
高频商务场景礼仪

课程介绍

员工是否懂得和运用现代商务活动中的基本礼仪、员工外在形象，不

仅反映出该员工自身的素质，而且折射出该员工所在公司的企业文化

水平和经营管理境界；有“礼”走遍天下！

课程特色 互动教学、案例分析、小组讨论、情景模拟、

课程内容

头脑风暴：您碰到哪些关于服务、礼仪的问题？   每人提一个问题， 老师将这些问题作为案
例在整个课程中巧妙地穿插、分析、演练，解决学员实际难题。

第一单元 服务您的顾客
——服务工作认知　

第一讲 服务意识的建立
客户服务
服务使我们获得市场!

服务可培养客户的忠诚!

客户的忠诚是我们永续经营的生命

服务的关键因素 

关键因素是企业或企业员工的行为，以及造成这些行为的原因；这些行为和行为的原因导致
了顾客满意或不满意。 

服务的关键因素：
1. 及  时  ——在为客人提供服务的过程中包含时间概念
2. 准  确 —— 指无论在什么程度上，服务都要达到客人的要求和期望。
3. 一贯性 ——在与客人接触中，始终保持同一水准。
4. 负责任 ——愿意帮助客人，回应客人特殊需求
5. 同理心——在为客人提供服务的过程中做到服务周到、尊重客人、认同客人感受。 

6. 有能力——按照客人的要求，服务者要掌握相关的知识与技能
7. 保证——对客人提出的服务要求给予承诺，对客人输送理解与信任的信息。
8. 灵活——组织和管理的灵活性。员工能否在不违背企业文化的情况，根据客人的需求改变
          程序？ 

       

第二讲
你和你职员的形象就是公司的广告牌
礼仪与审美愉悦



第二单元
1；仪容修饰
   肤色均匀、自然清新、无有碍观瞻的体毛，保持五官清洁
女士淡妆上岗，学画职业妆 
男女发型要求  
体味和口味；香水礼仪；

   指甲；男士不留长甲；女士甲油色保持自然，无残留色
2；仪表形象
    职业装的要求；衬衣、裤长、裙装？服饰场合穿着礼仪
着装的 TPO 原则，职场形象的基本要求，
符合身份，以少为佳；丝袜、耳环、饰品、皮带

3；仪态规范
   站，坐，走，蹲
4；微笑服务
微笑的训练
面部表情 

   目光的注视
   眼神的训练
第三单元

商务“社交”礼仪  ------使商务更加规范
1、握手礼仪

A、时间与力度
B、握手的禁忌
C、握手判断性格

2、公务介绍礼仪
A、自我介绍三要素
B、他人介绍
C、为他人做介绍
D、 公务介绍的顺序原则
E、 公务场合的称呼原则

3、递送名片的原则
4、公务迎接的礼仪
5、公务接待陪同礼仪
6、公务乘车礼仪
7、公务送别礼仪
8、公务照相原则
9、公务会议、谈判、签约的座次礼仪
10、社交活动礼仪

   文明用语
   禁用语

    交谈的态度



    交谈的内容

忌谈的主题

第四单元
公务“餐饮”礼仪  ------有益亦有趣

1、宴请准备 
2、中餐餐饮礼仪

A、   宴请准备及参宴准备
B、   中餐餐饮的原则、禁忌及常见误区
C、   中餐的座次原则

第五单元
商务“办公室工作”礼仪  ------成功者从这里走出

1、同事关系是一把双刃剑

2、建立与同事的双赢关系

3、创造满意的工作场所

4、办公设备使用“五不”

5、办公室着装与仪表准则

6、办公室谈吐准则
7、办公室环境维护准则


