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项目一  服务礼仪基础知识 

【教学目标】 

礼仪是人类在长期社会交往中形成的行为规范，是人类文明和社会进步的重要标志。礼

仪也是个人和企业开展公共关系工作以及服务工作所必须遵循的共同行为规则。随着我国国

民经济的发展，国际交往的日渐频繁和全球化趋势的加快，礼仪规范在社会交往、工作生活

中越来越受到人们重视。同时，服务和服务礼仪正在逐渐成为各类企业客户服务的重要组成

部分。将服务礼仪应用于实践，必须全方位掌握服务礼仪的相关基础理论知识以及在仪态、

仪表、沟通等方面的运用。因此，本项目教学目标为： 

·知识目标· 

1. 礼仪的含义、分类、起源和发展。 

2. 现代礼仪的特征与原则。 

3. 礼仪的功能和作用。 

4. 男士、女士仪容要点。 

5. 服饰礼仪。 

6. 微笑、目光。 

7. 坐姿、站姿、行姿、蹲姿。 

8. 礼貌用语特点、类型、使用原则、禁忌。 

9. 见面礼节类型。 

10. 打电话的基本礼仪、注意事项、禁忌。 

11. 东方礼仪的特点和西方礼仪的特点。 

12. 英国、法国、德国、美国、日本、韩国等国家的礼仪。 

·技能目标· 

1. 了解礼仪的含义、分类、起源和发展。 

2. 掌握现代礼仪应遵循的原则。 

3. 了解礼仪的功能和作用。 

4. 掌握男士形象的一般要求。 

5. 掌握女士化妆的基本方法。 

6. 掌握服装穿着的基本原则。 

7. 掌握西服穿着、职业装穿着的规范。 

8. 掌握微笑的要领。 

9. 掌握正确的站姿、坐姿、行姿的要领以及鞠躬形式。 

10. 掌握常用的手臂姿势。 

11. 掌握礼貌用语的原则和禁忌。 
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12. 理解国内外常见的见面礼节。 

13. 掌握电话礼仪的要点及注意事项。 

14. 掌握东西方礼仪的特点。 

15. 了解英国、法国、德国、美国、日本、韩国等国家的礼仪。 

任务 1  服务礼仪的基本理论 

【任务描述】 

礼仪源于各个民族，是在社会、国家长期发展过程中形成的，是人们在社会交往活动应

遵守的行为规范与准则，是礼节、礼貌、仪表、仪式等的总称。礼仪有着丰富而复杂的内涵。

在我国古代，“礼”和“仪”是两个概念和范畴。现在常说的礼仪是指现代礼仪，是人们在社

会交往中共同遵守的行为准则和规范。它既可以单指为表示敬意而隆重举行的某种仪式，又

可以泛指人们在社会交往中的礼节、礼貌等。作为铁路客运服务人员，应当全面了解礼仪的

知识框架，为开展实际的服务工作打下坚实的基础。 

【知识准备】 

一、礼仪的含义、起源及发展 

（一）礼仪的含义 

1. “礼仪”释义 

礼仪是一个复合词，由“礼”和“仪”两部分组成。我国古代，“礼”和“仪”是两个不

同的概念。 

商代甲骨卜辞中就有“禮”字。“礼”在古文中写作“禮”。《说文解字》曰：“禮，履也，

所以事神致福也。”可见，它是远古时代人们祭神求福的一种仪式，也是中国最早的行为规范

体系。“礼”字的发展演变如图 1-1所示。 

 

图 1-1  “礼”字的发展演变图 

（1）“礼”的含义。 

“礼”，在我国古代有多重含义。 

第一，礼是最高的自然法则，是自然的总秩序、总规律。《左传·昭公二十五年》说：“夫

礼，天之经也，地之义也，民之行也。天地之经，而民实则之。则天之明，因地之性，生其
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六气，用其五行。气为五味，发为五色，章为五声。淫则昏乱，民失其性。是故为礼以奉之。” 

