拜访与接待的语言技巧

教学目的 

　　使学生掌握拜访的语言技巧、接待的语言技巧、接打电话的语言技巧，提高语言交际能力。 

　　　　　　　　　　　　　教学内容 

一、拜访的语言技巧 

（一）、得体的拜访语言： 

拜访是指为了礼仪或某种目的而进行的访问。不同形式，不同目的的拜访，会话语言各不相同，但他们在结构上存在共性，就日常拜访而言，有进门语、寒暄语、晤谈语和辞别语四个部分。 

1、进门语 

　首先，拜访的时候要轻轻敲门或短促地按门铃。 

　其次，同主人见面后，应立即打招呼。 

　如“一直想来拜访您，今天终于如愿了！” “给您添麻烦了！”“对不起，让您久等了！”“好久没有来看您了，一直想着。”

　见面后，立即同主人打招呼，一句话暖人心啊！ 

　此外，要注意礼貌。 

　再次，不可调侃，如“我又来了，您不讨厌我吧？”这很不礼貌，也会使主人感到尴尬。 

2、寒暄语 

（1）话题要自然引出，内容要符合情景。如天气冷暖、小孩的学习情况、老人的健康以及最近发生的新闻趣事、墙上的挂历、耳际的音乐等都是寒暄的内容。如：“今天变天了，外面风真大！”“这挂历不错，画面好像是……”话题符合情景，自然引出。 

（2）切记：寒暄内容一定要符合习惯，避免犯禁忌。如： 

不问年龄 

　　一次我与一年老的男同事外出，不经意间他问我：“小辛，你多大了？”真是不愿意说，女人的年龄是秘密嘛。无奈出于尊重只得答道：“37。”一会他又忘了，又追问了一句，一连三遍。为此好一会心情不爽。 

不问婚姻 

一天我好朋友通知我：“今天我请几位同学吃饭，都是夫妇前往，带先生来。”“好，我有事晚到一会。”我到了，见有一对男女我不认识。我同学指着那位男子向我介绍道：“这是咱们高中同学杨东。”于是我冲邻座的杨东笑笑，冒昧的小声问道：“你爱人在什么单位工作？”“对不起，我离婚了，她是我的一位同事。”弄得我很是难堪。 

不问收入 

　　学生：“老师，你一个月收入多少？” 

　　老师：“在学校，两千多一点。” 

学生：“不，我说的是收入总额。” 

　　老师：“我说的也是收入总额。您看工资一千八百多，主任津贴一百七，讲课费二百多，总计两千多嘛！” 

这时，另一女同学对这位同学小声嘀咕着：“探听别人秘密，讨厌。” 

不问工作 

女学生：“老师，不问年龄、婚姻、收入我明白了。不问工作我理解不了。这有什么呀？” 

老师：“你看，咱们几个人演示一下吧。你们几个都毕业多年了，这一天来看老师，假如他们都有工作，就你没工作，咱们来演示一下。” 

“呀，请坐，来看老师了，你们都在哪工作啊？” 

“我在天一贸易公司。” 

“新雨股份公司。” 

“贸易学校当老师。” 

“我还没工作呢，最没出息了。” 

你看，遇到此情景，你是不是会感到不自在呢？ 

　　总之，令别人不悦的话题避免提及。如：一群人在一起谈话，你问：“你们都是什么学校毕业的？”“南开大学。”“同济大学。”“对不起，我不是大学毕业。”是不是很令人尴尬？ 

（3）寻找主客共同关心的话题。这样可以沟通感情，为双方进一步交谈创设一个融洽、和谐的气氛。 

请看下面一段对话： 

客：这副对联是你自己写的吗？ 写的真不错。 

主：你过奖了。我不过是跟王田老师学过一段时间。 

客：呀，你也是王田老师的学生呀，我也曾跟他学习过。 

主：太好了！看来我们应该称师兄弟了。 

这段寒暄，话不多，但贵在求同，一下子缩短了双方的心理距离。 

3晤谈语 

在拜访中，晤谈应注意几个方面： 

（1）节制内容，拜访目的明确。一般来说，交谈的时间以半个小时为宜（朋友间的随意性拜访除外），以免耽误主人的时间。所以，主客寒暄后，客人应选择适当的时间，言简意赅的说明来意。 

过去有个学生，不会做客，给我留下太深的印象。孩子小，带着孩子刚下班迈进家门，他就来了。孩子闹，又忙孩子，又招待客人，搞得我身心疲惫。无奈，只好耐着性子陪他。一个小时后，见其仍无离去之意，只好一边做饭，一边与其聊天，也没什么好吃的，好在自己学生，将就吃吧。饭后坐着陪他聊天，仍无走意。问其“有事吗？”他却回答：“没有。”最后我一看表9：20了，只好说：“太晚了，早点回去吧，不然，我不放心。”时值今日，我也没有搞清楚，他来我家的目的。 

