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前言

目前，中国经济快速发展，已成为国际瞩目的焦点，中国的市场无论是在商务及文化上，还是在外资
企业及百家争鸣的状况下，都具有无限发展的潜力。
多年来，受西方强势文化的影响，在商场上的国际礼仪，变成一大重点，就如多年来按照我们的教育
来教导小孩要学好英文那样习以为常。
于是，国际礼仪变成不可或缺的一环，但一般上班族，学了很多广为人知的西方礼仪理论，却往往不
懂如何运用在日常生活上。
近年来，由于中国市场的开发与崛起，使得华语文化越来越热门，所以，倾向中国传统文化的礼仪，
也相对受上班族青睐。
无论是东方还是西方，传统和现代，商务礼仪的重要性是不可被抹灭的，它也是永不过时的，它受商
务的关注和影响力是丝毫不减的。
但多年来，人人将商务礼仪当成是一个司空见惯、习以为常的事情，而一般市面上介绍商务礼仪的书
，大多介绍硬件技术居多——例如怎样建立顾客资料库、怎样利用电子科技和网络来联系顾客⋯⋯容
易让人觉得太平凡或雷同，本书迥异于其他商务礼仪的书，它内容的深度、广度以及新鲜度，都可算
一路领先，所以才取名为《标准商务礼仪课》。
有“礼”行遍天下，得体的礼仪风范，将会是纵横商场的最佳利器，本书有一个“超级”特色，它采
取结合图像、剧情和幽默小品的写法来突显它不只是一本左脑思考下的产物，更是右脑思考的鸡汤；
它融合了情感、创意、欢笑，您可以用轻松愉快的方式来学习，而不必用千篇一律的方式去忍受枯燥
沉闷的学习。
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内容概要

本书就是为了因应顾客导向及消费导向的顾客关系，所设计出来的一套完整的商务礼仪软件技巧大全
。
基本上，它和市面上介绍顾客关系管理硬件技术的书是相辅相成的。
    书名取为《标准商务礼仪课》，是结合顾客的关系。
以往顾客关系是业务的事，商务礼仪是服务的事，业务和服务经常是各司其职，偶尔才会有所交集。
但是进入网络社会的全员营销时代，业务即服务，服务即业务，两者是焦不离孟、孟不离焦，已经很
难壁垒分明，所以顾客关系和商务礼仪有必要合二为一，换句话说，业务必须向服务学习，服务必须
向业务学习，因而作者写这一本书时便得迎合这一个潮流和需求才能算是创新。
    如果您比较一下其他一般商务礼仪的书，便不难发觉本书内容的广度、深度以及新鲜度都是领先的
，所以作者才敢斗胆称它为《标准商务礼仪课》。
    本书还有另外一个“超级”的特色，就是作者采取结合图像、剧情和幽默小品的写法来突显本书不
只是一本左脑思考下的产物，更可以是右脑思考的鸡汤——它可以激发情感、创意和欢笑，您可以用
轻松愉快的方法来学习本书的八大技巧，而不必像往常的学习那么千篇一律而且枯燥沉闷。
故事，对大人小孩都不会过时，对顾客也是一样。
所以您也可以把它当成一本故事书或笑话集，在拜访顾客或款待顾客时可以用来培养气氛增加话题。
本书分成形象、进退、应对和往来4篇，分别介绍衣着与形象、顾客款待、顾客拜访、顾客面谈、顾
客电话、顾客抱怨处理、会议安排、餐饮安排8个顾客关系技巧。
    这8个技巧环环相扣、互相为用，成为一套完整的工具，逻辑上依序是：见顾客时第一步要讲究衣着
与形象技巧，以便给顾客好印象；建立顾客关系过程中不是顾客来就是作者们去，因此需要顾客款待
技巧和顾客拜访技巧；与顾客沟通最重要的不外乎面谈与电话两种方式，所以有顾客面谈技巧和顾客
电话技巧；沟通不良便有抱怨，所以需要顾客抱怨处理技巧；一旦顾客关系确立，往来必多，白天经
常会用到会议安排技巧，晚上经常会用到餐饮安排技巧。
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章节摘录

第一篇 形象篇第一章 进入舒适带认识舒适带（Comfort Zone）有句话说：“可授之者，规矩方圆；不
