
 

《问题分析与决策》
主讲：陈越老师

 

1、建立面对问题的积极态度，树立决策者应有的问题意识和责任意识； 
2、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；
3、不仅学会科学的问题分析与决策的流程和方法，而且能够系统掌握在何种情境
使用恰当的工具，有效提高实际问题的决策能力；
4、学会如何激活管理团队，通过群策群力和集思广益开展集体决策的方法及技巧；
5、跨界学习标杆企业如何通过“客户体验”来实现商业价值的经验，有效提高企业
的竞争力。

问题分析与决策的步骤循环

 企业中高层管理者

 

一、学员收益一、学员收益

三、课程大纲三、课程大纲

二、适用范围二、适用范围



 

导入：
小组讨论：困扰您的问题是什么？

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
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
体验式游戏：“八仙过海”

四、问题分析与决策的步骤及工具
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）横向思维法
案例讲解：黑石子白石子
案例讲解：两则广告的反差
课堂练习：员工抱怨大楼电梯慢
A.概念提取
a.“概念三角”的要素及关联
b. 概念提取的 4 种类型
c. 概念提取的操作步骤
d. 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 1：减压办法
课堂练习 2：提升员工创新能力的办法，或学员工作案例
B.随机输入
a. 随机输入的概念
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：学员工作案例
2)逆向思维法
案例讲解：司马光砸缸



 

案例讲解：“臭变香”的故事
课堂练习 1：圆珠笔漏油
课堂练习 2：女士摘帽
3）缺点列举法
A．“挑毛病”的三重境界
案例讲解：运动产品的创新
B.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
4、决策制定
1）决策的核心流程
2）决策的类型及特征
3）集体决策的操作
5、实施方案
1）人的管理
2）事的管理
3）风险的管理
案例讲解：XX公司的行动计划
范例展示：项目进展甘特图
游戏风暴：谁+做什么
体验式游戏：冲破重围
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
1、活动导入
2、规则说明
3、体验及辅导
4、分享及讲解
主题游戏：“荒岛求生”/“蒙眼盖楼”
专题研讨：私董会外滩七步/金鱼缸听证会

总结
1、制定行动计划
2、课程要点回顾
3、“田字格”收获分享

四、教学方式四、教学方式



 

知识讲授 30%；案例讲解&范例展示 30%；互动研讨 30%； 主题游戏 10%

2 天、1 天，灵活安排

在科技发展和产品迭代不断加速的今天，商业竞争愈发惨烈，作为企业的经营
者和管理者，企业家们每天都面临着各种各样的问题和挑战。除了专业性知识和经
验性智慧，什么能力最重要？毫无疑问，就是发现问题，分析问题，并做出有效决
策的能力。

企业家通常需要解决的问题可以分为三类，第一类是企业外部问题，包括获取
资源、应对政府、产品营销和财务问题等；第二类是企业内部的问题，诸如怎样处
理与高管、团队的关系；第三类其实是“对付自己”的问题。对“一把手”们而言，常
见的困惑恰恰是不知道问题出在哪里。陈越老师会凭借其国际化的视野以及中国本
土的实践经验帮助学员看清真相，找准病根，对症下药；激活个人和团队的全脑思
维，抓住问题解决及决策的关键点；引导大家用简洁有效的六步法解决繁冗复杂的
问题。

  学员们带着实际问题进行研讨，不仅掌握了方法，而且能在课堂上边学习边
产出解决方案的成果。富有冲击力的主题游戏和情境模拟使大家的思维和心智完全
打开，透过亲身体验，在不必付出现实代价的情况下完成蜕变和成长。

陈老师生动讲解，引领研讨

五、课程时间五、课程时间

六、课程背景六、课程背景

七、课堂掠影七、课堂掠影



 

学员运用科学方法和高效工具，当堂解决实际问题　

边学习边出方案，教室墙上已硕果累累


