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信息调研

 ◆ 我是这样撰写基层负面信息的

 ◆ 做好县级党委信息工作的几点

 ◆ 开展效率调研 打造调研精

 ◆ 努力在改进信息服务上取得新

 ◆ 浅谈如何上报信息和舆论监督

督促检查

 ◆ 创新开展常委议定事项督查 

 ◆ 特事特督促恢复 抗冰抢电

 ◆ 督查干部 要树正气 聚才气

 ◆ 树牢优质理念 打造一流督查

 ◆ 大胆创新 优质服务 不断

综合协调

 ◆ 谈公文处理中的协调

 ◆ 略论秘书的协调艺术

 ◆ 也谈怎样当好副职

 ◆ 着眼全局 统筹兼顾 充

 ◆ 办公室主任的协调艺术

提案办理

 ◆ 建议提案办理工作的特点、问

 ◆ 重质量求实效 重沟通求满意

 ◆ 江苏省盐城市盐都区政府认真

 ◆ 提案办理

 当代秘书 >> 秘书务实 >> 秘书礼仪
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  怎样表达才能吸引对方的好奇与关注？怎样说话才能获得别人的好感与

信赖？对于企业秘书来说，这是职业用语的技术问题，也是内心善意的沟通

问题，更是交谈话题的取舍问题。   

  企业秘书的语言表达必须符合职业用语标准，尤其是下列要点: 

  第一，郑重其事地谈出你自己的内心想法，吞吞吐吐只会令人怀疑你的

真实意图; 

  第二，交谈内容应选择双方共同感兴趣的话题，或者需要商量的事; 

  第三，如果对方不善言词而使交谈产生冷场，最好的方法是向对方请教

他所专长的问题; 

  第四，使用职业用语能够表现出你的专业素养，只要涉及具体事务，都

能使谈话内容变得十分有效; 

  第五，最有说服力和影响力的谈话是言简意赅，字字珠玑，点到即止，

加重语气，稍作停顿; 

第六，光是你滔滔不绝而没有对方的适当反应，那么你所讲的话可能全都是

废话，只有当对方眼神变化的时候，才能证明你刚说的那句话发生了作用; 

  第七，做个优秀的听者比做出色的讲者更容易掌握交谈的主动，而且更

容易获得对方的尊敬和信赖，前提是你要作出适当的反应; 



