
《员工职业化进阶与高标准商务接待》

主讲：李丹老师
【课程背景】
随着互联网时代的全面到来，以往让企业高枕无忧的核心竞争力在当下受到严重冲

击。越来越多的企业领导人意识到，员工职业化提升是现代企业发展的重要环节，它不仅
关乎员工个人的职业发展和综合素质提升，更关系到整个企业的运行效率和市场竞争地
位。
《员工职业化进阶与高标准商务接待》系列课程，紧贴当下时代特征和企业人才培养

需求，站在企业、管理者、员工的三重角度，以发展视角看待个人与企业之间的发展关
系，通过觉醒意识、案例讨论、行动学习等形式，帮助员工实现在角色、心态、素养、能
力、发展上的 360°转变和提升。
同时，高品质的商务接待能够展现企业的专业性和管理水平，展示企业对客户的尊重

和关怀。这有利于提高客户对企业的信任感和满意度，树立良好的企业形象，提升品牌价
值和竞争力。
【课程收益】

1. 提升学员的综合职业素养，打造职业人士的核心资本；
2. 改变学员的职业意识，化消极被动为主动积极；
3. 提升学员的职业能力，从行动到问题解决；
4. 了解商务接待的基本流程和要点；
5. 掌握商务接待中的礼仪规范与接待艺术；
6. 提高学员在商务会务接待中的综合素质和应对能力；
7. 用高标准的流程与服务提升企业的形象和品牌价值

【课程方式】
概念陈述+理论讲解+故事演绎+案例分析+学员互动+沉浸模拟+行动引导+实操训

练+回顾总结
【课程对象】
企业中层管理者、商务人士、会务接待人员等

【课程时长】
0.5-1天（6小时/天）

【课程大纲】
开篇：互动破冰/团队建设
一、新时代发展前景下，员工工作意识的转换与梳理
1、职业意识的培植与升华
 职业意识的梳理与构建- -幸福人生从何而来
 你为谁而工作（24-8=？）
 职场员工新画像- -你是企业中的什么人？
 人为什么不敬业？
 乐活职场幸福人生的行动力- -赢职场赢人生
互动体验：人生 ABC

2、职业素养的综合能力及意识提升
 教养、素养、修养的联动关系
 职业素养的 “商业”价值
 职业素养在工作中如何展现



 格局准定结局
3、商品同质化的当下，提升工作意识的重要意义
 新时代的工作理念- -“万事皆服务”
 职场中的服务意识及服务心态的构建
 职场中的空杯与木桶理论
 利他心与换位思考
 礼归序位，角色定位才能到位
*工作宣言：我为谁而工作
二、职场阳光心态培养与情绪压力管理
视频分享，案例分析
1、突破自我，改变心智模式
 新旧观念的碰撞与转换
 每天塑造一点自信，建立快乐人生模式
 固定型人格与成长型人格
 阳光心态的自我激励
2、阳光人生、积极心态
 积极心态的人生能量输出
 积极心态与消极心态的影响与作用
 为什么说消极心态要不得
 积极心态的神奇力量
3、正确认知情绪压力
 压力情绪从何而来
 压力情绪的正确认知
 化解压力情绪的技巧与方法
4、有效管理压力，激发生命潜能
 思想意识上的管理与转化
 行为过程中的管理与转化
互动游戏：相信的力量
三、品牌之 “形”  - -从个人到企业品牌树立的灵魂
1、创造专业、可信赖的个人及企业品牌印象
 员工形象与企业品牌形象的合二为一
 企业员工优质视觉 IP 营造
 企业员工行业规范形象塑造
 企业徽章的意义与重要性
 企业员工佩饰的选择与佩戴
*互检激励：我是行业形象明星
四、营造高素质之 “言”- -企业的言谈沟通
1、同事间沟通与企业效能之间的正相关
 第三者效应- -观影的人才买票
 平级沟通
 与领导沟通
 与下属沟通
 跃级沟通及跨部门沟通
 沟通效率与企业效能之间的正相关关系



2、声波传情- -电话沟通中的细节
 电话用语是塑造虚拟形象的基本元素
 打造良好的声音形象- -让声音传递你的素养
 拨、接、转电话时的正确操作规范流程
*实操演练：一起来演一演
3、职业化沟通的语言规范
 问答用语
 致谢用语
 道歉用语
 工作忌语
*实操演练：一起来讲一讲、记一记
五、高品质商务接待的概念
1、商务接待概述
 商务接待的定义与意义
 商务接待的基本原则
2、接待工作的前期准备
 确定接待计划与流程
 预订接待场所与设备
 邀请与确认来访者及陪同人员
 筹备相关资料与物品
3、接待工作中的细节呈现
 细节关键词 1：热情周到的待客之道
 细节关键词 2：平等尊重的氛围感营造
 灵活应对各类情况
 保密制度与安全意识
4、接待工作的峰终定律
 整理接待记录与总结报告
 发送感谢邮件与回访
 跟进相关事项与反馈意见
5、体现接待工作品质的行为艺术
 文化差异与跨文化沟通
 接待中的茶文化
 情绪管理与心理调适
 人际关系与社交技巧
六、高品质商务接待工作的流程标准化梳理（点、线、面以及动、静态的综合

呈现）
1、如何运用好“首因效应”来营造温暖的工作氛围
 真诚有温度的目光赢得最初的依赖
 恰当愉悦的微笑是幸福体验的开始
*技能提升：你笑起来真好看
2、高端接待流程中动点的标准化梳理与呈现
 “站”出高端接待的尊贵体验感
 “坐”出高端接待的高标准
 低体势语传递出的平等与尊重



 果敢干练的走姿化解焦虑与不安
 礼貌暖心的鞠躬表达得体的尊重
 贴心礼貌的递送体现素质与素养
 得体无声的手势语言
 握手的小动作大作用- -化解陌生与尴尬
 精准恰当的称呼是修养与细节的体现
 完美精确的介绍是专业与信赖的开篇
 礼貌有序的乘梯是尊重的快捷表达
 有始有终的迎送缔造难忘接待体验
*实操练习：高端接待动点的专业化、品质化呈现
3、高端品质化接待流程动线梳理
 工作案场实地接待流程梳理
 工作实地动点上接待全流程完美呈现（细节、完整度、流畅度、完美度、

点对点、人对人）
 工作人员实操动线效能设计（优化工作流程缔造舒适工作氛围）
 工作实地实操效能优化技能提升（细节、完整度、流畅度、完美度、点对

点、人对人）
 工作人员实地定岗定责的细节化、流程化、专业化呈现（实地工作中的变

与不变）
*模拟演练：高端接待动线情景落地（点对点、人对人）


