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本书以Ｗｉｎｄｏｗｓ ＸＰ为操作平台，分 ７章介绍办公室工作的常用技巧。 第 １ 章介绍办公室中的
常用礼仪、人际关系等技巧；第 ２章介绍有关计算机使用和维护的相关知识；第 ３章介绍办公室常用
的硬件设备；第 ４章介绍办公室中常见的网络应用；第 ５ 章介绍Ｗｏｒｄ ２００７ 的高级应用；第 ６ 章介绍
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２０１０年，我国中等职业教育进入了一个新的时期，国家中长期教育改
革和发展规划纲要明确指出了我国职业教育的发展方向。 国务院要求各
地要以落实国家中长期教育改革和发展规划纲要为契机，以服务为宗旨，
以就业为导向，以提高质量为重点，改革人才培养模式，实行工学结合、校
企合作、顶岗实习，使行业和企业真正参与教育教学环节，促进职业教育更
加适应经济社会的发展需求。 经过多年的努力，职业教育有了长足的进
步，不少教师已摆脱传统教学方式，采用学生喜欢且易于接受的方式，结合
学生就业，将工作过程引入课堂，以“项目”为教学驱动，让学生从感性到理
性，不急于让学生知道为什么，先让他们感受怎么做，再回到为什么这
么做。　
在编写本套丛书之前，我们召集了四川、重庆、云南、湖南、江西、浙江

等省一线教师和教育专家进行了多次座谈，对老师们的教学思想和实际教
学情况进行总结。 应老师们的要求，积极联系行业企业，将很多对学生学
习有用的实际工作案例与老师们分享。
本套丛书就是根据现代职业教育的“以学生为主体，以能力为主导，以

就业为导向”总体教育理念的要求，结合中等职业学校学生学习现状及学
生就业职业能力的要求编写而成，在设计“项目”和“案例”时，尽可能结合
行业、企业中的实际工作，同时还参考了劳动和社会保障部全国计算机信
息高新技术考试大纲，方便学生学习后也能顺利获取“职业资格证”。
本套丛书作为中等职业学校计算机应用专业教材，突出技能，在学生

完成项目后能了解到工作过程，并在实施项目的过程中培养团队精神。 丛
书编写风格一致，从场景引入，激发学生学习兴趣，并通过项目分析、实施
过程及拓展提高等栏目逐步提高学生的实际操作能力。

由于编者水平有限，加之与行业企业交流深度还不够，不妥之处还请
有关专家、教师们指正，争取在教材修订时有新的变化。

丛书编委会

２０１０年 ６月
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　　能进入办公室工作是很多人的梦想，但办公室作为一个公司的“脸
面”，对其员工的工作能力提出了更高的要求。 它不仅要求员工有敏捷的
思维和处变不惊的应变能力，而且还必须有扎实的工作能力。 计算机作为
办公室里最常使用的工具，对其掌握的熟练程度直接影响办公室工作是否
能顺利开展。 本书针对办公室工作中可能遇到的各种问题进行分析，从计
算机专业角度探讨了办公室工作中可能遇到的问题的相应解决方法，以期
达到帮助读者掌握技能、更好地熟悉业务的目的。
在编写方式上，本书以一个个的实例、任务为依托，将日常工作中容易

遇到的问题通过案例任务的方式进行呈现，使读者在参与任务完成的过程
中掌握相关技能，为工作带来便捷。 同时，本书着眼于计算机的高级应用，
很多案例围绕平时常用，但老师不常教的应用展开。 目的是让读者感受到
本书能够带来的不一样的收获，真正达到学以致用。
教材编写目标

