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铁打的酒店，流水的员工 

案例编号：TJVIHR011 

案例名称：铁打的酒店，流水的员工 

发生部门：人力资源部 

案例描述： 

2011 年 7 月 3 日早上 9点 30 分左右，刚开完早会的人力资源部孙经理接到总经理的电 

话，要求人力资源部着手调查近段时间酒店员工离职率高、工作情绪低落、顾客投诉增加的 

原因。人力资源部通过员工意见征询、座谈会和多方面的摸底，综合分析后得知一半以上的 

员工觉得在酒店没有发展前途，酒店缺乏业余文化氛围。近四成的员工感觉得不到重视，而 

在工资薪酬方面的调查却反映只有极少一部分员工认为酒店薪酬水平较低。 人力资源部将调 

查结果上报总经理，总经理要求人力资源部拿出相关对策。 

案例分析： 

该酒店近期出现员工离职率高、工作情绪低落、顾客投诉增加的原因，主要包括如下三 

个方面：（1）酒店人力资源规划不健全，欠缺员工职业生涯发展规划，导致员工认为在酒店 

发展没有前途；（2）酒店不够关注员工工作之余的福利设施建设，没有为员工提供一个良好 

的工作环境；（3）酒店管理层与员工未建立高效的沟通渠道，没有经常倾听员工的想法和意 

见，沟通存在短板，员工不能畅所欲言，使员工产生不够重视的感觉。 

事件解决： 

针对酒店员工反映的一系列问题，人力资源部立刻采取了如下六方面的措施：（1）召开 

部门经理会议，商量对策；（2）召开员工代表会议，征集意见；（3）成立员工艺术团组织， 

丰富员工业余文化生活；（4）设立员工活动室，为员工提供休闲放松的娱乐空间，里面设有 

台球室、乒乓球室、书吧、放映室、麻将室等；（5）设立总经理意见箱，由总经理亲自处理 

意见箱里的内容，鼓励员工多提合理化建议和意见，一经采纳给予奖励；（6）定期组织员工 

活动比赛，提高员工士气。 

随着员工合理意见被采纳，酒店人力力资源部进行了一系列的稳员措施，酒店的员逐渐 

稳定，员工士气明显提升。 

案例反思： 

1.酒店的主要产品是服务，服务作为一种特殊的商品具有无形性、生产和消费的一致性
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等特点，这使酒店产品的好坏在很大程度上依赖于酒店员工。如果该酒店不加以采取 

措施改进，最终将承受巨大的损失。 

2.案例中的酒店通过人力资源方面一系列的改进措施，最终稳固了员工队伍，说明人力 

资源在酒店发展中存在着重要的战略性地位。 

案例启示： 

1.解决酒店人才高流失率需要用“心”； 

2.酒店要在日益激烈的竞争中获得优势，就必须从员工入手，提高员工的职业素质并营 

造令员工满意的企业文化； 

3.人力资源在酒店发展中的战略性地位，是通过建立有效的战略人力资源管理体系来提 

升酒店服务质量，提高顾客满意度和忠诚度，使酒店在竞争中获取持续的优势； 

4.酒店业的人力资源开发与管理是酒店业经营管理及长期发展的重要基础。


