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摘    要

随着社会的发展,在现今竞争激烈的市场体制下,各商家为了时刻能在市场中占有优势,纷纷塑造品牌形象,通过对产品、服务等进行包装的方式对外宣传推广,提高其知名度和层次度,以客户需求为目的,利用品牌效应巩固客户的忠诚度。然而,从某种意义上说,现代的市场竞争是一种形象竞争,而形象作为社交礼仪的核心体现,从个人而言,是衡量道德人格、气质修养和文化教养的尺度;从企业角度而言,则是传递企业实力、经营理念和企业文化等信息的手段。

对于企业而言, 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, 高标准、高要求的商务礼仪是企业在竞争中被认可的重要软件。商务礼仪是构成形象的一个更广泛的概念, 是商务人士的第一张名片。企业人员在商业交际活动中展现出良好的自身素质, 折射出其所在公司的企业文化水平和经营管理境界。商务礼仪不仅可以塑造企业形象, 提高企业知名度和美誉度, 还可以使商务交往活动顺利进行, 达到事半功倍的作用, 最终达到提升企业的经济效益和社会效益的目的。本文首先分析商务礼仪，进而分析商务礼仪实际应用注意的问题，最后分析商务礼仪在企业实际应用。

关键词：商务礼仪；礼仪知识；问题；对策 

Abstract

With the development of the society, in today's competitive market system, the businessman to time can have the advantage in the market, to shape the brand image, through the study of the packaging of products, services and so on the way foreign propaganda promotion, to improve their awareness and level, take the customer demand for the purpose of using the brand effect strengthening customer loyalty. However, in a sense, the modern market competition is a kind of image competition, and image, as the core embodiment of social etiquette, is the measure of moral personality, temperament cultivation and cultural cultivation. From the perspective of the enterprise, it is the means to convey the enterprise strength, business philosophy, corporate culture and other information.

For enterprises, business etiquette is an important part of corporate culture and corporate spirit, as well as the main attachment point of corporate image. High-standard and high-demand business etiquette is an important software recognized by enterprises in the competition. Business etiquette is a broader concept that constitutes image and is the first calling card of a business person. Enterprise personnel in the business communication activities to show a good quality of their own, reflecting the level of corporate culture and management of the company. Business etiquette can not only build corporate image, improve corporate visibility and reputation, but also make business communication activities smoothly, achieve the effect of getting twice the result with half the effort, and finally achieve the goal of improving the economic and social benefits of the enterprise. This paper first analyzes business etiquette, then analyzes the practical application of business etiquette problems, and finally analyzes the practical application of business etiquette in enterprises.
Keywords: Business etiquette; Knowledge of etiquette; Problem; countermeasures
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第一章  商务礼仪概述

1.1商务礼仪概念

商务礼仪是在商务活动中体现相互尊重的行为准则，核心作用是为了体现人与人之间的相互尊重。从狭义上讲，商务礼仪是商务活动中对人的仪容仪表和言谈举止的普遍要求。但从广义上看，商务礼仪的本质就是:讲礼仪。首要的任务就是应当尊重他人。本文采取的就是广义的定义，具体到营销实务中去就是要尊重消费者，尊重消费者的个性，尊重消费者的习惯。 

1.2商务礼仪的原则

1.2.1“尊敬”与“真诚”原则

尊敬是礼仪的情感基础。在社会中，人与人是平等的，尊重长辈，关心客户，体现一个人具有良好的个人内的素质。“敬人者恒敬之，爱人者恒爱之”， “礼”的良性循环就是借助这样的机制而得以生生不已。

1.2.2“谦和”与“宽容”原则

谦和既是一种美德，更是社交成功的重要条件。谦和，在社交场上即表现为平易近人、热情大方、善于与人相处、乐于听取他人的意见，显示出虚怀若谷的胸襟，因为对周围的人具有很强的吸引力，有着较强的调整人际关系的能力。

1.2.3“适度”与“自律”原则

古话说：“君子之交淡如水，小人之交甘如醴。”人际交往中要注意各种不同情况下的社交距离，也就是要善于把握住沟通时的感情尺度。所谓适度，就是要注意感情适度、谈吐适度、举止适度。从总体上来看，商务礼仪的具体规范由对待自身的要求与对待他人的做法这两大部分所构成。

1.2.4“互动”与“沟通”原则

所谓互动，在此具体含义有二：一是要求商务人员在其商务往来中必须主动进行换位思考、善解人意。换位思想的基本点，就是要求商务人员必须伤愈体谅交往对象的感受。二是要求商务人员在其商务活动中要时时、处处做到“交往以对方为中心”。

