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【摘  要】随着互联网+时代的到来，人们对于生活乃至工作等各方面的服务质量的需求也在不断地增加。专业的事找

专业的人办，成为一种意识，正是这种需求为服务型企业提供了商机。如何打造自身的企业形象，提高竞

争力，如何在新时代下，适应人们的需求，是服务型企业所需要思考的问题。因此，商务礼仪越来越被服

务型企业所重视，在此，我们将对其进行深入地探讨。 
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现代经济下的服务型企业，要实现可持续发展，企业

形象和企业品牌的建立是非常重要的。 

1  商务礼仪 

市场如战场，竞争是不可避免的，如何让一个服务型
企业在竞争中实现可持续发展呢？一方面，看它是否有能
够为客户进行精准服务的专业知识；另一方面，看它与客
户交往和交际以及处理事务的能力。所以说，对于一个靠
服务大众为生的服务型企业来说，第二点尤为重要。现代
社会的特点就是节奏快，人们在生活和工作中，已经学会
了快速处理各种问题，更看重的是被服务的细节，所以，
商务礼仪是应该被服务型企业重视的。 

商务礼仪，首先对于个人来讲，就是在职场中的人际
关系和处事能力。如果掌握了商务礼仪以及商务礼仪的精
髓，则有助于提高个人的自身文化和职场的修养，改善个
人的人际关系，然后促进人的社会交往，进而会为个人的
职业生涯创造出更多的机会，最终实现个人的人生价值。
拥有良好的商务礼仪，才可能在职场或者是商场中的交往
过程中，让对方在最短的时间里感受你的个人魅力和与之
合作的诚意。 

其次，从服务型企业的角度来讲，商务礼仪在其经营
管理和开拓市场的过程中，不仅可以塑造服务型企业的形
象或服务品牌，提高客户对服务的满意度，还能达到提高
企业经效益，最终实现可持续发展的目的。商务礼仪的范
围涉猎面很广，对于一个服务型企业来说，应该着力地打
造出属于本企业特有的商务礼仪。 

1.1  形象 
在此所表述的形象，有二层意思，即：员工的个人形

象和企业形象。 
员工的个人形象所指的是员工个人的仪表、言谈举

止。在仪表中包括：化妆及化妆品的应用、发型、服饰等，
这些首先要适合员工本人的年龄脸型、体形的特点，然后
要考虑员工本人的性格气质，饰品配带要大方得体，既要
附合整体感，又要有锦上添花功效为益。 

企业形象指的是服务型企业品牌符号，可以是标识，
LOGO，它可以体现在企业员工的服装上、饰品上、工具
上以及客户在被服务的过程中，所能接触到的任何地方和
物品处，这种形象是有设计感的，需要专业团队来下功夫
打造。 

1.2  交际 
泛指的交际就是交往，对于服务型企业来讲，交际的

过程：一方面是开拓市场，推销的过程；另外一方面是在
为客户服务的过程中深度交往的过程。在交际过程中，主
要考验的是员工的与人交往的水平及技巧。 

当与客户初次接触时，最重要的是要接受对方，无论
是在讨论还是聊天时，只要不是什么大是大非的问题，一
定要坚持一条理念：您，永远是正确的！只有这样才有可
能与客户进一步地深入交往下去。 

在与客户交往过程中，交谈和沟通是很重要的环节，
在此期间切忌：一是不可随意打断对方；二是不可以补充
对方的谈话，除非是大是大非的，非常重要的内容；三是
不可更正对方，这样做很容易因小失大。 

1.3  细节 
在与客户交往以及开展服务工作期间，以商务礼仪的

角度来讲，最重要的是细节，注重细节之处的礼仪。 
比如：通过一些细节的处理，让客户感受到你对他是

很用心的，在很用心的倾听他的讲话，让客户受到被尊重，
认为你很重视他。 

所以在与客户的交谈过程中：首先，避开客户的缺点
和缺陷；其次，学会正确地使用尊称，尽可能地以客户喜
欢的方式来称呼他，比如用他的最高职位或职称来相称；
最后，也是最重要的一点是：记住客户，强调的是一定要
记住客户的全姓名。如果若是没记住的话，见面也是要打
招呼的，可以是礼貌地点点头、挥挥手，并报以微笑。 

在与客户的交往过程中要学分赞美对方，恰到好处地
对客户进行赞美：首先，要善于发现优点；其次，实事求
是的赞美，不要过度夸大别人的优点，也不要夸赞别人根
本没有的优点。 

做好这些小的细节工作，让客户感受到你对他的重
视，只有这样才能拉近服务型企业与客户间的距离，加强
双方的理解与合作。 

2  商务礼仪对服务型企业形象战略的意义 

2.1  商务礼仪对服务型企业形象战略的直接意义 
商务礼仪是现代社会交往的一种基本的行为规范总

和，所以服务型企业的员工，在其工作的过程中，一定要
体现出最基本的商务素质，在活动中发挥出自身的价值。
另外，在大型的商务交往过程中，应本着一切为工作着想
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的原则，这就需要商务人员要具有良好的商务素质，在工
作中传递良好的工作态度。最终，通过这样的方式形成良
好的效应，以促进服务型企业的发展。 

