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一、仪容仪表礼仪 

1、头部：头发干净整齐、长短适当，发型简单大方。 

2、面部：保持面部清洁、双唇和牙齿的干净，如鼻毛外露及时修

剪，男性每天剃须，女性妆面朴实无华。 

3、手指：指甲不能过长，以从掌心面看不到指甲为标准，女性不

染或染淡色指甲油。 

4、体毛：腋下胸前体毛不外露。 

5、香水：喷于手腕和耳后，轻揉，气味不要浓烈。 

避免喷在腋下。 

6、行为：避免不雅行为，打哈欠、喷嚏掩面，不要在公共场合剪

指甲、掏耳朵、揉眼、搔头发、挖鼻孔和对人喷烟等不雅的举动。 

二、着装礼仪 

(一)女士篇 

1、原则：简洁、大方、保守、干练。 

商务接待礼仪 

2、配色：三色原则(全身衣物搭配颜色不超过三种)。 

3、基本搭配：近似色、同类色、强烈色 

(二)男士篇 

1、原则：简洁、大方、保守、干练。 

2、配色：三色原则(全身衣物搭配颜色不超过三种)。 

3、三一定律：皮带、皮鞋、公文包一个颜色，首选黑色。 

4、基本搭配：衬衣(打领带，领带打好后其下端在皮带口附近)+

西装、衬衣(不打领带)+夹克。 

5、西装穿着注意事项：站立时扣上扣子，坐下时解开扣子，最下

面的一颗扣子不扣。 

6、袜子穿着注意事项：黑色，长度以坐下时不露腿毛为标准。 



7、西装裤子长度：长度盖住鞋面。 

8、领带选择：斜纹(适用于谈判、会议主持、演讲)、圆点或方格

(初次见面、见长辈上司)、不规则图案(酒会、宴会)、领带夹(已婚人

士)。 

酒红色和蓝色是百搭色。 

三、介绍礼仪 

(一)介绍 

1、自我介绍：先递名片再介绍，内容要全面，包括单位、部门、

职务、姓名。 

语言明朗、爽快，速度稍慢，流畅而不可炫耀。 

2、介绍他人：原则：尊者(女士、长辈、上级、客人)有优先知情

权。 

3、介绍集体：首先介绍其中地位较低的一方，然后再介绍地位较

高的一方。 

若一方拥 

有多位人士，则最为标准的方式是由地位高者开始，并依次进行
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(二)名片 

