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接待应酬与陪客参观

作者：李建南  发表时间：2007-1-20  访问：251次 
 

 

    一、接待应酬 

    

   （一）接待是商务公关工作的重要组成部分 

    

    每个商业企业都和外界有着各种各样的联系。联系的办法无非是走出

去，迎进来，通过相互间的交往接触来增进了解，加强联络，树立形象。接

待工作所做的就是“迎进来”的工作，它是公关工作的一个重要组成部分。

商业企业接待的对象包括:上级单位的领导或工作人员来检查指导工作；兄弟

单位的人来交流情况、参观学习、商洽业务；业务往来单位的人前来洽谈业

务。寻求合作等等。接待工作的好坏，会直接影响这些宾客对本单位的看法

及对本单位的态度，从而也就会间接影响到本单位的生存和发展。具体说

来，接待工作的重要性体现在以下两个方面: 

     

    1.通过接待工作广结良缘，树立本单位在宾客心目中的良好形象  一个

单位的形象，是一笔宝贵的无形资产，所以任何一个有眼光的企业家，任何

一个优秀的公关人员，都会千方百计地树立本企业在公众心目中的良好形

象，尽量争取公众的喜欢、支持和合作。对外来人员的接待就是一个树立形

象的极好机会。客人们在这里受到了热情的接待，享受了优质的服务，来时

的问题得到了较圆满的解决，就会对该单位产生好感和信任，对该单位的人

员素质加以赞赏。他们回去后，还会在各种场合自觉不自觉地为该单位作宣

传。这种良好的形象所带来的效益是无法估量的，它能使企业兴旺发达，在

激烈的市场竞争中立于不败之地。 

    



    2.通过接待工作广泛收集信息，为本单位的发展提供决策参考  宾客来

自四面八方，每个客人就是一个信息源。接待人员在为他们服务，与他们交

往中会听到各种各样的信息:政策方面的，有业务方面的。一个有心计的公关

人员会不失时机地收集这些信息，经过自己的分析判断后，把与本企业的生

存和发展有关的信息提供给有关领导或业务部门，作为决策的参考。 

 

    二、接待工作的基本原则 

      

    在不同的单位，接待工作可能由不同的部门负责。有的单位设有公关

部，有专职的公关接待人员；有的单位由办公室主任或秘书负责；有的单位

由服务台负责。不管由哪个部门、哪个人负责，在对外接待中都要遵循以下

原则: 

      

    1.热情周到  接待人员要让客人觉得你是在真心欢迎他（她），设身处

地地为他（她）着想，让他（她）有一种宾至如归的感觉。如：客人来了要

热情地迎候，到了吃饭时间要妥善安排客人就餐；晚上到的客人要安排食

宿；如果客人是初次远道而来，事先又打了招呼，就应去车站或机场迎接；

客人要见某位领导，应及时通报并妥善安排时间，为客人引见；客人走时，

应礼貌地送别等等。 

    

    2.量力而行  某些特殊的客人，如北方的客人初次来南方洽谈业务，想

就此机会游览附近的名胜，接待人员应能理解客人的心情，并尽可能满足客

人的这一心愿。至于游览的费用，接待方可视具体情况而定，企业经济效益

好，实力雄厚，派车送客人去游玩一天，未尝不可。企业效益差，临时又抽

不出车来，可向客人说明情况，表示歉意，并告知旅游路线及应注意事项，

请客人自己去游玩。对某些客人，离别时可能还需要送点礼物，如本地的土

特产，本企业的产品等。这也要量力而行，做到既表达了心意，又经济实

惠。 

    

    3.机智应酬  对某些负有特殊使命(如刺探企业情报信息)的客人和个别

别有用心(如千方百计找岔子、挑毛病)的客人，接待人员不仅要凭敏锐的观

察力识别出来，还要凭机智巧妙应酬。做到既保守本单位秘密，维护本单位

利益，又不使客人面子上过不去。 

 



    （三）接待工作的主要环节 

    

    接待工作主要包括迎候、引见、送行三个环节。 

    1.迎候  当客人出现在面前时，接待人员应立即放下手头的工作，站起

身来，有礼貌地招呼：“您好，欢迎您!”“您好，请坐。”如果是初次来访

的客人，可能会主动递过名片或自报家门，这时接待人员也应作自我介绍:

“我是公关部的黄x x，欢迎您光临我们公司。”如果客人是应邀而来，事先

在电话中告知过到达时间，接待人员应到单位门口接待，以示礼貌。如果重

要的客人远道而来，接待人员应提前到车站、码头或机场迎候。 

   

