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前言

中国是一个具有悠久历史文化传承的文明古国，素有“礼仪之邦”的美誉。
礼仪作为在人类历史发展过程中逐渐形成并积淀下来的文化，以一种精神的力量约束并支配着人们的
行为，在协调社会关系上发挥着独特的作用。
礼仪，是个人内在素质和修养的外在表现，是组织管理是否完善的标志，是衡量一个民族、国家国民
素质和道德水准的尺度，是社会精神文明的一面镜子通过对公务员良好形象的塑造，可从中折射出社
会的风貌和文明进步的程度，并在公众中起到一定的示范效应。
海关是我国进行国际交往的对外“窗口”，是国家精神风貌的最直接体现者。
海关对内代表政府，是人民海关；对外代表国家，是中国海关。
外界在与海关打交道的过程中，往往通过海关的形象来评价中国政府公务员的素质和形象。
因此，每一个海关人都有必要通过自己的言行举止，维护国家政府的声誉，实现海关总署提出的“内
强素质，外塑形象”目标。
形象的塑造是一个日积月累的学习、升华过程。
《海关关（警）员公务礼仪读本》在阐述一般性礼仪规范的基础上，根据海关公务活动的范围、特点
，侧重介绍了海关人员在公务活动中经常遇到的问题及需要掌握的礼仪知识。
本书围绕政府公务员在日常办公、公务交往、文书信函、办公通讯、接待洽谈、出行涉外等方面应遵
守的礼仪，有针对性地提出了海关关（警）员作为“国门卫士”在个人仪容方面、在办公接待方面尤
其应该注意的礼仪法则。
另外，本书的每章开头都有概括性的介绍，便于读者快速掌握该章内容，在学习时目标明确，有的放
矢。
在全国海关为贯彻、落实《海关总署党组关于进一步加强海关教育培训工作的意见》，继续大规模培
训干部，大幅度提高素质，大批量造就人才，沿着全国海关教育培训十一五规划既定的工作目标大步
迈进，进一步深入推动军事化海关纪律部队建设和海关文化建设的时候，希望本书的正式出版，能够
进一步推动海关准军事化队伍建设和海关文化建设，进一步完善海关公共理论培训体系，并希望每位
关（警）员都能在阅读本书中受益！
由于本人水平有限，书中难免会有一些不妥之处，恳请读者批评指正，以便于再版时补充修改。
2008年9月
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内容概要

　　《海关关（警）员公务礼仪读本》在阐述一般性礼仪规范的基础上，根据海关公务活动的范围、
特点，侧重介绍了海关人员在公务活动中经常遇到的问题及需要掌握的礼仪知识。
形象的塑造是一个日积月累的学习、升华过程。
《海关关（警）员公务礼仪读本》围绕政府公务员在日常办公、公务交往、文书信函、办公通讯、接
待洽谈、出行涉外等方面应遵守的礼仪，有针对性地提出了海关关（警）员作为“国门卫士”在个人
仪容方面、在办公接待方面尤其应该注意的礼仪法则。
另外，《海关关（警）员公务礼仪读本》的每章开头都有概括性的介绍，便于读者快速掌握该章内容
，在学习时目标明确，有的放矢。
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书籍目录