本书围绕办公室中关于计算机各方面的应用，着重培养读者在办公室
中计算机的应用能力，增强读者在办公室工作中的信心，为工作的顺利开
展打下良好基础。
教材内容组成

本书遵循第一版的编写思路，是在第一版基础上的修订版。 全书以
Ｗｉｎｄｏｗｓ ＸＰ为操作系统平台，分七章介绍了办公室工作的常用技巧。 第 １
章是关于办公室中的常用的礼仪、人际关系等技巧方面的介绍，从第 ２ 章
开始进入到计算机的应用，介绍了有关计算机使用和维护的相关知识，第 ３
章是关于办公室常用的硬件设备认知，第 ４章是介绍了办公室中常用的网
络应用，第 ５、６章主要是对 Ｏｆｆｉｃｅ ２００７ 办公自动化软件的学习，包括 Ｗｏｒｄ
２００７ 和 Ｅｘｃｅｌ ２００７ 的高级应用，第 ７ 章介绍了办公中常用的几种软件，包
括 ＰｏｗｅｒＰｏｉｎｔ ２００７、Ｐｒｏｊｅｃｔ ２００７、Ａｄｏｂｅ Ｒｅａｄｅｒ、Ｓｎａｇｉｔ等。
由于计算机技术在不断发展，办公中用到的软件也在不断更新中，因

此，本书在第一版基础上，将第 ２章的瑞星杀毒软件换成了时下常用的 ３６０
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卫士软件，在第 ５章加入了样式的迁移和同一篇文档多个从 １ 开始的页码
设置内容，第 ７章加入了截屏软件 Ｓｎａｇｉｔ 介绍，并对某些相关内容进行了
整合，更好地突出了软件的实用性。
教材编写特点

本书从实用性出发，将通常情况下办公室计算机应用过程中可能遇到的
问题列举出来，并以案例任务的方式进行了分析，在操作步骤中以“图片＋
说明”的方式，直观地再现了操作流程。 由于使用了大量的图片，读者可以
在自己的计算机上进行步骤比对，避免了大量文字可能引起的歧义。
本书中的案例都经过精心挑选，每一章基本可以和实际办公室中的一

个部门相对应，案例也都可以在办公室工作中找到原型，特别是每一章的
案例以故事情节的方式展开，使读者在阅读中产生兴趣，在阅读中学到解
决问题的方法。
本书的电子课件可在重庆大学出版社的资源网站（ｗｗｗ．ｃｑｕｐ．ｃｏｍ．

ｃｎ，用户名和密码：ｃｑｕｐ）上下载。
教材编写人员组成

本书由四川省成都市计算机中心联组成员、高级教师邓涛、谌莉老师
担任主编，具体编写分工为：成都财贸职业中学马才戎、陈义、姜育才老师
（第 １章），四川省成都市前进职业高级中学刘清太老师（第 ２ 章），托普职
业中专学校肖凌老师（第 ３ 章），成都现代职业技术学校谌莉老师（第 ４
章），成都财贸职业中学周潇、蒲晋老师（第 ５ 章），成都铁路运输中专学校
李英哲、粟洁老师（第 ６章），成都礼仪职业中学柳志扬老师（第７ 章），由邓
涛老师和谌莉老师担任统稿工作。 第二版的修改内容由谌莉老师独立
完成。
在这里，我们也要感谢本套丛书的总主编龙天才老师和重庆大学出版

社，是你们给了我们职业教师一个发展平台，让我们能将平日教书中的点
滴汇总起来，汇集成这本凝结各位老师心血的、具有实践意义的教材。
人无完人，书无完书，希望读者在本书使用过程中提出相关意见或建

议并反馈给我们，以便进一步完善和改进书的内容。

枟现代办公综合实训枠全体编委
２０１０年 ４月
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１　办公室文员的职业素养 １⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

案例 １．１　办公室文员的职业道德和职业规范 ２⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　认识办公室文员的职业道德 ２⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　学习办公室文员行为规范 ４⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 １．２　办公室的行政公文写作 ７⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　认识公文 ７⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　学习法定行政公文的写作 ９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 １．３　事务性公文的写作 １５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　学习计划和总结的写作 １５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　学习日志与记录的写作 ２０⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 １．４　社交礼仪公文的写作 ２３⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　学习欢迎词、欢送词、答谢词的写作 ２３⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　学习祝词的写作 ２５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 １．５　商业性公文的写作 ２８⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　学习商业信函的写作 ２８⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　学习合同拟订 ３５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