  第八，把话题集中在健康而有用的内容上，会让对方对你肃然起敬。一

个无聊而又想着法子聊的人，其肤浅和乏味只会令人扫兴。 

  在职业用语上，有一些早已约定俗成并且被商界认同的标准，如果有意

识地遵循这些标准，肯定有助干你规范自己的职业表现。 

● 问候和寒暄 

  和客户见面，通常会通过以下三种方式，然后进行实质性交谈。 

  打招呼 

  标准用语为"您好!"“很高兴认识您!”"见到您非常荣幸!"，或者斯文一些

的"幸会"，"久仰"，或者随便一些的"久闻大名"，"早就期待着与您见面"。打

招呼就是表示彼此见面的礼节。西方人打招呼更简单一些，一个 "嗨"字，意

思都在里面了，还显得比较热络与亲和。 

问候 

常用语为“您最近怎样？”"吃了没有?""忙什么哪?"“身体好吗？”问候是问

对方近况，属于扯出话题的引子，但要适当，否则会闹出“您生病了没

有？”这样的笑话。西方人则很少问候，因为问候难免会涉及个人隐私，如

果对方不愿意回答，结果就会有些尴尬，所以西方人总是点到即止，省了这

个中国人习以为常的关心。 

    寒暄 

    寒暄就是轻松地闲聊，没有什么动机，也不一定有实质性内容，随意找

些话题，或者表示一些特定的感受，'例如 "好久不见，您又发福了"，“您的

气色真不错”，"今天的天气真不错"等等。 

    寒暄比较随便也比较亲切，不仅可以联络感情，也可以为之后的进一步

交谈营造和谐的气氛，但不必刻意安排，只要你平时稍加注意，多些感受，

并且能够根据对方的实际情况调整好自己的状态，现场发挥就行了。 

    由此可见，打招呼是彼此见面，问候是关心对方，寒暄是礼节性聊天，

什么层面讲什么，还真有些讲究的必要。 



●介绍和交谈 

    凡是介绍，都属于正式礼节的范畴，因为过于随便的引见会令见面本身

显得无足轻重，从而影响双方彼此的态度。 

    介绍应用外交辞令，这不是做作或客套，而是郑重其事。只要你自己觉

得这样是理所应当，相信周围的人都会如此看待。在商务交往和社交场合

中，只有这种礼仪标准，才是对所有人也包括对你自己的尊重。 

    向对方介绍你自己时应用 "请允许我向您作自我介绍"或 "请允许我自我

介绍";向对方介绍他人时应用 "请允许我向您介绍"或"让我来介绍一下"，如果

你在介绍他人时尚未准确地知道其称呼，则应礼貌地问一下被介绍者:“请问

您应该如何称呼？”或 “请问怎样称呼您？”这样既不会唐突，也显得彬彬

有礼。 

    笑谈的礼貌用语有 "请"、"谢谢"、"对不起"、"不好意思"、"抱歉"等等。 

    在商务交往中，过于简单的"好"或 "不好"的反应，会让对方感到你缺乏

交谈的诚意或兴趣。因此，职业性的交谈重点在于清楚明白地告诉对方你想

说什么，并且对对方的谈话积极地回应，例如重复对方的话语，或用惊讶的

神情说出你的疑问:“真是这样吗？”或者充分肯定对方的想法:“我认为很有

道理。” 

    总之，用合乎秘书身份的语言，把你的感觉说出来，就能使这种交谈变

得很有职业味道。 

●感谢和致意 

    对别人给予你的关心、爱护、帮助、照顾、支持和鼓励表示感谢，不仅

是礼节，也是对对方为你的付出作出直接的肯定。 

    郑重其事地表示感谢，就是在 "谢谢"的同时，语气郑重，声音清楚，音

调铿锵，表情真诚，并且在"谢谢"前面加上被感谢者的称呼，越是这样显得

越是真诚。 

    另外，如果有必要的话，还应加上致谢的理由，以免对方一头雾水，不

知你所谢为何。 



    "谢谢"常挂在嘴，无疑是一种极为良好的习惯，因为它能表现出你的教

养和礼貌，与你的职业身份是非常相符的。 

    致意也是打招呼的一种方式，只不过礼节性更为明确，例如“向您表示

感谢”、“向您致以真诚的问候”、“向您表示诚挚的敬意”，这些客气的

招呼在用词上确有些斯文，因此一般都用在正式的社交场合或比较隆重的仪

式上。 

●祝贺和称赞 

   对不同对象，在不同时刻，因为不同原因，道贺的用语有所不同。 

   祝贺上司晋升，应用 "恭喜高升"以表同喜之情。 

   祝贺朋友的生日，当然是 "生日快乐";祝贺朋友结婚 "百年好合"、“白头

偕老”之类的贺语最为贴切。 

   遇上对方正逢喜事，譬如学业有成，或刚赚了一笔钱，礼节上的用语通常

是发自内心地说一句:“真的为您感到高兴。” 

    祝贺的用语应该讨口彩，既让对方听得顺耳和开心，又能显示出你的文

化底蕴和与众不同，在措词和用法上可以来点新意思。 

    称赞是加深彼此关系的最直接有效而且没有成本的行为，"您真有风

度"显得很有诚意，"您好有风度"则有些矫揉造作;"您说得不错"显得平淡无

奇，"您说得很有道理"就带着一种肯定，"您说得完全正确"则明显地表现出由

衷的评价。 

    称赞的意思就是恰当地赞美，赞美不是应酬而是发自内心深处的夸奖，

当然，社交场合上的礼节多了，也会形成没有实际意义只是礼貌的称赞，譬

如简单地说 "好"或"不错"。但如果你要追求称赞的效果，你就不能吝惜你的

语言。 

●解释和争辩 

    因为工作原因，秘书不被人理解的情况是经常发生的，解释恐怕是唯一

能够打消对方疑惑的方法。 



    职业性的标准用语通常是 "请允许我向您解释"或 "请允许我解释一下"，

但如果要让对方感到你的认真，你可以这样说: 

