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形象 公司里的销售人员、前台值班和电话总机话务员，都可

以说是公司第一线参与接待客人的人员；与他们不同的是，

秘书在接待过程中，秘书是代表上司在接待客人；从某种意

义上来说，秘书就是公司的商标，秘书在接待客人和值班时

的形象及态度，就是整个公司形象的缩影。因此，秘书不仅

在衣着打扮、言谈举止方面要注意，而且在精神状态方面也

要重视。 接待客人的第一步，就是透视客人的各种心理活动

，使接待工作做到恰到好处。有些客人在初次来访时，心里

多多少少有些紧张，在这时，秘书的第一大任务，就是要帮

助客人消除这种紧张的心理。 a.热情大方 不管是第一次来访

还是常来常往，只要客人一进门，秘书就要主动迎上前去，

表示欢迎：“您好！”这样，客人很快就会被你的热情所感

染，即使是那些初次来访的客人，心里的拘束感也会消除一

大半。客人进门后，如果你正在打字，不能一边打字，一边

只用目光扫视客人；即使是正在打电话，也要暂时捂住话筒

问候对方；有些秘书可能会对这种热情有些微辞：对于那些

常来常往的客人又何必来那么多客套呢？只要有心，意思到

了就行，太热情反而让人感到见外。秘书必须牢记“礼多人

不怪”这一古训！如果你热情周到，即使客人在心里对你们

公司有些疙瘩，他也会自我控制；相反，哪怕是你只有半点

不周，客人也有可能产生另外的想法。 秘书随时都要注意自

己的形象，衣服是不是脏了？化妆是不是太浓？精神是不是



饱满？等等，这些都反映出秘书的修养和水平。 “请您登记

一下”。 客人一进门，你就热情地将来客登记本递给对方。

可当他看到你那染得通红的长指甲，心里顿时会产生一种什

么感想呢？也许只有苦笑：“这位值班的秘书小姐真够呛，

看来这个公司也够呛，这里就象个游乐场一样。”所以，秘

书要永远能给人一种清爽麻利的感觉。 b.随机应变 对于所有

的客人，都要热情周到，在态度上不应有亲疏之分。但是在

接待的方法上，则要随机应变，灵活掌握。接待第一次来访

的客人和常来常往的客人显然要区别对待。 当那些初次来访

的客人自报家门之后，秘书就要马上想好用什么方法接待他

。他的公司与自己的公司是一种什么关系？往来密切不密切

？如果是自己公司的老朋友，那么，要像对待自己的亲戚一

样热情而又不做作。 2、前台值班的时候 前台可以说是公司

的招牌，因此，秘书在前台值班时既要严肃紧张，又要热情

活泼。客人一进门，就要马上站起身迎上前去：“您好！”

然后听取客人的自我介绍。如果对方不是初次来访，你就要

尽可能地回忆起他的姓名：“您就是恒昌公司的马龙先生吧

？”这样一开始就让客人从心里感到亲切。客人对公司的“

印象”，往往取决于他第一次与公司打交道时的感觉；虽然

在以后的接触过程中，这种印象可能会有所改变，但第一印

象是最深的，因此，在接待客人时，要尽可能地给客人留下

一个好印象；如果出现失误，以后要再弥补往往很困难。不

管你怎么努力，客人多少会对你留下一种“先入为主”的成

见；如果你第一次给客人留下了不太好的印象，那么，他今

后多多少少会对你有些偏见，如“某某太势利了！”等等。

如果别人都是这样看你，那就很危险了。 a.不念名片 现在一



般的客人都有名片，客人掏出名片递过来，你双手接过后，

要仔细确认对方的身分。如果客人没有名片，你就要在他自

我介绍后，复述一遍对方的公司名称和他的姓名，以免出现

差错。有时，你接过对方的名片后，不会念对方的姓名，你

就要诚心诚意地受教对方：“对不起，请问您的姓名应该怎

样念才好？”如果你没有把握，就一定不要念出来。把客人

的姓名念错，是件令双方都难堪的事。当客人告诉你：“我

是某某。”你就要跟着重复一遍：“某某先生。” “我正在

等您。” 客人来访都要提前预约。客人按约前来，你就要迎

上前去：“我正在等您，这边清。”把他带到已预备好的会

客室。但是，在秘书值班的时候，也经常会接待一些不速之

客，“对不起，请问您预约了吗？”有些秘书喜欢这样问客

人。问客人有没有预约跟问客人“你找我有事吗？”一样，

容易让客人反感。作为秘书，客人预约没预约，你自己心里

应该有数，所以，这么问客人就是失职；客人没有预约不请

自来，那是他们没有礼貌，但你不能用“你预约了没有？”

