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不一样的加班费 

案例编号：TJVIHR007 

案例名称：不一样的加班费 

发生部门：人力资源部 

案例描述： 

2013 年 1 月 10 日上午 10 点左右，客房部制服房的杨师傅到人力资源部办公室，询问 

工资相关事宜。据她反映，制服房的排班时间与员工宿舍的排班时间是一样的，都是 12 个 

小时为一个班次，她和员工宿舍管理员林师傅元月 1日都上的是白天，两人工资基数相同， 

为何她的加班费却比林师傅少， 要求人力资源部给她一个合理的解释。人事专员小李在接到 

杨师傅的反馈后，立刻说道：“不可能，如果工资基数相同，加班时间相同，肯定发的是一 

样多的加班费。况且，林师傅是人事部的员工，酒店规定员工之间不得互相打听工资，必须 

对工资保密，您怎么会知道林师傅的工资？”杨师傅一听，口气比较冲的说道：“我难道还骗 

你不成，这是我 1 月份的工资条，你可以查一下。我怎么知道林师傅的工资，这个又不是重 

点。”杨师傅要求小李给她一个解释，但小李却坚持要知道杨师傅是怎么知道其他人工资的， 

杨师傅气的直言要向小李的上司投诉。 

案例分析： 

人力资源部就是一个要与人打交道的部门，经常要帮助员工解决各种问题。 人事专员小 

李之所以遭受到杨师傅的投诉，究其发生的原因，主要有如下四点：（1）小李在未进行调查 

核实的情况下，判定杨师傅的问题为不可能发生的事情，导致杨师傅被激怒，小李工作责任 

心不够强；（2）在与杨师傅的交流中，服务态度生硬，话语过于直截了当，处理方式欠妥； 

（3）小李未抓住重点问题进行解决，导致与杨师傅发生矛盾；（4）杨师傅未遵守酒店规章 

制度，打听其他员工工资，回避人事专员小李的问题，导致让小李紧抓这个问题不放。 

事件解决： 

杨师傅向小李的直接上级王主管投诉了此事，王主管随即做出如下处理：（1）安抚杨师 

傅的情绪，让其平静；（2）认真了解事情的原委后，立即核查工资报表，发现杨师傅加班工 

资之所以与林师傅不同是由于杨师傅的加班工资是按照 8 个小时计算，林师傅则是按照 12 

个小时计算，耐心的向杨师傅解释清楚；（3）杨师傅提出疑问，她的工资也应该按照 12 个 

小时计算，酒店应该给予一样的加班计算标准；（4）王主管随即与客房部核实，得知杨师傅
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元月 1 日被安排上白班，考勤机上也有其正常出勤的记录。经过仔细的翻查原始资料，原来 

是部门在进行加班统计时，加班时长单位按照天统计，而一般情况下，1天代表 8个小时， 

但制服房师傅上一天班是 12 个小时，客房部上报时未进行备注提醒，导致工资员按照正常 

惯例计算；（5）王主管再次将详细原因解释至杨师傅，并承诺在下个月将少发的加班工资补 

齐；（6）与客房部联系，让其递交有部门经理签字的杨师傅补发工资的情况说明，保证补钱 

有据可依；（7）安排小李跟踪落实,最终杨师傅的问题得到妥善解决。 

案例反思： 

1.人力资源部既是管理部门，也是服务部门，它服务的对象是酒店全体员工，所以在处 

理员工问题时，也应保持良好的服务态度。小李的服务态度明显欠缺热情、友好。 

2.小李作为人事部的一员，在处理问题时，随意对员工反映的问题下结论，说明办事不 

严谨，欠缺责任心。人事部员工没有责任心，怎么为广大员工服务呢？如果员工也没 

有责任心，又怎么为酒店的客人服务呢？ 

3.从小李与杨师傅交流当中可以看出，小李工作专业度较低，人际沟通语言呆板，不够 

亲切，这样容易与员工产生隔阂，不利于事情的解决。 

4.杨师傅关心的问题是自己的加班工资，而小李主要关心的是杨师傅如何得知其他部门 

员工工资的问题。虽然杨师傅违反了酒店管理制度，但是就主要矛盾来说，小李应先 

为杨师傅解决加班费事情， 再对杨师傅进行谈话指正， 这样可以避免双方矛盾的升级。 

案例分析： 

1.工作中判断问题需要遵循实事求是的原则，用事实说话，让结论有据可依； 

2.一个优秀的人力资源部员工必备具备良好的服务意识、服务态度； 

3.良好的人际沟通技巧能缩短双方的心灵距离； 

4.解决问题要注重方式方法，善于抓主要矛盾，避免矛盾的升级； 

5.加强人力资源部门的专业培训，提高员工处理问题的能力。


