
接待与礼仪
打造企业美好形象，提升市场竞争力!

 

资深导师：王越
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适合人员：

1. 高管团队：展现领袖风范；
2. 客户经理：加深客户信任；
3. 销售经理：团队提升，增效；
4. 销售代表：待客有道，促单；
5. 客服专员：礼仪升级，满意；
6. 市场经理：专业接待，拓客；
7. 行政助理：优化访客体验；
8. 市场专员：增强品牌魅力；

培训背景：
在当今这个竞争日益激烈的市场环境中，企业的每一次客户接触都直接关系到业务的成败

与品牌的形象。优秀的销售团队是企业发展的核心驱动力，而他们的专业能力和形象直接影响
着客户对公司的第一印象和长期信任。

    这门课程，正是为了应对这一紧迫需求而精心设计的。它不仅仅是一门技巧课，更是一次思
维模式的革新。课程从客情关系的深刻剖析入手，揭示了“靠人脉打天下”的真理，强调了在销售
过程中，建立并维护良好客户关系的重要性远超乎苦干。一句话、一个眼神，都可能决定交易
的成败，而信任则是这一切的基石。

随着课程的深入，我们将探讨如何以客户需求为导向，通过细致入微的观察和沟通技巧，
精准把握客户心理，从而提供超越期望的服务体验。这不仅要求销售人员具备专业的产品知
识，更需要他们拥有高超的人际交往能力和深刻的同理心。

此外，课程还特别强调了送礼艺术、迎客送客礼仪、烟酒茶餐等商务接待细节，这些都是
塑造企业形象、增进客户关系的重要环节。通过实战案例分析，我们将教会学员如何在不同场
合下，以得体而高效的方式展现企业的专业与诚意。

在这个快节奏的时代，企业之间的竞争已经不仅仅局限于产品和服务本身，更在于客户体
验和品牌形象的塑造。作为企业高层，有责任为销售团队提供这样的培训机会，让他们成为企
业的形象大使，以更加专业的姿态赢得客户的信赖与支持。

因此，我诚挚地邀请您及您的团队加入这门课程的学习之旅。让我们一起，为企业的长远
发展注入新的动力与活力！

课程收益：

1. 精通客情关系，业绩倍增：掌握客情秘诀，轻松赢得客户信任，提升销售业绩。

2. 提升人际魅力，赢在细节：学会高效沟通技巧，让每次交流都成为成交的铺垫。

3. 精准洞察需求，定制服务：深入了解客户心理，提供超越期待的服务体验。
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4. 专业形象塑造，第一印象满分：打造专业个人形象，让客户一眼难忘。

5. 高效送礼艺术，深化关系：学会高端送礼技巧，巧妙拉近与客户的距离。

6. 商务礼仪精通，场合应对自如：掌握商务接待礼仪，任何场合都能游刃有余。

7. 餐桌谈判高手，促成合作：饭局组局与用餐礼仪并重，餐桌上也能谈成大单。

8. 烟酒茶礼，文化融入商业：精通烟酒茶礼仪，以文化桥梁搭建商业合作。

9. 拒酒有方，不失礼不失态：掌握拒酒策略，保持职业形象同时保护自身健康。

10. 全方位商务素养，职场晋升加速器：全面提升商务能力，为职场晋升奠定坚实基础。

课程大纲：

 第一部分、对商务礼仪的认知；
o 第一章、为什么礼仪很重要？

 第一节、靠人脉打天下比苦干强得多；
 第一、给我们钱的是人，要懂人性，与人相处；
 第二、一句话可以成事，也可以败事；
 第三、信任是开启心扉的钥匙；

 第二节、做事与做人是两套不同的逻辑；
 第一、做事-充分条件；
 第二、做人-必要条件；

o 第二章、人是世界上最敏感动物；
 第一节、有些人天生自带拒绝感；

 第一、见面熟是一种能力，对别人感兴趣，喜欢与人打交道；
 第二、要具备良好的服务态度；

 第二节、没有两个人是一样的；
 第一、不能要求别人看法、反应、态度、行为完全一样；

o 一、大多数客户不能满足你心目中的样子；
o 二、与客户建立天然默契的概率微乎其微；

 第二、所有矛盾，都源于差距，没有对错；
 第三节、别拿性子直欺骗自己；

 第一、不会说话，让人不舒服、无聊、无趣；
o 一、汝之蜜糖，彼之砒霜
o 二、先做人，后做事，不是德才兼备；

 第二、嘴巴不仅属于自己，说什么根据需要；
o 一、交浅别言深，情深别刻薄；
o 二、中国人喜欢说“六合”，顾及上下、左右、前后的人；

 第三、没有难相处的人，只有不善于变通的沟通者；
o 一、特意要去结识一个陌生人，事先做好充分的准备
o 二、投其所好，令其两情相悦、相见恨晚，赢得对方信
任；

o 三、不能只图简单而不讲策略
 第二部份、迎与送礼仪；

o 第一章、迎客礼仪；
 第一节、迎客礼仪；

第 3页/共 11页



 第一、客户出发
o 一、确认背景信息
o 二、确认行程信息
o 三、确认相关事宜
o 四、确认接待安排
o 五、提供天气信息
o 六、提供紧急联系
o 七、提供旅行信息

