
《商务礼仪应用与形象塑造》

【课程背景】
根据《美国营销策略谋划》的研究结果：91%的顾客会避开服务质量低的公司，其中
80%的顾客会另外再找其他方面差不多但服务更好的公司，20%的人宁愿为此多花钱。
毫无疑问，这是一个“服务至上“的年代，我们不但要为客户提供让其满意的产品，我
们更需要提供能够让客户心满意足的服务。礼仪化的服务则是客户和企业一直追求的
具有高品质的服务，客户希望享受到有尊严的服务、有关怀的服务、简单的程序化服
务已经不能满足客户的心理需求，很多时候，我们需要的是有尊严的礼仪化服务。服
务其实不需要过分的包装，只要每一样已有的服务能够始终保持良好的水准和品质，
就已经足够完美了，但这需要有一个态度做基础，而”礼由心生“这一经典的礼仪观点，
完全可以为良好的服务奠定一块牢固的基石。
【培训对象】企业高级管理人员、总经理秘书、行政秘书、办公室主任、公关、销售
经理、公司的商务接待以及高级职员；各行政、事业单位高层管理人员、秘书、办公
室主任、负责文化交流与合作洽谈、接待、服务的相关人员。
【培训目标】

1. 探讨礼仪与人生、事业成功的重要性；提供一套可行的指导方案，帮助您  与商务
伙伴有效沟通并赢得尊重。

2. 掌握各类商务活动和职场生活的必备礼节，增强自信，从容应对各种社交场合，
推动事业成功；

3. 进一步提升您的职业素养，掌握职场礼仪。塑造良好的企业公众形象和个人形象 ，
从而赢得客户好感，在竞争中脱颖而出；

4. 提升人际关系处理能力，建立和谐积极的人际氛围，为个人的发展和企业的发展
奠定良好的人际关系基础。

【培训时间】2天
【培训方法】知识讲授、现场演练、互动、情景模拟、小组研讨、课后练习等。

【课程大纲】

模块一：现代商务礼仪概述 

第一节：礼仪的定义与特征

第二节：现代商务礼仪应用的基本原则与要求

第三节：提高自身素养，让礼仪发自于内

 -内强素质，外塑形象（包括个人形象、企业形象、国人形象）；

 -让礼仪成为我们源自心灵的呼唤！

模块二：商务接待礼仪--职场形象塑造 
第一节：完美的形象是个人修养的写照
1、教养的高度
2、不要挑战你的人格底线
3、礼仪中的人际关系学与美学

http://www.gdpx.com.cn/topics/shangwuliyi/
http://www.gdpx.com.cn/topics/1001/


4、个人品味修炼
第二节：定位你的职业形象——让形象辅助您事业的发展
1）职业形象的构成要素；

2）职业形象对事业发展的影响；

3）你的形象价值百万——不修边幅的人在社会上是没有影响力的；

4）看起来就象个成功者——定位你的职业形象；
第三节：职业形象中的仪容――培养职业亲和力的技巧

1）首应效应——这是一个两分钟的世界；

2）仪容仪表的基础；

3）修面：男士魅力的亮点！

4）化妆：女士职业形象的标志！ 

5）职业人士的发型要求；

第四节：职业形象中的服饰

1）职业着装的基本原则

  适宜原则 @TPOR法则@和谐原则@个性原则

【案例分析】比尔盖茨为什么被拒绝进入高尔夫球场

2） 常见着装误区点评

男士着西装十大硬伤@女士着正装十项注意

3）女士服饰的选择、色彩搭配与饰品搭配

模块三：仪态礼仪与肢体密码解读—气质修炼

1.仪态礼仪的内涵

1）仪态的定义

2）仪态美的标准

2.仪态礼仪的价值

1）优雅的举止提升个人形象

2）得体的举止能够弥补接待中的不足

3）恰当的举止能够增进双方的沟通

3.优雅的站姿训练

1）站姿的具体要求

2）女士站姿

3）男士站姿

