
                                           中高层管理者技能训练

问题分析与解决 | 技能训练   

-------从优秀迈向卓越的核心技能

尴尬现状：

1 不善于挖掘问题，就抓不住关键问题，甚至让假问题搞晕自己；

2 不善于表达问题，就会说了也白说，甚至还不如不说；

3 不善于解决问题，就会做了也白做，甚至还不如不做；

课程收益：

1、通过对“问题分析与解决”思维模式的训练,以及面对问题应树立正确的态度，

达到调适学员面对问题时常常出现的不良反应（害怕问题、回避问题、掩盖问

题）的目的。 

2、通过五大技能的学习和认知，帮助学员一次性建立起正确的“问题意识”（矛

盾观）：提出问题永远比解决问题更重要。 

3、通过系列思维方法和分析工具的学习，快速提升学员思考问题、分析问题 ，

定性问题的综合能力。

 4、通过系统学习不仅能够解决问题，而且还能够使你获得领导的赏识、赢得
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下属的敬重。

课程特色：

1 提供全程案例教学方式，使学习效果最大化，保证案例的经典性与可靠性。

2 运用系统化方法传授问题解决、决策制定流程，积极运用个案讨论与演练来

巩固学习效果。

3 导师能够以娴熟的技巧来引发学员的深度思考。

4 安排 60%时间课堂练习，现场辅导，确保学员现场能够掌握工具的应用。

5 提供并协助运用“问题分析与解决”的各式表格及学习工具。

学员对象：

1 中高阶管理人员；管理者储备人员

2 本课程设计可以针对不同的学员对象加以调整与定制，也广泛适用于各部门

普通工作人员。

标准课时：2 天（6 小时/天）

主讲人：文亮-常驻地-上海

课程大纲：

模块一： 问题概述           时间 4.5 小时 

事件导入：大家先讨论什么是问题？每个人对此有何认知？

一 | 问题定义
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1 什么是问题

 现场选择问题案例进行深度解析，引导学员从现实中体会问题的本质特征

2 问题特征：关联性   两面性   亟待解决

3 课堂练习：巩固知识点，引出问题分类的课题

二 | 问题分类

1 分类维度

目的维度：恢复原状型问题   追求理想型问题

时间维度：恢复原状型问题   防范潜在型问题

2 问题类型关系：恢复原状型问题   防范潜在型问题  追求理想型问题

3 问题分类的价值意义

4 课堂演练：识别问题类型，掌握问题类型对我们实际解决问题有什么价值

三 | 如何解决恢复原状型问题

1 案例研讨：某人头疼非常厉害，我们应该怎么处理这个问题？

 汇总大家的意见，进行科学的理性引导

2 引导出：解决恢复原状型问题的基本步骤

3 提炼出：解决恢复原状型问题的结构模型

 思考路径   

 问题分析

4 问题分析模型：

 案例导入：…….

