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《怎样进行积极的商务交际》

内容概要

内 容 提 要
本书为《走向规范：市场经济经营管理技法》丛书中的一
种。包括“积极的接触”、“积极的交际”、“积极的电话应对方
式”、“积极的会客应对方式”四章。在每章之下，均围绕商务活
动，通过大量细节和情景式的交际实例，举以要点、解说和大
量生动的插图，指导读者如何正确地从实践出发，改正不当的
交际方式，以积极的商务仪表，缔结良好的人际关系，在与人
交往的过程中把你的商品销售出去，成为让顾客“因为你，才
⋯⋯”式的营业者。
本书内容具体实用，图文并茂，具有极强的操作性，适合
企业家、经营销售人员、公关文秘人员阅读。
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书籍目录

目 录
第一章 积极的接触
第一节 何谓“营业”？
一、“营业”是项美好的事业
1营业是“演戏”
2自己的成长无限大
3“因为你，才⋯⋯”这样的声音，带来最高的喜悦
二 商品就是“你”
1真是商品不好而卖不出去吗？
2抬高你自身价值的三要素
3抬高你自身价值的三个方法
第二节 树立第一印象
一 第一印象的重要性
1“外表”比内更重要
2公司的形象取决于你
3第一印象由五感而定
二 为了获得好感的修养
1使对方具有好感的服装
2被对方信赖的包中物
3偶尔也系上蝴蝶领结
点检目录
三 面带发自内心的表情
1笑容的重要
2表情丰富
3身心健康
四 洗练的态度和动作
1基本姿势
2行礼的方法
3积极的态度和动作
五 爽朗的招呼
1招呼的重要性
2提高招呼效果的五个要素
3时机
第二章 积极的交际
第一节 交际
一 交际的重要性
1所谓交际
2交际是件难事吗？
3有效的一句话
二 积极交际的要点
1首先，采取“听”的立场
2站在对方的立场
3以开朗的心情
4提高交际能力
第二节 说话方式
一 带来好感的说话方式
1目的明确
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2正确
3易懂
4感觉良好
第三节“听”的方法
一 心理准备
1会话的比例
2用“心”听
3固定的观念遮住自己的眼睛
4“听”的姿势
二 善于“听”
1别转移视线
2明示反应
3一边理解
4直到最后
5带着感谢的心情
第四节 积极的说、受话方式
一 吸引对方的说话和受话方式
1反复称呼姓名
2顾客各具性格
3制造气氛
4提问的要点
5提问类型
6富有魅力的商品说明
7赔礼道歉
8从被拒绝时做起
9必须拒绝时
10最后是关键
第三章 积极的电话应对方式
第一节 思想准备
一 怎样才能最大限度地活用电话
1电话是件可怕的东西？
2如何制造好的第一印象
第二节 打电话一方
一　打电话前的准备要领
1打电话前的准备
2时机的把握是成功的关键
二　打电话时如何赢得对方好感（打电话一方）
1自报姓名
2主动热情问候道谢
3在以下情况下也应保持冷静
4挂断电话的方法
三　怎样定约会
1定约会是件大事
2亲切的电话表述
3万无一失的定约会方法
第三节 接电话一方
一　电话应对的基本方法（接电话一方）
1电话铃一响马上去接
2自报本公司的名称
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3首先主动向对方问好
二 博得信赖的电话应对方式（接电话一方）
1正确的转达
2重复确认
3注意容易弄错的词语的使用
4周到的应答
5在使对方等候情况下的应对要领
6即便不是担当者也要积极地应对
7备忘录是营业的武器
三 接到电话是好事
1让错打来的电话坏事变好事
2在对方问路的情况下
积极的电话应对一览表（打电话一方）
积极的电话应对一览表（接电话一方）
第四章 积极的会客应对方式
第一节 精神准备
一 我是公司的代表者
1要有经理的责任感、新人的态度
2百般准备方能万无一失
3名片的使用方法
二 上座和下座
1在会客室内
2在事务室内接待的情况下
3个人住宅内会客的场合
4在车内
5在会议室内
第二节 访问时的仪表
一 离公司一百米时要有紧张感
1不可大意
2如果用汽车去访问对方时
二 讲大门（传达室）的礼节
1进个人住宅时
2进公司时
三 大衣、公文包的拿法
1进大门（传达室）之前应脱下大衣
2进了门以后（等待时）
3在接待室里
4穿大衣的时间
四 等待的礼节
1有人领着参观、带路时
2等待
五 介绍、被介绍的方法
1立刻起立
2交换名片
3介绍的方法
4被介绍的一方
六 谈话时的仪表
1坐下的时间
2端正的坐式
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3茶和烟
4处理文件的方法
5积极称呼对方的姓名
七 告辞时的仪表
1告辞的时间
2表达感激的心情
3与下次有关的寒暄
4认真整理得到的资料
5谢绝送客
6百米紧张感――和来访时一样
第三节 接待来客
一　“如果受到公司全员迎接”
二　迎接客人
三 领路
四　“别让对方等待”的原则
1接待时的准备
2向导的责任
3“别让久等”是原则
五 会谈时的仪表
1已让对方等候时
2重要场合，不管多热都要穿西服
3掌握时间
4进入会谈室时的注意事项
六 热情送客
1送客
2送客之后
第四节 请客时的仪表
一 心理准备
1明确请客的目的
2心理准备
3最高规格的宴请
二 事先准备
1时间
2人选
3收集参加者的信息
4场所
5饮食内容
6宴会顺序
三 接待时的仪表
1“欢迎您的光临”
2排座位
3宴会的步骤
4谈话
四 二次宴会
1若客人不愿出席第二次宴会
2要领
五　送客
1保持愉快的心情到最后
2礼品要点
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3送礼品的时间
六 就餐时的仪表
1与对方的节奏一致
2注意气味
3就餐时的禁忌
4注意筷子的使用方法
七 被接待时的仪表
1首先报告上司
2在宴会席上
3二次宴会
4答谢
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