4）站姿的注意事项

4.轻盈的走姿训练

1）走姿动作要领

2）走姿的训练方法

3）行走中的礼仪

http://www.gdpx.com.cn/topics/302/


4）不受欢迎的走姿

5.端庄的坐姿训练

1）女士坐姿标准

2）男士坐姿标准

3）坐姿礼仪

6.得体的蹲姿训练

1）职业蹲姿的基本规范

2）女士蹲姿训练方法

3）男士蹲姿训练方法

4）蹲姿礼仪

模块四：常用商务社交礼仪 

第一节：商务会面礼仪

   迎送、称呼、问候、致意、人际距离

   介绍礼仪、称呼礼仪、握手礼仪、名片礼仪

   引导、陪同—在走廊、在楼梯、在电梯、在会客室门口

第二节：接待与拜访礼仪

   不守时的人不可信——守时就是信誉

【情景模拟】如何同时接待身份地位不同的几位客人？

第三节：座次礼仪

1）案例讨论（以小组为单位）

活动：团队 PK出题测验位次礼仪掌握程度（海景、招待、职务等）

2）座次礼仪五要素

 以右为上（遵循国际惯例）

 居中为上（中央高于两侧）

 前排为上（适用所有场合）

 以远为上（远离房门为上）

 面门为上（良好视野为上）

3）常见场景座次礼仪详解

 开会座次排序

 会客座次排序

 行进位次排序

 出入电梯顺序

 谈判座次排序

 签约座次排序

 宴会座次排序



第四节：乘车礼仪

1）上下顺序：上下轿车的先后顺序通常为：尊长、来宾、女士先上后下，秘书或其
他陪同人员先下后上。即请尊长、来宾、女士从右侧车门先上，秘书或陪同人员再从
车后绕到左侧车门上车。下车时，秘书、陪同人员应先下，并协助尊长、来宾、女士
开启车门。

2）女士上车：身体先入，坐在座椅上，然后依次将左脚、右脚优雅、缓慢的移入车
内。（左车门上车则反之）

3）女士下车：先将右脚、左脚依次移出车外，然后再身体出来。（右车门下车则反
之）

 女士上、下车姿势

4）座次安排规则

 双排、三排座的小型轿车，由主人亲自驾驶，一般前排为上，后排为下；

 由专职司机驾驶，通常后排为上，前排为下；以右为“尊”，以左为“卑”；

 多排座的中型轿车。无论由何人驾驶，均以前排为上，后排为下；右尊左卑；

 轻型越野车，简称吉普车。不管由谁驾驶，其座次尊卑依次为：副驾驶座，后排
右座，后排左座；               

 接待高级领导、高级将领、重要企业家、明星时，轿车的上座是司机后面的座位 ，
因为该位置隐秘性比较好，而且是车上安全系数较高的位置。

 座次安排规则；

5）乘坐公共汽车、火车  ： 

      临窗的座位为上座，临近通道的座位为下座。与车辆行驶方向相同的座位为上座，
与车辆行驶方向相反的座位为下座。 

注意：

 尊重客户或贵宾的习惯，如果嘉宾有喜欢就坐的位置，一定要尊重嘉宾的选择。

 车上最安全的座位：司机后面的座位；最不安全的座位：副驾驶座。

 由专人（非主人亲自驾驶）驾驶车辆尽量不安排女士、小孩、尊长在副驾驶座上。
模块五：商务通联礼仪
第一节：电话礼仪
 电话礼仪要素（时间、空间、内容、态度）
 打电话的礼仪（详细流程分析）
 接电话的礼仪（详细流程分析）
 移动电话礼仪（规范使用、礼貌使用、文明使用、安全使用）
第二节：短信礼仪
 短信的沟通作用
 商务场合发送短信技巧
 社交场合发送短信技巧
 短信使用的禁忌
第三节：温馨提示：
 重要电话、重要人物通话前，请检查电量与余额。



 公务短信、上司短信等必须回复。
 问候短信记得署名。
 “特意”关音或关机
 交谈中，客户接电话时，体贴寻问是否需要“回避”。

课程总结


