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第1章 诊断问题的重要性

 



为什么诊断问题为什么诊断问题
很重要很重要

诊断问题对于工作非常重要，因为它可以帮助找到问题的根本原诊断问题对于工作非常重要，因为它可以帮助找到问题的根本原
因，指导解决方案的制定，并提高工作效率。只有通过深入诊断因，指导解决方案的制定，并提高工作效率。只有通过深入诊断
问题，才能找到长久的解决方案。问题，才能找到长久的解决方案。

 



诊断问题的步骤

获取各方反馈

收集信息

挖掘核心问题

分析信息

界定具体难题

确定问题

提出解决计划

制定解决方案



主管员工关系主管员工关系

可能出现意见不一致可能出现意见不一致

需要平衡双方利益需要平衡双方利益

确定问题原因确定问题原因

需要排除干扰因素需要排除干扰因素

确保问题的准确性确保问题的准确性

  

  

诊断问题的挑战

耗费时间精力耗费时间精力

深入了解问题需要时间深入了解问题需要时间

分析数据需要精力支持分析数据需要精力支持



倾听员工需求

主动倾听01

03

准确判断问题根源

分析能力

02

深度挖掘问题

提问技巧
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第2章 诊断问题的方法

 



问答法问答法

问答法是一种通过提问和回答来逐步缩小问题范围的诊断方法。问答法是一种通过提问和回答来逐步缩小问题范围的诊断方法。
它适用于简单问题的诊断，通过不断追问和回答，可以帮助找出它适用于简单问题的诊断，通过不断追问和回答，可以帮助找出
问题的关键点。问题的关键点。

 



五力分析法

影响企业供应链和

成本

供应商力量

决定产品价格和需

求

买家力量

帮助企业了解市场

竞争情况

竞争者力量

影响产品替代和市

场份额

替代品力量



树状图分析法

将问题分解成不同

的部分

问题分解

逐级深入分析每个

部分

逐级深入

综合分析每个部分

的关系

全面考虑

 

 



SWOTSWOT分析法分析法

SWOTSWOT分析法是一种分析企业的优势、劣势、机会和威胁的方法，分析法是一种分析企业的优势、劣势、机会和威胁的方法，
帮助确定问题的内外因素。通过帮助确定问题的内外因素。通过SWOTSWOT分析，企业可以识别自身分析，企业可以识别自身
的优势和劣势，抓住机会，应对挑战。的优势和劣势，抓住机会，应对挑战。

 



SWOT分析法

企业内部具备的优

势资源和能力

优势

企业内部存在的不

利因素

劣势

外部环境中有利于

企业发展的因素

机会

外部环境中对企业

造成威胁的因素

威胁
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第3章 诊断问题的案例分析

 



公司销售额下降公司销售额下降

案例一：公司销售额下降。原因分析包括市场竞争激烈、产品质案例一：公司销售额下降。原因分析包括市场竞争激烈、产品质
量下降、营销策略不当。针对这些问题，需要制定相应的解决方量下降、营销策略不当。针对这些问题，需要制定相应的解决方
案以提升销售业绩。案以提升销售业绩。

 



员工流失率高

员工薪资待遇不吸

引人

薪资福利不竞
争

工作环境不舒适

工作环境差

缺乏晋升机会

职业发展空间
不足

 

 



设备需要更新维护

设备老化01

03

生产流程需要优化

生产流程不畅

02

员工需要培训提升技能

员工技能不足



客服态度恶劣客服态度恶劣

客服人员培训不足客服人员培训不足

客服流程不规范客服流程不规范

交付延迟交付延迟

生产计划安排不合理生产计划安排不合理

物流配送问题物流配送问题

  

  

客户投诉率增加

产品质量问题产品质量问题

产品质量控制不严格产品质量控制不严格

产品存在设计缺陷产品存在设计缺陷



总结

通过以上案例分析，可以看出诊断问题的重要性。只有深入

分析问题根源，找出问题所在，才能制定有效的解决方案，

提高企业整体运营效率。
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第4章 诊断问题的解决方案

 



采用采用KANOKANO模型模型

KANOKANO模型是根据产品或服务特征的不同重要性，分为基本要素、模型是根据产品或服务特征的不同重要性，分为基本要素、
期望要素、惊喜要素。这种模型可以帮助企业更好地了解客户需期望要素、惊喜要素。这种模型可以帮助企业更好地了解客户需
求，提升产品或服务的竞争力。求，提升产品或服务的竞争力。
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