
商务礼仪与商务沟通

主讲：邢梦涵

培训目标

掌握商务礼仪知识，提升商务沟通的技巧方法；

树立自信心，展示自我魅力；

学会与各类客户促成交易的方法；

培训特色

将肢体语言运用于商务礼仪培训的实战训练；

充满热情与欢乐的培训氛围；

培训周期

6课时（1天）

培训模块选择

【培训模块一】商务礼仪

【培训模块二】商务沟通

                      卓越人士的必修商务课程

    英国形象设计罗伯特·庞德说：“这是一个两分钟的世界，你只有一分钟展示给人们你是谁，

另一分钟让他们喜欢你”！你能做得到吗？



当今社会大家都知道，已经发展成为一个眼球经济的时代、形象黄金法则的时代；很多

情况下别人对你的第一印象完全取决于与你初次接触的那第一眼交流，有人说只需要三秒时

间就足够了，那么你知道如何使客户每一次与我们接触时对我们产生好的第一印象吗？如果

你抓不住那关键的时刻，你就失败了，因为在我们礼仪的世界里永远没有第二印象！

朋友，请您相信我，我将与您携手，帮助您体验礼仪，赢得信赖踏职场！

礼仪是一门应用艺术，当你按照约定俗成的方法进行训练后，你会进入一个新的境界：

律己敬人的举止言谈充分演绎你的学识，散发出你的内在气质，达到一种悦己悦人的状态。

世界上最廉价，而且能够得到最大收益的一种特质就是礼节，礼仪无需花一文而可以赢

得一切，赢得陌生人的友善，朋友的关心，赢得同事的尊重。礼仪如同春风滋润着人们的心

灵，沟通着人们的情感，化解人与人之间的矛盾，使人彼此关注，相互理解。

课程大纲

【培训模块一】商务礼仪

一、什么是礼仪

1、什么是商务礼仪？

2、为什么学习商务礼仪？

3、运用商务礼仪的原则？



4、人士如何应用商务礼仪进行职场竞争？

5、人士的职业形象打造技巧？

二、商务形象塑造

1、 面容修饰

我们常说“形诸于外而神于内”。好的仪容会让客户更愿意听你说话，好的仪容也是个人

良好的精神风貌和严谨积极态度的表现。女士仪容要突出“雅”，女士上班期间必须化淡

妆。男士要塑造出庄重、有朝气、有风度的仪容。

2、 办公场合着装

古人云，“人靠衣装，马靠鞍”。可见一个人的穿着给别人的印象是多么重要。穿着整齐

的营销队伍给顾客以规范、严谨、积极和干练的感觉。穿工作服要注意，一忌脏，二忌皱，

三忌紧。

3、 其它场合着装

    其它场合着装的首要原则就是“与场合氛围相配”，隆重场合与休闲场合

主角着装与配角着装均有不同。 

4、以“礼”相待——职场着装要领

（1）个人卫生要求、发型要求、工作制服和胸牌规范

（2）如何塑造快速让客户识别的良好形象，服装是一种语言，世界通用的场合原则



（3）职业套装的定义；

（4）必不可少的 5分钟——仪容修饰

三、商务仪态语运用技巧 

什么是卓越人士的静态形象和权威信号，什么是职场人士的动态行为？每个人都需要用

娴雅自如的姿态来达到对别人的尊重，给他人以美的印象。人的举止礼仪是人们气质的外在

表现，它包括人在社会活动中的坐，立，行走等各种姿势。

1、商务人士体态语种类

2、与客户交往的眼神礼仪？

3、如何打造职场人士炯炯有神的眼睛？

  4、职场人士如何用眼神充分的表情达意？

  5、职场人士的微笑秘诀？

  6、打造自然、大方、友善、亲和、坦然的职场形象

7、坐姿——尊重客户如何做，能给人以美感如何做？ 

8、站姿——和谁站？怎么站？站在哪？如何站的挺拔优雅？

9、行走——走到客户的面前，给他留个好印象；如何在走路时展示动态形体美？

10、鞠躬----什么场合需要鞠躬？ 什么时候鞠躬？怎么鞠躬？



11、蹲姿----在什么场合使用？ 集体合影时第一排的女士应该如何下蹲？为客人拾捡物品时

怎样展示优雅蹲姿技巧？

四、商务日常礼仪 

1、商务场合如何称呼，商务场合称呼礼三忌

2、商务介绍礼和握手礼

3、握手礼仪：和谁握？怎么握？体验六种握手礼。

4、介绍礼:谁来介绍？先介绍谁？怎么介绍？ 

5、乘车礼仪 

和领导外出进行商务活动，怎么安排座位?上下车的顺序应该怎样？ 和长辈、同事、朋

友外出进行商务活动，乘车礼仪怎么安排座位?上下车的顺序应该怎样？ 

6、56 字基本电话电话礼仪和 4类电话内容介绍练习

7、迎送客户礼仪

8、商务迎接客户的 20 字方针

9、商务访客的接待礼仪：如何做好引路、开关门、引见、 让座、上茶、挂衣帽、送书报等

商务工作 

10、商务送客礼仪：如何行动？如何礼貌相送？如何热情告别？送客常规介绍？    

11、手势礼仪



手势语的两种作用和手势 4种分类介绍和练习

12、十种常用礼貌用语练习 

  

【培训模块二】商务沟通

一、第一次见面就让客户喜欢你

1、商务沟通的正确模式

2、察觉客户的真正想法-同理心

3、满足客户的成就感-请教

4、用赞美让对方爱上我们

二、商务沟通基本功问-找出信息,挖掘需求

1、 提问的目的

引起注意

找出需求

传达想法

引导思考

2、 提问的方法

5W1H法则

SPIN提问法



3、 提问注意事项

简洁

掌握时机

具体

提问不是盘问

引起共鸣

沉默

三、商务沟通基本功-客户信赖你的密技

倾听越久,客户就越接近你-乔吉拉德

1、 倾听的功能

促进交谈

尊重对方

激发思维

2、 倾听的五大技巧

全神贯注

欣赏对方

适时笔记

创造氛围



同心同理

3、 倾听的注意事项

倾听的必要条件

话多的负面影响

古人曰： 礼也、 理也、  利也、利也

礼