第二，礼是中国文化之总名，与政治、法律、宗教、哲学、文学、艺术等结为一个整体，

是中国文化的根本特征与标志。如《礼记·曲礼》上讲：“道德仁义，非礼不成；教训正俗，

非礼不备；分争辩讼，非礼不决；君臣上下，父子兄弟，非礼不定；宦学事师，非礼不亲；

班朝治军，莅官行法，非礼威严不行；祷词祭祀，供给鬼神，非礼不诚不庄。”礼是一切社会

秩序的根本。 

第三，礼是“法度之通名”，国家的法律，诸如礼仪法甚至行政法都可以通称为礼。《四

库全书总目·皇朝礼器图式》以为：“《周官》所述皆政典，而兼得周礼之名，盖由于此。”礼

是全面规定国家社会生活各个方面的基本制度，是国之“大经大法”，是“君之大柄”“王之

大经”，是“经国家，定社稷，序民，利后嗣”的重要工具。 

（2）“仪”的含义。 

“仪”按《辞源》解释有两层含义。 

第一，“仪”是指容貌举止，如《诗经·大雅》中有“令仪令色，小心翼翼”。 

第二，“仪”是指法度、标准。《国语·周语》中有“度之于轨仪”，这里的“仪”是指量

器中的标准；《淮南子·修务》中说“设仪立度，可以不法则”，这里的“仪”是指治理国家

的法度。 

由此可见，我国古代的“礼仪”一词与现代“礼仪”的含义迥然不同。随着人类文明的

发展，特别是受西方现代文明的影响，“礼仪”逐渐演变为表达对他人的尊重与敬爱之意，成

为现代社会人际交往中我们应该遵守的行为规范和准则。 

（3）“礼仪”的含义。 

“礼仪”一词最初源于法语“etiquette”，意即“法庭上的通行证”，表示持证者进入法庭

必须遵守相应的规矩和准则。被英语吸收后，词义有所变化，“礼仪”延伸成“人际交往的通

行证”。随着社会生活的发展，“礼仪”一词逐渐专指礼节、礼貌和行为规范。本书所谈的就

是现代意义的礼仪。 

2. 礼仪含义 

（1）礼仪的含义。 

从广义的角度讲，礼仪是人们在社会交往活动中形成的行为规范与准则，是礼节、礼貌、

仪表、仪式等的总称，涉及社会、道德、习俗、宗教等方面，是个人或社会整体文明道德修

养程度的一种外在表现形式。礼仪不是随意制定的，是人们在人际交往中，以一定的约定俗

成的程序、方式表现的律己、敬人的过程，涉及穿着、交往、沟通、情商等方面的内容。 

从狭义的角度讲，礼仪指的是国家、政府机构或人民团体、企业机构在某一种正式活动

和一定环境中采取的行为、语言等规范；是指在较大或较隆重的正式场合，为表示对接待对

象的尊重所举行的合乎社交规范和道德规范的仪式；是社会交往中在礼遇规格、礼宾次序等

方面应遵循的礼貌、礼节要求，一般通过集体的规范仪式和程序行为来表示。 

（2）礼仪的不同诠释。 

从不同的角度，我们还可以对礼仪做出不同的诠释，如表 1-1所示。 
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表 1-1  多角度礼仪诠释表 

