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案例名称：受挫的员工更需要激励 

发生部门：人力资源部 

案例描述： 

某酒店人力资源部门遇到了一个为难的人事问题。 该酒店工程部的技术员工老刘在这次 

的推选工程部经理时未能成功当选，老刘感到十分沮丧，并已非正式地向人力资源部经理王 

总提出了调离酒店的请求。 

老刘在酒店已有 20 年工龄，他在酒店业绩颇佳，以他的工作实绩和经验，在这次工程 

部经理的评选中应是不成问题的。岂料，酒店总部在这次评选中，新增加了一条规定，拥有 

大专及以上学历才能参选管理层职位，而老刘毕业于中等职业专科学校，属于中专学历，这 

次由学历所限而未能当选工程部经理，并且同时也意味着以后也没有升职的机会了。 

酒店的管理层十分重视这个情况，在查看老刘的绩效考评档案后，深信老刘是一位不可 

多得的人才，同时也可以成为一位优秀的技术管理人才。于是向人力资源部门下达通知，让 

他们尽一切能力将老刘留下。人力资源部门在接到通知后，经过分析，老刘之所以要离职是 

因为不能晋升而受到打击，而不能晋升则是由于老刘学历所限制。最后得出结论：必须提高 

老刘的学历水平。人力资源部在各方面协调下，给老刘争取到了前往高等学校进修深造的机 

会。然而老刘想到人到中年再和年轻人一起应付考试，加上经济上和家庭的原因，结果还是 

婉拒了酒店的好意。人力资源部经理考虑到老刘的顾忌，一方面为老刘申请全额的资金，另 

一方面鼓励老刘进修。 

案例分析： 

案例中老刘遇到了职业生涯中最大的挫折， 虽然挫折是社会生活和工作中普遍存在的现 

象。老刘在遇到挫折后申请调离酒店，而老刘又是酒店不可或缺的人才，老刘的离去会导致 

酒店人才的流失，同时老刘是工程部的老员工，他的离开也许还会带走一批跟随他的员工， 

最终结果可能会影响酒店的正常运营。要留住老刘，酒店就必须帮助老刘重拾信心，面对挫 

折。这时酒店做的比较好的是：（1）管理层查看老刘的人事档案，了解老刘的工作情况；（2） 

人力资源部门分析老刘受挫折的原因，并且给提供老刘解决方案；（3）在考虑到老刘的需求 

与顾忌后，帮助老刘解决困难，并且给予老刘鼓舞，让其重拾信心。
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后续跟进： 

人力资源部经理的不断鼓励给了老刘进修的信心， 酒店对自己的重视也让老刘更加的有 

动力，同时酒店帮助老刘解决了经济上的困难，让老刘无后顾之忧。最终老刘重拾信心决定 

放手一搏。 

案例反思： 

那么在酒店管理中， 遇到受挫折的员工，人力资源部门应该如何帮助遭受挫折者消除挫 

折，克服因挫折而带来的消极后果呢？可以通过以下四种方法解决：（1）提高员工信心，作 

为管理者要倾听他们的意见，深入了解他们的情绪和需要，消除隔阂。同时适当分配给他们 

一定的工作任务，信任和鼓励他们；（2）帮助受挫折者分析挫折的原因。善于同员工沟通， 

在找到挫折的原因后，采取针对措施，尽快消除消极影响；（3）采取宽容的态度，理解和关 

心受挫折的员工。员工受挫折后，最需要酒店的宽容、关怀和帮助，让他们感觉到集体的温 

暖，给他们力量，投身到新的工作和任务中去；（4）采取心理咨询和心理疗法。对于受挫的 

员工，可以请心理医生进行心理咨询和心理治疗。这种方法能让受挫者把长期积郁于心的烦 

恼倾诉出来，帮助他们树立正确的挫折观等等。 

案例启示： 

1.酒店管理者应该激励受挫员工； 

2.提高员工个体的挫折容忍力，加强与员工的有效沟通； 

3.想员工所想，思员工所思，了解员工的真实需求； 

4.积极帮助受挫员工重拾信心，消除挫折。