所以说，服务型企业的有关工作人员，在商务工作中
所展现出来的良好的商务礼仪，对企业品牌的推广具有积
极的效果。对于服务型企业来说，服务型企业的工作人员
个人合理的商务礼仪，可以维护这个工作人员本身的个人
形象。良好的个人形象，能够帮助他们在进行社交活动中
增加个人魅力，还有利于提高客户对所提供的服务的满意
度。对于客户方来说，他在享受服务型企业所带来的最基
本的福利之外，还额外享受到了服务型企业的独特的商务
礼仪，有利于加深客户对服务型企业产品的良好印象，有
助于服务型企业在竞争激烈的经济市场中站稳扎牢。所以
说，在服务型企业的经营和销售过程中，是离不开商务礼
仪的，它是整个过程中必不可少的最基本的商务行为。根
据以往的多年的数据调查发现，服务型企业的商务人员在
工作的过程中所体现的礼仪素养的好坏，对于本企业的经
营效益有着直接的影响。优质得体的商务礼仪，完全可以
做到提升本企业的销售业绩。有相关理论学者认为，人们
判断一个企业的标准主要有两个方面：一方面，企业所生
产的产品的质量和企业所提供的服务的质量，这是判断一
个企业是否具有良好的发展前途的一项重要指标；另一方
面，企业员工是否有本企业专属的商务礼仪与形象，这与
生产型企业的员工相比，其重要程度更高些。习惯性地，
客户对于服务型企业的判断，更容易转移到企业员工的个
体，更看重员工们的个人礼仪和形象上。 

2.2  商务礼仪对服务型企业形象战略实施影响的
主要表现 

在服务型企业的经营活动过程中所体现的商务礼仪，
它的范围是非常广的，而且对于服务型企业的反作用力，
也就是企业品牌形象的影响也是很巨大的。 

首先，对于服务型企业的所有员工，其礼仪的素养一
定要规范性。员工在日常工作中，一定要使用标准化的用
语，以保持工作语言的规范性；在工作过程中，坚持标准
化的操作方式和步骤，以保持工作行为的规范性；坚持做
好这二点中的每一步，对于每个服务型企业来说都是意义
重大的，可以使企业内部的全体员工，在工作和服务的过
程中团结协作，又促进了服务型企业内部的员工之间的相
互协调性，所以，在很大的程度上保证和提高了服务型企
业的工作效率以及经营效率。 

其次，商务礼仪，对于服务型企业的管理方面十分重
要。因为企业员工在企业的经营活动中，在商务礼仪方面
表现的如何，直接折射出一个服务型企业的管理水平。科
学合理的企业管理方式，对于培养能够展现出企业良好形
象的合格的员工具有促进的作用。反之，就会造成在工作

中无法谈及商务礼仪的低劣员工的产生。所以说，员工商
务礼仪标准的高低，与一个服务型企业的日常管理水平是
密不可分的，有着直接的联系。 

最后，服务型企业的员工的商务礼仪素养标准与否，
对企业的综合竞争力有着极大的作用力。在目前网络经济
快速发展的时代，随着广大民众的生活质量和生活水平的
提高，以及对生活中各方面服务的需求，导致服务型企业
的数量在呈快速增加的趋势，与此同时，各个服务型企业
之间的竞争也更是暗流涌动、日趋激烈。如何在这种大环
境中提高本企业的竞争力，是目前高端商务人士所面临的
一项重大课题。我们只有从服务型企业员工的岗位服务水
平入手，提高他们的个人服务水平，切实着力于全体员工
的商务礼仪培训，才能够有效地在市场的大潮下提高服务
型企业的综合竞争能力，保证企业的发展趋势。 

3  商务礼仪与企业形象战略的对接 

一个服务型企业的商务以及品牌形象，是其生存的
根本，更是在促进其服务型产业的发展中具有举足轻重
的作用。因此，一个成熟的服务型企业的形象塑造十分
关键，包括：商务礼仪理念形象的塑造、员工行为形象
的塑造以及商务礼仪视觉形象的塑造。这三种形象在服
务型企业的经营过程中，只有不断磨合、不断调整、不
断完善着力于细节的打造，才能形成具有自我特色的、
独有的、新型的服务型企业的高端商务形象。这就需要
企业领导层不断深入探索，研究并结合本企业的实际情
况来进行。将培训有机的融入到日常的工作中，努力做
到既切合员工的具体实际工作，又适应市场及客户的需
求，让员工既能完成企业的培训，又能达到真正提高个
人的整体素质的提高。 

最关键的是有关于服务型企业视觉形象的塑造。这种
视觉形象的设计必须要依据客户的审美及感观标准来设
计，尊重市场效应和发展趋势，只有这样才能够实现商务
礼仪与企业形象的良好对接。 

4  结语 

总之，服务型企业要想生存和发展，就一定要有一个
良好的自身形象，所以服务型企业必须加强自身的管理水
平，努力打造出专属的商务礼仪形象，保证每名员工都能
为客户提供标准化的商务服务，这不仅仅是满足广大客户
的需求，更是对企业形象的有力宣传，以达到不断提升企
业的知名度和影响力的目的。 
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