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前言

　　随着社会以及信息技术的发展，各行各业对秘书相关人才的需求日益增加，对秘书从业技能的要
求也日益提高，文秘专业以及行政管理、工商管理、传播学、档案学、公共关系、英语等各个相关专
业的学生参加秘书国家职业技能鉴定的人数一直以来居高不下。
同时，各个院校的专业老师一直在积极探索，使课程不断改进，教学和实训手段不断提高，力争实现
人才培养与社会需求的接轨。
　　中央广播电视大学出版社在出版秘书国家职业资格培训教程的基础上，组织专家和经验丰富的教
师策划并编写了秘书“双证”教育系列教材，主要包括《秘书实务》、《秘书应用写作》、《办公自
动化应用》、《信息与档案管理》、《秘书礼仪》、《秘书综合实训》。
这些教材是众多秘书及相关专业的教师、培训师在秘书职业资格考试培训与秘书教育、教学中长期努
力探讨、调研，不断实践、总结教学体会的结晶，既保证理论知识能用、够用，又促使、引导课内实
训达到岗位模拟、环境模拟和任务驱动的目标，使学生在学习期间不断向职业目标前进，从而为就业
做好知识与技能的充分准备。
　　本系列教材依据《秘书国家职业标准》，结合人才需求的最新发展，把职业取证所需要的知识和
技能转化到日常学习和训练中，使学习者能够更好地理解、把握自己的职业目标并提高技能操作水平
，使教育者能够更好地把握专业教学体系与职业技能培训的结合点，也为社会上的自学成才者提供一
套带有工具性质的工作学习用书，从而推动我国秘书职业教育与职业标准接轨，与社会人才需求接轨
。
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内容概要

　　《秘书实务》是文秘及相关专业一门重要的专业基础课程，这门课程应用性强，要求从秘书工作
实际出发，通过介绍秘书实务的各项工作内容、基本要求、操作规范、实施程序以及注意事项等，使
学生了解秘书实务的工作方法和技巧，具备从事现代通用秘书工作的素质和能力，达到各企事业单位
、社会团体的办公室人员相应岗位的要求，进而使秘书专业的学生具备过硬的职业能力和较高的操作
水平。
主要内容包括办公室事务管理、会议管理、商务文书运用及信息管理、差旅安排、商务活动组织与管
理、秘书沟通与协调、秘书财务管理等。
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书籍目录

