
                              《商务礼仪》课程大纲
【培训收益】
1. 掌握专业知识：帮助学员加深理解现代礼仪文明，全面掌握人际交往中的基本礼仪与技巧；通过
人性的剖析与工作中重要情境的模拟，掌握沟通的要领，提升沟通的智慧。
2. 解决实际问题：塑造良好的职业形象，帮助养成良好的职业习惯；切实解决学员实际工作中的问
题，让他们在遇事时能够站在企业与客户双赢的角度应对各项事务。
3. 强化企业文化：通过提升学员个人能力和职业素养，深刻理解企业发展与员工行为的关系，极大
地强化了企业文化，助力了团队凝聚
【课程时间】   2 天/12 课时
【培训对象】   全体员工
【培训形式】   案例教学、图片展示，示范指导、情境模拟、小组研讨、案例分析、互动游戏等
【培训内容】
一、礼仪概述篇 —— 透过问题，剖析精髓
1. 礼仪的定义与特征
2. 商务礼仪的作用
3. 商务礼仪的基本原则与要求
【情境解析】通过三个问题，深度剖析商务礼仪精髓
二、职场形象篇 —— 得体塑造，彰显不同
1. 成功形象的重要性
 ◇ 个人形象=企业形象，你不可不知的职业化着装规范
 ◇ 你的形象价值百万，不修边幅的人在社会上没有影响力
 ◇ 女性穿的是专业影响力，男性穿的是事业成功感
2. 有的放矢，精准表达自我形象
 ◇ 如何建立黄金第一印象
 ◇ 以终为始，设计自我形象：
穿出职业魅力的关键词，让形象推动你事业的成功
穿对的衣服，而不是喜欢的衣服
【情境解析】比尔盖茨为什么被拒绝入场？ 
3. 国人常见仪容仪表“雷区”点评：
 ◇ 发型标准、面部要求(男士修面与女士化妆)
 ◇ 男士着西装十大硬伤
 ◇ 女士着正装十项注意
【案例分享】世界 500 强企业员工着装通用规范
4. 不同场合的得体着装
【情境解析】正式场合、一般商务场合、宴请场合等不同情境的不同着装方式与技巧
5. 用张驰有度的得体仪态，彰显身份与教养
【案例分析】周恩来高超的体态语——举手投足皆潇洒，一笑一颦尽感人
【点评指导】站立行走、接递、引领等得体仪态的呈现与误区点评
【温馨贴士】职业人士仪态禁忌——别让小动作毁了你
三、社交礼仪篇 —— 细节之处，赢得人心
1. 会面礼仪：
 ◇ 迎送礼仪
  【情境解析“迎接礼仪”】到哪里迎接才得体？ /送客送到哪里？/ 重要客户迎送的注意事项
 ◇ 初次见面，如何称呼与问候？
【情境解析】华为文化的客户称呼原则应遵循什么？
 ◇ 见面三步曲：介绍、握手、名片的礼仪
    完美的自我介绍
介绍同行者与被介绍的优先与次序



握手的次序与注意事项
交换名片，细节的处理
【情境互动】快速认识，得体交际
2. 接待与拜访礼仪：
 ◇ 不守时的人不可信，守时就是信誉
 ◇ “商务拜访 4步曲”综合学习演练
【角色扮演】如何进行电话预约拜访，大大提高成功率？
   【头脑风暴】商务拜访时，除了基本礼仪的运用外，还有哪些为自己加分的方式？
 ◇ “商务接待 6步曲”综合学习演练：
接待的基本原则
接待的 6步流程
陪同引领的礼仪细节：谁为谁开门/ 推或拉门时谁先进 / 在走廊时让客户走在哪边 /
乘座电梯的次序 /优雅的引领手势 / ……
 ◇ 面对不同客人的待客分寸
【情境解析】如何同时接待身份地位不同的几位客人？
【角色扮演】如何互动来营造有效又愉快的沟通氛围？
3. 位次礼仪：
 ◇ 尊位的概念和特点
 ◇ 常见商务情境的位次排序：
乘车，哪个座位是尊位？
开会，会客、谈判时，客方应坐在哪里？
宴请该如何安排座次
【情境解析】安排错座次是宴席的大忌，后果非常严重！
如何照个大合影，为活动画上圆满的句话
四、餐宴礼仪篇 —— 你在品味食物，别人在品味你
1. 中餐礼仪文化
1) 商务宴请的流程及席位安排
 ◇ 确定宴请对象、规格和范围 / 确定宴请时间、地点 / 邀请
 ◇ 订菜：喜好与禁忌 / 席位安排 / 现场布置 / 餐饮禁忌
【情境解析】如何点菜？点菜有什么禁忌？
【情境解析】双主人时，如何安排宴请席位？
2) 商务宴请技巧
 ◇ 致辞：欢迎辞、答谢辞、祝酒辞、欢送辞
 ◇ 如何敬酒、劝酒、拒酒、挡酒？
 ◇ 酒桌温馨小贴士
如何成酒席不倒翁
酒桌上的潜规则
3）如何调节席间气氛？
【情境解析】酒桌上如何与比自己身份地位高的人沟通？
4）如何达成宴请的主要目的
2. 西餐礼仪简介
1) 西餐着装要求 / 西餐餐具与用法 / 西餐席位的排列 / 美酒配佳肴
【情境演练】品尝红酒四步曲
【情境演练】拿杯 / 敬酒 / 品酒
2) 西餐上菜顺序 / 西餐礼仪细节 / 西餐宴会的禁忌 / 西餐餐巾的用法
【情境演练】优雅吃西餐