诠释角度 诠释含义 

个人修养 个人素质的外在表现，即教养 

道德 为人处世的行为规范、行为准则 

交际 一种交际方式或交际方法 

民俗 人际交往中约定俗成的表示尊重、友好的习惯做法、惯例 

传播 人际交往中进行相互沟通的技巧 

审美 人的心灵美的必然的外化（形式美） 

了解上表中对礼仪的各种诠释，可以进一步加深对礼仪的理解，并且更为准确地把握礼

仪的内涵。 

3. 礼仪分类 

依据适用对象、适用范围的不同，礼仪可以被分为政务礼仪、商务礼仪、服务礼仪、社

交礼仪、涉外礼仪等几大分支。 

（1 ） 政务礼仪，亦称国家公务员礼仪，是指国家公务员在执行国家公务时应当遵守的礼仪。 

（2）商务礼仪，是指公司、企业的从业人员以及其他一切从事经济活动的人士在经济往

来中应当遵守的礼仪。 

（3）服务礼仪，是指各类服务行业的从业人员在自己的工作岗位上应当遵守的礼仪。 

（4 ）社交礼仪，亦称交际礼仪，是指社会各界人士在一般性的交际应酬中应当遵守的礼仪。 

（5）涉外礼仪，亦称国际礼仪，是指人们在国际交往中，在同外国人打交道时应当遵守

的礼仪。 

按照行业划分的政务礼仪、商务礼仪、服务礼仪等，是人们在工作岗位上应遵守的，故

可称之为行业礼仪或职业礼仪。 

按照交往范围划分的社交礼仪、涉外礼仪等，是人们在日常活动和进行外事交往中应遵

守的。 

4. 礼仪与礼节、礼貌 

在日常生活中，除了礼仪外，我们还常常说到礼节、礼貌，在大多数情况下，它们被视

为一体，是可以混合使用的。其实，从内涵上来看，三者不能简单地混为一谈。它们之间既

有区别，又有联系。 

（1）礼  节。 

礼节和礼仪的含义不同。礼节是礼仪的具体表现形式，是指人们在社会交往过程中表示

尊重、祝颂、致意、问候等惯用的形式。这些形式和方法往往是约定俗成、相沿成习的。例

如，初次见面该怎样互相介绍，怎样互递名片，怎样待客、做客，人际交往中如何保持良好

的仪态、仪表等。 

礼仪和礼节是有区别的，具体表现在以下几个方面： 

第一，礼仪是一种行为规范，而礼节则是这种行为规范的具体表现形式。例如，在举行

婚礼仪式时，夫妻互拜、互赠礼物，主婚人、证婚人讲话，这些就属于礼仪的一种具体礼节。 
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第二，礼仪具有相对的稳定性，而礼节则随着时代的变迁，人们思想道德观念的改变而

