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前言

　　根据《面向21世纪教育振兴行动计划》提出的实施职业教育课程改革思路和中等职业学校商品经
营专业教学课程设置的要求，为了适应中等职业学校人才培养和素质教育的需要，为了贯彻“以就业
为导向、以服务为宗旨”的职业教育办学方针，同时适应中等职业学校课程设置要求，在教育部职业
教育与成人教育司和国家商业行业指导委员会的指导下，我们组织了在职业教育第一线的骨干教师对
《销售语言与服务礼仪》（第一版）进行了修订。
本书是中等职业学校商品经营专业国家规划教材。
本书由两大部分组成：第一部分主要介绍了语言在商业销售服务工作中的重要作用，使用语言的技巧
，使用销售、服务语言的基本要求，销售、服务各类工作中规范语言的重要性。
第二部分主要介绍了在销售、服务工作中常见的礼节，各岗位工作人员的礼仪规范，商业活动中的仪
容、仪表的修饰和体态要求以及涉外商务礼仪等内容，为从事商务工作的人员提供了从内在到外表的
礼仪规范依据。
　　本教材以商务工作的基本规范和要求为主线，使学生全面、正确、深入地认识、理解商品经营专
业，树立良好的职业道德和服务意识，掌握商务工作的基本特点、服务程序、服务方法及服务要求，
了解在工作中一些特殊情况和疑难问题的处理方法及商务礼仪的基础知识，培养学生在实际工作中的
接待能力，分析问题、解决问题的能力，使学生掌握销售工作中的操作技能和技巧，成为具有较高综
合素质的销售人员。
　　在修订过程中，力求体例新颖，力图满足职业教育在教学改革中提倡的教学方法的灵活性和实用
性。
在重视销售工作规范的同时，结合学生实际和行业要求，有针对性地训练学生的职业行为和专业技能
。
本书注重教学实践环节，突出教材的可操作性、教法的灵活性，贴近社会，贴近行业，具有较强的时
代感和鲜明的职教特色。
本书实践性较强、涉及的知识面较广，紧密联系实际、突出重点、精讲多练、加强直观教学，注重对
学生的能力培养和基本功训练。
　　本书修订由刘桦任主编，李灵任副主编。
由赵敏、李灵、卞鲁萍（第一、三、五章），赵一明、刘洋（第二、三章），丁小芹、雷朝晖、贺文
宁（第二、三、四、五章），刘桦、蒋有明（第六、七、八章）等编写。
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内容概要

　　《销售语言与服务礼仪（商品经营专业）（第2版）》是中等职业教育国家规划教材《销售语言
与服务礼仪》的第二版，是在第一版的基础上，结合广大中职师生使用教材后的主要反馈意见重新组
织编写的。
《销售语言与服务礼仪（商品经营专业）（第2版）》由销售语言和服务礼仪两大部分组成。
较系统地介绍了商业活动中语言的表达要求和技巧，销售活动中语言的重要性和作用，接待服务工作
中服务语言的规范要求，同时还介绍了在商业活动中推销人员、服务人员应遵循的礼貌、礼节，在社
交场合中的仪容、仪表修饰以及在涉外场合中的礼仪规范和要求。
全书内容丰富，层次清楚，观点新颖，信息量大，理论联系实际，可操作性强。
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书籍目录