这种冷漠的方式回敬他；表面上，你是很客气地问对方预约

了没有，实际上是告诉客人，我知道你没有预约，你不请自

来，让我讨厌。客人既然上门了，作为秘书，你就得无条件

地热情接待，不能因为他们没有预约而怠慢他们。 秘书值班

时一定要坚持这么几条原则： 无论接待什么样的客人，都要

做到公平和礼貌； 无论接待什么样的客人，都要和颜悦色，

千万不能皱眉头； 上司没确认见的客人，就不要让客人进去

； 有些没有预约来访的客人喜欢问上司在不在甚至上司整个

工作日程安排，在不了解对方身份和来意的情况下，不要直

接回答上司在或不在，而是要尽可能地从对方那里了里一些



有用的信息。 秘书在值班时，要尽可能地与各业务部门多联

系，取得他们的配合，把他们预约的客人的来访时间、会谈

地点等面成一览表，存在计算机里，随时查用，从而提高接

待工作的效率。 b.不浪费客人的时间 如果是接待有预约的客

人，事情就比较简单，把他带到预先定好的会议室，及时通

知预约的部门就行了。如果客人没有事先预约，那么，就要

详细地问明客人有什么事，要找谁，马上与有关部门联系。

现在经常有这种现象，秘书在没有弄清客人到底找准合适之

前，就把他带到市场部；到市场部后，市场部的人说客人的

事是销售部负责，当他们来到销售部时，人家又说这方面的

工作已移交给企管部⋯⋯这种来回往返，让客人感到十分难

堪，这实际上是对他的不尊重。因此，在这种没有把握的情

况下，最好是请客人稍等一会，先用电话与有关部门联系一

下：“⋯⋯天地公司的李强先生有件关于广告的事，是不是

请你们接待一下？”这样就可以少碰许多软钉子，客人也会

感到你的热情。 c.秘书有空无闲 值班秘书的主要任务是接待

好刚进门的客人，一般来说这项工作是比较忙的，但是，前

台也有没有客人的时候，这时秘书就比较空闲了。但是值班

秘书必须牢记，空闲时间不等于是自己可以自由支配的时间

。有些年轻的女秘书在值班时，看到没有客人，总喜欢把昨

天晚上没看完的小说或杂志拿出来看看。缪斯具有无边的法

力，经常把人带到另外一个世界⋯⋯不知什么时候，抬头一

看，客人早已站在自己的跟前，这简直让人无地自容！秘书

慌忙地站起来，嘴里说着“欢迎，欢迎”，但连把自己的手

搁在什么地方也不知道。因此，值班秘书一定要牢记自己的

责任，不能给公司的形象抹黑。没有客人时，可以整理名片



、来客登记本，或者把因接待客人而中断的工作继续下去，

总之，值班秘书要做到有空无闲，提高时间的使用效率。 d.

客人较多的时候 在客人较多的时候，秘书要坚持先来后到的

接待原则，有些客人虽然是初次来访，但说不定他就是总经

理几十年没见面的老同学。如果秘书在接待客人时不坚持先

来后到的接待的原则，熟人优先，让客人明显感到薄此厚彼

，那心里肯定不痛快。因此，即使是总经理的座上客，也得

按先后顺序接待。其实，只要你对他们点点头，表示一下歉

意：“实在对不起，请您稍等一下。”他们大多都会理解。 

现在有许多送水、送饭、文具、快递公司的人上门推销，这

多少会影响一些前台的接待工作。即使如此，秘书也不能表

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。 有时候

会出现这样的情况，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，如果前

台秘书以衣帽取人，那到时候局面可能就无法收拾。 另外，

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。在一些秘书

看来，这只是一件小事，但在客人看来，这是做秘书的缺乏

教养的表现，是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。 3、如何应付各种突然出现的场面 如果事前已经约好

