仪容礼仪，商务举止、仪态礼仪，商务会谈礼仪，
商务拜访位次礼仪以及商务通信礼仪，商务餐饮、馈赠礼仪，商务社交聚会礼仪等诸多方面的知识。
力求从不同的角度将商务活动中应该遵守的行为规范和礼仪语言清晰地呈现在学生的面前，提供给他
们具体实用的礼仪指导。
下篇为沟通技巧，其中的倾听技巧、交谈技巧、说服技巧、团队沟通技巧等章节的设立，目的是从职
业的角度出发，培养学生的团队合作精神，锻炼学生的语言表达能力和快速反应能力等；而日常生活
中的沟通、工作中的沟通等章节，则主要介绍在工作、生活中与领导、同事、朋友等进行沟通的技巧
。

本书各章内容各有偏重，但又相互联系，相互渗透，力图全面、多角度地向学生展示礼仪和沟通的相
关知识，利用大量通俗易懂的实例使学生了解并掌握礼仪规范及沟通技巧，帮助他们在今后的工作、
生活中，在商务交往、人际沟通等方面做到游刃有余，无往而不胜。

　　本书可作为高职高专院校、中等职业院校教材，也可以作为企事业单位对青年职工的培训教材。
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章节摘录

版权页：   插图：   2）称呼技术职称。
对于具有技术职称者，特别是具有高、中级技术职称者，在工作中可直称其技术职称，以示对其敬意
有加。
具体做法上可以仅称职称，如“教授”、“律师”等；可以在职称前加上姓氏，如“常律师”、“龙
教授”等；还可以在职称前加上姓名，这适用于十分正式的场合，如“王勇教授”、“佟华律师”等
。
 3）称呼通行尊称。
通行尊称，亦称泛尊称，它通常适用于各类被称呼者。
诸如“您”、“同志”、“先生”、“小姐”等，都属于通行尊称。
不过其具体适用对象亦小有差别：对自己人，宜称之为“同志”；对外人，则宜称其为“先生”或“
小姐”。
一般而言，男性称“先生”，女性未婚者称“小姐”，女性已婚者或不明确其婚否者则称“女士”。
在公司、外企、商店、宾馆等地，这种称呼较通用。
 （2）不恰当的五种称呼在商务会面中，以下这几种称呼是不适当的： 1）无称呼。
在商务活动中不称呼对方就直接开始谈话是非常失礼的行为。
这种行为不仅使对方觉得不受尊重和重视，而且会觉得你过于唐突，缺乏商界人士必备的素质。
 2）庸俗的称呼。
商务人士在正式场合假如采用低级庸俗的称呼，是既失礼又失自己身份的表现。
诸如“哥们儿”、“兄弟”、“小妞”等，均不宜出自商务人士之口，否则会显得使用这种称呼的人
档次不高，缺乏修养。
 3）他人的绰号。
在非正式的场合中，若是双方关系很熟，可以互相喊绰号。
但是在正式的场合之下，当面以绰号称呼他人是不尊重对方的表现。
无论双方的关系有多么好，一旦到了正式场合，就得使用正式的称呼。
 4）地域性称呼。
有些称呼，具有很强的地方色彩，诸如“爱人”、“对象”、“师傅”、“伙计”、“小鬼”等。
一旦对其不分地域和对象地滥用，往往就容易出错。
商务人士要同全国各地甚至世界各国的人打交道，所以在商务会面中要尽量避免这类称呼。
 5）简化性称呼。
在商场上，有不少人为了图方便就把称呼随意简化了。
但是，在正式场合，称呼是不宜随意被简化的。
若是把“王董事长”称为“王董”、“张总经理”称为“张总”、“刘部长”称为“刘部”，就会显
得既不正规，又不礼貌。
有时，不适当的简称还会使人产生歧义，难以分辨你到底称呼何人，比如“刘工”，便令人难辨其为
“刘工程师”还是“刘技工”。
所以，商界人士在正式场合，尤其是在面对几个称呼容易混淆的人时，应尽量避免使用简化性称呼。
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编辑推荐

《礼仪与沟通(职业教育基础课十一五规划教材)》编著者蔡晓红。
    商务礼仪和沟通技巧包含了很多复杂的内容，具体礼节更是纷繁冗杂。
而本书的最大特点就是语言简明通俗，内容设计尽可能做到互动化、人性化，传授知识与技能训练强
调要点化、步骤化、图表化，间以生动的小故事与小漫画，版式疏朗有致，让学生感到学习不再是被
动的劳役，而成为主动参与、乐在其中并有所收获的享受。
全书旨在利用职业教育的特点，把德育的主题和内容作为人生实践，帮助学生感悟掌握必要的礼仪规
范对人生的帮助，提高人际交往的能力，掌握常用的沟通技巧，为成为一名合格的职业人做好准备。
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