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达规范、正确 秘书电话语言表达要体现出良好的职业规范，

秘书人员的工作语言应是普通话，要始终保持接听电话时的

职业语调与规范用语，这是秘书的首要基本功。另外，因为

电话交谈不像口语交谈，可以用除声音之外的体态语来辅助

表达，所以用语要规范。同时，电话交谈有时因为距离问题

或线路干扰而使声音模糊、失真，这一切都要求在接听电话

之前，必须首先注意表达规范正确。 2．礼貌热情，语气清

晰和婉 俗话说，言为心声，声音能反映人的真情实感。秘书

电话交谈，更应该运用富有人情味声音，力求使对方既收到

语言，又收到情感信息。有人将电话比喻成不速之客，常会

不顾对方是否欢迎而突然闯入。对于秘书，心情在某一时刻

可能很不好，此时更要求秘书人员在接听电话时态度要热情

，语气要和婉，不可生硬，不能让对方感觉不舒服。 3．简

洁 企业电话用语，不同于人们的日常生活中的电话用语，电

话沟通的时效性很强，秘书人员必须有很强的时间观念，长

话短说，扣紧主题，不说与主题无关的事。同时，简洁并不

意味着一定要少说话，在表达信息的过程中，一定要全面准

确，而不是一知半解。 4．保密 电话保密是企业信息保密中

的一项重要内容，秘书人员在接听电话时一定要注意保密，

一般不要在普通电话里谈秘密事项，同时也不能将和电话内

容有关的事项告诉无关的人员。如果对方在电话中问及有关

机密的事，秘书人员可根据情况，或婉言拒绝，或请示领导



。 5．注意时间 这主要是针对打电话时，要考虑对方此时接

电话是否方便，要注意各地、各国的时差和工作时间的差别

。一般的公务电话最好避开对方临近下班的时间。因为这时

打电话，对方往往急于下班，很可能得不到满意的答复。公

务电话应尽量打到对方单位，如确有必要给对方打时，应避

开对方与其家人吃饭、休息时间。 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 