1.3商务礼仪的重要性

1.3.1塑造个人与企业的形象

商务礼仪能展示企业的文明程度、管理风格和道德水准，塑造企业形象。良好的企业形象是企业的无形资产，无疑可以为企业带来直接的经济效益。一个人讲究礼仪，就会在众人面前树立良好的个人形象；一个组织的成员讲究礼仪，就会为自己的组织树立良好的形象，赢得公众的赞誉。

1.3.2传递信息，表现价值

礼仪最基本的功能就是规范各种行为。商务礼仪可强化企业的道德要求，树立企业遵纪守法，遵守社会公德的良好形象。我们知道，道德是精神的东西，只能通过人的言行举止，通过人们处理各种关系所遵循的原则与态度表现出来。商务礼仪使企业的规章制度、规范和道德具体化为一些固定的行为模式，从而对这些规范起到强化作用。

第二章  商务礼仪实际应用注意的问题

2.1服饰礼仪 

得体的服饰，在一定程度上反映了一个国家一个民族的文化程度和社会风尚也是对他人的尊重。商界历来重视服饰规范，所以谈判前应注意自己的仪容仪表，穿着整洁正式庄重。男士的应该穿西装打领带，衬衫的搭配要适宜。男士的西装一般以深色的为主避免有花格子或者色彩艳丽的西服。男士的西服一般分为单排扣和双排扣。穿单排扣的西服时要特别注意：系扣子的时候，两粒扣子的一般只系上面的一粒；三粒扣子一般只系上面的两粒。穿双排扣的西服时则应该系好所有的纽扣。对于在商务场合的女士，面部修饰应该以淡妆为主，香水味不宜太重，衣服上的配件不宜太夸张，指甲不宜涂得太红，首饰不宜太炫耀。女人化的妆和身上的配件，很容易让人起联想，因此要特别注意。 

2.2见面礼仪 

谈判之初，双方接触的第一印象十分重要，要尽可能创造出友好、轻松的谈判气氛。自我介绍时要自然大方，不可露傲慢之意。双方主谈介绍自己小组的成员的顺序是女士优先，职位高的优先。被介绍的人应微笑示意或礼貌地道：“幸会、请多关照”之类的客套话，称呼通常为“女士”“小姐”“先生”。 

握手是见面礼仪的礼节。握手貌似简单，但这小小的动作却关系着个人及公司的形象，影响到谈判的成功。中国人初次见面，通常是握到为止，一般不会过重，而欧美人则喜欢用力握对方的手，握得太轻则被认为是软弱，没信心的表现。握手的标准时间是三秒，但谈判中达成协议或是谈判成功签字后握手的时间相对略长。一般是女士先伸手。握手时东张西望或面无表情都是对别人不尊重的表现。有些国家见面并不握手：法国人采用亲吻方式。至于选择何种见面礼仪，应视不同文化而定，入乡随俗是上策。 

2.3谈吐礼仪 

谈话中要使用礼貌语言，如“你好”，“请”，“打扰了”，“再见”等。在与外商谈话时表情要自然，语言和气亲切，表达得体。谈话时可适当做些手势，但动作不要过大。谈话时的距离要适中，太远太近均不适合，不要拖拖拉拉、拍拍打打。若谈话中有急事需离开，应向对方打招呼，表示歉意。这一谈判过程主要是报价、查询、磋商、解决矛盾、处理冷场。报价――要明确无误，恪守信用，不欺蒙对方。查询――事先要准备好有关问题，选择气氛和谐时提出，态度要开诚布公。切忌言辞过激或追问不休。但对原则性问题应当力争不让。对方回答查问时不宜随意打断，答完时要向解答者表示谢意。磋商――讨价还价事关双方利益，容易因情急而失礼，故更要注意保持风度心平气和，求大同存小异。解决矛盾--要就事论事，耐心、冷静，不可因发生矛盾就怒气冲冲，甚至进行人身攻击或侮辱对方。处理冷场――此时主方要灵活，可以暂时转移话题，稍作松弛。如果确实已无话可说则应当机立断，暂时中止谈判，稍作休息后再重新进行。主方要主动提出话题，不要让冷场持续过长。其实商务谈判中的真诚待人必将为谈判锦上添花。一位谈判能士曾说：“多数交易是50％的感情，50％的经济学。”很多时候，在谈判中占主导地位的是关系而不是交易本身。 

