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一、关于问题管理

二、如何进行问题管理
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问题即目前的状况与期望达到的理想目标之间的差距，

问题按形态可分为显性问题、隐性问题和潜在问题。

什么是问题 什么是问题管理 问题管理的意义
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问题管理是以解决问题为导向，以挖掘问题、表

达问题、解决问题为线索和切入点的管理方法。

挖掘问题

表达（报告）问题

分析问题

解决问题

什么是问题 什么是问题管理 问题管理的意义



2021-9-24

“千里之堤，毁于蚁穴”。古英格兰有名谣：“少了一枚铁钉，掉

了一只马掌；掉了一只马掌，丢了一匹战马；丢了一匹战马，

败了一场战役；败了一场战役，丢了一个国家。”这是发生在英

国查理三世的故事。查理准备与里奇蒙德决一死战，查理让一

个马夫去给自己的战马钉马掌，铁匠钉到第四个马掌时，差一

个钉子，铁匠便偷偷敷衍了事，不久，查理和对方交上了火，

大战中忽然一只马掌掉了，国王被掀翻在地，王国随之易主。

这个故事说明问题拖延不解决，必将积重难返。

1、可防患于未然，防止问题演化为危机

什么是问题 什么是问题管理 问题管理的意义
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在方舟子质疑打工皇帝唐骏学历的事件中，不少人对方舟子

的质疑进行反质疑时这样说：“学历难道比能力更重要吗？”

结论当然是能力比学历更重要！但在唐骏学历事件中，学历

造假是属于诚信问题，诚信问题才是唐骏学历事件的真问题，

而“学历与能力哪个更重要？”则是这一事件中的假问题。

2、有助于挖掘和解决本质问题，过滤假问题，解决真问题

什么是问题 什么是问题管理 问题管理的意义



2021-9-24

公共交通工具的"最后一公里"是城市居民出行采用公共交通

出行的主要障碍，也是建设绿色城市、低碳城市过程中面临

的主要挑战。共享单车模式的出现，打破大家一直来“如何

用公共交通解决这个问题”的固有思维，打通通勤最后一公

里，还给治理黑车开辟了一条新路径。

3、能促进个人和组织打破思维定式，创造性开展工作，实现颠覆性创新。

什么是问题 什么是问题管理 问题管理的意义
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（一）问题管理的基本原则

（二）问题管理方法和程序
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2、正视问题原则

1、问题导向原则

3、标本兼治原则

4、纠正预防原则

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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1、问题导向原则

公司全员须在工作中立足长远发展，积

极主动发现问题，既要发现显性问题，

更要发现隐性问题，还要预判可能发生

的问题。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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2、正视问题原则

公司全员须正视本部门和岗位存在的问

题，问题面前要敢于认“错”，主动纠“错”，

积极防“错”。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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3、标本兼治原则

解决问题时要透过现象看本质，抓住根

本问题，不仅要解决表面的问题，更要

解决深层次问题、系统性问题；同时，

要避免解决老问题衍生新问题，或解决

局部问题引发全局性问题。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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4、纠正预防原则

所有问题解决后须建立相应的纠正预防

措施，避免类似问题重复发生。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序



发现问题 报告问题 分析问题 建立

纠正预防措施
解决问题

2021-9-24

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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（一）发现问题

发现问题的能力比解决问题的能力更重要。中国人会解决问题的人多得

很，但是会发现问题的人少得很。因为他不愿意讲出来，你发现讲的人

都倒霉。抖出问题的人很倒霉，解决问题的都有功劳，很奇怪！所以，

中国要么没有问题，要么就是大问题。

                                               ——国学大师、中国式管理大师 曾仕强

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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（一）发现问题

各部门（分支机构）及各级员工应树立“没有问题就是最大的问题”的管理意识，积极思

考，主动发现本部门（分支机构）和本岗位存在的问题，在工作中多揭示问题，少讲成

绩。领导干部应提高对问题的预见性和前瞻性，对于所辖部门出现的问题，应加强分析

判断，挖掘公司经营过程中的深层次问题。

要求

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序



02

01
已发生的问题

即已经发生的不良状况，危机事件等

预见性问题

根据知识和经验可以推断或预测的问题

1、问题分类

（一）发现问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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（一）发现问题

