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到底是谁的问题 

案例编号：TJVIENG007 

案例名称：到底是谁的问题 

发生部门：工程部 

案例描述： 

某酒店成立于 2007 年，随着酒店的运营，问题逐渐凸显出来，员工积极性降低，各个 

部门之间矛盾增大。客房部经常反映工程部维修工作不及时，主要体现在客房出现问题时， 

如电话不通、网络不通、锁头坏了、水管漏水等，客房服务员将维修信息报至工程部后，往 

往要等待数天，这就延长了坏房的出租周期，进而影响了客房的正常出租。 

工程部则认为：客房部的服务员被动工作，往往很简单的事情都让工程部去处理，这样 

就造成了工程部工作繁忙、维修工作顾不过来的局面。除此，工程部工种主要分为水工、电 

工、木工等，各工种依照岗位职责工作，过于纯粹的岗位划分也造成了工作效率较为低下。 

案例分析： 

本案例具有普遍性。它发生的原因在于：（1）工程部岗位设置欠缺合理， 工种过于单一， 

一定程度上降低了工程部整个部门的效率；（2）酒店欠缺激励机制，所以出现问题时，部门 

间、员工间互相推卸责任，员工的工作积极性不高；（3）部门沟通不顺畅，开展工作难。 

事件解决： 

酒店总经理经过调查了解了基本情况后，立即采取措施：（1）召开工程部集体会议，肯 

定了工程部以往的工作业绩，感谢大家的辛勤付出，并明确工程部门在酒店中的重要地位； 

（2）出台工程部“零投诉”的奖励制度，提出对于一个季度内没有被顾客或酒店其他部门员 

工投诉的维修人员予以物质奖励，激励员工工作效率的提高；（3）对客房部进行基本维修技 

能培训，号召客房服务员主动解决力所能及的问题；（4）同时与客房部经理、工程部经理进 

行面对面沟通，消除部门经理的成见，激励他们更好的带领部门开展工作。经过总经理的协 

调，客房部和工程部沟通衔接恢复顺畅，各部门员工的工作积极性大大提高。 

案例反思： 

1.针对案例中出现的工程部人员工作量适中，但人员紧张的问题，其主要原因在于员工 

忙闲不均，人员不能有效调配，员工工作质量难以控制，可以考虑培养“万能工”来提 

高工作效率，降低人工成本。
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2.为有效提高工作效率，工程部可以设立成立一人岗的报修中心，专门负责接收各部门 

报修信息，根据事情紧急情况，统一调度工程人员，并对已完成的维修任务进行跟踪 

登记，以确保维修工作的顺利跟进。 

3.在酒店闲暇时间，可安排工作部与其他部门的沟通交流，由工作部定期对其他部门进 

行系统的基础性维修培训，以提高效率。 

案例启示： 

1.奖励制度的完善，是刺激员工不断提高工作积极性的润滑剂； 

2.培养全能型员工，鼓励员工一岗多能，是节约酒店成本的有效途径； 

3.部门间良好的沟通，是保证酒店正常高效运转的前提。