第一章 语言是成功销售的基础第一节 语言的本质一、语言是一种社会现象二、语言是交际的工具三
、人际关系靠语言维持四、语言是人们的思维工具第二节 语言是交际的工具一、销售语言技巧二、优
秀销售人员必备素质活动训练第二章 销售语言的基本特征第一节 销售语言的特点一、目的性二、真
实性三、时代性四、艺术性五、直接性六、应变性第二节 销售语言的类型一、无声语言二、有声语言
第三节 销售语言的原则一、使用通俗易懂的语言二、语言体现对客户的尊重三、使用语言要切境活动
训练第三章 销售语言技巧第一节 销售前的推销语言技巧一、使用接近语言的要求二、使用接近语言
的流程第二节 销售中的推销语言技巧一、商品推销的前提条件二、推销商品的语言技巧三、推销语言
的艺术第三节 销售后的服务语言技巧一、敬语的使用二、售后服务规范语的使用三、售后服务接待语
言的要求活动训练第四章 服务用语第一节 多种服务用语一、规范的普通话二、常用的服务外语三、
温暖的手语第二节 正确使用服务用语一、服务用语的基本要求二、服务用语使用的正确方法三、服务
过程中的规范用语活动训练第五章 塑造销售语言的魅力第一节 练出销售好口才一、提升说话技巧二
、销售语言的忌讳第二节 注重倾听一、倾听助你成功二、掌握倾听技巧活动训练第六章 服务礼仪的
意义与内容第一节 礼仪的基本概念第二节 服务礼仪的内涵一、礼仪在商务活动中的作用和意义二、
服务礼仪的要素三、实施礼仪的原则第三节 销售服务工作中的常见礼节一、见面的礼节二、介绍的礼
节三、称呼的礼节四、接打电话的礼节五、使用名片的礼节活动训练第七章 销售服务中的仪表修饰第
一节 仪表一、着装的原则二、男士着装学问三、女士着装技巧四、职业装的穿着要求及规范第二节 
仪容修饰礼仪一、化妆应遵循TOP原则二、男士仪容重在“洁三、女士仪容重在“雅第三节 行为举止
的礼仪一、站姿二、坐姿三、行姿四、手势第四节 表情礼仪一、微笑二、眼神活动训练第八章 涉外
商务礼仪第一节 常见的商务活动一、开业典礼二、剪彩仪式三、庆典第二节 商务活动中的礼仪及仪
式一、宴请礼节二、餐桌礼节三、酒水礼节四、国际交往中的礼宾仪式第三节 花语一、我国主要交往
国国花二、常见花卉基本含义第四节 我国主要交往国礼节与习俗一、亚洲部分国家商务礼俗二、欧美
部分国家商务礼俗三、大洋洲部分国家商务礼俗活动训练
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章节摘录

版权页：插图：人际关系是指人与人、群体与群体在共同的社会生活中，通过各种传播渠道而发生、
形成的相互作用、相互依赖的关系。
它关注个体层次上人与人之间展开相互活动的行为方式。
对社会的每一个成员而言，人际关系是世袭的、具有权威性的网络。
人际关系对个人与人类的生存而言，是十分重要的。
从现象上看，人际关系具有以下作用：它无处不在而又形态各异，每一个人的生活都与周围世界息息
相关，并因血缘、地缘和业缘等形成亲属关系、朋友关系、同事关系、伙伴关系。
它能帮助人们成长并提供自我支撑和归宿感，如体现自我意义、实现自我价值。
它能满足人们不同层次的需要，如展示自我的人格力量和人际魅力，获取自我成长和人格成熟的勇气
、信心和希望等。
人际关系是人为自己建立的社会联系，在这种联系中，个人与他人或团体处于一种交互的状态，并从
中得到自我享受和证明。
人际关系的互动过程，就是与他人发生行为联系，或展开交往。
各种人际关系都是由以下三种相互联系的因素组成的。
一是行为因素，即人的活动或行为。
在人际交往中主要指说话、对话和体态表现，也就是体现人们交际能力的一切外在行为，通常称之为
“言谈举止”。
二是情绪因素，它包括以下心理内容和情感倾向：与人交往的情绪状态，与对方情绪状态的交互关系
，对自己、对他人、对双方的交往评价等。
三是认识因素，即与认识活动有关的心理过程，包括人对自己、对对方或对他人的了解与理解，它内
在地反映着一个人的自我意识、思维方式和人格的健康状态。
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编辑推荐

《销售语言与服务礼仪(第2版)(商品经营专业)》为中等职业教育国家规划教材之一。
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