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内容概要

　　《行政部规范化管理工具箱（第3版）》通过全方位细化行政部各岗位的工作事项，详细介绍了
行政部各岗位的具体职责、制度、表格、流程和方案，内容涉及日常接待管理、文书印章事务管理、
资料档案事务管理、办公设备管理、行政人事管理、安全保密管理、车辆管理、总务后勤管理、法律
公关事务管理等多个方面，可以极大地促进行政部的运作效率和工作业绩，增强团队的凝聚力和战斗
力。
　　《行政部规范化管理工具箱（第3版）》适合企业行政部经理、主管、基层行政人员及企业培训
师、咨询师使用，同时也适合高校相关专业师生阅读参考。
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章节摘录

版权页：   插图：   二、来电处理的礼仪规定 （一）来电处理礼仪的总体要求 1.电话铃声响起后，接待
专员应尽快拿起听筒接听。
 2.电话用语要礼貌、热情、简洁、流畅，使对方感到心情舒畅，给对方留下较好的印象。
标准用语为：“您好，这里是××公司。
” 3.接待专员应备有电话记录本，电话记录要既简洁又完备。
在接听、记录的过程中，接待专员要始终保持谦虚的态度，如果接待专员没听清，要及时请对方复述
。
 4.接待专员要熟记公司各部门分机号码，保证接转电话准确无误。
 5.在接到责难或批评性的电话时，接待专员应委婉解释，并向其表示歉意或谢意，不可与客人争辩，
更不可发生言语冲突。
 6.接待专员对对方提出的问题应耐心倾听，让其适度地畅所欲言，期间接待专员可以通过提问的方式
探究对方的需求与问题；如遇到需要查寻数据或另行联系的事件时，若需要时间较长，最好不要让对
方久候，应改用另行回话等方式，并尽早回复。
 （二）接听电话各环节的礼仪规范 1.电话铃声响起时 在电话铃声响起三次之内，接待专员必须接听电
话，以免引起对方的不满。
即使业务繁忙，接待专员也应迅速地接听电话，并优先接听长途电话。
 2.电话的转接 （1）电话接通后，接待专员应使用以下语句：“您好，这里是××公司！
” （2）对于任何找管理者或领导的电话，接待专员必须首先转到相关人员的秘书或助理那里，这样
可以保证管理者或领导不被某些无关紧要的电话打扰。
 （3）如果来电者能说出要找的人的名字，前台接待专员必须回答：“请稍等，我帮您转到他的办公
室。
”然后，将电话转给相关秘书。
 如果秘书的电话占线或找不到秘书，前台接待专员必须回答：“对不起，王先生电话正占线，您要等
一下吗？
”如果对方回答“是”，接待专员可不挂断来电者的电话，但等到快一分钟时，必须向来电者确认是
否还要继续等候。
接待专员此时必须说：“王先生的电话还在占线，您还要等侯吗？
”如果对方回答“否”，则前台接待专员要问明其来意或是否需要转告。
 （4）如果前台接待专员知道对方要找的人现在不在办公室，应说：“对不起，张先生暂时不在办公
室，请问有什么事情？
我可以转告吗？
”或者说：“对不起，张先生出差了，请问有什么事情？
我可以转告吗？
”接待专员千万不要在不了解对方动机和目的的情况下随便传话，更不要在未授权的情况下说出受话
人的行踪或将受话人的手机号码或家庭电话号码告诉来电者。
但是，也不要只说“他不在”就将电话挂断。
 （5）如果来电者不希望或者不确定和具体某个人通话时，前台接待专员必须说：“有什么可以帮到
您吗？
”以此了解来电者的目的。
如果是投诉电话，接待专员应该仔细聆听后。
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编辑推荐

行政部是企业急需规范化管理的部门。
作为企业行政部经理或者主管，您是否经常为解决以下问题劳心劳力：?行政工作中经常需要编制各种
事务性表格，却无从下手？
?各部门印章格式不统一，使用时杂乱无序？
?企业公文处理效率低下，公文质量不合标准，怎么写公文最规范？
?企业办公设备损耗严重，是修还是换？
怎样做最经济核算。
?面对企业公关危机，行政部如何出面妥善解决？
《行政部规范化管理工具箱（第3版）》针对企业行政部工作人员的以上困扰：?设计了9项企业行政管
理工作中经常用到的数十个表格，可供读者直接套用；?给出了行政部工作中常用的流程和制度，极大
地提升行政部的运作效率。
《行政部规范化管理工具箱（第3部）》延续了《行政部规范化管理工具箱》第1版和《行政部规范化
管理工具箱（第2版）》实用、权威的风格，重新调整了全书的整体结构，细化了各项具体工作，将
原书第三章“办公事务管理”的内容，拆分成“文书印章事务管理”、“资料档案事务管理”、“办
公设备管理”三个部分。
调整后的行政管理工作事项更加模块化，工作内容更加全面详细、更加符合企业的实际情形。
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