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一步到位 

案例编号：TJVIENG011 

案例名称：一步到位 

发生部门：工程部 

案例描述： 

2012 年 3 月 18日成都市某酒店里，刚刚休完假的老王一上班，小孙就过来跟老王说： 

“西餐厨房的盘管机又满水了，昨天部门一位不是空调专业的师傅昨天才去吹通了，今天又 

漏水了，西餐部的厨师们意见很大，等一下我们俩人一起去吧！争取一次性彻底解决问题。 ” 

来到西餐厨房一看，天花果然在漏水，老王先关掉盘管机电源，爬上天花一看，盘管机 

确实又满水了。 老王用吹管进行疏通， 水可以排走一部分， 但排水不够快， 问题出在哪里呢？ 

于是老王去拿来喷枪进行疏通，看排水量却很大，拿掉喷枪，盘管接水盘内的水却又降得很 

慢。排除掉排水管堵塞的可能性后，老王和小孙对整个排水管进行了逐一检查，发现了排水 

不畅的真正原因：盘管机排水口出口用的是一米左右的铁管，再接上塑料软管，而在铁管和 

塑料软管连接处，用了一个吊码将铁管吊住，其高度却略高于盘管机的排水口。老王重新用 

铁丝放低吊码，调整坡度后，盘管机的排水变得畅通了。反复放水试过几次后，都很通畅， 

老王与小孙会心地笑了！
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案例分析： 

西餐厨房天花板经常漏水，工程部员工每一次维修草草了事，治标不治本，造成了西餐 

厨师的严重不满，老张与小孙决定从根本上解决问题，一步到位。经过两人仔细、反复的排 

查，终于从根本解决了天花板的漏水问题。 

事件解决： 

从天花上下来后，西餐的厨师们汇聚过来说：“明天不要再漏啊，天天漏水很烦的！” 

老张胸有成竹地告诉厨师们：“明天再漏水，你们就拿小孙是问！”俩人开玩笑的还报上了自 

己的姓名和工种，厨师们都被逗笑了。这件事过去了很久，那里也再没有漏过水。 

案例反思： 

在工程部接到的投诉中，除了因为维修效率太慢外，很多都是返修而导致部门的不满。 

造成返修既有配件质量不好、员工或客人操作不当等客观或外界的原因，也有工程部的员工 

本身维修不仔细、不彻底等自身因素。案例中的天花漏水看似简单不过的维修，如果老张、 

小王两位师傅也像前面同事一样，一吹了之，等待他们的结果肯定是再返修。 

这个案例中的事情虽小，但是却让人感触颇深，一个小小的、看似不起眼的维修，给别 

的部门带来了多大的不便啊， 也给工程部带来了很大的负面影响。 这值得所有员工好好反思。 

案例启示：
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这则案例也告诉我们工程部员工，接到报修时的正确处理方法： 

1.维修前仔细询问报修部门的员工； 

2.维修时认真检查、分析故障原因，找到问题的根源所在； 

3.维修后反复试验维修效果，直到自己非常满意后，再交给部门使用。这样才能最大限 

度地减少因为技术员自身原因导致的返修，提高顾客的满意度。


