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4_B8_AA_E6_80_A7_E6_c41_221199.htm 所有的失败都是管理

性格的失败，因为，投资、产品问题，都可以靠别人帮助解

决，而管理心理，真的跨越不过去。 你的公司员工，是否背

地里抱怨这七件事？ 1、工作压力太大，整天带着面具上班

； 2、得不到授权，有被疏远的感觉； 3、你的承诺不兑现，

公司充满政治色彩； 4、因背景、学历、资历原因受过歧视

； 5、开会只是走走形式，每个重要决定都由你一个人做出

； 6、大量的信息被隐藏起来，听不到内部真实的声音； 7、

下属反映你按喜好决定员工的升迁，对人过于严厉。 我相信

你的公司一定有几点与上面的相似。我现在讲七个小故事，

请你分析导致这些不正确工作方式的原因。 故事一：工作压

力太大，怎么办？ 我的一位员工最近陪同来自不同国家的学

员参加一个高级研修班，她负责录像、记录和事务性工作，

一周下来，疲劳不说，常常要承受客户的冷言冷语。再加上

，客户都是海外的大老板，她自己对比起来差距很大。这些

使她的压力很大。研修班结业的最后一天，我给她打了一个

电话。我只说了三句话，第一是问候，第二让她先回家休息

，第三向她询问另一项工作的完成情况。另一项工作由她负

责，而且到了最后期限。我没有意料到，她大发牢骚，抱怨

满天，说的都是过头的话。我当时保持沉默，只听不说。 事

后，我想这究竟为什么，平时这位员工不是这样，今天为何

反常？因为压力太大。第一，她承受客户的冷言冷语，压力

已经够大了；第二，而我询问新的工作又等于向她施加了压



力。人的忍耐总是有限，在一定场合会爆发。 由此看来，一

个企业不重视员工的情感或对处于超强度工作状态的员工不

表示支持的话，那么，这个企业就一定要改变，否则，由此

而来的副作用会积聚起来并寻找机会爆发。 看看一些服务行

业，当员工在处理与客户的关系时会感到巨大的压力。你到

餐厅就餐，希望赶走那些没有笑容的服务员，将食品狠狠地

摔到他们面前，但你想过没有，对于这些服务生来说，时时

保持好心情可能吗？我们得有宽容心。在电话销售行业，销

售人员被要求使客户从你的声音感受到微笑服务，他们天天

带着面具上班，我们应该将心比心。酒店的礼仪小姐被要求

面对非礼的客户也要保持迷人的微笑，这是人性化的管理吗

？ 记住：宽容不是软弱，反过来，你的宽容塑造了出色的领

导力和优秀的团队。 故事二：不欣赏的员工，如何处理？ 我

曾在一家国有企业工作，中国的国有企业是带有政治色彩的

企业，这里的人们喜欢在一些小事情上耍小手腕，而领导也

热衷于玩这种政治小*戏，但最终是“玩火必自焚”。 我当时

负责一个部门，有一位主管因能力不足，被免职。她对我们

这个团队极不满意，伺机报复。一天，她捏造说，我和另外

两名同事在一起，诋毁我们的上司。上司也不做调查，相信

了她的“告秘”。我们部的所有员工被叫到一起，上司让我

们“说清楚”。我当时大吃一惊，这是根本没有的事！我们

四人经过对质，谎言被揭穿，真相大白，全是那位主管一人

捏造，从此以后，她在我们这个部门被疏远了。 被疏远是最

难受的。第一，你在团体中可有可无，没人理你；第二，孤

立无援；第三，感到工作失去意义。 我是如何帮她树立起自

信心的呢？我让她负责一个项目，而这个项目需要跨团队的



合作，她必须成为团体中的一员，我首先支持她，然后做别

人工作。告诉大家，她很不幸，有过离婚的经历，多从她的

角度去理解。我还帮助她介绍男朋友。这一切，使她重新找

回了“家”的感觉。 记住：你永远不能疏远任何一个员工，

不管你多么不欣赏他。你的任务是找到他的独特基因，然后
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