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反向思维 

案例编号：TJVIENG024 

案例名称：反向思维 

发生部门：工程部 

案例描述： 

以前，工程技术部门的同事总是抱怨营业部门的维修单多，特别是人为损坏部分，无形 

中大大增加了他们的工作量，部门的工作总是疲于应付“救火” ，导致工程部门的工作重点 

——日常维护无法正常按计划开展。前些天，在总经室组织的部门经营管理工作探讨会上， 

z 总助独到的见解使我茅塞顿开，对待别人工作的疏忽，我们首先应具备这样的思维，不应 

先去深究别人，而应先立足自身“我做好了吗？”.对于各部门人为损坏的维修单，按常理 

这是其部门操作人责任心不强，未按规定的操作流程造成，直接责任理应在其部门，其实不 

然， 作为技术部门， 我们也应承担一定的责任， 试问， 我们的培训、 现场指导工作到位了吗？ 

深入到最低层了吗？我们从技术角度给予他们多少人性化的操作流程和作业指导书了？我 

们平时的例检中给予他们温馨的提示了吗？等等……为了弥补他们工作中的一些疏忽， 难道 

我们不应该提供更加周到、个性化的服务吗。 

案例分析： 

通过反向思维的形式，提出了一些合理化的建议， “海悦是我家，设备维护靠大家” ，遇 

事先问问自己做了没有？做好没有？如果我们都能像文中提到的“少点抱怨，多点自责” ， 

那一切问题都迎刃而解了。一个小小的“温馨提示” ，看似微不足道，工作量也微乎其微， 

却给我们很大的帮助。 

后续跟进： 

我们有的部门同事在搬台板时总是撞墙， 造成台板和墙两败俱伤， 我们是否可以在台板 

的背面贴上“我不是碰碰车” ，或者是在员工通道墙上易被碰部位写上“千万别吻我” ；我们 

的部门同事在使用吸尘器时总是图方便拉着电源线跑，可否在吸尘器上粘贴“请不要总拉我 

的辫子” ；再有，在我们所有员工通道进入营业区的消防门背面写上“您将成为五星级的贵 

宾，请规范您的行为”等等。 

案例反思： 

我想如果我们每一个部门都能精诚团结，少点抱怨，多点自责，从自身出发寻找主观上
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存在的问题，再加上我们各级领导的高度重视，酒店年度的三大工作目标——营销、成本控 

制、培训一定会迈上一个新的台阶。 

案例启示： 

反向思维和换位思考是我们在日常工作中应该学习的交流方式。工作出了问题先找自 

身，反省自身，自己才能在工作中以一个平常心对待遇到的困难和问题。同时在反向思维的 

过程中也可以给其他同事营造一个良好的沟通和合作的环境。