２　计算机的使用和维护 ３９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

案例 ２．１　文件夹高级管理 ４０⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　文件的归档 ４０⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　设置文件夹的加密属性 ４１⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 ２．２　计算机系统设置 ４４⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　磁盘的优化 ４４⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　系统管理与设置 ４７⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ３　备份与还原 ５０⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
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案例 ２．３　工具软件的使用 ５５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　３６０杀毒和 ３６０安全卫士的使用 ５５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　使用压缩软件 ６５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ３　刻录软件的使用 ６８⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ４　迅雷下载软件 ７２⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

３　现代办公设备使用和维护 ７７⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

案例 ３．１　打印机 ７８⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　打印机的分类及工作原理简介 ７８⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　激光打印机的安装使用 ８０⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ３　常用激光打印机的简单维护 ８３⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 ３．２　复印机、传真机、一体机 ８４⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　认识使用复印机 ８４⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　认识使用传真机 ８６⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ３　一体机简介 ８７⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 ３．３　扫描仪、投影仪 ８９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　认识扫描仪 ８９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　认识投影仪 ９４⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 ３．４　其他办公设备 ９６⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　认识使用碎纸机 ９６⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　认识数码照相机和数码摄像机 ９７⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

４　办公室网络设置 １０３⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

案例 ４．１　网络环境设置 １０４⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　配置本机的 ＩＰ地址 １０４⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　使用无线路由方式访问 Ｉｎｔｅｒｎｅｔ １０９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 ４．２　网络共享和传输 １１２⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　网络共享的设置 １１２⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　网络文件传输 １１５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 ４．３　互联网应用 １１９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　ＩＥ浏览器设置 １１９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
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　　任务 ２　使用 Ｏｕｔｌｏｏｋ收发电子邮件 １２１⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ３　网上订票 １２４⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

５　Ｗｏｒｄ高级应用 １３１⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯

案例 ５．１　录入和校对 １３２⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　录入文字与标点符号 １３２⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　文档的审阅和修订 １３５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ３　保护文档 １３９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 ５．２　模板的使用 １４１⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　已有模板的使用 １４１⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　模板的新建和使用 １４５⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 ５．３　样式的创建与使用 １４９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　创建样式 １４９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ２　使用样式 １５２⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 ３　样式迁移 １５７⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 ５．４　制作公司产品宣传单 １６１⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务　制作产品宣传单 １６１⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
案例 ５．５　添加产品目录和索引 １７９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
　　任务 １　制作目录和索引 １７９⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯⋯
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　　任务 ２　使用 Ｓｎａｇｉｔ进行当前窗口捕捉并模糊处理部分图像
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　　作为一名在办公室工作的文员来讲，如果希望能在本职工作上有所成
就，除了扎实的专业知识和细致认真的工作态度外，文员所应具备的职业道
德和职业规范都是必不可少的。 如何培养工作中的职业素养将是本章讨论
的重点。

　　　　　　　明确办公室文员的基本职业道德和职业规范；
掌握办公室中行政公文的写作格式；
掌握办公室中事务性公文的写作格式；
熟悉社交礼仪公文的写作格式。
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案例 １．１　办公室文员的职业道德和职业规范

任务 1 认识办公室文员的职业道德

小江接到公司的录用通知，在兴奋之余，她也感到很紧张。 怎样干好自己的本职
工作、怎样与上级以及同事处好关系等一系列的问题摆在了小江的面前。 为了自己能
尽快适应公司的生活方式，小江学习了有关职业道德方面的知识。

任务要求

瞯了解一般道德与职业道德的区别；
瞯认识作为一般文员所应具备的基本职业道德。

任务解析

１．认识职业道德的特点

（１）范围上的特殊性。 各种行业的职业道德都是约束本行业的从业人员，并不具
有普遍性、适用性。

（２）内容上的稳定性和连续性。 职业道德往往表现为世代相袭的职业传统，使人
们形成比较稳定的职业心理和职业习惯，养成比较特殊的职业品质和职业风格。

（３）形式上的多样性。 各个行业为了较好地规范和约束从业人员的职业行为，都
往往从本行业的活动、要求以及交往的内容和方式出发，根据本行业的客观环境、职业
特点及从业人员的接受能力，采用一些简便易行的、能为本行业人员所接受的形式如
规章制度、工作守则、服务公约、条例、誓词、须知、保证等，来体现职业道德的要求，把
职业道德规范具体化和条理化，有利于养成良好的职业道德习惯，促进工作态度的改
善，提高工作效率和服务质量。

