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E4_B9_A6_E8_B5_84_E6_c39_642062.htm 商务沟通 鉴定要点与

重点提示 一、鉴定要点 能够在工作中展示规范的站、坐、行

姿态；能够得体着装；能够妥善地接待来访者；能 够了解沟

通的基本技巧，包括倾听和提问；了解如何自信地提出要求

和恰当地拒绝要求。 二、重点提示 1．见面问候、介绍、握

手、接递名片礼仪 (1)相互介绍的方法 1)首先介绍受尊者的姓

名和一些有关个人的情况，只需介绍一次即可。 2)对方要起

立、走上前去、目视对方、握手、致意并复述对方的姓名。

3)交谈结束时要互相道别。 (2)正确握手的方法 1)自报姓名并

伸出你的手。 2)伸出手时稍带角度，拇指向上，双方虎口应

互相接触。 3)握手要坚定有力，晃动两至三下即可。 (3)名片

设计 1)注意尺寸。 2)可制作成双面名片。 3)名片上的字体横

排、竖排均可。 4)名片上的内容应包括：标志或徽记、姓名

、职务、公司名称、公司地址、电话号码、 传真号码。 (4)名

片交换时机 1)第一次见面一般要互赠名片，这标志着初次见

面的结束。 2)在宾客较多的场合，一开始接受名片可帮助你

及早了解对方的身份。 3)拜访时，如主人没有出示名片，客

人可在道别时索要。 4)用餐时不要出示名片。 5)有时如本人

不能前往，可送上名片“代表”你。 (5)接递名片礼仪 1)双手

递出，文字正向对方，边自我介绍边递出。 2)双手接过名片

，看上片刻，不要立刻放进包里，以示尊重。 3)交换名片的

语言。 2．职业形象 (1)正确仪态，包括正确的站姿、坐姿、

走姿 1)基本站姿：身正，两眼平视前方，收腹挺胸，两臂自



然下垂，两脚呈45度站立。 2)基本坐姿：腰背挺直，双肩放

松，女士两膝并拢，男士膝部可分开不超过肩部。 3)基本走

姿：目光平视，头正颈直，两臂自然下垂，前后自然摆动。

(2)着装技巧 1)女士着装为西服套装，首饰的式样尽量简单大

方，皮鞋鞋跟高度以2．5～5厘米为 宜。 2)男士着装为西服套

装，领带的长度要标准，鞋袜搭配得当，按要求系好纽扣。

(3)服饰穿戴选择的基本原则 1)与穿戴者所处的环境相协调。

2)与穿戴者的自身条件相协调。 3)与穿戴者的社会角色相协

调。 4)与穿戴的时节相协调。 3．接待的准备工作 秘书要为

接待工作做好心理准备、物质准备。心理准备是指秘书要有

“诚恳”和合作的 态度。物质准备是指会客室／区的环境要

清洁、优雅，有足够的设施。 4．接待工作 (1)接待工作的基

本程序 客人一前台秘书一上司。 (2)接待预约来访者的工作程

序 1)站立姿态，面带微笑，主动问候。 2)了解约定见面的部

门或人员。 3)如来访者准时到来，应立即通知被访者；如来

访者比约定时间来得早，应请其入座， 热情接待。 4)正确引

导来访者至要去的部门。 (3)接待未预约来访者程序 1)面带微

笑，主动问候。 2)询问要访问的部门或个人，并设法为其联

系。 3)如来访者要访问的部门或个人无法接待时要立即说明

情况，并主动请其留言。 (4)礼貌送客 1)主动为客人取衣帽等

，为客人开门。 2)如送至电梯，要主动按电梯按钮；如送至

大门口，要等客人汽车开出视野后离去。 3)与上司一起送客

时，要比上司稍后一步。 5．有效的倾听方法 (1)有效倾听方

法 1)检查自己的倾听习惯，学会适时闭嘴，有效运用沉默，

耐心倾听。 2)以客观公正的态度倾听。 3)注意语言和非语言

所传达的信息。 4)善于从对方的谈话中找出重点或基本观点



。 5)在合适的时间、恰当的方式做出反馈和提出适当的问题

。 6)消除外界的干扰。 (2)创造良好的倾听环境 1)非威胁环境

。 2)适当的地点。 3)反馈或行动。 4)时间因素。 5)平和的情

绪状态及正确的态度。 (3)克服有效倾听中的障碍 无法专心倾

听的原因包括：语意不清；预期反应；分散注意力；预先下

结论；某些字眼 引起反应；想逃避困难的工作；只听取自己

想要的内容；只重形式而不重内容；想着另外的 问题；过分

依赖笔记。 6．有效地提问，自信地提出或拒绝要求 (1)如何

实现有效提问 1)态度以理解的态度，认真、诚恳而准确地提

出一些双方都能接受的问题。 2)时机不要过早或太迟，就当

前的事情提问。 3)提问内容提出自己应该知道的信息。 4)注

意提问时的话语速度。 5)问题的形式用开放式或封闭式的提

问形式引导对方向有效沟通的目标前进。 (2)如何自信地提出

要求 1)要有清楚的目标并留有余地。 2)要简洁，中心内容要

突出。 3)用果断和坚决的手势语协助表达要求的坚定性。 (3)

如何礼貌地拒绝要求 1)采取委婉的语言和巧妙的方式。 2)避

免自责、担心和愧疚感。 3)表达拒绝信号不一定使用生硬的

语言。 4)避免使用借口、留出时间延期答复、提出替代方案

、说明原因获得理解。 7．与客户进行沟通 (1)与客户沟通的

技能：致意、介绍、握手、接待语言、身体语言。 (2)客户需

求的种类及了解客户需求的方式 1)客户需求的种类：需要对

公司、产品或服务的详细介绍；对一些具体的工作内容提 出

针对性的要求；想知道他的要求在何时能得到答复。 2)了解

客户需求的方式：访谈、发放调查问卷、客户资料查询、认

真倾听与反馈。 (3)有效沟通的7C原则：可信赖性、一致性、

内容、明确性、连贯性、渠道、接受者 的接收能力。 100Test 
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