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案例描述： 

南方的 3 月应是万物复苏， 春暖花开的季节。 但某星级酒店整个还笼罩在冬天的氤氲中。 

原来该酒店已经营 15年之久，15 年之前可谓是酒店业中的佼佼者。但经过岁月的洗礼，酒 

店设施的原始性，加上周边酒店的开发以及中心地段的转移，严重制约了该酒店的发展，甚 

至到了生死存亡的重要关头。后因相关产业比如婚庆公司的发展， 酒店总经理决定对酒店进 

行改革。就在改革这样的难看时期，该酒店出现下面的问题：想留的人才留不住，不想留的 

早已离去。因看不到酒店的前途所在，酒店部分员工准备辞去工作。酒店的总经理肖总当机 

立断，召开职工大会，将酒店目前面临的困难和现状明确告之，说现在是用人之际，需要大 

家的帮助，希望大家给酒店一次重生的机会，酒店为感谢职员也会改善职工的福利待遇。就 

这样，在肖总与所有人的努力下酒店顺利冲出了困境，赢得了重生。 

案例分析： 

对于酒店经营者，尽心培训人才，却落得为他人做嫁衣。你觉得你拥有伯乐的眼光，手 

下也有一群千里马，但是千里马却总朝别处奔去，即使你给了高官高薪。你觉得委屈，觉得 

郁闷，为什么你这么尽心培训的人才，竟就这么走了?人才难得，培训费心，人才流失，如 

此让你郁郁难解。对于中层管理，精心挑选人才，却最终与其擦肩而过。你可曾为了那个你 

用心挑选的人才的离职而怅然若失么， 你觉得你做到了一切留住他的手段， 却依然收效甚微， 

这是为什么呢?企业是在不断发展变化的，对于不同的发展阶段，可能需要不同的人才，人 

才要走，最重要的原因是因为他们已经不能学到更多，看不到自身发展跟企业发展的未来。 

后续跟进： 

改革从两反面入手，一是酒店内部管理制度的建立健全，二是与时代接轨，利用网络 

销售这一平台将酒店的唯一一个优势——有利的场地（适合与婚庆，拓展，会议公司合作） 

推向大众。利用与婚庆、拓展、会议公司的合作平台， 努力提高酒店的接待能力和服务质量， 

做个性化婚庆，人性化拓展和会议，作响品牌效应。利用周边优势资源吸引顾客。改善酒店 

员工管理制度与办法，一切从实际出发，改善员工的工资待遇和福利，切实保障员工利益。 

案例反思：
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作为酒店总经理应用发展的眼光来看待酒店的经营与发展， 不能将眼光停留在过去的辉 

煌与成绩上， 而应审时度势的来管理酒店。 总经理的思想和见解关系到一个酒店的生死存亡。 

身为酒店总经理就要全权对酒店和酒店的员工负责， 积极引进新的管理模式和方法， 将产品 

的开发与创新同社会的发展联系起来，鼓励员工创新和进取，带领全体员工努力工作完成酒 

店所规定的各项目标。 用酒店良好的经营状况来给员工创立舒适安稳的工作环境，做到互惠 

互利。 上述案例之所以会面临被淘汰的困难， 是因为经营者眼光短浅， 没有与外界保持联系。 

与各界人土保持良好的公共关系，树立酒店形象，并代表酒店出面接待酒店重要贵宾；指导 

训导工作，培养人才，提高整个酒店的服务质量和员工素质也是总经理的职责所在。 

案例启示： 

1.用发展的眼光看问题，做到与时俱进是酒店在经营发展过程中应遵循的原则； 

2.创新与发展贯穿整个酒店的成长道路，创新改变命运； 

3.管理者的眼光和决策关系到整个酒店的发展与兴衰。