　（2）节制音量。客人谈话应降低音量，保持适度，忌无所顾忌的高谈阔论，搅乱主人及其家属的安静生活，引起主人的反感。我们经常有这样的感受：隔壁邻居家来了客人，高声谈话，朗声大笑。此时，你的感觉一定不是很好。 

　　(3)注意体态语。人们常说，听其言还需观其行。作为客人应举止文明，避免手舞足蹈、频繁走路或指手划脚等不雅动作。不经主人允许翻东西，四处走动或随意参观居室等。一次，一位朋友来我家做客。我极尽周到的接待她，我先生为她端来了刚切好的西瓜。她拿起一块西瓜，送到老远处正忙活着的我先生手里，西瓜水洒到了地毯上、地板上，我很是心疼。我觉得她做的不好，不实在不说，还给我假惺惺的感觉，有点反客为主了。 

4、辞别语 

（1）表示感谢，请主人留步。 “十分感谢您的盛情，再见！”“就送到这吧，请回。”“这件事就拜托您了，谢谢！”表示感谢的辞别语礼貌得体。 

　（2）邀请对方来自己家做客。告辞时，除了向主人表示感谢外，还可邀请主人及家属来自己家做客。如“老同学，告辞了。您什么时候来我家坐坐！”

　　注意：邀请对方不可勉强。 

　　[小结]在得体的拜访语言这部分里，我们讲了进门语、寒暄语、晤谈语、辞别语的语言技巧。中国有句古话“有朋自远方来，不亦乐乎？”要成为一名受欢迎的客人，得体的拜访语言这一讲为我们提供了方法。那么拜访中有哪些事项要注意呢？ 

（二）拜访的注意事项 

　1、选择适当的拜访时间。一般来说，清晨、饭口、午休、深夜均不宜登门拜访。这些事件拜访会叨扰对方。 

　2、事先打电话预约，且按时拜访。万不得已做了不速之客，一见面就要说：“真抱歉，没打招呼就这么跑来了。”然后加以解释。 

　3、拜访时交谈的用语及语气，要顾及对方的辈分、地位等，还要看相互之间的关系。 

　4、拜访者不要忽略适当同主人家属交谈。 

　5、如果是多人拜访，不要一个人抢着说话，要让大家都有机会说话。 

　6、对主人的敬茶、敬烟应表示感谢。 

　7、遇有来客，应前客让后客，说：“对不起，我有点事。你们谈吧，我先走一步了。”

　　[小结]拜访的语言技巧，我们讲了两方面内容：得体的拜访语言、拜访的注意事项。尤其值得注意的是要做到拜访目的明确，拜访时间不宜过长，拜访之前先预约，拜访要守时。 

　二 接待的语言技巧 

　　古人云：“有朋自远方来，不亦乐乎？”然而不善言谈的主人，也会使客人感到尴尬。一朋友与我是知己，我初次到他家里做客，浑身不自在。因为他妈妈话不多，我就有些想法，以为她不欢迎我。时间久了，与他妈妈处得很好，原来他的妈妈太不善言辞。看来不善言辞影响交际。那么，做一位热情好客的主人，在言谈上应该注意哪些技巧呢？ 

　（一）对来访者的进门语做礼貌、热情的应答。如： 

　“我也想在家里同你聊聊，快请进！”“哎呀！上次已经打搅了，还让你再跑一趟，叫我怎么感谢你呢？”“哎呀，你来了，我可真高兴！” 

　（二）招待热情、周全。比如简单的寒暄、请烟递茶果。 

　（三）尽快弄清来访者的意图，以便迅速确定谈话话题。作为主人要顺应客人心愿，给客人以愉快的感受。 

　　[小结]在接待的语言技巧这部分里我们讲了三方面的语言技巧：礼貌热情的应答、热情周到的招待、尽快弄清来访者的意图。同学们，得体的接待体现的是一个人的教养与素质，它为我们建立了与人沟通的桥梁；反之，如果接待不当，也会带来不必要的麻烦。 

三 电话的语言技巧 

　　（一）接电话的语言技巧 

　　1、接电话要迅速及时。尽可能在铃声响第二遍就拿起话筒立即打招呼。自报家门。“你好，这里是黑龙江省商务学校（单位）”

　　如果振铃多次才接电话，应立即表示歉意说：“对不起，让你久等了。” 

　　2、替别人接电话要有礼貌。 

　　请看下面的两个小品： 

　　电话铃响了，抄起话筒接听电话：“您好，这里是黑龙江省商务学校。” 

　　“找一下张强，好么?”

　　“对不起，他刚走出办公室，您愿意等一会还是让我告诉他给您回电话？” 

　　 另一个小品： 

　　电话铃响了，抄起话筒接听电话：“您好，这里是黑龙江省商务学校。” 

　　“找一下张强，好么?”

