
                         《打造五星级行政》课程大纲
【课程对象】  行政、高级董秘
【培训人数】  35 人
【学员学历】  大专及大专以上
【学员年龄】  22-36 岁
【培训目的】
1.根据公司及领导培训计划和要求严格实施本课程
2.本课程的实施，能够明确各级行政管理人员的职业发展方向
3.通过本课程的学习，使学员更加明确行政管理工作必须掌握的各种专业知识及技能
4.通过本课程的学习，加强学员运用流程化管理技能提升行政管理工作水平  
5.有效利用时间管理的工具，提高自身工作效率
6.通过本课程的学习，规范文档管理为企业运营发挥重要作用
7.提升公文写作技巧，提高驾驭文字的能力
8.通过本课程的学习，使学员掌握会议组织、实施、接待、管理的整个流程，更加系统的掌握会议经营管理的知识
及技巧
9.掌握沟通的基本步骤，学习沟通的基本方法，了解沟通的基本原则，以其提高人际沟通技巧
10.通过本课程学习，使学员从优秀到卓越，成为五星级秘书/助理
【培训形式】   讲授、视频教学、案例分享、工具使用、分组研讨、示范演练、互动点评
【课程时间】   2 天/12 课时
【课程内容】
 第一部分：职业素质篇
一、行政人员（秘书/助理）的职业特性与素质要求
1、准确自我定位
◇  初级：事务性文员
◇  中级：事务性文员＋协助管理
◇  高级：独立管理＋事务处理
——视频：为什么不提拔我？
——现场演示：“用什么方式说话，永远比说什么更重要”
2、优秀人员的胜任素质
◇  如何提升秘书/助理/前台人员的素质
◇  优秀与一般的差异——修炼良好心态
——案例分析：对待岗位的三种不同观点的人，命运怎么就这么不一样呢？
第一种人认为：初级秘书、文员不就是端茶倒水，接听电话，就是个“万金油”角色；第二种认为吃年轻饭，混日子；
第三种可是个有心人，知道脚下的路该怎么走，剖析她的成功路是怎么走的。
如何理解五星级的秘书/助理——从优秀到卓越
——案例：老板眼中的五星级秘书/助理
二、秘书/助理职场礼仪规范
1、塑造良好的个人职场形象
◇  着装的 TOP 原则
◇  “拒绝”着装败笔——着装误区
◇  恰当的肢体语言 让自己成为一个有素养的人
 ——案例：为什么不录用我，我错在哪呢？
2、基本职场礼仪
◇  办公室礼仪
◇  待礼仪——形体仪态的训练
※ 站姿—体态美的起点   
※ 坐姿—高雅仪态的展示 
※ 走姿—动态美的展示  



※ 表情—内心世界的窗口：目光、笑容
◇  接待礼仪
◇  电话礼仪与应对技巧
——现场演示：如何着装让我更优雅和自信
3、办公场所 5S 管理
◇  5S 的概念
◇  推行 5S 的重要性
◇  如何做好办公室的整理、整顿、清洁、清扫工作
◇  长期有效地推动 5S 工作的注意事项和操作方法
——现场模拟：算一算人生有多少年在工作？良好的环境对我们有多重要，教会你 5 分钟快速掌握 5S 技巧

第二部分：工作技能篇
一、时间管理及工作统筹技巧
◇  时间管理的误区
◇  时间管理的原则
           √目标管理与 80/20 法则
           √缓急轻重的优先管理
           √个人时间与领导工作时间计划与安排
◇  时间管理小窍门
◇  办公室接待与电话处理
◇ 上级的时间管理与安排
◇  自我情绪控制与压力管理
◇ 上司出差日程管理与工作计划
案例：如何管理上司的时间——帮领导做计划的技巧
——小组讨论：“你一天的工作是怎么安排的？”
 如何管理你好你的时间，让自己活出精彩？
案例：从种树任务分析您解决问题的思路
——做正确的事，不仅是把事做对
大家认为是否能在 3 年时间内，获得 15 年的工作经验？其实是可能的，老师亲身经历和大家分享时间管理的秘诀
二、会务组织与管理
◇  成功组织会议的技巧
◇  组织阶段的工作：
——会前准备
——会中协助
——会后整理
◇  会议座次安排的学问
——练习：小组讨论：如何协助召开公司例会
——案例：如何应对会议中的“漏洞”？ 
现场模拟：会议记录及纪要训练
三、信息、文档管理与运用
1、信息收集
◇  信息工作的六个基本要求和三个诀窍
◇  收集信息工作的三个诀窍
◇  信息的查实及传递
◇  信息的储存与保密
2、文档管理
◇  文档分类及储存的工作规范
◇  文档查阅及分装的工作规范