 第二、安排接机
o 一、运输工具准备
o 二、提前时间到达
o 三、提供温馨服务
o 四、确保车内整洁
o 五、地方特色介绍
o 六、主动提供帮助

 第三、客户入住
o 一、选择熟悉酒店
o 二、考虑房型需求
o 三、考虑楼层需求
o 四、提前提供信息
o 五、介绍周边环境

 第四、客户进场
o 一、良好的第一印象
o 二、做好欢迎的准备
o 三、提供舒适的环境
o 四、细致周到的安排

 第二节、名片礼仪；
 第一、名片的递送；

o 一、足够数量
o 二、时机恰当
o 三、递交顺序
o 四、递送方式

 第二、名片的接收；
o 一、接受名片礼仪；
o 二、交换名片时用语；

 第三、如何索要名片；
 第四、微信的礼仪；

 第三节、握手礼仪；
 第一、握手禁忌
 第二、握手顺序
 第三、握手时说什么
 第四、握手规范

o 第二章、行走礼仪；
 第一节、进出电梯礼仪；

 第一、电梯无人
 第二、电梯有人

 第二节、行进当中礼仪；
 第一、客人走内侧，主人外侧；
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 第二、2人并行礼；
 第三、3人并行礼；
 第四、4人并行礼；

 第三节、上下楼梯礼仪；
 第一、上楼梯时
 第二、下楼梯时
 第三、到楼梯间

 第四节、座车的礼仪；
 第一、轿车顺序；

o 一、有专职司机；
o 二、主人亲自驾驶；

 第二、商务车顺序；
 第三、座车座次

o 第三章、座次礼仪；
 第一节、会议座次；

 第一、根据会议桌排放；
 第二、根据领导者数量；
 第三、与上级领导会谈；
 第四、与外宾的会谈；

 第二节、宴席座次；
 第一、入座原则

o 一、以“中”为尊
o 二、以“右”为尊
o 三、以“内”为尊
o 四、以“佳”为尊
o 五、考虑相互关联

 第二、同桌座次
 第三、多桌座次
 第四、入座顺序
 第五、离席顺序

 第三节、合影站次；
 第一、合影排位

o 一、居前为上
o 二、居中为上
o 三、以右为尊
o 四、靠近主人为尊

 第二、站位顺序
o 第四章、送客礼仪；

 第一节、道别方式
 第一、迎三送七
 第二、婉言挽留
 第三、相送一程

 第二节、后续联系预告
 第三节、客户关怀表达

 第三部份、烟与茶礼仪；
o 第一章、烟之礼仪；

 第一节、敬烟礼
 第一、待客准备整合烟；

第 5页/共 11页



o 一、底部抽烟
o 二、发烟成双
o 三、如何递烟
o 四、为什么整合烟？

 第二、哪些情况不能敬？
 第二节、接烟礼

 第一、接里不接外；
 第二、别人烟更贵；

 第三节、点烟礼
 第一、点烟礼仪；
 第二、回点烟礼仪；

 第四节、抽烟礼
 第五节、拒烟礼

o 第二章、茶之礼仪；
 第一节、备茶礼仪；

 第一、以客为尊；
 第二、按来拜访时间备茶；

 第二节、摆茶礼仪；
 第三节、斟茶礼仪；
 第四节、奉茶礼仪；
 第五节、接茶礼仪；
 第六节、品茶礼仪；
 第七节、喝茶禁忌；

 第一、欺客行为；
 第二、欺主行为；

 第四部份、酒之礼仪；
o 第一章、目的与预算；

 第一节、培养感情
 一、拉近关系、笼络人心、褪去伪装，还原真相；
 二、关系达成需要高交往性；
 三、客户喝酒，你不喝会显得不尊重，没有诚意；

 第二节、公关武器
 第三节、接待预算

o 第二章、喝酒的节奏；
 第一阶段、人饮酒；

 第一节、中规中矩；
 第二节、相互了解，打开话题；

o 第一、了解越多，安全感就越多；
 一、相互了解不一定关系好，关系好的一定相互
了解；

 二、寻找擅长的、有意义的、难忘的、有成就的
话题；

 三、应该要时刻判断对方对我讲的话题是否感兴
趣；

o 第二、如何了解对方的基本信息；
 一、如何切入话题；
 二、适当开展赞美；
 三、适当自我暴露；
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o 第三、寻找与对方的相似性；
 ―、事实的相同
 二、第三方相同
 三、曾经的相同
 四、未来想相同

