
高水准的问题分析解决

（刘涛老师版权所有）

注：因培训需求各异，以下所有内容仅供参考，实际授课时内容会相应调整。

课程背景：

没有不需要解决问题和做出决策的管理者，管理者在带领团队成员达成目标的过程中，会不

断的发现问题，分析问题，做出决策，解决问题。解决问题、管理沟通与团队建设并列成为

现代企业管理者必备的三大基本管理技巧。

越来越多的企业对内部管理提出了更高的要求，管理者必须要有更强的解决问题的能力，使

管理成本降得更低，效率变得更快，效果做得最好。企业在追求高效经营的过程必须不断排

除障碍，寻求更有效果和效率的手段，也就是每天都得面对问题，每天都在解决问题。管理

者在带领团队成员达成目标的过程中，会不断的遇到问题，事务的问题、人的问题、执行的

问题等等。

管理者面对问题，响应的方式却是因人而异，有人是无计可施，坐困愁城；有人则能运用系

统方法，化险为夷。不论是企业或是个人在面对难题时，常会因可能产生痛苦而想逃避，或

是故意视而不见、借故拖延，耽误了解决的最佳时机。遇到难题若不立即解决，往往只会使

事件变得更棘手、更复杂。

企业与个人要有成就与发展，具备问题分析与解决以及创新思考的能力是关键因素。在职场

中，如果能掌握并应用结构化的问题分析与解决方法和工具，定能让管理者拥有更多机遇，

比如受上级器重、让同级羡慕、赢得下属爱戴、得到客户信等等，问题分析与解决的能力已

成为所有管理者必备的核心行为能力之一。

本课程提供的理性思维模型能帮助管理者找出关键的问题并集中思考、解决这些问题。这套

颇有价值的思维工具能帮管理者完成并强化问题分析、解决、计划和决策的基本质量，使管
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理者对问题分析与解决的步骤、方法能完全掌握，并且能熟练运用相关工具分析问题、解决

问题，还能够能在团队问题解决运作中掌握一定的管理技巧，促使管理者建立正确的思维概

念，灵活运用各种思考方法，解决问题，达成目标。

课程收益：

提供整体性问题分析与解决模型架构；

学会处理复杂问题原则性把握和理性思维；

学会发现及分析问题的思路、方法；

通过完善决策思维和程序，提高决策质量；

应用系统方法来预见潜在问题，防患于未然；

强化和改善团队的沟通以便于更有效解决问题。

课程时间：2天（12小时）。

授课对象：企业各层级管理者，以中高层管理者/中层管理者为主。

授课方式：讲师讲授 40%，学员互动 60%（案例讨论+角色练习+视频互动+情景模拟）。

课程大纲

第一讲：问题分析解决第1步：系统状况评估

一、分类结构-全面查明具体问题

1.什么是问题？

2.查明难题

二、优先次序-评估排出轻重缓急

1.问题级别的评估

2.问题的变化
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三、临时措施-快速采取紧急应对

1.影响与事件本身无关，与事件造成的后果有关

2.先处理影响，后查找原因，再考虑改进

第二讲：问题分析解决第2步：深入问题分析

一、了解详情-准确定义描述问题

1.解决问题的误区 1：妄下结论

2.解决问题的误区 2：错误定义问题

3.解决问题的误区 3：盲目行动

二、持续发问-多层识别可能原因

1.5Whys确认在某个情景下问题的根源

2.识别可能原因三步：找出不同点、找出变化、列出原因

三、找出根源-确认针对真正原因

1.对照“发生”和“曾经发生、可能发生而没有发生”来进行检验

2.从假设入手，深入观察，实验证明

3.在根本原因和表面症状之间做判断

第三讲：问题分析解决第3步：理性方案决策

一、避免误区-清晰明确决策思路

1.陈述目标，仔细查看环境因素，修改目标

2.感性决策及理性决策

二、全面考虑-团队产生选择方案

1.结构化头脑风暴，集思广益
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2.脑力激荡会议流程

三、兼听则明-多维作出最终决策

1.建立决策模型，使用分析工具

2.设立一些统一的评估标准

3.六顶思考帽，团队讨论决策

第四讲：问题分析解决第4步：提前预防应变

一、反复征询-客观识别潜在问题

1.陈述基本目标、行动目的和实施计划目的

2.德尔菲法高效实用判断预测

二、图形思维-依次提出可能原因

1.纵横向探询找出所有可能原因

2.绘制鱼骨图进行归类、整理

三、预应措施-减少机会降低影响

1.将没有办法控制的变化控制住，削弱问题对计划的影响

2.措施制定的原因和预警信号

课堂讲授的主要工具名录：

查明具体问题的工具：四层次重构

排出轻重缓急的工具：SUG风险评估

采取紧急应对的工具：三先三后原则

定义描述问题的工具：5W3H法

识别可能原因的工具：5个为什么法
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确认真正原因的工具：5M1E分析法

明确决策思路的工具：理性思考法

产生选择方案的工具：头脑风暴法

作出最终决策的工具：六顶思考帽

识别潜在问题的工具：德尔菲法

提出可能原因的工具：鱼骨图法

采取预应措施的工具：知识管理法
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