◇  文档销毁及保密的工作规范
——案例：李秘书的返工引起的深思
四、行政公文写作技巧与处理实务
1、行政公文写作的基本要求
2、行政公文的格式
3、常用行政公文写作及公文格式要素范例
◇通用公文：
→ 报告
→ 请示
→ 批复
→ 函
→ 决定
→ 公告
→ 通告
◇事务公文： 
→ 工作计划
→ 工作总结
→ 会议纪要
◇礼仪文书：  
→ 请柬
→ 介绍信
→ 推荐信
——案例分享：请示/报告混为一体
撰写初稿练习：通知/报告/总结三种具体文体的大纲如何写
现场研讨：领导公文文种混淆（关于……请示报告），您是知道领导错了，您如何提出来？

第三部分  统筹管理篇
一、 秘书/助理人际沟通与工作协调技巧
——游戏导入：通过“无声语言”游戏深刻体会沟通的涵义，并导出沟通的意义所在。
1、成功沟通的秘诀
◇  学会聆听：不轻易打断对方的话
◇  怎样反问：了解对方的需求
◇  如何肯定：肯定对方——微笑、点头、是是是
◇  表明立场：拒绝的艺术
◇  提出解决方案：提出 2－3 个解决方案
——案例：如果是你该怎么说？
为想当然认为他的想法就是我的想法所付出的代价
2、有效沟通过程及环节
◇  信息发送、接收、反馈
◇  有效发送的技巧
 ——现场演示：沟而不通的后果给我们带来的启事
3、认识你的沟通对象
◇  与上级沟通的原则
◇  与各种性格的领导打交道技巧
◇  跨部门的沟通技巧
◇  与客户沟通
——游戏：究竟是谁的错？
研讨九型人格学问——教您认识自己和他人的工具



——只有“懂领导”才能帮领导
二、行政管理人员办公室事务管理 
◇  后勤管理（前台、车辆、食堂、清洁）
◇  办公室设备管理（电话、传真、复印机、电脑） 
◇  员工安全和保密工作 
◇  公共关系管理
全景案例：某公司年度大型庆典活动策划始末
——案例：如何应对车辆管理的“漏洞”？ 
三、事物性项目性工作的组织管理
◇  事务工作有哪些
◇  学会列事务清单
◇  用项目计划管理工作
——沙盘演练：如何设计大型接待计划并实施

课程实施及时间安排（详情见表格）

培训课题 培训模块 培训纲要 时 长
   

《 打 造 五
星 级 行
政》

第一天上午（9:00—12:00）
 第一部分：职业素质篇 一、行政人员（秘书/助理）的职业特性与素质要求 0.5 课时

二、秘书/助理职场礼仪规范 2.5 课时

第一天下午（14:00—17:00）

第二部分：工作技能篇（上） 一、时间管理及工作统筹技巧 1.5 课时

二、会务组织与管理 1.5 课时

第一天晚上（18:00—19:30）

接待体态气质提升训练 接待中的站姿、坐姿、手姿、眼神、微笑、目光训练
1.5 课时接待场景情景模拟实操 办公室接待及商务接待场景的角色扮演及实操训练

第二天上午（9:00—12:00）

第二部分：工作技能篇
（下）

三、信息、文档管理与运用 1 课时

四、行政公文写作技巧与处理实务 2 课时

第二天下午（14:00—17:00）

第三部分：统筹管理篇
一、 秘书/助理人际沟通与工作协调技巧 1 课时

二、行政管理人员办公室事务管理 1 课时

三、事物性项目性工作的组织管理 1 课时

第二天晚上（18:00—19:30）

大型会议活动的接待、策划、
组织、实施、管理全案

年会及大型庆典活动的实战、实操模拟演练 1.5 课时