有所变化。中国是一个礼仪大国，远在奴隶社会和封建社会时期就非常重视礼节，并把礼节

作为约束人们的行为和安邦治国的一个重要手段。而统治阶级则要求老百姓“非礼勿视，非

礼勿听，非礼勿言，非礼勿动”。随着社会的进步，人们思想观念的变化，很多礼节已被逐步

淘汰。但礼仪则变化较小，而且具有相对的稳定性。 

第三，礼仪一般是在比较正规的场合下运用，而礼节则是人们日常交际也要运用的一些

具体规则。很明显，礼仪是针对公关交际活动的整体而言的，礼节不仅在正规交际场合中常

用，在非正规交际活动中也常用。例如，公关交际场合中常用的握手、问候就只是具体的礼节。 

（2）礼  貌。 

礼貌是指人们在相互交往中，通过言语、动作向交往对象表示敬重和友好的行为，它体

现了时代风尚与人们的道德品质，体现了人们的文化层次和社会的文明程度。礼貌是一个人

待人接物时的外在表现。这种表现通过仪表、仪容、仪态以及语言和动作来体现。在日常生

活中，凡讲礼貌的人往往待人谦恭真诚、热情大方，外表整洁，行为举止得体。相反，如果

一个人衣冠不整、动作粗鲁、出言不逊，那么我们肯定认为此人没有礼貌。 

礼貌侧重表现人的品质与素养。礼貌是礼仪的基础，礼节是礼仪的基本组成部分。换言

之，礼仪在层次上要高于礼貌、礼节，其内涵更深、更广。礼仪，实际上是由一系列具体表

现礼貌的礼节所构成。它不像礼节只是一种做法，而是一个表示礼貌的系统的、完整的过程。 

总之，礼仪是文明的象征，它是道德的一种外在表现形式。人类社会要发展、要进步，

就必须弘扬、推行礼仪。没有礼仪的地方，是没有文化的地方；不懂礼仪的人，是不文明的

人，也是没有道德的人。 

（二）礼仪的起源与发展 

我国古代，“礼仪”所涉及的范围十分广泛，渗透于社会生活的各个方面。从社会到家庭，

从宫廷到民间，人们在日常生活中的言谈话语、行为举止、衣食住行、待人接物、人际关系

等，无一不遵循“礼仪”的规定。古人视“礼仪”为大事，认为通过“礼仪”的约束和规范

作用，可以使社会更加有秩序，进而促进社会的稳定，建立人际间和睦的关系。因而，古人

便把它奉为一种道德标准和行为规范，并世代相袭，共同遵守。与此同时，统治者也利用“礼

仪”来维护自己的特权和地位，所以“礼仪”又包含了尊卑贵贱的等级观念，并在此基础上

形成一套制度。在历朝历代统治者极力推崇和宣扬之下，全社会各个阶层的人们实际是被强

制地束缚在礼仪制度之中，无时无处不受到它的制约。这也推动了礼仪制度的社会化，促进

了礼仪的世俗化，使社会生活与之紧密联系在一起，并成为社会生活中不可缺少的内容，由

此逐步形成了中国古代社会尊礼、守礼、重礼、行礼的风气。因此，“礼仪”也成为中国古代

社会的风尚。 

《礼记》记“经礼三百，曲礼三千”（经礼是指大的礼，曲礼是指小的礼），可见礼的种类

繁多、丰富多彩。礼仪究竟因何时何故而起呢？人们做过种种探讨，归纳起来大体有五种礼

仪起源说：一是天神生礼仪；二是礼为天地人的统一体；三是礼产生于人的自然本性；四是

礼为人性和环境矛盾的产物；五是礼生于理，起于俗。 
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1. 中国古代礼仪的起源 

我们认为，礼的起源首先与祭祀有关。祭祀是氏族部落最重要的活动，“国之大事，惟祀

与戎”。祭祀常出于某种信仰和崇拜，通过一定的仪式，将规定的祭品敬献给崇拜的对象。祭

祀对象包括所有的神灵，如天地祖宗、社稷山川之神、前哲令德之人、天之三辰、地之五行

等。任何一种祭祀活动都需要氏族成员叩首膜拜，心中默念祈祷，诚惶诚恐地对崇拜物进行

敬献和祈求。祭祀的方式逐渐固定，这就是礼仪的起源。 

由祭祀活动所演化出来的礼仪，一经产生便有神权为后盾，作为其合理性的保障，礼仪

的内容迅速扩展。《礼记·礼运》中说：礼是“始诸饮食”，“本于婚”。食物既是祭祀的供品，

又是维持部落生存发展的首要物品。“饮食”包括取食的方式和分食的方式，当然就是生产的

方式和分配的方式。“婚”是人本身的生产，当然应包括男女交往的方式，成婚的方式以及相

关的血缘组织。因此，与生产生活相关的活动都应包括在礼的范围之内，诸如礼乐、卜筮、

嫁娶、夫妇、生产、交易、甲历、衣冠、八音等相应的礼仪规则在伏羲、黄帝时代就已形成。 

礼仪由于一出现就受到神权的保护而迅速扩展，充斥在原始人的所有活动中。 

因此，礼仪在中国出现后很快走向成熟。 

2. 中国古代礼仪的发展 

（1）夏、商、周时期。 

夏、商、周三代，礼在不断改变中保持着延续性，“殷因于夏礼”，“周因于殷礼”，《礼记》

上所记载的“虞礼”“夏礼”“殷礼”“周礼”，虽有相“损”的内容，但相“益”的内容更多，

它们的发展是一脉相承、不断扩大的过程。西周初期著名政治思想家周公总结了长期的政治

实践和礼制建设中的重要经验：以天命论为前提，为维护宗法等级秩序的需要，提出了系统

的礼仪制度。经“周公制礼”，礼有了更进一步的发展，“五礼”臻于完备，《礼记》上称“礼

仪三百，威仪三千”，反映了当时礼仪涉及社会生活面之广。“五礼”包括“吉”“凶”“军”“宾”

