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案例名称：家家有本难念的经 

发生部门：行政办公室 

案例描述： 

李强是湖北某酒店的行政部主管，这段时间一直在协调处理各个部门之间的关系， 员工 

之间的关系。 

小杨是这家酒店的行政文员，这天她就接到了好几个催促和斥责的电话， “我们销售部 

的费用怎么还没有批下来，都过去一周了。我们的市场就要被对手全额占据了，请你转告一 

下李总，如果还不批下来，我也只有辞职了！ ”销售部经理已经第 9 次打电话过来催促经费 

的问题了。而客房部也在一周前向行政部提出申请一笔床上用品采购的费用，但是酒店经费 

有限，因此，使得客房部就同销售部围绕“谁应该获得这比经费”发生争执。销售部说： “我 

们部门整天在外面跑业务，酒店的拓展一大半的功劳是我们的，你们客房部整天就呆在房间 

里面，缺少经费又不是不能让顾客入住了。 ”销售部经理则反驳到： “我们在你们之前递交了 

经费开支计划与申请，理应我们得到经费，你觉得我们客房部的事情都是小事情，你们拓展 

的业务最终不还是要入住吗？”两部门的人同时又打电话给小杨，斥责行政部管钱管太紧， 

没办法正常开展工作了。小杨也是有苦难言，觉得这些人都太过自我了，完全不顾及酒店的 

整体利益，也同庄总抱怨。 

李总得知这个情况后，考虑再三后，决定亲自化解两部门的经理之间的矛盾，李总将两 

部门的经理带到餐饮吧，给两人各点了一杯饮料，让气氛缓和下来。接着李总说： “你们都 

是为酒店工作的，这些年酒店的效益离不开你们两部门的功劳，我代表酒店感谢你们。但是 

呢，由于酒店对经费管控比较严格，总的支出只有那么多，而你们两方的工作都非常重要。 ” 

销售部经理问： “那你说怎么办！ ”李总道： “这样吧，我看了下销售部的支出计划，我们去 

掉一部分的开支让我们客房部应应急，毕竟客人住的满意的话，回头客会多，对我们销售部 

是百利而无一害的啊！ ”在李总耐心的说服下，两部门很满意这个方案，矛盾就这样解决了。 

但是呢，这样类似的情况还是经常在酒店出现，除了经费问题引起争执外，在业绩竞争 

方面，员工内部也经常出现恶意竞争，恶意诋毁的情况，这让行政办公室的人员整天处在解



酒店管理专业资源库 

企业案例 制作单位：天津职业大学 

决纠纷之中。 

案例分析： 

以上案例中，李总处理的非常好，一是带双方去餐饮吧，非工作式的、低调的处理；二 

是摆出酒店的整体利益，又让双方互为对方考虑，重新划拨经费。但是为什么酒店中纠纷时 

出不穷呢？一般有以下 3 个方面：（1）酒店内部的恶性竞争。这也许是由于酒店的不合理激 

励制度引起的，让员工忽视了同事之间的感情，团队合作的精神，而做出一些利己不利人的 

事情；（2）酒店文化的缺失与轻视。由于经费问题斥责行政部员工，更多的考虑的是自己部 

门的利益，缺少酒店整体利益的概念，酒店在塑造团队精神、 合作文化方面做的不到位；（3） 

沟通部当或沟通无效。案例中，销售部没能与客房部进行良好的沟通，同事之间没有好的沟 

通，行政部没有在纠纷出现前对客房部、销售部进行有效的沟通，最终使得各方都不满意， 

或者满意了一方，使得另外一方更加不满意。 

后续跟进： 

在李总看来，每次在等纠纷发生后才去进行调解，不能有效的阻止纠纷的发生，加重了 

行政部的工作量，又影响酒店的运营。于是李总采取治标又治本有效措施。具体行动步骤如 

下：（1）加强酒店文化建设，从根本上减少内部纠纷，推动酒店和谐发展；（2）在酒店内部 

推行人性化的管理模式，尊重员工、关心员工，充分调动员工的积极性和创造性，减少员工 

与酒店之间的矛盾，增强对酒店工作的支持；（3）完善晋升、奖励制度，倡导员工之间的良 

性竞争，尽量避免因职位竞争和业绩竞争而造成员工之间的争执纠纷；（4）采取之下而上的 

沟通机制，特别是在经费拨放、业绩考评等问题上，更加需要有效的沟通，行政部人员增加 

对员工的了解，各部门也增加对行政部工作安排的理解；（5）最后一步是发现矛盾及时的处 

理。 

案例反思： 

随着人际关系的复杂化，员工跟酒店之间，员工跟领导之间，员工之间都容易出现不和 

谐的一面，甚至发展到内部纠纷。酒店内部的竞争非常激励，常会因为业绩竞争、经费发放 

的问题使得部分同事之间，某些部门之间的关系非常紧张，而且同在酒店工作，员工之间难 

免有些磕磕碰碰，有时因为工作意见不同发生一些小的争执，只要没有影响工作，不至于激 

化同事之间的相处关系，一般都是正常的。但是在酒店的业绩竞争、岗位晋升方面，我们应 

该倡导良性竞争，坚决抵制酒店内部出现因为竞争而造成的恶意诋毁和纠纷，这对于酒店的 

发展极为不利。这些内部矛盾的出现会直接影响工作的效率，进而阻碍酒店长远的发展。因
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此做为酒店的行政部管理人员，应该非常重视酒店内部关系的处理，营造和谐的工作环境， 

促进酒店和谐发展。 

案例启示： 

1.  酒店应该从文化建设的层面上根本解决内部矛盾纠纷； 

2.  沟通最可贵，应该构建有效的沟通机制； 

培养团队合作意识。


