
礼仪素养与沟通之道

【课程背景】

现在很多毕业后刚参加工作的职场人士，被社会和企业冠以“职场小白”的称号，究其原因，不仅

仅是刚毕业的大学生无论从专业知识和工作经验上几乎是空白，而且，由于在学生时代，家长们只

注重学习成绩，往往忽视了情商和逆商的教育，导致莘莘学子大学毕业走向社会后，才发现学历和

学校仅是一张到达目的地的车票而已，下车后如何生存与发展，书本知识已经不是主要支柱了，而

心理素质的强与弱，往往能决定“小白”们能在职场上走多远。

本课程从礼仪素养与沟通模块，提升和丰满学员与人沟通内容中涉猎的宽度、广度、深度、高度

不仅仅提升学员的工作能力，同时对学员的情商也是大幅度提升的过程。

【课程目的】

使学员全面掌握商务活动中的各种礼仪，适应日常商务场合的职业礼仪要求；塑造商务活动中应具

备的个人职业形象（男士、女士），在职场竞争中脱颖而出；

提高商务礼仪素养、提升个人整体素质，给人留下深刻的第一印象；熟悉与全面掌握商务场合及人

际交往中的各种商务礼仪规范与沟通技巧。

【课程收益】

通过课程的学习，帮助学员掌握礼仪背后传递的深层次内涵，帮助学员提升礼仪技巧；

通过课程中的启发，塑造职业化形象；提升新员工职场综合素养;提升情商能力

理解到沟通的认识：学会沟通基础知识，熟悉原理、障碍消除、如何处理心态；



搞定跟领导的沟通：学会如何聆听指令、如何汇报、如何请示、如何处理矛盾；

搞定跟同级的沟通：学会如何营造印象、寻求支持、处理冲突、开好跨部门会议；

搞定跟下属的沟通：学会如何布置任务、如何批评、表扬、如何倾听、如何要求反馈。

【课程对象】新员工/全员

【授课方式】理论讲解 情景演练 互动体验 行动学习,视频学习

【课程时长】2 天 6小时\天

【课程大纲】

第1天：

一、 职场“小白”为什么越来越难融入企业新环境？

1、“小白”的心声：不是我不小心，实在是我不懂

2、有关行业调查数据统计：

3、案例分享：一个高学历MT 离职的故事

二、 揭开“小白”们情商低的原因？

1、 原生家庭：

1) 经济条件

2) 信息丰富

3) 家人关爱

2、 社会原因：

1) 危机事件



2) 学历至上

3) 普遍认知

3、 个人原因：

1) 学习原因

2) 不干家务

3) 以己为心

三、 打通心法修炼的两大玄脉：目标与内动力

1、 目标与内动力之间的关系：

1) 每个人都有人生目标，无论是什么都是我们都想要实现的

2) 目标是一种状态和是一种结果？

3) 内心想要完成这个目标的渴望度越高，内动力就会越强

4) 目标是要去的地方，内动力就是要去的渴望程度（动力）

2、 如何设立人生目标：

1) 人生目标要将金钱决定的因素降低

2) 人生目标要是一种可持续的状态，是一种场景

3、 如何驱动内动力：

1) 场景化目标：

2) 意念化目标：

3) 练功的基础是有意愿



4) 吃苦的因为有实现的动力

四、我应该用什么心态来面对职场？

1、积极的心态

1) 积极心态的魔力

2) 不能消极

3) 如何调整心态

4) 你到底应该如何工作

5) 我和公司是什么样的关系

6) 认识和理解我们的老板与领导

7) 如何看待工作中的问题，困难与挫折

8) 如何看待工作中与人生中的机会

9) 如何看待工作中的付出，我们要如何付出

2、企业是什么？

1) 企业的本质

2) 组织的目的

3) 什么是职场

4) 认识公平法则与因果法则

5) 认识企业的成本，节约是你难得的财富

6) 认识企业的效率，如何提高效率



7) 我们应该怎么做？

五、我应该用什么行动来面对职场？

