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前言

　　秘书学是一门实践性很强的学科。
要做一名合格的秘书，除了需要掌握系统的理论知识外，更重要的是培养和锻炼实际工作所必备的技
能。
因此，加强中等职业教育文秘专业的实践性教学，建立符合应用型人才培养目标要求的相对独立的实
践教学体系，已成为当今中等业教育文秘专业建设不能回避又必须解决的课题。
本书正是为了满足文秘专业强化实践教学的需要而编写的。
由于目前中等职业教育文秘专业尚缺乏系统的文秘实习实训教材，因而希望本教材能对中等职业教育
文秘专业构建独立的实践教学体系有所帮助，起到助教助学的作用。
在编写过程中，我们力求体现如下特色：综合性。
本教材作为中等职业教育文秘专业国家规划教材的配套教学用书，实训内容不仅涵盖了文秘专业主干
课程的知识点，而且覆盖了国家五级、四级秘书职业资格鉴定的相关内容，密切联系了秘书岗位群的
实际，突出文秘工作的实践性环节。
全书将实训教学内容划分为接待工作技能训练、事务管理技能训练、会务工作技能训练、信息管理技
能训练、秘书写作技能训练、文书档案技能训练、公共关系技能训练、客户服务技能训练、企业管理
技能训练和办公设备使用技能训练共10个模块，综合了文秘专业学生必须掌握的多项技能。
创新性。
本教材改变了以往文秘技能训练过分依附理论教学的状况，精心设置了相对独立的文秘实践教学模块
。
根据文秘专业的培养目标和专业技能规范的要求，按照学生的认知规律，将实践教学活动的各个环节
组成一个贯穿学生学习的全过程，学习内容既可前后衔接，又可单独训练；既可作为教材内容的补充
，又能形成独立完整的训练项目。
在编写体例上，每一个训练项目，有明确的&quot;实训目标&quot;、精炼的&quot;知识提示&quot;、训
练用的&quot;项目情景&quot;、配合项目情景的&quot;任务与要求&quot;、指导实训开展的&quot;实训
说明&quot;、强化该项技能的&quot;补充训练&quot;，以及全方位评价学生技能掌握情况的&quot;项目
实训评价报告&quot;。
实用性。
本教材以情景模拟、案例操作为主要教学形式，每一个训练项目均有一个典型的&quot;项目情
景&quot;材料，突出实际需要，讲究可模仿性、可操作性。
内容按训练类型分项编排，使学生看书即可操作，操作后根据评价报告的评判来认定学生可能达到的
实际需要水平。
同时，本教材还通过让学生在实训过程中，一方面扮演不同的角色，交叉训练各项技能来体验职业素
质要求，增强综合运用所学知识解决实际问题的能力；另一方面使学生在掌握技能的同时，锻炼其团
队精神与合作能力，提高学生在实际工作环境中的思想素质和职业素质。
为了使实训落到实处，我们还在书后附录中附有文秘实训中心实验室布局参考图和设施配置表，供学
校参考。
灵活性。
本教材共有10个训练模块，80个训练项目。
由于各个模块之间是相互独立的，各地各校在使用时，既可以结合所教过的内容，进行某一个模块的
训练，帮助学生将理论与实践完整地结合起来，也可以在毕业前或最后一个学期对学生进行全面、系
统的模拟实习，全面提高学生的实际工作能力。
本教材的实训项目，可以根据教学的需要进行增删，也可以根据教学时间的长短，安排在课堂内或课
堂外进行，还可以根据学生对某项技能的掌握情况，要求学生完成。
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内容概要

　　《文秘学习实训教程（文秘专业）》是中等职业教育文秘专业国家规划教材的配套教学用书，是
中职文秘专业学生实习实训阶段的用书，为学生进入社会实际工作场地提供具体的指导。
全书共10章，内容包括接待工作技能训练、事务管理技能训练、会务工作技能训练、信息管理技能训
练、秘书写作技能训练、文书档案技能训练、公共关系技能训练、客户服务技能训练、企业管理技能
训练、办公设备使用技能训练等。
《文秘学习实训教程（文秘专业）》可作为中等职业学校文秘专业的教材，也可作为企事业文职人员
的职业培训教材和参考读物。
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书籍目录