　　“他不在，我不知道他现在在哪？” 

　　“那他多久能回来呢？” 

　　“还有事吗？不知道！”重重的放下电话。 

有时受话人不在，你可向对方作充分的解释。应尽量使用下列方式，使对方易于接受： 

　 “现在他不在办公室（家）”

　“他正在办公室（家里）和人谈话” 

　“他在开会，可能要开到8点”

　“他出去办事，一会儿就回来” 

　“我帮您留句话好吗？” 

　　3、不要让来电话的人老等着。如果受话人正忙着，应告诉来电话的人留言或以后再打电话来。 

　　4、留言要准确。为了准确无误，还要将记录下的内容（日期、单位、姓名、电话号码）在电话里重复一遍。 

　　例如： 

　　打电话者： 

　　　客：“我叫章强，电话84500922（一气说完）。”

　　接电话者：“（边记，边重复）章强，是立早章，还是弓长张呢？” 

　　“噢，立早章，章强。电话是8-4-5-0-0-9-7-2。”

　　“好，你叫章强，电话84500972，今晚5：00让他给你回电话，是这样吗？”

　　5、机智地回答问题。如你不敢确定来电话的人是什么身份，有什么意图，它们需要的信息是否可以提供，那就可以这样说：“让我查一查再给你回电话，怎么样？”“我得跟李先生善商量一下才能决定下来，好么？”

　　6、对对方的话要做出反应。为了表示已经听懂对方讲话，应不时的用“嗯”“对”“行”等用语给对方积极的反馈。 

　　若没有听清楚对方谈话，应礼貌地打断对方，请他再讲一遍，“对不起，能麻烦您再讲一遍，行吗？” 

　　7、让对方自己结束通话，切不可以自己放下电话。 

　　通话完毕说：“再见，谢谢！”要让对方自己结束通话，然后轻轻放下电话。切不可不耐烦的把话筒扔回原处或随便挂掉电话。 

（二）打电话的语言技巧 

　　多用礼貌用语或祈求语言。打电话者要知道，自己讨扰了别人，因此用语要礼貌，以使对方悦纳你。比如：“你好，请问是哈尔滨商业大学吗？”“劳驾，找一下××好吗？”“麻烦您，找一下李强，好吗？”“谢谢你。” 

　　在这里问同学们一个小问题：接打电话的双方，谁先放下电话？ 

　　提示：通常是打电话者先放下电话。 

（三）电话交谈应该注意问题： 

1、语调要亲切热情。 

2、采取坐姿或站姿，切忌躺着接打电话。 

3、说话要清晰。使对方能听清你讲话的内容。 

4、要聚精会神。有人一边打电话，一边吃东西；或者一边打电话，一边与别人打招呼。别人见了不雅，听电话的人，也一定觉得你不重视他。 

[小结]在电话的语言技巧里，我们讲了三部分内容：接电话的语言技巧、打电话的语言技巧、电话交谈应该注意的问题。同学们，在信息迅猛发展的今天，电话已经成为我们彼此沟通的重要手段。可是，在现实生活中真正掌握电话语言技巧的人少之又少。那么，青年朋友们，让我们从身边的小事做起，让寻常的电话不单单成为我们联结情感的纽带，也成为我们提高个人素质的窗口吧。 

　　[本讲小结]在第四讲里我们讲了三部分内容：拜访的语言技巧、接待的语言技巧、电话的语言技巧。下面我们进入实训部分： 

课堂实训 

1看下面的动画片，回答问题： 

2、当你登门拜访时，在门口就听见里面在争吵，这时你该怎么办？ 

3、××服装公司经理打电话给××进出口公司洽谈出口一批服装到美国的事宜，进出口公司主管经理外出办公了，你作为经理办公室秘书，怎样进行电话接待？ 

本讲要点回顾 

　　我们在第四讲里，讲了三部分内容，通过训练同学们掌握了拜访的语言技巧、接待的语言技巧及接打电话的语言技巧，提高了语言交际能力。但有几个问题值得注意：拜访之前要有约定，不可冒然造访；拜访时间不能过长；接待客人时，客人临行要送至门外。同学们，做一个受人欢迎的客人，一个热情好客的主人体现的是一个人的素质与教养，本讲内容会助你一臂之力。愿它为你的学习、生活、工作插上一双翅膀，祝你展翅高飞。 

作业 

　　一、1、你去拜访朋友，在友人家中，好客的女主人给你端上一杯茶，正当你端起要喝时，却发现杯中有头发。这时你该怎么办？应该怎么说？ 

　　　　2．有位朋友到你家串门，天很晚了，你也很困，他却没有离去的意思。这时，你该怎么办？又准备怎么说？ 

二、两人一组，围绕联系社会（毕业）实习单位的问题创设情境，自选角色进行电话交谈。一次通话时间不超过5分钟。





















