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这样处理邮件对吗 

案例编号：TJVIEO019 

案例名称：这样处理邮件对吗 

发生部门：行政办公室 

案例描述： 

2013 年 3 月 5 日，某酒店的总经理出差了，这次的期限是从 3 月 5 日至 3月 12 日，预 

定 12 日上午回来。行政办公室职员小王负责处理酒店的各类邮件。小王从收发室取回了邮 

件，其中上司亲启的信一封，总经理办公室收件三封，其中有一封寄自河南某酒店的信，总 

经理曾关照过让市场销售部的经理处理。正好市场销售部的小李走过办公室，小王说：“小 

李，把这封信交给你们经理”，小李把信带走了。 

小王把总经理亲启件放在总经理办公桌的抽屉里， 又拆开总经理办公室收件，一封是邀请总 

经理参加定于 3 月 12日下午的研讨会， 小王想，总经理前几天还谈到准备参加这次研讨会， 

12 日他正好回来，一定会参加的。于是小王打印了接受邀请的回信，明确告知对方总经理 

将参加会议，并替总经理签了名。拆开第二封信，拿出信纸，里面还有两张产品样品的照片， 

小王看了信的内容，附件里说明有三张照片，小王不知道如何处理，她把照片又放回了信封 

中。 

销售部经理拿到信后发现信有被拆过的痕迹，就跑过来问小王怎么回事，小王说接收的 

时候是完整的，信转交给了小李，应该是小李拆开的，但小李拒不承认，因为当时并没有让 

小李在签收单上签字， 小王也没法证明了， 销售部经理也没多说什么， 一脸不高兴的离开了。 

12 日，总经理回来了，看见了桌上的邀请函，考虑到出差几天实在是太累了，想推掉邀请， 

这时小王告诉总经理， 他已经帮忙接收了邀请， 总经理不得不拖着疲惫的身体去参加研讨会。 

案例分析： 

邮件处理是日常行政工作中众多繁琐事件中的一件，需要岗位负责人具备足够的耐心、 

细心、严谨。本案例中的小王在处理邮件时出现了以下失误：（1）没有将邮件直接交给销 

售部经理，而是在没有签收证明的情况下转交给了小李，没有确保邮件的安全；（2）在没 

有经得总经理同意的情况下擅自回复了邀请，这是越权工作的一种表现，违反了工作报告流 

程。小王这样随意的处理邮件很有可能给酒店带来非常多不必要的麻烦。 

后续跟进： 

虽然销售部经理没有继续质问小王，总经理也没有过多的责怪小王，但小王从此次事件 

中获得了教训，她认真进行了工作自查，并将各项工作制度及流程进行了全面学习，严格按 

照正确的工作流程做事。特别是在处理邮件时，规范签字，责任到人，传达及时，让其他部 

门再也无可挑剔。
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案例反思： 

如果小王在转交邮件时，能制作签收单，要求小李签字并注明时间，那么在出现问题 

时就有理有据了，小李也没有办法抵赖了；在总经理没在的情况下，如果通知发信人信已收 

到，告诉对方何时可能得到答复，那么总经理就不会疲惫应对了。 

案例启示： 

1.  邮件处理工作虽然简单，但仍需要工作人员认真对待，细心处理； 

2.  要培养工作人员全面思考的能力，考虑到各方面的因素，避免不必要的过失。