1、名片应先递给长辈或上级。 

2、站立递送名片 

3、递出：双手拿出，文字朝向对方。 

4、接受：双手去接，马上要看，如有疑惑立即询问。 

5、同时交换名片时，右手递名片，左手接名片。 

四、握手礼仪 

1、握手顺序：尊者(女士、上级、长辈)先伸手，会客时：来时主

人先伸手，走时客 

人先伸手。 

2、握手姿势：男士握满，女士握手指。 

3、时间和力度：相隔 1 米左右，握 3-4 次，用时 3-5 秒，力度 2

公斤。 



4、握手“四忌”：心不在焉、左手相握、戴手套、交叉握手。 

五、接待礼仪 

(一)同行礼仪 

1、走路时要昂首挺胸，尽量走直线，而不要左顾右盼。 

2、人行道的里侧是安全而又尊贵的位置，同行时应将其让给女士、

上司、客人行走。 

3、走到车辆较多或人较多处，应先走几步，同时提醒和引领。 

4、通常两人并排走，右为尊，三人并排走，中为尊。 

5、男女同行时，一般女士优先走在前方，但遇到裙装(特别是短

裙)的女士，上下楼时宜女士居后 

(二)引领礼仪 

1、方向的指引：近距离指示、中距离引导、远距离指引 

2、手势的运用：提臂为客人引导时，应走在客人左前方(右前方

也可)2-3 步，身体侧向客人，让客人走在路中间，步伐与客人保持一

致，适当介绍。 

在楼梯上引路时，让客人走在扶梯侧，引路人走在靠墙侧，拐弯

或有楼梯的地方应使用手势，提醒客人“这边请”或“注意台阶”。 

(三)电梯礼仪 

1、平面式电梯：左行右立。 

2、无人操作升降电梯(普通接待)：陪同人员先进后出，以便控制

电梯。 

先进去可以把按钮摁住，让客人进去方便，不会有被夹的危险，

同时可以更方便帮客人按楼层。 

3、有人操作升降电梯(高端接待)：客人先进先出，陪同人员后进

后出。 

注意陪同人员后进后出要有灵活性，比如电梯里人太多，最后进

来的已经堵住门口了，如果还硬要最后出去，那别人就没办法出去了。 

(四)奉茶礼仪 

1、原则：茶不要太满，以七分满为宜。 

俗话说“茶倒七分满，留下三分是情份”。 



2、奉茶注意事项：奉茶时，手捧起茶杯，视情况从客人的正面或

斜后方奉上，要面带微笑，并示意“这是您的茶，请慢用”，放下茶

杯后要使杯把柄对着客人。 

3、加水时间：一般冬天 40 分钟加水，夏天 20 分钟加水。 

4、加水注意事项：加水时茶壶一定要放在身后，拿起杯子至身后

加水，绝不能把茶壶提至客人头旁边，壶嘴不可对着客人。 

加水时避免杯盖上的水滴到桌上或文件上。 

以客人喝水时杯子的倾斜角度判断是否需要加水。 

六、座次礼仪 

(一)座次排序基本规则： 

以左为上(中国政府惯例) 

以右为上(遵循国际惯例) 

居中为上(中央高于两侧) 

前排为上(适用所有场合) 

以远为上(远离房门为上) 

面门为上(良好视野为上) 

(二)主席台的座次安排 

首先是前高后低，其次是中央高于两侧，最后是左高右低(中国政

府惯例)和右高左低(国际惯例)。 

中国内事活动惯例(如接待国内上级领导视察等)，以左为尊。 

当领导同志人数为奇数时，1 号首长居中，2 号首长排在 1 号首长

左手边，3 号首长排右手边，其他依次排列;当领导同志人数为偶数时，

1 号首长、2 号首长同时居中，1 号首长排在 2 号首长的左侧，2 号首

长排在 1 号首长的右边，其他依次排列。 

主席台座次安排： 

1、主席台人数为奇数时(观众看主席台摆法)： 

2、主席台人数为偶数时(观众看主席台摆法)： 

(三)、会谈或谈判的席位安排 

会谈通常用长方形、椭圆形或圆形桌子，宾主相对而坐，以正门

为准，主人占背门一侧，来宾面向正门，主谈人居中(一般情况，上级



来宾坐上方位置，其它活动根据来宾情况灵活掌握)。 

若是外事活动，译员安排在主谈人右侧，其他人按礼宾顺序左右

排列。 

记录员安排在后面，如参加会谈人数少，也可安排在洽谈桌就座。 

若双方人数较多，厅室面积大，要备话筒公务接待礼仪默认。 

(四)、签字仪式的安排 

签字仪式，通常是指与各省市、单位建立战略合作关系，大的合

资、 

合作项目达成协议， 

立责任状等一般都举行签字仪式。 

签字仪式要简短、隆重、热烈、节俭。 

1、准备工作 

(1)选好签字地点，即签字厅; 

(2)确定签字日期; 

(3)准备签字桌(长桌)，一般隆重的签字仪式要铺深绿色台布; 

(4)签字桌后一般要挂与签字内容有关的横标; 

(5)两个国家间举行的签字仪式要备国旗和旗架; 

(6)视情况准备好音响设备供领导讲话或致辞; 

(7)准备好酒水和双方的签字文本、签字笔; 

2、位次排列 

签字时各方代表的座次，是由主方代表先期安排的。 

一般情况如下： 

(五)、宴会的席位安排 

桌次排列： 

举行正式的中餐宴会时，通常采用圆桌，各桌人数不宜超过 10 人，

主桌可采用较大的圆桌，其它餐桌须大小一致。 

桌次安排应遵循如下三项规则： 

(1)以右为上：当餐桌有左右之分时，应以面向门的右侧餐桌为上

桌 

(2)以远为上：当餐桌距离餐厅正门有远近之分时，一般以距门较



远的餐桌为上桌。 

(3)居中为上：当多张餐桌排列时，一般居中央者为上。 

七、乘车礼仪 

小轿车的座位，如有司机驾驶时，以后排右侧为首位，左侧次之，

中间座位再次之，前坐右侧殿后，前排中间为末席。 

上车时，后排位先上车，前排位后上。 

下车时前排先下，后排再下车。 
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随着社会的发展，网络扑面而来，网络接待也成为了一种新的接

