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美丽的误会 

案例编号：TJVIA/C018 

案例名称：美丽的误会 

发生部门：财务部 

案例描述： 

2012 年端午节前夕，某四星级酒店财务总监办公室。 “文总，我今天到您这就是来要 

个说法的。 ”某调料公司销售人员小刘态度强硬的说。见文总没说话，继续说到： “您应该还 

记得两个月前我把我们公司的调料推销给你们酒店的事吧？”文总转身倒了杯水给小刘说： 

“嗯！记得！出什么问题了？”小刘喝了口水语气缓和了一些，说： “按照行规，我们先压 

一批货在酒店（当时是压了 2 万元的调料），等用完再结算。 ”“当时是这样向你承诺的，没 

错啊。 ”“对，是没错。但是销售一段时间后，由于销量并没有预计的那么高，所以上回也和 

您谈到了准备退出你们酒店的问题，当时您也是赞同。现在的问题是，上个月月底我来结账 

时财务只结了 10000元给我。说让我这个月过来结算其余的货款。前几天我和财务联系时， 

却又要求我购买酒店的粽子券， 只有购买了相应数额的粽子卷后才会给我余下货款。 走投无 

路，只好找您呢！ ”听到小刘这翻话，文总算是知道了缘由，心里也大致清楚问题出在哪里 

了。 “小刘啊， ”文总解释说“这中间应该是误会了。贵公司与酒店的协议在我们双方做出口 

头承诺时就已经生效， 供应方向我们提供调料，我们保证每月用货这是相互的而且上回酒店 

也赞成你取消合作的提议。由于这个月调料还没有用完，按照酒店结算的规定，需要等到月 

底才能为你办理结算。 ”小刘听到这，心里的石头总算是落下来了，但还是若有所疑的问 ： 

“那财务让我购买粽子券是什么意思呢？”文总想起前段时间财务部的销售指标不经笑道 

说： “虽然端午节距离现在还有 3 个月，但是酒店的粽子券销售已经在年初就开始了，各个 

部门的销售都有指标，作为酒店的财务，自然也是难以幸免。只要是碰到有可能的客户，都 

会不遗余力地推销酒店的粽子券。 ”小刘听后也哈哈大笑起来： “真的是本是同根生，相煎何 

太急啊！还真是我这个急性子给误会了。 ” 

案例分析： 

上述案例描述的是酒店与调料公司之间协议的问题。 在现代酒店经营中，为了求得发展 

中的互惠互利，酒店与酒店，酒店与旅行社，甚至与其它相关或相连产业在某产品或政策上 

达成协议。协议可分为书面和口头协议，但口头协议一般不具有法律效力。案例中属于口头
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协议或承诺。口头承诺是需要得到协议双方认可的，否则一旦一方抵赖，主张方将难以证明 

协议的有效性。酒店财务总监文总，没有否认这一口头协议的做法是值得表扬和提倡的，相 

反的是耐心地解开了小刘的困惑和误解。 文总首先是承认该协议的存在，其次是承认该协议 

的有效性。从文总的这两个基本态度来看，不认账的想法几乎是不存在的。既然认账那就说 

明一定是在中间环节出了问题。 案例中误会的产生在于“购买相应数额的粽子券才给结清余 

款” 。因为财务的销售指标，让财务太过热情而命令式的向潜在客户推销酒店的粽子券是矛 

盾产生的最直接原因。谜团由财务总监解开，误会消失。同是销售人员的小刘了解后，自然 

知道销售人员的压力与任务，虽然财务推销的方式方法是自己不能接受的， 但还是从心内理 

解彼此工作的不易。 

后续跟进： 

1.误会解开后，财务结清了小刘的余款。为表酒店的诚意，文总还特意送了  10 张粽子 

券给小刘。 

2.财务部召开会议，解决销售指标高，销售任务难以完成的问题，并召集财务进行短期 

的销售技巧与方法的培训。 

3.由于利用有效的销售手段，掌握了销售技巧与方法，在总监的领导下财务部的销售指 

标提前并超额完成。 

案例反思： 

1.如果文总端着自己是财务总监的架子，因为小刘态度的强硬而不愿意耐心听小刘把话 

说完，事情也不会圆满解决。该酒店是四星级酒店，财务总监的所作所为充分体现了酒店的 

服务态度和等级，很好的维护了酒店的信誉和形象。 

2.通过小刘的事情，让财务总监看到财务部门目前所存在的问题和困难，积极阻止财务 

部门召开会议解决问题，并领导财务部率先完成任务说明了总监思想的决策性和战略性。 

案例启示： 

1.酒店管理人员要时时了解部门的动态，跟进并处理部门所面临的问题。 

2.酒店协议一般采用具有法律效力的书面协议或合同，以维护双方利益不受损坏。