２．一般文员所应具备的基本职业道德

（１）忠于职守，自觉履行各项职责。 办公室文员忠于职守就是要忠于工作岗位，自
觉履行文员的各项职责，认真辅助领导做好各项工作。 要有强烈的事业心和责任感，
不擅权越位，不掺杂私念，不渎职。

（２）兢兢业业，甘当无名英雄。 要围绕领导的工作来展开活动，要求招之即来，来
之能干，在具体而紧张的工作中，脚踏实地，密切联系实际和群众，不计个人得失，有着

2



吃苦耐劳甚至委曲求全的精神。
（３）谦虚谨慎，办事公道，热情服务。
（４）遵纪守法，廉洁奉公。 遵纪守法是指办公室文员要遵守职业纪律和与职业活

动相关的法律、法规。 廉洁奉公要求办公室文员在职业活动中要坚持原则，不利用职
务之便假借领导名义以权牟取私利。

（５）恪守信用，严守机密。 办公室文员恪守信用，就是要遵守信用、遵守时间、遵守
诺言，言必信，行必果。 严守机密是办公室工作的一个显著特点，要求文员必须具备严
守机密的职业道德，自觉加强保密观念。

（６）实事求是，勇于创新。 办公室文员工作的各个环节都要求准确、如实地反映客
观实际，从客观存在的事实出发。 办公室文员无论是搜集信息、汇报情况、提供意见、
拟写文件，都必须端正思想，坚持实事求是的原则。 办公室文员应具有强烈的创新意
识和务实精神，不空谈、重实干，不断提出新问题，研究新方法，走出新路子。

（７）刻苦学习，努力提高思想、科学文化素质。 办公室工作头绪繁多、涉及面广，要
求办公室文员有尽可能广博的知识，做一个“通才”和“杂家”。

（８）钻研业务，掌握办公室文员工作各项技能。 从发展的角度看，新时期的办公室
文员，必须了解和懂得与办公室文员工作有直接或间接关系的各项技能。

３．提高办公室文员职业道德水平的方法和途径

（１）学习先进典型，提升职业精神。 孔子云：“见贤思齐焉，见不贤而内自省也。”
（枟论语枠）的确，榜样的力量是无穷的。 发挥榜样、先进典型的示范作用，是行之有效
的思想教育方法。

（２）倡导自制、“慎独”，完善自我操守。 能否自制是一个人心理上是否成熟的主
要标志之一。 在外部环境的诱惑和冲击面前，要努力控制和把握自我，力争成为欲望
和困难的驾驭者，而不要让欲望和困难牵着鼻子走而成为它们的俘虏。
办公室文员应该在思想上做到心诚意正，对办公室文员职业道德怀有严肃认真的

态度，能认识其正当性、合理性，并用以约束自己不正当、不合理的思想与行为，随时矫
正自己的行为与动机，并通过自我肯定、自我否定达到更高层次的坚信不疑的境界。
在职业活动中，办公室文员要能做到谨言慎行，言行举止规范、谨慎，将其所认知的职
业道德内化成信念，以组织系统管理者的宏观眼光创造性地完成各项职能工作。

案例描述：员工越敬业，公司越有竞争力
在美国标准石油公司，有一位名叫阿基勃特的小职员。 他每次远行住旅馆时，总

会在自己签名的下方写上“每桶四美元的标准石油”，而且在书信及收据上也不例外，
签了名后，总不忘写上那几个字。 公司董事长洛克菲勒知道此事后，大为感叹：“没想
到竟有如此敬业的员工，我要见见他。”洛克菲勒卸任后，阿基勃特便成为了该公司的
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第二任董事长。
思考讨论：
（１）阿基勃特成功的原因是什么？
（２）阿基勃特对自己的职业持一种什么样的态度？ 这一态度对他一生事业的发展

