
礼成非凡——卓越商务礼仪与高情商沟通

课程背景：

现代企业的运行过程中，经常会遇到种种问题：因员工礼仪上的差错而被舆论和媒体曝
……光诟病；因礼仪失当而使与客户的沟通产生障碍；因礼仪的错误使交易落空 现代企业的

竞争，已不仅仅是产品的竞争、硬件的竞争，更是形象的竞争、服务的竞争，企业人员的服

务形象、职业风范及综合素质已成为企业核心竞争力的关键因素。

在当今社会，商务交往已经成为一项令个人脱颖而出、让企业更臻完美的沟通手段。很

多时候，职场中的成功或失败并不仅仅取决于能力和专业，更在于礼仪形象与人际交往能

力。规范的礼仪行为不仅可以 ——提升员工的素质修养 内强个人素质；提升企业整体形象

—— ——外塑企业形象；有效提升服务质量 建立富有竞争力的企业文化；成功的商务形象，
得体的商务交际，将有助于成就每一位商务人士的梦想。通过学习和训练，掌握商务场合与

客户的沟通技巧，提高个人情商修为。还与你的生活切实联系起来，教你如何与身边的人进

行良好的沟通，这是改变你生活的开始。

课程收益：

● 深化理念：结合企业情况与学员自身工作经历来强化学习，加强落地实用的技术型学
习，强化接待意识与心态，真正做到学到即用到
● 刻画形象：塑造员工专业大方得体的职业化形象，进而强化企业的品牌形象，在同质化
竞争中脱颖而出，提升企业效益
● 提升技能：着重锤炼与掌握实战中的商务礼仪技能，提升商务场合的细节掌控，提升工

作效率，帮助员工获得工作中的应变灵感与策略，做高情商的接待工作

● 知礼懂礼：提升员工个人的职业素养，学会的进退有度，做知礼懂礼的职业人

课程时间：2天，6小时/天

主讲老师：付曼田

课程对象：职场人士、企业接待团队

课程方式：情境实践、案例分析、分组讨论、游戏引导、多媒体等



课程风格：结合企业情况与学员自身工作经历来强化学习，加强落地实用的技术型学习，强

化接待意识与心态，真正做到学到即用到

知识融合：公共关系学+行为心理学+心理学知识为基础

实战落地：企学调研+线上伴学+持续改进打卡答疑

定制咨询：结合企业现状及现有礼仪规范、对接待及大型会议给出可实操性建议，加强商务

礼仪日常化和标准化建设

课程大纲

第一讲：认知先行——礼仪思维塑造

破冰分组

一、用心理学学礼仪——关键节点解读人心红利

1. 首应效应：先入为主的重要性

2. 晕轮效应：如何脱颖而出

3. 近因效应：如何抓人心

二、培养礼仪思维——找到与客户的“适配性”

互动：培养礼仪思维

1. 礼仪的换位思考“尊重”

2. 礼仪的实用性“合适”

3. 礼仪的雅俗共赏“得体”

现场案例呈现：解读礼仪的核心与学好礼仪的方法

第二讲：先入为主——让形象代言

案例：第一印象对公司的影响

一、解读大脑对形象的偏爱——个人形象就是企业形象

互动：2分钟的形象记忆



1. 阿尔伯特定律

2. 形象礼仪的“感官营销”

二、企业精英的职业形象塑造——仪容管理

1. 职场精英男士、女士的发型与仪容规范

2. 容易忽略的男士、女士仪容

3. 不同场合的仪容规范

三、企业精英的商务形象塑造

1. 商务形象的“五大认知”：形象、感知、经历、信念、角色

2. 商务形象的“四大链接”：态度、角色、场合、认知

3. 商务形象着装选择：职场、休闲、社交、约会

3. 商务场合的目标呈现：自信、专业、亲和

4.商务场合着装四大原则：符合身份、扬长避短、遵守规则、区分场合

5. 男、女在职场中的着装规范与禁忌

1）男士商务正装选择和搭配：西装、衬衣、领带、鞋袜

2）女士商务正装选择和搭配：西装、西裙、衬衣、鞋袜

6. 商务场合的配饰原则：符合身份、符合习俗、以少为佳、同质同色

案例：跟着领导人学职业着装

四、建立职场衣橱档案

小组讨论：现阶段个人形之微的不足之处有哪些？

——树立标准职场形象

第三讲：举手投足——让魅力展现

一、商务场合的“通行证”——亲和力的微笑



案例：空姐微笑的真实含义

1. 从心理学解读微笑

2. 微笑的风水与力量

3. 不同商务场合下的“笑容”

