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前言

根据《面向21世纪教育振兴行动计划》提出的实施职业教育课程改革思路和中等职业学校商品经营专
业教学课程设置的要求，为了适应中等职业学校人才培养和素质教育的需要，在教育部职教成司和国
家商业行业指导委员会的组织下，我们编写了这本《销售语言和服务礼仪》教材。
　　《销售语言和服务礼仪》是中等职业学校商品经营专业国家规划教材之一。
本书由两大部分组成：第一部分主要介绍了语言在商业销售服务工作中的重要作用，使用语言的技巧
，使用销售、服务语言的基本要求，销售、服务各类工作中规范语言的重要性。
第二部分主要介绍了在销售、服务工作中常见的礼节，各行业工作人员的礼仪规范，商业活动中的仪
容、仪表的修饰和体态要求以及涉外商务礼仪等内容，为从事商业工作的人员提供了从内在到外表的
礼仪规范依据。
　　本书在编写过程中注重以能力为重点，突出教材的可操作性。
在重视知识传授的同时突出教材的实用性。
同时，教材在编写过程中也注意满足教学方法的灵活性和递进性。
　　本书内容广泛，时代性较强，在编写过程中注重突出新知识、新信息、新要求、新规范。
在吸取相关专业知识的同时，还注意吸收国内外该专业新信息，淡化商经专业各岗位群的界限。
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内容概要

　　《销售语言与服务礼仪（商品经营专业）》是根据教育部颁发的《中等职业学校商品经营专业教
学指导方案》和销售语言与服务礼仪教学基本要求编写的。
　　《销售语言与服务礼仪（商品经营专业）》由销售语言与服务礼仪两大内容组成。
较系统的介绍了商业活动中语言的表达要求和技巧，销售活动中语言的重要性和作用，接待服务工作
中服务用语的规范要求，同时还介绍了在商业活动中推销人员、服务人员应遵循的礼貌、礼节，在社
交场合中的仪容、仪表修饰以及在涉外场合中的礼仪规范和要求。
全书内容丰富，层次清楚，观点新颖，信息量大；理论联系实际，可操作性强。
　　《销售语言与服务礼仪（商品经营专业）》是中等职业学校商品经营专业教材，也可供在职人员
岗位培训使用。
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社会的发展和人类的进步三、语言的社会性与个人现象的关系第二节 语言是交际的工具一、人际关系
靠语言维持二、语言的交际内涵三、语言的传播功能第三节 语言是人们的思维工具一、思维依赖语言
而进行二、语言与思维的辩证统三、语言是人类认识成果的贮存所技能实训复习思考题第2章 口语的
基本特征第一节 口语的特点一、口语内容的包容性二、口语形式的灵活性三、口语传播的即席性四、
口语交流的广泛性五、口语表达的通俗性第二节 口语的类型一、单向表述口语二、双向交际口语第三
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技巧二、推销企业的语言技巧三、推销自己的语言技巧第二节 柜台服务语言技巧一、介绍服务环境的
语言二、介绍产品的语言三、接待的语言艺术四、告别的语言艺术第三节 收银员工作语言技巧一、问
候语二、行业规范用语三、收银员工作一般社交语言第四节 售后服务工作语言技巧一、敬语的使用二
、售后服务行业规范语的使用三、售后服务接待语言的要求四、售后服务一般社交语言的使用第五节 
商务洽谈一、商务洽谈的构成要素二、商务洽谈的实施过程三、商务洽谈的原则与特征四、商务洽谈
的语言技巧五、商务洽谈中应注意的基本问题及对策技能实训复习思考题案例分析题第4章 服务用语
第一节 服务用语的基本特点一、普通话的使用与普及二、敬语的使用三、委婉语的使用第二节 正确
使用服务用语一、注意选择词语二、谈话姿态三、控制声音与节奏第三节 商务活动的规范用语一、迎
送语、征询语、插话语、致歉语在不同场合的使用二、柜台服务的礼貌用语技能实训复习思考题第5
章 社交语言第一节 口才的基本技巧一、口才艺术二、修辞技巧三、逻辑技巧第二节 提高语言表达能
力应具备的素质一、品德素质二、文化素质三、心理素质四、场合感第三节 社交语言的运用一、问候
语、寒暄语、客套话二、电话交谈的艺术三、赞美语的艺术四、劝导的艺术五、拒绝语的艺术技能实
训复习思考题案例分析题第6章 服务礼仪的意义与内容第一节 礼仪、礼貌、礼节第二节 服务礼仪的内
涵一、礼仪在商业活动中的作用和意义二、服务礼仪的要素三、实施礼仪的原则第三节 销售服务工作
中的常见礼节一、见面的礼节二、介绍的礼节三、称呼四、接打电话的礼节五、递交名片的礼节技能
实训复习思考题第7章 销售服务中的仪表修饰第一节 仪表与风度一、仪表二、风度三、美容与化妆四
、服饰第二节 行为举止的礼仪一、仪态二、商业服务及接待的工作仪态及应注意的礼节第三节 体态
语的艺术一、丰富的表情二、眼神三、手势技能实训复习思考题第8章 涉外商务礼仪第一节 常见的商
务活动一、开业典礼二、剪彩仪式三、庆典第二节 商务礼仪一、宴请礼节二、餐桌礼节三、酒水礼节
四、柬帖礼节五、国际交往中的礼宾仪式六、小费种类第三节 花语一、我国主要客源国国花二、花语
第四节 部分国家货币名称及禁用图案一、部分国家货币名称二、部分国家禁用的图案第五节 我国主
要客源国礼节与习俗一、亚洲商务礼俗二、欧美商务礼俗三、大洋洲商务礼俗复习思考题
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章节摘录

