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7_A7_98_E4_B9_A6_E8_c39_56375.htm 一提起“秘书”，相信

许多人的脑海里立刻涌现这样的形象：第一、她是一位女士

；第二、她在一般机构中均属可有可无的旁边人物（花瓶）

。这是令人深感遗憾的看法。导致这种看法的主要原因，在

于主管未能正视秘书的工作性质。 在许多管理者心目中，秘

书的工作不外乎接打电话、接待访客、打字、速记与管理档

案。固然这些工作都属于秘书的职务范围，但秘书所能履行

的与所应履行的工作并不只限于这一点。 管理者与秘书是组

织内部的小型管理队伍的成员，这两个成员之间必须相互配

合，以避免浪费彼此的时间。管理者与秘书之间必须定期地

（至少半年一次）探索自己的与对方的时间误区，然后再共

同研究跨越这类时间陷阱的对策。 当管理者的时间陷阱及秘

书的时间误区经过上述的步骤寻找出来之后，管理者与秘书

必须聚在一起分析两个人的时间误区之间的关系，借以了解

每一个人如何为对方制造时间陷阱，以及了解将来应采取哪

些措施，才能避免为对方制造时间陷阱。 除了采取上述方法

探索及回避管理者与秘书之间的时间陷饼之外，管理者应搞

好对秘书的甄选及训练工作，以确保秘书成为他管理队伍中

的左右手。但是，秘书应具备哪些素质与技能，才能成为管

理队伍中的左右手呢？曾两度荣任“全美秘书协会”会长的

露丝。加里诺为管理者提供了她的评鉴尺度。 电话的使用本

来旨在免除笔写、面谈、开会、甚至在旅途奔波所引起的时

间浪费，但电话被普遍使用后却成为浪费时间的重要来源，



这是极具讽刺性的一件事。管理者不难发现，有些管理者不

但不能支配电话，反而为电话所支配。究其原因不外是：第

一、管理者事必躬亲以致来往电话特多；第二、过分讲究客

套而不自制；第三、缺乏结束谈话的技巧；第四、担心对外

来电话的有选择接听将冒犯来电者。由上面第一个原因所引

起的干扰的根本补救办法在于增加对部属的授权；由后三个

原因所引起的干扰，则可借管理者本身的自律、谈话技巧的

改进、以及秘书的协助而大量地予以消除。现简介有关的要

领如下： （l）外来电话秘书接听 外来电话应先由秘书接听，

以便确定其信息的重要程度及信息的适当承受人。外来的电

话大致可分为四类：第一类为误拨的电话即指其它部门的人

员更适宜接听的电话这一类电话可由秘书拦截和疏导。第二

类为涉及管理者业务但可由秘书或其他部属代为处理的电话

。接到这一类电话时，秘书应巧妙地建议由她本人或管理者

以外的其他适当人员代为处理。第三类为需要管理者亲自处

理但并不紧迫的电话。秘书可用类似这样的话语处理：“可

不可以请他一有空即给您回复？”有些管理者甚至对非紧迫

的电话一律采取事后回复的办法，但这种做法是对是错则属

于价值判断的问题。不过令人感到奇怪的是，大多数人都同

意正在动手术的医生、授课中的教师、或正在审判案件的法

官不应受到电话的骚扰。但却只有极少数的人，对埋头处理

业务的管理者拒绝当场接听突如其来的电话保持谅解态度。

第四类为难以分辨重要性的电话。秘书接到这一类电话时可

用“他正忙着，您是否要现在请他接听？”之类的话语来分

辨电话的重要性及采取适当的对策。 （2）打出去的电话应

由秘书代拨 除非为了表示特别尊重受话者（如长辈或上司）



，否则先让秘书代拨电话。亲自拨电话常会遭遇线路不通或

受话者不在等情况，这类时间的浪费是无可弥补的。 100Test 

下载频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


