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特点：简 快 新 实 简报的类型：（1）会议简报 （2）动态简

报 （3）工作简报 简报结构：报头 报核 报核 简报秘密等级写

在报头左上角，字数一般控制在1000字以内，不超过2000字 

意向书的特点： 协商性 灵活性 简略性 结构：标题 正文 尾部 

订货单特点：协约性 严肃性 结构：标题 正文 尾部 商品说明

书：真实性 科学性 条理性 通俗性 设计注意：（1）如实介绍 

真实可信（2）抓住特征 突出个性 （3）语言简洁 通俗明了 

（4）设计新颖 美观大方 报告特点： 汇报性 陈述性 报告与请

示的区别：（1）性质要求不同，报告不用有明确回复，请示

必须得到明确回复 （2）行文时限不同，请示必须事前。（3

）请示必须一文一事，且请批对应 （4）请示需逐级请示，

语气温和谦恭 会议纪录特点：真实性 资料性 商务接待 接待

规格：高规格 低规格 对等 高规格接待最能体现友好 对等接

待最常用 低规格接待适用基层 接待计划内容：接待规格 日程

安排 经费预算 工作人员 经费预算由接待规格 人员数量 活动

内容确定 接待计划的制订由接待规格制约 接待计划草订需经

领导审定，日程安排后与来访者进行沟通 制订接待计划首先

要了解客人身份与来访目的。 影响接待规格的因素：（1）

双方关系（2）突然变化（3）上次接待标准 座次高低由司机

身份决定 司机如是专职司机，上座为后排右座 话别时间在半

小时内为宜 接待计划主要项目：（1）陪同人员（2）食宿安

排（3）接待日程（4）经费预算 制订计划注意：（1）执行规



章制度（2）适应来宾生活习惯（3）做好保密工作 沟通工作

特点：（1）非权利支配性（2）非职责限定性（3）认同疏导

性 沟通类型：（1）人与人沟通（2）人与自我沟通（3）人与

机器沟通（4）组织之间沟通 秘书所涉及的多为人与人之间

和组织之间的沟通 网络沟通优势：（1）降低成本 提高效率

（2）平等 即时性强（3）有安全感 制约性：（1）语言存在

歧义（2）横向沟通扩展张 纵向沟通弱化 尊重与理解沟通是

有效沟通的前提，倾听和提问是有效沟通的关键 沟通目标：

（1）说明事物（2）表达感情（3）建立联系（4）和谐工作

环境 与客户沟通原则：（1）区分到访客户是多次还是首次

（2）区分内部外部客户 横向沟通是员工间的沟通，其目的

在于增强合作，减少摩擦，表现形式为：会议 面谈 备忘录 报

告 横向沟通的障碍（1）沟通技术存在障碍（2）心理活动障

碍（3）不善倾听，草率评判（4）表达理解存在歧义 上行沟

通策略：建立信任 走动管理 维护领导内部统一 下行沟通形式

：政策 报告 信函 备忘录 谈话 会议 传真 上行沟通形式：建立

系统 申诉请求 员工座谈会 上行沟通作用：（1）提供员工参

与管理的机会（2）减少因误解造成的损失（3）营造民主式

管理氛围（4）缓解工作压力 下行沟通策略：（1）制订针对

性沟通（2）精简环节（3）减轻分流沟通任务（4）提倡简约

（5）启用反馈（6）多介质组合 多介质组合是最简单最主要

的方法 沟通重点：（1）企业员工（2）危机中受害者（3）新

闻媒体 危机认定：（1）团队内存在使人情绪不佳的氛围（2

）缺少交流（3）消极言论普遍存在（4）间接渠道使用较多

，直接渠道使用较少（5）执行不力，隐患增多 对策：（1）

反应迅速机敏（2）强调共同基础（3）建立危机小组（4）利



用多种沟通方式（5）参与调查编辑推荐：把秘书站加入收藏
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