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刘海涛

怎样做好高校接待工作

近年来，随着社会经济的快

速发展，高校出现了前所未有的

繁荣发展态势。教学改革、扩大

招生、高校合并、新校区建设等

一系列发展中有共性的问题，需

要高校之间交流经验，取长补短；

探索新的办学空间、资源共享，

需要高校间联手合作、共谋发展；

在开放的办学空间下，高校与非

教育领域部门合作日益增加⋯⋯

这些都使得高校之间的交流日益

频繁，也对高校接待工作提出了

新的更高的要求。

在新形势下，只有结合自身

实际，积极探索能够更好地反映

本校精神与文化特色的接待方

式、方法，不断加强学习，开拓

思路，提高素质，丰富接待内容，

才能推动接待工作不断创新，在

学校发展中发挥更大作用。

一、要把接待工作定位在促

进学校改革发展的大局上

接待工作是展现学校风貌的

窗口。我们不能仅仅把它看成办

公室日常性的事务工作，而应把

它放在学校改革发展的大局中去

思考，把它作为全校工作的有机

组成部分，它在对外塑造形象，

扩大社会影响，对内促进建设，

协调关系等各方面都发挥着重要

作用。一个学校的管理水平、工

作作风，来访人员只要匆匆一日，

就可从接待安排上窥豹一斑，而

且不管印象好坏，会一直影响着

他对这所学校的看法，挥之不去。

接待工作也是互相学习的重

要机会，不能满足于迎来送往。

有时，对方出于礼仪考虑，虽然

抱着考察、学习的态度而来，但

是校情不同，对同一个问题，他

们也会有一个深入的思考，要认

识到每一次面对面的接触，都是

一次难得的学习机会。要把对方

的来访看成是一次请进来的交

流，在繁忙的工作中，这种面对

面的交流来之不易，在满足对方

要求的情况下，坐下来倾听，也

会受益匪浅。同时在校际间，与

上级单位间创造良好的合作氛

围，对学校的发展也会起到推动

作用。

二、要加强内部建设，强化

责任意识

做好接待工作就要加强内部

建设，创造良好的内部氛围。外

单位来访需要内部众多部门协作

完成，没有团结、高效、务实的

内部环境就不可能有高质量的接

待工作。接待工作是一项需要协

调左右的工作，本单位的吃住行

等部门是否能够提供高质量的服

务，被考察部门是否能够给予学

校办公室积极配合热情接待等

等，使接待工作不仅仅是接待人

员的事情，而成为涉及高校中的

多个部门的事情，这就需要在平

时通过建立机制，加强管理、加

强与相关部门的信息沟通，以优

化的内部环境为每一次接待打好

基础。

做好接待工作还要强化责任

意识，要做到有礼、有度、有理、

有节。工作中接待人员是代表校

方的，是联系双方领导的桥梁和

纽带，在接待中要以大局为重，

慎重处理问题，不能草率行事。

如遇客人有计划安排之外的要

求，如未获授权，工作人员要注

意不应立即作答，应问清情况，

及时向领导汇报，或同相关主管

部门商定之后再回复客人。在与

外单位交往中还应注意，没有把

握或办不到的事情不要承诺，答

应的事情一定要办到。有礼，就

是要根据对方情况确定接待规

格，要符合礼仪标准，如对等接

待原则，对方的来访应联系相等

职务的领导出面招待，否则，会

影响校际之间的感情；有度，就

是要把握事情进展的程度，如过

分的热情会使对方感觉不严肃，

不认真；有理，就是事出要有因，

如相关领导不能出席，要向对方

坦诚地说清理由；有节，就是要

掌握整个接待过程的节奏，太快

了，不能让对方充分消化，太慢

了，浪费时间，效率低。

同时，在接待中一定要客观

真实地反映情况，不能因为对方

是来考察学习，就大肆夸张、渲

染，而应本着谦虚的态度为对方

服务，更不能编数据,弄虚作假。

接待中禁说不着边际的话，不作
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偏离主题的安排。另外，为安排