    2.引见  客人来到一个单位一般都要求见单位领导或某一部门的负责

人，所以接待人员要始终牢记自己的职责:在客人与本单位的接洽中起的是引

见、介绍的作用，扮演的是配角而不是主角。当客人介绍了身份、说明了来

意之后，应立即把情况通报给有关领导或某一部门的负责人，并妥善安排好

双方会见的时间和地点。会见时，接待人员应引导客人前往，并为双方介

绍。如对客人说:“黄先生，这是我们公司的张总经理。”又对张总经理说:

“张总，这是x x酒店业务部的黄先生。”待双方握手问候分宾主坐定后，接

待人员即可离开。 

    

    3.送行  客人离别时，接待人员应有礼貌地送行。送多远，可视具体情

况而定。常来常往的客人送到办公室门口就行了；重要的客人送到大门口；

远道而来的重要客人应送到车站或机场。送行时应说些让客人感到愉悦的

话，如:“再见，希望以后多联系”，“欢迎您再次光临”，“感谢您对我公

司的支持和关心”，等等。 

 

    二、陪客参观 

    

    对外宣传是公共关系的一项重要任务。宣传除了利用报刊、广播、电视

等一系列手段外，还有一种常用方法就是请外界公众前来参观，以此来扩大

影响，提高知名度。俗话说:“百闻不如一见”，实物展示和实地操作，具有

直观性，容易被公众接受，也容易留下较深刻的印象。这种形式在企业初创

时期或新产品问世之时使用，效果尤佳。 

    



    陪客参观之前，公关人员要做一些准备工作。如通知被参观部门，与有

关负责人或接待人员联系，告之参观者的身份、人数、时间及参观要求等，

以便妥善安排，不出差错。如果参观的地点较远，内容较多，应在出发之前

向客人介绍参观计划，征求客人意见。然后根据客人的要求安排参观内容和

路线。与此同时，还要准备好交通工具和其他必带物品。 

     

    出发时，公关人员要主动为客人打开车门，待客人上车坐好以后，自己

再上车。行车途中，可向客人简要介绍些参观内容，或提醒要注意的事项。

到达目的地后，公关人员要先下车，为客人打开车门，请客人下车。 

      

    参观过程中，公关人员应走在前面引导。直到路口或拐弯处，要以手示

意，提示客人行走方向。需要进门时，应先走几步把门打开，请客人先进，

自己随后。 

      

    陪客参观一般要作些解说。解说可分为三种情况:一种是先讲后看，即先

作引导式的介绍，再到实地观看。另一种是边讲边看，即看到哪讲到哪，看

讲结合。还有一种是先看后讲，即在客人看完现场，有了很多直接感受之

后，再来补充说明或提醒。不管采用哪种方式解说，都要求语言准确简洁，

通俗明快，给客人留下深刻的印象。如某葡萄酒厂的公关人员陪一批客人参

观本厂的生产车间，客人们逐个车间看完后，最后来到休息室。此时每位客

人面前是一小杯红色葡萄酒。公关人员举起酒杯，热情地介绍说: 

    

    刚才诸位已经看了葡萄酒生产情况。这是新引进的一套生产设备，又经

过我厂枝术改造，日产量已从x吨提高到x x吨。生产原料主要是x x山上的天

然葡萄，含各种维生素，常饮可以活血化淤，延年益寿。今天，我们用葡萄

美酒迎佳宾，请大家品尝一下这杯葡萄酒。来，让我们举杯！ 

    

    这番话，既对产品作了简要的介绍，使客人了解了该厂技术实力和葡萄

酒的作用，又表示了对客人的诚挚敬意，收到了很好的效果。 

    

    参观结束时，公关人员应当征求客人对本次活动或本单位工作的意见和

建议，还可视情况送些小纪念品，如上面提到的那家葡萄酒厂就可以给每位

客人赠送一瓶葡萄酒，既有纪念意义，又具广告价值。 

    



    公关人员要做好陪客参观工作，除了懂得公关知识，能说会道之外，还

必须熟悉本单位业务和全面情况。因为有的客人在参观过程中可能会对生产

过程、产品作用等问得特别细，有的客人不但对现场感兴趣，还对与现场有

关的其他情况感兴趣。如果陪同人员一问三不知，就会令客人扫兴，也有损

单位和自己的形象。 

 

                             (作者单位：湖南财经学院) 
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