
问题分析与解决
主讲：王哲光

课程背景

为什么这么多的公司都把解决问题列为品质改善的首要任务，是因为问题伴随人类、

组织及企业的一生；绝大多数人没有接受过系统地分析和解决问题的培训；分析和解决问

题的能力差异决定了不同的人生和不同企业的命运；要想更好地生存和发展，就要具备更

强的分析和解决问题的能力；那么，如何才能提高这种能力呢？企业遇到问题该如何应对？

本课程讲授一种被实践证明的问题分析与解决的结构化方法，同时把解决问题的工具与结

构化的步骤进行有机的整合，从而构架完整的问题分析与解决方案。通过课堂上大量的有

针对性的练习，学员能够在最短的时间内迅速改善问题分析与解决的能力，并在实践中及

时有效的解决企业面临的问题。

课程目标
 树立问题意识，领悟问题与机会的关系；

 获得解决问题所需的方法、程序、知识和技巧；

 能正确应用解决问题的常用工具，学会运用这些方法提高自身解决问题的能力；

 培养个人与团队分析及解决问题的能力和快速制定决策的工作风格。

培训用时

2天（每天 6小时）

授课方式

通过“讲授—演练—分享—点评—感悟—突破”训练法， 30%知识点剖析+30%案例研讨
+30%演练互动和视频赏析+10%总结、点评、纠偏，使学员在完成一个个任务中体验和成
长，改变心智模式，从效能迈向卓越，成为能有效执行公司政策、拥有更多追随者的卓有
成效的管理者。

课程大纲

一、解决问题的基石

1、思维转换的力量
1）解决问题的误区
演练：做做看
2）问题分析与解决的八个步骤



2、发现征兆
1）预见问题的四种途径
2）需要采取的行动
3）拼图式输入
演练：工作实际问题收集

3、如何描述问题
1）描述问题的原则
2）描述问题的方法
3）模糊的问题转变为清晰的问题
4）愿景、任务、问题、方针、期望转化为目标 

5）目标拆分、目标定义、完成要素、达成标准 

演练：他们该怎么办
4、界定问题采取的行动

1）界定问题行动检查
2）已经确认影响最大的问题 

3）已定义出问题陈述 

4）预估解决问题所需费用及收益 

5）已确定项目所需时间 

二、问题成因分析

1、找到真正的原因
1）分析工具箱：SWOT分析法\头脑风暴\鱼骨图\问题树\柏拉图\甘特图\5W2H

2）可能出现问题的方向
2、不要忽视的规律

1）海恩法则
2）墨菲定律
3）蝴蝶效应与多米诺效应

3、影响工作绩效的因素
1）影响工作绩效的十大因素
2）绩效标准与绩效缺口
3）绩效七条线
演练：如何解决这样的问题

4、确认根本成因
1）评估每一个可能原因
2）列出最有可能的 3个要因
3）原因可否使问题排除
4）验证因果关系

三、问题解决方案

1、为什么需要解决方案？
1）帮助在有问题的情况下保持和建立客户满意度
2）争取时间找到问题的根本原因
3）保护内外部客户免受问题的影响
4）从时间、质量和成本方面来控制问题



5）如果知道问题根本原因，这就是根本解决方案
2、寻找解决方案

1）您的解决方案要体现什么
2）标准解决方案的要素和构成
演练：如何挽回客户

3、解决方案计划与决策
1）制定科学工作计划的步骤
2）制定计划要问的问题
3）科学决策的五大要素与两大支柱
4）如何科学的决策

4、寻找解决方案解决问题的流程
1）预期结果作可为假设 

2）问题定义和聚焦 

3）梳理流程找出关键因子 

4）发掘更优对策 

5）拟定试错计划并实施 

6）预想检核与控制程序 

7）使成功的过程标准化
演练：同心顺

四、方案实施与改善

1、实验并验证解决方案
1）采取的行动 

2）多么熟悉的声音 

3）实施中容易出现的执行方式 

2、解决问题过程中的上下级
1）安排工作的考量原则
2）如何更好的实施方案
3）如何化解实施阻力
教学影片：如何实施方案

3、评估解决效果与改善
1）审核数据以确认措施的效用 

2）检查资料数据及趋势 

3）确保问题已经有效解决-是否重复出现问题 

4）如果有关行动未能有效，须返回根源问题分析 

5）废除临时措施，修改标准和文件
6）提出改善与预防措施

4、形成标准与防患未然
1）如何形成标准
2）标准制度的五个关键
3）标准化的措施
4）防患未然——避免酿成危机
5）危机管理模式图



职业习惯造就卓越人生