好内部接待，在工作中要多与基

层单位协商，不能一开口就打领

导的牌子。

三、要努力提高接待素质

高校接待工作作为高校的对

外交往工作具有其特殊性：工作

对象是校外人员，又多是领导；

工作涉及面广，一次接待牵扯到

诸多部门；工作时间不固定，多

以对方时间为准，很难保证在八

小时之内；工作服务性强，要甘

当幕后英雄，为来访人员保驾护

航。这些对接待人员的整体素质

提出了较高要求。

1.要把握高等教育的发展趋

势

在高校的来访中，来访者大

都紧扣高等教育发展的时代脉

搏，尤其关注发展中的热点、焦

点问题。这就要求接待人员要整

体把握高等教育的发展趋势，及

时了解高等教育的发展现状，十

分关注本校的发展进程。要积极

主动地学习高等教育知识，理清

本校发展思路，要认识到每一次

接待都是在高教发展背景下的一

次教育活动。

2. 要有奉献精神

实际工作中不可能总在八小

时之内，深夜去机场接人，周末

陪领导参观，这些对于从事过接

待工作的人讲早已司空见惯。干

接待就要任劳、任怨，奉献精神

是接待工作的灵魂和本质特征，

也是在这个岗位工作的基本要

求。奉献精神还体现在接待人员

“从属”的角色上，要有甘当配

角、当好配角的充分思想准备，

不能与被接待者 “并驾齐驱”，

更不能主次颠倒，“反客为主”。

3. 要热情、坦诚

接待工作是服务性工作，接

待人员首先要具有服务意识，服

务的对象都是新面孔，对待他们

首先要热情、彬彬有礼，并尊重

对方、要尽量满足对方的要求，

热情接待会使对方感到宾至如

归，使对方产生好感，愉快的气

氛会使双方感到工作中的乐趣。

要按照对方领导意图和要求搞好

接待工作，一旦领导的计划有变

化，要及时调整，不要埋怨，还

要有全局意识，要站在全局的高

度去思考筹划安排和处理接待工

作中的各种问题。对方提出的问

题不清楚要谨慎回答，不能口若

悬河、夸夸其谈。要形成踏实务

实的作风，这样对学校和个人都

会留下较好的印象。

4. 要高效、准确

所谓高效就是投入成本低，

速度快，效果好，在工作中并不

是投入的人员越多越好。准确就

是处理问题不能模棱两可，一是

一，二是二，比如对重点被考察

内容，可以考虑运用统一的模板，

汇报材料利用多媒体技术来制

作，代替传统的纸质材料。另外，

充分的准备工作是达到高效、准

确的前提，为安排好接待工作，

首先需要了解来访人员或代表团

的基本情况。例如，来访目的、

来访人数，人员职务、性别以及

客人的饮食爱好、宗教禁忌、特

殊的生活习惯等，最好在事先向

对方电话探询。在充分了解对方

情况的前提下，可拟定方案，包

括接待规格及各项主要活动的安

排，通常为迎送、宴请、会见、

会谈、仪式、参观、交通工具、

住宿安排等项目，以及日程草案。

5．要注重细节

接待工作来不得半点马虎，

必须处处留心，周密考虑，谨慎

行事。细节决定成败。在重大接

待工作中，负责接待的同志在对

全局进行总体把握的前提下要随

时根据接待工作的需要对接待方

案予以调整；具体接待人员则要

主动进行全程模拟思考，从会议

准备到用车，从参观到进餐，对

每一个细节都要细致考虑一遍，

以便及时弥补可能存在的疏漏。

接待人员要“眼观六路、耳听八

方”，对来宾的一个眼神、一个

动作、不经意的一句话，都要留

意和体会，以便及时采取应变措

施。这就要求接待人员要加强灵

活应变和临场发挥能力的训练，

提高处理突发事件、意外情况的

水平，以便将各种有损学校形象

的细节问题解决在萌芽状态，确

保接待工作实现“零失误”。

6. 要以人为本

接待工作是人与人之间的沟

通，适当增加情感交流，有利于

提高接待水平。在对方到达之前，

最好应考虑一些其他因素，如访

问者同本校的哪些人和事有特殊

关系，过去是否曾经来访过，哪

些项目过去已经看过，如何使本

次考察更具特色，有时可以安排

一些有意义的活动。这样可以使

对方的外出轻松一些，有利于营

造良好氛围。如在接待来访中发

现来宾有朋友在本校工作，如果

在适当的场合安排这位朋友与来

宾相见，双方一定会格外高兴。

再比如，将来访人员在访问期间

的纪念照片整理好后寄去, 以为

存念；夜里把客人从机场接回，

在房间里准备一盘点心做夜宵。

这些以人为本的小事情会使整个

交流变得生动、愉快，同时也能

体现学校高水平的管理。

（作者单位：首都师范大学

学校办公室）


