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内容概要

记得2008年进行第二版修订工作的时候，为了突出教材的实用性和可操作性，我增加了一些案例。
后来教材出版后，感觉在这方面的努力还很不够。
为了弥补这方面的不足，这次再版，我不仅在每章中增加了许多案例，而且在每章末均补充了本章小
结、关键术语、复习思考题和实务训练题，目的是想让教师和学生在教学过程中，能够更好地巩固和
消化所学的知识。
这样的想法，一方面是来自在教学过程中自己的感受，觉得案例在秘书实务教学中还是挺有用的；另
一方面，也是受了其他同行的影响。
最近出版的几部秘书实务方面的教材，比如，林静著的《管理秘书实务精讲与实训》，黄海主编的《
办公室工作实务》等，都令我大开眼界。
他们编写的教材除了突出操作性之外，版式还很活泼。
我也希望在这方面能有所突破，但效果究竟如何，还需要广大师生检验。
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章节摘录

版权页：插图：简明。
要让别人清楚地了解沟通目的，就不能对别人生硬和无理。
与面对面谈话相比，打电话时缺乏信任感常导致人们浪费更多的时间。
礼貌。
打电话时避免让对方产生不好的印象是特别重要的，因为一旦留下不好的印象是很难改变的。
说话的语调同使用的词汇一样十分关键。
即使没有使用可视电话，面部表情仍然能影响人们讲话的语调。
要微笑，微笑时的语调听起来是愉快和令人感兴趣的。
如果绷着脸或皱着眉，从声音上能够听出来缺乏热情。
机智。
通话时不要反应迟钝。
要时刻想着自己可能是最能提供帮助的人。
如果接电话的人正在同时接听另一个电话，就要找到一个充分理由，说服他（她）暂时结束那个通话
。
如果一个电话已经打进来，但无人知道其所咨询的事，那么就要快速思考，迅速为其找到可以提供帮
助的人。
如果实在不能提供帮助，要向对方解释清楚，说话要诚恳，不要没耐心。
声音清楚。
声音清楚对接电话的秘书来讲至关重要。
由于电话线的声音质量较差和没有面对面沟通时的口形帮助，特别清楚的发音吐字就显得尤为重要了
。
说姓名和数字时，如果有读音模棱两可的字词，就必须再重复一遍，以便使意思清楚明了。
说话慢些。
在电话里讲话时，放慢说话的速度是一个好主意。
当声音被机械地传递时，语言似乎同时快速运动。
这是电视播音员播音经常比日常讲话要慢的原因。
对电话录音讲话时，放慢速度这一点特别重要。
说出电话号码时更要放慢速度，以便电话另一端的人能把它记下来。
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编辑推荐

《管理秘书实务(第3版)》是21世纪公共管理系列教材之一。
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