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案例描述： 

某五星级酒店开业三年以来，几大部门之间一直处于表面和谐，暗地孤立的状态。客房 

部一直是酒店最大的部门，拥有的员工人数也是酒店里最多的，并且需要与酒店各个部门保 

持频繁的交流、沟通和合作。餐饮部在酒店中是仅次于客房部的第二大部门，餐厅的就餐环 

境和各项设施设备的正常运转以及能否给客人留下愉快的就餐经历是至关重要的。 工程部是 

酒店中的一个后勤保障部门，保障酒店所有的设备运行正常。因此工程部是一个需要与各个 

部门紧密联系的部门， 但一直以来工程部与其他经营部门之间的关系却极不协调，在设备设 

施的管理和维修工作中常常出现矛盾，甚至是相互埋怨。设备设施的使用寿命很低，维修量 

和费用较大，人为因素损坏的现象时有出现。工程部曾将厨房明沟下水的篦子锁上，但没过 

几天就被撬开啦。 

案例分析： 

本案例中，酒店的各个部门由于内部不协调，不仅加重了工程部的工作量，也严重浪费 

了酒店的公共资源，造成了酒店工作效率的低下。造成这种现状的原因有以下几点：（1）酒 

店的企业文化氛围不够浓厚；（2）酒店忽略了不同部门之间的交流和联系；（3）酒店员工没 

有一个集体意识，更没有以酒店的利益为出发点；（4）酒店员工的基本工作素养不高；（5） 

酒店的主管经营者并没有恪尽职守，发现问题并解决问题；（6）工程部的工作人员也没有及 

时地向上级部门反映出现的问题。 

后续跟进： 

对于本例中出现的问题，酒店管理者在发现问题之后应立即采取措施。 比如定期对员工 

进行培训和教育，不仅要培养员工具有相应的专业技能，还应专注于加强员工的集体意识和 

酒店集团荣誉感；再次，选拔合适得力的管理人才是酒店经营成功的关键，管理人员的作用 

在于使整个组织机构能够实现信息交流和沟通，并保证其正常运行，通过选择合适严苛的人 

员，可以及时发现问题并改善问题；最后，酒店应注重自身企业文化的创建和文化氛围的营 

造，使全体员工可以并自觉的将酒店作为自己的一个实现自我价值的地方。
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案例反思： 

本案例中酒店存在着很大的部门组织不协调的问题，严重影响到酒店的日常运作。 如果 

各个部门之间能够相互理解，并共同的为酒店的发展而努力，工程部就不必天天奔忙于酒店 

内部人员造成的设备破坏，酒店的经营业绩也会日渐上升。 

案例启示： 

1.  建立具有统帅作用并得到员工认可的企业文化至关重要。 

2.  企业是一个集体，集团要培养员工的集体意识、责任意识和荣誉感。 

3.  培养并选拔有能力且责任感强的管理人才十分关键。 

4.  建立基层员工信息意见反馈的机制有利于员工满意度和工作积极性的提高。


