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内容概要

商业社会，商务交往频繁，每个人都难免要在商务活动中扮演或轻或重的角色，掌握基本的商务礼仪
已成为现代人立足社会不可或缺的基本素养。
本书深入阐释了人一生在商务活动中必须掌握的100个礼仪，并结合典型的事例指出易犯的礼仪禁忌及
规避技巧，内容涉及通讯、见面、接待、拜访、会议、谈判、仪式、社交、宴请、旅行等商务活动的
方方面面，帮助读者在商务活动中用恰当的礼仪规范自我，塑造更鲜明、专业的职业形象，从而赢得
机遇，走向成功。
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章节摘录

　　第一章　你必须懂得的商务礼仪之通讯礼仪　　1　商务电话的接听礼仪　　“早上好！
这里是××实业股份公司⋯⋯”　　当你打电话到××实业公司时，总机接线员文雅甜美的声音就会
传入你的耳中。
　　“这里是摩尔小姐办公室，请问我能为您做点什么？
”　　当你打电话到摩尔小姐的工作室，她的助手会用亲切的话语问候你。
　　“您好，我是尼古拉斯·米切。
”　　当你找某公司的老总时，他会用充满感染力的语言来与你交谈。
　　如上面一样的打电话场景或许你每天都在接触，但是不是你的每一次电话打得都让你感觉心情愉
悦呢？
答案一定是否定的。
如果你想要达到上面那些例子中接电话的效果，你必须要懂得接商务电话的基本礼仪。
　　在如今的商务活动中，电话已经成为一个与商务人士形影不离的伙伴，因此接听电话的礼仪成了
你一生中需要懂得的商务礼仪之一，它是你商务交往中必需学会的一门艺术。
　　当你打电话到某一公司，能在接通电话的那一刻就听到对方亲切、动人的问候语而无需长时间等
候，你的心里一定会感到很愉快，使你跟对方能顺利地展开对话，同时对该公司也会产生良好的印象
。
如果你想让对方也有与你一样的感受，你在接听电话的时候就必须保持愉悦的心情，尽量让自己的声
音听上去悦耳动听，要抱着“对方此时正看着我”的心态去接电话。
你清新愉悦地送上一句“您好，这是××公司”时，就会给对方留下“很职业”的感觉，这就有利于
你与对方展开下一步的谈话。
　　在你接听电话时，最好能在电话铃声响起三声之内提起话筒，这样既节省时间又显得有礼貌。
在你接听的过程中，要仔细倾听对方的讲话，如果没有特殊情况，尽量不要打断对方。
实在有必要打断对方时，最好先取得对方的同意，你可以说“对不起，打断一下”。
如果因对方声音太轻或电话有杂音而使你没有听清谈话内容，你应该先善意而委婉地提醒“对不起，
我听不太清楚，请您大声一点好吗？
”或“对不起，刚才电话有问题，我听不太清楚，您能重复一遍吗？
”在接听商务电话之前，应该在电话机旁准备好一些物品，如：电话号码簿、电话记录本和记录用笔
等。
接听电话的第一句应是亲切地“自报家门”，这样做不仅是出于礼貌，而且还可帮助对方确认自己有
没有拨错电话号码。
通话过程自始至终都应做到待人以礼和文明大方，尊重自己的通话对象，尤其在通话中要注意语言文
明、态度文明和举止文明，绝对不能用粗陋庸俗的语言攻击对方，损害公司的形象。
谈话时声音要尽量温雅有礼，用恳切的语言表达谈话的内容。
如果电话铃响时，你正在与客人交谈，应先向客人打声招呼，然后再去接电话。
如果电话交谈的内容不宜为外人所知，可以先告诉对方：“对不起，我现在身边有客人，一会儿我再
给你回电话。
”如果你接听的电话所涉及的内容比较复杂，在通话完毕前你应该重复一下其中的关键部分，并力求
做到准确无误。
在你接听的电话结束的时候，你需要向对方表示谢意，并说声“再见”，而且尽量要在对方挂断电话
之后再挂机。
　　有时候你会遇到你接听的电话并不是找你的情况。
如果你接的电话是找你的同事的，你需要确认同事是否在办公室，如果在的话，就应该向对方说“请
您稍等一下，他就来”；如果此时你的这位同事恰好不在，你应该先告知对方“对不起，他现在不在
”，然后询问对方姓名，并作详细的电话记录，便于你同事回来之后回复电话。
　　另外，接电话时不要总是习惯地告诉对方“请等一等，我去拿纸和笔”，这样既拖延了通话的时
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间，也给对方留下不礼貌的印象。
在把电话机移向自己身边时，不可伸手猛拉过来。
这样一来在对方的耳中就会听到一阵忙乱声，在通话倾听的过程中，半天不予回音是不礼貌的，如果
连起码的轻声说些“嗯”、“是”、“对”、“好”之类的短语都没有，会使得对方感觉你好像一下
子消失了，或感觉你心不在焉，在做别的事情。