，那么，上司的客人到了之后，一般都要将客人带到上司的

办公室去，除非上司有急事要办临时出去了。不过，如果上

司确实不在的话，那么，与其让客人在上司的办公室干等，



还不如自己先与客人聊聊。 a.上司突然不在 客人按照约好的

时间来访，可是上司因为别的急事要办突然出去了。在这时

，秘书应向客人说明情况，请求谅解，并征求他的意见：“

请再等一会儿好吗？”“等经理回来之后，我再跟您联系行

吗？”或者根据具体情况，把他介绍给有关部门：“让市场

部的张经理跟您谈谈，您看如何？”总之，不管客人是否愿

意等到上司回来再谈，还是愿意跟有关人员谈，都要按照上

司事先留下的指示办。 b.不速之客 如果是出门办事，事先就

应该与对方约好，这是现代社交中的一般规矩。但是，秘书

对于那些不速之客，决不能因为没有预约而怠慢他们。首先

要弄清来客的姓名、所在的公司、有什么事情。如来客人点

名要与某某会谈，就应当立即与当事人联系。但是，在联系

好之前，不应给客人以肯定的答复，因为当事人有可能不在

，也有可能不愿见这位客人。如果是不愿意见，你就要这样

答复客人：“实在对不起，某某现在不在家⋯⋯”这样不致

于给客人留下一个没有诚意的印象。 有时，上司会给秘书来

个电话或者写张纸条来，说今天某某客人要来，自己不想见

他。然而客人到后，秘书总不能以上司不想见他为理由而不

给予安排会见。所以，秘书在这时头脑要灵活一点，比如可

以这样委婉地拒绝对方：“实在对不起，孙总准备明天下午

出差，今天确实抽不出时间。”这样客人就能给予谅解。不

过，在这之前，秘书有一点要弄清楚，那就是上司究竟是不

想见客人还是实在抽不出时间，如果是当天抽不出时间，那

么，就有一个改期的问题。 现在秘书不时要接待一些不请自

来的客人。这些并不受人欢迎的客人之中，大多是上门推销

；有的干脆就是无理取闹。不管是哪一种人，秘书在接待时



都要待之以礼，显示出自己的涵养和风度。首先把来各领到

接待室，立即让有关部门出面接待，并借送茶的机会，摸清

对方来访的意图，及时向上司汇报、请示。当然这些不能做

得太显眼了。比如，可以装作接电话的样子，把请示的内容

写在纸条上递给上司，或者干脆装做很忙的样子，总之要让

这种客人知道自己丝毫没有怠慢他的意思，这样让他们尽可

能少惹点麻烦。 c.时间已到 按照原订的时间，孙总应该来会

见程先生了，可他与钱先生还没有谈完。在这时，秘书最好

写一张便条，把程先生的事简单地说一下，进去递给孙总。

在便条上最后一定要加一句：“还让程先生等多久？”这样

，孙总在与钱先生会谈的同时，可以对你的请示作简短的指

示。 当上司在与客人会谈时，如果来了紧急电话，也可以用

同样的办法来处理。如果这时在便条上写上“怎样答复对方

”这样一大堆问题，反而让上司为难，所以只要写上“过多

久给对方回电话？”这么一句就行了。 像上面那神情况，在

程先生与钱先生两位客人交替的时候，秘书往往担心怠慢了

程先生，所以在钱先生出来的时候，很容易给钱先生一种被

撵走的感觉，因此，秘书在这时候一定要注意不给客人们一

种厚此薄彼的印象。在给孙总递便条之前，就要对程先生表

示歉意：“让你等那么久，实在对不起。”这样，秘书在送

钱先生出来的时候，程先生就不会介意，而钱先生也没有被

撵走的感觉。如果这一点处理不好的话，对公司的形象就有

一定的影响。 4、招待客人的方法 上司在与客人谈话时，秘

书要进去的话，必须先敲敲门，待里面回答“请进”之后，

才能推门，不过，秘书一定要说声“对不起”，表示对打扰

他们的谈话而抱歉。 给客人送茶时，先将茶盘放在桌子上，



根据客人座次的顺序，双手把茶杯递给客人。按照传统的礼

节，送茶应是从右边的客人开始，现在基本上不讲究这些了

，主要是按客人座位的具体情况而定。如果客人是围着圆桌

坐成一圈的话，那就无所谓左右。端茶时，站在客人身后一

点点，说声“请”才把茶递给客人。 在给客人送茶时，千万

不能用没洗干净的茶杯或者缺口的茶杯，这些事虽小，但都

能严重影响本公司的形象。 秘书送完茶或者办完其他事，退

出会客室的时候，要轻轻地把门带上，出门后在过道上，也

不要弄出吧嗒吧嗒的声音，因为在会谈时，人们对室内室外

的脚步声都非常敏感。另外还有一点，那就是在秘书关会客

室的门时，一定要用目光问一下所有的客人，看他们是否还

有什么事要自己代办。 5、客人回去的时候 客人回去的时候

，秘书不一定要专门放下自己手中的工作去送他。如果客人

路过你的面前，你站起来向他点点头表示一下就行了。如果

客人年纪大了或者腿有些不方便的话，那你一定要上前去抉

一扶或送送他。 会谈什么时候结束，秘书应该掌握好时间，

待客人一出接待室，就马上进去收拾，看看客人是遗漏了什

么东西。如果有，就赶快给客人送去。 所谓掌握好时间，不

是要秘书在接待室门口老等着，给客人看到自己要进门整理

收拾的样子，让他以为你是在撵他快走。如果发现客人遗忘

了东西，要赶在电梯前或者大门口送还给客人。如果没来得

及的话，就要尽快与对方联系。 6、接待室的布置 一般来说

，现在的公司都不止有一个接待室。关于接待室的布置，最

好按两种方式布置：一种是专门接待四五个客人的小一点的

接待室；一种是接待十来个客人的大一点的接待室。大一点

的接待室和小一点的接待室，在布置上有区别，但摆设基本



上还是一样的，一般都要有椅子、沙发、桌子（不能太高）

、茶几、内线电话、记录纸、笔、烟灰缸。注意，在接待室

可以放一些公司简介、样本等对外宣传资料，但不要放公司

电话一览表等内部资料。 如果接待室布置得太华丽，往往会

给人一种俗气之感，但是接待室也不能太简陋。挂几幅字画

，或者放几盆插花，就能给接待室带来几分雅致。 接待室要

经常保持清洁，象台布、桌布这些东西要勤洗勤换。如果接

待室弄得乱七八糟，客人一进门就会感到不舒服。编辑推荐
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