1、科学的行动和了解您的职务

1) 如何开展工作

2) 两个意识

3) 谁是您的客户，您又是谁的客户？

2、如何进行您的工作？

1) 接受命令三步骤

2) 6W3H 方法

3) 了解您的工作目标

4) 达成目标的程序

5) 达成解决问题的目标

六、商务礼仪与职业形象定位

1. 如何让领导人从你的形象读到你的潜质

2. 如何让领导人从你的形象读到你企业的文化

3. 如何让领导人从你的形象读到自信和榜样

4. 成功形象的构成要素：第一印象：着装形象 55%、举止形象 38%、沟通形象 7%

七、职业化神情----积极状态训练

1. 接待过程中如何享受工作的快乐



2. 接待过程中如何营造愉悦的氛围

3. 接待过程中如何绽放真诚的微笑

4. 肢体语言的训练——不同场合、对象、和谈话目的下的站姿、坐姿、步姿、蹲姿、卧姿等

5. 肢体语言的艺术——你的身体全方位表态

6. 肢体语言演练——坐立行基本仪态、欣赏的目光、真诚的握手、热情的拥抱

八、商务着装礼仪—— 场合着装规范

1. 商务仪容仪表管理

2. 商务正装的选择与搭配

3. 重要场合（展会）着装标准

4. 重要场合（演讲）着装标准

5. 重要场合（宴请）着装标准

九、商务着装品位——色彩与风格搭配艺术

1. 个人色彩分析与服饰色彩选择

2. 个人身形分析与服装风格选择

3. 领带衬衫搭配的艺术

4. 商务皮鞋选择与保养

5. 商务腰带选择与保养

十、办公室礼仪——营造和谐氛围

1. 办公室空间礼仪



2. 办公室角色礼仪

3. 与上级沟通的礼仪

4. 与同事沟通的礼仪

5. 与下级沟通的礼仪

十一、商务会面礼仪——如何与领导人会晤交往

1. 握手礼仪国际规范

2. 介绍礼仪的细节训练

3. 名片礼仪的细节训练

4. 称谓礼仪的细节训练

5. 打破坚冰的技巧

6. 商务接待着装规范

十二、商务接待礼仪——如何让客户感受尊贵

1. 接机礼仪细节训练

2. 乘车礼仪细节训练

3. 电梯礼仪细节训练

4. 引为礼仪细节训练

5. 问候礼仪细节训练

十三、商务宴请礼仪——不能忽视的细节

1. 中餐座次礼仪



2. 主人应遵循的细节

3. 客人应遵循的细节

4. 餐桌陋习禁忌

5. 西餐位次礼仪训练

6. 餐巾刀叉礼仪训练

7. 敬酒词表达训练

十四、商务社交场所礼仪

1. 慷慨赞扬三要点

2. 婉转批评三明治

3. 回复批评的三要点

4. 平息抱怨的三步骤

5. 柔和拒绝的三步骤

第2天：

一：沟通的初认识——意义、定义、原理

1、沟通知识概述——良好沟通是“润滑剂”

1) 职场沟通的重要性

2) 沟通的定义与认识

3) 管理者的沟通水平决定了其管理水平

4) 职场沟通的类别



2、沟通在管理上的功能

1) 可以使思想一致、产生共识

2) 可以减少摩擦争执与意见分歧

3) 可以使管理者洞悉真相、排除误解

4) 可以减少互相猜忌、凝聚团队情感

5) 可以疏导人员情绪、消除心理困扰

6) 可以使员工了解组织环境、减少革新阻力

7) 可以收集信息、使团队队状况共享

8) 可以增进人员彼此了解、改善人际关系

3、职场沟通的原理图——编码、解码循环图

二、沟通的三要素——心态、关心、主动

1. 职场沟通的基本问题是心态

1) 解决自私

2) 解决自大

3) 解决自我

2. 职场沟通的基本原理是关心

1) 关心难处

2) 关心不便

3) 关心痛苦



3. 职场沟通的基本要求是主动

1) 主动向上

2) 主动向侧

3) 主动向下

三、沟通的拦路虎——打破职场沟通“瓶颈”

