
《压力与情绪管理与商务礼仪》

【课程背景】

一个人能否做好工作，能否与人友好相处 20%靠智商，80%靠情商。而情商中最

重要的就是如何处理好情绪。由于组织变革加剧，客户要求提高，工作节奏加快，工作
的压力越来越大、过度压力使员工、企业都蒙受巨大的损失。压力造成的不良的情绪，
可能导致员工工作倦怠，使企业缺勤率、离职率、事故率上升；本课程为了帮助企业管
理人员掌握行之有效的压力管理策略，学会各种有效的放松方法，引导良好的学习氛围，
可以促使员工精神愉悦，互相激励，低耗而高效。处理好情绪与压力礼仪素养也是一个
现代职业人必备的素质。企业竞争更多靠的是企业中人的竞争。一个知礼、懂礼、用礼
的人，能够建立和谐的人际关系，营造一个积极向上、和谐共进的团队氛围，从而让企
业形成一种核心竞争力。所以，现代职业人有责任，也有必要让自己加强礼仪的修炼。
但是，说礼却不做礼。嘴上有，行动却没有。只看别人有没有，却不见自己做没做。这
算不上是个有礼之人。所以，只知礼、学礼还不够。能否从思想上认同，从自己的内在
提升素养，让礼仪不只有外在的形，更有内在的实。本课程首先从商务礼仪的心态基础
开始，意在让学员领悟礼仪其实是从内在进行修炼的，只有内在的素养提升了，外在的
礼仪才更有灵魂，才更真切动人。其次，课程从礼仪的行为层面的操作细节去讲授，让
学员有了具体可执行的标准。
【课程收益】

 学习放松自我，焕发工作激情、提升生活情趣，找到生活与工作的平衡；

 消除压力来源，激发主动性与创造性，培养积极心态面对人生；

 掌握行之有效的情绪压力管理策略，学会各种有效的放松方法；

 增强正面情绪，处理负面情绪，从根本解决心理的不当信念，快乐生活工作。

 掌握各种商务活动场合中的礼仪规范，使您的行为达到日常商务场合的 

    礼仪标准； 

 提高个人的整体素质，树立良好的公众形象，赢得客户好感，在竞争中

    脱颖而出； 

 培养知礼、用礼的高素质职业人，加强企业和谐共进的团队氛围，增强

    凝聚力。 

【课程对象】

企业管理人员、部门负责人、销售经理、公司的商务接待、客服人员等。

【课程时长】

1 天（6 小时/天）

【课程大纲】

上午



第一部分：压力管理

壱、 为什么进行压力管理

思考：不进行压力管理会怎样？

1、 实现工作与生活的平衡

思考：工作和生活，哪个是根本？

分享：工作和生活的相互补充

2、 实现压力与个人承受力的平衡

思考：压力一定是坏事么？

分享：不同人承受压力的程度不同

讨论：你的绩效最高点在哪里？

3、 维护身心健康，避免悲剧发生

案例：搜狐财经：用生命在工作的中国白领

4、 提升抗压能力，助力职业发展

案例：草莓人的尴尬

弐、 压力管理知识概述

1、 如何看待压力；

2、 如何理解压力；

3、 为什么会有压力

“亚历山大”普遍存在

4、 外部压力来源分析

（1） 家庭压力

（2） 工作压力



（3） 社会压力

（4） 环境压力

（5） 经济压力

分享：幸福生活，快乐自己

5、 内部压力来源分析

（1） 不能自我肯定

（2） 追求完美

6、 影响压力轻度的因素

（1） 认知评估

（2） 应对能力

（3） 可预测性

（4） 可控制性

（5） 主观喜好

（6）事件的重要性

7、压力的正面作用和负面影响

（1）压力对心理的影响

（2）压力对生理的影响

（3）压力对行为的影响

三、如何进行压力管理

1、压力诊断——你的压力水平如何？

2、沥青感受，界定压力所在

3、缓解压力的方法和措施



（1）启动个人减压阀

（2）从整理办公桌开始

（3）呼吸新鲜空气

（4）转移注意力，避开压力源

（5）好好休息

（6）倾诉

（7）辩证分析

（8）改变看法

（9）改变活法

（10）切勿目标过高

（11）培养良好习惯

（12）提升个人抗压能力

第二部分：情绪管理

壱、 为什么要管理我们的情绪

1、能够控制情绪是一个人成熟的标志

分享：能把脾气拿出来是本能，能把脾气压回去才是本事

案例 1：千古奇冤：周瑜到底是怎么死的？

案例 2：曹操VS 孙策：成功之人必有其成功之处

分享：美国心理学家埃利斯的ABC理论详解与应用

2、情绪的失控容易导致行为的冲动

案例：成吉思汗“盛怒杀爱鹰”

