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内容概要

　　本书从秘书岗位实际出发，系统介绍了商务沟通、会务管理、商务活动管理、办公室管理、信息
与档案管理、日常办公事务处理、常用事务文件写作及商务礼仪管理8大工作事项和121个工作小项，
并对其进行了图解演示与说明，可作为秘书人员的工作规范培训手册。
本书适合秘书从业人员、行政管理人员阅读和使用，也可作为企业秘书岗位的培训教材。
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章节摘录

版权页：插图：2.与客户沟通的技巧（1）电话沟通的技巧秘书人员在接听电话时，应在铃响三声之内
拿起电话，问候来电者，自报姓名，询问客户是否需要帮助。
当秘书人员需要客户等待时，应询问客户是否可以等待，如客户愿意等候，要告诉客户等候的原因和
需要等候的时间，并对客户的等候表示感谢。
秘书人员在接转电话时，要先询问客户是否介意将他的电话转到别处，如果客户答应转接，应向客户
解释转接电话的原因以及转给何人，并在挂电话前要确定转过去的电话有人接听。
此外，秘书人员还要把来电者的姓名和电话内容转告即将接听电话的人。
秘书人员在记录留言时，应从积极的方面解释领导或同事不在的原因，在询问来电人的姓名之前，先
告诉他要找的人不在，并应主动记下客户留言。
秘书人员准备结束通话时，应重复客户的要求，询问客户是否还需要其他帮助，感谢他打来电话，并
等客户先放下电话。
（2）日常接待技巧当客户要找的领导不在时，秘书人员要明确告诉客户领导的去处以及何时回来，
并请客户留下电话、地址。
当客户到来时，如果负责人由于种种原因不能马上接见，秘书人员要向客户说明等待理由与等待时间
，若客户愿意等待，应该向客户提供饮料和杂志，可能的话，应该时常为客户换饮料。
秘书人员在引导户时，应该使用正确的引导方法和引导姿势。
秘书人员在招待贵宾时，应诚心诚意地奉茶。
（3）与难对付的客户沟通的技巧秘书人员在倾听客户诉说时，应该闭口不语，但要不断地点头，保
持眼神交流。
同时，秘书人员要记住客户表现出的烦恼、沮丧或愤怒，等客户发泄后再对其进行劝说。
秘书人员不要对客户产生负面的心理评价，不然的话，会影响到客户的情绪。
秘书人员可以采用“我能明白你的感受”、“那一定非常难过”或“我对此感到遗憾”等移情用语来
安慰客户。
心烦意乱的客户很少能平静地解决问题，秘书人员必须有意识地倾听，确保在了解问题的前提下主动
提出问题的解决方案。
在提出的方案得到客户认同后，秘书人员必须要解释一下为实施解决方案准备采取的步骤。
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编辑推荐

《秘书人员岗位培训手册:秘书人员应知应会的8大工作事项和121个工作小项(图解版)》：规范每个岗
位的工作要求、提供清晰明了的工作方案、量化工作岗位的具体内容、提供工作绩效的考核依据。
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