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“空头”大奖 

案例编号：TJVIEO029 

案例名称： “空头”大奖 

发生部门：行政办公室 

案例描述： 

2013 年 1 月 15 日下午 3 点半左右，工程部杨师傅怒气冲冲的推开了行政办公室的门， 

一边扬着手里的卡片，一边冲着行政专员小李嚷道： “我要投诉。 ”小李连忙笑脸相迎： “杨 

师傅，什么事情让您发这么大的火气啊。您先坐下来，消消火气，跟我慢慢说。 ”只见杨师 

傅把手里的卡片往桌子上一放，说道： “这是今年员工新春晚会我抽到的特等奖——价值 

5888 元的港澳游兑换卷，本来是值得一件高兴的事情，这是大奖啊。结果我兴冲冲的拿着 

票致电该公司，询问如何兑换港澳游，他们答复我说要我自己坐车到深圳，他们才能安排， 

然后还要另交 5000 元的费用。酒店这不是欺骗我们员工嘛，本来就是送给我们的港澳游， 

咋还要我们交这么多钱呢？还要自己坐车要深圳去。 这什么特等奖啊，我这特等奖还不如那 

幸运奖了，幸运奖还可以领个电饭锅回家，我还要倒贴钱进去，这不是吭咱们员工吗？现在 

我这个特等奖，成了特大笑话。 ”小李顿时明白怎么一回事了，连忙询问道： “这次员工新春 

晚会全部是人事部负责的，奖品也是他们安排的，您跟人事部反映过吗？”“说到这，我更 

来气，我跟人事部反映，人事部说这个奖品是销售部提供的，叫我找销售部。我找销售部， 

他们又说叫我自己联系旅行社。 ”杨师傅愤愤不平的说道。小李知晓其中的缘由后，认为该 

事件涉及两大敏感部门，告知杨师傅会将此事及时上报，尽快给他一个满意的答复。 

案例分析： 

本来是一个特等大奖， 结果却成了员工眼中的特大笑话，让他产生了酒店欺骗员工的感 

受，最终引起了员工的投诉。造成该事件发生的主要原因，离不开以下 点：（1）人事部在 

进行新春联欢会奖品准备时，没有考虑特等奖设置的合理性及员工的可实际操作性， 也没有 

核对“港澳游”兑换券的实用性。人事部的出发点可能是好的，但对基层员工来说，奖品就 

应该是免费拿回家的物品才叫奖品，而 5888 元的额外费用及需要自己花费交通费到深圳， 

这一笔费用过于昂贵，从而产生了被欺骗的感觉；（2）销售部在进行提供奖品时，未与人事 

部进行有效的沟通，没有将注意事项及使用须知进行知会，让人事部对该奖品是否可行进行 

周全的考虑；（3）在接到员工的反馈后，没有进行及时处理，而是玩起了“踢皮球” ，将自 

己部门置身事外，也没有请行政办公室进行调解。 

后续跟进：
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行政专员小李在接到杨师傅的反馈后，立即将此事如实上报至部门经理。行政部经理经 

过与人事部、销售部分别沟通后，弄清了事情的缘由：原来在进行新春晚会奖品设置时，为 

给酒店解约成本，销售部经理就自主说提供两张“港澳游”兑换券，而这两张兑换券是她的 

客户送的，她也不知道如何使用。人事部经理在进行设置奖品时，考虑到金额较大，就直接 

设置成了特等奖，见是销售部经理提供的，也就没有审核，更不知道那些使用规则。现在出 

现这个问题，销售部认为是人事部没有审核把关， 人事部责怪销售部提供了“空头” 兑换券。 

行政部经理将两个关联部门的经理邀请到一起，化解双方的矛盾后，商量解决措施：由销售 

部与深圳那边的公司联系，争取在费用上给予 3000元折扣优惠；如对方同意，则由人事部 

经理与杨师傅联系，代表酒店致歉解释，并说服其接受接奖品；如对方不同意，则由人事部 

在剩余的春晚活动经费中支出 1000 元，以现金作为特等奖，行政办公室负责出具报告向总 

经理申请。最终，在销售部经理的协调下，深圳的旅游公司同意给予优惠，在人事部的跟进 

下，杨师傅欣然接受了该解决办法。 

案例反思： 

1.  为什么人事部、 销售部在接到杨师傅的反馈后不能够积极的配合呢？如果各部门各 

自为营，那么会给酒店带来何种恶果? 

2.  行政办公室是酒店管理体系中一个重要部门，它执行酒店领导层的指令，全面负责 

酒店的日常行政工作，向各部门了解各项工作执行情况，听取员工的意见，协调各部门的关 

系。案例中的事件能够得到圆满解决就是因为行政办公室在销售部和人事部之间充当了“润 

滑剂”的角色，有效调节了两大部门的矛盾。 

3.  如果在确定特等奖之前，销售部多一句提醒，人事部多一个心眼，那么该起投诉事 

件是不是就可以避免呢？ 

案例启示： 

1.  酒店的正常有序运转离不开各部门间的相互协作； 

2.  保持各部门间的高效沟通是工作高效开展的必要条件； 

3.  行政办公室是酒店各部门间的“润滑剂” ，是酒店的“枢纽交通” 。