3、控制不了情绪，会导致不可挽回的后果



4、恶劣的情绪具有传染性，会产生连锁反应

案例：心理咨询师之死

5、 善为士者，不武；善战者，不怒

案例：斗鸡是怎样炼成的

弐、 情绪与情绪管理概述

1、 理解情绪

2、 情绪的分类

3、 积极的情绪可以提高人的免疫力

案例：笑一笑，十年少

4、 消极的情绪破坏人的身体健康

案例：死囚实验

5、 情绪的平静是理智的思维和行动的前提

案例：拳王泰森之辱

6、 情绪的失控，往往导致难以估计的后果

案例：罪犯的忏悔

7、 分享：先处理心情，再处理事情

参、 如何进行情绪管理

观点：情绪是可以被管理的

1、 察觉个人情绪

2、 采取相应行动

（1） 治标

A、 回到目标中来



案例：你这样打过蚊子么？

B、 转移注意力

C、 适度宣泄

D、 自我安慰和心理暗示

（2） 治本

A、 冷静三思

B、 改变态度，调整心态

C、 长期坚持，形成习惯

四、 培养情商

成功=20%智商+80%情商

1、 什么是情商

2、 情商所包含的能力

3、 情商的重要性

4、 如何提升情商

下午

“ ” —第一部分：从 形 有礼 职业化形象塑造

职业化形象主要包括仪容、仪表、仪态三个部分，它体现出一个人的气质与修养。一

个人的外在整体形象能够反映出他的社会地位、文化修养、审美情趣，也能表现出一个人

对自己、对他人以至于对生活的态度。

1、仪容礼仪---让你的容颜传达敬意

  职业化形象塑造的三应原则和修饰避人原则。

 面部修饰规范：眼、眉、口、鼻、耳、颈的修饰。

 发部的修饰规范：男士女士的头发长度的职业要求。

 肢体修饰规范：手的保洁、保养与修饰；下肢的清洁与修饰。



 面部的美容与化妆：化妆的基本要求，化妆的禁忌。（如何画上班妆视频

    短片）

 学员互检：两人组成一对搭档，针对每一部分修饰规范进行检查。

2、服饰礼仪----穿出你的魅力与气质

 商务正装的基本原则：适宜原则、个性原则、和谐原则、TPO原则

 男士服饰的选择与搭配：

 女士服饰的选择、搭配与饰品搭配

 首饰、配饰、皮包的选择和使用规范

3、仪态礼仪---举手投足间尽显你优雅

  商务人士的举止要求：轻稳正

  站姿、坐姿、鞠躬、走姿、蹲姿的要领与现场训练

  递物、接物、手势的运用要领与现场训练

  眼神的运用与规范

 微笑的训练

 职业人的仪态禁忌

 “ ”第二部分： 从 行 有礼---商务人士的常用交际礼仪

日常的商务交往中，我们会与他人建立各种关系，如何在商务交往的人际互动中恰到

好处的向他人表达我们的尊重之意，这既是我们个人素质的展示，也是一个企业形象的树

立过程。商务礼仪要求以尊重为本，同时也要善于表达。

1、商务会面礼仪：

 ——寒暄、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

 互动游戏：让你认识我

2  、接待与拜访礼仪：

 商务接待礼仪

 商务拜访礼仪

3、乘坐交通工具的礼仪：乘轿车、的士、飞机、火车等

“ ”第三部分：从 言 有礼---商务人士的的言谈礼仪

“语言是人们与他人交流信息、沟通情感的重要的媒介。中国有句俗语： 良言一句三冬

”暖，恶语伤人六月寒 。商务人员在与交往对象进行沟通交流的过程中，要特别注意言谈礼

仪。



 交谈的功能：交流信息、表达情感、进行互动

 沟通中语言使用的原则

 沟通中身体语言的技巧

 沟通中的先跟后带技巧

 交谈五忌

 社交中的六不谈

 个人隐私五不问

 10 交际礼貌用语与禁忌语

第四部分：餐饮礼仪

 宴请的 5M规则

 中餐礼仪：用餐分类、点菜礼规、席位排列、商务用餐礼仪禁忌

 西餐礼仪：菜序、座位、餐具、用餐要求

 酒桌文化：酒桌礼仪、敬酒仪式、敬酒语言、敬酒姿势、回敬礼仪、酒桌语言


