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案例名称：桥梁作用的发挥 

发生部门：行政办公室 

案例描述： 

酒店行政办公室人员小夏正在看当天准备上报的统计表， 本公司一位实习生小林走了进 

来。这是一位大学经济管理专业应届毕业生，他针对该公司管理写的毕业论文中的某些观点 

和见解很得指导老师赏识，他本人也认为公司改革有一定作用，他准备跟领导提出自己的见 

解。小赵客气地请小林坐下，说“领导现在不在，如果不是很着急的事请你不妨先跟我说吧， 

等领导回来我帮你转达”。小林就滔滔不绝地讲了起来，小夏一边听，一边做着记录。小林 

言谈中常带“像我们这样的小公司……”，小夏虽然听着有一丝不悦，但仍是面带微笑的与小 

林交谈，并详细的记录。谈话结束后，小夏对小林表示感谢，并说会及时把你的想法反映给 

行政主管。 

案例分析： 

实习生或者新员工进入公司后会有比较多的新思想， 并希望能反映给公司领导，并得到 

回复。此时，作为行政办公室人员既要在员工与领导之间起到桥梁的作用，又要充当好领导 

信息分处理器的作用。本案例中行政办公室人员在以下三个方面做到比较好：（1）小夏没 

有由于领导不在，而让小林离开，而是积极主动的听取实习生小林的想法，同时做好详细的 

记录；（2）小林在谈话过程中表现出的对公司的负面的情绪，小夏仍是给予理解，不参杂 

私人情感；（3）谈话结束后，小夏充分发挥主人翁意识，并表示会及时传达想法，此举能 

很好的激励新成员，提高其工作使命感。 

事件解决： 

小夏将谈话记录进行整合分析后，以书面形式反映给行政主管，主管看到小夏交来的材 

料对小夏的做法也十分满意，同时认为小林的很新颖，于是对小夏说：“那个实习生的想法 

很新颖，在“online酒店”方面的想法完善一下后，让他直接来找我”。小夏联系到小林及时 

转告了小林主管的答复，小林表示会很乐意做出一个“online 酒店”的方案，言谈中不再出现 

“像我们这样的小公司……”这类的话语，并说道“我相信我们公司一定会越做越好”，对公司 

的态度明显变好。 

案例反思： 

对于实习生或者新员工的思想动态应积极的去对待， 如果处理不当会直接或间接损害公 

司利益。
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1.假如小夏让小林改日再来或者直接拒绝听取小林的意见，会打击实习生的积极性，削 

弱了他们的责任感、主人翁意识，同时会给实习生留下不好的公司形象。 

2.假如小夏在与小林交谈中掺入自己的私人情感，对小林负面的一些言词给予反驳， 

如“公司小是否埋没了你的才能？你是大材小用， 为什么不去大公司呢？”这会导致谈 

话不能完整的结束，忽略了建议价值，严重后果可能导致公司潜在人才的流失。 

3.小夏只有详细记录下小林的建议，并对信息进行分析整合，又用书面形式将意见反映 

给主管，才能既减少了主管的工作量，又能将员工的思想完全的转达，达到领导、员 

工双满意的效果。 

案例启示： 

1.培养员工的主人翁意识，号召员工为酒店的发展与改革建言提议； 

2.加强与员工的沟通，在沟通过程中，保持良好态度，不得参加私人情感，打击员工积 

极性； 

3.善于处理整合员工反映的信息，并及时将信息以书面形式反映给领导，并寻得回复。