2、如何发现问题

如何发现已发
生的问题

找痛点：客户抱怨是什么？

找异常：现实和目标的差异？

如何发现预见
性问题

看长效：是否会损害长远利益

看趋势：是否适应未来发展

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（1）习以为常不一定就是正常

许多人对问题熟视无睹、视而不见，甚至经常

把错当作对的，把问题当作正常。以为存在是

合理，习以为常即是正常。
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案例1：

下班后，办公场所里大家陆续离开，有的办公室灯没有关，有的工位电扇、空调还开，大家都

习以为常，但员工A认为这种行为太浪费了，节约用电不仅仅是省几个钱的事，还有利于节约能

源，改善我们的生存环境。目前，我国的电力60％以上是火力发电，由此产生的二氧化碳，不

仅损害了人体健康，还导致了全球气候的变暖；二氧化硫造成的酸雨，已成为农业的隐形杀手。

节约用电是一举多得的事。发现问题后，小A立即向相关领导反馈此问题，使得该问题得到及时

解决，随手关灯关电也逐步成为公司全体成员的习惯。

习以为常不一定就是正常

（一）发现问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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案例2：

宜昌营业部阮巧巧基于岗位专业性和责任感，发现“我司人工报单电话号码已变更，虽已在官

网进行公示，但公示位置不醒目，且日常业务中仍然在使用已作废报单电话的旧版密码函，这

会对客户造成误导”。于是，阮巧巧通过公司合理化建议渠道，向相关部门反馈此问题，使得

该问题得到及时解决。

深入业务，以客户为先，
在细节中发现问题

（一）发现问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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（一）发现问题

2、如何发现问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（2）领导干部鼓励员工发现问题、提出问题，并帮助员工解决问题，营造全员参与发现和解决组织

发展过程中问题的氛围。

就事论事，言者无罪

鼓励员工提问题，并不是质疑公司的服务和营销策略；

鼓励员工提问题，并不是挑战高层管理者的权威。

如果哪个CEO可以营造一种公司文化，酝酿能够激发创新的问题，尤其是激发新业务和商业模型创新的问

题，绝对是一项不小的功绩。                                                                             ——《创新者的基因》
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公司倡导：

（1）人人均应做工作的有心人，给自己提要求，立足岗位，深入挖掘问题，不断优化与精进。

（2）不断提高对问题的预见性和前瞻性，发现隐性问题、潜在问题。

（一）发现问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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（二）报告问题

对于存在的问题，要真实、客观地反映其现状，尽量提供相对充分的数据与信息参考，

既不能夸大其词，又不能大事化小，更不能报喜不报忧，隐瞒不报或虚报。对于重大或

紧急问题，应在半个工作日内向相关部门或领导通报有关问题的各类信息；对于非重大

或非紧急问题，应通过不同途径向相关领导或部门反映。

要求

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序



WHERE
在哪里发现

WHO
是谁发现的、可能涉及哪些责

任部门/人员

WHY
为什么会发生呢

WHEN
什么时候发生、发现

HOW MUCH
问题的影响程度

V IS ION
WWW.YOURCOMPANY.COM

HOW TO DO
怎么处理？推理、建议

WHAT
什么东西发生了什么问题

EVIDENCE
证据、现象、实物、数据

（二）报告问题

——如何描述问题

5W2H1E法

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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案例1：员工B向领导反映：“客户群服务最近不温不火。”领导听完问，具体怎么不温不火呢？员工B按

照5W2H1E法将情况整理了下：

   What：客户服务群成员间互动越来越少；

   Where：减少的是微信群里的发言数量；

   When：最近三周，尤其是最近一周；

   Who：都不怎么发言了，尤其是以前最活跃的几个人；

   How Much：500人的群，过去每天有1000条以上的发言，现在降到了几十条；

   Why：这可能是因为群里水平高低不齐，话题价值不一，越来越多人疲累了。

   这样，就把“客户群服务最近不温不火”这个问题，具体化了。

5W2H1E法,清楚、明白、

真实、客观地反映情况

（二）报告问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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案例2：

小C向公司提出合理化建议，增加某一项针对客户的服务，报告时说“同业公司提供了同类服务

的公司有...，具体情况...，应用效果...，如果我们公司也增加此服务，需要做的准备是...，成本

变动情况是...，可能带来的收益...”

