
创新思维与问题解决

课程讲师：陈越
课程时间：2 天，6 小时/天
课程类别：思维技术、通用管理、员工职业化、经理人核心能力
课程背景：

在新科技、新经济浪潮冲击下，传统行业正面临空前挑战。如果亚马逊的商业模式成功
了，沃尔玛就要衰败；如果淘宝和京东会成功，那么百货商场就会倒下；如果微信成功了，
那么三大运营商就只能走向管道化；如果阿里和腾讯金融能成功，那么传统银行就危险了…
…对今天的企业而言，创新则生，不创新则亡！

其实，企业最终决胜的关键，不在科技，亦非产品， 而是在每一位员工的思想疆域之
中。问题引导着创新思考，创新能力又推动着问题解决。创新思维能力和问题解决能力不仅
是经理人的核心能力，而且关系到企业的核心能力和永续经营。然而，您和您的团队是否会
常常陷入下面的困扰之中？

目标达成困难；成本费用过高……
工作安排不畅；工作效率平平……
客户经常抱怨；组织士气低落……
我们究竟该如何树立创新的意识和信心？该以怎样的态度面对问题？又该运用什么创新

方法去解决实际工作的问题？怎样在资源有限的情况下，通过创新获得最高效率和最佳效果，
并且解决问题？

本课程是陈越老师结合多年世界 500 强管理经验以及思维能力教学实践，精心打造的
核心技能训练课程。相信您学习之后，不仅能轻松解答上述难题，而且能掌握受益终生的方
法论工具。

     

问题分析与解决的步骤

课程收益：
1、了解创新和创新思维的基本知识以及新形势下的创新趋势
2、跨界学习标杆企业的成功案例，梳理企业创新的四大方向和十大领域
3、建立注重内外部“客户体验”的意识，培养创造价值增值的能力
4、学会运用“萨提亚冰山”心理模型做客户的深层需求分析
5、通过增值活动和提升效率，为客户创造超出预期的“爽”的体验，借此实现产品和服务的
差异化，赢得竞争优势



6、掌握创新思维最实用的 3 大类方法和工具，并能够当堂产出实际工作问题的解决方案
7、建立面对问题的积极态度和正确的问题意识 
8、理解问题解决对企业的价值，打造攻克难题的勇气
9、能够有效识别问题的表象与本质，厘清真正问题，以对症下药
10、不仅系统掌握科学的问题分析与解决的流程和工具，而且能够学会在何种情境和阶段
恰当地使用，从而提高解决实际工作问题的能力
11、学会借助团队的集思广益去分析和解决问题的方式及技巧
12、激发学员的主动性，去挑战和解决工作中的难题，为企业发展提出建议，最终有效提
高企业的竞争力

课程特色：
1、作为一门技能训练课程，大量生动案例、典型范例、扎实的练习以及专设的实战演练模
块确保学员能够真正掌握创新工具的使用。
2、带着企业实际业务问题进行练习，课堂上边学习边出成果。
3、大型主题游戏透过亲身体验、小组讨论、讲解引导创造开放的氛围，激发学员的创新意
愿，避免了在思维状态未打开的情况下生硬学习；同时紧密结合任务，在不必付出现实代价
的情况下开展演练。
4、提供了大量实用的工具模板，便于今后在企业中复制和推广。
5、各环节设计精巧，环环相扣，使得训练效果倍增。

授课方式：知识及案例讲解 40%；实操练习及辅导 40%；范例展示 10%；主题游戏 10%

课程大纲：

第1天

导入：
1、生活中的创意亮点
案例讲解：三个猎人
案例讲解：“创新模式串烧”
2、企业的挑战与机遇
案例讲解：海尔“自杀重生”
3、新形势下创新要顺应的三大潮流 
两两分享：牙签的用途
4、解决问题的重要性
5、解决问题需要你的创新

模块      1  ：  创新思维训练
一、创新思维对我们工作的重大意义
1、哪些人在工作中容易缺乏创新思维
2、创新思维不足会导致的问题
3、什么是创新思维
案例讲解：美国太空总署“写不出字的笔”
小组讨论&视频播放：2035 年的世界是什么样子



二、什么阻碍了我们的创新思维
1、外界造成的思维枷锁  
案例讲解：马戏团的小象
2、自身固有的思维模式
课堂练习1：农夫的遗嘱
课堂练习2：“智商测试”
3、原有的经验和优势
课堂练习：“有色眼镜”
案例讲解： 资生堂的“空盒子”危机

