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内容概要

　　礼仪是一门综合性较强的行为科学，是指在人际交往中，自始至终以一定的、约定俗成的程序、
方式来表现律己、敬人的完整行为。
从个人的角度来看，商务人员掌握一定的商务礼仪有助于提高自身的职业素养?塑造专业形象，使交往
对象对其产生规范、严谨、专业、训练有素的良好印象；从企业的角度来说，可以塑造企业形象，提
高顾客满意度，从而完善企业文化，增强竞争优势，提高企业的经济效益和社会效益。

　　本书主要内容包括商务人员形象礼仪、职场商务礼仪、商务会议礼仪、商务旅行礼仪、求职礼
仪5部分。

　　本书在编写过程中，根据高等院校的培养目标以及学生的认知特点、学习规律，遵循了理论与实
际相结合的原则，重点突出了综合技能的培训，以图文并茂的方式，使学生学有范例，练有参考，增
加了趣味性。
《商务礼仪》既可作为高等院校管理类或者相关专业本、专科学生的教材，也可作为社会培训用书，
以及各级管理人员的参考书。
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章节摘录

版权页：插图：问候语具有非常鲜明的民俗性、地域性的特征，如老北京人爱问“吃过了吗”，其实
质就是“您好”。
若以之问候南方人或外国人，常会被理解为“要请我吃饭”、“讽刺我不具有自食其力的能力”、“
多管闲事”、“没话找话”，从而引起误会。
2.称赞与感谢什么样的人最招人喜欢？
答案是懂得赞美别人的人最招人喜欢。
什么样的人最有礼貌？
答案也是得到他人帮助后，知道及时表示感谢的人最有礼貌。
称赞与感谢都有一定的技巧。
赞美别人，应有感而发，诚挚中肯。
因为它与阿谀奉承是有所区别的。
赞美别人的第一要则就是要实事求是，力戒虚情假意，乱给别人戴高帽子。
夸奖一位不到40岁的女士“显得真年轻”还说得过去，要用它来恭维一位气色不佳的80岁的老太太，
就过于做作了。
离开真诚二字，赞美将毫无意义。
有位西方学者说：面对一位真正美丽的姑娘，才能夸她“漂亮”。
面对相貌平平的姑娘，称道她“气质甚好”方为得体。
这位学者的话讲得虽然有些率直，但却道出赞美别人的第二要则：需要因人而异。
男士喜欢别人称道他幽默风趣，很有风度；女士渴望别人注意自己年轻、漂亮；老年人乐于别人欣赏
自己知识丰富，身体保养好；孩子们爱听别人表扬自己聪明、懂事。
适当地道出他人内心之中渴望获得的赞赏，这种“理解”，最受欢迎。
赞美别人的第三要则是话要说得自然，不要听起来过于生硬，更不能“一视同仁，千篇一律”。
最后应当指出的是：在人际交往中，应当少夸奖自己，多赞美别人。
“谢谢”虽只有两个字，但若运用得当，却会让人觉得意境深远，魅力无穷。
在必要之时，对他人给予自己的关心、照顾、支持、鼓励、帮助表示必要的感谢，不仅是一个人应当
具备的教养，而且也是对对方的“付出”最直接的肯定。
这种做法不是虚情假意、可有可无的，而是必需的。
受到他人夸奖的时候，也应当说“谢谢”。
这既是礼貌，也是一种自信。
如旁人称道自己的衣服很漂亮、英语讲得很流利时，说声“谢谢”最是得体。
反之，要是答以“瞎说”、“不怎么地”、“谁说的”、“少来这一套”，便相形见绌多了。
获赠礼品与受到款待时，别忘了郑重其事地道谢。
这句话是肯定，也是鼓舞，是对对方最高的评价。
得到领导、同事、朋友、邻居们的关照后，一定要去当面说一声“谢谢”。
在公共场合，得到了陌生人的帮助，也应该当即致以谢意。
具体操作中，感谢他人有一些常规可以遵循。
在方式方法上，有口头道谢、书面道谢、托人道谢、打电话道谢之分。
一般地讲，当面口头道谢效果最佳。
专门写信道谢，如获赠礼品、赴宴后这样做，也有很好的效果。
打电话道谢，时效性强一些，且不易受干扰。
托人道谢，相比之下效果就差一些了。
表示感谢，最重要的莫过于要真心实意。
为使被感谢者体验到这一点，务必要做的认真、诚恳、大方。
话要说清楚，表情要加以配合：要正视对方双目，面带微笑。
必要时，还须专门与对方握手致意。
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编辑推荐

《商务礼仪》是普通高校“十二五”规划教材之一。
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