第一章 接待工作技能训练一、接待计划的制订二、一般来访接待三、重要宾客接待四、投诉人员接待
五、团体来访接待六、外宾接待七、宴请接待第二章 事务管理技能训练一、接打电话二、邮件处理三
、印信管理四、值班工作五、活动安排六、差旅事务七、办公用品管理八、办公室环境与安全管理第
三章 会务工作技能训练一、会议方案制订二、会场布置三、会务服务四、会议设备操作五、会议善后
工作六、会见与会谈的安排七、小型会议的主持第四章 信息管理技能训练一、信息收集二、信息整理
三、信息传递四、信息存储五、信息开发、利用与反馈六、计算机信息管理七、信息的保密第五章 秘
书写作技能训练一、请示、批复、报告二、通知、通告、通报三、函四、会议记录、会议纪要五、新
闻、大事记六、计划、总结七、说明书、广告八、意向书、合同九、感谢信、贺信十、请柬、邀请函
第六章 文书档案技能训练一、公文处理二、文书立卷三、档案收集四、案卷整理五、档案保管六、档
案鉴定七、档案的利用和服务八、档案检索九、文档一体化管理第七章 公共关系技能训练一、公关演
讲二、商务谈判三、签字仪式四、庆典活动五、新闻发布会六、广告策划与制作七、企业宣传资料的
制作八、危机管理第八章 客户服务技能训练一、获知客户需求二、客户联系与沟通服务三、处理客户
投诉四、内部客户协调五、产品介绍服务六、微笑服务第九章 企业管理技能训练第十章 办公设备使
用技能训练附录一 项目实训评价报告附录二 秘书国家职业标准附录三 文秘实训中心实验室布局参考
图附录四 文秘实训中心实验室设置配置表参考书目
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章节摘录

　　(1)你与你的领导陪同一位来宾外出；（2)你与你的领导陪同两位来宾外出；（3)你的领导亲自驾
车与你一起陪同三位来宾外出。
四、投诉人员接待实训目标掌握投诉人员接待的技巧，把握接待礼节中的细节，训练善听人言、吸取
信息、理解话题、慎重答复的能力。
知识提示1．接待投诉人员，主要是指对企业、产品或服务等不满前来投诉的公众的接待。
2．对前来投诉的客人，即使他怒气冲冲，态度粗鲁，秘书也要面带笑容，热情接待。
因为投诉处理得当，不仅有利于树立本企业良好的公关形象，而且有利于企业通过投诉者了解自己的
产品和服务，从而帮助企业改进。
3．要体谅投诉客人的心情，耐心聆听其抱怨、牢骚，甚至咒骂。
4．在投诉客人反映问题时，除了善听人意，还要吸收信息，对投诉客人的讲话作出积极反应，积极
思考其讲话的目的、意图、要点，准确理解对方的话意。
5．听完投诉客人的叙述后，要有初步的答复。
当时能答复、解决的问题，可依据有关条文和规则，当场给予明确的答复；当时不能答复、解决的问
题，不要急于表态，更不能轻易下结论，应向投诉客人说明原因，经请示领导后再作答复。
6．投诉客人告辞时，应起身相送，并说些表示感谢或安慰的话。
项目情景天马制冷设备股份有限公司原是一家专业生产大型冷冻冷藏设备的企业。
随着产品多元化时代的到来，企业利用自身的技术、设备，开始生产家用冰柜、冰箱及空调机产品。
由于该公司家用设备价格比较实惠，广告策划到位，加之销售渠道畅通，产品销售情况一直很好，企
业经常需要加班加点生产。
一天，公司办公室突然闯进一位气势汹汹的老太太，嚷着一定要见总经理。
恰好这两天总经理到北京出差了，只有总经理秘书小吴在办公室起草企业厂房扩建报告。
小吴见状，立即起身请老太太坐下来：&ldquo;总经理今天出差，要下周才能回来，你有什么需要，我
可以代劳吗?&rdquo;怒气冲冲的老太太这时便滔滔不绝地抱怨起来。
原来，几天前老太太在当地一家电市场购买了一台天马公司生产的壁挂式空调机，刚装起来那两天还
不错，习习凉风让老人睡得舒坦多了。
可好景不长，两天后空调机不但制冷效果不好，还发出很响很吵的声音，不开空调机还好，一开起来
反而吵得睡不着觉。
老人担心时间开长了，空调机会烧起来，引发火灾。
2000多元的东西怎么这么快就没用了呢?于是她就找到了那家购买空调机的家电市场。
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