
基于行动学习的问题分析与解决

课程背景：
什么是问题，怎么才能发现问题？为什么提出了问题却难以找出解决问题的办法？研讨

问题时为什么总是谋而无决，决而无断？怎么才能更有效率的研究问题、形成问题解方案？
随着现代企业经营与发展，出现越来越多的管理团队，决策日趋团队化。另外，随着劳

动者素质的提高，知识型员工的出现，员工参与部门决策，基层管理者参与中高层决策的情
况也越来越普遍。对管理决策、决策过程、决策心理的认识，往往影响决策者及决策质量。
团队决策课程通过在紧急情况下，模拟个人与团队决策过程，以及通过反思与分享，来认识
决策过程，个人与团队心理对决策影响以及领导者在决策中的作用。探讨高效、理性的团队
决策之路。

世界咖啡、团队共创等行动学习方式以全新的角度把对话当做一个核心流程，团体和组
合可以透过对话去改变周围的环境，催生有助于成功的必要知识。

行动学习有别于传统的基于能力培养的企业培训教学方式，是以问题解决为导向的、在
分析问题和解决问题的过程中学习和掌握问题解决方法的学习过程。问题分析与解决就是一
种典型的行动学习方法，是带着问题行动，在行动中学习,在学习中反思,在反思中行动,又在
行动中深化,在深化中形成解决问题成果的过程;是将组织需求、岗位需求、个人需求紧密相
联的学习方法;是提高学习者的主动性、协调性和创造性,在实践中提高学习者能力的培训方
法。

本课程作为基本的行动学习方法，可用于问题分析与解决、高效团队建设、领导力与执
行力提升、现场管理改善、绩效提升、技术问题诊断等多个方面的问题分析与解决方案制定。

课程收益：
1、了解引导与引导者的角色及技能
2、理解世界咖啡的原理与原则，熟知世界咖啡在问题分析和解决中的操作流程与步骤
3、学习掌握团队共创式的问题分析与解决方法；
4、提高发现问题、分析问题和解决问题的能力与水平；
5、掌握对成果进行沉淀和推广的方法，进一步提升成果价值
6、在培训现场形成工作实际问题的解决方案，培训成果即时呈现。
7、掌握问题分析和决策的系统技能，提升效率

课程时间：2天，6小时/天
课程对象：该课程适用于各个层次管理人员、技术干部、生产技能骨干
课程特色：全过程的行动学习方式，运用引导技术，群策群力
课程方式：体验、案例分析研讨、情景演练、引导技术、行动学习、团队共创

课程大纲

第一部分：问题界定与问题分析

第一节：如何发现问题——形成问题意识



一、什么是问题
1. 发现问题：期望与现状的差距
2. 提出真问题：属于自身解决范畴的问题
3. 辨别问题类型：外因型和内因型
二、问题的类型
1. 组织的问题
2. 部门和团队的问题
3. 跨组织、跨部门、跨团队问题
4. 组织中的个人问题
三、问题分析与解决结构化设计
1. 结构化工具操作
2. 问题分析解决结构设计

第二节：问题为什么会发生——问题原因分析
一、问题原因分析方法
1. 问题的产生与底层逻辑
2. 问题分析与解决的基本意识-思维转变
二、问题原因分析练习
1. 问题原因紧要程度区分
2. 世界咖啡法：小组交流
3. 团队共识：汇集问题共性原因
三、完成问题原因分析结构化操作，形成问题原因分析成果

第三节：问题界定与分析中的会谈技巧
1、情景模拟：月球求生
遇险：
情景：你们正随一艘游船漂浮在太平洋的海面上。一场原因未明的大火已毁掉了船身及大部
分内部设备，游船正在下沉；由于关键航海仪器被破坏，你们不知道所处的位置。
任务：把列表中的十五件物品按其在你们求生过程中的重要程度排列。把最重要的物品放在
第一位，次重要的物品放在第二位，以此类推，直到排至相对最不重要的第十五件。
2、个人分析与决策：独立决策，不得商议。
3、团队分析与决策：各团队经过讨论，自行决策。
4、培训师点评决策结果：附专家意见
5、讨论与发表部分：讨论题：小组采用何种问题分析方式形并成集体决策意见？应如何把
握团队问题分析与决策的质量？ 
6、培训师点评与总结：什么是问题分析？什么是决策？决策理论；集体决策与与个人决策；
团队决策心理；影响决策的心理因素；领导在决策中的作用。