    “对此我必须作一番解释”，或者 “请您认真听一听我的解释。” 

    解释是很自然和很必要的沟通方式，是一种既定想法的清楚表述，带有

强制性的而非商量性的，因此在解释过程中，肯定性质的经常用 "是"，会使

解释本身显得充分和肯定: 

    "这件事是这样子的。" 

    "这件事就是如此。" 

   :"这件事的确应该这样。" 

    请注意，如果你想影响对方同意你的想法，你在解释时务必要用上述这

些肯定用语，而不能在句尾用询问用语;譬如"是不是?"，因为"是不是"很容易

会被对方习惯性地视为否定句的引子，选择性必居其一，而肯定性的句尾用

语则排除了这种可能性，使解释更有说服力。 

    为工作上的事进行争辩自然而然，但必须注意的是，争辩时的用语也要

保持理智和礼貌，表现出专业性的实质，而绝不能像泼妇骂街那样，全然不

顾斯文与得体。 

    争辩是就事论事，对对方的观点提出你自己不同的看法，话题内容可以

针锋相对，但态度上应该非常礼貌，因为你的争辩对象不是上司就是客户或

者同事，对原则性的问题双方各执一词，才会显得内容上有冲突。但有理不

在声高，而且对事不对人，只有把握这两个原则，并且尝试着努力站在双方

的立场上来看待同样一个问题，你就能够使自己的争辩有礼有节。 

    因此，争辩时的用语较多采用商量性的句尾词，如 "是不是?"“不是

吗？”使对方都有思考和回旋的余地。 

●劝导和批评 

    企业秘书的劝导工作更多地体现在和上司的交往中，这种因为工作观点

的不同和你作为助手的参谋性角色要求，使你的劝导变得更加需要讲求策

略。任何直截了当直来直去的用语都可能会造成抵触情绪，相信你还不至于



这么傻到去扮演上司的长辈。 

    聪明而且巧妙的劝导之术，当然是故意装傻，“我不知道为什么要这

样？”然后让上司给你指点一番。就在这个指点中，上司有可能会发现自己

无法自圆其说的地方，因而改变原来不成熟的主张。 

    另外，用商量的口吻来劝导，效果一定也很好。"这件事那样做会不会更

好些呢?"或者先委婉地表示自己的态度，启发对方的思路，然后再礼貌地请

对方定夺，引出下面进一步商量的话题，例如:“我的想法是这样子的，您看

这是否有些道理？” 

    劝导就是规劝和开导;前者是礼貌地劝说，后者是客气地开导;在用语上应

该温和，甚至可以自己举例子来说服对方。 

    批评是件难事，尤其是作为上司助手的你，因为从来没有一个人会心甘

情愿地喜欢受人批评，即使圣人也不可能。因此你在用语上应该非常小心，

仔细推敲，使批评本身既达到效果，又不会伤对方的自尊心，甚至激怒对

方。现代社会的人心态普遍比较浮躁，再加上缺乏教养，所以稍有不合心意

的事就会发作，一被别人批评就会恼羞成怒，这一点你应该非常清楚。 

    一旦遭遇到非你表态不可，非得批评不行的事情时，最好的说法是 "我

总觉得这样不是太合适"，或"我认为这种做法值得探讨"，或 "这样做是不是

可再考虑一下"。同样是批评，这样说可能更委婉，更有节制，更能起到提醒

的作用。 

●建议和暗示 

    向上司提建议是企业秘书的职责之一，这种职业用语比较简单和直截了

当，“我建议应该这样"，或者 "我的建议是……"。有时候为了强调建议的价

值，也以郑重其事地用这样一种话来说:"这是我的建议。" 

    建议是你的本分，定夺是上司的权利，要让建议成为上司值得考虑的借

鉴，聪明的方式是将定夺权郑重其事地交给上司，满足他的权力欲。一句话

最恰当不过，那就是:“您看呢？” 