礼貌用语的具体策略如下：间接提问：使表达更客气，更礼貌。在商务谈判中，提问几乎贯穿谈判的全过程，大多数提问的目的都是力求获得更多信息。根据礼貌等级，提问越间接表达越礼貌；设身处地：这种语言表达是说话人通过表示理解或关心对方的新问题来改善谈判气氛的巧妙用法。从语用学的角度看，在谈判气氛紧张或缺乏信任的条件下，说话人巧妙使用这种方法时更易于赢得对方的心理认同，在一定程度上防止谈判破裂从而达成协议；委婉表达：谈判中有些话语虽然正确但对方却觉得难以接受。若把言语的“棱角”磨去，对方就能愉快地接受。因此，在谈判中需要使用委婉语来达到非凡的语用效果。如：不用“无疑、肯定、必然”等绝对性词语，改用“我认为、也许、我估计”；拒绝别人的观点不用“不、不行”等直接否定而是找托辞：“这件事，我没有意见，可得请示一下领导。”，巧妙应答对于谈判过程中对方提出的新问题。 

2.4签字礼仪 

商务谈判最后的阶段是签字仪式。举行签字仪式时，一定要郑重其事认认真真。其中最为引人注目的，当属举行签字仪式时座次的排列方式问题。一是并列式，它的基本做法是：签字桌在室内面门横放。双方出席仪式的全体人员在签字桌之后并排排列，双方签字人员居中面门而坐，客方居右，主方居左。二是主席式。主要适用于多边签字仪。其操作特点是：签字桌仍须在室内横放，签字席仍须设在后面对正门，但只设一个，并且不固定其就座者。举行仪式时，所有各方人员，包括签字人在内， 正门、面向签字席就座。签字时，各方签字人应以规定的先后顺序依次走上签字席就座签字，然后即应退回原处就座。签字完毕后，双方应同时起立，交换文本，并相互握手，祝贺作成功。最后是迎送工作，要安排专人欢送或是馈赠礼品。

第三章  商务礼仪在企业实际应用

3.1有利于企业规范行为

礼仪最基本的功能就是规范各种行为。在商务活动的环节中使用规范的行为是商务活动能够取得较好效果的保障，著名礼仪专家金正昆教授说“礼是尊重别人，仪是尊重的形式。”在商务活动中按照礼仪的行为规范来做事，能够更好地 展示企业的文明程度、道德水准。如果企业能够掌握一定的商务礼仪规范，并且能够按照礼仪的规范去进行商务活动，长期坚持下去，企业必定能够获得顾客对企业的诚信度和满意度，最终达到展示企业的文明程度，提高企业社会效益的目的。

企业之间合作的基础是“相互尊重”，礼仪的本质也就是“尊重”。商务礼仪是企业在规范的行为准则下，体现出平等互利、公平公正、相互尊重。良好的商务礼节能营造良好的商务交流气氛，为企业的合作奠定良好的基础，相反，可能会给企业造成不良的影响和带来巨大的损失。

在商务活动中，商务礼仪的规范行为能够促进商务谈判与合作，双方人员彬彬有礼的言谈举止，渊博的知识，得体的礼遇，都会给对 方留下深刻的印象，并对对方企业产生好感从而促进合作的成功。在企业的商务活动中，人们相互影响、相互作用、相互合作，如果不遵循一定的规范，双方就缺乏协作的基础。在众多的商务规范中，礼仪规范可以使人明白应该怎样做，不应该怎样做，哪些可以做，哪些不可以做，有利于确定自我形象，尊重他人，赢得友谊。

3.2有利于企业提高企业软核心竞争力

软核心竞争力是指企业在长期运作中形成的具有核心竞争力特征的经营管理方面的能力。软核心竞争力更加无形化，更难识别与模仿，更具长程性。软核心竞争力的内容首先是通过管理提高人的素质，企业在人的管理中加强礼仪的培养，不仅可以提高员工的整体素质，还可以升华企业的整体形象，为客户留下美好的印象。

在激烈的市场竞争中，企业赢得客户信任是企业继续发展的前提和基础，一个企业在市场中能否成为中流砥柱，这都取决于员工的综合素质。礼仪的建立和培养不单可以树立良好的个人形象，还可以培养员工待人接物的处事能力和化解危机的能力，这是企业提高人才素质，提高企业软核心竞争力所必须要加强的。