可授之者，意领神会。
”整个商务礼仪，事实上可分为衣着与形象技巧、顾客款待技巧、顾客拜访技巧、顾客面谈技巧、顾
客电话技巧、顾客抱怨处理技巧、会议安排技巧、餐饮安排技巧8大对象。
这8个对象是可以被教导的，所以称之为“技巧”。
如同学画时的素描、线条和色彩，学游泳时的自由式、蛙式、仰式和蝶式，都可以透过老师的分解动
作和自己的练习摹仿而学会，这部分就是所谓的：“可授之者，规矩方圆。
”但是，你不可能仅仅学会规矩方圆，就能成为画家；也不可能只是看看李小龙写的书，就能拍武打
片。
因为，要想成为任一行的顶尖人物，都有其“不可授之者，意领神会”的部分。
你若要真正具备建立忠诚顾客关系的能力，便得先掌握贯穿顾客关系八大技巧的背后精髓——让顾客
觉得舒适，让自己也感觉舒适。
在给学员上培训课时，我特别重视“成功带”（Success Zone）的观念，也就是任何技巧、知识和方法
，如果不能修炼到进人成功带，便属于无用或浪费。
就如同打高尔夫，如果最后不能把小白球打上果岭一切的挥杆，均属无效。
同样的道理，在顾客关系的对待中，如果不能进入顾客和自己的舒适带，一切努力便会泡汤。
那么，什么是“舒适带”呢？
简单地说，舒适带是指个人生活状态上的—个期望窗口，有其上下界限。
所以，要建立良好顾客关系，不管你的应对进退技巧好不好，都要先了解顾客的舒适带，想办法符合
顾客的舒适带，然后在培养顾客关系的过程中，尽量拓宽自己的舒适带。
一个人格局的大小，和舒适带有莫大关系。
你如果仔细观察那生成功人士、社会贤达以及顾客高层，你会发现他们通常都是舒适带比较宽的；而
那些地痞流氓，则通常都是舒适带比较窄的。
因此，舒适带不够宽广的人，不适合见客。
舒适带既然有其上下界限，明白上限下限何在，便很重要。
舒适带内，可分为给其所喜欢与避其不喜欢两种，如加上上下界限，就有给其所喜欢上限、给其所喜
欢下限、避其不喜欢上限，以及避其不喜欢下限四条界限。
超级顾客关系和商务礼仪的八大技巧，都是要在这4条界限之内，才能让顾客舒适；但是对你自己的
修炼，则是要能经常走出这4条界限之外，才能有所成长。
所以说：成长是在你走出舒适带以后才开始。
下面我举4个故事，说明你如果超出或不及让顾客舒适的四条界限，顾客的不悦大概是什么样子。
拓宽自己的舒适带每个人的心中都舒适带的存在，而且各不相同。
所谓：“人心各异，如同其面”，某人喜欢的，别人不见得喜欢；今天喜欢的，不见得明天还喜欢，
人心难测，真是如海深，比山高啊！
难知能知，难行能行，才是真功夫。
这可不是纯讲理论，耍嘴皮子，就能通达。
因此，拓宽自己及他人的舒适带，实在是每个人一生中郡离不开的修行。
如果不断地拓宽自己的舒适带，可不可能那些上下界限没有了呢？
那时带不见了，界限不在了，就看什么、听什么、尝什么、闻什么、想什么都舒适、都自在了。
据说，有一种人叫菩萨，是看什么都自在的，平常人终其一生恐怕都达不到这种境界。
不过，让自己在和顾客关系的各种情况中皆得舒适，是可以透过本书的分析说明和你自己的练习应用
而达到的。
下面提供两则让自己和周围的人皆得舒适的故事，供你参考。
鞋匠的儿子林肯当林肯成为美国总统时，整个参议院的气氛有一点尴尬，居然由一个鞋匠的儿子来管
理那些非富即贵之人，这让他们有些难以接受。
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整个参议院的人都有点被触怒，林肯当总统没有一个人感到高兴。
当林肯在参议院发表他的第一次演说时，有一个傲慢的有产阶级站起来，他说：“林肯先生，在你开
始演讲之前，我希望你记住，你是一个鞋匠的儿子。
”整个参议院的人都笑了，他们想要羞辱林肯。
虽然无法打败他，但是他们能够羞辱他，然而，你很难羞辱一个像林肯这样的人。
他告诉那个人说：“我非常感激你使我想起我的父亲，他已经过世了，我一家会永远记住你的忠告，
