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内容概要

本书设计了求职与就职礼仪、商务拜访与接待礼仪、商务电话与书信礼仪、商务会议礼仪、商务宴请
礼仪五个单元，每个单元由情景描述、情景分析、技巧分析、相关知识、技巧训练、学习评价、课外
作业七个部分组成，采用情景导向的结构设计，以培养学生依据情景和对象的变化运用礼仪技巧的能
力。

 本书可作为各类中等职业学校的教材，也可作为服务行业的培训教材。
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章节摘录

版权页：插图：3.上下楼梯的引导方式在引导客户走楼梯的时候，如果是男性接待人员，在前面引导
就可以了。
如果是女性接待人员，恰巧穿短裙，那么要在引导客人上楼时说明不能在前方引领的原因，真心实意
地向对方道歉，然后走在客人后方，用语言进行引领。
上楼时，请客人走在楼梯里侧，女性接待人员走在中央，配合客人的步伐引导’；下楼时，女性接待
人员走在客人的前面，请客人走在里侧，自己走在中间，边注意客人动静边下楼。
4.危机提醒当有的地方正在施工或者在转弯处有一根柱子，接待人员都要及时提醒客户，以免发生意
外。
如果让访客受到任何人身伤害，或者受到一些惊吓，都是很不应该的，这会使访客产生不好的印象。
要让客户高高兴兴来，平平安安离开，这也是每一位接待人员的工作职责。
5.引入会客室会客室的门一般有内开与外开两种，在打开内开的门时不要急着把手放开，这样易使后
面的客人受伤；如果是打开外开的门，就更要注意安全，一旦没有控制好，也容易伤到客人。
在开门时，身体要倚住门板，做一个“请”的动作，客人进去或出去后再把门轻轻关上。
（七）接待谈话时的礼节谈话的表情要自然，语气要亲切，表达要得体。
说话时可适当做些手势，但动作不要过大，更不要手舞足蹈，不要用手指指人。
谈话时，不宜与对方离得太远，但也不要离得过近，不要拉拉扯扯、拍拍打打，不要唾沫四溅。
参加别人谈话要先打招呼，当别人在个别谈话时不要凑前旁听。
若有事需与某人说话，应待别人说完。
有人与自己主动说话，应乐于交谈。
第三者参与说话，应以握手、点头或微笑表示欢迎。
发现有人欲与自己谈话，可主动询问。
谈话中遇有急事需要处理或需要离开，应向谈话对方打招呼，表示歉意。
谈话现场超过三人时，应不时地与在场的所有人攀谈几句，不要只与一两个人说话，而不理会在场的
其他人。
不要与个别人只谈两个人知道的事而冷落第三者。
如所谈问题不便让旁人知道，则应另找场合。
在交际场合，当自己讲话时要给别人发表意见的机会；当别人说话时，也应适时发表个人看法。
要善于聆听对方谈话，不轻易打断别人的发言。
一般不提与谈话内容无关的问题。
如对方谈到一些不便谈论的问题，不对此轻易表态，可转移话题。
在相互交谈时，应注视对方，以示专心。
对方发言时，不左顾右盼、心不在焉，或注视别处，显出不耐烦的样子，也不要老看手表，或做出伸
懒腰、玩东西等漫不经心的动作。
谈话的内容一般不要涉及疾病、死亡等不愉快的事情，不谈一些荒诞离奇、耸人听闻、黄色淫秽的事
情；一般不询问妇女的年龄、婚否，不径直询问对方履历、工资收入、家庭财产、衣饰价格等私人生
活方面的问题；与妇女谈话时，不说妇女长得胖、身体壮等语；对方不愿回答的问题不要追问，不刨
根问底；对方反感的问题应表示歉意，或立即转移话题；一般谈话不批评长辈、身份高的人员，不议
论当事国的内政；不讥笑、讽刺他人；也不要随便议论宗教问题。
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编辑推荐

《职业通用礼仪》是中等职业教育通用能力实践教材之一。
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