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良好的沟通 

案例编号：TJVIGO007 

案例名称：良好的沟通 

案例部门：总经理办公室 

案例描述： 

张华是某四星酒店的总经理，她管理过很多大型酒店，经验相当丰富。但目前她开始 

面临一种为难的境地。酒店销售部王经理是集团调任过来的。不知道为什么，他总有点衣冠 

不整。张华猜想他可能存在酗酒问题。有一次，听说他在一天的工作中都显得醉醺醺的，张 

华想找他谈谈，但她并未指望能够与王经理进行很好的交流。 

当王经理走进她的办公室时，张华微笑着和他握手，并对他说“请坐”。她努力使他不感 

到拘束， 于是她离开办公桌， 坐在他身边的一把椅子上， 仿佛不经意地问他近来的工作如何。 

王经理却谈论起社交活动活动的情况作为回答，并表示对目前的工作感到愉快。然后他开玩 

笑似地说他有时感到“投入工作是令人厌倦的事情”。 尽管他的态度使张华确信王经理对自己 

并不感到拘束，但她仍然有些忧虑。他的回答促使张华询问是否对自己的工作感到满意。王 

经理回答：“是的，一切顺利”。张华发觉谈话并未按照自己的设想进行，于是便试图营造一 

种更专业性的氛围，并再次以上司的口吻询问他是否想知道为何叫他到她的办公室来。他回 

答说：“不知道”。 

张华原来希望他们的谈话能使王经理主动将她关切的事情表达出来，从而为下面的谈 

话扫清道路。尽管看来已经失败，她仍决心把这个问题谈清楚。于是她打开话头说：“我注 

意到你上周上班迟到了好几次。”王经理未加以解释。张华便继续讲下去，表示她很关心他 

的工作表现，并已听说他前一天醉醺醺地出现在员工面前。提及此事，王经理马上辩白到： 

“这是夸大其辞。 ”但他并未像张华预计的那样寻找托词。 于是， 张华要他自己谈谈事情经过， 

因为她毕竟只是听别人的传言。于是他承认前天晚上喝了几杯，并声称：“仅此而已，没有 

那么严重。”张华对他的诚实既高兴又吃惊，但她仍然询问他这样的情况是否经常发生。王 

经理再次变得躲躲闪闪，有点满不服气。他说：“我在业余时间干什么是我自己的事。”张华 

表示，他的工作正在受其个人时间行为的影响。令张华吃惊的是，王经理转变了辩白、不服 

的态度，并显得对张华对他工作评价坦率，表现出兴趣。 

为了利用他这种态度的转变，夸奖他说，她对他的工作能力和潜力留有深刻印象，相
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信他是本企业的一份财富。 她批评了他最近的工作表现， 但仅限于其工作中的某些不当拖延。 

案例分析： 

酒店员工的个人行为影响员工的日常工作。如果不及时加以制止，一定后造成严重的后 

果。但张华通过良好的沟通，让员工意识的问题的重要性，又充分肯定了员工的能力。 

事件解决： 

通过本次沟通，张华重复了和王经理面谈的原因，其实是出于对他和他的工作表现以 

及他在本公司取得成功的关心， 并不打算以任何方式控制或干涉他的业余时间活动。 王经理 

也表达了不希望自己的业余工作影响自己的工作的希望，并向张华道歉。 

案例反思： 

找员工沟通的目的是解决问题，让员工认识到问题的严重性。张华通过良好的沟通达 

到了才目的。如果酒店的每个管理层都善于和员工沟通，应该没有解决不了的问题。 

案例启示： 

从这则案例中我们可以看出： 

1.和员工沟通前，首先思考好要沟通的内容； 

2.沟通时，注意保持平静的心态，给员工说话的机会； 

3.注意保持良好的礼仪。