为决策者提供相对充

分的数据与信息参考

WHO、WHAT、WHO（二）报告问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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——如何描述问题

六化法

（二）报告问题

复杂的问题简明化           深奥的内容通俗化

零散的问题系统化           推理和分析规范化

数据和关系图表化          标志性语句生动化

           ——中国首位问题管理专家   孙继伟

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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公司倡导：

（1）在战略上藐视问题，在战术上要重视问题，对于存在的问题，要收集与了解有关信息，

真实、客观地反映其现状。

（2）对于发现的其他部门的问题，应主动告知对应部门，或通过合理化建议、交办工作、

问题直通车平台等渠道寻求解决。

（3）积极提高表达问题能力，掌握金字塔原理、结构化思维、5W2H1E法、六化法等工具。

（二）报告问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序



孙子兵法中说：“见日月不为明目，闻雷霆不为聪耳。”意思是说，

看到太阳和月亮并不是说明你眼睛特别明亮，听到雷声并不是

说明你耳朵灵敏，因为这是人们都能看到和听到的。分析问题

不能停留在于“地球人都知道”的问题，而要探究问题背后的问题，

界定潜在问题、关键问题或假问题，并认清问题运行的内在规

律以及问题之间的相互关系。

分析问题的目的在于找到根本问题的根本原因

V IS ION
WWW.YOURCOMPANY.COM

（三）分析问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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（三）分析问题

问题发生后，要深度思考该问题的解决对客户的帮助性，对业务部门开拓市场的促进性，

对工作效率的提升性，对服务满意度的改善性。要透过现象看本质，层层分解，全面分

析问题产生的原因，拟定问题处理方案、措施和计划，以便及时解决问题。

要求

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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（三）分析问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

不加班   VS   不敬业

有意见  VS    对着干

1、排除不是问题的“问题”

想要解决问题，首先必须学会发现和消灭不是问

题的“问题”。能够提出正确的问题，就等于解决

了问题的一大半。所以，爱因斯坦说:”提出一个

问题往往比解决问题更重要”。

——如何分析问题
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(三）分析问题

2、抽丝剥茧，抓住核心主因

分析问题，就要抽丝剥茧，找到问题的核心主因。

推荐使用鱼骨图分析法、5WHY分析法。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

WHY

WHY

鱼骨图

WHY

WHY

WHY

WHY

WHY

WHY

WHY

WHY WHY

——如何分析问题
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（三）分析问题

鱼骨分析法是由日本管理大师石川馨先生所发展出来的，故又名石川图，是一种发现问题"根本原因"

的分析方法，又名因果分析法。

A、整理问题型鱼骨图：各要素与特性值间不存在原因关系，而是结构构成关系

B、原因型鱼骨图：鱼头在右，特性值通常以"为什么……"来写

C、对策型鱼骨图：鱼头在左，特性值通常以"如何提高/改善……"来写

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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案例1：小D天天喊着减肥，但是天天大鱼大肉，饮食作息无规律，不爱运动，能躺着绝不坐着，

能坐着绝不站着，最终减肥的梦想一天天被搁置，体重反增无减。关于减肥成功与否的影响因素：

鱼骨图分析法，追根溯源

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（三）分析问题
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案例2：美国华盛顿广场有名的杰弗逊纪念大厦表面酸蚀严重，经研究发现：每天冲洗墙壁所

含的清洁剂对建筑物有酸蚀作用，而大厦每日会冲洗多次。

每天多次冲洗墙壁→大量的鸟粪→大厦周围聚集了很多燕子→墙上有很多燕子爱吃的蜘蛛→
大厦四周有蜘蛛喜欢吃的飞虫→飞虫在这里繁殖特别快→尘埃最适宜飞虫繁殖→
开着的窗阳光充足，大量飞虫聚集在此，超常繁殖。

解决问题的结论：拉上窗帘

5WHY分析法，

多问几个为什么

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（三）分析问题
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3、回归简单思考，找到真正问题

本能反应不一定正确，改变

思维，找到真正的问题。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（三）分析问题

案例3：20世纪50年代，全世界都在研究制造晶体管的原料——锗。大家认为最大的问题是如何将锗

提炼得更纯。日本的江崎博士和助手认为：研究这一问题的目的，无非是让锗能制造出更好的晶体管，

为何一定要将问题陷在如何将锗提炼得更纯这一点呢？于是，他们另辟蹊径，即有意地添加少量杂质。

结果锗的纯度降低到原先一半时，一种性能优良的半导体材料诞生了。此项发明一举轰动世界，他们

获得了诺贝尔奖。

——如何分析问题
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公司倡导：

（1）运用剥洋葱法则，透过现象看本质，抓主要矛盾，找关键因素。

（2）遵循第一性原理，深度思考该问题的解决对客户、对业务开拓、对工作效率等各方

面的帮助性。

（3）强化解决问题的思维模式，不仅要看到问题，而且在报告问题时还应提供至少1-2个

备选解决方案，让决策者做选择题，而不是判断题。

（4）积极学习、应用问题分析工具，如关键问题分析法、5WHY分析法、鱼骨图分析法

等。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（三）分析问题
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（四）解决问题