自己接的电话尽量自己处理，只有在万不得已的情况下才能转给他人。
这时，你应该向对方解释一下原因，并请求对方原谅。
例如，你可以说：“××先生会处理好这件事的，请他和您通话好吗？
”在你作出这种决定之前，应当确定地方愿意你将电话转给他人。
例如，你可以说：“对于这件事，我们很快会派人跟您联系的。
”如果你在接电话时不得不中止电话而查阅一些资料，应当动作迅速。
你还可以有礼貌地向对方说：“您是稍候片刻，还是过一会儿我再给您打过去？
”　　让对方等候时，你可以按下等候键。
如果你的电话没有等候键，就把话筒轻轻地放在桌子上。
如果查阅资料的时间超过你所预料的时间，你可以每隔一会儿拿起电话向对方说明你的进展。
如，你可以说：“××先生，我已经快替您找完了，请您再稍候片刻。
”当你查找完毕，重新拿起电话时，可以说：“对不起，让您久等了”，以引起对方的注意。
　　对于接电话的人来讲，当需要查阅资料而有礼貌地请对方稍等片刻，这是可以令对方接受的。
如果有人在你正在通话时打进电话，你可以选择合适的词语让你通话的人稍候。
然后拿起另一部电话说：“你能否稍等？
我正在接听一个电话。
”如果打来电话的人只是有一些小事，便可以当即回绝，然后迅即转向第一个电话，而这个人也会意
识到你很忙而加速你们的讨论。
　　如今，语音电话已越来越普及，尽管它有种种的便利之处，人们还是觉得“留言”成了人们直接
对话并且尽快得到答复的一个障碍。
而有些人从来不去直接接听电话，而是使用录音电话。
打电话时你听到的是留言电话用的一些“格式语”，而不是你想找的人在接听，可这种情况往往是最
后使你的工作耽误上几天得不到解决。
如果你必须留言的话，务必要留的尽量详细，因为只有这样才能使你想要找的人通过电话给你一个较
完满的答复。
对于公务繁忙的人来说，录音电话是一个不错的工具。
但对于刚刚踏上工作岗位的你来说，应尽可能地接听每一个电话，而不要使用电话录音功能。
因为你的老板和同事会认为初级职位的你还不适合使用它，他们会认为你是懒于接电话而使用电话留
言。
你也应该回复所有打电话给你的人，而且尽可能地在当天就回复。
如果一个人为了一件事情而三番两次地打电话给你，他们会为你贴上这样的“标签”：你是一个不可
信赖的、没有效率的人。
　　商务电话接听礼仪已经在国际上形成一套大家通行的礼仪规则，因此作为商务人士懂得如何接听
电话，在接电话时不失礼，已经成为他们一生必须懂得的商务基本礼仪。
　　2　特殊商务电话的应急妙计及使用手机的礼仪　　一日，××公司总裁秘书王小姐刚到办公室
坐下不久，电话就响了起来。
她像往常一样接听电话，并礼貌地送上一句：“您好，这里是××公司总裁办公室。
”　　这时，电话那端传来一个陌生男子的声音：“你好！
你好！
”之后就再没有声音了。
　　王小姐又礼貌地问道：“先生，请问您有什么事情吗？
”　　听筒里传来那名男子不紧不慢的声音：“小姐，你们公司肯定需要打印纸吧？
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”　　王小姐一愣：“啊？
先生，您说什么？
”　　“我这里有一批打印纸质量很好，价格又低廉，如果贵公司需要的话，我们可以商量商量？
”　　直到此时，王小姐才知道对方是推销打印纸的业务员，心情有些不悦。
不过她还是礼貌地说道：“对不起，我们公司暂时不需要。
您可以留下电话号码，如有需要，我们会联系您的，好吗？
’’　　但是对方似乎并不死心：“哎呀，现在哪家公司不用打印纸啊？
你们这么大的公司需求量一定很大，只要你肯进我的货，其他一切都好商量啦！
”　　无奈之下，王小姐只好说了句“对不起，我们公司暂时不需要”，然后就挂断了电话。
　　不一会儿，电话铃再次响起，王小姐接起电话，对方依然是刚才推销打印纸的人，王小姐觉得此
人实在无礼，甚至有些胡搅蛮缠。
　　“对不起，刚才碰巧有人来找我，我这里来电显号，我们这里需要的话我再打电话找您好吗？
”王小姐对着话筒说。
　　“哦，那好吧，请你记下我的电话号码，有需要可以随时找我。
”对方说完挂断了电话。
　　王小姐长长地吁了口气。
　　做秘书工作的商务人士在工作中经常会接到如王小姐这般出乎意料的电话，如上面故事中的推销
员，或一位怒气冲冲的同事，或不知所云的人打来的电话⋯⋯　　遇到以上情况，为了保持公司的形
象，也为了体现你良好的素质，都需要你采取最佳的处理方式，合理合情地解决诸如以上的问题。
因此，正确地处理“特殊”商务电话的技巧也就成为你一生必须懂得的商务礼仪之一。
那么，在遇到这些“特殊”的商务电话的时候，你应如何应付呢？
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