 归纳提炼：问题分析的基本技巧

5 问题分析时注意事项
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 严格确定好因果关系

 出现的结果是现象还是原因？

 有些问题“分析原因”不是主要课题

6 课堂练习。。。。。。。

四 | 如何解决防范潜在型问题

1 案例导入。。。。。。

 提出“未雨绸缪防范未然”概念

2 课堂演练：这些事情是问题吗？如果是问题，应该从哪里着手？

3防范潜在型问题的思考路径

从实际案例切入。。。。。。

 路径 1：从事物状态入手

 路径 2：从外部环境入手

4 现场演练。。。。。。

5注意事项：预防只能降低概率 可控诱因与非可控诱因 危机管理不是紧急处理

五 | 如何解决追求理想型问题

1 案例导入。。。。。。

 这些事情是问题吗？如果是问题，与上面 2类问题有什么区别？

2 课堂演练。。。。。。

 分组呈现，导师点评，进行科学的理性引导

3追求理想型问题的解决步骤：

步骤 1 明确目标

步骤 2 盘点资产
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步骤 3 制定计划

4 你能选择一个正确的理想吗？

 价值观

 外部环境

5注意事项

 理想不能从现状中分析出来

 手段与目标，不能混淆

单元总结

模块二： 问题分析            时间 4.5 小时

情景导入。。。。

一界定问题

1首先回答 3 个问题

 1 发生了什么？【背景+痛点】

 2 现实状态是什么？R1

 3期待状态是什么？R2

实际场景演示：。。。。。。。引导出下面的模型结构

2框架模型

 模板导入。。。。。。

 4 要素深度解读

3怎么聚焦课题

4怎么表达问题
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 表达模板导入。。。。。

 问题表达模板使用练习

5 问题没有结构怎么办？

 外展推理定义

 如何外展推理？

二结构分析

 从信息资料入手

 设计【诊断框架】：时间  空间   重要性

导入案例：有个人头疼不知道原因就无法医治。那怎么办？

如何从时间角度设置结构？

如何从空间角度设置结构？

如何从重要性角度设置结构？

 使用【诊断框架】

导入情景：应该在什么时候建立哪一种框架呢？是深入研究框架的全部呢？

还是研究局部呢？这个取决于：对所要分析的目标领域了解多少。

使用步骤：

1 面临问题：

 收集与建立诊断框架有关联的资料，证明构成要素以及相互关系。

 这时候就可以提出自己的见解，并对问题产生的原因，提出猜测（假设）。

 接下来，再围绕猜测（假设）再收集相关信息资料即可。

2 分析方法

第一步：收集资料---绘制系统流程图
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第二步：继续深入收集资料：应该收集“与分析有关联性的资料”

技巧方法：1 先确定资料；2 分配收集任务；3 制定时间表；4估算收

集费用

第三步提出解决方案：可以使用【逻辑树】的方法寻找解决方案。

 分析工具：MECE  逻辑树

1 分析的本质就是MECE

 拆解---分类---相互关系

 灵光乍现

 中西合璧合二为一

2逻辑树

工具模板导入。。。。。

 将工作细分为一些利于操作的部分;

 确定各部分的优先顺序;

 明确地把责任落实到个人。

单元总结

模块三： 解决方案            时间 2.5 小时

情景导入。。。。

一切准课题本质

案例分析：开错处方

 关键在于设定出本质性课题

1 如何设定具体准确的课题

 案例演练: 是否带雨伞不是本质性课题
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 设定课题标准模板

 设定课题 7 个方向

2 一个课题如何产生多个方案

现场测试：如何将 200ml 的水倒入 100ml 的杯子  

案例剖析：高德导航的多个方案

 为什么同一个项目，一个人只能得到一个方案，另一个人却能得到多个方

案呢？思维模式的不同：专注型与结构型

 策略步骤

1) 明确具体课题

2) 基础数据+结构+运算

二评价替代方案

案例剖析：。。。。。。。。

1评价原则

 不做评价，罗列所有替代方案

 确认替代方案是否有效

2评价流程

2-1基本要求

A. 评价标准必须明确具体

B. 评价过程透明度要高

2-2 正面积极评价

购车案例导入。。。。。。

 评价指标类型
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1) 决不让步的【硬性刚需指标】（必须项目）

2) 可有可无的【软性改善指标】（优先项目）

 评价步骤

案例分享，深度解析，引导出评价 4步骤

第一步：先给期望项目打分（评分比重）

第二步：再给每个替代方案评分

第三步：各方案得分与评价项目比重分相乘

第四步：积分统计，筛选总分最高项目

现场练习：我对***问题是如何权衡评价项目的，并计算积分，提供决策依

据

2-3负面风险评价

 方法步骤：采用防范潜在型问题思考策略

 现场练习：如何萃取不确定潜在诱因？

3评价基本工具

 脑力激荡

 六顶思考帽

三制定行动计划

 行动计划必备要素：

A. 目标、时间、人员、成本、考核

B. 行动计划模板表

 甘特图呈现

单元总结
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                  课程总结               时间 0.5 小时

一结构性回顾课题体系

 问题概述（定义+3 个类型）

 问题分析（界定+分析）

 解决方案（多产方案+评估选择）

二答惑解疑时间

三课后作业：现场采集题目

要求：1着力题目场景，按照课程知识点要求，逐步梳理一遍；

2 不求正确与否，但求结构合理有效
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