“嘉”五种礼仪。吉礼即祭祀之礼；凶礼即丧礼；宾礼是部落与部落联盟之间、部落与部落之

间以及与联盟之外的友好部落之间的聘享之礼；军礼为组织氏族、约束大众成军之礼；嘉礼

为“饮食、男女”之礼。“五礼”涉及冠礼、婚礼、相见礼、丧礼、乡饮酒、乡射礼、聘礼、

觐礼、公食礼等社会生活诸方面。 

（2）“三礼”的形成。 

春秋战国时期，是“礼崩乐坏”的大动荡、大变革时代，三代的礼仪制度遭到了破坏，

但礼仪文化的延续并未中断，所谓的“礼崩乐坏”主要是指奴隶主、贵族之礼受到了冲击。 

到了汉代，出现了阐述礼仪文化理论的三部巨著：《周礼》《仪礼》《礼记》，合称“三礼”，

它们标志着礼仪发展到成熟阶段。“三礼”被列入儒家经典，受到历代统治者和学者的重视，

不仅对中国文化产生了重大影响，而且对临近的朝鲜、日本等东亚国家的文化也产生了深远

的影响。 

《周礼》又称《周官》或《周官经》，是儒家经典之一，共分 42卷，记天官、地官、春官、

夏官、秋官、冬官六个部分，反映周朝官制和战国时代各国礼仪制度，为战国时代的著作。 

《仪礼》简称《礼》，是儒家经典之一，是春秋战国时代部分礼制的汇编。《仪礼》所记载

的礼仪制度，反映了我国祭祀活动从祭拜神灵到敬鬼祭祖的转变。这是人类由对自然物崇拜

转向自身崇拜的文化进步。 
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《礼记》，亦称《小戴礼记》，是儒家经典之一。它汇编了战国至两汉初的各种礼仪著作，

始为 131 篇，后来删选至 49 篇。《礼记》有《曲礼》《檀公》《五制》《月令》《礼运》《中庸》

《大学》《乐记》等篇，大多数是孔子的弟子及再传、三传弟子所记，是了解我国古代礼制社

会状况的重要文献资料。 

《仪礼》《礼记》这两本书是继《周礼》之后全面地阐述古代礼仪的论著。 

（3）礼仪与道德相融合。 

秦汉以后，历代封建王朝崇尚儒家主张的“礼治”，沿袭周礼，并根据自己统治的需要不

断加以修改、补充和完善。所谓“导之以德，齐之以礼”，就是要人们以“礼”为准绳，恪守

本分，不得逾越。这种“以礼治国”的做法，对于稳定当时的社会秩序起到了重要作用。“礼”

