
《问 题 分 析 与 解 决 》

——在 合 作 中 解 决 实 际 工 作 中 面 临 的真 实 难 题
前言

经验有价值，每天在做的事情已经形成惯性，凭经验、靠下意识就能“顺”下来。

但是在三种情况下我们必须动脑子：遇到新问题、遇到复杂问题、遇到后果严重的问题。

不过当我们真的需要动脑子、有意识地解决问题的时候，却突然发现自己的经验不够用了……因为这不是

我们习惯面对的事情；因为我们很少被训练过怎么分析和思考问题。特别是当我们需要跟大家一起坐下来

分析和商量问题的时候，会更加盲目而且情况更令人沮丧 :管理中遇到重重问题，不知该从哪里入手；每

次讨论，大家都各持己见，没有统一的思路，达不成共识；单凭直觉做决策，做出来也不知道好不好……

缺少一套科学的、强有力的解决问题的方法和工具的帮助，我们只好重复这样解决问题的方式：拍脑袋做

决定、沿用旧方法、没有预防措施、忙于到处救火……

适合状况：

当公司的员工面临复杂和棘手而又无现成经验可循的问题或项目，却因为情况不明、思路不清，正发愁不

知从何下手的时候……

课
程
特
色：

（1）互动性 本课程以互动游戏、大量动手练习、团队研讨交流为主要形式，辅之以讲授、
点评、辅导，形式活泼、新颖。

（2）针对性 本课程采用的案例均系受训企业经营管理中实际的问题，通过老师的引导，分
析深入、到位，具有很强的针对性。



（3）实用性 本课程不仅包括对问题分析与解决在内机理的分析，更加注重方法与工具的使
用和实际运用能力的提升。

课程对象：需要在合作中解决难题的所有领导者和管理人员
课程人数： 30人左右
课程形式： 讲授、实操演练、真实问题、视频、行动学习、团体动力
课程时间： 两天 12小时
课程收益：

（1）这是一个提高你在与他人一起解决问题时的领导力和影响力的课程，帮助你从容应对复杂问题，同
时训练和提高你的思维能力，最终帮你形成正确的职业化的工作习惯。

（2）帮你的团队看清问题、锁定重点；剥离现象、分析核心；明确要求、寻找方案；预估风险、完善方
案；最终漂亮地解决问题并改善绩效。

课程内容：

第一部分：什么是真正的问题

授课形式： 讲师讲授、故事、视频、学员研讨

1. 目标和现状的差异

2. 问题和问题点

3. 问题的分类

4. 解决问题的五个原则

视频：描述问题

第二部分：问题分析与解决的步骤、方法和工具-让问题迎刃而解

讲师讲授、案例、学员研讨、学员分享、互动问答、记忆卡

第一步：现状描述、定义问题
目的：解决问题的第一步是认清什么是需要解决的问题。各级经理人在组织中的不同角色也决定了他

们关注的问题和解决的重点都有所不同。找到真正的重点，可以使问题的解决产生最佳效果。
要点：

1. 360度背景分析
2. 明确问题所在的范围
3. 明确问题的因果关系

本步骤重点探讨：
 问题的背景

第二步：明确方向、确定目标
目的：
如果管理者对结果与获得成功感兴趣，就必须在把自己限制在少数几件事情上，抓住管理中少数几个

关键点。除此之外的任何其他选择都会导致折中局面的出现，最好的结果也不过是庸碌无为，最坏的结
果则是失败。失败的原因通常并不是努力程度不够，而是精力分散。

要点：检验目标的 SMART原则
1. Specific 具体的
2. Measurable 可以衡量的



3. Achievable 可实现并有挑战性的
4. Realistic 现实有意义的
5. Time-based 有时间限制的
本步骤探讨：

如果目标再提高一点会怎么样？
 目标实现后是否可以解决问题？

第三步：系统分析、洞悉要因
目的：
卓有成效的管理者不仅仅是从自身职位的角度，而是基于企业整体，从他们在这个职位上，以其知识、

能力、经验做出什么贡献的角度，分析提升组织绩效的原因，应该以“我”为出发点分析影响绩效的原因。
管理者一定要基于事实和慎密的思考而不是常识来分析原因，如果是团队分析问题，团队的所有人都

必须对因果关系发表意见，团队中不同的意见要得到充分的重视，管理者通过激发好奇心来搜索可能存在
的关系，并勇于提出新的原因假设。

要点：
1. 描述问题症状或现象（团队共创法）

1) 罗列症状
2) 观点聚类
3) 命名组群
4) 聚焦关键

2. 分析造成问题的原因（鱼骨图）
3. 把原因逻辑化、系统化
4. 将原因按重要性、紧急性排序（九宫格）

本步骤重点探讨：
 是什么导致问题的发生？背后的原因又是什么呢？
 你是如何知道这个因果关系的？有什么证据可以论证这个因果关系？

第四步：探索可能、提出措施（团队列名法）
目的：找对了问题，接着要想出解决的方案。在这一过程中，人们往往会陷入一些思维定势，而难以

突破。最后或是畏惧不前，或是走回老路。解决新问题需要新方法，创造新方法则需要打破思维定势。创
意每个人都有，只是不知道怎么发挥。只要掌握一些新的思维模式，你会发现创新其实是一件轻松又有趣
的事情。

要点：
1. 收集想法
2. 观点聚类
3. 补充完善
4. 分析可行

本步骤重点探讨：
 突破固有思维发现解决方案
 发散思维找到解决问题的可能性

第五步：理性判断、精明决策（盈利矩阵、优劣分析）
目的：决策需要有一套系统的方法和衡量的标准，对各项方案的优势与劣势加以评判；决策需要判断

每项方案中可能存在的风险，以最小的风险换取最大的收益。想到一个合理的方案后，就要制订实施计划，
确定解决问题的步骤、进度和资源配置，只有在每个细节处考虑周全，才能为方案的决策提供最完备的依
据。
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要点：
1. 就决策工具达成一致（盈利矩阵）
2. 独立评分，达成共识，所有人对评估标准达成一致
3. 障碍点分析
4. 制定行动计划

1) 将措施分解为具体工作任务
2) 明确每个工作任务的责任人
3) 设定开始时间和结束时间
4) 落实需要使用的资源
本步骤重点探讨：
 科学决策，谋求共识
 分析障碍，制定计划

第六步：执行方案、落实达成

目的：企业是一个系统环境，方案的有效实施依赖于团队力量，所以在执行前要建立共识。经理人的

作用，不是说服团队成员认可你的方案，而是认真地倾听，使他们的想法都有被尊重和考虑的机会。

要点：

1. 有效授权
2. 获得责任人的承诺
3. 里程碑过程跟进
本步骤重点探讨：
 取得对目标的承诺，经常性地组织并参与高效的目标回顾会，为实现目标扫清路障
 提高团队成员彼此间的责任感

第三部分：问题解决能力与实际工作-做个解决问题的高手

讲师讲授、案例、互动问答、练习
一、区分管理过程、管理结果以及实时解决问题的衡量标准，根据组织当前状态以及组织期望的状

态确定可视化解决问题实现目标的方法。
1. 创建一个可见、易理解的衡量标准，追踪主要指标的进展。
2. 确定衡量团队解决问题实现目标的主要方法
3. 建立能真正跟踪进展、促进正确行为和预期成果的衡量方法
二、知行合一、绩效实现
1. 课程知识点回顾
2. 驾驭工具、运用自如
3. 课程感受及分享
4. 从知到行的五个阶段
5. 解决问题、成就人生


