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前言

细节管理，是企业最基础的管理工作，是企业管理环节的细化，以及对细化环节科学规范的管理。
在现代企业管理中，企业和管理者越来越关心细节了。
特别是近几年，“细节决定成败”这一理念非常流行。
但是，笔者认为“细节决定成败”这一论断有失片面，应该是关键性细节才决定成败。
也正是这种细节管理能力的缺失，导致很多企业陷入低效能、低品质、高消耗的经营循环中。
    为此，我们策划并编写了这套“企业管理关键细节”系列图书，在本系列图书撰写的过程中，自始
至终坚持了以下两个观点：一是对每一项工作内容严格进行精细梳理，力争找到每一个关键环节；二
是将每个关键环节清晰化、明确化，在此基础上给出一套科学的、简单的、可操作性强的作业方法或
解决方案。
“企业管理关键细节”系列图书共计13本，包括流程管理、绩效管理、行政管理、客服管理、奖惩管
理、财务管理、团队管理、薪酬管理、质量管理、运营管理、成本管理、营销管理、执行管理等。
本系列图书适合企业经营者、企业中高层管理人员、企业各个部门的主管及工作人员、高校师生、培
训和管理咨询人员等阅读和使用。
相比市场上同类图书，该系列图书的优势和特色主要体现在以下三个方面。
    在科学化的基础上做到了系统化。
该系列图书所选取的关键细节，并不是简单的罗列，而是从几百个细节中“精挑细选”出来的，挑选
时严格遵循了较为科学的标准：首先，这些细节是否是最关键的；其次，这些细节是否是最难做到位
的；第三，这些细节能否最大限度地提高企业的管理效能。
同时，在此基础上，按“管理的流程”这根主线对这些关键细节分门别类，将其梳理成章，做到了系
统化。
但是，为了照顾某一些章节的完整性和条理性，还适当地增加了一些非关键细节，这样，读者在阅读
时会比较清晰和方便。
    在针对性的基础上做到了可操作性。
该系列图书所选取的关键细节，并不是空洞的阐述，而是从实际工作出发，就事论事，把问题说清楚
，将方法讲到位，所选取的案例，均来自管理或生产一线，针对性很强。
另外，在阐述这些关键细节时，并非点到为止，而是为管理者指明了一条出路，并为这条出路给出了
办法，制订了措施，出具了解决方案。
这些方法、措施、方案能很好地解决管理者所遇到的问题，真正做到了拿来就可以用，用了就有效，
可操作性非常强。
    在标准化的基础上做到了简单化。
该系列图书在阐述这些关键细节时，遵循了“提出问题、分析问题、解决问题”的标准化流程，在提
出、分析、解决问题的过程中所涉及的具体步骤、工作标准、解决办法等也尽量做到了标准化。
另外，在做到标准化的同时，本书化繁为简、化难为易，力求使这些工作简单化，以方便读者理解和
在实际工作中进行操作。
    本系列图书虽然做到了科学化、系统化、标准化、简单化，针对性和可操作性也很强，但读者在使
用本系列图书的过程，一定要结合本企业的实际情况灵活运用，不要生搬硬套。
    《行政管理的55个关键细节》是该系列图书中的一本。
本书全面、系统地对行政管理的各个模块进行了科学的梳理，经过严格筛选，从前台管理、办公环境
、人员素养、日常事务、公共关系、商务活动、后勤管理、固定资产、安全管理、制度建设等10个方
面选取了55个关键细节，对于每一个关键细节，不仅提出了标准和要求，还给出了具体的管理方法及
解决方案，能够有效地帮助企业做好行政管理，实现行政管理的最优化。
    希望本书对读者能有所帮助，同时，对书中的不足之处，也恳请读者给我们提出宝贵意见。
    作者    2011年9月
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内容概要

　　本书全面、系统地对行政管理的各个模块进行了科学的梳理，经过严格筛选，从前台管理、办公
环境、人员素养、日常事务、公共关系、商务活动、后勤管理、固定资产、安全管理、制度建设等10
个方面选取了55个关键细节，对于每一个关键细节，不仅提出了标准和要求，还给出了具体的管理方
法及解决方案，能够有效地帮助企业做好行政管理，实现行政管理的最优化。

