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案例描述： 

武汉某家老酒店，因与国际管理集团解约，各项标准均呈现不同程度的下滑。为了应对 

酒店行业日益招工难的现状，该酒店开始降低一线员工的招聘标准，于是导致出现员工素质 

不齐，服务意识不到位，工作能力差，客人的投诉越来越多，严重影响了酒店的品牌形象。 

为了提高员工队伍和管理队伍的综合素质，酒店人力资源部于 2012 年 2 月引入某著名酒店 

培训品牌旗下的网络在线系列学习课程，要求各部门组织学习培训。推行一个季度后，人力 

资源部通过后台监测发现， 一线员工基本没有进入在线学习平台， 大部分人学习成绩为零分。 

而大部分部门经理则反映无法按照酒店要求在规定时间内进行课程的学习， 酒店全员学习合 

格率仅为 15%，有些运营部门的经理也未完成培训要求。经过调查，该培训在员工中普遍 

反映不佳，各部门基本流于形式，最后成为了大家的工作负担。 

案例分析： 

从本案例来看，酒店虽然开展了员工培训，但是效果不理想，花钱不讨好。造成培训失 

败的原因，主要包括以下四点：（1）在线学习课程需要员工利用自己的休息时间，通过电脑 

操作自主学习，而这一培训方式对酒店年龄层稍高的员工来说，不易操作，人力资源部在规 

划员工培训时，将此课程的操作性设想的过于简单化，与实际脱轨；（2） 在线学习课程设计， 

部门没有进行相应的学习效果检验与监督， 人力资源部也没将课程学习成绩纳入绩效考评之 

中，完全依靠员工自觉，很难执行到位；（3）人力资源部没有很好的起到培训组织的指导作 

用；（4）本身在线学习课程这种培训方式过于单一，对文化层次偏低的员工来说，让其坐在 

电脑面前自学本来就是一件很难的事情。 

事件解决： 

人力资源部经理在综合分析有关该课程的培训问题后，立即做出如下调整措施：（1）制 

定学习计划，按照所购买的课程性质按比例平均划分到各部门，对后台部门做出硬性规定， 

每月至少学习一个，在年底需学完总划分数量。对一线运营部门放宽政策，只要保证所有部 

门员工在年底将划分课程学完即可；（2）实行部门负责制。各部门经理对自己部门负责，每
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月依据部门运作情况给员工挑选课题。人力资源部直接对接部门经理；（3）每月汇总学习考 

核成绩，人力资源部做好记录整理，将其纳入员工月度绩效考核范围之中，让培训成绩与工 

资挂钩， 完成情况与年终奖挂钩；（4） 丰富培训方式， 为协助年龄层次较高的员工培训学习， 

由各部门将需要统一安排学习的人员名单及课题、 时间报至人力资源部，人力资源部负责在 

培训教室开课，为大家学习提供方便，集中学习的员工由人事部负责监考。经过调整，该酒 

店年终全员培训计划完成率高达 95%，员工合格率高达 90%以上，酒店的整体服务水平也 

逐渐提升。 

案例反思： 

1.员工认为培训成为了负担，说明酒店培训针对性不强。因此在培训实施前，应做好培 

训需求的调查，并确定针对性的培训课题。 

2.在线学习方式单一，容易让员工产生抵触心理，需要增加其他方式，以提高员工学习 

的热情和积极性，如现场教学，专题研讨，知识竞赛等。 

3.为保证所有学员都能够参与到培训中来，可以按部门集中安排培训课题，又人力资源 

部负责组织协调。该酒店在后期的调整中正是如此做的。 

4.培训不是形式，而是为了更好的帮助我们的工作，所以培训过程中出现各种问题，需 

及时调整培训方案，让培训能够产生真正的效果。 

5.在培训效果方面，除了考试评估之外，应关注培训对人员开发，员工能力提升，工作 

绩效提升的评估。 

案例启示： 

1.员工培训是提升员工职业技能、职业素养、综合素质的战略性工作，需要保持关注， 

并根据酒店运营发展需要，随时调整； 

2.培训工作不能流于形式，应落地结果； 

3.做好员工培训，需要人力资源部门的引导和各部门的共同配合； 

4.注重培训考核评估，培训管理的最终目的是完成对人员开发的管理。