产生了什么样的影响？
（３） 如果你目前对办公室文员这一职业还没有多少好感，你觉得应该怎样调整自

己的心态才能更有创造性地完成办公室文员工作？

任务 2 学习办公室文员行为规范

小江思想上有了认识之后，她知道想干好文员这份工作，还需要从规范上对自己
进行要求。 于是，她又开始了新的学习。

任务要求

瞯认识办公室文员行为规范的重要性；
瞯了解办公室文员行为规范的具体内容。

任务解析

１．办公室文员行为规范的重要性

“没有规矩不成方圆”，对于组织系统管理者而言，要有效实施管理行为，达到管理
的目的目标，提高管理的效益，一项非常重要的基础性工作就是制订各个层面的规章
制度、岗位职责。 办公室文员职业规范就是对办公室文员具体职业行为加以约束的显
性与隐性规章制度的总和。 显性规章制度是指有关办公室文员业务工作方面的明文
规定，隐性规章制度是指尚未形成文字规定但实际工作中确有约定俗成的“潜”规定、
“前”规定。 我们从四个方面加以分析：

（１）科学的办公室文员行为规范能够保证组织机构运转的正常和高效。 由于办公
室文员与领导者之间的特殊关系使办公室文员常常有机会扮演一些非常重要的角色。
制订明确、科学的办公室文员行为规范可以明确办公室文员履职要求、规范办公室文
员履职行为，可以有效地加强组织管理，维护组织良好形象，创造和谐的企业文化
氛围。

（２）体系化、标准化的办公室文员行为规范是办公室文员职业趋于成熟的主要标
志。 为现代职业办公室文员制订科学可行的、体系化的行为规范，从某种意义上来说
等于是为办公室文员职业制订相应的行业质量控制标准。 体系化、标准化的行为规范
的制订与实施势必对办公室文员职业化道路产生深远影响，并将成为办公室文员职业
趋于成熟的主要标志之一。
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（３）办公室文员行为规范能带动社会整体管理水平的提高。 事实上，职业办公室
文员实施辅助管理的水平反映了一个组织系统的整体管理水平。 具有较强操作性、科
学性、系统性的办公室文员行为规范的制订与实施，既能使该种职业和行业受益，也必
然带动整个社会各类行业、各种组织整体管理水平的提高。

（４）办公室文员行为规范能有效维护办公室文员群体的合法权益。 办公室文员行
为规范对于办公室文员个体的具体职业行为起着一种约束作用。 权威的办公室文员
行为规范为文员的行为提供了科学的评价标准，将较好地改变目前普遍存在的对办公
室文员具体职业行为评价的弹性、模糊性与主观随意性等诸多弊端。

２．办公室文员行为规范的基本内容

从内容牵涉面大小来看，办公室文员行为规范可划分为两个方面：一是宏观性行
为规范，二是微观性行为规范。 前者是指职业办公室文员在本职岗位上体现出来的综
合性规范，是职业办公室文员素质和素养的综合体现；后者是指各种具体职能活动中
微观层面的具体行为规范与要领，可体现为针对某一具体履职行为而制订的行为规则
与操作标准，是对办公室文员职业能力与职业水平的直接规定，也是职业办公室文员
业务能力、业务水平的直接体现。
从内容与性质来看，办公室文员行为规范可分为程序性规范和技术性规范两种。

前者指办公室文员从事职能活动应该遵循的先后顺序，即先做什么，后做什么，这种程
序和程式是约定俗成的，不可颠倒，也不能混淆；后者是办公室文员正确处理具体业务
应该具备的业务知识和业务能力，是确定“做什么”之后的“怎么做” “做到什么程
度”等。
根据办公室文员内部业务分工不同，办公室文员行为规范可分为办公事务处理规

范、行政事务处理规范、商业事务处理规范和智能事务处理规范等。
从办公室文员进入行业的过程来看，它又可分为求职规范、入职规范、履职规范和

离职规范等。

３．办公室文员行为规范具体内容

办公室文员行为规范主要体现在：员工在履职过程中高尚职业道德的外在体现与
自然流露，表现为综合性精神风貌与处事风范，包括职业与职务活动过程中的形象规
范、气质规范、行为举止规范、礼貌与礼仪规范、心理调适规范等。 具体内容有：

