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《销售语言技巧与服务礼仪》

内容概要

《销售语言技巧与服务礼仪(第3版)》内容简介：为全面贯彻落实《国家中长期教育改革和发展规划纲
要（2010-2020年）》和《中等职业教育专业目录（2010年修订）》，满足我国中等职业学校的教学需
要，我们对中等职业教育国家规划教材（市场营销专业）进行了修订，该系列教材主要适用于商贸旅
游类中等专业学校、职业高中、技工学校市场营销及相关专业，也可供商业、旅游等服务行业岗位培
训使用。
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书籍目录

第一章　概述
　第一节　语言在人际交往中的地位与作用
　第二节　语言的本质
　第三节　礼仪在人际交往中的作用
第二章　语言艺术及其表现
 第一节　语言艺术
 第二节　语言艺术的表现
 第三节　语言艺术表达风格
第三章　销售语言与口头语言
　第一节　销售语言的特征
　第二节　口语表达的重要性
　第三节　口语表达基础
第四章　销售语言运用
　第一节　推销语言
　第二节　柜台服务语言
　第三节　收银员工作语言
　第四节　售后服务语言
　第五节　商务洽谈语言
第五章　服务用语应用
　第一节　服务用语的基本特点
　第二节　正确使用服务用语
　第三节　销售活动的规范用语
第六章　社交语言应用
　第一节　社交语言的培养和训练
　第二节　提高语言表达能力应具备的素质
　第三节　社交语言的应用
第七章　服务礼仪的意义与内容
　第一节　服务礼仪的形式
　第二节　实施服务礼仪的原则
　第三节　销售服务工作中常见的礼仪
第八章　销售服务工作中的仪表修饰
　第一节　仪表
　第二节　体现在行为举止上的礼节　
　第三节　体态语的艺术
第九章　涉外商务礼仪
　第一节　“三资”企业的奠基、开业典礼和剪彩
　第二节　我国主要客源国礼节　习俗
　第三节　主要外国货币简介
　第四节　酒店接待礼仪
　第五节　国花、国树与花语
主要参考书目
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章节摘录

版权页：插图：三、口语表达技巧要想具备良好的口才，要掌握口头表达技巧。要注重在科学理论指
导下，加强实践锻炼。口语表达的一般技巧主要是语音、咬字、停连、重音、节奏、语气等。（一）
语音语音是人的发音器官发出来的，能表达一定意义的声音。好的声音，不仅能准确、恰当地表情达
意，而且能声声入耳，娓娓动听，听起来让人感到舒服。如果语音不佳，不但不能准确无误地传达思
想感情，反而会使听者感到厌烦，影响讲话效果。如何才能使发出的声音悦耳动听呢？第一，要掌握
语音知识，必须按照普通话的语音标准，把每个音节都清清楚楚、真真切切送到听众的耳朵里。讲演
朗诵等口语的发音还应做到字正腔圆，表意真切，音色优美。只有使用规范优美的语音，才能扣动听
众的心弦，引起听众的共鸣。学习的方案要在“准”字上下功夫，要准确掌握21个声母、38个韵母的
读音，准确读出四个声调的读音。第二，掌握正确的呼吸。充足、稳定的气息是发音的基础，有了充
足、稳定的气息，才能发出响亮持久的声音。正确的呼吸，即指胸腹联合呼吸。只用胸呼吸，呼吸浅
，并且容气较少，从事艺术语言活动时，往往感到气不够用。采用胸腹联合的方法呼吸，可使全部呼
吸器官协同操作，气的容量大，是较理想的呼吸方法。练习时，应注意吸气时要迅速，呼气时要缓慢
、均匀，逐渐做到轻松自如。（二）咬字讲话必须以咬准每一个字为基础，咬字的问题直接关系到思
想交流、信息传播的效果。一旦讲话者吐词不清，就会造成交流的隔阂。如何才能做到咬字、吐字清
晰呢？一是吐字发音时要咬准字头（主要指声母）、吐清字腹（韵头和韵腹）和收住字尾（韵尾）。
例如发ban（班）这个音节时，要找准b的发音部位，即咬准字头；而后，在一股较强气流的作用下，
冲破障碍，清晰、响亮地吐出字腹Q；紧接着舌要回抵上牙床（即n的发音部位），收住字尾，即传统
戏曲中所说的归音。它要求吐咬清晰，归音到位。二是讲话时一定要按普通话的构成要求读准每个音
节。常用汉字不过4000左右，而这些汉字都没有离开418个音节，其中最常用的音节有14个，次常用的
音节有33个，这47个音节经常出现。所以，只要肯下工夫，就能掌握。三是适度地掌握音量、音高、
音长。如果讲话时音量过大或过小、音高过高或过低，都会给听众模糊的感觉。因此，过大过高的语
音刺激，会使人厌烦，听觉的兴奋被抑制；而过小过低的语音，对听觉的刺激又达不到程度，也引不
起兴奋。另外，讲话的音长要适度，如拖长腔，显得故作姿态；而音长太短，则听不清楚。所以，要
科学地控制自己的音量、音高、音长。（三）停连停连指的是停顿和连接两个方面。口语表达必须注
意适当地停顿。话总是一句一句说的，这样势必有断有连。这些长短不同的停顿，在句与句的连接上
自然形成了疏密不同的状态。书面语可以借助标点符号来表示这种断和连，而口语只能依靠说话人准
确地停顿来体现。
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编辑推荐

《销售语言技巧与服务礼仪(第3版)》是中等职业教育国家规划教材和全国中等职业教育教材审定委员
会审定之一。
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精彩短评

1、学销售的看一看，个人觉得还好
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