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前言

工厂管理，就是一个制造场所，导人各种有效的生产资源，通过计划、组织、用人、指导、控制等活
动，使工厂所有部门，如期达成预定的管理目标。
管理目标的顺利实施和完成，需要各部门的通力合作和各部门各项工作的有效运作才能实现，如何明
确本部门的各项职责并能使之有效地发挥作用，这就是目前摆在各部门经理和负责人面前的主要工作
。
由于我国制造业的特色仍以劳动密集型为主，管理人员的整体素质仍然不能达到发达国家管理人员的
水平，同时高强度的工作、低廉的工资无暇使他们去脱产学习和进修，那么就必须提供一些完善、成
熟的管理范本供他们参考，以解决他们所需的知识。
“制造业部门作业指导手册”系列丛书就是基于以上原则，通过部门分类，采用层级设置，由部门所
在位置展开，明确部门和岗位职责，规划部门作业流程，建立部门管理制度，辅以部门支持性文件（
表单），是一套部门管理人员、操作文员的实用工具书。
本书特色：◇清晰的管理体系：丛书参照全球通用的IS09001：2008质量管理体系框架进行层级设置，
分五个层级讲述，一级文件部门设置，二级文件岗位职责，三级文件作业流程，四级文件作业文本，
五级文件作业表单。
◇实用的管理工具：每本图书针对本部门所需要的、常用的管理工具进行了分类设置，便于使用者查
询，同时抛弃了传统的文件格式，采用企业运行过程中使用的标准管理格式进行编制，使用者局部修
改即可使用。
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内容概要

本书针对行政部门所需要的、常用的管理工具进行了分类设置，便于使用者查询，同时抛弃了传统的
文件格式，采用企业运行过程中使用的标准管理格式进行编制，使用者局部修改即可使用。
通过部门分类，采用层级设置，由部门所在位置展开，明确部门和岗位职责，规划部门作业流程，建
立部门管理制度，辅以部门支持性文件(表单)，是一套部门管理人员、操作文员的实用工具书。
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章节摘录

插图：4 客人来访接待操作规范4.1 招呼客人。
当前台接待人员看到有人来访时，要主动上前或从坐位上站起，上身稍微前倾，微笑面向来者，询问
“您好，请问您是”、“请问您找哪里（谁）”等。
若是公司的经常性客人，可直接打招呼即可，如“李总，您好”等。
有外人来时，自己正在接电话或处理急事，应先用眼神和点头方式示意来人稍等，然后尽快处理手中
的事情。
4.2 问明来访事由，进行登记。
前台接待人员与来客寒暄后，要问明来客的访问事由，若是拜访公司人员，应取出“公司来访客人登
记表”，礼貌地请其登记。
若是推销人员可直接回复，让其离开；若是联系广告等业务的人员，可先电话询问公司相关部门是否
有需要，然后根据指示或引领其进入工作区内或让其离开。
4.3 通知被访人。
在来访者填写完毕“公司来访客人登记表”后，前台接待人员应电话通知被访者，告诉其来访者的单
位和姓名，并与被访者确认双方的会面地点。
 4.4 安排客人等待的地点。
在通话时，若是自己不确定被访者指定的会面地点是否空闲，可先问询，核实后再与被访者的确认或
另行安排其他地点。
4.5 引领客人到达等待地点。
会面地点确认后，前台接待人员可亲自引领客人前去，或者向客人说明行走路线，让其前往。
4.6 招待客人。
若是前台接待人员直接引领客人到会面地点，安排客人就座后，应为客人送上茶等饮料，最好先询问
一下客人是否有特殊要求。
4.7 微笑离开。
安排好客人后，应微笑着向客人打招呼：“我们x总说他马上就过来，请您稍等，如有事情尽管吩咐
！
”待客人没有问题或需要时离开。
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编辑推荐

《行政部作业指导手册》：清晰的管理体系，实用的管理工具，系统的部门手册，可视的系统光盘。
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