
公务中的沟通礼仪与形象塑造

课程背景：
现代市场竞争除了产品竞争外，更体现在形象竞争。个人讲究礼仪，就会在
众人面前树立良好的个人形象。企业的成员讲究礼仪，就会为自己的企业树立
良好的形象。一个具有良好信誉和形象的公司或企业，就容易获得社会各方的
信任和支持，就可在激烈的竞争中处于不败之地。所以，学好礼仪，既是个人
和企业良好素质的体现，也是树立和巩固企业良好形象的需要。
课程收益：使学员了解如何塑造与组织风格相吻合的专业形象，提升服务意识，
强化沟通技能，规范从业行为；掌握现代社交的通用礼仪并熟练运用，提高工
作中的个人魅力与沟通技巧。培养学员人际关系的处理能力，建立有建设性的
人际氛围，运用有效的沟通技巧处理工作中的人际关系；全面提升员工的职业
素养（观念、态度、能力）
授课对象：企业高、中、基层人员
课程特色：采用轻松喜悦的教学环境，通过互动、模拟、训练、游戏等环节让
学员达到即学即用的效果。同时进行了跨界混搭，结合心理学、微表情、非暴
力沟通、思维导图，进一步将公务礼仪重点植入学员大脑，达到即学即用的效
果，落地性强。
课程大纲：
第一讲：树立卓越的服务意识和心态
一、领悟服务的真谛
二、礼仪学习的三重境界
三、马斯洛人类需求层次论的启迪
四、态度决定一切
第二讲：零障碍客户沟通礼仪
一、客户沟通三大心理效应
1. 首因效应
2. 近因效应
3. 晕轮效应
二、语言沟通礼仪
1.礼貌用语金 11字
2.职场用语软垫式
3.沟通中敬人 3A 原则
4.以对方为中心
5.沟通的礼仪距离
6.沟通中如何将“No”变”Yes”
7.语言沟通的注意事项（非暴力沟通四个要素：区分观察和评论、表达感受、
说出需要、请求帮助）
8.电话礼仪：接电话，打电话，代接电话，挂断，声音色彩
三、超级实用客户沟通技巧
1. 态度性技巧
2. 行为性技巧
3. 倾听技巧
4. 共情技巧



四、言语沟通技巧
1. 合适称谓
2. 赞美开场
3. 交替使用开放式和封闭式提问
4. 语言简洁幽默
5. 言语中的禁忌
五、非言语沟通技巧——“55387定律”
1. 面部表情
2. 目光接触
3. 身体语言
4. 人际距离
5. 语音语调

第三讲：职业形象塑造-视觉美学在礼仪当中的运用
一、定位你的职业形象——让形象辅助您事业的发展
案例：杨澜—没有人有责任通过你邋遢的外表发现你优秀的内在
视频：穿普拉达的女魔头
讨论：职业形象的构成要素及对未来发展的影响？
二、仪容礼仪：
1、仪容仪表的基础（修面：士魅力的亮点；化妆：女士职业形象的标志；职
业人士的发型要求）
2、现场练习、分析与诊断：如何“提升”你的仪容
三、仪表礼仪
1、着装礼仪的 TPO 原则
2、职业女士着装原则
3、女士裙装四大禁忌
4、女士佩戴饰品原则
5、男士着装的两个单色，一个图案
6、男士着装三原则
7、男士着装的衬衣细节、扣子细节、领带细节、鞋袜细节
8、总结回顾：使用思维导图重建本节思维记忆
四、仪态礼仪
1、案例：国母彭丽媛的气质
2、站、坐、走、蹲的基本要领与禁忌
3、递物、接物、手势的运用要领示范与训练
4、微笑的魅力与训练 、眼神的运用与规范
案例：布什总统的小动作
5.微表情与身体语言：洞察内心深处真实想法，同时规避自身在商务场合中出
现不当的身体语言
演练：微笑天使评选
6.职业人的仪态禁忌
7.总结回顾：使用思维导图重建本节思维记忆

第四讲、公务会面礼仪



一、会面礼仪：问候、致意、称呼、介绍、握手、名片
二、位置礼仪：同行、引导、电梯、上下楼梯、出入房门
三、接待与拜访礼仪：不守时的人不可信——守时就是信誉
四、位置礼仪（乘车位次、会谈位次、合影位次）。
五、总结回顾：使用思维导图重建本节思维记忆乘车礼仪、乘车座次、会议座
次、合影座次

第五讲、宴请礼仪
一、宴请、赴宴、用餐礼仪
二、定餐厅、点菜技巧和禁忌
三、餐中八大禁忌
四、喝酒的文化
五、桌次与座次排列
六、总结回顾：使用思维导图重建本节思维记忆
第六讲、实景演练
一、电梯里的规矩
二、所谓“C”位到底是哪个位？
三、场地规划的锅，我不背！
四、敲门进门谁不会？
五、热情问候有什么错？
六、到达宴会厅是应该先坐还是后坐？
七、宴请结束后，领导居然送我回家，我该怎么做？
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