成了中国文化传统的一个重要内容，使中国成了有名的“礼仪之邦”。 

到了南宋，中国历史上著名的伦理思想家朱熹继承了程颐的理学思想，并汲取了佛道思

想的精华，提出“明天理，灭人欲”的理论，将礼仪与封建伦理道德说教相融合，即礼仪

与礼教相结合，成为实施礼教的有力工具之一。封建礼仪的繁文缛节，束缚了人们的思想和

行为，阻碍了社会进步。因此，对于这种礼仪传统，应持分析的态度，汲取其精华，剔除其

糟粕。 

总之，礼仪是人类文明的产物，它随着人类漫长的发展史而日渐成熟。同时，因为有了

礼仪—— 这一沟通人类情感的传导器、调节人际关系的黏合剂、规范和约束人们行为的红绿灯，

才使人类逐步摆脱了原始的蒙昧状态而进化发展到物质文明与精神文明都比较发达的今天。

可以说，作为上层建筑的礼仪与人类社会的文明发展史是相辅相成的。人类发展史证明，社

会在一定阶段上高速发展的时期，正是礼仪相对完善的时期，而礼仪的完善则使社会能够得

以不断地延续和进步。作为人类社会的调节器，礼仪将伴随人类直至永远。 

（三）现代礼仪在生活中的作用 

现代礼仪是指现代人们在社会交往中共同遵守的行为准则和规范。它既可以单指为表示

敬意而隆重举行的某种仪式，又可以泛指为人们在社会交往中的礼节、礼貌等。随着社会的

发展，礼仪已经由维护封建统治的古代礼仪，逐步演变为规范人们的行为、举止，强调人的

尊严，强调人与人之间建设性的互助合作，强调公共领域与私人领域的边界，强调职业伦理

对职业行为的规范等的现代礼仪。 

1. 现代礼仪的特征 

（1）国际性。 

尽管不同的国家、不同的民族、不同的社会制度所构成的礼仪有一定差异性，但在讲文

明、懂礼貌、相互尊重原则基础上形成的完善的礼节形式，已为世界各国人民所接受并共同

遵守。 

（2）民族性。 

礼仪作为约定俗成的行为规范，有明显的民族差异性。无论从礼仪的起源还是礼仪的内

涵上来看，不同的地域、不同的民族、不同的文化都会造成礼仪的差异性，这就是礼仪的民

族性。正是由于礼仪具有民族性，才使得礼仪文化丰富多样、精彩纷呈。 
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（3）继承性。 

礼仪一旦形成，通常会长期沿袭、经久不衰，这是由礼仪的性质决定的。礼仪不是凭空

出现的，它是在继承传统礼仪的基础上不断推陈出新。传统礼仪中的精华会作为人类文明的

结晶而传承下去，如西方礼仪中很多礼节、礼貌一直延传到现在，成为现代礼仪不可缺少的

部分。 

（4）时代性。 

礼仪不是一成不变的，它随着时代的发展而发展。礼仪的内涵决定了它将起规范和约束

人的社会行为的作用，这一特点决定了礼仪具有一定的滞后性。随着时代和社会的发展，人

们必须对部分礼仪进行修正，甚至变革。但是，社会的发展需要道德的约束和礼仪的规范，

因此，礼仪会在继承传统的基础上不断被更新，以适应时代的要求。 

2. 现代礼仪应遵循的原则 

在日常生活之中，学习、应用礼仪，有必要在宏观上掌握一些具有普遍性、共同性、指

导性的礼仪原则。在人际交往、乘客接待与服务工作中，人们应当自觉学习和遵守现代礼仪，

按章办事，任何我行我素的行为，都是违背现代礼仪要求的。现代礼仪应遵循平等、适度、

自律的原则。 

（1）平等原则。 

在现代礼仪中，平等原则是基础，也是最重要的。所谓平等就是指以礼待人，礼尚往来，

既不盛气凌人，也不卑躬屈膝。 

平等原则要求我们在处理人际关系中，尤其在服务接待工作中，对所有的服务对象都要

满腔热情、一视同仁，决不能看客施礼。应本着“来者都是客”的真诚态度，以优质服务取

得宾客的信任，使他们乘兴而来，满意而去。 

（2）适度原则。 

适度原则是指交往中应把握分寸，根据具体情况、具体情境，行使相应的礼仪。如在与

人交往时，既要彬彬有礼，又不能低三下四；既要热情大方，又不能轻浮谄谀；要自尊，不

要自负；要坦诚，但不能粗鲁；要信人，但不要轻信；要活泼，但不能轻浮。这是因为凡事

过犹不及，运用礼仪时，假如做得过了头，或者做得不到位，都不能正确地表达自己的自律、

敬人之意。当然，运用礼仪要真正做到恰到好处、恰如其分，只有勤学多练，积极实践，此

外别无他途。 

（3）自律原则。 

礼仪作为行为的规范、处事的准则，反映了人们共同的利益。每个人都有责任、义务去

维护它、遵守它。各种类型的人际交往，都应当自觉遵守现代社会早已达成共识的道德规范

（社会公德、遵时守信、真诚友善、谦虚随和等）。在人际交往中，交往双方都希望得到对方

的尊重。在这种情况下，我们应该首先检查自己的行为是否符合礼仪的规范要求，主动做到

严于律己，宽以待人，“得理也让人”。只有这样，才能在人际交往中塑造自身良好的形象，

得到别人的尊重。 

 


