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                                                                                                      -- 汇集名师导师 为企业掌舵扬帆--

现代商务礼仪与职场沟通技巧

∵〖课程大纲〗

一、商务礼仪概述

1. 礼仪的定义与特征

2. 商务礼仪的作用

3. 商务礼仪的基本原则与要求

【情景模拟】三问剖析商务礼仪
二、职业形象塑造
【看电影学礼仪】形象到底是什么？
1. 你的形象价值百万——不修边幅的人在社会上没有影响力

2. 首因效应——这是一个两分钟的世界

3. 职业着装的基本原则：

适宜原则 /  TPO原则 / 和谐原则 / 个性原则

【案例分析】比尔盖茨为什么被拒绝进入高尔夫球场    
4. 仪容仪表常见误区点评：

· 发型标准、面部要求(男士修面与女士化妆) 
· 男士着西装十大硬伤
· 女士着正装十项注意
【案例分析】世界500强企业职场着装通用标准 

5. 综合形象提升技巧
【情景录像】不同场合的不同着装方式与技巧

【现场指导】自我形象检查与重新塑造

三、常用社交礼仪

1. 商务会面礼仪：

· 迎送、称呼、问候致意、人际距离

· 引导——在走廊、在楼梯、在电梯、在会客室门口

· 介绍、握手、名片

【情景模拟】快速认识，得体交际

2. 接待与拜访礼仪：

· 不守时的人不可信——守时就是信誉

· 商务拜访四步曲

· 商务接待礼仪：基本原则 / 待客细节 / 待客分寸/ 注意事项
【情景模拟】如何同时接待身份地位不同的几位客人？

3. 乘坐交通工具的礼仪：乘小轿车、的士、飞机、火车等

4. 商务通讯礼仪：

· 电话礼仪、手机及短信礼仪、传真礼仪

· 网络沟通礼仪（Email， QQ，微信等）

【案例分析】不良手机礼仪与唾手可得的销售定单失之交臂
【案例分析】华为韵律原则——打扰是第一时间大盗
5. 位次礼仪：

· 尊位的概念和特点
· 常见场景位次排序——乘车、行进、会客、开会、谈判、签约、宴会、合影等

【案例分析】话说姚明退役合影留恋
6. 馈赠礼仪：

· 选择、赠送礼品的5W1H规划

· 送礼技巧分享
· 送礼七大“潜规则”
四、餐宴礼仪与酒桌文化
1. 中餐礼仪

1) 中餐礼仪简介——你在品味食物，别人在品味你

2) 商务宴请的程序

· 确定宴请对象、规格和范围

· 确定宴请时间、地点 

· 邀请

· 订菜：喜好与禁忌 / 原则与技巧 /
· 席位安排 / 现场布置 

3) 商务宴请技巧

· 致辞：欢迎辞、答谢辞、祝酒辞、欢送辞 
· 如何敬酒、劝酒、拒酒、挡酒？
     【案例分享】张大千幽默劝酒梅兰芳

· 如何调节席间气氛？
【讨论分享】酒桌常用话术
【性格分析】不同类型人的喝酒风格
· 酒席不倒翁——让你酒量倍增的技巧
     【头脑风暴】酒桌上的潜规则

4) 如何达成宴请的主要目的

2. 西餐礼仪

· 西餐饮食特点及文化
· 西餐着装要求 

· 西餐席位的排列

· 西餐上菜的顺序 

【专业解读】品咖啡
· 西餐餐巾的使用

· 西餐餐具与用法 

· 西餐礼仪细节与禁忌 

· 美酒配佳肴
【专业解读】品尝红酒四步曲
【现场演练】拿杯 / 敬酒 / 品酒
【综合演练】优雅吃西餐
3. 自助餐礼仪简介

五、礼仪素养提升
1. 内强素质，外塑形象
2. 内修于心，外化于形——让礼仪成为我们源自心灵的呼唤！

六、沟通的基本问题：心态——言为心声
1. 积极的心态——消极的心态
2. 欣赏的心态——鄙视的心态
3. 感恩的心态——理所当然的心态
4. 双赢的心态——独赢的心态
七、职场沟通的基本技巧
1. 沟通三要素：
· 声音是人类交流中最有力的武器——不要忽略语音、语速、语调和音量的训练
· 表情训练：我的笑容价值百万美金 / 眼睛如同我们的舌头一样能表达 
   【互动训练】空姐的12次微笑换来的谢谢
   【情景录像】推销之神原一平
· 肢体语言
【问题探讨】如何借助肢体语言更好的表达自己？ 