（１）尽职尽责，小中见大。 办公室文员的忠诚，体现在行为上就是尽职尽责。 它要
求办公室文员能够做到勤勉尽职，能够不折不扣、任劳任怨地完成职责范围内的各项
工作。
细节决定成败。 办公室文员工作无小事，一件小事往往能折射出办公室文员对职

业的全部理解，能反映办公室文员的精神风貌。
守时、准时如果是对所有职场人的共同要求的话，那么对职业办公室文员则要求

更高。 为了完成领导临时交办的工作事项，办公室文员加班、牺牲一些个人的时间也
是必要的。
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办公室资深文员常常对新文员提出这样的忠告：要做好本职工作，关键是做到一
个“勤”字。 具体来说，有“五勤”，即眼勤———勤于观察；耳勤———勤于收集意见；脑勤
———勤于思考；手勤———多做、多干、多写；腿勤———多跑。

（２）热忱有礼，拒绝有法。 这包括形象规范、气质规范、行为举止规范、礼貌规范、
拒绝规范和道歉规范等。
作为单位的形象代言人，办公室文员是组织的“窗口”，因此要求其职业行为能够

达到“窗口”展示的要求，能有良好的行为举止、形象气质和服务规范。 如处理来访、来
电、来信时要热情、礼貌、诚恳，借以展示组织系统的良好公众形象；在做好三个“服务”
（服务领导、服务各职能部门、服务员工）的过程中能够做到热忱服务，平等待人，以礼
待人。
职场对办公室文员行为、举止、仪容、仪表有约定俗成的规范和准则。 办公室文员

行为要求举止端庄、稳重，仪表要求整洁、大方、得体、美观。 由于职业需要，办公室文
员穿着应展现出稳重、大方、干练、富有涵养的职业形象。 不同的场合有不同的气氛，
因此一般把办公室文员着装规范归纳为“ＴＰＯ 原则”。 “ＴＰＯ”是三个英语单词的缩写，
分别代表时间（Ｔｉｍｅ） 、地点（Ｐｌａｃｅ）和场合（Ｏｃｃａｓｉｏｎ），说的就是办公室文员着装要符
合不同时间、不同地点和不同场合的不同着装特点。
在职业生涯中，办公室文员经常会面对某些正当或不正当的要求，办公室文员要

掌握必要的拒绝艺术与规范。 办公室文员拒绝的原则是不轻易拒绝他人，在不得不拒
绝时，也要注意维护对方尊严，不伤害对方自尊，尽量降低拒绝产生的负面效应。 这
里，介绍几种拒绝的艺术：

①替代法：“真对不起，这件事我实在爱莫能助了，不过，我可帮你做另一件事！”
②先发制人法：“公司在这方面有规定，我们会严格执行的。”
③谢绝法：“对不起，谢谢，这样做可能不合适。”
④婉拒法：“哦，是这样，领导今天不在，我转告一下再答复吧。”
⑤不卑不亢法：“哦，我明白了，可是你最好找××，好吗？”
⑥幽默法：“啊！ 对不起，今天我还有事，只好当逃兵了。”
⑦无言法：运用摆手、摇头、耸肩、皱眉、转身等身体语言和否定的表情来表示自己

拒绝的态度。
⑧缓冲法：“哦，我再和朋友商量一下，你也再想想，过几天再决定好吗？”
⑨回避法：“今天咱们先不谈这个，还是说说你关心的另一件事吧⋯⋯”
⑩借力法：“你问问他，他可以作证，我从来不干这种事！”
皕瑏瑡自护法：“你为我想想，我怎么能去做没把握的事？ 你让我出洋相啊。”
皕瑏瑢严词拒绝法：“这可不行，我已经想好了，你不用再费口舌了！”
（３）彼此尊重，化解矛盾。 办公室文员所处职能地位决定了办公室文员要注意做

好上下联系、内外沟通，加强与各部门、各基层单位和上级单位之间的联络，做好上情
下达和下情上达工作。 要妥善协调各方利益和立场，以积极态度努力寻求解决矛盾和
争执的办法，积极解决职能范围中的各种问题。 办公室文员作为现代管理团队的辅助
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