五、沟通技巧篇 —— 倾听反馈，智慧沟通
1. 沟通的两大基本问题



 ◇ 调整心态，让沟通变得顺畅——造成沟通障碍的五大原因
 ◇ 学习建立情感账户，让沟通更高效——人际关系在沟通中具有重要价值
2. 沟通三要素
 ◇ 声音是人类交流中最有力的武器——不要忽略语音、语速、语调和音量的训练
 ◇ 表情训练：我的笑容价值百万美金 / 眼睛如同我们的舌头一样能表达
3. 学会倾听
 ◇ 不要让舌头超越思想——先学会听，再学会说
【案例分析】卡耐基的纽约晚宴
 ◇ 保证沟通的安全性——要处理好事情，先处理好感情
4. 适时提问
 ◇ 如何运用开放式与封闭式问题与客户高效沟通
 ◇ 如何运用征询性与服务性问题提升客户满意度
【情境解析】她到底在想什么？
【情境演练】如何运用提问的技巧与不满的客户进行沟通？
5. 善于表达
 ◇ 人际表达三准则——别人在乎你说什么，更在乎你怎么说
【情境解析】不同的说法，截然不同的结果
 ◇ 你喜欢我，我就喜欢你——人际相吸引的原则：喜爱并赞扬别人
【案例分析】卡耐基教你如何赞美他人
 ◇ 公众讲话——引人注目的最好时刻
【情境演练】如果这一生真要出人投地，一定要学会沟通，特别是面向很多人讲话

六、沟通风格篇 —— 知已解彼，区别沟通
1. 个人性格特质不同，则行为方式不同，导致沟通风格不同
2. 人的五种性格类型及其对应的沟通风格
 ◇ 现场测试：认识自己的沟通风格
 ◇ 分析、判断、了解交往对象的沟通风格
【问题探讨】如何快速判断他人的沟通风格，让初次交往变得顺畅？
3. 五种不同沟通风格的优势和劣势
【案例分析】 “为什么乔林生的热情会遭到冷遇”？
4. 如何在沟通方面扬长补短，超越自我？
【问题探讨】面对一个掌控型的客户，你该怎样做更得体？
【问题探讨】如果你是一个自我型的营销人员，你该从哪些方面修炼自我？
5. 如何与不同沟通风格的人友好相处并与之高效沟通？
【案例分析】华为公司强调和客户结成“不打领带的关系”
【案例分析】酒桌看人，准确快速，从容应对

七、职场沟通篇 —— 解读职级，有效沟通
1. 职场沟通，尊重为本
2. 与各层级沟通的基本方式
3. 与上司沟通的礼仪与技巧
 ◇  获得上司赏识与信任的关键点在哪里？
【情境演练】如何接受上司布置的工作？
 ◇ 工作汇报礼仪与技巧：
哪些工作需要汇报 / 汇报前的准备 / 口头汇报与书面汇报
4. 跨部门沟通
 ◇ 赢得跨部门支持的两大原则
 ◇ 跨部门沟通的三大思路与应用
5. 与下属沟通
 ◇ 打开下属心扉的两大原则



 ◇ 与下属沟通的“三明治”技巧
【小组讨论】95后职场小鲜肉喜欢什么样的上级？

八、结束篇 —— 礼仪沟通，相得益彰
1. 礼仪素养快速养成之道
2. 沟通能力持续提升路径
3. 课程总复习及学员分享：内修于心，外化于形；礼仪沟通，相得益彰！