2. 沟通前的准备工作——预则立，不预则废
· 沟通对象的分析
· 明确沟通的目的
· 达成目的所需采用的方法或者预案
· 相关资料的收集或道具的准备
【案例分析】与市场部王经理的绩效工作谈话
八、因人而异的沟通风格
1. 人的四种性格类型及其对应的沟通风格：老虎型、孔雀型、猫头鹰型和考拉型
· 自我测试：认识自己的沟通风格
· 分析、判断、了解交往对象的沟通风格
【问题探讨】如何快速判断他人的沟通风格，让初次交往变得顺畅？ 
2. 了解并理解四种不同沟通风格的优势和劣势
【案例分析】 “为什么乔林生的热情会遭到冷遇”？
3. 如何在沟通方面扬长补短，完善自我？
【问题探讨】如果你有一个老虎型的上司，你该怎样做下属？
【问题探讨】如果你是一个猫头鹰型的营销人员，你该从哪些方面修炼自我？
4. 如何与不同沟通风格的人友好相处并与之进行有效沟通？
【案例分析】华为公司强调和客户结成“不打领带的关系”
【情景录像】酒桌看人，准确快速，从容应对
九、有效组织沟通技巧
1. 影响办公室人际关系的“十小节“
2. 职场沟通，尊重为本
· 尊重领导是天职
· 尊重下属是美德

· 尊重同事是本分

· 尊重客户是常识
3. 与各层级沟通的基本方式
· 上行——理解为主
· 下行——说服为先
· 横向——协调为上
· 斜向——借权为用
4. 与上司沟通的礼仪与技巧
· 与上司有效沟通的价值

· 先理解上司的不理解

· 与上司相处的四个原则

   【情景演练】如何接受上司指示？
· 与上司和谐相处的五问

· 工作汇报礼仪与技巧：

哪些工作需要汇报 / 汇报前的准备 / 口头汇报与书面汇报 / 面对不同管理风格的领导如何汇报
十、有效客户沟通技巧 

1. 认识你的客户
· 谁是你的客户
· 内部客户与外部客户
2. 认识服务

HYPERLINK "http://www.stpxw.com/peixun/goutong.html" \t "_blank"沟通
· 什么是服务沟通 
· 研讨：服务沟通能力对于个人和企业的长远意义

【案例分析】丽思.卡尔顿酒店集团的客户服务理念
3. 学会倾听

· 不要让舌头超越思想——先学会听，再学会说

【案例分析】卡耐基的纽约晚宴
· 如何提升倾听的能力
【互动游戏】区分不同表现的听的习惯

4. 适时提问

· 如何运用开放式与封闭式问题与客户高效沟通
· 如何运用征询性与服务性问题提升客户满意度
【互动游戏】她到底在想什么？
【情景演练】如何运用提问的技巧与投诉的客户进行沟通？
5. 善于表达 
· 人际表达三准则——别人在乎你说什么，更在乎你怎么说

【情景录像】不同的说法，截然不同的结果
· 你喜欢我，我就喜欢你——人际相吸引的原则：喜爱并赞扬别人
【案例分析】卡耐基教你如何赞美他人
· 学会寒喧片刻——闲聊而不无聊 

· 公众讲话——引人注目的最好时刻

【情景演练】如果这一生真要出人投地，一定要学会沟通，特别是面向很多人讲话
6. 如何说服客户——FAB法则
· 知已知彼，百战百胜
【案例分析】招商银行马蔚华对员工的要求
· FAB法则
【问题探讨】猫和鱼的故事
【情景演练】工作场景模拟演练
∵〖讲师介绍〗
高丽  

华中师范大学 教育学硕士

全国专业人才委员会 礼仪委员

国家高等学校 骨干教师

国家高级礼仪培训师

国家高级礼仪礼宾师

国家高级礼仪主持人

国家二级心理咨询师

国家二级职业指导师

普通话国家一级乙等

中信银行总行培训 特约讲师

多家企业礼仪顾问和首席培训师

高老师从事培训服务工作已逾10年，曾担任电台主持人，心理咨询师等工作，现任某高校专职礼仪教师。专注于企事业单位尤其是银行、保险、通讯、酒店等行业的服务技巧、礼仪实操、员工职业素养的研究和培训，在多年的工作实践中积累了丰富实用的培训经验，形成了独特的培训视角与授课风格，体验式培训模式与落地战略，深得业界青睐与好评。