第一章 着装与配饰礼仪第一节 海关关（警）员的着装礼仪第二节 海关关（警）员的配饰选择第二章 
仪容与举止礼仪第一节 海关关（警）员仪容要求第二节 海关关（警）员举止要求第三章 办公与人际
礼仪第一节 美化环境，创造满意的办公场所第二节 严于律己，严格遵守办公纪律第三节 勤于政务，
任劳任怨地执行公务第四节 协调关系，营造和谐的办公氛围第五节 高效服务，注重"窗口"办公特色第
四章 会晤与迎访礼仪第一节 会晤中的几项礼仪第二节 拜访与迎访礼仪第五章 交谈与洽谈礼仪第一节 
海关人员交谈礼仪第二节 海关人员洽谈礼仪第六章 电话与网络礼仪第一节 电话使用礼仪第二节 手机
使用礼仪第三节 传真使用礼仪第四节 网络使用礼仪第七章 名片与礼品礼仪第一节 名片使用礼仪第二
节 礼品收受礼仪第八章 海关信函礼仪第一节 信函的内容与格式第二节 信函的回复第九章 接待与赴宴
礼仪第一节 正式来宾的接待礼仪第二节 赴宴与餐桌礼仪第十章 出行与住宿礼仪第一节 出行应做到有
备无患第二节 出行应遵守交通礼节第三节 出行应遵守住宿礼节第四节 国（境）外出行别忘付小费第
十一章 仪式与会议礼仪第一节 海关人员宣誓、授衔、任职仪式第二节 海关人员集会与检阅第三节 海
关关徽的使用第四节 颁奖仪式第五节 新闻发布会第六节 日常会议第七节 会议合影礼仪要求第十二章 
涉外与民俗礼仪第一节 涉外交往中注意事项第二节 涉外公务活动第三节 应对国外媒体第四节 了解涉
外礼俗规则第五节 熟悉各国家惯用招呼语第六节 懂得外国人"眼神"运用特点第七节 了解异域的手势语
第八节 知道外国人对颜色的理解和看法第九节 同一些相关的国家（地区）交往中的礼仪第十节 涉外
舞会礼仪要求第十一节 涉外日常交往礼节第十二节 海关外事接待礼仪主要参考书目
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章节摘录

