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内容概要

现代社会，企业间的相互竞争已进入形象竞争阶段。
企业形象不仅靠企业各项硬件设施建设和软件开发，更要靠每一位员工从自身做起，塑造良好的自身
形象。
因为员工的一言一行直接影响企业的外在形象，员工的综合素质就是企业形象的一种表现形式。
在现代商务活动中，为了体现相互尊重，需要通过一些行为准则去约束人们在商务活动中的方方面面
，其中包括仪表礼仪、言谈举止、书信来往、电话沟通、接待拜访等技巧。
如何让您学会这些与人交往的技巧，是本书的宗旨所在。
　　成功的商务活动，需要他人的帮助和支持，这种帮助和支持在很大程度上取决于他人对您的欣赏
、认可和信任。
而要取得这种欣赏、认可和信任，就要学会做人，学会愉快地与人交往。
　　成功的交往有赖于交往的艺术，《商务礼仪》就是将商务交往中约定俗成的行为规范和准则告诉
您，并教您怎样做才能赢得客户的信任、支持，如何使您的一举一动、一笑一颦让人看了舒适、愉悦
。
它会帮您赢得更多的谈判时间，为您提供更多的商务合作机会，助您及您的企业成功。
了解现代社会的商务礼仪，注意自己的言谈举止，展示自己的优雅礼仪，是融入现代商务活动、做一
个文明人的基本要求。
在现代商务活动中，有礼得体的举止是颇受欢迎的。
　　本书结构紧凑、体系完整，涵盖商务活动涉及的各种礼仪，以职业诉求为基点，以实用性为着眼
点，突出可操作性。
本书设计了遍布全书的“小提示”、“补充知识”、“知识点”、“案例”等，章末安排有“本章小
结”、“课堂技能提升与训练”和题型多样的练习题。
本书重点突出，注重知识的训练、设计，让学生在每一章学习之后都能将所学知识加以实践，融会贯
通。
本书在理念上，以教会学生如何做人、做事为El标，注重联系实际进行训练。
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章节摘录

插图：第二节 接电话的礼仪电话礼仪是打接电话双方的礼仪活动，在接电话时要注意：1.尽快拿起话
筒、自报家门电话铃声一响，应马上放下手中的工作去接听电话。
一般应在电话铃声响三遍之前接起电话，并用礼貌用语问候：“您好，这里是××公司，请问您找哪
一位？
”接电话者有时既要报单位名称，还要报姓名。
这样一是可以节省发话方的时间，表达对对方的尊重；二是让对方明白是否打对了电话，对方是否是
自己所要找的人。
一些国外公司若发现员工在电话铃声响三次还不接电话，则这名员工会有被“炒鱿鱼”的可能。
这就是“铃响不过三”的原则。
即使在家里也要注意尽量亲自接听电话，不宜让小孩代接电话。
因特殊原因致使铃响过久才接听电话，要在通话之初向发话人表示歉意。
如果让来电者等待，则需要说：“对不起，让您久等了。
”2.接电话时一般用左手拿话筒接电话时应左手拿起话筒，右手做记录，用事先准备好的纸笔即可将
对方提供的信息记录下来。
每天接的电话很多，并且还要处理其他许多事情，不可能凡事过目不忘。
记录后应向对方重复一遍。
若帮助同事留言时，要注意记录电话内容的重点，包括来电者公司、姓名、职称、电话、区域号码、
事由。
、时间等内容。
此外，还应该记录留言者的部门和姓名，以方便问题的了解。
若是会议通知、邀请，则应致谢：“谢谢您！
能收到贵公司盛情邀请，我十分荣幸。
请转达我对你们领导的谢意，我一定准时出席。
”3.接电话时应精力集中在企业接电话时，不论何种缘故，都应聚精会神地接听电话。
不允许三心二意，心不在焉，或是把话筒放在一边，任其“自言自语”。
也不要在接听他人电话时与别人交谈、看文件，或是看电视、听广播、吃东西。
在接听公司电话的同时常会遇到手机铃响的情况，如果同时拿起两个电话讲话，很容易造成声音互相
交错，结果两边都无法听清楚。
因此，遇到这种情况时应该选择先接听比较重要的电话，尤其要注意在办公室做到“以公为主、以私
为辅”，不要同时接听两个电话。
在一般情况下，不要让发话人感觉到“电话来的不是时候”。
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编辑推荐

《商务礼仪》：21世纪高职高专经济管理类规划教材。
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