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内容概要

本书通过对最新沟通理论的系统分析并结合现代酒店行业的特点与实践，总结提炼出一套完善、系统
、有效的沟通体系，解决上行沟通、下行沟通及平行沟通的问题。
    要做一名成功的酒店经理，就一定要学会有效沟通。
本书不仅帮助您掌握沟通的实用技巧，更重要的是运用本书所提及的理念与方法，身体力行，将会有
助于您进一步与您的客户及酒店全体员工建立良好的关系；在团队建设中营造良好的沟通气氛，增强
团队凝聚力与向心力，促使员工把个人目标与企业目标有效地结合在一起，提升团队战斗力，实现企
业效益的突破！
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作者简介

程新友，中国·曙光控股集团副总裁、曙光旅业集团总经理，国际高级职业培训师，北京时代光华教
育发展有限公司特聘高级讲师，兼任多家旅游学院客座教授。
 
    从事饭店管理工作十余年，担任过多家高星级饭店总经理及管理顺问等职，许多次受邀为大型企事
业单位做专题培训。
主要研究领域为旅游饭店筹建、问题诊断与经营策划、创星管理、饭店管理人员培训等。
 
    主要著作有《团队建设与有效沟通》、《成功饭店经理人》、《酒店管理新思维》等。
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章节摘录

　　报喜不报忧　　报喜不报忧，顾名思义就是向上级报告高兴的事情，不报告忧愁的事情，究其实
质还是领导爱喜不爱忧的必然结果。
基层管理阶层是“只汇报喜而回避忧”，中层管理阶层是“报喜而隐瞒忧”，高层管理阶层是“夸大
喜而竭力隐藏忧”。
信息如此层层“过滤”，必然导致信息交流不畅通，“报喜不报忧”所产生的信息沟通“甜蜜化”，
丧失了沟通传递信息、实施管理的根本职能。
对上级有心理障碍　　我们一些酒店经理人，尤其是一些年轻的经理人，因为酒店的职位晋升制度、
奖励制度、职业生涯规划等原因而使其对岗位工作的热情递减、产生消极情绪，认为其职业抱负、职
业理想得不到实现，从而对于上级的指令、政策实施等，无法从心理上认可，这也是酒店行业存在极
大变动性、酒店从业者常常离职以求得发展的根本原因。
　　由日积月累的小问题所形成的大问题往往会导致很多职业经理人最终决定“跳槽”。
一些心理上的障碍如果得不到很好的解决，终将无法实现良好的沟通，下属的价值不能充分体现，职
业经理人的离职不仅是酒店人才的流失，也往往会导致客户的流失，从而给酒店带来重大的损失。
　　服从意识淡薄酒店中层管理者往往具有双重身份，首先他是一个上级，是基层员工、基层主管的
上级，担负着领导一个团队的责任；同时，他作为一个下级，要服从上一级领导的命令，执行上级的
政策。
由于角色的转换、岗位职责与岗位权力等因素，中层管理者往往对于自己的定位会产生模糊认识。
　　随之而来的模糊问题也关乎其是命令的发布者还是命令的执行者，当其认为自己有足够的能力来
指挥与控制团队的时候，往往“越俎代庖”超越自己的权限去实施管理，有忽略上级命令、服从意识
淡薄的倾向。
　　语言表达能力欠佳　　上级在发布指令的时候常常因为口齿不清、指令陈述不够全面、会议精神
没有明确表述等原因，使下级对上级意思的理解不够全面正确，导致下级在执行命令过程中曲解上级
的意思，或者抓住上级在语言上的漏洞而在执行命令时偷工减料，甚至出现违纪、违法行为，以致于
给酒店的效益与声誉带来严重的影响。
　　为此，作为上级，要正确使用语言，正确表述意思，以明确的语句来陈述事实、发布命令、给下
级指导。
　　错误对待上级的错误　　因为上级往往要承担更多的责任，上级同样会遇到难以解决和取舍的问
题，有时甚至也会犯错误。
这个时候，作为下级，.你要学会理解上级，从内心去体会上级的处境和难题，进而来帮助上级解决困
难，走出心理困扰，而不是袖手旁观，更不能幸灾乐祸。
　　对于上级的意思以偏赅全、断章取义，对于上级的错误加以指责、推卸责任、冷嘲热讽、落井下
石，都不是正确的做法。
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媒体关注与评论

　　沟通无所不在，无时不在，从某种意义上说，管理的艺术就是沟通的艺术。
在酒店管理过程中，经理人每天都将面对来自上下左右与内外的沟通，作为酒店经理人，要想实现管
理的目标，就必须正确认识他人，理解对方的真实意图，通过语言符号系统或非语言符号系统来传递
信息、交流情感，与人达成共识，并有效影响他人的行为，以建立良好的人际关系。
　　此书所述的沟通理念与有效做法，可以提高酒店经理人的沟通效能。
　　——浙江大学教授、饭店管理研究所所长、开元旅业集团副总裁 邹益民
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