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前言

商务礼仪是指在人们商务交往中适用的礼仪规范，是在商务交往中，以一定的、约定俗成的程序和方
式来表示尊重对方的过程和手段。
商务交往中涉及的礼仪很多，从根本上来讲，礼仪还包括人与人之间的交往，所以我们习惯把商务礼
仪界定为商务人员交往的艺术。
商务活动中，完美的举止是获得成功必不可少的条件。
商务礼仪使我们知道在商务交往中应该怎么做，不应该怎么做。
做到“约束自己，尊重他人”才能使人们更轻松愉快地交往。
“为他人着想”不仅是商务交往，也是人与人之间交往的基本原则。
所以，学习并正确地运用商务礼仪既是一个人内在修养和素质的外在表现，又是人际交往中适用的一
种艺术、一种交际方式或交际方法，是人际交往中约定俗成的示人以尊重、友好的习惯做法。
在人际交往中进行相互沟通就一定要掌握商务礼仪的技巧。
从个人的角度来看，掌握一定的商务礼仪有助于提高自身修养、美化自身、美化生活；从企业的角度
来说，掌握必要的商务礼仪不仅可以塑造企业形象，提高顾客满意度和美誉度，还能最终达到提升企
业的经济效益和社会效益的目的。
商务礼仪是企业文化、企业精神的重要内容，是企业形象的主要附着点。
在当今竞争日益激烈的社会中，越来越多的企业对企业自身的形象以及员工的形象高度重视。
如果现代企业商务人员具备了仪知识和技能技巧，就会有效地提高自身的职业素养，塑造专业形象，
使交往对象产生规范、严谨、专业、有力的良好印象，从而形成企业独特的竞争优势。
本书在编写过程中不仅遵循了理论与实际相结合的原则，而且根据高职院校的培养目标以及学生的认
知特点、学习规律，重点突出了职业技能的培训，安排了大量的实训项目。
本书由广州城建职业学院覃常员进行课程整体设计并担任主编，广东科技贸易职业学院林光友、广州
体育职业学院张艳美担任副主编。
最后由覃常员对全书统一加工整理，总纂定稿。
由于编者水平有限，书中难免存在不妥之处，敬请广大读者批评指正！
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内容概要

本书由广州城建职业学院覃常员进行课程整体设计并担任主编，广东科技贸易职业学院林光友、广州
体育职业学院张艳美担任副主编。
最后由覃常员对全书统一加工整理，总纂定稿。
本书在编写过程中不仅遵循了理论与实际相结合的原则，而且根据高职院校的培养目标以及学生的认
知特点、学习规律，重点突出了职业技能的培训，安排了大量的实训项目。
书中具体包括了：商务礼仪概述、商务语言交际礼仪、商务人员日常交往礼仪等内容。
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章节摘录

插图：二、传递信息、展示价值有些商务礼仪规范从形式上，只不过是让一个座、握一个手、递一张
名片、接听一个电话、喝一杯茶等，但这些看似细枝末节的一言一行，却可以发挥举足轻重的作用，
传递着关于个人素养和组织形象的重要信息，成为我们在商务场合立身处世的法宝。
对商务礼仪的把握和运用是商务人士传递个人和组织信息、展示价值的一个平台。
在商务洽谈中，你是否遵时守约可能就会影响到你所代表的组织在谈判中的地位；在中式或西式的商
务宴请中，你的举止是否得体也许就决定了大订单的成功与否；在办公室里，你一贯不雅的仪容仪表
或许会让你失去了一次接触大客户、赢取销售业绩的机会⋯⋯“机遇总是光顾有准备的头脑。
”良好的商务礼仪修养可以更好地向对方展示你的价值，通过你的言行传达出尊重、友好、诚恳等情
感信息，在一定程度上，这些积极的情感信息可以帮助你获得对方的信任与支持，它往往直接预示着
成功机会的降临；反之，如果你在商务活动中毫无礼仪意识，忽略了商务礼仪传递信息和展示价值的
功能，没有展现出应有的内在和外在的品位修养，可能会在不知不觉中与成功的机遇失之交臂。
三、塑造个人与企业组织的形象教养体现细节，细节展示形象。
对于商务人员个人来说，商务礼仪是个人道德修养、文化素养的外在表现；对于企业组织来说，商务
礼仪是企业价值观、企业文化、企业文明程度的集中体现。
因此，商务礼仪成为塑造商务人员个人和企业组织良好形象的重要手段。
1.塑造商务人员个人形象随着社会主义市场经济建设的蓬勃发展，人与人的商务交往也在不断地拓展
。
人与人第一次交往中给人留下的印象，在对方的头脑中形成并占据着主导地位，通常会在自己对该人
的具体认知方面发挥明显的，甚至是举足轻重的作用，这种效应被称为“首轮效应”。
“首轮效应”在商务交往中尤其显著。
通常，在商务活动中，每个参与者的仪容仪表、言谈举止等具体的行为给予对方一种最直接的视觉效
果，常常会使他人产生一种特殊的认知定式，直接或间接影响着人们下一步的商务交往。
“千里之行，始于足下”，如果一个人在商务交往中展示了积极自信的精神面貌、得体适宜的仪表和
服饰、彬彬有礼的言行举止，一定会给人留下美好的第一印象，从而为有效地进行深入的商务活动打
下良好的基础。
2.塑造企业组织形象企业组织形象作为一种无形资产与财富，是公众对组织整体印象的评价和综合认
知的结果。
它既包括组织的产品、资金实力、建筑设施、规划等物质要素，还包括组织精神、价值观、职业道德
、行为准则、人员素质等精神要素。
塑造良好的企业组织形象，提升企业的知名度和美誉度是企业经营者的重要战略目标之一。
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编辑推荐

《商务礼仪》：以就业为导向 以能力为本位
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