（一）交谈表情要自然表情，通常是指一个人面部的表情，即一个人面部神态、气色的变化和状态。
人们在交谈时所呈现出来的种种表情，往往是个人心态、动机的无声反映。
海关人员在交谈时，为了体现诚意和热情，应当充分注意把握好表情。
1.交谈时应凝神专注，目光保持平视，轻松柔和地注视对方。
谈话时，眼神呆滞，或目光游离、漫无边际，都是不可取的失礼之举。
如果是多人交谈，就应该不时地用目光与众人交流，以表示交谈是大家的，彼此是平等的。
2.交谈时应适时露出微笑。
微笑可以表现出温馨、亲切的态度，创造出交流和沟通的良好氛围，并能给对方留下美好的心理感受
。
在交往中，微笑常常是打破僵局的手段，是化解僵局的妙招。
但是，交谈中不时露出的微笑，要做到甜美而真诚，自然而得体，不可过于夸张，让对方感到不自然
。
3.交谈时可适当运用眉毛、嘴、眼睛在形态上的变化，表达自己对对方所言的赞同、理解、惊讶、迷
惑，从而表明自己的专注之情。
或随着交谈话题、内容的变换，用目光和表情作出及时、恰当的反应，或喜或惊，或微笑或沉思，流
露出会意的万千情意，从而使交谈融洽、和谐、生动、有趣。
4.交谈时的表情应与说话的内容相配合。
与上级领导谈话，应当恭敬而大方；与群众谈话，应当亲切而温和；在秉公执法时说话，应当严肃而
认真。
（二）交谈举止应得体人们在交谈时，往往会有意无意地伴随出一些动作举止。
这些肢体语言，通常是自身对谈话内容和谈话对象的真实态度的反应。
因此，海关人员在学习和掌握交谈礼仪时，首先应能够对自己的举止予以规范和控制。
1.适度的动作是必要的。
例如，发言者可用适当的手势来补充说明其所阐述的具体事由。
倾听者则可以点头、微笑来反馈“我正在注意听”、“我很感兴趣”等信息。
可见，适度的举止既可表达敬人之意，又有利于双方的沟通和交流。
2.避免过分、多余的动作。
与人交谈时可有动作，适当的动作加重谈话的语气是必要的，但不应出现某些不尊重别人的举动，如
左顾右盼、双手置于脑后、高架“二郎腿”、揉眼睛、伸懒腰、挖耳朵、剪指甲、摆弄手指、活动手
腕、用手指向他人的鼻尖、双手插在衣袋里、看手表、玩弄钮扣等，这些动作会使人觉得你心不在焉
，傲慢无礼。
谈话时，动作也不可过大，更不要手舞足蹈、拉拉扯扯、拍拍打打。
交谈时应尽量避免打哈欠，如果实在忍不住，也应侧头掩口，并向他人致歉。
（三）交谈中莫忘倾听谈话本身包括说和听，善于说是一种天性，而善于倾听则是一种修养。
听，体现了对人的尊重，能创造一种与说者心理交融的谈话气氛。
一个出色的聆听者，本身即具有一种强大的感染力，能引起对方的谈话兴趣。
所以说，海关人员遵守交谈礼仪，不仅表现在“说”字上，还应体现在“听”字上。
交谈过程中，不要自己一个人讲，要注意给对方发表意见的机会。
（四）交谈须回避忌讳人际交往中，在不同的场合与不同的对象谈话，都有一些忌讳。
我们要做到和气、文雅、谦逊地交谈，就必须要在不违背常规的情况下，自觉回避交谈忌讳。
1.忌在他人正在进行谈话时，未征得对方同意，悄悄凑上去旁听。
如想参与别人谈话时，应先打招呼，征得对方同意后再加入。
相应地他人若想参与你的交谈，你则应以握手、点头或微笑表示欢迎。
如若确实有事需与其中某人说话，也应等到别人谈话结束后再提出要求。
谈话中若遇有急事需要处理，应向对方打招呼并表示歉意。
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2.忌在公共场合旁若无人地高声谈笑或辩论。
两人交谈时，应轻声细语，声音大小以对方听清为宜。
不要相距很远高声交谈和远距离与他人打招呼、问候，而应双方走近后才问候致意。
3.忌喋喋不休地谈论对方不感兴趣的事情。
应尽量避开令人不愉快的话题，以免影响情绪和气氛，交谈应尽量选择大家喜闻乐道的话题，但也不
要无原则的迎合他人，而放弃自己的基本立场。
交谈应回避自己不熟悉的话题，切忌一知半解，故弄玄虚，不懂装懂，在内行面前“班门弄斧”。
4.忌在谈话中提及对方的生理缺陷或以往发生过的不体面的事情，以免使当事人因此产生沮丧、痛苦
、自卑等消极情绪，觉得你在注意他的缺陷、了解他的不体面之事。
交谈中除非是出于工作需要，一般不宜涉及此类话题。
5.忌打断对方。
双方交谈时，上级可以打断下级，长辈可以打断晚辈，平等身份的人是没有权力打断对方谈话的。
万一你与对方同时开口说话，你应该说“您请”，让对方先说。
如有急事确需打断别人交谈时，应注意礼节。
先向交谈各方打个招呼，“很对不起，打断你们一下”或“我插一句”。
6.忌补充对方。
交谈时应摆正自己位置，不能表现出好为人师，总显得比别人懂得多，爱补充对方谈话。
当然如果双方身份一样，且彼此熟悉，有时适当补充一点对方谈话，并无大碍，但是在谈判中或上级
正在说话而没让你补充时，是绝不能随意补充的。
7.忌说话重复。
常言说“话说三遍无人听”，即使再有意思的话题，如果重复地说，对方也会感到索然无味。
8.忌追问对方不愿回答的问题。
不询问对方单位的机密事宜，忌揭他人隐私，不可把别人的私生活当谈资，他人的私生活和隐私权应
得到保护，不要蜚短流长，更不可背后议论人、拨弄是非、传播不负责任的小道消息。
9.忌谈话刺伤对方。
万一无意中说话伤了对方，应尽可能地使对方挽回面子，给对方提供“台阶”，立即道歉，请求原谅
。
10.忌在与外国人打交道时，过分地关心他人的行动去向，了解他人年龄、婚姻、收人状况，询问他人
身高、体重等。
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编辑推荐

《海关关(警)员公务礼仪读本》围绕政府公务员在日常办公、公务交往、文书信函、办公通讯、接待
洽谈、出行涉外等方面应遵守的礼仪，有针对性地提出了海关关（警）员作为“国门卫士”在个人仪
容方面、在办公按待方面尤其应该注意的礼仪法则。
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