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，上午来公司的客人似乎特别多。十点多钟，我陪科长外出

办事，在等电梯的时候，遇到一个四十几岁的中年人。穿一

件印有某快递公司字样的工作服，满脸的不高兴，嘴里似乎

念念有词。看样子，这位客人没什么经验，值班的艾丽丝可

能也没接待好。我注意到科长的眉头锁得特别紧。 下午四点

多钟，我们一回到办公室，科长就问艾丽丝，今天快递公司

那位客人怎么回事。 “没有什么。”艾丽丝不在意地说，“

上午十点来钟，快递公司的人刚进来，我问他预约了没有；

正在这时，中国银行的荣行长就来了。他约好是十点整跟姜

总见面。荣行长进来之后，我给荣行长和他的秘书沏了两杯

茶。我给姜总打过电话之后，领着荣行长去接待室，我就对

那位快递公司的先生说对不起，我太忙，要喝茶，茶杯在饮

水机旁，自己倒一下。等我从接待室回来，那位客人就走了

。” “艾丽丝，知道吗，你今天犯了两个方面的错误。”科

长开门见山，毫不客气地说，“第一，你没有坚持接待客人

先来后到的原则。” “可是荣行长是姜总的老朋友，而且还

是预约好的。” “我知道荣行长是姜总的老朋友，他们中行

也是我们多年的开户行，但是，在值班接待客人的时候，无

论如何你也不能违反先来后到这条公平的原则。你在接待快

递公司的客人的时候，见到荣行长进来，你只要朝他稍微笑

笑，跟他说声请稍等就行了；正因为荣行长是我们的老朋友

，所以他肯定会理解你的做法。今天快递公司那位先生我也



见了，估计是位下岗再就业不久的人，没有多少经验，所以

他也只好带着一肚子怨气走了。如果要是换了一个脾气急躁

的，看你这么厚此薄彼，当时跟你吵起来，说你势利眼，你

怎么办？这会给荣行长和其他客人一个什么印象？当然，荣

行长嘴上当时肯定不会说什么，但一定会把这事记在心里。

他甚至会想，你东岩公司平时不老说自己把顾客当作上帝，

原来就是这么对待上帝的呀！如果要是真的这样，你艾丽丝

怎么办？” 艾丽丝把头低下来了。 “还有，你今天在接待客

人时，犯了以衣貌取人的错误。” “我没有以衣貌取人。”

艾丽丝小声反驳。 “你没有以衣貌取人？”科长狠狠地问。

“作为秘书，他预约没预约，你心里没数？你问他预约了没

有，实际上就是看他是个推销速递的，告诉他是个不受欢迎

的人。不要问客人预约没预约，我已经说过多次了，你们怎

么就改不了这毛病？！” 艾丽丝不敢反驳科长了。 “的确，

现在有许多送水、送饭、文具、快递公司的人上门推销，会

影响一些我们前台的接待工作。即使如此，你见了他们，也

不能表现出一副不耐烦的样子，摆出一副高高在上的架势。

你无形的优越感会让他们产生自卑感，甚至产生怨气。当他

们推销的时候，你只要婉言谢绝，他们一般不会胡搅蛮缠。

” “可也挺烦人的。”玛丽说。 “这就是秘书的工作。何况

婉言谢绝也不费什么事。”科长说：“重要的是，我们不能

给别人一种店大欺客的感觉。我们公司是希望在中国扎根，

成为一家百年老店。作为百年老店靠什么？靠的是诚信！诚

信是什么？诚信就是童叟无欺！你们经常去麦当劳，为什么

不学学人家？据说前些天高考，很多考生拿着复习课本去麦

当劳，许多人只要一杯饮料，有的甚至连一杯饮料都不买，



就在麦当劳一呆就是好几个小时。对于这些考生，麦当劳不

但不赶他们走，反而特意为他们延长了营业时间。” 振聋发

聩！办公室里鸦雀无声。 “话又说回来，你们以衣貌取人，

要是那位穿快递服装的客人并不是快递公司的，而是公司某

位老总的亲戚，或其他重要单位的客人，你们怎么收拾局面

？！”科长盯着大家问。 “作为前台的值班秘书，用现在时

髦的话来说，你就是公司形象的代言人。许多客人对公司的

第一印象，就是来自于你们这些前台值班秘书的态度，他们

往往会把你的态度当作公司对他们的态度，他们也会把你的

态度当作公司领导对他们的态度。所以，你们大家都要真正

记住＇来的都是客＇这句古训！这不是老生常谈唱高调！客

人就是我们的衣食父母。你今天用什么态度接待客人，客人

明天就会用什么态度对待我们的公司！” 办公室的空气似乎

凝固了，让人感到有些压抑。 “另外还有一点，要提醒你们

注意，接待客人不只是值班秘书一个人的事。客人是公司的

客人，但现在有些人在走廊上碰到客人，却视而不见。在你

们看来，这只是一件小事，但在客人看来，这是你们做秘书

的缺乏教养的表现，是你们公司管理不严的表现。不是你值

班，不一定要专门停下来打招呼，但是，点个头、问声好的

礼貌还是要有的。下次谁见了客人 点头招呼都没有，只要让

我发现了，我将严惩不贷！” 科长作了一个重拳出击的动作

。 可能是觉得办公室的气氛太沉重了一点，下班的时候，玛

丽又开起了科长的玩笑： “科长，刚才外出办事的时候，你

太太来过电话，说她晚上有些事要晚一点回家，让你回家后

自己先做点饭吃。她说为了表示她的歉意，她送你一个ｋｉ

ｓｓ。” “是吗？我们都老夫老妻了，怎么还这么客气？”
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