 第二阶段、酒饮酒；
 第一节、酒壮英雄胆；
 第二节、投其所好，愉悦别人；

o 第一、不要跟对方攀比；
o 第二、不轻易否定别人；

 一、每个人都不喜欢被别人拒绝和排斥；
 二、要能理解、包容、体谅、支持对方；
 三、要让别人觉得淳朴厚道，放心交往；

o 第三、学会引起共鸣；
 一、如何找归因
 二、如何找对比

 第三阶段、酒饮人；
 一、忘掉自己是谁，自然本性昭然若揭，掏心掏肺，直抒胸臆；
 二、掀起高潮，表达忠心、友谊、学到不少；

o 第三章、倒酒的礼仪；
 第一、如何倒酒？
 第二、别人倒酒；
 第三、倒多少酒；

o 第四章、敬酒的礼仪；
 第一节、自己敬别人；
 第二节、如何让对方端杯；
 第三节、别人敬自己的酒；

o 第五章、拒酒的礼仪；
 第一节、拒酒的方法；
 第二节、拒酒的话术；
 第三节、如何喝酒不伤身？

o 第六章、酒后的安排；
 第一、嘘寒问暖、酸奶、热水、热毛巾；
 第二、最后的闷杯酒，不要让酒杯空着；
 第三、关键的饭后独处时机，留足时间说正事；

 第五部份、餐之礼仪；
o 第一章、饭局如何组局？

 第一节、角色邀请
 第一、设局
 第二、主宾
 第三、赴局
 第四、陪客
 第五、局托
 第六、花瓶
 第七、挡酒

 第二节、邀请方式
 第一、邀请方式
 第二、宴请被拒

第 7页/共 11页



o 第二章、选择餐厅
 第一节、官方正式
 第二节、不熟的人
 第三节、熟悉的人
 第四节、席不成六

o 第三章、点菜要求
 第一节、点菜重要性；

 一、选择不对=不知体恤，按照自己喜好点菜=自私；
 二、舌头、面子、钱包的艺术，是宴席成功的开始；
 三、点菜水平决定社交高度，钱花不少，吃不满意。

 第二节、点菜权分配；
 第三节、点菜的原则；

 第一、过程快
 第二、四不点
 第三、菜品数
 第四、菜品搭配

 第四节、点菜的禁忌；
 第一、宗教禁忌
 第二、地区禁忌
 第三、个人忌口
 第四、其他禁忌

o 第四章、用餐礼仪
 第一节、动筷礼仪；
 第二节、吃饭礼仪；
 第三节、夹菜礼仪；
 第四节、离席礼仪；

 第六部份、送礼礼仪；
o 第一章、为什么送？

 第一节、打通关系的敲门砖
 第一、铺垫关系

o 一、兵马未动，礼物先行，条件够了，礼数要懂；
o 二、有礼才会有利，舍小利求大利，礼与利紧密相连；
o 三、世界上没有绝对的公平；

 第二、铺垫利益
o 一、没人愿意一直为我们无偿办事；
o 二、求人办事前，要明确自己能给人家带来什么利益
o 三、以礼服人，送礼不是形式，花钱应付；

 第三、维护关系
o 一、维护人情
o 二、维护往来
o 三、维护私交

 第二节、跟进过程
 第一、求人办事，顺利的时候少，难免会遇到一些麻烦；
 第二、不是对方不尽心，确实是比较难办，要注意跟进；
 第三、用不说事的方式来催事，这才叫懂人情世故

o 第二章、应给谁送？
 第一、寻找线人
 第二、找经办人
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 第三、找中间人
 第四、找关键人
 第五、找影响者
 第六、哪些人不能送

o 第三章、要送什么？
 第一节、礼物要有分寸；

 第一、考虑对方身份、目的、场合；
 第二、价值大小，人物级别，关键程度；
 第三、千万不要把来历不明的礼物送出去；

 第二节、礼品的分类；
o 第四章、什么时候送？

 第一节、送礼最佳机会；
 第二节、一定要提前送；

o 第五章、应该怎样送？
 第一节、送礼方式

 第一、借路搭桥
 第二、锦上添花
 第三、迂回包抄
 第四、以借代送
 第五、抛砖引玉
 第六、送笑礼

 第二节、送礼不失礼
 第一、撕掉价签
 第二、趋吉避凶
 第三、减少困扰
 第四、话随礼至

o 一、不会说话，礼物再贵，也送不到对方心坎
o 二、过程越简单越好
o 三、进门奉上礼品，而不是离开时

o 第六章、如何面对拒礼？
 第一节、拒礼表演

 第一、通常被拒三次后，第四次才收礼；
 第二、求人办事，不可能总是一帆风顺；
 第三、拒收礼物，但是对送礼人有好感；

 第二节、不敢收
 第一、关系不够，不放心

o 一、谁去送比送什么更重要；
o 二、感觉不到诚意、不够信任，可能被要挟；
o 三、担心有后遗症，被要挟，安全度是首先考虑的；

 第二、担心对方管不住嘴
 第三节、不能收
 第四节、不想收

o 第七章、送礼的原则；

学员总结
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