待形式。而网络接待礼仪是指在网上接待服务中所要遵守的礼仪规范。

主要有四种形式：视频接待、音频接待、聊天工具接待及邮件接待。 

1、网络视频接待礼仪 

视频接待时要注重仪表，做到装容整洁，面带微笑，举止有度，

礼貌大方，注意力集中；接待时要首先问好，仔细聆听讲话，对没有

听清的问题要礼貌回问，不要随意打断别人讲话，适当做笔记。 

2、网络音频接待礼仪 

音频接待时基本要遵循电话接待的礼仪。即要遵循迅速接听原则；

主动报名原则；保持声音亲切原则；专心致志原则；认真记录原则；

表达清晰原则；善始善终原则等。 

3、聊天工具接待礼仪 

通过聊天工具接待需要注意语言文字的运用，保持网上网下的行

为一致。应做到：接到消息后，首先问好并主动报名；打字速度要快，

注意不要打错字，以表示对对方的尊重且避免造成误解；对方打错字

时要保持宽容； 

要学会必要的情感表达语言，由于通过聊天工具与对方交流是通

过键盘实现的，对方在听不到你的声音，也看不到你的身体语言时，

容易对你所说的话产生误解，为此，聪明的网友们发明了情感符号来

帮助你表达自己的意思。要学会运用这种情感表达符号，如笑脸，以

使与客户的交流能够轻松愉快。 

4、邮件接待礼仪 



通过邮件方式接待时要注意及时、准确、简明、有条理。回复电

子信件时，电子邮件简明扼要，开头结尾与通信者身份相符应；要注

意邮件的格式要与正常通信格式相符；适当附带上原文，这样别人知

道你是为什么而回复的，这里要注意，不要把原文全部附带，而只需

要附带上回复的那段； 
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1、做好迎客准备 

准备接站牌，安排好客人住宿的宾馆、店或旅馆。对远道而来的

客人，须提前去机场、车站、码头等候客人，避免客人查阅，如城市

简介、交通图、游览图等。 

2、热情迎客 

客人走下车、船、飞机时，主要迎接人员走上前去欢迎、握手、

问候。如果有乐队的，应当奏欢迎曲。 

有礼客工作人员将主人介绍给来宾，再有主人向来宾一一介绍前

来欢迎的人员。主人介绍后，由客人向主人一一介绍随同前来的其他

客人。介绍后稍事寒喧。 

3、陪车 

如果陪客人同乘一辆轿车，要首先为客人打开轿车的右侧后门，

并以手掌挡住车篷上沿，提醒客人不要碰头。等客人坐好后，方可关

门。最后，接待人员应绕道车尾从左侧后门上车。轿车上的座次有主

次尊卑讲究。一般认为，车上最尊贵的位置是后排与司机的座位成对

角线的座位，即后排右座。其余座位的主次尊卑次序是：后排左座..后

排中座..前排右座。 

抵达目的地时，接待人员要先下车，从车尾绕过去为客人打开车

门，以手挡住车蓬上筐，协助其下车。 

4、下榻 

客人到达下榻出后，接待人员不宜久留，以便客人休息。离开前，

可以送上事先安排的日程表，并征求客人意见。 

5、安排拜访与宴请 

客人安顿好，主人应登门拜访。拜访的时间不应过长，因为这是



礼节性的拜访，问寒问暖，问问有什么困难等即应告辞。 

6、送客 

这是公务员迎送的最后环节。首先，协助外地客人办好返程手续。

应准确掌握客人离开本地的时间，以及对所乘交通工具的意见，为其

预订好车、船、机票，尽早通知客人，使其做好返程准备。作为主人

可以为长途旅行的客人准备一些途中吃的食品。 

其次，在客人离开的当天或前一天为客人送行。临别前一天送行，

应到客人住地热情、诚恳、有礼貌地对招待不周表示歉意，征求客人

的意见，询问客人还有什么困难需要帮助解决等等，然后道别。客人

返程的当天送行，一般应送到车站、码头或机场，陪同客人候车、候

船或候机，直到客人离开后再离开，如果自己不能前往，应向客人说

明原因，表示歉意。 
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1、接电话礼仪语气平和，礼貌问候；认真倾听，真诚沟通；内容