授课风格:

授课富有激情，语言幽默风趣、亲和力强，拥有深厚的专业知识和丰富的实战经验。善于引导学员通过实际案例来加深对培训内容的理解和掌握。将心理学与企业培训有效整合为体验式训练，大量采用游戏、情景再现、案例模拟及讨论等方式，使得课程的实用性更强，学员的掌握程度更深。

主讲课程:

《银行全员培训》《银行服务手语培训》《优质客户服务与服务礼仪规范》《银行柜面服务礼仪及规范流程》

《银行通用服务礼仪规范》《大堂经理服务流程与现场管理》《客户经理服务流程规范与营销技巧》
《客户投诉与沟通技巧》《金融行业商务礼仪规范》《标杆网点建设现场辅导》

《银行内训师授课技能》（实战精华版）《全阶TTT精品课程》《服务礼仪规范与实操》
《酒店优质服务实战技巧》《酒店商务礼仪培训》《职业形象与商务礼仪》《团队管理与建设》

《打造优质团队》《服务意识培养》《阳光心态塑造》《电力公司职业心态塑造》

《供电公司投诉管理》《消费者心理分析》《化妆技巧与形体训练》《商务接待礼仪》等

部分服务客户:

（银行）中国农业银行安徽省分行、中国工商银行荆州分行、中国工商银行恩施分行、中国农业银行随州分行、中信银行兰州分行、中信银行杭州分行、中信银行太原分行、中国建设银行义乌分行、中国建设银行成都分行、中国银行南京分行、中国邮政储蓄银行绵阳分行、湖南省农村信用社、南京市紫金农商银行、温州市永嘉农商银行、云南曲靖农商行、湖北江陵农商行、民生银行长春分行、汉口银行、台州银行、四川省邮政管理局等。

（航空）南方航空、东方航空等。

（保险）中国人寿财产保险股份有限公司北京市分公司、中国平安财产保险股份有限公司贵州分公司、信诚人寿保险有限公司等。

（通信）中国电信安徽公司、湖北联通咸宁分公司、湖北联通孝感分公司等。    （酒店）北京市中国职工之家（隶属全国总工会、四星）、江苏省宿迁市恒力国际饭店（五星）、江苏省常州市富都盛贸饭店（五星）等。

（电力）湖北武汉供电公司、国投钦电发电有限公司、国家电网咸宁供电公司等。

（景区）宜昌三峡人家风景区（5A）、黄鹤楼景区（5A）、黄陂木兰山景区（4A）、三国赤壁古战场（4A）、潜山国家森林公园景区（4A）、一三一军事工程景区（3A）、云漫湖国际休闲旅游度假区、通山引水洞风景区、龟峰山风景区、羊楼洞景区等。

（其他）湖北康辉国际旅游社、湖北三江旅游发展有限公司、郑州铁路局动车段、湖北恒信众和汽车销售服务有限公司、中共咸宁市委党校、中共咸宁市接待办等。

∵〖报名回执〗

《现代商务礼仪与职场沟通技巧》报名回执
（此表可复印，为了能短信联系参会者，请一定填写手机号码）
	单位名称
	

	发票抬头
	

	公司地址
	

	联系人
	
	电  话
	
	手  机
	

	职  务
	
	传  真
	
	E-mail
	

	参会人数：      人
	参会费用：             元
	付款方式：□课前转帐    □现金

	酒店预订委托
	□是   标双         间    标单         间

	汇款账号
	户    名：广州尚培企业管理咨询有限公司
开 户 行：招商银行广州南沙支行
公司账号：1209 0865 8910 108

	参加
学员
名单
	姓名
	职务
	电话
	手 机
	E-mail

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


填表说明：为确保您第一时间了解到最新课程信息，保障您的权益，请您务必详细、准确填写报名表内容。本报名表将严格作为内部存档，不会泄露您的个人信息。
培训时间： 2018年11月16-17日广州                              


培训费用： 3200元/人（含资料费、午餐费、专家演讲费、会务费）


培训对象：企业高级管理人员、总经理秘书、行政秘书、办公室主任、公关、销售经理、公司的商务接待以及高级职员


咨询电话：15889989060 周老师


主办单位：广州尚培－� HYPERLINK "http://www.px1plus1.com/" �1+1培训网�














广州尚培企业管理咨询有限公司                                                               http://www.px1plus1.com