企业提高软核心竞争力，成功的经营管理模式离不开人性化管理。人性化管理模式采用民主管理、自主管理、“情感沟通”等方法，在人性化管理中，员工能够充分享受物质和精神的激励。能让员工形成正确的企业价值观，增强归属感。人性化管理包含对人的尊重，礼仪的核心就是“尊重人”，所以，礼仪渗透在人性化管理中，员工得到了企业的尊重，才可能更好的接受礼仪的理念，用礼仪的规范来要求自己。这样，企业就会大大提高它的凝聚力和核心竞争力，企业才会处于不败竞争地位。例如：IBM公司在经营管理过程中采用的“沃森哲学”对公司的成功所贡献的力量就是无可估量的，沃森哲学主要包括：l.必须尊重个人。2.必须尽可能给予顾客最好的服务。3.必须追求优异的工作表现。“沃森哲学”的管理理念就是利用礼仪的理念，加强公司对内和对外的管理，使公司以强有力品牌形象支撑、带有浓厚IBM企业文化色彩的全球化经营能力就是一个极典型的软性核心竞争力。

3.3有利于企业形象的树立

要树立良好的企业形象，首先要打造企业员工的形象，在商务活动中，商务人员的个人形象不但代表自己，还代表着为之工作的企业。其精神风貌、服务态度、业务水平、装束仪表，都是企业整体形象的一部分。塑造员工形象，就是塑造企业的组织形象，员工素质代表企业的凝聚力和企业的经营理念。

在商务场合中，商务人员的仪容、仪表、仪态、言行举止都很重要。每个员工的良好形象，在商务交流对象眼里都是企业的良好形象，而任何一个员工的不良形象，都会破坏整个企业的良好形象，使企业的竞争处于不利之地。在商务活动中，比尔?盖茨讲“企业竞争，是员工素质的竞争”。掌握优势乃成功之道，随着中国加入世贸，商机蓬勃，位处中国的商务人员若能掌握国际商务礼仪之知识，对企业形象也是一个很好的昭示与提升，成为企业成长的助推力。

 结  语
礼遇他人是为人之本,尤其是在商务活动中,任何一个细节的疏忽都会对双方的合作产生重要的影响。

在不同的商务活动中,应该应用不同的商务礼仪,所以说商务礼仪是一门非常复杂的课程,只有对其进行详细的了解和研究,才能够在商务活动运用自如,以确保企业在竞争激烈的市场环境中稳定发展。

从古至今，我国的礼仪规范就是中华特有文明的象征，是中华民族美德的体现。在跨国经营的过程中，谁能入乡随俗或者说尊重对方的礼仪，谁就能生存得更好。中国经济发展迅速，奇特数量成倍增长，第三产业蓬勃兴旺，商务活动日益频繁，人们在商务活动中也需要学习，遵守一些现代商务礼仪规范，熟悉中国商务礼仪，了解世界其他国家的礼仪和禁忌。

而作为商人，在与国外商务伙伴初次接触前应尽可能多地了解对方文化中的商务礼仪，及时调整自己的礼仪行为，创造一个轻松愉快的商务环境。

致  谢

经过最近一段时间的努力，我终于完成了论文的设计和写作工作。从开始接到论文题目到系统的实现，再到文章的完成，每走一步对我来说都是新的尝试与挑战。由于本人的知识理论水平有限，难免会有些不足之处，如果没有老师的指导、同学们的帮助和家人的关心，我是无法如此顺利地完成我的论文。

搁笔之际，想借此机会向所有帮助过我的人表示感谢：首先要感谢的是我的论文指导老师，在此期间，她认真负责的工作态度、严谨的治学风格、让我感触不已，帮助我开拓论文的思路，给予了我细心的教诲和帮助，在她的悉心指导下完成了论文。老师的品德、渊博的学识以及治学的严谨让我受益匪浅。

其次，感谢全体同学对我的支持，他们在各个方面给予了我很多关于论文方向，提供可以查找相关文献资料的方法，让我能够在最短的时间收集到相关的资料，也要感谢参考文献中的作者们，透过他们的研究文章，使我对研究课题有了很好的出发点。更要感谢我的家人对我的温暖关心，在此向你们表达我诚挚的谢意。

通过撰写毕业论文，让我加深了对本专业理论知识的理解，扩宽了我的专业知识面，使我受益匪浅，并且促进我学习英语的动力。

最后，谢谢论文评阅老师们的辛苦工作，再次向我的老师、同学们和家人表示真挚的感谢！
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