三、接待的语言艺术　　售货员每天都要接待成百上千位顾客，优质的接待服务，不仅能使顾客在商
店购买到满意　的商品，而且还可从售货员的接待艺术中，体验到精神的愉悦和满足。
作为接待服务中最重要　的一环，语言艺术十分重要。
“主动、热情、耐心、周到”是接待语言艺术的基础，而讲究说　话方式是接待语言艺术的关键。
这主要表现在如下几个方面：　　（一）接待的语言艺术讲究因人而异　　老年人特别重视服务员的
服务态度、礼貌修养。
老年消费者在购物时，一般是看质量，讲　究实用方便、价格适宜，加之动作缓慢、挑选仔细，喜欢
问长问短。
接待年老的顾客，特别注　意尊老敬长，态度和气，耐心细致，有问必答，决不催促。
　　接待年幼的顾客，应该怀着爱心，用孩子的口气去询问明白，代为挑选、包扎好，将钱货　交代
清楚，并嘱咐放好找零的钱，别弄丢了。
　　对年轻的顾客，应掌握时机，主动招呼，注意满足其求新、求美的心理，介绍时髦的、活　泼的
、花色鲜亮的商品，并进行巧妙的展示，引起更大的注意或兴趣，促成其购买。
　　对代购的顾客，语言更要考虑周全，要问明使用人的爱好和要求，并根据所述推荐相关产　品，
同时讲清退货原则，以免售货后，给代购客、给自己带来不必要的麻烦。
　　对病残顾客，除了给予特殊照顾、优先接待以外，接待语言应比一般顾客更加热情亲切。
　例如，对聋哑顾客，要耐心分辨手势语，多拿几样商品让他挑选；对于盲人，要仔细问清需　要，
顺其意代为选择最合适的商品。
选择中，如果是可以让其触摸的商品，在代选过程中，让　其进行比较触摸，并辅之以适当介绍。
选毕钱货应逐件放在他手中，一一交代清楚。
　　除上所述外，还可针对购买犹豫者，用比较说明的方法，使之解除顾虑；针对爱挑剔者，　要有
耐心倾听，由他挑选，决不反驳，如此等等。
“来的都是客”、“顾客是上帝”，要尽最大　努力让顾客乘兴而来、满意而去。
　　（二）接待的语言艺术需要把握时机　　接待的语言艺术，还表现在准确的把握时机上。
怎样把握最佳的接待时机并恰当地选择语　言呢？
在此，根据顾客的行为和态度，将接待的时机以及相应的语言表达归纳为以下八点：　　1．当顾客
眼神不集中时．　　顾客什么都在看，说明顾客只是在参观浏览。
这时应主动上前招呼：“欢迎光临！
请您看　看我们刚到的新产品。
”　　2．顾客一直注视着同一样商品时　　说明顾客对商品产生了兴趣，有了购买的动机，这时可
采取从顾客的正面和侧面迎上，神　情自若的问候“早上（下午、晚上）好！
”“欢迎光临！
”　　3．顾客触摸商品时　　商品已引发了顾客的兴趣，他（她）正在进一步的通过接触来感受、
了解，注意力也就　相对集中在商品上。
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