三、企业创新有哪些领域
1、梳理 4 大方向及 10 大领域
2、“萨提亚冰山”模型解读创新密码　
案例解析：苹果/星巴克/海底捞商业模式的异曲同工之妙
游戏风暴：“客户关注图”—客户体验及需求分析
小组研讨：实际工作的创新

四、掌握创新思维的方法
1、逆向思维法
案例讲解：“第三个心愿”
课堂练习 1：“谁是最棒的裁缝”
课堂练习 2：“与众不同”
2、横向思维法
案例讲解：黑石子白石子
课堂练习：征兵启示 vs征订广告
课堂练习：员工抱怨大楼电梯慢
3、缺点列举法
1）“挑毛病”的三重境界
案例讲解：运动产品的创新
2）缺点列举法的操作步骤
范例展示：自行车缺点列举及改进建议
课堂练习：企业实际问题改善方案

第1天小结

第2天

模块      2  ：  问题分析与解决训练

一、究竟什么是问题

1、对“问题”的常见误区
1）“现象”与“问题” 的区别  



2）同一现象可以界定不同问题
2、问题的实质
1）目标的设定的四个原则
2）现状的把握的“三现主义”
3、问题的类型及对策
小组讨论：困扰您的问题是什么？
情境模拟：企业内部会议
案例讲解：美国西南航空的“低价战略”
课堂练习：酒店电梯客诉

二、解决问题对企业的意义

1、为什么不能顺利解决问题
2、解决问题的优先顺序
3、问题的价值
4、缺乏问题意识才是大问题
范例展示：问题解决无处不在
课堂练习：九点串联
案例讲解：东来顺与海底捞为何有天壤之别
案例讲解：星巴克和四川航空把“客户服务”做成“客户体验”

三、面对问题的态度与思维方式
1、目标不变方法变
2、方法总比问题多
案例讲解：资生堂“空盒危机”
案例讲解：驳壳枪的传奇

四、问题分析与解决的步骤及工具
1、确定问题
1）确定正确的问题 
2）问题描述的“5W2H”
范例展示：“客户满意度下降”问题描述
案例练习：用 5W2H进行问题描述
2、分析原因
1）列出可能的原因
A.头脑风暴
B.鱼骨图
2）对原因进行归类 
A.逻辑树
B.鱼骨图
3）找出主要或根本原因
A.查检表
B.柏拉图
C.冰山法
D.5Why 法



案例讲解：逻辑树分类的 MECE原则
案例讲解：用冰山法找出问题的根本原因
案例讲解：用 5Why 法追问问题的根本原因
范例展示：人力资源管理逻辑树
范例展示：造成次品原因的鱼骨图分析
范例展示：查检表&柏拉图的应用
课堂练习：用头脑风暴法找出“小组问题”可能的原因
课堂练习：用逻辑树进行原因分类
课堂练习：绘制鱼骨图
课堂练习：选用恰当的方法将“小组问题” 的原因分类
课堂练习：选用恰当的方法找出“小组问题” 的根本原因
4)其他常用的原因分析工具
A.调查表
B.访谈法
3、开发方案
1）概念提取法 
A.“概念三角”的要素及关联
B.概念提取的操作步骤
C.概念提取的实用模板
课堂练习：“把杯子里的水弄干”
范例展示：从《中国好声音》到《我是演说家》
课堂练习：实际工作案例/提升员工创新能力/减压
2）随机输入法
A.随机输入的模型
B.随机输入的操作步骤
范例展示：改进汽车的设计/增加公用电话的收益/某公关公司年会
课堂练习 1：创意餐厅的设计
课堂练习 2：实际工作案例
4、计划行动
案例讲解：XX公司的行动计划
范例展示：项目进展甘特图
体验式游戏：冲破重围
5、实施方案
1）人的管理
2）事的管理
3）风险的管理
6、评价效果
1）效果验证
2）过程评估
3）总结经验 
4) 共享结果 
5) 推广对策
6) 重启循环
工具模板：绩效评估表

五、实战演练工作坊—大型主题游戏“立体鞋架”



1、活动导入
2、规则说明
3、体验及辅导
4、分享及讲解

大总结
1、要点回顾
2、行动计划
3、收获分享