第一章　秘书职业形象塑造第一节　秘书的着装规范一、着装的原则和规范二、男士着装礼仪三、女
士着装礼仪第二节　秘书的妆容一、仪容礼仪二、化妆规范第三节　秘书的举止行为规范一、姿态的
规范二、手势的运用三、表情语第四节　秘书的语言谈吐一、语言谈吐的艺术二、言谈的注意事项第
二章　办公室事务管理工作第一节　办公环境的维护和管理一、办公室环境的构成二、办公环境的维
护和管理三、办公环境的基本要求和安全检查第二节　办公室电话工作一、树立良好的电话形象二、
常用的电话礼仪三、接打电话工作过程描述第三节　接待工作一、接待工作原则二、接待工作过程描
述第四节　办公程序管理与时间管理一、办公程序管理二、时间管理第五节　办公用品的管理一、常
用办公用品二、办公用品的订购三、办公用品的存储管理四、办公用品的发放五、办公资源的调配六
、办公用品节约使用的措施第六节　值班工作一、值班工作的主要内容二、值班工作的要求三、值班
工作的过程描述第七节　印信管理一、印章的管理二、介绍信的管理第八节　邮件信函的处理一、邮
件的签收二、邮件的分送传阅三、邮件的寄发第九节　处理突发事件一、突发事件的种类二、突发事
件的处理原则三、突发事件的预防措施四、突发事件的应对措施五、突发事件处理的工作流程第三章
　会议管理第一节　会议工作概述一、会议的内涵二、会议的原则三、会议的类型?、会议成本分析与
计算第二节　会议准备工作一、会议策划方案二、会议筹备方案三、会议时间的安排四、会议地点的
确定五、会议文件资料的准备六、会场的布置七、会议所需物品与设备的准备八、会议食宿与交通娱
乐的安排九、会议经费的预算十、会议突发事件的处理十一、远程视频会议的组织第三节　会中管理
工作一、会前检查二、组织签到和登记三、会议记录工作四、会议期间的食宿、车辆、娱乐、照相等
工作五、会议信息与通讯工作六、会议协调配合工作第四节　会后组织与服务一、会议返程工作二、
会议经费收款与结算三、会议材料的整理四、会议工作的总结五、会议效果的评估工作六、会议决议
的催办和反馈第四章　文书运转与信息管理第一节　文书运转概述一、应用文书的含义与分类二、通
用公文的格式第二节　收文办理与发文办理一、收文与发文的内涵与原则二、收文办理三、发文办理
第三节　信息工作概述一、信息与信息分类二、信息资源与信息系统第四节　信息管理工作一、信息
管理内涵与原则二、信息管理流程第五章　商务活动第一节　商务谈判工作一、商务谈判的内容与特
点二、商务谈判的类型三、商务谈判的环境四、谈判人员的构成五、商务谈判的程序六、商务谈判的
策略第二节　商务谈判中秘书的工作一、谈判前的准备二、谈判中的工作三、谈判后的服务第三节　
商务活动的组织与安排一、开放参观活动的组织安排二、宴请活动的安排三、签字仪式的组织与准备
四、典礼活动的组织与准备五、信息发布会的组织与准备六、大型商务活动的组织协调第六章　差旅
安排第一节　了解商务旅行的基本情况一、了解商务旅行的基本目的二、了解商务旅行的地点三、了
解商务旅行的时间四、了解商务旅行的人员安排五、了解商务活动的其他参加者第二节　国内商务旅
行的准备一、交通工具和酒店的选择、预订二、商务旅行计划和日程表的制订三、商务旅行资料、文
件和用品的准备四、国内旅行注意事项第三节　国外商务旅行的准备一、出国手续的办理二、旅行国
家基本资料的收集三、出国旅行的注意事项第七章　沟通与协调第一节　沟通的概念与过程一、沟通
的概念二、沟通的过程第二节　沟通的类型一、自我沟通二、人际沟通三、组织沟通四、公共场合沟
通五、媒体沟通六、跨文化沟通第三节　冲突与有效沟通一、冲突的定义和类型二、冲突的处理方式
三、有效沟通的原则第四节　秘书沟通的特点与原则一、沟通的内容二、沟通的特点和原则三、与上
司沟通的技巧第八章　秘书财务常识第一节　财会知识一、会计基本流程二、出纳工作流程三、零用
现金与票务处理第九节　税务常识一、税收基本特征与种类二、税务处理第三节　金融常识一、货币
与信用二、社会保险三、我国金融机构体系参考文献
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章节摘录

　　（四）竖大拇指　　在我国，竖大拇指是积极的信号，通常指高度的称赞，但在希腊则表示让对
方滚蛋。
在新西兰、澳大利亚也有恶意骂人的含义。
　　（五）“V”字手势　　右手食指、中指向外伸出，掌心向外，构成英文字母“V”字，是英国
首相丘吉尔在二战中首次使用，代表胜利的意思；但在希腊等国家这却是侮辱的手势；而如果掌心向
内在英国、澳大利亚、新西兰等英语国家就是侮辱的手势。
　　（六）指点自己　　不要使用右手食指或者大拇指，显得很粗俗。
与外宾谈话涉及自己时，可以伸出右手，手指并拢，手掌朝向身体，按在左胸前，这样既文明又显出
自尊自信的内在修养。
　　我们的一些习惯性的手势在涉外场合最好不要用，否则容易引起误解或造成失礼。
如用右手食指甚至大拇指指人、指路、指示某种事物都是失礼的。
与阿拉伯国家等信仰伊斯兰教的人交往忌用左手，因为他们认为左手是不洁净的。
三、表情语表情也是一种沟通的语言。
在涉外活动中，秘书人员的待人态度和表情更为重要。
秘书的表情应自然、镇定、平和，不过分外露。
　　（一）微笑　　微笑是人际沟通最好的桥梁，是待人接物最基本的表情。
微笑应是发自内心的，真诚友好地对待每一个人就会经常微笑。
当心情不好时要学会控制自己的情绪，露出“职业性”的微笑。
这并不是虚伪，而是体现了秘书的敬业精神。
因为工作时我们代表的是组织而不仅仅是自己。
要注意自己的笑“相”和“度”，是微笑，而不是整天哈哈大笑，也不必非得露几颗牙，只要笑得自
然亲切让人舒服即可。
　　（二）目光　　“眼睛是心灵的窗户”，目光也是构成面部表情的一个重要因素。
在日本、印度、柬埔寨等亚洲和非洲国家忌盯视对方眼睛，但在法国、意大利、拉美及中东国家眼神
是表示诚挚专一的。
在国际通行的礼仪中，要求谈话的大部分时间要注视对方。
如果一个人与人交往时总看别处而不注视对方会给人消极的印象，如不自信、心虚甚至不诚实。
不论中外，日光游移不定的人都不会给人以信任感。
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