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工程服务本 
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案例名称：工程服务本 

发生部门：工程部 

案例描述： 

2013 年 4 月 27 日下午 6 时许，来上晚班的老赵与中班的同事进行工作交接后，开始了 

自己的工作。首先他检查了一下今天早中班同事的工作记录，并进行整理。老赵是工程部的 

一个老员工， 因此他对工程部的所有业务都非常熟悉，能够很快发现工作中出现的一些小问 

题。基于平时的认真，仔细，谨慎的工作态度，他在查看工作记录的时候，发现今天上午有 

一个维修的报修记录本没有填写完整，上面没有写清出现的故障是什么以及出现故障的原 

因，最重要的是居然没有写清维修的结果。首先他看了一下负责记录的同事，发现是一名新 

来的员工， 老赵心里想， 把这个失误直接报告给主管的话， 主管肯定会批评这个新来的员工， 

并且新员工可能因为老赵打小报告，而对老赵产生不满。老赵犹豫再三，决定先打电话告诉 

这个新来的员工他出现的问题， 然后帮助他回忆并完善了这份记录表，同时对新员工进行了 

一番教育指导。这时他突然想到，公司近来新进了好多员工，大家可能对工作流程和制度规 

范，不是特别熟悉，于是老赵萌发了制定一个填写维修记录本的模板，供大家参考，以免在 

以后的工作中再出现类似的低级错误。想到这，他把这个想法告诉了主管，并征得了主管的 

同意，主管很赞同，认为这样大家在以后的工作中就能够保质保量，提高工作效率，并公开 

对老赵进行了褒奖。 

案例分析： 

本案例中，工程部工作中出现失误的原因是：新来的员工对于工作流程还不是非常熟 

悉，以至于出现工程记录本出错的情况。在酒店工程部中，根据酒店规章制度，在完成工作 

任务的过程中，要相应的完成相关记录本的填写，这样可以确保工程部工作有章可循，有案 

可查。因此，酒店对于新来的员工一定要加强岗前就职培训，以保证酒店所有工作能够迅速 

有效的开展。 

后续跟进： 

工程部主管采纳了老赵提出的设计工程记录本模板的建议，新进的员工在每次进行检 

修工作之前，都会细细的参考对照，并努力改正经常忘记填写的或者填写不准确的部分，由
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此大大提高了工程部的工作效率和员工工作积极性。 

案例反思： 

案例中的老赵，根据工程部部门出现的新员工，不能迅速熟悉并有效开展工作的问题， 

创新性的提出了：通过设计工程记录本的模板，来锻炼新员工适应新工作的能力，此方法可 

以有效的帮助新员工适应新环境。 如果老赵在发现此类问题的时候， 只是单纯的向主管汇报， 

而并未提出解决方案， 那么公司新近的员工都有可能会犯此类错误，这样会给工程部工作带 

来很大的麻烦。 

案例启示： 

1. 工程部记录具有经常性、广泛性、真实性、群众性，要保证原始记录可靠，一定要 

按要求认真填写。 

2. 酒店要加强对新员工的培训， 努力使他们在日常工作中迅速掌握工作要领和工作规 

范。


