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漏掉的培训 

案例编号：TJVIHR004 

案例名称：漏掉的培训 

发生部门：人力资源部培训部 

案例描述： 

2012 年 6 月 3 日下午 1 点 10分，客房部的凡师傅到人力资源部来反映，说她已经到酒 

店两个月了，试用期都满了，却还没有参加过人力资源部组织的新员工培训，而同为客房服 

务员的张师傅刚来两个星期就参加了新员工培训， 还进行了酒店真实体验， 包括到旋转餐厅 

用餐和入住客房。凡师傅对人事部如何安排培训工作感到纳闷，要求人力资源部给予合理的 

解释。

案例分析： 

酒店新员工入职后，人力资源部组织新员工培训是一项常规工作。 而在凡师傅后来的新 

员工都参加了培训，自己已经来了两个月，却仍然没有机会参与新员工培训。经过培训专员 

小付翻阅资料查找，发现导致出现这个问题的原因主要有如下 点：（1）人力资源部其实按 

照常规培训计划，已将凡师傅纳入 4 月份培训名单之中，并向其所在部门发过培训通知单，
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但部门反馈上来的信息是客房人手不足，凡师傅培训延后，安排其参加下一轮培训，之后部 

门一直并作安排；（2）人力资源部培训专员小付未及时将客房部的反馈信息做登记记录，工 

作程序不到位；（3）在进行新一轮新员工培训时，小付忘记了统计上一轮未参加的人员，工 

作责任心不强，导致出现人员遗漏。 

事件解决： 

培训专员小付在找到没有及时安排凡师傅培训的原因后：（1） 微笑地向凡师傅解释原因， 

让凡师傅打消疑虑，建议其先回工作岗位，关于培训安排稍后给她回复；（2）培训专员与客 

房部联系，确认安排凡师傅参加下一轮的新员工培训；（3）客房部秘书表示楼层人员一直未 

招满，凡师傅现在已经是一个熟手了，可以带新员工了，没必要再参加新员工培训；（4）小 

付积极与客房部秘书展开沟通， 讲述新员工培训的重要性，并告知所有新员工都必须接受人 

事部培训是酒店的硬性规定，明确立场；（5）客房部秘书在汇报至部门经理后，回复安排凡 

师傅参加下一轮培训；（6）小付及时在下一期新员工的培训名单上做好登记，并电话通知凡 

师傅本人，已安排其参加最近的一期新员工培训。最终，凡师傅如愿以偿的参加了培训。 

案例反思： 

1.酒店新员工培训是所有培训工作中的首要环节。通过新员工培训可以让员工全面的了 

解酒店各个部门的运作，学习基本的酒店常识，掌握基础的服务意识、服务礼节等服 

务概念，让其在上岗前对酒店有一个全面系统的认知。通过真实体验等活动，进行角 

色转换，感受酒店服务，引发新员工对服务的思考。所以新员工培训是一些非常重要 

的人事工作，显然案例中酒店人事部的工作并未做到位。 

2.新员工培训让新入职的员工充分感受到酒店的关爱，了解酒店为他们提供的薪酬福 

利，带领他们熟悉酒店的环境，指导他们进行职业规划，尽快的帮助他们融入酒店， 

可以消除他们的紧张感和不安情绪， 有利于新员工队伍的稳定。 对控制招聘成本来说， 

是一项重要的后续完善工作。 人力资源部该如何确保每一位新员工都能参加新员工培 

训？ 

3.人力资源部在进行各项工作时，如何与其他部门保持高效的沟通？ 

4.人力资源部员工应如何对人事工作进行清晰的认识？如何强化责任心意识？这都是 

从事酒店人事工作的员工需要深刻思考的问题。 

案例启示： 

1.人力资源部应充分发挥培训职能， 保证各项培训工作落实到位， 努力创建学习型酒店；
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2.加强工作跟踪督导，保证未完成工作的延续性； 

3.人力资源部各项工作必须始终坚持以工作程序及标准为准绳，时刻保持谨慎细致、尽 

职尽职的态度； 

4.加强与酒店其他各部门横向联系，保持沟通，提升工作效率。


