
职场商务礼仪提升
课程背景：
21世纪已进入“眼球经济”的时代，心态决定命运，形象成就未来，初次面对客户，如果你的外在形象不能吸引客户在你身上停留3秒钟，那么客户也一定不会花更多的时间来了解你的内涵。经过系统的礼仪培训，当你面对客户时必须保持衣着整洁，举止得体，精神饱满，端庄大方的个人形象及高效沟通技巧方可在职场中取胜！礼仪似春风-失礼失人生！

课程目标：
● 以“礼”达敬，以“貌”达信，以“仪”达素养，提高个人形象与企业形象；
● 熟悉办公室一般会客礼仪及电话礼仪；
● 习得在商务接待、宴饮、会议洽谈中体现自我素质，展示公司形象，细节中提升接待工作的服务品质；
● 掌握商务接待与拜访中的会面礼仪，有礼有节地为成功铺就基石。
● 在培训中找寻职业认同感和礼仪所带来的事业成就感，提升事业的幸福值。
课程时间：1-2天，6小时/天

授课对象：中高层领导、行政接待人员、职场人员
授课方式：案例分析+头脑风暴+情景演练+短片视频+图片展示

课程大纲

第一讲：礼仪一切从相遇开始
一、初识礼仪
1. 礼之所起

2. 礼之所释

3. 礼之所用

4. 礼之所重

二、礼仪形象在日常管理中的作用
案例导入：人际交往中仅有善意是不够的
1. 形象是宣传——企业的形象是企业文化的展现

2. 形象是服务——服务是立体的，形于外的服务

3. 形象是品牌——希尔顿的微笑品牌

4. 形象是效益——先有礼后有利

三、商务礼仪在管理中的重要理论
1. 角色定位——服务客户前先定好位

讨论：在客户咨询、投诉、寻求帮助、违规停车等情形时该扮演什么样的角色?

2. 首轮效应——第一印象、心理定势、制约因素

讨论：管理形象该从哪些方面塑造?

第二讲：表情礼仪与举止礼仪
案例导入：商务交往中，无声语言左右第一印象

一、无声的服务语汇——表情礼仪
眼睛是心灵沟通的窗户，是心境的晴雨表，让你的眼睛会说话
1. 寻找最完美眼神（游戏环节）

2. 注视的角度、距离和方法折射出你内心真实的想法

互动演练：眼神的聚焦与灵动练习
3. 微笑的的作用

4. 打造亲切动人信赖的职业微笑

互动演练：露齿的微笑
互动演练：魅力微笑的练习
二、你的举止会说话——仪态礼仪
1. 您的另一张无字名片

案例导入：电梯间晃得让人眼晕的张总
2. 最佳站姿

1）男士：站如松

2）女士：娴静大方

互动演练：分组规范练习及娇正
3. 最佳坐姿

1）男士：坐如钟

2）女士：端庄淑雅

互动演练：分组规范练习及娇正
4. 行姿与蹲姿

互动演练：分组规范练习及娇正
5. 手势礼仪的运用——八个方位

互动演练：分组规范练习及娇正
第三讲：商务接待礼仪情景式演练落地
场景一：拜访客户

1. 仪容仪表礼仪
情景演练：拜访客户单位洽谈合作
1）商务交往中的仪容要求

2）商务交往中正式拜访的着装要求

3）商务活动中便装的穿着要点

4）女士化妆修饰原则

2. 自我介绍礼仪及名片礼仪
情景演练：递交名片/索要名片

场景二：办公室日常工作
1. 电话礼仪
情景演练：营销人员接到客户咨询业务电话
情景演练：营销人员接到客户索要领导联系方式电话
1）客户电话沟通礼仪

2）工作电话接听、转接礼仪（电话礼貌用语规范）

场景三：重要客户来访接待
1. 乘车礼仪
情景演练：专车接待王经理一行
2. 引领礼仪
情景演练：接待人员引领领导进入电梯引导至会议室。
1）公司前台迎接客户礼仪

2）引领的手势、方位、注意事项

3）与客户同乘电梯的礼仪

4）为客户拉门的注意事项

3. 会客礼仪
情景演练：接待人员为本单位领导和客方人员作介绍
1）握手的礼仪及动作要领

2）握手的特殊形式及不宜

3）小型会客室的座次

4）敬奉饮品礼仪

场景四：宴会厅
1. 宴会座次安排
情景演练：主方宴请客方午餐
1）中餐的桌次及座次安排

2）中餐点菜的礼仪

2. 餐桌礼仪
情景演练：一碗很烫的汤时的用餐礼仪/向客人方敬酒的礼仪

1）接待进餐礼仪

2）敬酒中的学问

3）陪同娱乐礼仪

3. 红酒礼仪
情景演练：餐桌点酒/开酒/倒酒/敬酒

1）红酒开酒礼仪

2）红酒倒酒礼仪

3）红酒祝酒品酒礼仪
4. 白酒礼仪
1）白酒开酒礼仪

2）白酒倒酒体位礼仪

3）东方习俗白酒祝酒词语、饮酒礼仪
4）白酒宴席五步入座法

5）敬酒手位、眼神、语言

情景演练：餐桌点酒/开酒/倒酒/敬酒

5. 送别客户礼仪
1）送别客户的程序

2）送别时间

第四讲：合影礼仪
一、合影留念
1. 仪容仪表要求

2. 姿态标准化模式

3. 表情掌控

二、排位要求
1. 中间高于两侧

2. 前排座位高于其它

3. 蹲姿前排小于座位一排

