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上级、客户或亲戚朋友。应该热情地请进会客室就座，上茶

，可以说"您稍等一下，我看一下×××在不在"，并马上请

示领导，再按照指示接待、安排。 推销员。这类人员我们可

能遇到得最多。这时候你最好先打电话给相关部门，如果相

关部门有意向或是事先有约的话，你再指引他们过去。如果

没有预约，而推销员又坚持要见相关领导，你也没必要黑脸

推辞，可以委婉地让他们把材料留下，回头请领导过目。领

导如果感兴趣，你再及时、主动地和他们联系。 客户。有些

客户来访的问题，是很简单的，不需要领导出面也可以解决

，这时，你就要显示出"分担领导工作"的本事了。你可以介

绍他们去找相关部门的主管或人员交涉。但事先应主动替他

联系，然后指明该部门的名称、位置，最好能亲自引领客人

去。 不速之客。遇到这种情况，应态度和蔼地请对方报上姓

名、单位、来访目的等基本资料后，请示领导，由领导决定

是否会见。 由此可见，做接待工作要学会审时度势，具体情

况具体处理，这样才会做到有礼有节，协调好单位和来访人

员的关系，展现出良好的职业人素质。 服务人员在工作岗位

上接待或准备接待顾客时，一定要积极主动和选准时机。为

顾客提供优质服务，是每一位服务人员责无旁贷的事，若想

使自己的服务奏效，重要的是做到站立到位、适时招呼。 站

立到位 一般情况下，服务人员在工作岗位上均应站立迎客。

即使是允许就座，当顾客光临时，亦应起身相迎。而站立迎



客时，最重要的是注意站立到位，即服务人员主动站立于不

但可以照看本人负责的服务区域，而且易于观察顾客、拉近

顾客的位置。实行柜台服务时，有所谓"一人站中间，两人站

两边，三人站一线"之说。意思是，一个柜台，如果只有一名

服务人员应站在柜台中间；两名服务人员应分别站立于柜台

两侧；三名或三名以上服务人员应间距相同地站成一条直线

。而实行无柜台服务时，服务人员大都应当在门口附近站立

。在站立迎客时，服务人员一般应面向顾客或是顾客来临的

方向。不允许其四处走动巡视，忙于私事，或者扎堆闲聊。 

适时招呼 在服务行业里，由服务人员主动向顾客打招呼，早

已成为一种惯例，通常，它被叫做"迎客之声"。作为接待顾

客说出来的第一句话，"迎客之声"直接影响到服务人员留给

顾客的第一印象，并且在双方的交易过程中举足轻重。要使

自己真正讲好"迎客之声"，有三点需要服务人员注意： 一是

时机适当。只有在应该向顾客打招呼时及时向对方打了招呼

，才会使对方听起来既顺耳，又顺心。 二是语言适当。在讲"

迎客之声"时，务必注意称呼得体，问候礼貌，用语准确，一

定要使之切合当时的语言环境，不仅贴切，而且自然。同时

，还须注意不失礼貌。 三是表现适当。服务人员在向顾客主

动打招呼时，少不了要以自己的表情、举止相配合。在正常

情况下，向顾客打招呼，最忌讳面无表情，举止失常。正确

的做法，应当是面带微笑，目视对方，点头欠身。编辑推荐
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