
《职场行为礼仪——从优秀到卓越》
 

【课程背景】

随着世界经济的发展，特别是全球经济一体化的不断形成，商务往来增多，如

何才能在众多企业中脱颖而出，除了需要卓越的能力外，还要掌握高效的人际

关系，建立良好优雅的企业形象，此时，职场行为礼仪便起到了一个十分重要

的作用。

员工职业行为在今天的激烈竞争中显最为重要，职业行为是企业和有关单位选

用人才的第一标准;职业素质是职场致胜、事业成功的致胜法宝。而职业素质往

往和职业礼仪紧密相连，拥有良好的职业素质必须懂得职场礼仪，而熟悉职场

礼仪是培养良好职业道德的前提。

企业竞争，是员工行为素质的竞争。教养体现细节，细节展示素质。一个员工

的职业行为素养高低对企业的发展非常重要！

最后，有助于维护企业形象。员工代表了整体，个人的所作所为，一举一动，

一言一行，就是企业的典型活体广告。良好礼仪同时还是人际关系的润滑剂。

现代企业强调团队精神，而礼仪可以促进这一力量。好的职场礼仪在人际交往



中会给人一种亲和力，增进吸引和情感交流，增强信任和了解，提升企业融洽

度和合作度。

 

【课程收益】

1.从员工的实际工作，掌握职场形象管理的方法，用形象力展示个人素质；

2.通过行为举止训练，塑造端庄美好气质，体现企业精神面貌，；

3.掌握职场拜访、接待及社交的礼仪规范，懂得灵活应用礼仪的知识，完善.提

升企业的品牌形象；

4.掌握良好沟通技巧，提升工作人员在相关岗位的职业能力，达到提高工作人

员素质和工作效率的目的；

【课程对象】

企业员工：中高层管理人员.行政人员.对外联络人员及相关接待人员

【课程方式】

专题演讲，课堂练习，分组练习为主.感性讲授为辅，配以演示.演练正反对比

【课程大纲】



导入：为何要学习礼仪 —— 认识重要性提升学好用好礼仪的需求

1、我是企业形象代言人

2、首轮效应——3 秒决定第一印象

3、讨论：什么样的员工容易被提拔

4、礼仪五要素：寒暄、形象、表情、态度、措辞

第一单元：形象表达价值—— 个人形象提升实战训练

一、让商务伙伴第一时间记住你

1.首轮效应：先声夺人

2.个人形象匹配：行业、专业、客户

二、职场人士社交表情修炼 ---“仪容管理”

1.个人形象 55387 定律

2、表情礼仪

（1）微笑：打造亲切动人的微笑——笑出表情纹、含箸练习法

（2）眼神：让你的眼睛会服务——眼神练习法

3、仪容礼仪：男士和女士仪容的修饰方法

4、着装礼仪：男士和女士着装礼仪



（1）三色定律、三一定律、三大禁忌

（1）配饰体现修养

（1）携带其它物品礼仪

现场修正：仪容仪表

观点;人不可不饰，不饰则无貌，无貌则不敬；不敬则无礼，无礼则无。

三、职场人士无声魅力修炼 ---“仪态管理”

1.站姿——挺拔端庄：（1）、服务站姿；（2）、礼宾站姿；（3）、交流站

姿

2.坐姿——娴静大方：

(1)坐姿的方式：正位坐姿 、双腿斜放式坐姿、双腿交叉式坐姿、前伸后驱式

坐姿

（2）坐着的时候不能有太多的小动作

（3掌握入座规则“左进左出”

