
中国式客情关系
政企客户交往商务礼仪与沟通艺术

一、 课程背景：

当今社会，已经将商务礼仪提升到软实力的高度来谈论，而软实力包括

礼仪和沟通两大能力。主要针对公司商务人士设计的课程，主要内容是商务职

场人士的礼仪规范和修养表现，以及商务职场人士的情商修为、沟通礼仪和沟

通技巧。美国石油大王洛克菲勒说：“假如人际沟通能力也是同糖或者咖啡一样

的商品的话，我愿意付出比太阳底下任何东西都珍贵的价格来购买这种能力。”

可见，在商务职场中沟通有多么重要！

二、 课程对象：商务职场人士、营销精英

三、 时间安排：1-2天 

四、 课程目标：

1、准备大于能力：通过学习和训练，全面提升商务接待礼仪的核心知识和不

同情境下的运用技巧。没有过多的说教，不要大量理论，给学员最直接的客户

拜访的思维和训练方法。

2、以礼服人：训练员工良好的客户拜访能力，有效降低初访客户的流失率，

提升精准客户的满意度。掌握必备的商务礼仪，不仅有利于企业的经营发展，

同时提升员工的职业自信，让客户全面感受到公司的卓越管理。

3、“赢心”沟通：拜访客户、工作中与领导的沟通，对于职业人来说是至关重要



的能力。课程从实战实训出发，有效有用、有趣有落地。

五、培训形式：情境实践、案例分析、分组讨论、游戏引导、多媒体等

六、主讲人：胡爽姿

七、课程纲要：

第一部分：准备大于能力——培养人际关系的敏锐度

一、每个人都是不一样的

1、 不能要求别人看法、反应、态度、行为完全一样

2、 大多数客户不是你心目中的样子

3、 营销，很难有选择客户的机会与权力

4、 同样的事情，不能假定发生在每个人身上同样有效

二、让别人喜欢跟你相处

1、 销售是没有第二次机会建立第一印象

2、 不看帅不帅，而是看是否符合他的标准

3、 让客户感觉你是个靠谱且有安全感的人

三、政府职能部门与人员职级说明

1、了解职能及职级说明

2、解读本公司政企客户的职级特点

第二部分：以礼服人——客户交往必备商务礼仪

【现场情境演练、学员提问、老师解答】



、 商务会面礼仪

1、有条不紊的工作作风

2、守时就是信誉

3、问候礼仪—顺利开展人际关系的润滑剂

4、用你的手握出经济效益

 握手的内涵与时机

 握手的顺序、时间和方式

5、名片礼仪

6、介绍礼仪的几种常见情境

7、送客的礼仪，慎终如始，则无败事

8、商务活动中的位次礼仪

 乘车位次

 陪同、行走时的位次

 合影拍照位次

第三部分：宴请政企客户饭局安排

、 客户宴请前的准备工作

1、 有备无患，请客之前的热身准备

2、 让每一位参与者都成为赢家

3、请客有讲究，邀请有方法：开门见山、借花献佛、暗度陈仓、声东击西



4、宴请被拒的思考

二、点菜重要性

1、选择不对=不知体恤，按照自己喜好点菜=自私

2、舌头、面子、钱包的艺术，是宴席成功的开始

3、点菜水平决定社交高度，钱花得不少，吃得不满意

4、谁来点菜最合适？

5、点菜原则：过程快、4不点、菜数、搭配

6、点菜禁忌：宗教禁忌、地区禁忌、个人忌口、其他禁忌

三、饭桌上的礼仪很重要

1、 商务宴请位次该如何安排？

2、宴请方同事如何打配合？

四、餐中酒的礼仪

1、斟酒有讲究：给别人倒酒、别人倒酒、倒多少酒

2、敬酒有方，劝酒有度

3、喝酒的节奏

4、敬酒的规矩与礼仪

 自己敬别人酒

 如何让对方端杯？

 别人敬自己酒

案例分析：敬错了时机的酒



五、酒后留情

1、嘘寒问暖、一杯酸奶、热水、热毛巾

2、 最后闷杯酒，不要让酒杯空着

3、 最关键就是饭后独处时机，留足时间说正事

第四部分：与政企客户的沟通艺术与技巧

、 了解客户的心理

1、 不同角色、不同身份的心理不同

2、你几乎猜不到客户的需求，尤其是个人需求

3、你有什么不重要，重要的是客户需要什么

4、专业，是指了解客户的能力，对其的熟悉的程度

二、 相互了解，人际关系的剥洋葱法

1、 训练自己聆听的能力

2、相互了解不一定关系好，关系好的一定相互了解

3、寻找擅长的、有意义的、难忘的、有成就的话题

4、 时刻判断对方对我讲的话题是否感兴趣

二、 如何了解对方的基本信息

1、 如何切入话题

2、适当开展赞美

3、适当自我暴露



4、积极寻找与对方的相似性；

 事实的相同

 三方相同

 曾经的相同

 未来想相同

三、 投其所好

1、 不要跟对方攀比

2、 不轻易否定别人

3、 引起共鸣

四、相互满足

1、 给足对方安全感的满足

2、 精神方面愉悦别人

3、物质方面让利别人

五、沟通技巧训练

一、 建立信任

1、正面态度 SET

2、 不做破坏性评价

3、 培养观察事实的思维

4、无条件接纳

二、 提问



1、明确提问的出发点

2、 用问题引导目标

3、聚焦目标  正向思考

4、慎用 “为什么”多问“是什么”

三、 深度倾听——外围与核心

1、积极倾听的阶段

2、积极的倾听技术

3、 让对方感觉到我正在倾听的反应

4、 避开的沟通障碍

四、 积极反馈

1、BIA、BID反馈工具

2、 重视感

3、 安全感

4、 价值感

5、 肯定，赞美，认同

课程总结