第二部分：问题解决流程与方法

第四节：问题怎么解决——制定问题解决措施和计划
一、问题解决措施制定方法
1. 将问题原因转化为问题解决决策目标
2. 确定问题解决目标标准：限定性标准和期望性标准
3. 制定问题解决备选措施与方案
4. 问题解决措施类型分析



1）预防性措施与促进性措施
2）应急性措施和利用性措施
二、问题解决行动计划制定方法
1. 将问题解决措施排序转化为行动计划流程与步骤
2. 确认行动步骤关键环节、实施人、起始时间、监督人
3. 行动计划实施风险评估
4. 计划改进
三、制定行动计划练习
1. 制定行动计划实施日程表
2. 行动计划资源配置
四、问题分析解决体验（七巧板）

第五讲：问题分析解决与世界咖啡
世界咖啡以全新的角度把对话当做一个核心流程，团体和组合可以透过对话去改变周围

的环境，催生有助于成功的必要知识。
核心：汇聚众人火花，开启智慧之门
方法：汇谈，探索。
跨界：世界咖啡适合探讨有深层意涵的事情，他可以用来探索主题的意义，通过团队的力量，
用跨界的方式，达到解决问题的目的。

本板块设计的出发点是在深入了解世界咖啡的基础上，掌握运用相关方法、流程与技巧。
如何让企业培训人员、内部讲师及专业讲师运用世界咖啡这门引导技术是本课程解决的主要
问题。在分组谈话的过程中，参与者不仅仅是表达自己的看法，更重要的聆听对方讲的话，
然后透过连接重新组合，找到全新的观点或从来没有发现过的盲点。
实施步骤：
第一步：心灵会话
1. 引导学员步入咖啡馆
2. 欢迎词并引导学员相互认识
3. 引导学员开始 4 轮咖啡馆会话体验
4. 引导学员达成共识
第二步：世界咖啡汇谈过程指南
1. 引导大家总结世界咖啡的步骤和流程
2. 世界咖啡是什么?
3. 世界咖啡与引导技术
4. 世界咖啡的原理
5. 世界咖啡实施的 5 大原则
6. 引导师在世界咖啡中的角色和技能
互动：世界咖啡应用案例欣赏
体验活动：小型世界咖啡

第六讲：问题分析解决与团队共创
“团队共创法”有效形成团队共识的方法，将主题叙述为明确的焦点问题，透过个人的脑

力激荡、小组分享、组合意见、最后全体参与共同讨论等方式汇聚成为共识。
适用情境：团队解决问题，促进团队达成共识。
实施步骤：
1. 有客户提前收集公司急待解决的问题
2. 老师带领大家开展团队共创



3. 成果发布
具体内容：
Step1：确定主题(可课堂上确定，也可课前由客户选定主题)
1）每个小组确定本次活动需要解决的问题或达到的目标
2）要求问题或目标结合岗位实际工作
3）主题可固定小组，也可以轮流进行
Step2：头脑风暴
1）小组成员根据问题或目标进行思考，采用头脑风暴的方法，对要解决的问题进行分析，
给出方案。
2）依据头脑风暴的原则进行，每个人都要发言，不能否定。
3）记录所有成员提出的新想法越多越好。
注：脑风暴的原
1. 三不原则
2. 量多原则
3. 记录原则
4. 借力原则
5. 平等原则
Step3：分类排列
1）梳理散乱的想法，以新的视角发现不同想法之间的联系
2）进行归类
3）强调直觉
4）给数据赋予新的含义
Step4：提取中心词
1）帮助参与者从一堆归类好的想法中产生一个完整的新的想法。
2）促动师带领参与者去发现每个想法要表达的以及隐藏在不同想法背后的真正含义是什么。
Step5：图示化赋予含义
1）将所有新的想法进行结构化
2）通过传真出来的一个合适的图像来反应想法之间的关系
3）确定在问题解决过程中不同想法所起到的作用是什么
体验活动：团队共创

说明：本方案为通用方案，通常情况下，会在培训前，与企业做进一步沟通，搜集组织特定
需要解决的问题，也可以现场搜集组织问题，并在现场让学员制定出问题解决思路和落地执
行计划。