我知道我做总统永远无法像我父亲做的鞋子那样好，但如果你的鞋子会磨脚，或者有不合适——虽然
我不是一个伟大的鞋匠，但是我从小就跟父亲学到了技术——我可以帮你修修。
对参议院里面的任何一个人都一样，如果那双鞋是我父亲做的，而它们需要修理或改善，我一定尽可
能帮忙，但是有一件事是可以确定的，我无法像他那么伟大，他的手艺是没有人能够比得上的。
”当他。
想起他的父亲，他的眼泪就掉了下来。
圣人和尚在日本，有一个年轻的和尚，住在靠近京都的地方，他长得既年轻又英俊，全村的人都喜欢
他，崇拜他，相信他是一个伟大的圣人。
某一天，事情却全都倒转过来。
因为有一个女孩子怀孕了，她告诉父母说这个和尚要负责，所以全村的人都敌视他，还烧毁了他的茅
屋。
那是一个非常寒冷的早晨，他们将孩子丢给那个和尚，女孩子的父亲告诉他：“这是你的孩子，你要
负责。
”和尚只回答说：“是这样吗？
”因为那个小孩子开始哭了，他就当着围观的群众而开始照顾那个小孩子。
群众摧毁了整间茅屋，将它烧毁；小孩子嗷嗷待哺，而和尚身无分文，所以，为了那个小孩子，他必
须到城里去乞讨。
但现在有谁愿意给他任何东西呢？
不久之前，他还是一个伟大的圣人，现在他却成为一个大罪人，所到之处人们都当着他的面把门关起
来，他们毫无保留地谴责他。
然后，他走到了那个女孩的家门前，那个女孩非常沮丧，她听到小孩子在哭、在叫，而和尚站在那里
，他只是说：“不要给我任何东西，我是罪人，但是小孩不是罪人，你可以给这个小孩牛奶。
”最后那个女孩承认，只是为了要隐瞒小孩真正的父亲是谁，她才污蔑那个和尚，他是完全无辜的。
全村的人又再度回心转意，他们拜在他的脚下，请求他的原谅。
女孩的父亲来了，流着眼泪将小孩抱回去，他说：“你为什么不早说？
早上的时候，你为什么不说那个小孩不属于你？
”那个和尚再度回答说：“是这样吗？
”早上的时候他说：“是这样吗？
这个小孩是我的吗？
”下午的时候他也说：“是这样吗？
这个小孩不是我的吗？
”看了以上的故事，你是否已经准备好让顾客觉得舒适，让自己也感觉舒适了呢？
第二章　衣着与形象技巧佛要金装，人要衣装建立顾客关系的第一步，是要给顾客留下良好的第一印
象。
要留下良好的第一印象，便得先从自己的形象塑造开始。
而良好的自我形象，衣着居于最关键的地位。
我曾看到一个有关衣着与形象的故事。
拿破仑的外套拿破仑在最后的日子里沦为囚犯，被关在一个叫做圣赫勒拿的小岛上，他已经不再具有
任何重要性。
他曾经是一个皇帝，是最伟大的征服者之一，最后却落得一文不名。
在狱中，他有6年没有换衣服，因为那个监狱不给他适合皇帝的衣服穿。
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他的衣服完全烂掉了，颜色褪掉了，而且弄得很脏，但他还是坚持不肯换。
监狱的医生问他：“你为什么不把外套换掉？
它已经变得很脏！
我们可以给你更好、更干净的衣服。
”拿破仑看着他说：这是一件皇帝的外套，它或许已经很脏了，但是我不能够把它换成一件普通的外
套！
”这个故事中，拿破仑为什么要执着于他那套已经穿了6年又烂又脏的衣服呢？
因为那是一件皇帝的外套！
那是唯一可以维系他的皇帝形象和自我价值的东西，具有神圣的不可替代性。
因为，人要衣装，佛要金装。
衣着，虽然仅是一层包装，却将人的自我形象和自我价值表彰于最外层，不但在心理学上会影响到自
我激励和自我肯定，更在营销学上会影响到顾客对我们的主观印象和价值判断。
我刚进入惠普科技的第一年，必须通过8场简报，方能正式拜访顾客。
我的第一场简报是公司简介，我非常慎重地将自己关在小会议室里准备了三天三夜，连前辈的光盘都
看过了N遍，动作、台步、语气、开场、串场、结尾、投影仪操作，一再地模仿练习。
我本来就有主持大型活动的经验，上台讲话并不是难题，不过，简报那天，我虽是当日唯一通过的，