　　本书适合企业经营者、企业中高层管理人员、企业行政管理人员、高校师生、培训和管理咨询人
员等阅读和使用。
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作者简介

　　黄钰茗
　　智元集团执行总裁，企业共识竞争力研究与传播导师。
开发了“同心组织”系列特训、“运营管理八项修炼”、“赢在中层”、“做一个资产型员工”、“
总裁运营宝典”、“总裁同心宝典”等系列精品课程。
2006年荣获“中国式企业文化建设先进个人”称号，2007年被评为“中国十大企业管理创新人才”。

　　孙科柳
　　北京华通咨询公司咨询师。
先后在珠三角多家企业工作，担任行政经理、生产厂长等职务，具有多年一线现场管理和人员管理经
验。
精于中基层人员的培训课程设计和培训实施等工作，对高绩效团队组建、领导和教练技巧，中基层人
员的执行力提升，企业学习与发展体系构建等有深入、独到的研究，善于解决团队发展及业务过程中
的实质性问题。
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章节摘录

版权页：   插图：   在接待工作中，必须做好前期准备工作。
 充分了解来宾信息 来宾的信息一般包括所在企业、将到人数、性别、年龄、身份、民族及健康状况
等，这些是基本信息。
另外，还要包括此次行程的目的、到达时间、预返时间、乘坐什么交通工具及航班车次等。
 初步拟写接待方案 对来宾信息掌握之后，前台人员需要拟写接待方案，主要包括接待工作的具体分
工、食宿地点、房间安排、伙食标准及宴请安排、安保、费用支出、交通工具、活动方式等。
接待方案需报请相关部门审核和审批。
此外还应做好一些常用工具的检查、核对工作。
 ①设备要齐全。
主要指电话机、沙发、茶几、茶具、空调设备是否齐全。
 ②用品要到位。
主要指签字笔、会谈记录本、电话记录本、茶叶、矿泉水等是否准备妥当。
 ③礼仪要练习。
提前把工牌戴好、工服穿好，并练习仪表、仪态等。
 做好这些前期的准备工作，能为接下来的正式接待工作省下很多时间，并确保接待工作万无一失。
 3.正式迎接来访者 《北京欢迎你》这首家喻户晓的歌曲诠释了接待来客的很多细节，如敞开大门、开
放怀抱、充满笑意、拥抱等，无论陌生还是熟悉都是客人，无论远近都是朋友。
这样经典的歌曲，向我们展示了怎样接待来自世界各地的朋友、客人，具体到每一家公司，再具体到
每一位前台接待人员，迎接客人都应如此。
 说对第一句话 当来访者走到前台时，前台人员应停下手中的工作，主动向对方致意并自我介绍。
 如果是有预约的客人，并且认识，你的第一句话可以柔和一点。
例如： “早上好，您是夏总吧，我是常总的秘书张丽，常总已交代，您直接去办公室找他就行，请这
边走。
” 如果是无预约的来访者，并且也不认识，你的话就要正式点。
例如， “早上好，我是本公司接待人员张丽，请问您贵姓／请问您有什么事／您有和该部门预约吗／
您是哪个公司的？
” 询问清楚这些问题，接下来一定要按章办事。
 正确引导对方 当明确来访者的目的以后，要电话报告需接洽的人员，并确定是否有时间接待。
 ①若确定能够接待，要将客户引领至会客室。
 ②如果确定不能接待，要委婉拒绝对方。
 ③引导客人时要走在客人前面，大概在客人前方约2／3脚步的距离，上下楼时要走在客人前面一两个
台阶附近，不要太远也不要太近，太近客人会不舒服，太远又显得不热情。
另外，不要走得太快，以免客人跟不上，应让客人走在楼梯的内侧。
 ④在客人落座后，要为客人准备茶水，如果有多个选择，则要询问对方要喝什么。
在端上来的时候，要注意一些细节：左手托茶盘底部，右手拿着茶杯中部，杯耳朝向客人，然后双手
将茶放在客人的面前，轻轻落茶几上，同时说“您请用茶”即可。
 ⑤奉茶还要注意顺序，一般为先客后主，先女后男，先长后幼，茶水一般不宜过满，以杯子的2／3为
宜。
 不要让对方着急 如果客人在会客室待了一段时间，来洽谈的人员还没有来，前台人员应打电话联系
要找的人，在挂了电话之后要告诉客人对方什么时候到，并向客人道歉。
在等待时间中，可以让客人做一些事，如让客人看一些公司的杂志、内部刊物等。
 巧妙地退出 当客人和目标对象见面之后，前台人员应该马上退出会客室，并且不要引起对方的注意
，如果客人目光看向你，一定要微笑致意再离开，并轻轻关上门。
 4.委婉拒绝某些来访者 企业不可能接待所有的来访者，这其中不乏一些推销员，也有可能是其他相关
领导或负责人不愿意见到的人，为了不增添公司和领导的麻烦，前台人员应委婉拒绝对方于前台接待
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室，并要具体情况具体处理。
 前台人员在和相关部门取得联系后，得知要拒绝这位来访者时，也有一些具体的技巧。
 如果是公司领导无法接见，可以用恰当的理由来告诉对方。
 领导正在开会，可以说：“抱歉，领导正在开会，您能不能留下名片或者便条，我再帮您预约”。
 领导外出办公，可以说：“实在抱歉，领导现在外出了，他让我转达歉意。
您方便的话，给他留个言。
等他回来，我一定第一时间帮您转达。
” 除此之外，还要谨慎拒绝送礼者，委婉拒绝求赞助者，合理安抚交涉人员等。
遇到这些情况前台人员都可以有技巧地拒绝。
例如： “实在抱歉，×总交代过，任何礼物一概不收，能帮的忙他一定会帮的，但是礼物就免了⋯⋯
“我们经理非常乐意赞助您，但是今年实在是无能为力了。
我们的捐款预算是有计划的，今年已经超了。
您可以把资料留下，我会帮您转交。
如果有可能，我们领导是很乐意下一年度考虑贵团体的。
” 对方的请求前台人员先表示出理解，随后用婉转的语气表明无能为力。
要明白自己的角色，代表的是公司的形象，所以要委婉，语气柔和，不要让对方对公司产生误会。
 最让前台人员头疼的莫过于赖着不走的人。
这时，前台人员要控制好局面，冷静面对。
除非迫不得已的情况，不要向领导求救。
前台人员要说出让对方必须离开的理由，例如， “对不起，我现在手头有些事必须马上处理，要离开
一会儿。
我帮您约好后，再跟您联系好吗？
” 态度坚定地说出你的理由，不要让对方存在侥幸的心理，要有耐心，避免刺激访客。
 5.送别时，让客人记住你 接待人员送别客人时，除了礼仪做到位外，还要尽量给客人留下深刻的印象
，让对方记住自己。
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后记