    暗示是一种技巧，很多时候因为某些原因，你不便向对方挑明，或者无

法向对方明确表示，但是你又不能不让对方知道你的真实意图，于是你就只



好采用暗示的方式。 

   暗示可以用比喻，也可以拐弯抹角，暗示的用语是话里有话，非常巧妙地

把真实的意思隐藏在话里，只能意会，不能言传。 

   使用暗示有两种情况，一种是你和上司的配合，一种是你给对方的提醒，

通常的职业用语并没有什么标准，只是在强调暗示效果的前提下，尽量字斟

句酌，讲究规范。 

●拒绝和道歉 

   拒绝有直接拒绝、婉言拒绝、沉默拒绝、回避拒绝四种方法。 

   直接拒绝就是当场说明拒绝的理由，但在商务交往中，即使如此也要用婉

转的话语，譬如:"对不起，我实在不能接受。"一言九鼎，果断坚决。 

    婉言拒绝在语气程度上更温和更客气一些，譬如:"我真的很为难，请你务

必不要这样。” 

    沉默拒绝当然是一言不发，这一般是用在矛盾比较尖锐或问题比较棘手

时，例如有关人士强迫你做你不愿意做的事，而你又不便明说，此时只能沉

默是金，用沉默来表示你的不满。 

    回避拒绝是因为你很为难，或者是对方太客气，或者是你不好意思拂逆

对方的好意，或者是避免拒绝会带来的尴尬，索性避而不见，或者是躲避是

非。 

    正式场合表示拒绝，可以用官方语言，"对此，我表示拒绝"，一般场合

则可以随意些，用你的态度明确表示，"不行，我不能那样做"。 

    道歉的用语应该礼貌和规范，因为本身已经有愧于对方，要求得到对方

的谅解与宽恕，唯一的方式就是礼数周到，至少也让对方感觉舒服一些。 

    "对不起""是最常用的道歉语; 

    “很抱歉"表示程度上的重要; 

    "实在不好意思"说明自责; 



    “非常惭愧"或 "深感愧疚"则强调了愧疚之心。 

    道歉并非耻辱，而是真诚的忏悔，真诚地请求对方的原谅，所以在道歉

时应该直截了当，大大方方。 

●化解和影响 

     日常交往中，即使礼数周到，但人与人之间的矛盾也是客观存在的，只

不过场面上的争执或冲突还不至于怒目相对，挥拳相向。 

    有了矛盾不可怕，有矛盾恰恰证明双方都很在意对方，都很在意自己的

利益，也都很在意交往结果。这是成功或者失败的信号，表明事情已到了十

字路口。 

    促成交往朝好的方向发展是企业秘书的责任，化解对方的矛盾也是企业

秘书应尽的义务，除非你这一方不想使这件事成功，否则由你出面做化解就

会凸显你的公正。 

    在实际案例中，化解矛盾的职业用语通常是这样几句话: 

    "不至于这样吧!" 

    "何必这样呢？” 

    "何苦如此。” 

    "请彼此都冷静一下。" 

    “是不是再考虑考虑?"                           

    "买卖不成情义在，大家坐在一起也是个缘分，没必要伤了和气与感

情。" 

    "给我一个面子，这件事不要再争了，好吗？” 

    化解之招是在适当的时候说适当的话，并且力求公正，即使你是矛盾一

方的一员。但要注意，当你的价值或作用还不至于影响双方的态度时，你也

只能做个和事佬。 

要达到影响对方的目的，有一个词特别有效，那就是:“是吧！”从语气习惯



来说，人们通常会顺着这个词思考;如果违逆它去想，说一句“不是吧！”则

会有非常别扭的感觉，不信你试试。 

    巧妙地在你的话尾加上这个问语，可以帮助你有效地影响对方，让对方

在知不觉的习惯性思维中接受你的说法。 

    企业秘书的职业用语是门学问，合理地运用这些语言，无疑会使你成为

训练有素的专业人士。 
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