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内容概要

在竞争激烈的商务社会中，即使一个小小的错误也会造成决定性业绩的差距，因此更应具备职场上最
基本的商业礼仪。本书集作者担任人才培育顾问15年之经验，浓缩成不可或缺的职场礼仪精华，以生
动活泼的漫画、浅显易懂的语言，从问候寒暄开始，到对客户、主管的遣词用字、电话中的应对进退
、处理投诉等各个方面，解说职场礼仪的诀窍，使读者从“知道”到“会做”，逐步成为广受好评、
积极活跃的商业人士。
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作者简介

古谷治子毕业于日本文京女子短期大学。在TBS、中国新闻社任职九年，之后在大学、短期大学担任
商务行为学、秘书学等课程的讲师。1993年设立研修企划公司ManagementSupport。研修领域涉及管理
、商务、商业礼仪、投诉应对、电话诊断等，客户包括政府机关、大企业、中小企业等350多家。著有
《在公司前三年的“Business”基础与应用》、《投诉电话正确应对方法》等。
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书籍目录

第1章 服务仪容决定一切
30秒决定第一印象
比起“时髦”更应优先考虑“服装仪容”
不穿奇装异服是基本礼仪常识
整齐清爽的发型更显朝气
商业人士的7个道具
用笑容为服装仪容加分
第2章 打招呼商业用语是沟通的第一步
高明的打招呼方式
提升好感的打招呼方式
鞠躬的3种方式
适合职场的遣词用字
以软垫式言辞让对方说出YES
第3章 获得好感的对话从语气开始
掌握对方心意的魔法用语
有所响应就是认真倾听的表现
清楚易懂的谈话是有技巧的
第4章 报告联络商谈是公司的基本规则
接受正确指示／命令的方法
妥善进行“报告、联络、商谈”
以报告作为工作的结束
上司所期待的报告
迟到时的应对方法
不隐瞒失误，立刻报告
借助上司、前辈智慧的商谈法则
第5章 小心谨慎与客户应对
前台的态度决定公司的形象
若需要客户等待时，先取得客户的谅解
引领接待的应对礼仪
一句开心的问候就能产生差异
掌握正确的座位顺序
掌握端茶最好时机的诀窍
送客户到电梯是种礼仪
第6章 在拜访时掌握对方心理的诀窍
预约时间的5个确认事项
拜访前先掌握公司的业务内容及关系
不可不知的拜访礼仪
由拜访者先拿出名片
介绍同行者的顺序
闲聊是商谈成功的捷径
巧妙地结束会谈
第7章 电话及邮件方面的规则
正因看不见对方所以更应有礼
商业电话应对法
当对方要找的人不在时
清楚回答客户的询问
打电话时要考虑对方的情况
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不可不知的电话礼仪
重视客户投诉电话的初次应对
违反手机礼仪会给旁人带来困扰
电子邮件需用词有礼、容易阅读
第8章 接待及婚丧喜庆中的实用礼仪
不提招待应酬之事
事先确认对方的喜好、习惯
不随便认同他人所说的坏话或谣言
收到喜帖时应注意的事项
结婚礼金与结婚贺礼
服装样式视时间改变
参加丧礼须知
附录A 商业书信的书写方式
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