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案例名称：拒绝黑色三月份 

发生部门：人力资源部 

案例描述： 

2013 年 3 月始，某酒店的人力资源部就忙的不可开交，一方面陆陆续续有员工辞职， 

另一方面又要启动新一轮的员工招聘。 刚调来公司不久的人力资源部总监庄君发现了这一奇 

怪的现象。于是，他向人力资源部总经理汪总了解情况，汪总坦言：“每年的三月份，我们 

同大多数企业一样，面临人员流失的高峰期。对我们这行来讲，近期是旅游淡季，酒店的入 

住率较低，员工在这个时候都会跳槽。”庄总继续询问汪总：“那么你们新招聘的人员能否 

能立即填补空缺呢？”汪总无奈的摇摇头说：“虽然 3 月份也是公司招聘的黄金期，但人员 

招聘到位往往比人员离职要慢。 而且， 离职人员中不少是技术骨干员工， 即使新招聘了员工， 

也很难马上胜任工作。”庄总听后表示，离职高峰期不会无缘无故的存在，员工不会因为是 

旅游淡季而离职，并要求汪总着手调查原因并提出解决的方案，降低流失率。 

案例分析： 

当今社会，雇员流动问题是困扰服务业，特别是酒店服务业的主要问题之一。据资料显 

示：近年来，酒店餐饮从业人员的平均流失率达到了 36.8%；餐厅员工的流失率为 29.7％； 

厨房员工流失率为 39.9％；其中餐厅和厨房员工流失贡献率分别为 53.8％和 48.4％。 为什么 

会造成如此多的员工流失呢？原因可以归为以下四点：（1）酒店人力资源管理部在之前发 

现有大量员工陆续辞职时，没有及时处理，而是将重点转向了新员工的招聘。久而久之，使 

得三月份现离职潮成为一种常态，更加难解决；（2）酒店的人员流失预防工作做的不到位， 

缺乏沟通；（3）在旅游淡季，酒店效益低，许多员工对现有的工作平台及自身发展前景持 

怀疑态度；（4）工作氛围的原因。酒店未能使员工感到被重视，员工对酒店没有归属感。 

后续跟进： 

汪总听从庄总的意见，立即带领部门人员着手解决“三月离职潮”这一顽疾。在组织部 

门商讨对策后，决定采取如下的措施：（1）发放调查问卷、开展面对面访谈、组织讨论会 

议，了解员工的想法、心理预期和实际需求；（2）人力资源部负责对有离职倾向的员工进 

行沟通，了解员工离职的真实原因，帮助员工分析离职的利弊；（3）帮助员工解决工作、
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生活中的问题，尽量满足核心骨干成员提出的要求，尽量慰留核心骨干成员；（4）建立员 

工之家，为员工设立免费歌舞厅、放映室、书吧、乒乓球室，丰富员工的业余生活；（5） 

建立员工发展通道，加大对员工的培训。人力资源部着手准备推出岗位轮换制度，培养、激 

励员工并调动积极性。在这些措施实行一个月后，员工流失率逐渐回落，并且顾客投诉率大 

大减少。三个月后，庄总让人力资源部对全体员工进行了一次意见征询，并对实施措施收集 

反馈意见，奇迹发生了：95%的员工觉得实施这些措施，让自己受到了重视，对自己未来的 

发展前途很有信心；86%的员工反映业余生活丰富；97%的员工表示酒店管理十分人性化， 

非常乐意留在酒店工作。于是，黑色三月份就不复存在了。 

案例反思： 

员工离职这是每个酒店或多或少存在的问题，在总监调来之前，人力资源部汪总等人将 

重点转向员工招聘，而未对集体离职现象予以重视， 将这一现象认为是每年都存在的一种常 

态而听之任之。总监庄君的到来，可谓是给酒店的人力资源管理注入了新的血液，推动了这 

一顽疾的解决。如果“三月离职潮”现象得不到解决，那将继续给酒店造成损失。据估计， 

该酒店员工年流动率一般超过了 40%，每年因雇员流动造成的损失高达十万元人民币，其 

中每年每一员工流动造成的经济损失至少为 1000 元。除去经济方面的损失外，员工离职问 

题也给酒店服务质量带来不可估量的损失，一是员工离职后给留守的员工增加了工作量，二 

是新雇员工对工作的不熟悉，使得服务质量总体下降，顾客投诉增加，三是员工离职会带走 

一批顾客，顾客会因他们所熟悉的员工离店而另顾其他酒店。 

案例启示： 

1.防范于未然。建立切实有效的沟通机制； 

2.以人为本。对于员工所提到的共性问题，予以高度重视，多开展员工集体活动，营造 

良好的工作氛围和轻松的生活环境； 

3.进行离职管理，规范全体员工离职管理工作，确保日常工作和生产任务的连续性； 

4.实行切实可行的激励制度，保证员工有良好的工作平台和发展机会。