根据问题的轻重缓急，通过问题分析工具制定解决方案，明确行动步骤、目标、责任人

以及关键时间节点，有针对性的解决问题。对于自身不能解决的，要及时向上级领导反

映，寻求支持；对于当下条件不具备的情况，应提出替代方案、次优方案；若实在无法

解决，需清晰明了的说明原因；对于已经解决了的问题，应在一定范围内通报相关情况。

要求

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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——如何解决问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（四）解决问题

1、全体智慧，头脑风暴

头脑风暴法是由美国创造学家A·F·奥斯本于1939年

提出、1953年发表的一种激发性思维的方法。该法

充分运用所有人的创造力，激发更多的观点和更好

的建议，提高决策质量。

头脑风暴法是鼓励在小组中进行的创造性思维最常

用方法
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2、系统思考，综合分析

系统思考就是整体考虑，综合分析，就是以整体的观点对复杂系统的构成组件之间的连

接进行分析，达到“又见树又见林”的解决问题的思维方式。“围魏救赵”、“田忌赛马”等都

是系统思考的典型案例。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（四）解决问题

分割 整体

静止 动态

表面 本质

——如何解决问题
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3、抓大放下，解决关键问题

每个人面临的问题很多，如果不分轻重缓急的去解决，那一定会忙的晕头转向，所以，解决问题必

须抓大放小，也就要在各种各样的问题中，找到关键问题或突出问题，集中精力、集中资源去解决。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（四）解决问题

眉毛胡子一把抓

——如何解决问题
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4、大胆假设，小心求证

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（四）解决问题

大胆假设

小心求证

打破旧有观点的束缚，挣破旧有思想的牢笼，大胆创新，对

未解决的问题提出新的假设或解决的可能。

通过心智互动进行推理，或实践检验后并不断修正，直至获

得正确结果，问题才算解决。

——如何解决问题
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公司倡导：

（1）通过对内外部客户的需求分析、同业调研、可行性分析等方法

制定清晰的解决方案，形成工作计划。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（四）解决问题



2021-9-24

公司倡导：

（2）针对不同类型问题应用不同的处理方式

a) 对于一般性问题，问题责任部门应按照问题影响程度，划分高、中、低三类处理优先级，确定处理顺序。对于

能够立即或自行处理的，原则上应尽快落实解决措施并实时反馈处理结果。无法自行处理的，可寻求上级支持。

b) 对于公司长期未解决的重大问题，公司分管领导须积极组织相关部门共同解决。

c) 对于需要较长时间解决的公司重大问题，问题责任部门应制定问题解决的里程碑计划，并将各里程碑计划按照

交办工作进行管理，持续做好过程跟进、结果反馈。

d) 对于需跨部门配合解决的问题，问题责任部门须积极主动协调解决，应善于整合外部力量（含其他相关部门、

公司领导及公司外部资源）并督促跟进，切不可抱有“他们不配合我也没办法”的消极思想。

e) 协助解决部门应积极配合、主动反馈，切不可抱有“反正主导部门不是我，也不会考核我”的被动合作态度。

f) 若自身实在无法协调的，可寻求上级分管领导的支持，或交由综合管理部协调组织解决。

（四）解决问题

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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（五）建立纠正预防措施

问题解决后，应建立纠正预防措施，规避类似问题的重复发生。各部门（分支机构）须

对问题处理的经过进行分析和记录，形成问题管理档案，实现问题管理的知识共享。

要求

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序



2021-9-24

案例：《汉书.霍光传》记载一则“曲突徙薪”故事：说的是某一个人看见一户人家炉灶的烟囱

是直的，旁边还堆积着柴草，便对主人说："把烟囱改为弯曲的，使柴草远离烟囱。不然的

话，将会发生火灾。"主人沉默不答应。不久，家里果然失火，邻居们一同来救火，幸好把

火扑灭了。
防患于未然之前，

更胜于治乱于已成之后

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（五）建立纠正预防措施
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公司倡导：

（1）各部门应建立复盘机制，定期回顾各类问题解决过程，对同类型问题建立纠

正预防措施，规避类似问题重复发生，同时也尽量避免旧问题解决后产生新问题。

必要时，需同步完善相应制度。

（2）对于暂时无法解决的问题，应列入重难点问题清单，待出现新的条件、新的

环境时，重新启动问题解决流程。

问题管理的基本原则 问题管理方法和程序

（五）建立纠正预防措施
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02.
正视问题原则

01.
问题导向原则

03.
标本兼治原则

04.
纠正预防原则

发 现 问 题 报 告 问 题 分 析 问 题 建 立

纠 正 预 防 措 施
解 决 问 题

总结 问题管理的基本原则 问题管理方法和程序
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