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E4_B9_A6_E7_9F_A5_E8_c39_232705.htm 一、做好接待环境准

备工作(一)学习目标要求：做好办公室硬环境和软环境准备

。(二)接待工作环境准备会客室(办公室)环境一般可划分为硬

环境和软环境。硬环境包括室内空气、光线、颜色、办公设

备及会客室的布置等外在客观条件。软环境包括会客室的工

作气氛、接待人员的个人素养等社会环境。制约会客室环境

的因素很多，有自然因素、经济因素，最主要的还是人的素

质修养因素。会客室清洁、明亮、整齐、美观，让来访者一

走进来就感到这里工作有条不紊，充满生气。如果没有专门

的会客室，也应在办公室中腾出一个比较安静的角落来，让

来客一进门就有个坐处，可以从容地讲话。(三)相应知识1.绿

化环境。会客室(办公室)的绿化是不能忽视的。外部环境应

力求做到芳草铺地，花木繁茂。室内绿化要合理地配置花木

，会给室内增光添辉。2.空气环境。空气环境的好坏，对人

的行为和心理都有影响。室内通风与空气调节对提高接待工

作效率十分重要。3.光线环境。室内要有适当的照明。如长

时期在采光、照度不足的场所工作，很容易引起视觉疲劳

。4.声音环境。室内要保持肃静、安宁，才能使秘书人员聚

精会神地从事接待工作。(四)注意事项1.在接待工作中要加强

门卫登记制度。2.办公室的设备、文件、档案及其它重要财

产，应该实行严格的安全防护措施，防止窃密现象发生。二

、做好接待工作物质准备(一)学习目标会客室应做好接待物

质准备。(二)接待工作物质准备会客室应准备好座位、茶水



，还应有一部电话，以便在谈及有关问题需要询问有关部门

时，可以立即打电话出去。有条件的情况下还应有复印设备

，当来客需求索有关资料时，能立即复印。最好能在会客室

的墙上挂一面镜子，它可以提醒秘书人员随时修饰自己的仪

容，始终表现出优雅的仪表和风度。为使会客室内显得生气

盎然，可以在窗台、屋角摆些盆景或花卉。为了方便来访者

进屋后有放衣物的地方，应准备衣帽架。要使来访者排解等

待的时间，可准备一些书报杂志、单位介绍等材料。(三)相

应知识办公室的用具设计要精美、坚固耐用，适应现代化要

求。办公桌应美观、实用。有条件的可采用自动升降办公椅

，以适应秘书人员的身体高度。同时应根据不同工作性质，

设计不同形式的办公桌、椅。另外，办公室应根据不同情况

，设置垂直式档案柜、旋转式卡片架和来往式档槽，以便保

存必要的资料、文件和卡片等，便于随时翻检。这些设备和

桌椅一样，应装置滑轮，便于移动。如有来访者，就将其置

于一隅。办公室美，就会给来访者好的印象。(四)注意事项

办公室内部良好的人际关系与工作效率密切相关。不仅要注

意改善工作环境，还应注意改善工作场所的人际环境。人际

环境的内容包括：1.一致的目标。一致目标，才能使大家同

心同德。2.统一行动。坚决反对不顾大局，只想到个人利害

得失。3.融洽的凝聚力。秘书人员要有吸引力和相融的态度

。 三、做好接待工作心理准备(一)学习目标要求懂得接待心

理，并做好这方面的心理准备。(二)心理准备秘书人员接待

礼仪的基本要素是"诚心"，只有站在对方立场，有一颗真诚

的心，接待中能将心比心才能表现出优雅感人的礼仪。待人

接物应该热情开朗、温存有礼、和蔼可亲、举止大方而灵活



，这种良好的行为有助于赢得对方的好感。那种"门难进、脸

难看、话难听、事难办"的现象，令人反感。外面的人对于上

司评价的标准，首先取决于秘书人员接待客人的情感。若一

开始受到秘书人员真诚亲切的接待，来访者对将见到的领导

也会抱着同样的期待。反之，如果秘书人员对于来访者拉长

脸，嫌麻烦，来访者也一定会产生连锁反应，认为领导也不

会热情。因此，秘书人员应有真诚的待客心理。(三)相应知

识要做好接待工作心理准备，重要的是要学习礼仪常识，塑

造自身良好形象。仪容、仪表、仪态、服饰礼仪常识秘书人

员为做好接待工作，要懂得一些仪容、仪表、仪态、服饰的

礼仪常识。1.仪容仪容即人的容貌，是个人仪表的重要组成

部分之一，它由发式、面容以及人体所有未被服饰遮掩的肌

肤(如手部、颈部等)等内容所构成。仪容在人的仪表美中占

有举足轻重的地位。(1)发式发式美是人仪表美的一部分。头

发整洁、发型大方是个人礼仪对发式美的最基本要求。整洁

大方的发式易给人留下生气勃勃的印象。(2)面容面容是人的

仪表之首，是人体暴露在外时间最长的部位，也是最为动人

之处。男士应养成每天修面剃须的良好习惯。目前，女士面

容的美化主要采取整容与化妆两种方法。(3)颈部颈部是人体

最容易显现一个人年龄的部位，平时要和脸部一样注意保养

。(4)手部手、手指和指甲的美，与人体其他部位的美一起，

组成了人的整体风采。和脸部、颈部一样，手也常常露在服

饰之外，极易被他人所注意。因此，适时适度地保护与美化

手部是十分必要的，不容忽视。 100Test 下载频道开通，各类
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