闻悉本书即将出版，不胜感慨。
本书从最初的调查研究到中途的设计与写作，再到随后的审阅出版等，经历了一个艰难且辛苦的过程
，但同时也是一个自我学习的过程。
这样说的原因在于，在过去的一段时间里，围绕本书的研究与写作，我们获得了各种各样的帮助，包
括资料收集论证上的协助，具体写作过程中的指导，以及心智上的点拨。
    在这里，特别感谢王霁教授和黎红雷教授在思想上给予的指导，正是两位老师的指导，使本书在思
想上更趋成熟，也更符合当下的现实需要。
    尚需特别说明的是，本书的创作融入了团队的智慧，我们团队中的大部分人都参与了本书的撰写或
资料调查、收集和分析工作。
这些人包括孙健、洪少生、戴宇剑、杨靖、洪少萍、李瑞文、秦术琼、宋松红、谭海燕、谭汉贵、王
晓荣、杨兵、杨选成、袁雪萍、孙东风、孙科柳、孙丽、石强、程丽平、路光、高垒、郑秋菊、董晓
孝、李国旗等。
    在此，对以上人员衷心地表示感谢！
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编辑推荐

《行政管理的55个关键细节》适合企业经营者、企业中高层管理人员、企业行政管理人员、高校师生
、培训和管理咨询人员等阅读和使用。
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