二、内心的“放大器”——目光礼仪

案例：眼睛的“语言”

1. 商务场合“看哪里？”

2. 不同场合的眼睛的不同“落点”

3. 把眼神用到最好

三、商务场合的仪态管理——为举止增加魅力

1. 站姿挺拔彰显气度

2. 坐姿端庄表达涵养

3. 行走优雅凸显气质

互动：微笑操展示—分组实操+小组 PK+讲师指导

四、商务场合中的手势礼仪

1. 各场合用好手势中的“阴阳”

2. 使用经典姿态打开你的双臂

3. 将上半身自信展示

互动学习：手势礼仪场景演练

第四讲：商务交往---让礼仪有度

一、商务场合的会面礼仪

1. 称谓与问候



互动：付局长、郑副局长如何称呼？

1）礼貌的“第一句话”——称谓

2）中国式交往的“敬词”——提升格调

2. 握手中的潜在语言

1）商务场合的握手礼标准

2）首次的握手礼如何握？

3）一定不能错的握手顺序

提问：职场中男、女握手有分别吗？

4）握手中的心理学

3. 名片礼“破冰术”

1）名片礼仪的三部曲——递、接、存

2）透过名片分析人物性格——名片中的“效益

3）名片中的破冰

4. 对方记住你——介绍礼仪

1）商务场合中的介绍礼仪

2）加深印象的自我介绍

3）如何为他人做介绍？

4）介绍的顺序

情景练习：1分钟精准自我介绍；双方多人或多方多人的介绍

5. 商务场合的行进位次礼仪

1）走廊的引领

2）楼梯的引领

3）电梯的引领



4）房门的引领

场景演练：不同地点引领差异训练

二、商务场合会务接待礼仪

1. 会议前准备事项

1）迎接流程

2）接待工作意见反馈单

3）迎接物品

4）会议现场指示牌

2. 会议现场迎候礼仪

1）不同站点迎候差异：酒店、机场、高铁

2）迎接列队方式：南飞雁和领头羊位次布局

现场练习：欢迎+问候

3. 会中服务流程

1）服务细节“两微标准”

2）奉茶礼服务六部曲

4. 会后服务细节

1）会后服务现场两项

2）会后送行四要素

3）友好道别“末轮效应”

5. 商务馈赠礼仪

1）送礼的心理学

2）礼物带来“效益”

3）不同场合的礼品选择



4）只选对的不选贵的

头脑风暴：什么是好礼物

第五讲：商务沟通——言之有礼

一、高情商沟通术

测测你的沟通能力？

1、什么是沟通？

2、专注于你的沟通目标

3、拒绝“非A则B”的简单选择

4、掌握沟通的七大要素

5、11种致命的沟通过失

6、沟通中如何创造安全的氛围

7、发出正确的信息

8、准确接收

9、恰当的反馈

10、从观点到行动，做出决策的四种方法

二、高效沟通在工作中的运用

1、如何与上司沟通:

 只有懂领导才能帮领导

 如何取得上司的信任

 保持主动和良好的沟通

 对领导的地位和能力表示敬意



 如何领会上司的意图

 如何提建设性意见：站在领导的位置想问题

情景练习

2、如何与同事沟通:

 说话谦逊

 分工合作

 主动积极

 平等自律

 理解包容

 善始善终

 实力是最坚固的权力基础

 忠诚比能力更重要

 累积专业实力，创造自身价值

情景演练：

3、如何与下属沟通:

 魅力为先，命令其次

 平等提前，等级退后

 理解肯定，权威失败

 鼓励参与，营造气氛

情境演练：

4、如何与客户沟通:

 5分钟和陌生人成为朋友

 赞美是最好的开场白



 自我介绍的说话艺术

 相似效应---“一见如故”是交往的良好开端

 关键时刻的关心

 站在客户的角度

5、沟通4大基石 ：

 看，微表情、微动作里的大秘密

 听， 倾听是沟通的开始

 问，以问助说，沟通要学会解方程

 说，有效精准表达

6、非语言沟通

 第一印象的影响力

 微笑是沟通的王牌

 视线是心灵的透视镜

 体态密语—寻常姿势传递不寻常的信息

情景演练：

课程总结

1. 回顾课程，小组 PK 总结

2. 做出行动计划


