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情景题涉及到办公环境管理、会议管理、商务沟通等方面知

识。 一、办公环境管理 办公环境包括硬环境、软环境两大要

素。硬环境包括办公宣含会客室、接待室）内的空气、光线

、颜色、办公设备及室内布置等外在条件。 要求： 1 在会客

室或办公室摆放一些鲜花或绿色植物； 2 做好室内通风和温

湿度的调节； 3 防止光线太弱或过强； 4 保持室内整洁和安

全。录像中高叶的办公室缺少绿色植物，办公桌零乱，文件

随意堆放在椅子上是错误的；办公自动化设备摆放合乎规范

，室内光线自然是对的。 二、会议管理 （一）会前 在会议召

开前，秘书要根据会议需要做好准备工作。录像中高叶对碰

头会的准备还是比较充足的。表现在：其一，根据王总的指

示拟定会议议题— 商量小型产品展示会事宜；其二，确定参

与人员— 销售部吴经理、公关部马经理、保卫处方主任等；

其三，确定会议的具体时间和地点— 10 : 00 在1 号会议室；其

四，把开会的时间地点通知到每个人其五，提记录，把握好

会议进程，处理好突发事件等等。录像中高叶做得还是比较

好的。其一，大家入座后即宣布开会，明示会议议题，要求

大家发表意见；其二，能把握会议进程：讨论一归纳一统一

意见一布置任务一宣布散会，整个会议紧凑且效率高；其三

，安排钟苗秘书做好会议记录；其四，能处理突发事件，即

当吴、马两位意见不和时能及时加以制止和引导，化干戈为

玉帛。但是，高叶会前检查的多媒体设备直到散会也不见其



发挥作用，不知是没准备好资料还是忘了。这一点显然是错

误的。 （三）会后 会议结束后，秘书还有许多工作要做。就

高叶召集的“经理碰头会”而言，要关闭多媒体设施，整理

会议室，落实会议精神，检查工作进展情况。录像中高叶能

亲自检查会场布置情况，对。至于关闭多媒体设施和整理会

议室，因自己忙于与吴经理个别交谈，可安排钟秘书去做。 

三、商务沟通 办文、办会、办事都离不开沟通。有效沟通对

推动各项工作顺利进行有重大作用。秘书人际沟通有横向沟

通与纵向沟通。横前到会场检查多媒体设, 备情况，发现问题

马上请相关人员检修。这些都是做得对的。 （二）会中 在会

议期间，秘书也有许多工作要做。就高叶召开的“部门经理

碰头会”这种小型会议而言，要安排好座次，宣布会议议题

，做好会议 或通知、会议和演示等形式。上行沟通主要采取

当面汇报、听取意见、设意见箱、开小组会、收集信息反馈

表等形式。 如何实现有效沟通？首先要尊重对方。要以平等

尊重的态度让对方进入轻松的、无障碍的交流。其次要理解

对方。要通过换位思考、现身说法使对方心悦诚服。录像中

高叶在与会人员之间出现矛盾冲突时，能运用柔性管理策略

积极化解矛盾，会后能主动找受委屈一方— 吴经理面对面地

沟通，沟通中又能尊重对方，并通过换位思考、现身说法化

解对方的心理障碍，化被动为主动，这些都是对的。 100Test 
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