评审们却对我的衣着给予了严厉的批评——我留的学生头没有露出额头、领带打得太短、手上拿着圆
珠笔还不时拿出来转呀转、皮鞋没擦亮、袜子颜色不对。
评审们问我：“知不知道你卖的是什么？
”我回答：“计算机。
”他们又问：“总价多少？
”我答：“几十万至数百万。
”他们又问：“顾客买的时候有没有看到计算机？
”我答：“没有，半年后才交机。
”又问：“有没有看到公司？
”答：“没有。
”问：“看到谁？
”答：“我”最后他们问：“你看起来像是够资格托付几十万至数百万生意的专业人士吗？
还是只是一个不经世事的毛头小子？
”这真的给我上了宝贵的一课！
我们常常以为我们是为自己而穿，往往忽略了你的衣着代表了你的公司形象、你的产品价值以及你的
专业素养。
最严重的，是漠视了顾客对你衣着的观感和印象。
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后记

我30岁时有了儿子，那阵子我正忙于冲刺自己的前途，和很多的业务员一样晚上很少在家，直到我儿
子3岁，有一次我抱他他不让我抱就急哭了，我才发觉我犯了全天下的男人都会犯的错——太少时间
跟儿子亲近。
原来亲子关系不是用讲的或用想的就够了，你必须用做的才会有效。
37岁时又有了个跟我同月同日生的老幺，我有了前车之鉴便多花了很多时间陪她，而老幺也确实贴心
极了，我还跟我老婆开玩笑说我将来要写一本书叫做“有个天使来到我家，我却没有时间陪她”来给
那些不疼小孩或忽略小孩的父母亲看。
然而，与老幺相处密切之后，有一阵子我却茫然于她那喜怒无常的哭闹，一直到这样的状况多了，可
以抓出规律来了，我才恍然明白原来很多小孩困了就会莫名其妙地哭闹。
多了这一层了解和谅解之后，我对很多人情世故的想法和看法也就豁达了许多，原来人际关系的龃龉
常常是因为双方的了解不够和谅解不足所致。
以前孔子说：“唯女子与小人难养也。
”我想他也犯了全天下男人都很容易犯的错——太偏于左脑的理性分析。
原来女人的不可理喻和小孩的无理取闹就是造物主用来对治男人“有理走遍天下”的沙文主义的，还
好有了女人的不可理喻和小孩的无理取闹这个世界才会那么多彩多姿，如果这个世界只剩下男人的理
性逻辑必然是一片枯萎而了无生趣的；还好女人和小孩是难养的，否则大家都驯如绵羊，怎么可能造
就出像苏格拉底这样杰出的人物（苏妻是河东狮吼型的女士）？
顾客关系是敏感的，是互动的，也是不可捉摸的。
虽然我们常常“说”也常常“想”建立忠诚的顾客关系，但是“做”的不够，了解和谅解也都不够，
我们能侈谈什么“顾客关系管理”呢？
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编辑推荐

《标准商务礼仪课》适合：公司、政府、国企等各种组织的职场新人；电话营销人员、销售部门骨干
、服务部门精英；各部门行政主管、人力资源经理，乃至服务导向和顾客导向时代的所有职场人士。
在中国走向国际化舞台的大背景下，如何重建商务生活中的伙伴关系、合作关系和礼仪规范，佩蓉以
其独特的经历给予了非同一般的见解。
不仅如此，实操性的建议配合趣味性的故事，满足了“悦读”时代的要求。
对于孜孜不倦地向成功阶梯攀顶的人，我建议读读这《标准商务礼仪课》。
——美国棕榈滩礼仪学校校长《最权威商务礼仪课》作者杰奎琳·惠特摩尔作为一个全球化的亲历者
，我相信智慧的力量，相信文化的精华，相信中西合璧的礼仪原则，主导着21世纪的政府、公司等各
种组织中各种交往的规范。
——微软全球副总裁中国区总裁张亚勤麻省理工学院中国区首席面试官知行合一的礼仪资深培训专家[
美]蒋佩新作微软全球副总裁、中国区总裁张亚勤亲笔作序  全球权威礼仪专家畅销书作者杰奎琳·惠
特摩尔  TOM集团首席执行官兼执行董事杨国猛前任摩托罗拉中国区总裁时大鲲。
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