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“受气的小媳妇” 

案例编号：TJVIEO024 

案例名称： “受气的小媳妇” 

发生部门：行政办公室 

案例描述： 

小雷毕业后满怀期望的来到武汉，并且很快找到了工作，在一家五星级酒店从事行政工 

作。 

刚开始时小雷对这份工作抱有很大的热情和兴趣，可是经历大半年的时间，小雷发现自 

己整天周旋在领导和各部门之间，做的都是一些零散琐碎，吃力不讨好的事情。而这两个月 

的业绩联系出现下滑， 引起了酒店领导的高度重视， 在这周召开的部门经理及以上管理层人 

员的会议上， 总经理再次督促行政部门要加强对底下各个部门的监督与管理，并且要求酒店 

各个部门每周向行政部门递交业绩报表和工作计划， 由行政部汇总后递交上来。小雷和行政 

部的同事们按照会议要求，每周都需要催促各个部门递交业绩报表和工作计划。刚开始时， 

其他部门还算比较配合，每周都能在“最后关头”将材料递交上来，可是过了一段时间后， 

有几个部门就常常因为嫌麻烦或者以工作忙为理由迟迟不肯递交或者干脆不交。 小雷多次督 

促也还是收不上来，有时催促多了，一些自认为自己部门业绩高，对公司贡献最大的部门还 

不给好脸色看。同时，由于收不齐材料，总经理又责怪行政部连这点小事都办不好。小雷顿 

时感到非常无奈，心里面也很委屈。觉得这样的工作和自己预期的职业规划相差太远，在行 

政部就是天天受气，没什么大作为，于是萌生了辞职的消极念头。 

案例分析： 

小雷从大学走向社会，对自己的期望和要求都非常高，希望能够站在举足轻重的岗位上 

发光发热， 表现自己。 小雷发现实际情况却与自己的期望相差甚远， 不止自己不能发挥才干， 

就连自己所在的行政部门都没有地位，行政部就是满足其他部门需求的部门，自己也别想有 

什么作为。小雷所遇到的问题，在大部分行政人员当中几乎都普遍存在。然而为什么会出现 

这样的情况呢？小雷又对行政部门有哪些误解呢？总的来说，可以从以下几方面分析：（1） 

行政部门作为职能部门，不直接参与业务，不会带来直观的经济利益，因此在酒店中，大部 

分人（包括行政部门人员在内）忽视了行政部门的作用和重要性；（2）行政部门在酒店中需
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要经常同上下级进行有效的沟通，酒店领导经常会提出许多新的要求，有些甚至近乎苛刻； 

（3）行政部门人员在工作中，夹在上下级之间，经常会遭受其他部门不同程度的误解、抵 

触或推脱，工作中常会遭遇来自不同方面的阻力；（4）行政部门是一个综合性的部门，是酒 

店的服务中心，做好各个部门之间工作的协调，保证酒店各项工作顺利、有效的进行，当然 

服务只是工作内容的一部分，它还起到决策参谋的作用，其重要性不亚于其他部门，只是因 

为它不直接参与经营，看起来像打杂的而已。 

后续跟进： 

行政经理看到小雷最近整个人都是无精打采的， 于是主动去了解到小雷的情况。获悉小 

雷的情况后，立即找小雷沟通：（1）行政经理给小雷详细分析了行政岗位的重要性，指出： 

“行政部门是酒店的核心部门，对酒店的内部事务进行指挥、调动和决策，而这些工作都是 

通过管事理人开始的” ；（2）让小雷端正自己的心态，以自己为例，告诉她： “事业的成功都 

是从了解和热爱开始的，我当上部门经理，也是从收发文件开始的。用一颗真诚平淡的心去 

面对工作，这样才能成长的更快” ；（3）希望小雷能够加强跟其他部门的沟通，了解其他部 

门的工作，能够换位思考，在了解到其他部门的工作后，才能更好的协调处理问题，并赢得 

更多的理解和支持。在部门经理耐心的疏导下，小雷逐渐认识到行政部工作的重要性，同时 

也意识到自己没有摆正自己的位置，有些好高骛远。在做了充分的自我反思后，小雷越来越 

热爱行政部的工作了。 

案例反思： 

通过对案例的分析， 我们知道了行政部门并不是一个只限于满足其他部门需求的闲杂部 

门，他在酒店经营中具有不可替代且非常独特的作用，没有行政工作，就无法形成酒店发展 

的合力，无法保证、推动酒店各项工作顺利、有效的进行。对于刚刚从事行政工作的大学生 

来说，不要认为工作太琐碎，因为无论是多么琐碎的工作，只要用心工作，也可以“行行出 

状元” 。而对于酒店各个部门来说，应该注重酒店这个大团体，不能只重视自己部门，忽略 

其他部门的重要性，每个部门都是酒店必不可缺的部门，部门之间良好的协调，对于酒店服 

务质量的提高，效益的提升至关重要。 

案例启示： 

1.  行政部门是各部门之间的润滑剂； 

2.  行政人员因努力提高自身的素质和服务水平，提高行政工作的专业化； 

3.  任何工作都从端正心态开始； 

4.  强化各部门之间的沟通，上下级之间的沟通。