1. 影响沟通的三个方面障碍

1) 信息发送者

2) 沟通的渠道

3) 信息接受者

2. 沟通障碍的三个具体表现

1) 向上无胆

2) 向下无肺

3) 平级无心

3. 无效沟通的十个产生原因

1) 一知半解影响了沟通

2) 猜忌误解影响了沟通

3) 语言文化影响了沟通

4) 自我认知影响了沟通

5) 思维模式影响了沟通



6) 消极思维影响了沟通

7) 先入为主影响了沟通

8) 情绪作用影响了沟通

9) 没有把话听完的偏差

10)视角高度产生的认知

四、沟通的三板斧---会表达、会聆听、会反馈

1.有效表达——想清楚，说明白，听得懂

1) 重要意义：沟通前想清楚四原则

2) 套路表达：沟通中的 PREP 表达法

3) 重要原理：沟通中的 SOFTEN 法则

4) 方针指导：赞美的原则

5) 实用技巧：直接赞美的八个技巧

6) 技能实操：克服障碍的九大策略

7) 对比分析：各种沟通方法的比较

8) 实用方法：化解争执七法

9) 互动练习：寻找优点与 PREP 表达

10)现场互动：你说我来画

2.用心倾听——听清楚，想明白，悟的到

1) 重要意义：聆听的重要性



2) 四个层次：积极聆听的四个层次

3) 总结提炼：不善倾听七宗罪

4) 归类分析：倾听的三种境界

5) 对照检查：倾听五层次

6) 成功心法：沟通中有效倾听技巧

7) 管理技巧：倾听技巧之学会发问

8) 现场测试：聆听中需要反省的问题

9) 练习点评：如何有效聆听?

3.积极反馈——听要求，明期望，给方案

1) 问题的核心是什么？

2) 问题的功能是什么？

3) 赋能的GROW提问模型

a) 厘清目标 Goal

b) 现状分析 Reality

c) 方案选择 Options

d) 该做什么（What）,何时（When）,谁做（Who）,意愿（Will）

4) 工具：GROW沟通模型

5) 情境模拟：结合工作中的真实场景采用 GROW模型演练

6) 案例分析与练习



五、沟通技巧——高效组织沟通艺术

1．打通向上的阶梯——如何与上司沟通

1) 正确理解上级意图想法——接受任务六步曲

2) 获得上司的赏识和认可——赏识认可的有效途径

3) 技巧性的说服你的上司——请示报告的编制

4) 消除被批评带来的压力——问题沟通之策略

2、凝聚团队的力量——如何与同事沟通

1) 将同事看成内部客户——内部客户转化的条件 

2) 赢得同事的配合——供应链危机机制的建立

3) 避免同事之间的恶意竞争——自我反思图 

4) 如何建立良好的同事关系——3A 关系法则

3、赢得下属的帮助——如何与下属沟通

1) 把下属当成绩效火伴——下属需求的有效转化 

2) 持续不断的辅导下属——绩效辅导ABCD

3) 正确的委派工作任务——工作委派六步法 

4) 培养成员的团队精神——责任机制的建设

4、换取别人的真心——因人而异的沟通

1) 性格诊断——人类性格类型划分

2) 性格测试——测试你的性格类型（DISC测试）



3) 性格分析——四种性格类型的特质表现 

4) 性格沟通——与不同性格人的沟通策略

5、斜向沟通——跨部门沟通协作

1) 跨部门沟通原则技巧 

2) 跨部门沟通中对事不对人的 5W2H 法

3) 提升跨部门沟通协作个人方面的方法 

4) 提升跨部门沟通协作团队方面的方法

6、跨部门沟通中的冲突管理

1) 正确认识冲突   

2) 五种冲突处理方式

3) 冲突当中的情绪管理 

4) 冲突管理中响应的原则

六．沟通改善人际关系

1. 人际关系的正确认知

2. 人际关系产生冲突的根源

3. 好好说话，运气不会差

4. 好好说话，关系更和谐

5. 人际关系常见障碍与应对

6. 人际关系黄金法则和白金法则



7. 构建信任关系

8. 建立有价值的人脉网

9. 和利益相关者沟通和交往的要点

七：总结回顾与行动计划


