
《问题解决技术》
——催化团队智慧与行动的流程工具

课程目的与收获
问题是现状与理想状态之间的差距，管理的过程就是不断解决问题的过程。解决问题有两种形式，一种是管理者自己发现问题、分析问题、拿出方案，然后安排下属去做；另一种是管理者和团队成员一起发现问题、分析问题、拿出方案，然后大家分头落实。哪一种方式更能得到好的结果？无疑是后者。
《问题解决技术》课程的精髓是：催化团队智慧，催生解决问题行动力。
[bookmark: _Hlk123903261]本课程以提升管理者借助团队智慧，共同解决问题的能力为主线，运用引导、互动、实操授课方式，力争实现以下收获：
（1）了解团队问题解决技术的基本知识，增强激发团队智慧、群策群力解决问题的管理意识；
（2）掌握团队场景下解决问题的流程、方法，能够运用问题解决技术工具，激发员工创造力，催化团队智慧，共创高质量解决方案，获得高水平方案执行承诺，提升解决问题的执行力； 
（3）养成依靠团队智慧和力量解决问题的管理习惯，在群策群力、密切沟通协作的过程中，增强团队凝聚力，推动个人和团队持续成长，打造高绩效团队。
学员对象
中基层以上管理者。
课时安排
14课时（2天1晚）。
课程大纲

第一讲 明确初心
一、什么是问题
1.问题的三种类型
2.问题的管理学定义
3.管理者的任务就是解决问题
4.问题解决阶梯
二、问题解决的两种形式
1.个人法：管理者自己憋大招
2.团队法：大家一起想办法
三、为什么要用团队法
1.对团队
2.对下属
3.对管理者自己
4.团队法的适用情景
5.团队解决问题的一般步骤
四、管理者角色转换
1.由孤独思考者到团队思考引领者
2.由乾纲独断者到决策参与者
3.由一言堂堂主到七嘴八舌引导者
4.由个人最强大脑到团队最强大脑催化师
5.团队共同解决问题状态评估
第二讲 定义问题
一、不要一上来就讨论解决方案
1.问题的洋葱模型
2.找到正确的问题，不做无用功
3.发现深层次的问题，治标又治本
二、澄清问题的技巧
1.只针对提问进行陈述
2.用疑问句，不用陈述句
3.要问“如何”或者“什么”，不问“为什么”
4.问题描述与提问准备清单（8大问）
5.团队对话问题清单
三、设定解决问题目标
1.目标设定SMART原则
2.清晰具体描述目标
第三讲 分析原因
一、分析问题的基本步骤
1.收集信息
2.分类整理
3.确定主要原因
二、收集信息（1）头脑风暴法
1.头脑风暴规则
2.头脑风暴流程
3.默写式头脑风暴
4.卡片式头脑风暴
5.635式头脑风暴
三、收集信息（2）其它分析工具
1.发散九宫格
2.鱼骨图分析法
3.五个为什么
四、分类整理，确定主因：亲和图法
1.列举问题
2.归类分组
3.制作亲和图
4.评估整合
6.投票排序
第四讲 共创解决方案
一、共创方案（1）奥斯本检核表法
1.熟悉奥斯本检核表
2.第一轮：提问式头脑风暴
3.第二轮：默写式头脑风暴
4.第三轮：轮转默写式头脑风暴
5.记录并整理结果
二、共创方案（2）其它工具
1.即时贴
2.大组小组法
3.思维导图法
第五讲 评估解决方案
一、可能性影响力分析
1.明确定义
2.对每条提议打分
3.绘制可能性/影响力矩阵
4.确定备选提议，制定行动计划
二、双轴决策矩阵
1.影响/困难矩阵
2.难度/关键度矩阵
3.效果/速度矩阵
三、其它评估工具
1.毁誉分析
2.求同存异收益矩阵
3.优缺点列举法
4.六顶思考帽
第六讲 确定方案
一、展览法
1.书面展览法
2.画廊浏览法
3.展览秀
4.轮转任务小组
二、多指标决策矩阵
1.确定备选提议
2.确定评价指标
3.确定指标权重
4.绘制决策表
5.确定打分规则
6.打分并计算结果
三、投票法
1.投票法适用场景
2.基本方法流程
3.贴纸投票法
4.贴纸变形玩法
5.1/3或1/5规则
6.多项投票法
7.分投法
第七讲 制定行动计划
一、力场分析
1.列出驱动力要素
2.列出制约力要素
3.绘制力场分析图
4.进行力场分析
5.制定行动计划
二、可控与不可控分析
1.确定主题
2.进行可控与不可控分析
3.就可控的问题制定解决方案
4.就不可控的问题进一步讨论
三、关键成功因素分析
1.明确目标问题
2.头脑风暴所有关键成功因素
3.找出4-8条关键成功因素
4.制定关键过程行动计划
5.为过程任务分配所有者
四、制定行动计划
1.化大为小
2.明确任务
3.拆解过程
4.5W2H行动计划表
5.任务认领与承诺
第八讲 执行跟进与评估
一、PDCA行动循环
1.计划
2.执行
3.检查
4.处理
三、执行跟进
1.里程碑节点检查
2.执行结果评估
3.团队问题解决过程与效果评估
课程总结复盘：问题让未来更美好！
1.团队问题解决行动计划
2.团队问题解决技术实操流程指南
3.团队问题解决技术实操工具表单

