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工商企业管理专业教学资源库 

单元设计 

第周              第 次课 授课时间 

授课题目 
第三章： 工作程序和制度建设

第 3 节 质量标准与控制  

授课方式 
理论课（0.5）；实践课（ 0.5 ）；实习

（  ） 
教学时数 1 

教学目的

教学要求 

目的：培养制订工作程序和建立企业制度的岗位工作能力 

要求：掌握建立工作程序的重要性；熟悉行政事务管理的流程；了解质量标准

与控制方法；了解基础制度概念 

教学重点

教学难点 

重点：1.开发程序 2.执行程序 3.维护程序

难点：开放工作程序和制度建设的岗位技能 

教学方法

教学手段 

方法：项目导向、任务驱动、案例法、讨论法。设计工作任务模块训练法实施

混合式教学，布置给学生教学任务，利用智慧校园网络在工商企业管理微知库

上和教材上进行自学理论知识，参加义务工作实践，在课上主要进行答疑、实

践、模拟设计与操作、指导小组合作完成作业，指出缺点和不足，目的是使学

生在岗位实践中有所提高。 

手段：以工商企业管理资源库为载体，充分利用视频、图片、动画、微课、互

联网等信息技术和数字媒体资源，师生互动、课后小组合作训练 

教学内容 
时间

分配 

教学进程 

第一模块：互动+答疑+提问+检查作业

第二模块：学习新课+课堂训练 

教学任务 3-3： 质量标准与控制一、工作时限和周期控制 

（一）回应周期 
1.回应时间和满足最终期限

（1）回应时间。 
（2）满足最终期限 
2.迅速有效地处理相关问题的重要性 
3.区别处理 
（二）报告和跟踪工作进展 
1.小型单位 
2.大型单位 
3.报告和跟踪（检查）工作进展使用的跟踪方法和频率取决条件

（1）工作人员的经验。 
（2）工作人员的个人技能。

（3）任务的困难程度。 
（4）任务的紧急程度。
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（5）任务的优先程度。 
4.跟踪工作进展的方法 
（1）非正式口头检查。 
（2）工作日志。 
（3）现场检查。 
（4）对照检查。 
（5）监督检查。 
1.你对工作者所执行的工作满意吗？（是／否） 
2.你提出的意见（希望）： 
办公室主任签字：日期： 
二、公司程序、政策和质量控制手册 
（一）程序（详见本章第一节） 
（二）政策 
（三）质量控制手册 
（四）程序和质量手册的制作和展示特点 
1.制作程序的基本要求 
（1）书面布局清晰，以使它们容易遵守。 
（2）询问相关的工作人员，保证程序是可接受的和符合实际的。 
（3）应急处理，当不正常情况发生时该如何做。 
（4）应清楚地包含稳定性和安全性。 
（5）指出应该完成的文档。 
（6）具有执行监督方法以便检查程序。 
2.展示特点 
（1）标准的方式和布局。 
（2）参照和编号文档。 
（3）散页格式。 
（4）装订方式。 
 
（5）手册的跟踪。 
（6）语言风格。 
三、标准 
 
1.数量标准的例子 
(1)规定接听电话之前最多的电话铃声次数，例如，3 次铃声内必须接起

电话。 
(2)规定对单位收到的信件的最长回应时间，例如，两个工作日以内必须

回复。 
3.质量标准的例子 
(1)对打电话回应的语言语调定标准。 
(2)企业中制作文件的准确要求。 
(3)企业中制作文件的标准格式。 
（一）表格的管理 
（1）最少原则。（2）不得任意更改。（3）不得替换。 
（二）表格的设计因素 
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1．表格的目的。 
表格符合它所设计的目的吗?表格真正需要吗? 
2．费用。 
3．容易完成。 
表格应该以逻辑顺序布局，以易于填写。可使用以下技术来实现： 
（1）把相关信息放在一起，例如，姓名、地址、年龄、出生日期。 
（2） 减少书写，使用打钩、圈选完成，例如，选择“男／女”代替填

写男性、女性。 
（3）留出足够的空间给需要的信息，例如，较长的姓名和地址。 
（4）留出足够的空间，便于使用不同方法填写，例如，给手写留出空

间。 
（5）避免模糊的问题。 
（6） 应该为所要求的信息作出指导说明。 
4．考虑填表人员的文字水平，列出的问题应适合于填写表格的人员。 
5．填写表格的地点，将影响纸张的选择、表格的大小和设计方案。 
6．考虑信息的安排。 
7．复印的数量。 
8．表格的计算机化。 

 

第三模块：总结和提高：点评作业，学生互评 

模拟检查工作任务完成情况：行政助理用黑色笔写计划；办公室（或科

长）主任用绿色笔批示；副总经理用蓝色笔批示；首席执行官用紫色笔

批示；董事长用红色笔批示；教师走动式抽查作业完成情况。 

第四模块：布置作业 

本节任务训练 

第五模块：完成方法： 

课代表负责组织，组长负责督促组员完成。学习委员监督执行。请在任

务右下角签字。 

签字表 

模拟职务角色 实际职务 签字 

办公室主任 本章组长  

行政助理 学生本人  

副总经理 课代表  

首席执行官 学习委员  

董事长 教师  
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使用的 

参考资料 

教材：ISBN978-7-5685-1685-3《企业行政管理》（第三版）马蔚然主编，大

连理工出版社2018年8月出版，2018年8月第1次印刷 

参考资料 1.《企业行政管理》资源库每期更新 

参考资料 2.《中国人才》《中国人事科学》期刊每期更新 
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参考资料 3.学习强国 APP 每日更新 

参考资料 4.《如何通过企业行政管理》（第二级、第三级中文版）伦敦工商会考

试局主编 1999 年（国家职业资格证书培训资料） 

参考资料 5.《你的礼仪价值百万 2 职场修炼篇》，主编周思敏，中国纺织出版

社出版 

作业及 

思考题 

备忘录 
 
发给：行政助理 
 
发自：客户服务经理米舒琪 
 
日期：2013 年 2 月 10 日 
 
我收到客户的抱怨，他说用电话查询信息，但不得不花很长时间等待回应。请

区分下列电话的优先次序，并给你的部门处理电话查询的工作人员每人一份。

完成任务的列表，并将复印件放在电话旁边显眼的位置。 
1.韦可湖女士打的电话，要改变与朱敏思女士两周前安排的约会。 
2．A 规划公司的设计师打的电话，他们正在修建我公司的新办公室，装修设计

图需要紧急地决定。 
 
3．司雨声先生询问关于我公司广告征召助理会计师职位的细节。 
 
4．章西芝女士打电话抱怨说，她两周前发出的意见信没有收到回复。 
 
5．陈珍女士电话询问关于我们一种产品的信息，她的公司正在考虑大量订购。 

 

课后小结 

 

 

 

教研室 

主任意见 

 

 

 

                                               签字: 

                                                   年     月     日 

在授课结束后将教案交到教研室存档               任课教师签字： 


