
如何解决工作中的问题

【课程收益】

课程完成之后，学员能够：

1. 认知工作实质就是解决问题并了解解决问题的一般规律

2. 了解并掌握解决问题所需的思维方式

3. 掌握并运用解决问题的工具、基本方法和技术

4. 提高解决问题的能力和工作效率

【课程大纲】（课时1-2天）

一、工作就是解决问题

1. 问题是什么 ? 

 问题＝目标与现状的差距

 问题发生的三阶段

 思考：日常工作中，最常遇到的问题是什么?

 问题不会自动消失

2. 工作的实质就是解决问题

 公司找你来就是让你解决问题，公司若没有问题你立刻失业！



 凡是好做的，容易做的那你收入就低

 谁能解决问题，谁的收入就高。

 抢问题就是抢钱

 工作中有问题其实很正常

 所有的工作都是由大大小小的问题组成，这就是工作的本质。 

 工作，就是不断遭遇问题、发现问题、正视问题和解决问题的

过程。

 解决工作中的问题，是每个职场中人的基本职责。

 解决问题的好处

二、解决问题的思维方式

1. 解决工作问题理论

 木桶理论 

 牵牛理论 

 牧童理论 

2. 解决问题的两个前提

 正确的态度

 有问题不可怕,关键在于对待问题的态度



 对待问题的态度

 有效地沟通 

 双七十定律

 管理的秘诀是：沟通、沟通、再沟通。

案例：空调服务

3. 解决问题的两种思维方式

 判断性思维 

 判断性思维概念

 判断性思维的要求及作用

 六顶帽子的思考方法

 创新性思维

 创新思维决定问题解决的水平

 头脑风暴训练：如何消除低效绩差员工对团队的影响？

三、解决问题的工具、方法和技术

1. 效率做事

 问题：为什么有人总说“很忙”？

 管理好时间才能管理好工作！



 请填写：日常工作中，您在以下四个象限的实际情况。 

 清单习惯

 把每天要做的事情列一份清单。

 确定优先顺序，从最重要的事情开始做起。

 第二象限工作法

 运用 ABC 法则区分工作的轻重缓急

 遵循“二八法则”，要事第一！

 每天都这么做。

2. 分析解决问题的模式 

 意识到问题的存在

问题的征兆 

解决问题的动机 

问题意识的培养

 确定与定义问题

 五五法训练

 因果分析法（鱼骨图）训练：

确定《服务改善建议》活动参与率不理想的问题点



 寻找可能解决问题的各种方案

练习：用头脑风暴法寻找推进《服务改善建议》活动可能的

解决方案

 选择最佳方案

练习：选择推进《服务改善建议》活动最佳的解决方案

 落实方案的行动计划

 目标管理工具：5W2H 法则

 练习：制定推进《服务改善建议》活动行动计划 5W2H

 执行与评估决策方案 

 建立进程追踪系统

 检查计划执行状况

 考核评估总结提炼

3. PDCA 循环工作法（问题分析与解决的步骤）

 PDCA 循环工作法

 PDCA 循环的八大步骤

 PDCA 循环的特点

 练习：用 PDCA循环工作法实现零缺陷质量管理



 案例：消除车身外部划痕 


