
了解管理者扮演的角色

李莉是某市有名的女强人，典型的职业女性，今年 46 岁，担任
某宾馆的总经理已经 10年了。

李莉信奉“业精于勤”这四个字。2004 年 3 月 12 日这一天，她
早上 5：00 起床，穿衣，洗脸，化妆，吃饭。5：30 上路，16 分钟后
到办公室里。坐下后开始浏览桌上的报纸，今天的日程已经安排好
了：6：00 准时召开高层领导班子碰头会；上午视察第三分部；下午
写一篇十分钟的演讲稿子，以便在明天的旅游业协会上致辞。

现在是 5：50，报纸上没什么可看的，李莉不禁联想到自己刚到
宾馆的时候：那时刚高中毕业就被安排到这里，一开始是服务员，
每天迎接客人、登记业务、搬运行李、打扫卫生等。5 年后，由于
工作认真负责、服务热情周到，被选为领班。2 年后升为前厅经
理，28 岁后结婚生子，32 岁当上了副经理，原以为这辈子与大学无
缘了，在孩子 4 岁那年却有机会到北京某管理学院经理班学习了一
年，虽说抛家舍业，但这一年太重要了，要不就不会有今天的成
就……

（敲门声）李莉的思绪被打断了，一看表，5：58。原定高层领导
班子碰头会时间到了。会议的议题是由运营副总经理汇报全面质量
管理计划的进展情况；讨论年度资金预算情况；解决第二分部春节
期间由于供热系统出现问题而引起的顾客投诉；如何针对今年的
“五一黄金周”做广告来提高宾馆的收入。李莉对会议的内容和结果
基本满意，因为大家发言踊跃，对备选的解决方案准备得都很充
分。会议用了 1 小时 20 分钟。

7：30，公司雷打不动的早操、早歌时间，“一日之计在于
晨”， 李莉认为这是企业文化的一项重要内容，早操锻炼身体、早
歌凝聚人心。10 年来，她基本上就是利用这个时间和这种形式激励
员工，使每位员工一天都有好心情和奋斗力。她也以身作则，带领
大家不断向前进步。

7：50，李莉登上了前往第三分部的汽车。虽然总部有一个复杂
的计算机决策支持系统，可以帮助她根据各分部的入住率、客户投
诉次数和其他的服务质量指标来评估业绩，并在问题出现时做出快
速的反应，但她仍然坚持每月一次的实地考察。她说：“走动管理



至少有三个好处，一是可以直接获得计算机不能提供的、更可靠的
信息，有时这些信息非常重要；二是可以激励员工，振奋人心；三
是可以拉近与顾客的距离，使我更加准确地知道他们想要什么样的
服务。”

8：40，到达目的地，她走访了每一位员工及一些顾客，与他们
进行了亲切的交谈，对于他们提供的一些问题，她都记录在笔记本
上，以备改进。后来又看了每一处地方，如餐厅、客房、游艺厅
等。

11：30，视察结束，简单的工作午餐后，于 13：00 回到办公室。
沏上咖啡后，铺开稿纸，准备写讲稿。

13：30，秘书进来告诉她说某装饰公司的胡经理来了。李莉想公
司是胡经理的老客户，以前胡经理对公司非常优惠，装修质量也不
错，但最近装饰材料价格上涨，公司若按以前的报价，胡经理肯定
不会承揽即将进行的总部翻新工程。翻新工程不大不小，领导班子
决定预算在 30万元，假如胡经理不同意这个价格，公司将在全市公
开招标，她知道毕竟他们也不想失去老 客户。

15：00，送走胡经理后，李莉的注意力又回到了讲稿上。

李莉喜欢像今天这样紧张而有序的日子，她觉得这样才过得充
实、有意义。每当总结一天的情况，进而看到公司在一天天的发展
壮大，李莉浑身的疲惫就会烟消云散，取而代之的是全身的兴奋和
喜悦之情。

“案例导入”中的李莉在一天的活动中通过扮演以下角色来履行管
理职能：

5：46 到办公室后开始浏览桌上的报纸——监听者角色；

6：00 召开高层领导班子碰头会——传播者角色；

7：30 参加公司雷打不动的早操、早歌——领导者角色；

7：50 登上前往第三分部的汽车，进行实地考察，获取信息、激
励员工、拉近与顾客的距离——监听者角色、领导者角色和联络者
角色；

13：00 准备讲稿——发言人角色；



13：30 接见某装饰公司的胡经理——挂名首脑、谈判者角色。
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