
                                         2 天（12H）版教学大纲

最佳实践之经验萃取

-------让更多的伙伴都变成业绩高手

课程特色：

1 提供全程案例教学方式，使学习效果最大化，保证案例的经典性与可靠性；

2 运用系统化体系辅导“经验萃取”流程，运用个案讨论与演练的方式来巩固学习效果；

3 导师能够以娴熟的技巧来引发学员的深度思考；

4 安排 60%时间课堂练习、现场辅导，确保学员现场能够掌握工具的实操应用；

学员对象：

1 中高级管理人员、管理者储备人员、新晋升人员、P 岗转 M 岗人员

2 依据不同学员对象，本课纲可以接受个性化定制需求

标准课时：2 天（6 小时/天）

主讲人：文亮-常驻地-上海

课程大纲：

1 课程导入研讨：各位对各种培训效果的评价？
 研讨输出：

1) 什么原因

2) 教育与培训的区别

3) 模型工具的重要性

2 启发性过度：
 模型工具是如何被提炼出来的呢？2 个步骤 7 个动作

A. 步骤 1 谋划访谈大纲: 3 个动作

B. 步骤 2 实施经验萃取：4 个动作

 1 | 4



                                         2 天（12H）版教学大纲

单元一   谋划/访谈大纲

章节导入研讨：

问题 1 如果没有萃取大纲，我们应该如何萃取经验？（萃取大纲的作用）

问题 2 如果你是部门（团队）负责人应该如何拟定萃取大纲？
 研讨输出：

1) 精品培训项目----改变行为---提升业务收益

2) 萃取大纲应该表现在：聚焦目标+拆解任务+细化场景

一、如何抓取业务目标

关键词：目标来源、表达、寻找方式、大概位置

研讨题：我们遇到的培训输出绩效不好的原因是什么？

------原因很多，既有主观方面的要素，也有客观原因

1 如何准确抓取“目标需求点”？（从三个维度研讨：来源、抓取方式、敏感位置）
 1-1 来源：
 1-2 访谈：
 1-3 敏感位置：

2 案例解读：详见课件（有一家 IT 公司）
 2-1 如何抓取业务需求
 2-1 目标表达格式

3 实操练习：请各组先内部消化刚才的知识点，再从团队实际情况出发。。。

4 章节知识点总结：业务目标被确定后，那么接下来我们就要对“业务目标”进行结

构性拆解。

二、如何拆解关键任务动作

关键词：访谈什么？萃取什么？

1 什么叫目标结构性拆解？
 举例说明：
 输出：要从业务目标出发推导出本目标有哪几个关键任务构成

2 如何实施结构性拆解的呢？
 主要方法：头脑风暴、世界咖啡
 基本原理：MECE（与目标紧密相关，建议自下而上）
 常见形式：二分法、流程法、要素法、公式法、矩阵法
 注意事项：。。。

3 实操练习：请各位结合刚才列举的目标做一个关键性动作拆解
 各组呈现分享
 老师选择性点评纠偏
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4 拆解验收标准：假设这些动作到位，目标能否实现？如果不能那就需要重新拆

分。

三、如何细化具体动作应用场景

关键词：萃取目标

1 什么叫场景？

• 特定的时间、地点、人物、事件。。。（实施过程及其环境）

2 如何做？

2-1基本步骤：

• 第一步：多沟通、多了解（让他多描述）

• 第二步：按照MECE 原则对罗列场景进行归纳分类

• 第三步：符合实际状况

2-2举例：IT---分解成任务 2 个：

• 为客户提供常规性服务；

• 为客户提供特殊（客户产生抱怨时）服务

3 实操练习：

单元二   实施/经验萃取

第一单元中的萃取大纲中的“每一个场景”都是我们要萃取的目标。那么，我们又如

何把这个场景背后的隐形知识萃取出来呢？

导入研讨：假设你遇到一个好的做法（场景），你目前的萃取方法是什么？先研

讨、再分享

研讨结果：场景萃取模型：SPAS—故事+结构+挖掘+呈现

描述故事 SCQA

解决结构 MECE

重点挖掘
1 本步骤，如何判断应该进入？应该完毕？

2 深入挖掘，A当时方法是什么？B 有什么难点？C 如何克服的？

结构呈现 金字塔原理

案例体验：。。。

一、如何引导业务高手描述经典案例的故事

0 导入：我们邀请业务高手分享具体细节场景时会有哪些困惑？

1 引导业务高手分享案例的工具：SCQA

2 案例解读 SCQA 模型：

3 如何应用好 SCQA 模型，现场练习体验

二、如何梳理“问题解决的底层逻辑结构“

0 导入：上述成功案例故事完毕后，我们下一步应该怎么办？
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----要对案例中的问题解决的底层逻辑加以梳理格式化

1 案例引导：航空公司的冲突处理。。。

2 案例启发：要善于从宏观角度加以掌控关键节点（工作任务分析）

3 如何梳理案例的底层逻辑？
 梳理工具：MECE 

 注意要点：动作+步骤+颗粒度平衡+借助模型
 MECE 练习、分享

三、如何深度挖掘“每一个步骤的操作手法“

0 导入：成功案例故事+底层逻辑结构+下一步怎么办？

----要对“框架中的每一个步骤”加以深度挖掘

1 案例引导：继续上述航空公司冲突案例

2 案例启发：深度挖掘信息的技巧

输入条件 深度挖掘 输出条件

如何判断

应该进入本步骤

实施方法？

有什么难点？

如何解决的？

如何判断

本步骤已经完成

3 实操技巧：从具象—到抽象---再找更多的方法

4 课堂练习：学员自备场景，练习“如何深度挖掘”技术

四、萃取的经验如何制作模型加以呈现

1 成果呈现要有逻辑：

2 如何构建模型
 步骤：分析信息之间的逻辑+设计图形表达
 图形逻辑：并列+顺序+递进+矩阵

3 如何演绎
 基本要求：结论先行+以上统下+分类清楚+排序逻辑
 演绎技巧：SCQA

4 课程总练习：
 回顾本期培训所有知识点及其结构图
 学员自备课题，按照知识点结构图加以练习
 老师抽样以点带面加以点评纠偏
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