3.走姿——轻盈稳重：

（1）走姿动作要领

（2）行走的训练方法



（3）前行、后退步、侧身步

4.蹲姿——美丽从容：蹲姿、捡拾物品姿势

现场演练：站走行蹲

观点：举止被认为是提升品质和档次的一个重要依据。优雅的举止提升品质，

得体的举止能够弥补交往中的不足，恰当的举止能够增进双方沟通

第二单元：商务礼仪训练 —— 会面礼仪与接待技巧实战训练

一、商务交往

1、称呼礼仪 ：小称呼 大智慧

（1）称呼技巧

（2）记住对方的名字

（3）多次重复对方称呼

2、握手礼仪：

（1）正确的握手方式

（2）握手技巧：让对方感觉你的真诚

3、名片礼仪：名片使用 6 部曲

4、介绍礼仪：



（1）自我介绍：A、什么时候 B、介绍的顺序 C、介绍的内容

（2）为他人介绍：A、介绍的顺序 B、介绍的内容 C、介绍的手势

练习：情景模拟——商务聚会场合结识新朋友

观点：商务会面提供的是双方相互审视的一个机会，只有给客户留下良好的印

象，你才可能开始第二步

二、接待礼仪：

1、点头礼：绅士点头礼；优雅女士点头礼

2、手姿礼仪

小请、中请、大请、多请

3、指引客户礼仪：引导客户、主陪客户、礼遇客户、超越客户的行为及语言

规范

4、上下电梯、楼梯礼仪

5、进出会议室、办公室礼仪：会议室座次礼仪

6、礼仪距离：物理距离决定心理距离—亲密距离、社交距离、礼仪距离、公

众距离

7、乘车礼仪：小轿车（专职司机、非专职司机）、越野车、中巴车、大巴车



8、提供茶点礼仪：倒茶、递茶、手势语言规范等

9、送别客户礼仪：重视“末轮效应（出迎三步，身送七步）

——好的送别是下一次见面的开始

练习：情景模拟——办公室接待客户

观点：接待礼仪*能体现企业的服务特色，需要让企业文化和客户群体有机融合，

让其既呈现出一致的服务氛围，但又具有自己的特色

第三单元：办公礼仪--职场风范与沟通艺术

一、办公室相处原则：和谐融洽

二、请示汇报的礼仪

1、敲门的礼仪

2、开关门的礼仪

3、递接物品

4 上下级沟通礼仪

三、会议礼仪

1、鼓掌的姿态

2、中途领导当场



3、开会时的注意事项

四、办公场所礼仪与禁忌

1、公司内部关于“地位”的敏感话题与巧妙处理

2、“亲密的嫌疑”——异性同事相处的礼仪与禁忌

3、办公室语言禁忌

五、电话礼仪

1、电话礼仪

（1）接听电话技巧

（2）打电话的正确方式：5W1H

（3）开场和结束语

（4）语音语调

（5）微笑

2、手机礼仪：短信、通话、微信、彩铃

3、邮件礼仪

六、沟通的艺术



（一）、沟通礼仪规范：

1、沟通金钥匙：

A、软垫式言辞：不好意思、打扰了、非常感谢。。。

B、六大礼貌用语：您、请、对不起、没关系、谢谢、再见

C、舒心接待：微笑、问候、问询

2、沟通三要素：心态、关心、主动

3、微笑：不同熟悉度不同程度规范

4、眼神：体现真诚的关键；公务、社交、亲密

5、距离：让人舒适的要点；公众、社交、个人、亲密

（二）沟通艺术：

1、积*倾听

（1）干扰倾听的四大因素：情感过滤、迫不及待等

（2）倾听的 5个层级：从心不在焉到用同理心听

（3）积*倾听的反射话术

2、有效的发问技巧

 （1）了解事实与信息—开放式与封闭式问题

（2）引导对方—问“YES”的问题



（3）集中在问题解决—接受性与选择性问题

3、同理心

同理心回答三要素  

4、正向引导法

 （1）使用积*的词语

 （2）避免中性词

（3）阻止负面词语

（4） 善用我代替你

5、赞美法

（1）赞美人的十把飞刀

（2）*受人欢迎的赞美项目

第四单元：小组展示、PK

1、根据工作制定情景演练脚本

2、进行角色分配

3、根据脚本展示

4、摄影回放点评


