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和单位处理日常事物的秘书人员，每天不仅要与领导和同事

打交道，而且还要接触许多各层面的来访者，从他们那里获

取各种信息并为他们提供各式服务。在这种面对面的交流过

程中，秘书人员不仅要注意自己的语言表达，还应特别注意

自己的身体语言。秘书人员通过自己的眼神、面部表情、手

势等诸多无声的身体动作或举止变化，将自己的口语形象化

、生动化，以帮助谈话对象准确无误地领悟自己内心的真实

想法，有效地防止因言语表达的空泛而带来的误解，以加深

双方的理解。 著名心理学家赫拉别恩的研究结果表明：人们

精妙地表达一个信息，即信息传播的总效果＝70%的语言38%

的声音55%的表情和动作。可见，身体语言在秘书人员与来

访者沟通中的地位十分重要。秘书人员如果不重视自己的身

体语言，就不能精确表达内心思想，有时甚至会使对方产生

误会，影响工作的进展。 握手 秘书人员在接待来访者的过程

中，握手是必不可少的礼节。一般来说，最文雅适度的握手

应该是欣然张开手掌并果敢地伸出去，握住对方的手，像平

握球拍那样，垂直摇动一至三次，然后立即松开。这种沉着

、坚定的握手，是尊敬他人的表示。但在不同的环境里，同

样的握手会传达出一些特有的信息。如，先伸手表示主动、

热情，慢伸手表示不情愿、冷淡；紧握对方的手，表达你的

尊敬和欢迎，漫不经心的握手，则带有轻视的意味，会让人

产生不被尊重的感觉。 秘书人员与来访者握手时，应注意以



下几点：1．在与领导或长者握手时，应先由领导和长者伸出

手后再伸手相握；2．在与来访的群众握手时，秘书人员是代

表领导和机关来接待他们的，因此应十分主动地伸手，以示

热情和真诚；3．在有女性来访时，最好先伸手让座，待告别

时，女性如流露出握手之意，才能伸出手并轻握两次；4．握

手时应伸出右手，即便惯用左手者也应注意纠正自己的习惯

。若对方先伸出了左手，则最好双手迎上去握；5．握手时应

脱掉手套，如不方便宁可不握，否则，是十分不礼貌的；6．

无论与谁握手，都不能软绵绵地毫无气力，那样一来就有拒

人千里之外之嫌，也给人以没有生气、工作懈怠的感觉；7．

与人握手特别是与女性握手时，不要过分用力，否则给人粗

鲁无礼的印象；8．握手时不能反应迟钝，对方伸出了手，自

己未能立即做出回应，或过了好长时间才伸出手来，就会便

对方十分尴尬。 目光接触 眼睛是最能表达心理状态的器官。

秘书人员在说话时，他的眼睛在什么时间看什么，持续了多

长时间等，都能表达出潜在的心态。一般来说，秘书人员对

他喜欢的人或关注的事，就愿意用眼睛去接触。反之，则会

不由自主地避开。 具体地讲，眼晴能透露出这些信息：1．

长时间的直视对方，是对其私人空间的侵犯和不尊重，极不

礼貌甚至是带有挑衅性的，除非有必要向对方表示告诫，秘

书人员要禁用。2．用柔和的眼光接触对方脸部的时间超过全

部谈话时间的1/3时，表明对谈话者本人或谈话内容很感兴趣

，低于这个比例时，则表示对谈话的内容和谈话者不感兴趣

；3．在倾听对方谈话时，秘书人员不要自顾自地忙手头工作

，因为不看对方，就是在漠视对方，最起码也是对两者间的

交流心不在焉；4．不要目光游离、闪烁不定，这样会给人不



诚实且浮躁幼稚的感觉；5．瞪大眼睛看对方或在短时间内连

续眨眼，是神情活跃。对对方感到极大兴趣的表示；6．谈话

时最好用平视，因为平视展现的是对方与你地位的平等，同

时也给人冷静、理性和认真思考的印象。如果视线向下，则

有高高在上不愿交流的意思，让人很不舒服；7．尽可能把自

己的视线停留在对方双眼和胸部之间，这样能使人感到亲切

，如果把目光停留在前额，就会给人造成严肃、沉闷的气氛

。总之，秘书人员要通过与来访者目光的接触，尽可能让他

们与你有心理上的认同感，以获得真实的信息。 面部表情 通

过面部五官的细微变化，秘书人员可以流露出信任、怀疑、

兴奋、犹豫等在口语中不好直接表达的内容。而人的面部表

情主要集中在嘴部的笑容和头部动作上。1．秘书人员不置可

否的微笑，表示一种委婉的拒绝，或是对方提出了无法直接

回答的问题，这时微笑可以告诉他，你对此无能为力；2．突

然停止露出的笑容，是向对方发出一种无言的抗议，用以应

对那些无理的来访者；3．接待提意见的群众时，露出真诚的

微笑，是欢迎和友善的表示，是虚心接受批评的表示，而此

时若面带假笑，就会丧失群众对你和你所代表机关的信任；4

．谈话中哑然失笑，是对对方的一种嘲弄和蔑视，会破坏干

群关系；5．如果向来访的领导露出谄笑，不仅会把自己的卑

微展露无遗，也会让人对你的人格和品质产生怀疑；6．如果

交谈中，能不时地会心一笑，就可以大大融洽气氛，打破僵

局；7．当群众的要求一时不能得到解决时，歉意的笑就能在

某种程度上化解他们的怨气。可见，秘书人员不同的笑会传

递出不同的信息，如果运用的恰到好处，会大大推进工作的

开展。 同时，秘书人员的头部动作也能传递一些信息。如，



把头向前伸，就表示对该事“兴趣极大”、“受到吸引”；

把头向后仰，则表示对他人的话“缺乏兴趣”、“不以为然

”；歪着脖子听，则表示“十分关注”你的话题，我将把它

及时向领导汇报等。 保持交往的距离 人们在沟通过程中，要

保持一定的距离，这个距离代表着彼此间的不同关系。一般

地说，人们交往的空间距离主要有两种：第一种是亲密距离

，彼此间保持16－45厘米的距离，在如此近的空间内随时都

可能有身体的接触。通常这样近的空间，只与自己最亲近的

人共享。第二种是礼貌距离，彼此之间大概要有120－210厘

米，这是接待不熟悉客人的最好距离，距离超过这个范围，

要么是表示高人一等，要么是表示对来人的冷漠。如果关系

并不亲密，彼此间的距离太近，就会让人感到十分不安。因

此，秘书人员在接受领导的工作布置，或接待因公来访的客

人，或进行比较深入的工作协商时，大多采用这个距离。 在

保持距离上，秘书人员还要注意两点：一是接待来访客人人

数较少时，最好不要选择单位的大会客室，否则，会与来访

者无形中拉大了空间距离。这样一来，对来访者而言，会产

生敬畏而失去应有的亲切感。二是在接待带着火气来上访的

群众时，要避免同对方隔桌就座，否则容易形成一种彼此防

范和对立的气氛，使对方固执己见，进而陷入僵局。最好地

座位布置是一条线安排，也就是让你与他并肩而坐，给来访

者以目标一致，意气相投，愿意精诚合作的姿态。 总之，无

声的身体语言是秘书人员更好地协调矛盾，解决问题的一种

方式，运用不正确会损害机关形象，贻误工作，运用正确则

会对工作大有裨益。同时，恰当的彬彬有礼的身体语言也是

衡量每个秘书人员自身修养、工作水平高低的一个标准
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