清晰，记录准确；响应灵活，简单整洁。 

2、社交场合介绍礼仪有两种：介绍别人和自我介绍。介绍他人时，

五指并拢，手掌向上，指向介绍人。掌握介绍的顺序：一般情况下，

低职位介绍给高职位人员；先向女士介绍男性；先向长辈介绍年轻一

代；先向已婚人士介绍未婚者；先向主人介绍客人；先向官方人员介

绍非官方人员；首先向团体介绍个人。如果个人身份和地位明显高于

团体，则应先向个人介绍团体。自我介绍要先向对方点头，然后说明

自己的名字和身份，同时递上名片。在自我介绍中要把握分寸，既不

过分自谦，也不夸张。 

3、将礼仪介绍到办公室的客人与领导见面，通常由办公室工作人

员介绍。在引导客人到领导办公室的路上，工作人员应该在客人左前

方走几步，避免把背留给客人。在陪同客人见领导的这段时间里，不

要只是走路，可以随机说一些体面的话或介绍单位的一般情况。进入

领导办公室前，先轻轻敲门，允许后再进入。不要突然闯入。敲门时，

用手指和关节敲门 
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“三声” 

三声是指有响应、问答、行走和送声。 

首先，有回应。客户来访时，接待员应主动、及时、体面地打招

呼。例如，老客户可以称之为先生（或女士），突然来访的客户可以

称之为先生或女士。此外，您还可以根据对方的职位选择标题。 

第二，问题有答案。当客户问问题时，他们应该及时、真诚、恰

当地回答。如果对方的问题涉及公司秘密、行业秘密或个人隐私，我

们应该打开对方的想法或提出新的话题。 

第三，走路时有声音。接待应从头到尾都很好。当客户离开时，

使用适当的告别语言。例如，当客户离开时，他们不能说一路走；当

客户坐飞机时，他们不能说一路顺风。 

“三到” 

三到是指客人到、微笑到、敬语到。 

首先，客人来了。顾名思义，客人来就是客人来公司。接待员应

在客人到达时第一时间接待，以免让客户感到被忽视。 

第二，微笑。当顾客面对面走来时，接待员应该微笑，注意。微

笑要有愉悦的感觉，不要僵硬。 

第三，敬语来了。客户来访时，他们应该用文明优雅的语言欢迎

他们。需要注意的是，欢迎死板，不同时期要有不同的问候。 
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接待或访问是公务员在公务活动中的常规工作。公务员在接待和

访问中的礼仪表现不仅与他自己的形象有关，而且还与他所代表的组

织形象有关。因此，接待礼仪和访问礼仪一直受到重视。 

1.接待员一般要起身握手迎接来访者，上级、老人、客户要起身

迎接。对于同事、员工，除了第一次见面，他们不能起床。 

2.不要让游客坐在板凳上。如果你暂时不能接待来访者，你应该

安排秘书或其他人员接待客人。游客不能被忽视。 

3.认真倾听来访者的叙述。公务往往是公务。来是无事不登三宝

殿，来访者都是为了谈一些事情，所以要尽量让来访者把话说完，认

真倾听。 



不要轻率表达来访者的意见和观点，在回复之前要考虑。如果

暂时无法回答，请在联系前约定一段时间。 

5.能立即回复或立即处理的事情，应当场回复，并迅速处理。不

要让游客等待或再次来访。 

6.接待来访者时，如果有电话或新来访者，秘书或其他人应尽量

接待，以免中断接待。 

7.礼貌地拒绝来访者的不合理要求或错误意见，不要刺激来访者，

让他们尴尬。 

8.如果你想结束接待，你可以礼貌地提出借口，比如对不起，我

想参加一个会议。今天先谈谈，好吗？等等，你也可以用起床的姿势

语言告诉对方结束谈话。 

 篇 7 

1、接听电话礼仪 

语气平和，礼貌问候；认真倾听，真诚交流；明晰内容，准确记

录；灵活应答，干脆利落。 

2、介绍礼仪 

属于社交场合的介绍有两种：即为他人做介绍和自我介绍。 

为他人做介绍时五指并拢，手心向上，指向被介绍人。 

掌握介绍的先后顺序： 

一般情况下先将职位低的人介绍给职位高的人；先将男士介绍给

女士；先将晚辈介绍给长辈；先将未婚者介绍给已婚者；先将客人介

绍给主人；先将非官方人事介绍给官方人士；先将个人介绍给团体，

如个人身份和地位明显高于团体，应将团体先介绍给个人。 

自我介绍要先向对方点头致意，再说明自己的姓名和身份，可以

同时递上名片。自我介绍时要把握分寸，既不过分自谦，也不夸大其

词。 

3、引见礼仪 

到办公室来的客人与领导见面，通常由办公室的工作人员引见、

介绍。在引导客人去领导办公室的路途中，工作人员要走在客人左前

方数步远的位置，忌把背影留给客人。 



以上内容仅为本文档的试下载部分，为可阅读页数的一半内容。如

要下载或阅读全文，请访问：https://d.book118.com/59512304300

1011330
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